Бизнес-этикет:
5 принципов успешных переговоров
Имидж – это не только одежда. Даже идеально выглаженные брюки не в состоянии скрыть расхлябанную походку, даже подогнанные мастерами костюмы от Brioni не спрячут небрежного отношения к собственной фигуре. Невнятная дикция, косноязычие, алогичная манера вести беседу подчас обходятся дороже, чем неудачно выбранный галстук. 
Заметим, что бизнес-этикет, являясь гибридом светского и воинского этикета, имеет свою специфику, где гендерный принцип уходит на второй план, уступая место субординации и официальному общению коллег, подрядчиков, поставщиков и партнеров. Славянский менталитет все еще сопротивляется такому порядку, что в некоторой степени осложняет переговоры с заграницей. Но если абстрагироваться от бытийного контекста, без труда можно выделить несколько основных, хотя и емких принципов, в соответствии с которыми строится продуктивное деловое общение.
Принцип позитивности
По большому счету, он работает во время общения с кем угодно и когда угодно: человек всегда стремится создать о себе благоприятное впечатление. Однако в бизнесе необходима полная сознательность действий. Здесь важно все: рукопожатие, интонации, одежда, парфюмерия. Особенное значение имеют мимика, жесты и позы; известный австралийский специалист в области body language Аллан Пиз посвятил этой теме целую серию книг, одна из которых – «Язык телодвижений» – считается хитом во всемирном бизнес-сообществе. В этой работе автор и в самом деле раскрывает скромные, но не всегда очевидные секреты, которые на практике помогают если не контролировать, то хотя бы понимать бессознательное. Например, скрещенные на груди руки сигнализируют о неготовности к откровенному общению, частые прикосновения к лицу – о том, что человек говорит неправду. Зато взаимопонимание наверняка будет достигнуто быстрее, если собеседник постарается ненавязчиво повторить жесты и интонацию своего визави, а сохранение физической дистанции, уважение личной зоны позволит избежать спонтанно возникшего неприятия. 
Принцип предсказуемости
Партия, разыгрываемая во время деловой встречи, всегда подчиняется некоторым правилам – выработанные модели поведения помогают избежать неловких ситуаций. На первый взгляд все просто: начало встречи с новым человеком проходит по схеме «приветствие – представление – обмен визитками» (это так называемый протокол первых секунд), но на практике бизнес-этикет детализирует каждый из этих этапов.
Если светский этикет делает поправку на возраст (первым подает руку старший) и пол собеседника (первой подает руку дама), то бизнес-этикет в этом отношении достаточно прямолинеен: во время приветствия первым подает руку старший по должности, причем всегда – правую, даже если человек левша. Это правило работает и при приветствии, и при прощании. Однако во время знакомства младший по возрасту представляется старшему, а человек с более низким статусом – вышестоящему, и не самостоятельно, а с помощью организатора или инициатора встречи. Всегда необходимо иметь при себе достаточное количество визитных карточек, поскольку во время знакомства принято ими обмениваться. Получив визитку, следует быстро, но внимательно ее прочитать и сейчас же найти повод произнести имя собеседника вслух («Благодарю Вас, г-н Петров», «Рад знакомству с Вами, г-н Иванов»). Если встреча проходит в официальной обстановке – например, в конференц-зале, – карточку кладут перед собой на стол, где она остается до окончания переговоров; во время встречи в ресторане или на пленэре ее кладут в специальный бокс для визиток или в портфель. Лучше отказаться от привычки носить визитки в портмоне: некоторых иностранных гостей это может шокировать.
Принцип статусных различий

«Боязнь подхалимажа дошла до такой степени, что с начальством были просто грубы», – еще в 30-х годах прошлого столетия писал Илья Ильф в своих «Записных книжках». Собственно, в этих двух строках обозначена проблема, которая, по сути, жива по сей день: субординация часто либо представляется подчиненным как заискивание перед руководством, либо вовсе игнорируется. Но в бизнесе всегда и все занимают разные ступени, и этот факт диктует определенные правила общения. В общем они сводятся к проявлению уважения: подчиненный первым приветствует руководителя (но мы помним, что руку первым подает старший по должности), пропускает его первым в кабинет (при этом не следует забегать вперед и открывать перед начальником двери, даже если это дама).
Принцип уместности

Несмотря на то, что бизнес-этикет подразумевает строгие правила, они все же не всегда статичны. Деловые контексты бывают разными, и здесь важно соответствие манеры поведения и даже одежды каждой конкретной ситуации. Скажем, аккуратность внешнего вида в бизнес-сознании рифмуется с организованностью в работе, тогда как неряшливость – синоним суетливости. Форма одежды бизнесмена – это деловой костюм, потому мы и не надеваем на официальный прием джинсы и кроссовки. Однако формат встречи, задаваемый ее организатором, может отличаться от классического офисного варианта, а ведь мы не можем прийти, например, на поле для гольфа в модельных туфлях. Гибкость – это еще одна черта эффективного менеджера.
Принцип грамотных коммуникаций
Лишь на первый взгляд может показаться, что это имеет только опосредованное отношение к ведению дел. Но продуктивный диалог не состоится, если коммуникативные навыки собеседника создают дискомфорт. Со школьной скамьи мы знаем, что всегда нужно внимательно выслушивать собеседника, не пренебрегать их мнениями и убеждениями, быть вежливыми и дипломатичными, но на практике почему-то иногда ведем себя совсем иначе. Даже вполне успешные деловые люди с серьезным опытом ведения переговоров часто забывают, что перебивать собеседника недопустимо даже в том случае, если уже понятно, какую именно мысль он хочет высказать (сигналом о том, что мы можем подать свою реплику, служит пауза продолжительностью около двух секунд). Недопустимы также двусмысленности, поскольку неверные толкования в лучшем случае увеличивают время переговоров, в худшем – срывают сделку.
Кроме того, все, что говорится и пишется, должно быть изложено грамотно: речевые, а тем более грамматические ошибки могут всерьез и надолго подорвать авторитет. Не следует всецело полагаться на помощь компьютерной программы поиска ошибок, лучше вычитывать свои письма самостоятельно (если позволяет время – несколько раз). Составляя электронное письмо для партнеров по прошедшей деловой встрече, ориентируются на трехступенчатую схему: напоминание о себе («Мне было чрезвычайно приятно вчера обсудить с Вами…»), цель письма («Как обещал, отправляю копию контракта…») и ожидание обратной связи («После того, как Вы с ним ознакомитесь, любые вопросы Вы можете мне задать посредством телефона, скайпа, электронной почты…»). Нелишним представляется исключение из текста делового письма местоимений «я» и «он» и замена их на «мы» и «вы», а также предпочтение, отданное страдательным конструкциям (например, вместо «Мы подготовили документы» – «Нами подготовлены документы», вместо «На встрече, которую Вы организовали вчера» – «На организованной Вами вчера встрече»).
Справедливости ради следует отметить, что с некоторых пор отечественные бизнесмены озаботились соответствием роли, которую они намереваются играть, но работа над собой все еще носит спонтанный, хаотичный характер. Так, известный киевский эксперт по деловому имиджу, этикету и протоколу Георгий Монахов отмечает, что если в 1990-х годах на его семинарах присутствовали в основном управленцы высшего звена, то теперь – секретари-референты и обслуживающий персонал. Видимо, украинские топ-менеджеры считают подобное обучение ниже своего достоинства. А между тем в Европе, которой мы так отчаянно стремимся стать, тренинги по бизнес-этикету сегодня на втором месте по популярности после техники продаж. Там уже давно поняли, что имидж – это не только видимый образ, а целый комплекс вербальных и невербальных посылов, складывающихся в сложную мозаику общего впечатления.
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