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Тема №1. Деловой этикет, истоки принципы функции
Обычный человек: дать воспитание, необходимое образование, наделить умением соответствующе одеваться, обучить правилам делового общения. 

Этикете (фр.) – установленный порядок поведения где-либо, например, при дворе императора, короля в обществе, бизнесе, дома, и т.п.


Этикет – совокупность правил поведения касающихся внешних проявлений отношения к людям: 

· обхождение с окружающими

· формы обращения и приветствия

· манеры и одежда

Этикет – составляющая часть внешней культуры общества. Этикет + нормы нравственности, без этого не возможны полит. эконом. и др. отношения. 


Вывод: овладение этикетом способно помочь человеку преобладать в обществе и наоборот, пренебрежение может разрушить карьеру. 

История этикета. 

Виды этикета

1) придворный – строго регламентированный порядок обхождения, установленный при дворах монарха.

2) дипломатический – правила поведения дипломатов и др. официальных лиц при контактах друг с другом на различных протокольных мероприятиях и приемах.

3) воинский -  свод общепринятых в армии правил и норм поведения военнослужащих во всех сферах деятельности.
4) общегражданский – совокупность правил и традиций, соблюдаемых гражданами при общении друг с другом.
5) деловой – свод пИсаных и не пИсаных правил поведения, который мешает нормальному ведению дел.
Таким образом: Б.Э. базируется на правовой, и традиционной военной жизни, вобрав в себя элементы гражданского этикета, создает свои собственные нормы, обеспечивающие эффективные деловые отношения и отражающие корпоративные стандарты (компании). 


Б.Э. не прихоть, это необходимость. Б.Э. необходимое условие карьерного роста, успеха, внешний вид, манера одеваться, держаться. Вы не просто одеваете униформу для карьеры (костюм), ваша одежда как бы является визитной карточкой.

Я - живая витрина компании. 

По конвенции ООН, 1962 г. – жвачку жуют подростки до 14 лет, в общественных местах. 

Здоровый образ жизни – овсянка сэр, после этого все что угодно.

До этого легкую дыхательную гимнастику. Не курим
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А Коллонтай – 1 посол РСФСР 

В. Матвиенко – была полол Греции.

А Куприн – повесть «Юнкера»

6) Врачебный этикет – клятва Гиппократа.

7) Педагогический этикет 

Тема № 2. Элементы корпоративной культуры
1. все сотрудники знают, что не достаточно поприветствовать посетителя, обязательно надо привстать или слегка приподняться
2. если они не забывают представиться клиенту – предложить ему сесть, представиться
3. выражение секретаря компании важнее мебели

4. невозможно не заметить, что все сотрудники одеты профессионально

5. позитивно к окружающим и друг к другу

6. разговаривать тихо

7. не обсуждать новости в коридоре

8. не глазеть по сторонам

9. постоянство – залог успеха

Манеры

Это внешние формы поведения. Бывают как хорошие, так и плохие. Манеры – это пластические приемы принадлежности человека его движения взгляд, положение тела и вообще все способы наружного обращения. Простота манер приобретается нелегко. Никакое движение не должно быть ни естественным, ни натуральным, натянутым. Манеры отражают ваше положение в обществе. Манеры должны быть естественными не принужденными. 

Очень быстрые движение (суетливость), громкий голос – быть не должно. Говорить желательно коротко и ясно. Постоянство манер вызывает доверие у окружающих. Ваше проведение предсказуемо, а значит с вами безопасно. Вы профессионал. Великие не выдрючиваются, не выпендриваются.

Вывод: нормы Б.Э. это не свадебный костюм, который одевают 1 раз в жизни. 

5 принципов или здравый смысл Б.Э.

1) Правила разумного эгоизма – выполнил рабочие функции, не мешай работать другому (не возможно любить все человечество). Свои проблемы - только дома.

1) Ведите себя по отношению к клиенту так как бы вы хотели что бы вели себя по отношению к вам.
2) После использовании PC оставьте его в нулевой готовности.
3) Делая кофе, чай – никогда не оставляй после себя грязи.
2) Принцип позитивности
1) Если нечего сказать приятного – лучше промолчать.
2) Улыбка это всегда позитивно. Лучше дежурная улыбка. 2-3 минуты смеха в день. 
3) Никогда не сплетничайте. Сплетни – это бумеранг, но обрастает всякими домыслами и слухами.
4) Никогда не допускайте обсуждения физических недостатков, дискриминации по полу, национальности, расы, религии.
3) Принципы предсказуемости в различных бытовых ситуациях:
1)  Никогда не опаздывайте на встречу.
2) Вы знаете что младший по должности всегда здоровается первым.
3) Старший по должности первым протягивает руку.
4) Вы открываете дверь первый если ближе к ней находитесь.
5) Не заходите в кабинет, если хозяина там нет.
6) Этим поведением люди хотят сказать – «я делаю то, что сказал и именно тогда когда назначили» (чистый практицизм)
4) На работе нет мужчин и женщин, есть только коллеги, статусные различия.
1) для деловой дамы, участвующей в серьезном бизнесе, декольте, кричащие аксессуары, вызывающий макияж не приемлемы.
2) с другой стороны – никаких «синих чулок»
3) недопустима спортивная, полуспортивная форма одежды, обращения типа «милочка, дорогуша»; поигрывание мышцами, мускулатурой, останавливать взгляды на ножках и интимных зонах
1. принцип уместности. До 12 дня – доброе утро. После 18 добрый вечер. Вечернее время может наступать и в 14 -00 (зимой). С 12-00 добрый день.
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Тема №3. Деловое общение и взаимодействие
2 истины общения:
1) впечатления не всегда, но всегда устойчиво

2) то, что сказано неравнозначно тому что услышано. То что любят слышать гораздо важнее того что мы сказали. Почему так происходит? Оказывается, во время общения важно не только то, ЧТО мы говорим, но и то КАК мы говорим. А также то, что при этом видят другие люди. 
3 аспекта восприятия: 

1) что говорим

2) как говорим

3) что люди при этом видят

20-60 сек. (держи паузу). В нашем подсознании образ человека и тот навык сформирован в древние времена (в эпоху выживания). Надежность визуального оценочного метода, составляет около 80%.

Основные составляющие впечатления: 

1. вербальные (контингент. соц. группа)
2. вокальные: скорость. ударение, интонация тембр, громкость, ритмика.

3. визуальные (как выглядим) рукопожатие, 

Есть много слов, нововведений, которые не желательно употреблять. Креативный в формате. Традиционный  символический жест – смысл его в том, что в вашей руке нет оружия. Рукопожатие – ладонь в низ, которой навязывают ладони партнера, располагая свою ладонь сверху. Знак своего лидерства. Перчатка – рукопожатие, политика. Партнер держит вашу ладонь своими обеими. Предполагает жест: честность, доверие, но порой достигается обратное. Он вызывает недоверие к намереньям клиента. Такое рукопожатие можно принимать только со знакомыми людьми. Локтевая хватка – партнер первой рукой захватывает (открытость и дружелюбие). Может вызвать настороженность. 
Руки: найти место своим рукам: на колени. 

Встречи, беседа.

· Манера садиться. Сумка большая справа, нельзя класть ногу на ногу. Заканчивает встречу тот кто пришел. Если вам предлагают сесть.
· никаких разговоров по телефону, не отвечать на звонки.

· Можно попросить у начальника сесть. 

· Если приходят посторонние люди заранее все приготовить

· Ни в коем случае не сажать к свету

· Не сажать гостей спиной к двери

· Убрать помещение, промыть пепельницу

· Вода без газа. 

· Чашки и сахарницы одинаковые, доп. посуда разового пользования
· Сахар можно брать руками

· Лучше покупать печенье

· Дешевые сорта кофе не покупать

· Кофе открыть перед приходом гостей

· Принимающая сторона спускается в низ и предупреждает секьюрити

· В лифте никаких разговоров

Спор.

Терпимо выслушать собеседника, высказать свое несогласие осторожно (идеи исходят от собеседника). 

1) никогда не останавливай говорящего

2) уметь слушать

3) встать, обойти стол и протянуть руки для рукопожатия

Комплекс Наполеона

1) они усадят вас в неудобное кресло – нужно улыбаться

2) младший по рангу представляется первый

3) если представляя 3-е лицо, то обращайтесь к старшему по рангу

4) ФИО называть полностью

5) ни в коем случае внешнего не обсуждать

Расстояние между вами и клиентом:
· личная зона 30 см

· офис 1-5 метра

· в зале 2-3 метра

1) когда вы попали на деловую встречу где никого не знаете, то не подавать визитную карточку во время еды
2) представьтесь сами

3) при этом не принято называть ранги

3 формы обращения в нашем этикете:
· «старые русские» (все друг друга знают, очень часто срываются)

· «новые русские» (мало культурные, необразованные, многие с мест заключения, подстава)

· поколение «Виват» (переговоры ведутся быстро четко организованно как правило все друг друга подстраховывают их интересует конечный результат) 

Расположение

1. угловое расположение – постоянный контакт глаз

2. Позиция делового взаимодействия. Одна из самых удачных позиций для обсуждения и выработки общих решений.

Прием посетителей

1. не забывать встретить посетителя (улыбка!!)

2. воздействие на 5 чувств: зрение, прикосновение, слух (называть по имени несколько раз), вкус, обоняние (запах парфюма, изо рта запаха быть не должно)

3. бутылки должны быть закрыты

4. ставятся таблички с ФИО

5. высокий класс – бокалы

6. если ставится пепельницы курить можно, если нет – то нельзя

7. если западные партнеры: с лева знак принимающей стороны с права прибывающий
8. если приходит 2 человека: женщина с права в кресле мужчина слева

9. секретарь заранее звонит и договаривается о встрече

10. приготовить пакет документов

11. заранее раздать инфо по отделам: ФИО гостя, дату прибытия, цель прибытия

12. видеть реакцию говорящего. Обязательно поощрять его. Учитесь говорить комплименты, (спасибо вы очень доброжелательны)

13. просите совета (а как вы думаете? Как вы считаете?)

14. уважайте мнение друг друга

15. обязательно обращайтесь к людям, которые молчат

16. имидж – деловой костюм
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Тема №4.
1. пунктуальность (не позже не раньше)

2. обязательность (выполнить все обязательства)

3. компетентность (хорошо знать суть проблемы)

4. реагировать немедленно

5. действовать молниеносно
6. средство связи

7. установить надежность фирмы (ДКС МИД РФ); оказывает услуги по проверке компаний, можно быстро получить визы паспорта
8. быть очень внимательным при партнере (подбор)

9. для иностранных партнеров (стояла подпись и печать). Для российских (2 подписи и печать)
10. обязательные письма о намерениях
11. прежде чем начать любое дело просчитайте все до мелочей

12. рынком владеет тот кто владеет информацией (посидеть в библиотеке)

13. создать образ фирмы (имидж), слоган -  девиз отношение которые стоит поддерживать

14. папки ручки мебель

15. собственный имидж (деловой костюм, обувь, прическа)

16. не мешает знание ин. яз. 

17. ваше раб. место должно излучать радость, покой, как для вас, так и для других

18. интерьер помещения (освещение, расстановка, 2 двери, одна закрытая, с той стой стороны надпись «тихо идут переговоры»).

19. никогда не унывай

20. если в вашей жизни настоящая черная полоса, не расстраивайтесь. Крупные неприятности проходят, а на мелкие не стоит обращать внимание.

21. никогда не впадать в отчаяние
22. все сроки исполнения умножай на 2

23. все предложения о помощи делите на 2

24. всякую рекламу на делите на 4

Руководствуйтесь в работе 3 НЕ:

1. не раздражайтесь
2. не теряйтесь

3. будьте терпимы к недостаткам партнера: нет ничего болезней для человека чем унижение

Совещание:
1. объяснить сотрудникам цель проведения

2. приветствовать каждого

3. контролировать ход (оговорить время, строго придерживаться регламента)

4. подвести итоги, суммировать все что сказано

5. быстро его закончить

6. всегда следить за речью

Деловые письма:
1. пресс-релиз

2. штамп организации

3. визитки не вручать во время еды и в дороге

Телефонный разговор:
все телефонные разговоры делятся на входящие и исходящие

Специальная тетрадь: 

· входящие (число, время, ФИО, итого)

· исходящие (число, время, ФИО, итого)

до 80% сделок срывается из-за неправильных разговоров. Трубку берем только в левую руку. «Компания такая-то. Секретарь такой-то. Никаких «Алло». Продумать 10 первых слов представления. Вежливо, дружелюбно, избегая сленга. 
Тон разговора: говорить без эмоций и амбиций. 
Разговор по служебному телефону: помните, что вы на работе, а не дома (не обсуждайте личные проблемы). 
Разговор краткий 5-10 мин. Всегда создавайте значимость собеседника.

Завершение телефонного разговора и прощание:
1. до свидания, спасибо за звонок!

2. звоните нам в любой время (не звонить ранее 30 минут, и до окончания 30 минут)

3. есть руководители, которые говорят после работы: «я рад, что мы смогли вам помочь»

4. если у вас возникнут вопросы, пожалуйста, звоните.

Что и как следует говорить:
1. секундочку, минуточку, не могли бы вы, если бы вы. 

2. к сожалению, госпожа Петрова обедает, курит

Как унять надоедливого:
1. нейтрально: подождите – вы не могли бы подождать, пожалуйста, не вешайте трубку (не более 30 секунд)

2. темп разговора, 150-200 слов в минуту первые слова медленнее. Следите за интонацией, грамматикой.

3. делать запись беседы

4. «не устраивать футбол»

Как встречать посетителей: 20 вредных привычек:
1. увлекаться монологами

2. прерывать собеседника

3. смотреть мимо собеседника
4. вертеть что-то в руках

5. делать непроницаемое лицо – это мешает посетителю сориентироваться, находить в вас понимание

6. никогда не улыбаться

7. менять смысл сказанного собеседником, навязывать толкование

8. невпопад задавать вопрос, спрашивать о том, о чем была речь

9. отклоняться от темы разговора, рассказывая якобы подходящие темы разговора

10. заканчивать предложение за собеседника: иногда можно выдать себя

11. слишком пристально разглядывать собеседника

12. окидывать его взглядом с ног до головы, сексуальным взглядом

13. оценивать слова собеседника как не правильные, недостоверные

14. не перебарщивать с обратной связью (угу, ага, да и т.д.)

15. стоять слишком близко или далеко

16. показывать что вам это все известно

17. давать характеристику людям, не дослушав их

18. слушать формально и не заинтересованно

19. разговор слишком эмоциональный и теряется нить сообщений

20. вести беседу скованно

Тема №5: Имидж
Желтый – улучшает зрительные функции.
Зеленый – способствует расширению бронхов, усиливает сердечные сокращения, обостряет слух

Синий – уменьшает мускульное напряжение, снижает кровяное давление, регулирует дыхание

Фиолетовый – угнетает психику, порождает неуравновешенность и тревогу

Цвета и символика:
	цвет
	психологический эффект

	темно-синий
	эмоциональная теплота

	красно-оранжевый
	завоевание и предприимчивость духа

	красный
	жизнь, энергичность

	сине-зеленый
	победа, ясность, безопасность

	желтый
	новизна, модернизм


Если отсутствуют краски – недостаток жизненной силы, обман надежды. Человек, уверенный в своих силах – расстегнуто 2 пуговицы. Этот человек не боится принимать решения, не боится перемен.
Подарки и сувениры.

1) Поздравления:

1) С Днем рождения

· По телефону

· Можно открытку (в некоторых случаях обязательно написать открытку)

2) Обращения

· Если официально – «Уважаемый / ая такой-то»

· Если близкий человек – «Ваша / Ваш»

· Если официальное поздравления – подпись вначале

3) Юбиляров поздравляют лично!
4) Никогда не забывайте о праздниках!
5) Национальные праздники.

6) Цветы:

· Розы – срезают шипы

· Крестики не дарить

· Иконы не дарить

Виды приема

1) Кофебрейк или завтрак (12:00– 12:30)

1) Вид одежды – деловой

2) Вид приема: конференция, совещание

3) Кофе наливаем до половины чашки

2) Фуршет (между 17:00 – 20:00)
1) Костюм темного цвета

3) Обед-Фуршет (19:00 – 21:00)

1) Вечернее платье.

2) Ужин чифинг (все отдельно, барная стойка)

4) После 21:00
1) Вечернее платье

2) Холодные закуски, кондитерские изделия (только стоя)

5) Обед (меню)

1) 1-2 холодных закусок,
2) Суп,

3) 1 горячее рыбное блюдо (вино белое)

4) 1 мясное блюдо (вино красное)

5) Под холодные закуски (водка или настойка)

Тема №6: Трудоустройство. Собеседование при устройстве на работу.
1) С точки зрения психологии:

1) Одобряющие сигналы:

· Сядьте прямо. Оживленный вид. Легким поклоном вы проявляете интерес. Устремите взор на того, с кем разговариваете.

· Делайте «замечание» очень осторожно и по делу. Тело должно быть открыто для собеседника. Руки на колени. Только открытые жесты.

2) Разрушающие сигналы:

· Опущенные плечи, спина согнута.

· Взгляд в потолок, в записи, в окно.
· Бессистемные вопросы.

· Скрещенные руки. Поднятый указательный палец.

· Каменное лицо. Циничное выражение лица.

2) Как одеться? (См. тему одежда)

3) Как подготовиться к собеседованию

1) Жалкий внешний вид (85 % исследований в США и России) заранее провести «разведку» фирмы, куда мы идем работать

2) Слабый голос, невнятная речь

3) Манеры всезнайки

4) Неумение изъясняться, плохая дикция, ошибки в речи. Не вставлять жаргонных словечек

5) Мало знаний по специальности (3 место)

4) Виды собеседований:

1) Телефонное

2) Очное (лицом к лицу)

3) Интервьюер. В кадровое агентство – только деловой костюм. Только все по этикету.

4) Принимать участие в интервью могут и более 2-х человек. Могут сразу несколько претендентов.

5) Общее главное: вести себя как можно более естественно, спокойно, лучше промолчать.

6) Предварительная подготовка: никогда нельзя заранее знать, какие вопросы будут задавать.

7) Удачные привычки
1) Стремиться расширить кругозор

2) Доверять собственной интуиции и не слушать пессимистов. Надо быть оптимистом

3) Настраивайтесь только на победу

4) Даже в провальном опыте видеть положительные элементы
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