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Вивчення нового матеріалу.

1. Основні моменти ділових зустрічей.

Протоколом передбачаються такі основні моменти домовленості:

Предмет ділової зустрічі. Предметом ділової зустрічі є питання,
проблеми, які потрібно розглянути під час зустрічі. Окрім зустрічей з метою
вирішення ділових проблем проводяться також протокольні зустрічі, які ще
називають “візитами вічливості”, оскільки вони проводяться з метою
особистого знайомства або виявлення уваги до партнера з певного приводу.

Місце проведення ділової зустрічі. Місце проведення зустрічі має
важливе значення для сторін переговорного процесу, адже може стати
важливим аспектом ефективності зустрічі для однієї або всіх сторін
переговорів. Існують такі варіанти вибору місця проведення ділових
зустрічей: на своїй території, на території партнера, на нейтральній території
і за допомогою засобів комунікації (дистанційно).

Своя територія. Більшість ділових людей надають перевагу
проведенню зустрічей на своїй території (у приміщенні своєї фірми).

Зустріч на своїй території дає можливість вигідно для себе
використовувати статус господаря. Адже в цій ситуації дуже часто
спрацьовує вираз “вдома і стіни допомагають”. Господар може набором
відповідних тактичних прийомів впливати на процес перебігу переговорів.
Це засоби організаційного плану: вибір і влаштування приміщення,
розміщення учасників за столом переговорів, організація переговорного
процесу (затягування, перерви), організація культурних і соціальних програм.

Організаційні засоби пов’язані з психологічними. Адже форми і рівень
організації переговорного процесу створюють відповідну психологічну
атмосферу (дружелюбності, тиску, напруженості, маніпуляції тощо).
Прикладом може бути оформлення офісу (розмір та дизайн кабінету,  його
наповненість (комп’ютер, телефон, міні-АТС з факсом, дороге письмове
приладдя, календар, добірка книг та ін.), розмір стола, дистанція між
господарем і відвідувачем, форма, розмір стільця (крісла), який пропонується
відвідувачу тощо). Окрім того, уже сам статус гостя буде викликати у
людини певну психологічну напруженість.

Важливим є також те, що господарі не витрачають час і сили на
подолання втоми після дороги та на адаптацію до середовища. Вони можуть
використовувати наявні можливості свого офісу: телефон, факс, Internet,
секретарські послуги, кімнати для відпочинку, допомога експертів, юристів,
вищих за посадою осіб та ін.



Територія партнера. Існують випадки, коли краще проводити
переговори на території партнера. В першу чергу це можливість отримати
додаткову інформацію про партнера, його фірму.

Вже сам факт, що ви погодилися провести переговори на території
партнера, є елементом поваги до партнера, демонструє серйозність ваших
намірів і може переконати іншу сторону в тому, що з вами варто мати справу.

Ефективність вибору варіантів наведених вище зустрічей залежить від
ситуації. Але найкращим є варіант організації поперемінних зустрічей на
“своїй території” і на “території партнера”.

Нейтральна територія. Важливим є те, що зустріч на нейтральній
території не дає переваг жодній із сторін. Особливо ефективним цей варіант
може бути при вирішенні конфліктних ситуацій.

З цією метою в готелях, бізнесових центрах створюються спеціально
пристосовані для цього приміщення. В багатьох випадках для переговорів
використовуються конференц-зали.

У випадку необхідності неофіційного спілкування для зустрічей за
рубежем використовуються позаміські ділові клуби для бізнесменів. В
випадку відсутності широкої мережі подібних закладів, в нашій країні
використовуються ресторани (кафе).

Дистанційно. Розвиток міжнародного телефонного зв’язку,
фототелеграфу (факс), стільникового телефону, мережі Internet,
відеокомунікаторів (конференц-відеозв’язок) дозволяє полегшити процес
організації і проведення переговорів і значною мірою відмовитися від
організації очних зустрічей. Сучасні засоби зв’язку дають можливість
здійснювати прямий електронний контакт з передачею зображення і звуку.

Часові межі. Важливим кроком до успіху ділової зустрічі є правильний
вибір часу і дня тижня. Потрібно враховувати обставини ділового життя,
ділові звички партнерів, години їх оптимальної працездатності.

Так, деяким людям краще працюється зранку, їх називають
“жайворонками”, іншим увечері – це “сови”, проміжний тип називають
“голубами”. За дослідженнями вчених “сови” становлять приблизно 33%,
“жайворонки” – 17%, а “голуби” – 50% від загальної кількості людей .

Психологи пропонують під час організації переговорів враховувати
такі фактори.

Не потрібно планувати зустріч безпосередньо перед обідом. Думки про
їжу заважатимуть конструктивному спілкуванню. Але якщо зустріч вже
передбачено, буде добре в процесі переговорів запропонувати партнерам
чашку кави, чай, щось трохи поїсти.

Не слід планувати зустріч відразу ж після обіду. Потрібно надати
партнерам можливість зібратися з думками і переглянути необхідну
інформацію.

Понеділок, з одного боку, не кращий день для зустрічей. Адже людям
потрібен час, щоб налаштуватися на робочий ритм після вихідних. Хоча, з
іншого боку, у понеділка є перевага “свіжої голови”, в цей день можна



зустрічатися для обговорення важливих проблем, плануючи закінчити їх до
кінця тижня.

П’ятниця, коли всі вже очікують вихідних, не найкращий день для
того, щоб починати будь-що.

Необхідно обговорювати тривалість зустрічі. Адже може статися так,
що ваш партнер, якого не попередили про тривалість зустрічі, через
півгодини після початку зустрічі вибачиться і, пославшись на необхідність
виконання своїх не менш важливих справ, залишить вас. Обумовленого часу
проведення зустрічі заведено обов’язково дотримуватись.

Домовившись про час проведення зустрічі, необхідно бути точним.
Запізнення розглядається як зневага до приймаючої особи і може
позначитись на ході переговорів. У випадку припустимої затримки потрібно
знайти можливість, нехай навіть за короткий час, попередити партнера і
відповідно вибачитись.

Склад делегації. Переговори між двома представниками проводяться
дуже рідко. Тому елементом протоколу ділової зустрічі є обумовлення
складу її учасників. До складу делегації входять:

безпосередні учасники переговорів;
компетентні консультанти (експерти);
допоміжний персонал (перекладачі, стенографісти, водії, секретарі та

ін.).
В основі домовленості повинен бути принцип рівної чисельності

делегацій з обох сторін. Більш чисельна делегація має психологічну перевагу.
В силу певних обставин може бути відхилення від принципу паритетності,
але при умові, якщо ви переконаєте у цьому партнерів.

Переговори тим ефективніші, чим менша кількість їх учасників. Тому,
якщо необхідно якомога швидше їх провести, треба зменшити чисельний
склад сторін, тим більше, що нерідко збільшення кількості учасників
переговорів призводить до непорозумінь.

Списки учасників переговорів, з зазначенням прізвища, імені та по
батькові, місця роботи і посади учасника, заносяться до протоколу.

Обмін протокольними списками, як правило, відбувається до початку
зустрічі. Якщо ж списки завчасно не складені, то для володіння інформацією
про учасників зустрічі сторони обмінюються візитними картками.

Окрім чисельності обумовлюється також і рівень учасників зустрічі.
Рівень представництва повинен бути приблизно однаковим. Підбір складу і
рівня учасників переговорів залежить від того, яке значення надають зустрічі
її учасники, від характеру угоди і національних особливостей учасників
переговорів. Так, китайські делегації на переговорах вирізняються
чисельністю, а американці віддають перевагу невеликим групам. Підвищує
імідж делегації наявність в її складі представника іншої статі.

Матеріали для обговорення. Майбутня зустріч чи переговори
передбачають завчасну підготовку матеріалів. Існують відповідні категорії
документів, які обговорюються у ході ділових відносин:



документи, які відображають позицію учасників зустрічі з широкого
кола питань і, як правило, містять рекомендації щодо питань, які будуть
розглядатися;

проекти різних угод, протоколів чи договорів, які пропонуються як
основа для проведення переговорів;

проекти резолюцій чи угод про наміри.
Складним, але важливим елементом підготовчої роботи є підбір

різноманітних документів з питань, які передбачається розглянути. Це
офіційні довідки та документи, вирізки і газет і журналів, які містять
відомості про партнера та його бізнес, це дані про кон’юнктуру своїх
партнерів, їх поведінку на ринку. Незважаючи на те, що все це потребує
великих зусиль, знань і часу, у підсумку така праця себе виправдовує. Так, у
своїй праці “Як вижити серед акул” X. Маккей зазначає, що знати хоч щось
про клієнта так само важливо, як знати все про свою продукцію. Якщо ви
знаєте своїх клієнтів, якщо вам відомі їх специфічні інтереси і риси
характеру, то у вас завжди буде основа для встановлення контакту з ними.
Він пропонує анкету з 66-ти пунктів, що включає питання про особові дані
клієнта, освіту, сімейний стан, попередню діяльність, особливі інтереси,
стиль життя та ін., і дає можливість краще “пізнати” клієнта.

Оптимальним результатом домовленості є усвідомлення кожним її
учасником того, що він отримав певну вигоду порівняно з вихідною
ситуацією.

2. Домовленість про ділову зустріч.

Будь-яка зустріч, а тим більше ділова, проводиться з певною мстою.
Саме спілкування в діловій практиці, як правило, підтримується взаємною
зацікавленістю. Щоб задовольнити зацікавленість сторін, організовується
зустріч.

Критеріями оцінки результатів взаємодії, крім досягнення бажаної
мети, є фактори, які відображають ресурсні витрати учасників: час, ступінь
напруженості та характер стосунків між ними.

Щоб ефективно провести ділову зустріч, до неї необхідно серйозно
підготуватися та все ретельно продумати.

Про ділову зустріч прийнято домовлятися заздалегідь, при цьому
відрізок часу між домовленістю та власне зустріччю залежить від конкретних
обставин та програми зустрічі.

У межах одного регіону найбільш доцільно домовлятися за два—три
дні. Запланована за десяток днів ділова зустріч часто буває підготовлена
гірше лише з психологічних причин.

Особливої ретельності вимагає організація зустрічі з іноземцями. До
такої зустрічі потрібно, безперечно, готуватися завчасно, передбачивши всі
елементи програми їхнього перебування:

^ порядок зустрічі;
^ персональний склад учасників;



^ участь представників преси;
^ вручення квітів;
^ вітальні промови;
^ розміщення в готелі;
^ ділова частина;
^ відвідування культурних об´єктів;
^ поїздки по країні;
^ неофіційні прийоми;
^ проводи.
Про організацію ділової зустрічі можна домовлятися за допомогою

електронної пошти, факсу, телефону. Перед тим як взяти в руки телефонну
трубку, слід визначити всі важливі організаційні моменти зустрічі, адже якщо
забути щось, виходити повторно на зв´язок буде не зовсім зручно.

Предметом ділової зустрічі є питання, які виносяться на обговорення,
тематичні рамки переговорів, перелік проблем, які розглядатимуться, тощо.

Місцем проведення ділових зустрічей, переговорів є, як правило,
службове приміщення їх учасників (у себе чи у партнера), хоча можна їх
проводити на нейтральній території, або за допомогою засобів комунікації —
дистанційно.

Більшість ділових людей віддають перевагу своїй території, де не
потрібно витрачати час на адаптацію, де без проблем можна скористатися
телефоном, факсом, допомогою юристів, експертів тощо.

Серйозною причиною для проведення ділових обговорень у фірмі
партнера є можливість одержати додаткову інформацію, більше дізнатися
про партнера, його фірму та умови її функціонування.

Можливість проведення переговорів на нейтральній території має
також свою привабливість. Як правило, обговорення питань при цьому
варіанті не дає переваг жодній зі сторін. Особливо ефективний цей варіант
при вирішенні конфліктних ситуацій.

Сучасна техніка зв´язку дозволяє здійснити прямий електронний
контакт між двома і більше сторонами з одночасною взаємною передачею
зображення і звуку.

Перший крок до успіху ділової зустрічі це правильний вибір часу і дня
тижня. При зустрічі віч-на-віч необхідно брати до уваги обставини ділового
життя партнера, його особистісні характеристики.

При великій кількості учасників бажано бути в курсі справ, кожного і
враховувати ділові звички партнерів. При цьому рекомендують враховувати
такі моменти:

• не планувати зустріч безпосередньо перед обідом чи відразу ж після
нього, а хоча б через годину;

• не планувати відповідальних зустрічей у понеділок (настрій на
робочий тиждень) та в п´ятницю (очікування вихідних);

• обов´язково обговорити тривалість зустрічі та дотримуватися цього
часу;



• сформулювати тему та мету розмови;
• підготувати відповідну інформацію;
• відредагувати формулювання, поняття, судження;
• підготувати аргументи й контраргументи;
• визначити склад учасників зустрічі;
• вибрати місце й час проведення зустрічі з урахуванням

передбачуваних несподіванок;
• у випадку щільного графіка партнера ділова зустріч повинна

проходити в оптимальних часових межах;
• обумовити кількість учасників зустрічі. Це робиться, виходячи із

принципу рівної чисельності делегацій з обох сторін.
Обмінюються протокольними списками до початку зустрічі. Якщо ж

списки завчасно не складені, сторони обмінюються візитними картками.
Майбутня зустріч чи переговори передбачають завчасну підготовку

матеріалів, зокрема ті, що відображають позицію учасника зустрічі та містять
рекомендації щодо питання, яке розглядається; проекти різних угод,
протоколів чи договорів; проекти резолюцій чи угод про наміри.

Досвідчені менеджери збирають також дані про кон´юнктуру своїх
партнерів, їх поведінку на ринку протягом останніх місяців чи років.

Фахівцям, які братимуть участь у зустрічі, повинні бути притаманні
такі риси характеру: почуття власної гідності, впевненість у собі,
урівноваженість, дипломатичність, терпимість, тактовність, прагнення до
взаєморозуміння.

Бажано привітати партнерів (посмішка, приємний погляд,
рукостискання). Під час знайомства необхідно покласти візитки гостей перед
собою, щоб не забути, як звати партнерів.

Рекомендують:
— починати розмову із загальних фраз, поступово переходячи до

найбільш важливих, принципових питань, а потім — до обговорення питань,
за якими можна легко дійти згоди;

— задавати доброзичливі й прямі запитання;
— відповіді вислуховувати;
— записувати цінну інформацію;
— виявляти бажання зрозуміти позицію партнера;
— викликати симпатію до себе з боку співбесідника (адже він —

особистість, має повне право на повагу до себе, на визнання його як
особистості);

— орієнтуватися на бажаний партнером кінцевий результат, який
вигідний і для організаторів;

— аргументувати свої пропозиції цифрами, фактами;
— виявляти зацікавленість у перспективах взаємин з партнерами;
Якщо ви не можете торкатися обговорення певної теми, потрібно

послатися на особисті обставини або повідомити, що рішення підприємства з
цього питання поки що не підлягає розголошенню. Рекомендують відповісти



так: "У цей час, на жаль, не маю права обговорювати це питання.
Сподіваюся, що ви зрозумієте мене правильно".

Не можна:
• ставити запитань, які підказують відповідь;
• вести розмови про релігію та політику;
• тиснути на співрозмовника;
• змушувати партнера довго чекати зустрічі;
• обдурювати партнера і постійно вимагати від нього доказів.
• приступати до розмови без ретельно продуманого плану. Велике

значення має розміщення ділових партнерів за столом, дистанція між ними,
положення відносно один одного, дистанція в спілкуванні. Під час зустрічі
можна багато взнати про партнера (у цьому допоможуть слова, жести, пози,
міміка).

Важливо вміло закінчити зустріч, тобто підвести підсумки розмови,
виробити спільне рішення, вчасно й коректно її завершити.

3. Підготовка приміщень.

Ділова зустріч на своїй території
При підготовці до ділової зустрічі на своїй території потрібно

передбачити такі основні моменти:

Підготовка приміщення. При підготовці приміщення до ділової зустрічі
(переговорів) фахівці з наукової організації праці радять дотримуватися
таких основних вимог: чистота, порядок, провітреність, відсутність шуму,
сприятлива для обох сторін температура приміщення, комфортне освітлення.

Важливим елементом “комфортного стану” учасників зустрічі є
відповідно підібрана колірна гамма приміщення. Так, синій колір заважає
почувати себе невимушено, темно-коричневий і сірий можуть викликати
неспокій, депресію, а червоний – збудження і тривогу. Надмір білого кольору
стомлює очі й може викликати роздратування. Найбільш придатний для
зустрічей – це світло-блакитний колір приміщення.

Інтер’єр приміщення для переговорів значно поліпшиться при
наявності вазонів з квітами. До естетичного задоволення й зняття напруги
приводить наявність в приміщенні куточків живої природи.

Важливим елементом підготовки приміщення до ділової зустрічі є
обладнання столів.

Психологічний аспект впливу на учасників зустрічі може носити форма
стола. Так, на думку австралійця Алана Піза, квадратний стіл не схиляє до
довіри і сприяє створенню атмосфери змагання. Така форма стола придатна



для проведення коротких ділових переговорів. Переговори за круглим столом
передбачають неформальний характер зустрічі та вільний обмін думками.
Невеличкий журнальний столик допомагає дружній бесіді та слугує
проведенню візитів ввічливості.

На столах розкладаються для кожного учасника блокноти, авторучки,
олівці, проспекти. Стільці чи крісла мають бути зручними і в достатній
кількості.

Вздовж столу для переговорів заведено розставляти групами пляшки з
мінеральною водою та чистими склянками.

Бажано потурбуватися про каву або чай. Для цього необхідно
передбачити на столах для переговорів самовар, кілька гарних сервізів, чай,
каву, печиво, фрукти, тістечка чи кондитерські вироби.

Якщо ви поставили на стіл попільничку, це є сигналом, що палити
можна, але перш ніж запалити, запитайте дозволу у присутніх осіб. Якщо ж
палити не можна, має бути підготовлене приміщення для паління під час
перерви.

Підготовкою приміщень для ділових зустрічей звичайно займаються
або спеціально наймані працівники фірми, або запрошені спеціалісти.

Зустріч делегації. Важливим елементом ділового протоколу є
організація зустрічі делегації. В першу чергу, необхідно правильно визначити
рівень зустрічаючих. Зустрічати повинен той, хто запрошував, підписував
лист із запрошенням, але як виняток – один з його заступників.

При зустрічі делегації, особливо зарубіжної, необхідно дотримуватися
певних протокольних правил.

Ранг та посада зустрічаючого голови делегації повинні відповідати
рангу і посаді приїжджаючого голови делегації.

Для зустрічі, зазвичай, прибуває голова приймаючої делегації в
супроводі 2–3-х осіб.

Якщо гість приїжджає разом із дружиною, то голова приймаючої
делегації зустрічає його також зі своєю дружиною.

Першим відрекомендовується голова, який приймає делегацію, і якщо з
ним на зустріч приїхала його дружина, то він відрекомендовує її гостям.

Другим відрекомендовується гість – голова іноземної фірми, який
відрекомендовує також і свою дружину.

Голова приймаючої делегації потім відрекомендовує своїх
співробітників – членів делегації, які приїхали зустрічати гостей, за рангами.
Якщо серед зустрічаючих є жінки, то їх відрекомендовують у першу чергу.
Якщо жінок небагато, то їх рекомендують за рангами, а потім чоловіків –
також за рангами.

Керівник делегації, що приїхала, після цього у такий же спосіб
відрекомендовує членів своєї делегації.

Зустрічаючи делегацію в аеропорту або на вокзалі, голова приймаючої
сторони повинен вручити квіти всім жінкам – учасникам делегації чи
прибулим разом із членами делегації. При зустрічі і проводах в аеропорту чи



на вокзалі слід підносити квіти, загорнені в целофан (чоловікам квіти не
дарують, за винятком ювілейних дат).

Зустріч делегації неминуче пов’язана із розміщенням в автомашинах.
Знання правил посадки відповідно до міжнародної протокольної практики
необхідне кожному членові делегації. Їх повинен знати і водій, і перекладач, і
керівник делегації, і його дружина.

Найперше, машина має подаватись так, щоб праві дверцята були
обернені до тротуару. Першим і сідає, і виходить пасажир, який займає
почесне місце. Якщо умови не дозволяють водієві подати машину правим
боком до тротуару, то почесний пасажир сідає в машину через ліві двері.
Інші також сідають через ліві двері.

Почесний пасажир займає місце на задньому сидінні з правого боку за
ходом автомобіля, біля нього – господар чи керівник зустрічаючої делегації.
Поруч з водієм може сісти охоронець, репортер і, як виняток, перекладач.
Особа, що займає почесне місце, виходить через праві дверцята, а решта, щоб
не турбувати того, хто сидить на почесному місці, – через ліві.

Якщо гість прибув з дружиною, то і зустрічаючий також повинен бути
з дружиною. При цьому, в одному випадку – дружина займає праве місце на
задньому сидінні, а почесний гість – зліва, поруч з водієм на передньому
сидінні може сісти супроводжуюча особа без господарів, господар зі своєю
дружиною сідають в інший автомобіль. В іншому випадку – почесний гість і
господар сідають в один автомобіль, а дружини з перекладачем їдуть в іншій
машині. Посадка в такому ж порядку, як і в машині керівників делегації.

Зустрічаюча особа завжди повинна враховувати, що найкращим
варіантом є пересування в автомобілі тільки вдвох. Розсадження членів
делегації в автомобілях, як правило, проводиться по двоє, а супроводжуючих
осіб – по троє, а то і четверо в одному автомобілі (мікроавтобусі).

Якщо використовується особистий автомобіль і за кермом буде один із
членів делегації, яка зустрічає, то почесним місцем для гостя буде місце
поряд з водієм.

Запрошуючи почесних гостей сісти в машину, перед ними відчиняють
двері. А коли гості сіли, зачиняють. Залежно від ситуації це робить або водій,
або перекладач, або хтось із супроводжуючих осіб.

У представницьких екіпажах з розташуванням місць один проти одного
почесним місцем є також місце на задньому сидінні праворуч за рухом
екіпажу. Порядок розміщення в екіпажі такий: після прибуття екіпаж
подається таким чином, щоб вихід був з правого боку, причому особа, що
займає почесне місце, виходить першою.

У випадку необхідності замовлення місць для розміщення гостей в
готелі потрібно заздалегідь поцікавитися, скільки очікується чоловіків,
скільки жінок і чи є серед них подружні пари. Необхідно також завчасно
вирішити питання про те, хто буде платити за проживання – сторона, що
запрошує, чи самі гості.

Представники приймаючої організації після зустрічі в аеропорту або на
вокзалі іноземної чи іногородньої делегації відвозять її членів до готелю або



до спеціально відведеного приміщення. Гостей заводять до готелю або
спеціального приміщення, сприяють у вирішенні можливих проблем з
оформленням документів, влаштуванням у номері.

Не завжди зручним є заходити до кімнат гостей, тому що вихованого
гостя це може спонукати запросити супроводжуючого на чашку кави, в той
час як він дещо втомився з дороги. Виявом особливої поваги є поцікавитись,
наскільки зручна кімната, умови проживання в ній. Лінію поведінки
зустрічаючих визначає ситуація. Якщо це зручно, то, можливо, краще
залишити гостей у вестибюлі, домовившись з ними про візит ввічливості.

При приїзді гостей до фірми потрібно завчасно потурбуватися про те,
щоб гостей привітно зустріли при вході до фірми, провели до приймальні,
запропонували зняти верхній одяг, надали можливість членам делегації
розташуватися “як удома”, випити чашку чаю чи кави. І може статися так, що
саме під час цієї розмови буде вирішена доля подальших ділових відносин.

Делегація, що приймає гостей, повинна з’явитися в повному складі.
Після знайомства будь-яка ділова зустріч починається з неформальної

бесіди (Smаll Таlк), розмови про щось абстрактне. Така бесіда дозволяє зняти
напругу і зменшити культурний бар’єр, встановити емоційний контакт,
особливо на зустрічах з іноземцями.

Привітання. Важливою проблемою в ситуації вітання є те, хто має
вітатися першим. Деякі люди надають цьому винятково великого значення й
оцінюють інших людей за тим, чи ті вітаються першими, чи чекають, що
привітаються з ними.

За усталеним звичаєм першим вітається чоловік із жінкою, молодий –
із старшим, підлеглий – з начальником. Молода жінка перша вклоняється
літньому чоловікові.

У різних країнах існують неоднакові традиції вітання і вони не завжди
збігаються з нормами, узвичаєними в нашому суспільстві. Наприклад, в
Англії жінка, щоб “уповноважити” чоловіка вклонитися їй, зазвичай
вітається з ним першою.

Щодо вітання є дуже розумне правило: першим вітається той, хто
краще вихований. І якщо люди добре виховані, то здебільшого вітаються
одночасно. Проте, навіть знаючи це правило, багато хто його не
дотримується, “шанує свою гідність”. Насправді ж гідність людини, яка
привіталася першою, не тільки нічого не втрачає, а, навпаки, виграє. Але все-
таки першими мають вітатися, як уже сказано, молодші зі старшими,
чоловіки з жінками, соціально нижчі з соціально вищими.

Незалежно від віку, статі, посади першим вітається той, хто проходить
повз когось або переганяє його. І звичайно, той, хто підходить до гурту, чи
заходить у приміщення тощо. У вітальні спочатку вітаються з господинею,
потім із господарем, а тоді з рештою присутніх, не обминаючи й дітей.

У випадку, коли зустрічаються пари, то спочатку вітаються жінки з
жінками, тоді жінки з чоловіками і насамкінець чоловіки між собою [19].

Як правило, акт вітання – короткотривалий. Короткими є і вітальні
формулювання. Тому в ситуації вітання важливого значення набувають



фонетичні складники мовлення: сила голосу, тон, тембр, темп, а також
невербальні знаки: погляд, вираз обличчя, поза та ін. Наприклад, вітальна
репліка, вимовлена тихо, “під ніс” і без зорового контакту, може бути не
зауважена або витлумачена як вияв негативного ставлення до адресата. По-
різному сприймаються вітальні фрази в поспішному й повільному темпі, з
м’яким, несмілим, пригніченим чи злим тембром, з насупленим, іронічним,
меланхолійним поглядом, з радісною, удаваною, єхидною посмішкою і т. ін.

Словесні вітання зазвичай супроводжуються невербальними знаками з
такою ж (вітальною) семантикою: жінки – плавним нахилом голови, чоловіки
– легким схилянням верхньої частини тулуба і (або) голови, молоді люди –
такими ж, але трохи нижчими поклонами.

Тим, хто вітається, дуже пасує, зазвичай, привітна усмішка. Поклоном
із усмішкою можна привітатись і без слів, але тільки з дуже близькими
знайомими, друзями. Те ж стосується вітання піднесеною вгору рукою,
стисканням власних рук тощо.

Вітаючись з тим, хто стоїть або проходить у зустрічному напрямку,
належить повернути голову в його бік і вклонитися. Коли ваш супутник з
кимсь вітається, то і вам потрібно це зробити. Так само потрібно відповісти
поклоном і тому, хто привітався з вашим супутником. Це правило зобов’язує
тільки чоловіків. Жінка відповідає на вітання з її супутником незнайомої їй
особи лише тоді, коли воно виразно стосувалося цієї жінки.

Розміщення учасників зустрічі. План розміщення учасників ділової
зустрічі повинен бути заздалегідь продуманий, обумовлений і погоджений
секретарями обох сторін.

Звичайно гості заходять до кабінету, господар встає (не зустрічає біля
дверей) зі свого стільця і підходить до місця, де розташувалися його
співробітники, вони разом вітають прибулих. Після обміну привітаннями і
знайомства господар вказує членам прибулої делегації місце за столом
переговорів.

Може бути кілька варіантів розміщення учасників за столом.
Перший. Керівники обох делегацій сідають в центрі столу один проти

одного (для них ставлять стільці з високими бильцями). Ліворуч від перших
осіб сідають перекладачі, праворуч – решта учасників переговорів. Секретарі
розташовуються також один проти одного.

Другий. Керівники делегацій сідають наприкінці довгого столу також
один проти одного. Перекладач сідає з одного боку, а секретар – з іншого.

Місця, відведені іншим учасникам переговорів, можуть позначатися
картками, на яких вказано прізвище та ім’я учасника, а також назва фірми,
яку він представляє. У такому випадку проблема розміщення зникне.

Гостей із суто психологічних причин краще садовити обличчям до
дверей, при розміщенні навпроти вікон вони можуть відволікатися від теми
переговорів: заважатиме сонячне світло, відвертатиме увагу непоказний
пейзаж тощо.

Один бік зали доцільно залишити вільним для зручності
розповсюдження документів або проходу учасників.



Третій. Під час проведення багатосторонніх переговорів учасники
делегацій розміщуються навколо столу в алфавітному порядку найменування
країни (за годинниковою стрілкою).

Якщо зустріч непротокольного характеру, перші керівники сідають на
дивані, а за ними розміщуються перекладачі. Учасники делегації
розташовуються навколо невеликого круглого столу. Якщо зустріч більш
розкута, члени делегації також розміщуються поруч.

При зустрічі віч-на-віч можна також сідати під кутом. Встановлено, що
за інших рівних можливостей конфлікти при такому розташуванні виникають
рідко. Чим менше кут, тим легше домовитися сторонам.

Якщо хочете підкреслити повагу до партнера, то краще сідати зліва від
нього (голову наліво повертати зручніше).

Переговори, як правило, ведуть керівники делегацій. Учасники
делегацій вступають в розмову лише на прохання керівника. Якщо хтось з
членів делегації хоче щось роз’яснити, то просить його дозволу. Відступ від
цього правила ускладнює переговорний процес.

На переговорах можна застосовувати лише зрозумілі обом сторонам
жести. Інші невербальні засоби можуть розглядатись як “нечесна гра”.

За наявності в кімнаті для переговорів телефону необхідно
потурбуватися, щоб секретар на час переговорів не з’єднував абонентів з цим
номером.

Вся атмосфера в ході ділових переговорів повинна сприяти спокійній
бесіді, щоб партнери могли спілкуватися без перешкод і не відволікатись.
Іноді доцільно на вхідні двері повісити табличку “Не входити, ідуть
переговори”.

Починати переговори треба в зазначений час, незалежно від того, чи всі
члени делегації присутні. Якщо хтось із групи спізнюється на зустріч більш
ніж двічі підряд, то це можна кваліфікувати як дії, спеціально в його
інтересах або ж цей учасник зайвий у групі.

Офіційна мова. Питання про офіційну мову переговорів не виникає,
коли партнери можуть говорити однією мовою. Якщо ж сторони
представляють різномовні держави, питання про офіційну мову переговорів
треба вирішувати завчасно.

У Британській співдружності націй і США говорять англійською.
Іспанською мовою спілкуються в більшості країн Південної Америки, крім
Бразилії. Французька визнається офіційною мовою в Бельгії, Гаїті,
Люксембурзі і Швейцарії. Говорять французькою мовою також в
середземноморських країнах і в деяких африканських державах. Сьогодні
англійська мова внаслідок її великого поширення визнається мовою
міжнародного бізнесу.

При виборі офіційної мови ведення переговорів не потрібно обирати
мову, якою не достатньо володієте.


