Практичне заняття №5
з навчальної дисципліни «Командна взаємодія»

на тему: «Комунікативне лідерство»

Вправа. Ділове спілкування в країнах світу
Розгляньте основи культури ділового спілкування в деяких країнах світу.

1. Японія «Бізнес з міцними корпоративними зв’язками»

Основу японської бізнес-культури становить принцип жорсткої субординації. Статус людини тут визначається віком, рангом і статтю. У міжособистісних відносинах японці дотримуються принципу «старший – молодший», який обумовлюється статусним і віковим чинниками (навіть старша на рік людина автоматично отримує вищий статус). 
Європейським жінкам важко налагодити партнерські відносини з японськими та корейськими бізнесменами, які негативно ставляться до жінок у бізнесі. В їхніх країнах жінки дуже рідко займають високі посади і традиційно належать до низькостатусних соціальних груп. Їхні позиції у гендерному питанні можуть спричинити навіть крос-культурні конфлікти.

На японських фірмах жінки переважно працюють на посаді секретаря; японки, які працюють у бізнесі, автоматично сприймаються чоловіками як секретарки. Однак їх ставлення до жінки-іноземки як до потенційного партнера не завжди негативне. Дізнавшись, наприклад, що жінка-діловий партнер займає високе становище у керівництві підприємства, ймовірно, не будуть проти співробітництва з нею.

Ієрархічність, субординованість японського етикету відобразилися на культурі поклону – традиційній формі вітання: чим нижчий уклін, тим більше поваги він виражає. Європейці не розрізняють їхніх поклонів, та японці на це не ображаються. Навпаки, їм притаманні своєрідні культурний снобізм та культурна замкненість. Вони абсолютно байдуже ставляться до безпорадності іноземця у спробах їсти паличками. Європейські жінки у кімоно, на думку японців, виглядають кумедно. Також негативне враження справляє на них недосконале володіння японською мовою.

Культура ділового спілкування в Японії передбачає багато обмежень, ігнорування яких може призвести припинення будь-яких відносин. Японський етикет понад усе вимагає пунктуальності, поваги до статусу, відсутності будь-якої афектації (штучності, неприродності) у відносинах. Щоб не спізнитися, японець може прибути на переговори задовго до встановленого часу.

У спілкуванні з представниками контрастних культур, зокрема з мешканцями західноєвропейського або східноєвропейського регіонів, японці останнім часом практикують рукостискання. При цьому варто пам’ятати, що японська культура – принципово дистантна (на відстані) і неконтактна. Максимальна відстань між японськими співрозмовниками становить 40–60 см, що унеможливлює будь-які поплескування по спині, обнімання, поцілунки, тримання за руку. Варто уникати і прямого тривалого зорового контакту, який японці, ймовірно, витлумачать як прагнення залякати або як прояв ворожості. Багатьох європейців, американців дивують надприродний спокій і незворушність японців.

Японське суспільство ґрунтується на міцних корпоративних зв’язках. Японців з дитинства навчають приборкувати свої егоїстичні пориви, не виставляти напоказ чесноти, стримувати емоції та амбіції. Тому в них нерідко виникають конфлікти під час ділових переговорів, наприклад, із експресивними іспанцями. Надзвичайно ввічливі японці не лише висловлюються по черзі, а й витримують п’яти-десятисекундні паузи перед тим, як почати говорити. Представникам Південної Європи іноді здається, що японцям бракує слів або рішучості.

Культура спілкування в Японії вимагає вибачення за кожну помилку. Зазвичай японці слухають співрозмовника, схвально промовляючи «так», «цілковито так» тощо. Однак це означає лише те, що вони уважно слухають, а погоджуються чи ні, робити не можна жодних висновків.

Під час ділового спілкування японці важливого значення надають обміну візитівками. Для них це своєрідний ритуал («мейши»). Він майже ідентичний китайському ритуалу: вручати візитівку потрібно двома руками, тримаючи її великими і вказівними пальцями так, щоб можна було розгледіти на ній текст. Приймати візитівку від японця теж слід обома руками, відразу її прочитати і покласти або на стіл (перед собою), або у спеціальний футляр.
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Вітання з японцем передбачає потиск руки, з неодмінним кивком головою. При першій зустрічі з японським партнером потрібно назвати своє прізвище і компанію, представником якої ви є. Офіційною формою звертання в Японії є промовляння прізвища з додаванням слова «сан». 
Японці вважають, що відкритий прояв емоцій є свідченням недостатньої вихованості, відсутності витримки і самодисципліни. Тому надто емоційні особи викликають у японців зневагу. У напруженій атмосфері спілкування вони можуть посміхатися, навіть сміятися, що свідчить про їх доволі збуджений стан, який вони прагнуть у такий спосіб приховати. За такою посмішкою можуть приховуватися злість або розгубленість. Розмовляють японці тихо, невпевнено, з тривалими паузами. Підганяти їх, виявляти нетерплячість чи переривати неприпустимо.

Культура переговорів, презентацій вимагає прозорості та чіткості у висловлюванні позицій. Не варто вдаватися до жартів, анекдотів, оскільки японці їх сприйматимуть як відсутність належної поваги до розмови або до себе. Не слід вихваляти свою продукцію або компанію, краще підготувати буклети, цифрові дані. Недоречним вважають японці, коли їм пропонують заздалегідь підготовлений проєкт контракту, який необхідно обговорити.

Невід’ємним елементом японського ділового етикету є обмін подарунками. В Японії під час першої зустрічі подарунки підносять господарі, а не гості. Презентувати японському партнеру можна дорогий коньяк або віскі. Він має бути гарно упакованим людиною, яка знає японські звичаї. Вручати подарунок, як і приймати, слід обома руками. Підносячи, наприклад, японцю подарунок, бажано сказати: «Вибачте, що це всього лише маленький сувенір» або щось подібне. Почувши пропозицію випити, потрібно дочекатися, поки наповнять келих, після цього – зробити аналогічну послугу сусідові.

Перш ніж увійти до японського оселі чи ресторану, потрібно зняти взуття, тому шкарпетки мають бути у зразковому стані. Жінкам не завадить мати запасні колготки.

Найпочесніше місце за столом на переговорах або банкеті – найвіддаленіше від дверей. Перш ніж сісти, слід зачекати, поки не сяде найпочесніший гість. Якщо він спізнюється, інші гості розміщуються, не чекаючи на нього. Але з появою його в залі всі присутні мають встати. Навіть почесний гість повинен зачекати запрошення сісти.
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Японське уявлення про ввічливість вимагає підкресленої чемності в усьому. А у відносинах з іноземними партнерами японці виявляють надзвичайну ввічливість. Тому не слід дивуватися, почувши від японського колеги слова: «Я, недостойний, і моя нікчемна дружина запрошуємо Вас, високоповажного і шляхетного, до нас у гості».

Японці люблять розважатися, тому діловим переговорам нерідко передують різні неформальні заходи, які не потрібно ігнорувати. У меню японців переважають страви з морепродуктів (риба, краби, восьминоги, водорості тощо). Екзотичну для європейця страву – сиру рибу, японці зазвичай готують до святкового столу. Повсякденні страви японської кухні – рис і відварена або смажена риба, до яких додають соуси, приправи, овочі або фрукти. Супи із рису, птиці японці їдять невеликими порціями.

Пригощати японських гостей можна бульйонами з фрикадельками, яйцем, супами з помідорів, капусти тощо. Їм подобається, коли до супів, інших страв додають квашену редьку, часник, огірки тощо. М’яса японці вживають порівняно небагато. На сніданок зазвичай готують соєвий сир («тофу»). Холодні страви: овочеві, м’ясні, рибні салати, а також салати з грибів, крабів, смажені або відварені кури з гарніром, язик з горошком. Не вживають японці копченого м’яса, ковбас і копченої риби, не варто їм пропонувати сьомгу або лососину. На десерт пригощаються свіжими фруктами, різноманітними желе, мусами, кондитерськими виробами, зеленим чаєм. Вони не вживають молочні продукти, вершкове масло, маргарин і мінеральну воду.
2. Італія «Коли пильно дивляться у очі»
Європейцям давно відомо, що фактично існує дві Італії – північна та південна, і, відповідно, два італійських народи. Мешканці Італії ідентифікують себе спочатку з флорентійцями, міланцями, венеціанцями, римлянами, калабрійцями, сицилійцями та інше, а вже потім – з італійцями.

Південні італійці галасливі та експансивні, захоплюються мистецтвом і майже завжди в доброму гуморі. На Півдні Італії панує культ Мадонни, італійці тут дуже набожні. У неділю, щоб піти зранку на месу, а ввечері – на танці, італійці одягають найкращий одяг: яскраві білі сорочки та вишукані сукні. Саме на Півдні іноземним туристам слід остерігатися місцевих аферистів. 
Манери північних італійців відрізняються особливою витонченістю. Проте на всьому півострові надають перевагу зменшеним формам (ваша дитина – дитяточко), найвищому ступеню порівняння (ви є найпрекраснішою) та різноманітним званням (майже кожен тут маестро або професор). Наявність звичайного університетського диплома надає право його власнику називати себе професором.

Якщо виникла потреба поїхати куди-небудь, краще викликати таксі. В готелі це може зробити портьє, на вулиці – господар будь-якого найближчого кафе. На вокзалі не слід самостійно нести свій чемодан, для цього існує носильник.

Спілкуючись з італійками, можна поцілувати їм руку, але не в робочій атмосфері. Зустрівши знайомого італійця, слід поцікавитися спочатку здоров’ям його дітей, а потім його власним. Родина в Італії священна, тому італійці з надзвичайною гордістю розповідають про свої сім’ї.

Італійська бізнес-культура формально-ієрархічна, експресивна, поліхронна, контактна, орієнтована на відносини. В Італії рукостисканням обмінюються навіть жінки. Незважаючи на регіональні розбіжності у звичаях, ділові люди тут поводяться майже однаково. Італійці надають перевагу переговорам віч-на-віч. Якщо представники Західної Європи зазвичай одразу ж розпочинають обговорення справи, то італійцям як представникам експресивної культури важливо якнайбільше дізнатися про свого партнера у неофіційній атмосфері.

Італійці розмовляють дуже швидко, миттєво реагують на будь-яку репліку, можуть здогадатися про думку партнера, яку він ще не встиг висловити. Вони схильні переривати співрозмовника, досить імпульсивні. Значну увагу італійські бізнесмени приділяють відповідності ведення переговорів їхнім уявленням про етикет: люди, які беруть участь у переговорах, повинні мати однаковий соціальний і діловий статус. Отже, не слід дивуватися, якщо італійці ще до ділових контактів вимагатимуть трудову біографію співрозмовника.

Італія характеризується високо експресивною культурою, тут цінують прямий зоровий контакт (здатність «читати» по очах). Якщо співрозмовник уникає зорового контакту зі своїм партнером, то той вирішить, що до нього байдуже ставляться. Італійці навіть за кермом автомобіля вважають за необхідне дивитися співрозмовнику у вічі. Так, аналізуючи бізнес-культуру Італії, Р. Гестеланд пригадує, як одного разу йому довелося їхати зі своїм італійським партнером зі швидкістю 140 км/год.: «він постійно зазирав мені в обличчя, для того щоб пересвідчитися, що я його зрозумів, розмахував вільною рукою, щоб підкреслити важливість того, про що мені розповідає. Я не міг повірити своїм очам. Ось ми летимо, зрізаючи кути та повороти, через погано освітлені тунелі, на великій швидкості, в автомобілі, яким керують однією рукою, причому очі водія більше дивляться на співрозмовника, аніж на дорогу».

Щодо форм звертання потрібно бути особливо обережними, оскільки дружелюбність італійців зовсім не дає права ігнорувати їхні звання та титули.

Італійські бізнесмени і бізнес-леді одягаються стильно й елегантно, надаючи неабиякого значення поняттю «гарна фігура». Відомо, що Мілан та Флоренція належать до центрів європейської моди.

У неформальних відносинах італійці надають перевагу розмовам про італійську історію та культуру, якими дуже пишаються. Тому виявлення належних знань з історії італійської культури справить позитивне враження на італійців. Проте не слід демонструвати свої вокальні здібності, особливо, коли немає впевненості в них.

Страви та напої в Італії є невід’ємною частиною переговорного процесу. Міцні напої тут майже не вживають. Кулінарні смаки італійців мало чим відрізняються від іспанської кухні. Це переважно страви з різноманітних морепродуктів. Іспанцям до вподоби мариновані овочі, засмачені оливковою олією, маслом, перцем, оцтом і гірчицею.

Перші страви в Іспанії – неодмінно супи-пюре, супи з рису або локшини, солянки. У рибні або м’ясні супи, окрім овочів, італійські гурмани додають маслини, цикорій, мускатний горіх, стручковий перець, розсіл, часник і вино. Після супу варто запропонувати макарони або м’ясне рагу в томатному соусі та овочевий салат.

Цілком прийнятним є таке меню: рибні страви з відвареної або смаженої риби з різноманітними гарнірами та гострими соусами, овочеві страви (смажена селера, капуста, спаржа, квасоля тощо). Під час будь-якої трапези з італійцями на столі має бути глечик холодної води та сухе натуральне вино. Невід’ємна складова італійської кухні – сири (пармезан, моцарелла, пекоріно та ін.). Можна також спробувати приготувати традиційний італійський плов, який має назву «різотто». Його готують з таких інгредієнтів: рублена шинка, креветки, тертий сир, цибуля, гриби. Не слід пропонувати італійським гостям страви із жирної свинини або різного фаршу. Поширеною стравою в Італії є «полента» – густа кукурудзяна каша, яку нарізають шматочками. Щодо десертів, італійці надають перевагу свіжим чи консервованим фруктам, фруктовим салатам, пудингам, кондитерським виробам.

3. Іспанія «Країна експресивних, але відкритих людей»
Відкриття бізнесу в Іспанії – справа досить складна, тому, зважившись на це, потрібно вивчити всі особливості бізнес-середовища, в якій ви збираєтеся працювати. Нерозуміння культури свого іспанського партнера може призвести не тільки до розбіжності в ділових відносинах, а й фіаско в створенні спільної справи, яке буде приречене на провал, ще не встигнувши початися.

Багато в чому діловий етикет в Іспанії відповідає світовим стандартам, однак є деякі нюанси, про які необхідно знати іноземним бізнесменам. які вирішили побудувати бізнес в Іспанії. Важливо враховувати, що в більшості випадків іспанці ведуть справи з людьми однакового статусу і рівня, а на кону успіху у відносинах партнерів буде стояти довіра, а не жадоба прибутку. Щоб завоювати довіру у іспанця, потрібно пройти чималий шлях, крок за кроком дотримуючись правил ділового етикету та домагаючись повного розташування партнера.

Іспанські бізнесмени дуже ретельні у виборі свого партнера і, насамперед, налагоджують усний контакт. У більшості випадків укладення контракту передують місяці, а іноді і роки спілкування. А ось при його укладанні іспанці воліють строго дотримуватися прописаних умов і очікують того ж від свого партнера.

Згідно діловому етикету Іспанії, при знайомстві зі своїми бізнес-партнерами іспанці традиційно обходяться рукостисканням і обміном візитними картками. До партнера по спілкуванню звертаються на прізвище з використанням слів «сеньйор» і «сеньйора». Звичайною формою вітання серед знайомих людей є рукостискання, проте між чоловіком і жінкою допускається рукостискання з подвійним поцілунком (по одному в кожну щоку, починаючи з лівого боку). Давно знайомі один з одним чоловіки після рукостискання можуть обійнятися, жінки обмінюються поцілунком.

Представлення в діловому етикеті Іспанії, як правило, відповідає етикету уявлення в інших ситуаціях: нижчестоящі представляються вищим, чоловіки – жінкам. Привітання та представлення мають вирішальне значення при знайомстві партнерів.

Зовнішній вигляд людей, націлених на успішну діяльність в бізнесі, повинен відповідати діловому етикету. В будь-якій ситуації допускається тільки діловий костюм. Важливо не тільки знати особливості поведінки іспанців та їх жести, а й вміти контролювати самого себе і уникати жестів закритості.
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Незважаючи на те, що іспанці не зовсім пунктуальні, а їхній спосіб життя характеризується словом «mañana» (переклад з ісп. «завтра»), що стало приводом для добрих жартів про іспанський народ, в діловому середовищі пунктуальність дуже важлива. У ділового партнера може бути розписаний увесь день, і ніякі зрушення в часі вже призначеної зустрічі неможливі.

Відповідно до ділового етикету, в Іспанії візитна картка повинна бути хорошої якості, без виправлень і на двох мовах, іспанською та англійською. При знайомстві рекомендується подавати її стороною з текстом іспанською мовою.

Зовнішність ділового чоловіка в Іспанії нічим не відрізняється від зовнішнього вигляду його колег в інших країнах. Костюми обов’язково класичного стилю, як правило, сірого або синього кольорів. Сорочки білі або світлих тонів з довгими рукавами. На думку фахівців, діловий чоловік повинен мати краватки різних відтінків для холодного і гарячого пір року. Довжина краватки – до пояса. Взуття класичне, мокасини допускаються за умови, якщо вони не вибиваються із загального стилю. Колір взуття і колір ременя на брюках повинні збігатися. З аксесуарів допускається обручка, не дуже дорогий годинник, запонки, шпильки, носовичок.

Зовнішність ділової жінки має бути бездоганною. Необхідно звертати увагу на такі аспекти зовнішності, як макіяж, манікюр, одяг (сукні, брюки, спідниці, блузи, піджаки, панчохи, колготки), взуття, сумки, прикраси (сережки, кільця, браслети, ланцюжки, годинники). Все повинно поєднуватися один з одним, не бути кричущим, блискучим, вульгарним, відкритим і провокуючим. Ділова жінка не може дозволити собі прозорий одяг, вечірній макіяж в денний час, яскравий манікюр, розпущене довге волосся.

Існують негласні правила етикету на ділових зустрічах в Іспанії, яких варто дотримуватися. У діловій сфері в Іспанії прийнято приймати багато рішень під час спільного прийому їжі (обіду або вечері). При запрошенні іспанського бізнесмена в ресторан необхідно враховувати, що час обіду починається з 14:00, а вечері набагато пізніше, ніж в Україні, – з 22:00.

Про ділову зустріч потрібно домовлятися заздалегідь і все добре продумувати. Якщо це ресторан, то його кухня повинна бути добре знайома іспанцеві. Столик слід замовити попередньо і переконатися в тому, що ресторан не буде закритий в потрібний час з яких-небудь причин. Фахівці не рекомендують вибирати дорогий ресторан, так як перша зустріч з іспанським бізнесменом не буває вирішальною, а матеріальні витрати несе сторона, що запрошує.

Перед діловою зустріччю необхідно вивчити свого співрозмовника (потенційного партнера або клієнта), сформулювати для себе мету зустрічі, підготувати основні положення своєї мови, продумати різні сценарії розвитку бесіди і бути готовим до несподіваних поворотів.

Однак згідно з діловим етикетом Іспанії під час обіду або вечері обговорюються загальні теми: спорт (особливо, футбол), сім’я, національні свята, політика. Краще не зачіпати питання тероризму, імміграції, не виділяти окремі регіони, не критикувати кориду.
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Іспанці цінують скромність, тому під час бесіди не рекомендується розповідати про свої успіхи і досягнення, вступати в суперечки і ставити партнера в незручне становище. Безпосередньо до діловій розмові слід переходити в кінці обіду або вечері. Прийнято, що ініціює розмову той, хто організував зустріч. Діловий етикет Іспанії апелює до коректного ведення бесіди, шанобливого ставлення до партнера та його ідей.

Якщо іспанська сторона запрошує партнера до себе додому на обід або на вечерю, то вітаються недорогі подарунки з боку гостя. Це може бути пляшка коньяку, вина або лікеру, торт або будь-який сувенір. Подарунок у вигляді букета квітів господині будинку, приємна дрібниця дітям також будуть оцінені добре.
Завдання для виконання:

Встановіть спільні риси ділового спілкування в Японії, Італії та Іспанії і сформулюйте критерії порівняння. За допомогою табл. 1 проведіть порівняльний аналіз культури ділового спілкування в представлених країнах.
Таблиця 1
Порівняльний аналіз культури ділового спілкування в деяких країнах світу

	Критерій порівняння
	Країни світу

	
	Японія
	Італія
	Іспанія

	1. Введіть сюди назву 1-го критерію
	
	
	

	2. Введіть сюди назву 2-го критерію
	
	
	

	3. Введіть сюди назву 3-го критерію
	
	
	

	4. Введіть сюди назву 4-го критерію
	
	
	

	5. Введіть сюди назву 5-го критерію
	
	
	


