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1. Характеристика професійної культури бізнесу.



Сучасна підприємницька діяльність може ефективно здійснюватись і
розвиватись за умови належного дотримання вимог не тільки економічного, а
й соціальне-духовного та політичного характеру.

Будь-який підприємець, безперечно, повинен уміти професійно (і
завдяки цьому успішно) вести справу у своїй фірмі, постійно брати активну
участь у задоволенні потреб ринку щодо нових товарів І послуг за можливо
низькими (помірними) цінами. Зрозуміло, що це вимагає від нього
новаторського підходу до власної діяльності та ретельного обліку витрат
виробництва.

Проте до конкретних дій підприємця господарська реальність висуває
не менш важливі вимоги (критерії оцінки діяльності)

Морально-етичного і духовного характеру. Йдеться проте, що у своїй
діяльності підприємець має обов'язково керуватися усталеними у всіх
цивілізованих країнах нормами поведінки.

Ясна річ, підприємницька діяльність значною мірою регулюється
комплексом норм законодавства (трудового, господарського тощо). Проте
далеко не всі норми можуть бути строго (точно, достатньо, достатньо повно)
сформульовані. У практичній діяльності підприємця великого значення
набувають неформальні контакти між бізнесменами, створення особливої
атмосфери довіри, чесності та порядності у ділових стосунках, вірність
слову, поважання замшів і традицій, тобто тих неписаних правил поведінки і
дій, котрі становлять суть поняття "етика підприємництва". Без чесності і
порядності в системі відносин між фірмами, банками та окремими фізичними
особами ефективна і тривала підприємницька діяльність просто неможлива.

Етика підприємництва означає здійснення господарської діяльності
фірми, її керівництва, окремого підприємця відповідно до етичних, тобто
ціннісних (духовних) критеріїв поведінки, соціальне відповідальних дій у
дусі того культурного середовища, до якого підприємець тяжіє.

Як свідчить досвід країн з розвиненою ринковою і соціальне
спрямованою економікою, протягом останніх років триває широка дискусія з
питань культури підприємництва як в теорії, так і в практиці
господарювання. В поняття "підприємницька культура" вкладають
неоднаковий зміст, але вихідною позицією неодмінно залишається уявлення
про культурний світ як про світ людської гідності.

Культура підприємництва має привертати увагу передовсім до
етичного та поведінкового начал у діяльності підприємця як засобів
легітимізації підприємницької влади. Вона є важливим чинником гуманізації
сучасного бізнесу. Однак це залежить від того, яке місце у підприємницькій
діяльності займатимуть традиційні й набуті цінності й навички.

Підприємницька культура охоплює широкий спектр питань ділової
етики та етикету. У кожній галузі чи сфері підприємницької Діяльності
існують свої правила поведінки, але майже у всіх конкретних випадках вони
базуються на:

• чесності підприємця;



• забезпеченні високої якості й технічного рівня своєї продукції;
• забезпеченні безпеки праці;
• чесних і порядних відносинах з постачальниками, клієнтам

партнерами по бізнесовій діяльності.
Варто звернути увагу на те, що ділова етика (етика бізнесу) одночасно і

духовною, і економічною категорією. На думку зарубіжних підприємців,
існують певні усталені етичні норми бізнесу котрих треба обов'язково
дотримувати. Основні з них такі:

• найвища продуктивність і найбільший прибуток не повинні
досягатися за рахунок завдавання шкоди довкіллю;

• конкуренція має здійснюватися чесно, за встановленими правилами;
• необхідно, щоб техніка слугувала людині, а не навпаки;
• морально-етичні норми завжди мають перевагу перед економічними

інтересами.
Висока культура підприємницької діяльності є неодмінною умовою

досягнення великого господарсько-комерційного успіху на багатьох (якщо не
на більшості) підприємствах.

Відомі такі передумови виховання високої культури підприємництва:
• наявність позитивних прикладів;
• забезпечення молоді можливості ознайомлення з основами бізнесової

діяльності, її привабливістю і корисністю для всіх верств населення ще у
період професійного навчання;

• створення системи навчання й виховання, яка б сприяла розвитку
підприємницьких нахилів протягом усього періоду формування особистості;

• наявність і постійна підтримка сімейних контактів і особистих
знайомств з успішно працюючими бізнесменами.

Професійна репутація підприємця створюється роками, її нелегко
набути, але втратити можна миттєво.

Підприємець з високим рівнем культури має пам'ятати і виконувати
певні "заповіти":

перше - у своїй діяльності керуватись насамперед інтересами клієнтів;
друге - постійно працювати над власним бізнесом, а не в ньому!
третє - використовувати дійову рекламу безпосереднього реагування;
четверте - гарантувати клієнту повне задоволення його потреб;
п'яте - щотижня мати звіт про прибуток і збитки, ніколи не лишатись

без готівкових коштів;
шосте - заохочувати дії, що відповідають інтересам власного бізнесу;
сьоме - організовувати власний бізнес, виходячи з виконуваних ним

функцій, а не "припасовуючи" його до окремих особистостей;
восьме - не ототожнювати фінансове благополуччя і власні успіхи,

пам'ятаючи, що благополуччя й успіх — не те саме.

2. Етика ділового спілкування підприємця.



Ділові відносини - це складний багатоплановий процес розвитку
контактів між людьми в службовій сфері. Його учасники виступають в
офіційних статусах і орієнтовані на досягнення мети, конкретних завдань.

Специфічною особливістю названого процесу є регламентованість,
тобто підпорядкування встановленим обмеженням, які визначаються
національними і культурними традиціями, професійними етичними
принципами. Обов'язковою умовою в процесі ділових відносин є спілкування
людей, мною буде розглянуто етика ділових відносин на прикладі
спілкування, взаємини, тому що при грамотному спілкуванні, вміння
розташувати співрозмовника до себе залежить і кінцевий результат.

Ділові відносини тісно пов'язані з спілкуванням, взаємодіє виробничої
діяльності - це наймасовіший вид соціального спілкування. Воно являє собою
сферу комерційних і адміністративно-правових, економіко-правових і
дипломатичних відносин. Нові економічні та соціальні умови спонукали до
комерційної та організаторської діяльності широкі маси населення. Це
обставини висунули на перший план необхідність навчання мовним формам
ділового спілкування, необхідність підвищення лінгвістичної компетентності
осіб, вступають у соціально-правові відносини, що керують діями людей.

Лінгвістична компетентність стає в ринкових умовах неодмінним
компонентом загальнопрофесійної підготовки менеджерів, муніципальних
службовців, референтів, керівників всіх рівнів. Ділове спілкування сьогодні
проникає в усі сфери суспільного життя. В комерційні, ділові відносини
вступають підприємства всіх форм власності, приватні особи.
Компетентність у сфері ділового спілкування безпосередньо пов'язана з
успіхом або неуспіхом в будь-якій справі: науці, мистецтві, виробництві,
торгівлі. Що стосується менеджерів, підприємців, організаторів виробництва,
людей, зайнятих у сфері управління, то комунікативна компетентність для
представників цих професій представляє найважливішу частину їх
професійного вигляду.

За характером і змістом відносини бувають формальні (ділові) та
неформальні. Ділові відносини - це процес взаємозв'язку і взаємодії, в якому
відбувається обмін діяльністю, інформацією і досвідом, що припускає
досягнення певного результату, рішення конкретної проблеми або реалізацію
певної мети.

В цілому ділове спілкування відрізняється від буденного
(неформального) тим, що в його процесі ставляться ціль і конкретні задачі,
які вимагають свого рішення. В діловому спілкуванні ми не можемо
припинити взаємодію з партнером (принаймні, без втрат для обох сторін).
Ділове спілкування можна умовно розділити на пряме і непряме. Пряме
ділове спілкування володіє більшою результативністю, силою емоційного
впливу і навіювання, чим непряме, в ньому безпосередньо діють соціально-
психологічні механізми.

Етика - вчення про мораль, моральність. Термін «етика» вперше
спожив Аристотель (384-322 до н.е.) для позначення практичної філософії,



яка повинна дати відповідь на питання, що ми повинні робити, щоб
здійснювати правильні, моральні вчинки.

Мораль - це система етичних цінностей, які визнаються
людиною. Мораль - найважливіший спосіб нормативної регуляції
громадських відносин, спілкування і поведінки людей в самих різних сферах
суспільного життя - сім'ї, побуті, політиці, науці, праці і т.д.

Найважливішими категоріями етики є: «добро», «зло»,
«справедливість», «благо», «відповідальність», «борг», «совість» і т.д.

Спілкування - процес взаємодії громадських суб'єктів: соціальних
груп, спільностей або осіб, в якому відбувається обмін інформацією,
досвідом, здібностями і результатами діяльності. Спілкування виступає як
спосіб буття суспільства і людини. Саме в процесі спілкування відбуваються
соціалізація особи і її самореалізація. На думку Аристотеля, здатність
вступати в спілкування відрізняє людину від «недорозвинених в моральному
сенсі істот» і від «надлюдини». Специфіка ділового спілкування обумовлена
тим, що воно виникає на основі і з приводу певного виду діяльності,
пов'язаної з виробництвом якого-небудь продукту або ділового ефекту. При
цьому сторони ділового спілкування виступають у формальних (офіційних)
статусах, які визначаються необхідні норми і стандарти (у тому числі і
етичні) поведінки людей. Як і всякий вид спілкування, ділове спілкування
має історичний характер воно проявляється на різних рівнях соціальної
системи і в різних формах. Ділове спілкування є необхідною частиною
людського життя, найважливішим видом стосунків між людьми. Вічним і
одним з головних регуляторів цих відносин виступають етичні норми, в яких
виражені наші уявлення про добро і зло, справедливості і несправедливості,
правильність або неправильність вчинків людей. І спілкуючись в діловій
співробітництво зі своїми підлеглими, начальником або колегами, кожен так
чи інакше, свідомо або стихійно спирається на ці представлення. Але в
залежності від того, як людина розуміє моральні норми, який зміст в них
вкладає, в якій мірі він їх взагалі враховує в спілкуванні, він може як
полегшити собі ділове спілкування, зробити його більш ефективнішим,
допомогти в рішенні поставлених завдань і досягненні цілей, так і утруднити
це спілкування або навіть зробити його неможливим.

З урахуванням усього сказаного етику ділового спілкування можна
визначити як сукупність моральних норм, правил і представлень,
регулюючих поведінку і відносини людей в процесі їх виробничої діяльності.
Вона являє собою окремий випадок етики взагалі і містить в собі її основні
характеристики.

Структура та функції спілкування:
До структури спілкування можна підійти по-різному, в даному

випадку буде охарактеризована структура шляхом виділення в спілкуванні
трьох взаємозалежних сторін:

> Комунікативної - полягає в обміні інформацією між спілкуються
індивідами;
> Інтерактивної - полягає в організації взаємодії між



спілкуються індивідами (обмін діями);
> Перцептивної - означає процес сприйняття і пізнання один одного

партнерами по спілкуванню і встановлення на цій основі взаєморозуміння.
Вживання цих термінів умовно, іноді в аналогічному сенсі вживають і

інші: у спілкуванні виділяють три функції - інформаційно-комунікативна,
регуляційно-комунікативна, афективно-комунікативна.

Розглянемо кожну функцію окремо.
Комунікативна функція спілкування.

Під час процесу спілкування має місце не просто рух інформації, а
взаємна передача закодованих відомостей між двома індивідами - суб'єктами
спілкування. Отже, має місце обмін інформацією. Але люди при цьому не
просто обмінюються значеннями, вони прагнуть при цьому виробити
загальний сенс. А це можливо лише в тому випадку, якщо інформація не
тільки прийнята, але й осмислена. В умовах людської комунікації можуть
виникати комунікативні бар'єри. Вони носять соціальний або психологічний
характер.

Для передачі будь-яка інформація повинна бути відповідним чином
закодована, тобто вона можлива лише за допомогою використання знакових
систем. Найпростіший розподіл комунікації - на вербальні та невербальні, що
використовують різні знакові системи.

Вербальна комунікація використовує в якості такий людську мова.
Мова є самим універсальним засобом комунікації, оскільки при передачі
інформації за допомогою мови найменше втрачається сенс повідомлення.

Модель вербального комунікативного процесу включає 5 елементів:
ХТО? (передає повідомлення) - Комунікатор
ЩО? (передається) - Повідомлення (текст)
ЯК? (здійснюється передача) - Канал
КОМУ? (спрямоване повідомлення) - Аудиторія
З ЯКИМ ЕФЕКТОМ? - Ефективність.
Можна виділити три позиції комунікатора під час комунікативного

процесу:
> відкрита (відкрито повідомляє себе прихильником викладається

точки зору);
> відсторонена (тримається підкреслено нейтрально, зіставляє

суперечливі точки зору);
> закрита (замовчує про свою точку зору, ховає її).
У сучасній комунікації прийнято виділяти 3 види мовленнєвих актів,

залежно від очікуваної реакції адресата: питання, спонукання і повідомлення.
Якщо з боку співрозмовника не передбачається ніякої реакції, крім

«прийняття до відома» інформації, то вислів належить до класу
повідомлення. Вони повинні формулюватися ясно, коротко, бути
правдивими.

Якщо очікуваною реакцією на репліку є якась дія поза рамок діалогу,
то мовець спонукає промовою. Особливістю ділових взаємовідносин є те, що



накази, розпорядження віддаються ввічливим тоном. Краще використовувати
такий вид спонукання, як прохання, порада.

Висловлення, спрямоване на те, щоб одержати відповідь (вербальну
реакцію), відноситься до класу запитань. У залежності від установки мовця
розрізняють власне питання (запитувач сам не знає правильної відповіді) і
т.зв. «учительські» питання (мовець хоче перевірити адресата мовлення).

Будь-яке твердження, особливо категоричне, викликає дух протиріччя.
Якщо додати повідомленню форму питання, то можна пом'якшити,
нейтралізувати протест співрозмовника. Форма питання знижує вірогідність
суперечки, конфлікту в службовому спілкуванні.

Питання дозволяють діловій людині спрямувати процес передачі
інформації в потрібне русло, перехопити й утримати ініціативу, активізувати
слухача. На основі цих функцій виділяють 5 типів питань:

«Закриті» - це питання, на які можна відповісти «так» або «ні».
Довіру співрозмовника можна завоювати, ставлячи на початку

контакту питання, вимагають твердження «так». «Закриті» питання
позбавляють іншого висловити свою думку, їм не можна зловживати.

«Відкриті» запитання вимагають якогось пояснення, задаються для
отримання додаткових відомостей, з'ясування реальних мотивів. Вони
починаються словами «Що, хто, як, скільки, чому, яка ваша думка ...»

Риторичні не вимагають відповіді, їхня мета - викликати нові
запитання, вказати на невирішені проблеми, забезпечити підтримку позиції
мовця шляхом мовчазного схвалення. Питання для обмірковування
змушують міркувати, коментувати сказане, вносити поправки у викладене.
Переломні питання утримують бесіду в суворо встановленому напрямку або
ж піднімають нові проблеми, перемикають на інший.

Невербальна комунікація. Встановлено, що в процесі взаємодії людей
60-80% комунікації здійснюється шляхом застосування невербальних
виразів. Вони розвиваються як суспільні знаки комунікації, хоча деякі
елементи, що складають їх, вроджені. Жести і міміка, пози наділені
семантико-експресивним забарвленням, підпорядковуються етичним нормам.
В умовах службової взаємодії тональність невербальної поведінки повинна
залишатися нейтральною. Надмірна жестикуляція при діловій розмові може
бути розцінена як прояв фамільярності.

Жест - це рух чи рук кистей рук, вони класифікуються на основі
функцій, що виконують:

- комунікативні (замінюють мова)
- описові (їхній зміст зрозумілий тільки при словах)
- жести, що виражають відношення до людей, стан людини.
Одні жести є довільними (ритмічні, вказівні і т.п.), інші - обумовлені

імпульсами підсвідомості.
Міміка - це рух м'язів обличчя.
Володіння мімікою, уміння передавати емоції (радість, гнів, подив,

відраза, страх, смуток ...) є професійною вимогою для менеджерів, політиків,



педагогів, всіх, що працюють з людьми. Вважається, що найбільш
експресивні - рот, губи.

Загальні етичні принципи і характер ділового спілкування
Поняття принципів ділового спілкування.
Етику ділового спілкування слід враховувати в різних її проявах:У

відносинах між підприємством і соціальним середовищем, між
підприємствами, всередині одного підприємства - між керівником і
підлеглими, між підлеглим і керівником, між людьми одного статусу. Між
сторонами того або іншого виду ділового спілкування існує своя специфіка.
Завдання і полягає в тому, щоб сформулювати такі принципи ділового
спілкування, які не тільки відповідали кожному виду ділового спілкування,
але і не суперечили загальним моральним принципам поведінки людей.
Разом з тим вони повинні служити надійним інструментом координації
діяльності людей, залучених в ділове спілкування.

Стосовно ділового спілкування основний етичний принцип можна
сформулювати наступним чином: в діловому спілкуванні при ухваленні
рішення про те, які цінності слід вважати за краще в даній ситуації, поводься
так, щоб максима твоєї волі була сумісна з моральними цінностями інших
сторін, що беруть участь в спілкуванні, і допускала координацію інтересів
всіх сторін.

Таким чином, в основі етики ділового спілкування повинна бути
координація, а по можливості і гармонізація, інтересів. Природно якщо воно
здійснюється етичними засобами і в ім'я морально виправданих
цілей. Тому ділове спілкування повинне постійно перевірятися етичною
рефлексією, виправдовує мотиви вступу до нього. При цьому зробити етично
правильний вибір і прийняти індивідуальне рішення часто справа зовсім
непросте. Ринкові відносини надають свободу вибору, але разом з тим
збільшують кількість варіантів рішень, породжують комплекс моральних
дилем, що чекають ділових людей на кожному кроці в процесі їх діяльності і
спілкування. Незважаючи на всю проблематичність і важкість вибору
моральної позиції в спілкуванні є ряд таких положень, слідуючи яким можна
в значною мірою полегшити ділове спілкування, підвищити його
ефективність, уникнути промахів в процесі взаємодії з іншими в бізнесі.

Необхідно усвідомити, що в моралі немає абсолютної істини і вищого
судді серед людей. Коли йдеться про етичні промах інших, не слід робити з
«моральних мух» «моральних слонів». Коли мова йде про промахи своїх слід
чинити навпаки.

У моралі слід хвалити інших, а пред'являти претензії до себе.
Моральне ставлення оточуючих до нас залежить в кінцевому рахунку тільки
від нас самих. Коли йдеться про практичне затвердження норм моралі,
основний імператив поведінки - «почни з себе».

Особливу увагу слід звернути на золоте правило етики спілкування:
«Ставтеся до інших так, як ви хотіли б, щоб ставилися до вас». В

негативній формі у формулюванні Конфуція воно говорить: «Чого не



побажаєш собі, того не роби іншим». Це правило застосовується і до ділового
спілкування, але по відношенню до окремих його видів: «зверху-вниз»
(керівник-підлеглий), «знизу-вгору» (підлеглий-керівник), «по горизонталі»
(співробітник-співробітник) вимагає конкретизації.
Етика ділового спілкування «зверху-вниз».

У діловому спілкуванні «зверху-вниз», тобто відносно керівника до
підлеглому золоте правило етики можна сформулювати наступним чином:
«Ставтеся до свого підлеглого так, як ви хотіли б, щоб до вас ставився
керівник». Мистецтво і успіх ділового спілкування багато в чому
визначаються тими етичними нормами і принципами, які використовує
керівник по відношенню до своїх підлеглих. Під нормами і принципами
мається на увазі те, яка поведінка на службі є етично прийнятно, а яке - ні. Ці
норми стосуються перш за все того, як і на основі чого віддаються
розпорядження в процесі управління, в чому виражається службова
дисципліна, що визначає ділове спілкування. Без дотримання етики ділового
спілкування між керівником і підлеглим більшість людей відчувають себе в
колективі дискомфортно, морально незахищеними. Ставлення керівника до
підлеглих впливає на весь характер ділового спілкування, багато в в чому
визначає його морально - психологічний клімат. Саме на цьому рівні
формуються в першу чергу етичні еталони і зразки поведінки. Відзначимо
деякі з них:

Прагнете перетворити вашу організацію на згуртований колектив з
високими моральними нормами спілкування. Долучите співробітників до
цілей організації. Людина буде тільки тоді відчувати себе морально і
психологічно комфортно, коли відбудеться його ідентифікація з колективом.
Разом з тим кожен прагне залишитися індивідуальністю і хоче, щоб його
поважали таким, яким він є.

При виникненні проблем і труднощів, пов'язаних з недобросовісністю,
керівнику слід з'ясувати її причини. Якщо мова їде про невігластві, то не слід
нескінченно докоряти підлеглого його слабкостями, недоліками. Подумайте,
що ви можете зробити, щоб допомогти йому подолати їх. Спирайтеся при
цьому на сильні сторони його особистості.

Якщо співробітник не виконав вашого розпорядження, необхідно дати
йому зрозуміти, що вам відомо про це, інакше він може вирішити, що провів
вас. Більш того, якщо керівник не зробив підлеглому відповідного
зауваження, то він просто не виконує своїх обов'язків і надходить неетично.

Зауваження співробітникові повинно відповідати етичним нормам.
Зберіть всю інформацію по даному випадку. Виберіть правильну форму

спілкування. Спочатку попросіть пояснити причину невиконання завдання
самого співробітника, можливо він призведе невідомі вам факти. Робіть ваші
зауваження один на один - необхідно поважати гідність і почуття людини.

Критикуйте дії і вчинки, а не особистість людини. Тоді, коли це
доречно, використовуйте прийом «бутерброда» - заховайте критику між
двома компліментами. Закінчите розмову на дружній ноті і незабаром



знайдіть час поговорити з людиною, щоб показати йому, що ви не тримайте
зла.

Ніколи не радьте підлеглому, як чинити в особистих справах. Якщо
рада допоможе, вас швидше за все не подякують. Якщо не допоможе - на вас
ляже вся відповідальність.

Не обзаводьтесь улюбленцями. Ставитеся до співробітників як до
рівноправних членів і до всіх з однаковими мірками.

Ніколи не давайте можливість помітити, що ви не володієте ситуацією,
якщо ви хочете зберегти їх повагу.

Дотримуйтесь принцип розподільної справедливості - чим більше
заслуги, тим більше повинна бути винагорода.

Заохочуйте свій колектив навіть у тому випадку, якщо успіх
досягнутий головним чином завдяки успіхам самого керівника.

Зміцнюйте у підлеглого відчуття власної гідності. Добре виконана
робота заслуговує не тільки матеріального, але й морального заохочення. Не
лінуйтеся зайвий раз похвалити співробітника.

Привілеї, які ви робите собі, повинні поширюватися і на інших членів
колективу.

Довіряйте співробітникам і визнавайте власні помилки в роботі.
Члени колективу однаково так чи інакше дізнаються про них. Але

приховування помилок
- прояв слабкості і непорядності.
Захищайте своїх підлеглих і будьте їм вірними. Вони дадуть відповідь

вам тим же.
Вибирайте правильну форму розпорядження, враховуючи насамперед

два фактори: 1)ситуацію, наявність часу для нюансів, 2) особистість
підлеглого - хто перед вами, добросовісний і кваліфікований працівник або
людина, якого потрібно підштовхувати на кожному кроці. Залежно від цього
слід вибирати і етично найбільш прийнятні норми поведінки і форми
розпорядження.
Формами розпорядження можуть бути: наказ, прохання, запит і так званий
«доброволець».

Наказ. Найчастіше слід використовувати в надзвичайній ситуації, а так
само щодо недобросовісних співробітників.

Прохання. Використовується в тому випадку, якщо ситуація рядова, а
відношення між керівником і підлеглим засноване на довірі і
доброзичливості. Така форма дозволяє співробітникові висловити свою
думку на проблему в тому випадку, якщо вона з якихось причин не може
бути вирішена. А якщо відповідним чином вимовити фразу, то у
співробітника не виникне ніякого сумніву, що це наказ.

Питання. «Є сенс зайнятися цим?”, “Як ми повинні це зробити?».
Краще застосовувати в тих випадках, коли ви хочете викликати обговорення,
як краще зробити роботу або підштовхнути співробітника до того, щоб він
взяв ініціативу на себе. При цьому співробітники повинні бути



добровільними і достатньо кваліфікованими. В іншому випадку деякі можуть
сприйняти ваше питання як прояв слабкості і некомпетентності.

«Доброволець». «Хто хоче це зробити?». Підходить для такої ситуації,
коли роботу не хоче робити ніхто, але тим не менш, вона повинна бути
зроблена. У цьому випадку доброволець сподівається, що його ентузіазм
буде відповідним чином оцінений в подальшій роботі.


