Практична робота 4
Тема. Ділова бесіда як форма комунікації
Хід заняття.
1. Повторіть матеріал Лекції 6 «Способи і методи вербальної комунікації».
2.  Ознайомтесь з основними теоретичними відомостями про структуру ділової бесіди.
3. Практичне завдання виконайте індивідуально або об’єднавшись в групи по 2-3 особи.
4. Змоделюйте ділову бесіду, напр., з колегами по роботі, або керівником підрозділу, в якому працюєте, або Вашим клієнтом-замовником послуг, тощо.
5. Презентуйте бесіду за планом:
· ситуація проведення бесіди (де відбувається?, з ким спілкуєтеся?);
· Ваша мета, планований результат бесіди;
· фрагмент-етап бесіди (це може бути початок бесіди, або інформування присутніх, або аргументування положень, або завершення бесіди). Оформіть обраний фрагмент у вигляді текстового документу, презентації, короткого (до 2-3 хв.) аудіозапису чи відеоролика (як для Тік-Току).

6. Зробіть загальний висновок до практичної роботи.

Теоретичні відомості 

ДІЛОВА БЕСІДА ЯК ФОРМА ДІЛОВОЇ КОМУНІКАЦІЇ
До ділових комунікацій належать бесіди, наради, збори, переговори, конференції, різноманітні ділові зустрічі, які забезпечують ефективність як внутрішніх, так і зовнішніх взаємодій.
Ділова розмова (бесіда) – це найпоширеніший ситуативний контактний метод. Мета такої комунікації – обмін інформацією з конкретного питання.
Основні функції ділової бесіди:
· початок інноваційних заходів;
· контроль і координування вже розпочатих заходів;
· обмін інформацією;
· спілкування працівників, міжособистісні та ділові контакти;
· підтримка ділових контактів з партнерами в зовнішньому середовищі;
· пошуки, висування і оперативна розробка нових ідей і задумів;
· стимулювання руху людської думки в нових напрямках.
Визначають п’ять універсальних принципів ділового спілкування і
відповідних фаз ділової бесіди:
· привернути увагу співрозмовника (початок розмови);
· викликати у співрозмовника зацікавленість (передача інформації);
· принцип детального обґрунтування (аргументація);
· виявити інтерес і усунути сумніви співбесідника;
· перетворення інтересів співбесідника в кінцеве рішення (прийняття рішення).
Рекомендації щодо ведення ділових бесід. 
Їх універсальний характер базується на тому простому факті, що в будь-якій бесіді ми повинні мистецьки пристосуватися до свого співрозмовника в даний момент.
1. Вислухайте співрозмовника до кінця.
2. Не ігноруйте значенням упередженості співрозмовника.
3. Уникайте непорозумінь і неправильних тлумачень.
4. Поважайте свого співрозмовника.
5. Завжди, коли можливо, будьте ввічливими, дружньо налаштованими, дипломатичними, тактовними.
6. Якщо потрібно, будьте непохитні, але зберігайте холоднокровність, коли «температура бесіди» піднімається.
7. Будь-яким можливим для вас методом спробуйте полегшити співрозмовникові сприйняття ваших тез і пропозицій, враховуючи внутрішню боротьбу між його бажаннями та реальними можливостями, щоб він міг «зберегти своє обличчя».
Успіх ділової бесіди залежить від того, наскільки ви правильно зрозуміли особливості характеру свого співрозмовника і вибрали правильний шлях у розмові з ним.
До бесіди потрібно готуватися, це творчий процес і передбачити усі моменти бесіди неможливо. У процесі бесіди кожна людина відкриває для себе щось нове.
Основними етапами ділової бесіди є:
· підготовчі заходи,
· початок бесіди,
· інформування присутніх,
· аргументування положень,
· завершення бесіди.
Підготовчі заходи пов’язані з початковим етапом проведення бесіди. Готуючись до бесіди, потрібно:
· обрати найбільш вдалі момент і місце для проведення бесіди і лише після цього домовлятися про зустріч;
· з’ясувати все про співрозмовника (його ставлення до ініціатора бесіди та рівень моральної культури);
· зібрати і систематизувати інформацію, необхідну для розмови;
· створити відповідну атмосферу довіри;
· визначити мету, стратегію й тактику проведення бесіди, скласти детальний план розмови, виділити базові слова, ключові речення;
· уявити собі позицію співрозмовника з цього питання та хід бесіди, передбачити нюанси, які можуть вплинути на її перебіг і результат.
Початок бесіди має насамперед психологічне значення. Перші фрази діють на співбесідника (на його рішення слухати вас далі чи ні).
Контакт людей починається із контакту очей (коли зустрілися погляди, вони можуть бути зацікавленими, миттєвими, довірливими, настороженими). Після цього треба привітатися, познайомитися. Рекомендують навчитися запам’ятовувати ім’я та по батькові людини, з якою ведете бесіду, адже своє ім’я звучить для кожного, як найкраща музика.
Під час ділових зустрічей люди можуть знаходитися на відстані 1,2—3,7  м один від одного. Співбесідники є більш уважними на початку бесіди. Уже від перших фраз залежатиме ставлення до вас вашого співрозмовника.
На початку бесіди потрібно уникати вибачень, виявлення ознак невпевненості. Правильний початок бесіди передбачає назвати мету, тему та ознайомити з послідовністю питань, які заплановано розглянути.
Рекомендують починати розмову:
· із запитання, яке разом з відповіддю повинне викликати інтерес;
· з посилання на якусь цікаву подію, що сталася;
· з компліменту;
· з переліку проблем, що будуть розглянуті.
Чим незвичайнішим буде початок розмови, тим швидше опанується увага партнерів. Бесіду варто вести в привітному і доброзичливому тоні.
Наступний основний етап ділової бесіди — інформування присутніх, тобто передача відомостей, з якими ви хочете їх ознайомити. Така передача повинна бути точною, ясною, професійно правильною і, по можливості, наочною. Особливу увагу слід приділяти стислості викладу. Необхідно не забувати про часові норми бесіди. Постійно слід пам’ятати про напрями бесіди, тобто тримати в голові її основні завдання і не відхилятися від теми, навіть якщо співбесідники «закидають» доповідача запитаннями.
Не боятися ставити запитання. Це лише полегшить ділову розмову, оскільки дасть можливість легко зорієнтуватися в ставленні співрозмовника до проблеми. У процесі інформування не треба боятися зауважень співбесідників. Кажуть, людина без зауважень — це людина без власної думки. Зауваження співбесідника означають, що він вас активно слухає, слідкує за вашим виступом, ретельно перевіряє вашу аргументацію і все обмірковує. Зауваження полегшують бесіду, оскільки вказують на те: чи цікавився співбесідник темою; у яких положеннях ще потрібно переконати співрозмовника; що думає співбесідник про суть справи.
Обговорення питання і прийняття рішення — важливий етап у бесіді.
Потрібно передати інформацію і вислухати певні пропозиції, виявити інтерес до вирішення проблеми. Найпростішим виявом демонстрації зосередженості є зацікавлене уважне мовчання. Мовчати треба вчитися, бо це не пасивний, а активний процес, який потребує і фізичного, і психічного напруження. Мовчанням можна приховати свої справжні почуття від партнера. Фахівець повинен учитися отримувати інформацію під час бесіди шляхом уміло поставлених запитань. Дослідники розрізняють запитання: відкриті, закриті, прямі, непрямі, риторичні тощо. 
На етапі обговорення проблеми рекомендують намагатися бачити ситуацію очима партнера, зрозуміти його внутрішній стан, потреби і бажання. 
Після інформування присутніх і відповідей на питання настає основний етап ділової бесіди — аргументування висунутих положень.
Для досягнення більшої переконливості аргументації слід дотримуватися
простих правил:
· пристосовуйте аргументи до особистості вашого співбесідника, зважайте на його смаки та переконання, на його манери ведення справ;
· використовуйте термінологію, яка зрозуміла вашому співбесіднику;
· не забувайте, що зайва переконливість викликає опір зі сторони співбесідника, особливо якщо у нього агресивна натура;
· уникайте формулювань, що ускладнюють аргументацію;
· намагайтеся як можна наочніше викласти свої докази
Останній етап бесіди — завершення. Успішно завершити роботу — це
означає досягти завчасно накресленої мети бесіди.
При прийнятті рішення рекомендують:
· спостерігаючи за співрозмовником, визначити момент для закінчення бесіди;
· заздалегідь сформулювати мінімальну мету й обміркувати альтернативні варіанти розв’язання проблеми;
· намагатися добитися добровільної згоди партнера;
· не виявляти невпевненості, розгубленості наприкінці бесіди, навіть якщо її мети не було досягнуто;
· закінчуючи бесіду, доцільно використати найсильніший аргумент.
Вихід із контакту — важливий момент, який має значення для продовження спілкування в майбутньому. Прощаючись, потрібно сказати, що сподіваєтеся на подальшу співпрацю (для цього можна спільно накреслити систему перспективних ліній її розвитку, позитивних змін). Поводитися зі співбесідником потрібно за всіма правилами етикету.
Бесіду краще закінчити на оптимістичній ноті, висловити свою віру в людину, в її особистісні спроможності і потенціал.
