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Ділове спілкування у менеджменті
 

Спілкування – це складний і багатогранний процес встановлення і розвитку контактів, які виникають із потреб спільної діяльності.
Загальні морально-світоглядні принципи спілкування:
-          доброзичливість,
-          відповідальність,
-          гідність,
-          точність,
-          прагнення допомогти,
-          делікатність,
-          витримка.
В основі спілкування лежить золоте правило ввічливості: “не роби іншим того, чого не бажаєш собі“. Конфуцій (VI в. до н.е.).
Існують різні види спілкування: інтимно-особове, дружнє, ділове, соціально-рольове.
Кожний з цих видів спілкування має свою специфіку.
Специфіка ділового спілкування
Специфіка ділового спілкування полягає в тому, що людей об'єднують інтереси справи і діяльність, яка направлена на досягнення спільних цілей при наявності певної розбіжності з особистими цілями та інтересами учасників спілкування.
Основні принципи ділового спілкування:
-                     повага до партнера,
-                     раціональність,
-                     усталені норми і вимоги, які обумовлені службовою ієрархією і посадовим статусом,
-                     стриманість  у прояві емоцій,
-                     обов'язковість і точність у виконанні домовленостей і узгоджень,
-                     однакова поведінка з усіма людьми, незалежно від їх суспільного положення, влади і  походження,
-                     порядність і чесність,
-                     хороше володіння засобами спілкування (вербальними і невербальними).
Вербальні засоби спілкування
Вербальне (від лат. – словесний, усний) спілкування спирається на використання звукової або письмової мови, за допомогою яких можливо найбільш повно передати смисл повідомлення. Однак, взаєморозуміння партнерів при цьому досягається лише за умов користування однією (спільною) мовою і однакової оцінки ситуації спілкування. Вербальне спілкування проявляється у двох видах: слуханні та мовленні. У кожному з них мають місце і елементи невербального спілкування.
 

Слухання як процес
Слухання – це не просто мовчання, а активна діяльність, своєрідна робота. На думку психологів не вміють слухати дев'ять чоловік з кожних десяти. Слуханню попередує бажання слухати, інтерес до співрозмовника.
Вміння слухати складається, за І.Д. Лазановим, з трьох складових, кожна з яких диктує свої правила поведінки.
1.                Увага
-                     поважайте того, хто говорить, його бажання повідомити про щось нове.
-                     встановіть з ним на початку бесіди контакт, давши йому зрозуміти, що ви готові його слухати.
-                     не ховайте очей, наберіться терпіння і дайте людині висловитись.
-                     не поспішайте з висновками.
2.                Приязнь.
-                     не намагайтесь подавляти співбесідника авторитетом, інформацією або довгими висловлюваннями.
-                     не давайте волі емоціям. Коли вони занадто сильні, уявіть себе на місці співбесідника.
-                     не спішіть заперечувати. Перериваючи людину, Ви викликаєте досаду і вона не дасть йому погодитись з вами.
-                     не демонструйте зневаги до співбесідника і до його висловлень.
-                     робіть паузи. Охолоджуйте свій пил і давайте висловлюватись іншому.
3.                Активність.
-                     не мовчіть, подавайте час від часу сигнали, що Ви чуєте, розумієте мову співбесідника і маєте своє ставлення до почутого.
-                     не демонструйте свою мудрість, не намагайтесь здаватись розумнішим за співбесідника.
-                     ведіть себе розкуто, але без панібратства і фамільярності
-                     якщо ви занадто втомились, краще вибачитись і відкласти розмову.
Види слухання.
Існують два основні види слухання: нерефлексивне і рефлексивне.
Слухання не рефлексивне завбачає мінімальне втручання у мову співбесідника при максимальній зосередженості на ній. Припустимі тільки нейтральні репліки: “Так? Продовжуйте, будь ласка… Це цікаво… Хотілося б детальніше… Розумію (інтонація, вираз обличчя – доброзичливі).
Таке слухання доцільне, якщо співбесідник прагне висловити свою точку зору, обговорити те, що наболіло, якщо йому важко пояснити свою думку, він не певен у собі, або хвилюється з якогось приводу.
Слухання рефлексивне основане на встановленні зворотного зв'язку з співбесідником. Існує п'ять основних прийомів такого слухання:
-                     Дзеркальне відтворювання (повторення окремих слів або фраз співробітника, щоб уточнити смисл і своє сприйняття).
-                     З'ясування (пряме звернення до співбесідника, щоб краще зрозуміти зміст повідомлення).
-                     Перефразування (інше формування тієї ж думки з метою уточнення інформації, смислу, ідеї, а не почуття співбесідника).
-                     Відображення почуттів, емоціонального стану співбесідника.
-                     Резюмування (підсумовування основних думок і почуттів співбесідника, що буває корисним при врегулювання конфліктів, суперечностей).
4.2.3. Правила ефективного слухання:
-                     Дати співбесіднику можливість висловитись.
-                     Позитивно реагувати на слова співбесідника.
-                     Виявляти щирість, не лицемірити.
-                     Не зосереджуватись на мовних особливостях співбесідника.
-                     Враховувати культурну різницю між співбесідниками, пристосовуватись до темпу мови партнера.
-                     Повторювати час від часу висловлювання партнера, але не договорювати думки і фрази за нього.
-                     Уникати поспішності, особливо у висновках.
Важливе значення мають і невербальні аспекти слухання "всім тілом": повернення обличчя до співбесідника, нахил до нього, візуальний контакт. Все це допомагає краще зрозуміти як текст, так і підтекст повідомлення.
“Налаштовуйтесь на хвилю співбесідника“. акад. М.К.Тутушкіна.
4.2.4. Мовлення як процес. Мовні навички.
Будь-яке мовлення – це процес, елементами якого є оратор (той, хто говорить), зміст (те, про що говорять), ставлення (до змісту), аудиторія (кому говорять), ціль (навіщо говорять у даній аудиторії), ситуація (місце, умови, стан аудиторії і т.д.), мова (розкриття змісту в даній аудиторії).
Зміст звичайно обмірковують і намічають заздалегідь, але остаточно корегують в процесі говоріння у залежності від ситуації та реакції аудиторії. Мета мовлення – передача інформації, виявлення почуттів або формування переконань у слухачів, створення у них готовності до дій.
Основні правила мовлення:
-                     Добре знати тематику бесіди.
-                     Спланувати своє повідомлення.
-                     Не нехтувати фактами і водночас не подавляти ними слухачів.
-                     Встановити приязний контакт з слухачами.
-                     Слідкувати за манерою власного мовлення: гучністю, чіткістю, темпом, лексикою та диханням.
-                     Говорити заради досягнення поставленої мети.
-                     Говорити про факти та їх власне розуміння, а не про співбесідника.
 

4.2.5. Проблемний виступ
Цей вид мовлення містить постановку розумової задачі, яка вирішується перед аудиторією або разом з нею. Отже, мета такого виступу – не просто передача інформації, а й осмислення змісту проблеми і створення у слухачів певної установи (готовності до дії). Якщо люди приходять до рішення під час такого осмислення проблеми, вони більш активно беруть участь у його реалізації, бо вважають його власним рішенням.
Монологічний за формою, виступ має бути діалогічним за своєю суттю.
Важливо, щоб оратор якомога  більше знав про аудиторію. Але треба пам'ятати правило ораторського мистецтва: той, хто виступає, сам створює аудиторію. Говорити при цьому треба досить голосно, виразно, просто, в міру емоційно, правильно використовуючи власні резонатори  і дихання. Менеджерам, яким часто доводиться виступати перед численною аудиторією, доцільно взяти кілька уроків вміння володіти голосом у фоніатра або і в логопеда.
Безперечно, головна частина в такому виступі – його суть, проблема, але стратегічно важливими моментами є також початок і кінцівка речі, їх слід готувати не менш ретельно.
Після вдалого проблемного виступу слухачі мають активний діловий настрій і переконаність у важливості поставленої мети і впевненість у її здійсненні.
 

“Оратор, який не знає, куди він іде, звичайно приходить невідомо куди“. Д.Карнегі.
 

4.2.6. Вміння ставити питання і вести бесіду.
Запитувати – означає проявляти приємну для співрозмовника цікавість до його особи. Безкорисно запитувати означає також уходити від своїх турбот і проникатись турботами інших. Щоб запитувати людей, необхідна сміливість, адже задавати питання іншому, означає саморозкриватись. Проте без запитань ми маємо тільки здогадки, а це – оманлива інформація.
Навчаючи ораторському мистецтву, давні греки вважали, що для будь-якого аналізу проблеми необхідно отримати відповіді на такі питання: - що?, - хто?, - де?, - якими засобами?, - чому?, - ким?, - коли?
Інший варіант запитувального аналізу полягає в тому, щоб з'ясувати факти, наслідки, почуття, бажання, перешкоди, засоби, умови, час дії.
Краще за все підготувати для партнера серію питань, які приведуть його до певного висновку, ніж розвивати перед ним найблискучіші ідеї. Мистецтво переконання полягає в тому, щоб співбесідник  сам дійшов до потрібного рішення, а не нав'язувати його силою логіки, голосу або авторитету.
 

4.3. Невербальні засоби спілкування
 

Невербальне (несловесне) спілкування – це система знаків, що використовуються у процесі спілкування і відрізняються від мовних формою виявлення. Науковими дослідженнями доведено, що за рахунок невербальних засобів відбувається від 40 до 80 % комунікації.
Серед видів невербальних засобів спілкування виділяють такі.
1.                Кінесетика. Це система жестів, міміки, пантоміміки, рухів тіла.
2.                Паралінгвістична система. Це прийоми вокалізації і якості голосу, його діапазон, тональність.
3.                Екстралінгвістична система. Поєднує у собі темп, паузи, різні вкраплення у мову (плач, сміх, кашель).
4.                Проксеміка – система організації простору і часу спілкування: розміщення учасників (дистанція інтимна: 15-45 см, персональна: 45-125 см, соціальна: 120-400 см, публічна – більше 400 см) та періоди чергування монологу і діалогу у спілкуванні.
5.                Такесіка – система доторкань у спілкуванні: рукостискання, погладжування, відштовхування, поцілунки і т.ін.
 

4.3.1. Мімічні особливості.
Міміка – це рух м'язів обличчя, який розкриває емоційний стан людини, навіть коли вона намагається його приховати. Помічено, наприклад, що коли хтось приховує інформацію, або обманює, його очі зустрічаються з очами партнера менше однієї третини часу розмови. Погляд, який фіксується у зоні лоба співрозмовника, розцінюється як діловий, такий, що сприяє створенню ділового настрою. Погляд скоса свідчить про критичність або підозру, а спрямування погляду нижче рівня очей до рівня губ співрозмовника сприяє створенню атмосфери світського невимушеного спілкування.
Основні людські емоції виражають такі частини обличчя, як чоло, рот, очі, ніс, підборіддя. Найбільш виразно передають емоції брови та губи. Науково доведено, що негативні емоції відображаються сильніше на лівій стороні обличчя, а позитивні – більш-менш рівномірно на обох сторонах.
У процесі спілкування корисно вміти "читати" жести партнерів і відповідно контролювати власні жести. Основні види жестів такі:
-                     Жести оцінки – почісування підборіддя, витягування вказівного пальця вздовж щоки, вставання, проходжування.
-                     Жести впевненості – з'єднання пальців у купол піраміди, розгойдування на стільці.
-                     Жести невпевненості – переплетіння пальців, пощипування долоні, постукування по столі пальцями.
-                     Жести самоконтролю – руки за спиною, одна стискає іншу, стискання бильців крісла, краю стола і т.і.
-                     Жести відмови – схрещування рук на грудях, відхилення корпусу назад, доторкування кінчика носу.
-                     Жести прихильності – прикладання рук до грудей, часте доторкання до співбесідника.
-                     Жести домінування – виставлення великих пальців, різкі помахи рук зверху вниз.
-                     Жести нещирості – прикриття рукою рота, доторкання до носа, "блукаючий" погляд, відвертання тулуба від партнера.
Є також національні особливості мови жестів. Знання популярних жестів сприяє кращому розумінню людей і кращому самовираженню.
 

4.4. Типологія співрозмовників
Менеджер має добре розумітись на типах співрозмовників, з якими йому доводиться зустрічатись, щоб знайти підхід до кожного з них.
Виділяють дев'ять “абстрактних типів“ співрозмовників .
1.                Сварлива людина, “нігіліст“: Вона часто виходить за рамки ділової бесіди, нетерпляча, нестримана. Своєю поведінкою нерідко бентежить співрозмовників, підсвідомо провокуючи їх на  суперечку. Спілкуючись з ним, слід зберігати холоднокровність, впевненість у собі. Якщо є можливість, обговорити з нею спірні моменти до початку групової бесіди, намагаючись схилити до своєї думки. У особистій бесіді рекомендується використовувати нерефлексивне слухання, щоб краще зрозуміти таку людину.
2.                Позитивний тип – доброзичливий і працелюбний, прагне до співпраці. Його слід спонукати до активної участі у розмові, звертати увагу інших на його позитивний внесок у спілкування, саме до нього звертатись при утрудненнях.
3.                “Знайко“ – впевнений  у тому, що все знає краще від інших. Має про все власну думку і обов'язково прагне повідомити про неї усіх. У спілкуванні слід м'яко стримувати його активність, надавати йому можливість формувати проміжні висновки, іноді адресувати йому складні спеціальні питання, на які не може дати відповідь хто-небудь інший з учасників бесіди.
4.                Базіка – часто і безтактовно перериває хід розмови, незважаючи на те, що відбирає час у всіх. Спілкуючись, треба тримати його у полі зору, зупиняти, застосовуючи для цього узагальнюючі висловлення, виявляти цікавість до думок інших учасників бесіди, чітко дотримуватись регламенту.
5.                “Боягуз“ – невпевнений у собі тип, особливо при людях. Скоріше промовчить, боючись виглядати нерозумним або смішним. З ним слід поводитись делікатно, задавати ясні, конкретні питання, демонструвати доброзичливість, схвалювати його думки, припиняти спроби насмішок на його адресу, підбадьорювати позитивні моменти у його виступах.
6.                Незацікавлений співбесідник – тема бесіди його взагалі не цікавить, він залюбки взагалі проспав би її. Йому слід задавати питання інформативного характеру, залучаючи до бесіди, цікавитись його думкою у тій сфері розмови, де він вважає себе найбільш компетентним, намагаючись з'ясувати, що саме цікавить його особисто.
7.                Холоднокровний, неприступний тип – замкнений, почувається і тримається відчужено, поза бесідою. Необхідно зацікавити його, залучити до участі у бесіді, використавши прийом “відображення почуттів“. Для цього запитують про його ставлення до проблеми, або до висловленої кимсь думки.
8.                “Велике цобе“ – не терпить критики ані прямої, ані косвеної. Почуває себе і поводить як особа, що стоїть вище усіх інших. У спілкуванні з такою особою не можна дозволяти їй розігрувати роль гостя. Думку в ході бесіди слід запитувати у всіх по черзі, на давати йому зупиняти інших. Ставитись до нього без роздратування.
9.                “Чомучка“ – безперервно придумує і задає питання, часто на за суттю справи, взагалі полюбляє запитувати. У спілкуванні з ним одразу давати відповіді на інформаційні питання, під час групової бесіди залучати до відповіді кого-небудь з співрозмовників, а в індивідуальній розмові переадресовувати питання йому самому: “А ви самі якої про це думки?“. Якщо менеджер не може надати правильну відповідь, хай краще визнає його правоту.
Слід зауважити, що одна і та ж сама людина може змінюватись у залежності від теми, протікання бесіди, поведінки інших її учасників.
 

4.5. Пам'ятка для менеджера
 

Перед діловою бесідою дайте собі відповідь на такі питання:
-                     Чи все я ретельно продумав?
-                     Чи вільний я від стереотипів, чи готовий сприймати людей і гнучко реагувати на зміни в їх поведінці?
-                     Чи готовий я вислухати співрозмовника і вірно відповісти на його питання з обговорюваної проблеми?
-                     Чи є мій план бесіди точним, ємним і коректним?
-                     Чи не спровокує він на питання, які відволікають увагу співрозмовника?
-                     Чи виглядають мої формулювання природними і переконливими? Чи усі головні думки я викладаю ясно і точно?
-                     Чи вірно обраний тон бесіди?
-                     Чи спробував я уявити себе на місці співрозмовників, зрозуміти їх?
-                     Якщо  подібну бесіду проводили би зі мною, чи зостався б я задоволений?
Стиль спілкування визначається, зокрема, тим, яку роль, згідно теорії трансактного аналізу, бере на себе людина (позиція "Дорослого", "Батька" чи "Дитини").
Зважаючи на це, слід взяти до уваги такі правила:
1.                Не заходьте у зону інших “Я – Дитина“ далі, чим цього вимагають обставини.
2.                Ви виграли початок спілкування, якщо в зоні "Я – Дитина" іншої особи засвітилося сонечко.
3.                Поважайте “Я батьківське“ інших людей. Не ставайте масштабом усіх речей і обставин.
4.                За будь-яких обставин не зазіхайте на ціннісні орієнтири інших людей.
5.                Намагайтеся вступати у контакт тільки з тим, що є у зоні “Я – Доросле“ іншої людини, тільки з  тим, що вона знає. При цьому бесіду слід вести мовою партнера. Інтелектуальний контакт зав'язується на тому рівні, на якому знаходиться співбесідник.
6.                Навчіться за зовнішнім посиланням розуміти приховану спрямованість і смисл висловлювання партнера, щоб правильно і безконфліктно відповісти йому.
7.                Вмійте вільно, швидко і невимушено користуватись спілковим потенціалом власного "Я – Дитячого", "Я – Батьківського" і "Я – Дорослого" у залежності від об'єктивних обставин і суб'єктивних якостей партнера у спілкуванні.
8.                Ставтесь до людей з щирою повагою і доброзичливою зацікавленістю.
 

“Взаємна байдужість уможливлює співіснування, але не співпрацю.“  Г.Сельє.
