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АНОТАЦІЯ 

Шепіда М.П. Засоби невербальної комунікації у взаємодії публічних управлінців та громадян – Рукопис.

Магістерська робота за спеціальністю 281 – «Публічне управління та адміністрування». – Івано-Франківський національний технічний університет нафти і газу. – Івано-Франківськ, 2021.

У магістерській роботі висвітлено характеристики невербальної комунікації у взаємодії публічних управлінців та громадян. Розкрито особливості та різницю вербальної та невербальної комунікації, досліджено значення невербальної комунікації у діяльності публічних управлінців. Описано правила візуальної комунікації службовців та громадян а також організацію просторових  характеристик їх міжособистісної  взаємодії. Дано  характеристику основам оптико-кінетичної комунікації, тактильному невербальному контакту,  паралінгвістичним і екстралінгвістичним засобам,  охарактеризовано невербальну мову ароматів у діловому   світі.

        Матеріали роботи будуть корисними для вивчення основ невербальної комунікації  у взаємодії органів державної влади та громадян,  а також можуть бути використані у процесі підвищення кваліфікації чи професійного навчання публічних управлінців.  

           Ключові слова: комунікація, невербальна комунікація, етикет, взаємодія публічних управлінців та громадян.

ANOTATION

Shepida M. Means of non-verbal communication in the interaction of public managers and citizens - Manuscript. 

Master's thesis in specialty 281 - "Public Administration". - Ivano-Frankivsk National Technical University of Oil and Gas. - Ivano-Frankivsk, 2021. 

The study highlights the characteristics of non-verbal communication in the interaction of public managers and citizens. Peculiarities and differences of verbal and non-verbal communication are revealed, the importance of non-verbal communication in the activity of public managers is investigated. The rules of visual communication of employees and citizens as well as the organization of spatial characteristics of their interpersonal interaction are described. The basics of optical-kinetic communication, tactile non-verbal contact, paralinguistic and extralinguistic means are described, non-verbal language of aromas in the business world is characterized. 

The materials of the work will be useful for studying the basics of non-verbal communication in the interaction of public authorities and citizens, and can also be used in the process of professional development or professional training of public managers.

Keywords: communication, non-verbal communication, etiquette, interaction of public managers and citizens.
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ВСТУП
Актуальність теми. Для того, щоб стати професіоналом високого класу, людина повинна дбати не лише про свою професійну компетентність у вибраній діяльності, а й про свій діловий та персональний імідж, свій стиль комунікативної взаємодії.  Питання про те, як ефективно комунікувати було актуальним ще давніх-давен, як тільки-но людина стала розуміти значення культури  поведінки, усвідомлювати важливість вибору правильних форм та способів міжособистісної взаємодії. 

Комунікативна взаємодія передбачає, що люди  встановлюють дієвий контакт один з одним, і не просто обмінюються визначеною інформацією,  а будують якісну спільну діяльність, співробітничають. Протягом останнього століття комунікація все більше сприймається як суспільна та професійна необхідність, породжена специфікою трудової діяльності публічних управлінців. Комунікативні знання, уміння та навички працівників органів влади мають ґрунтуватись, з одного боку, на спеціальних професійних знаннях та різнобічних фахових уміннях, а з іншого – на вмінні спілкуватись з соціальним оточенням, на знанні та дотриманні норм та правил взаємодії. 

Вміння взаємодіяти  з громадянами на високому рівні  є одним з важливих факторів, який допомагає досягти успіху у службовій діяльності. Оскільки публічний управлінець є працівником і людиною, що виконує свої професійні обов`язки в нових ринкових умовах сьогодення, зважаючи на соціально-економічні, політичні та духовні зміни в суспільстві,  актуальним є питання про те, як він уміє працювати з людьми: розуміє закономірності встановлення контакту з співрозмовником, міг вступати в діалог, вести полеміку, дискусії, переконувати і найбільш повно вловлювати природу людських емоцій, почуттів та їх проявів на практиці а також – прогнозувати наслідки такої взаємодії у різних ситуаціях в особистому житті і професійній діяльності.
           Саме від спроможності публічних управлінців до професійно-комунікативної діяльності і залежить майбутнє державних і соціальних перетворень в суспільстві, так як під час безпосереднього контакту зі споживачами адміністративних послуг і реалізується управління державної політики. Це вимагає використання різних стилей та підходів до прояву комунікативних взаємодій, серед яких основу складають вербальні та невербальні засоби.

        Загальновизнаним є те, що більшість публічних управлінців більшу увагу приділяє у процесі комунікації мовним, тобто вербальним засобам. Проте у багатьох випадках взаємодії з громадянами, службовець  стикається з тим, що його слова та думки неправильно сприймаються співрозмовником, будуються якісь перешкоди, немає ефективного співрозуміння.  Часто це відбувається тому, що невербальна комунікація набагато ширша, ніж невербальна поведінка і потрібно багато досвіду та знань щоб  коректно тлумачити і реагувати на кодовані, символічні і знакові дії візуального контакту, рухів тіла, тактильних відчуттів, проксеміки, пара- та екстралінгвістики тощо. Невербальна мова скаже набагато більше про те, що люди думають у дійсності і ці установки дуже важливі для формування в органах влади культури поведінки, оскільки допомагають встановити взаємоконтакт між співрозмовниками, сформувати цілісне позитивне сприймання інформації, долати байдуже чи негативне ставлення до ситуацій та робочих моментів.
        Сучасний стан в управлінні державою характеризується активними процесами пошуку формування основ комунікативної взаємодії у системі публічного управління, виявлення проблем та способів ефективної вербальної та невербальної комунікації. Про це свідчать дослідження зарубіжних та вітчизняних вчених, а саме:  Д.Карнегі, М.Мітчела, А.Піза, Б.Піз, Х.Рюхле, І.Томана, Дж.Фаста, В.Екслайна, Л.Баркера, Р.Бірзвістела, Дж.Бургуна, Дж.Хабермаса, Е.Хола, А.Меграбяна, Д.Панебейкера, Т.Василевської, Й.Гаха,  Т.Гриценка, Н.Демидишиної, Н.Драгомерецької, В.Гошовської, В.Кушнірюка, В.Малімона, Л.Орбан-Лембрик, Я.Радевич-Вінницького, С.Хаджирадєвої, І.Хожило та ін..
Аналіз вітчизняної та зарубіжної літератури свідчить, що стан розроблення зазначеної проблеми має певну обмеженість, яка зумовлює необхідність системних досліджень щодо формування ефективних невербальних комунікативних шляхів, професіоналізму і компетентності публічних управлінців.
Мета та завдання дослідження. Метою магістерської роботи є комплексне дослідження засобів невербальної комунікації у взаємодії публічних управлінців і громадян. 
Дана мета зумовлює розгляд таких завдань:

· розкрити особливості та різницю вербальної та невербальної комунікації;

· дослідити значення невербальної комунікації у діяльності публічних управлінців;                                                                    

· описати правила візуальної комунікації службовців  та громадян  а також організацію просторових  характеристик їх міжособистісної  взаємодії;         

· дати характеристику основам оптико-кінетичної комунікації та візуалізації зовнішніх індивідуально-типологічних показників людини у процесі міжособистісної взаємодії;
· висвітлити питання тактильного невербального контакту через потиск руки у діловій взаємодії, невербальну мову поцілунків, обіймів, дотиків;
· дати аналіз паралінгвістичним і екстралінгвістичним засобам       невербального мовлення та охарактеризувати невербальну мову ароматів у діловому світі.

Об’єктом дослідження є комунікативна взаємодія  публічного управлінця з громадськістю.

Предметом наукового дослідження є засоби невербальної комунікації у взаємодії публічних управлінців та громадян. 
Методологічна основа. У магістерському дослідженні застосовано комплекс методів, серед яких: об’єктивності; історико-джерелознавчий, описовий, інформаційний, теоретичний, компаративний; метод узагальнення. Основою дослідження є інтегрованість вищезгаданих методів з методами інших наук – публічного управління, психології, соціології.

Практичне  значення  магістерського дослідження полягає в тому, що основні положення  і висновки роботи можуть бути використані в навчальних курсах з психології управління, етикету, а також при створенні навчальних посібників, підручників, методичних рекомендацій, спецкурсів для органів влади. 

Структура роботи. Магістерська робота складається зі вступу, чотирьох розділів, висновків та списку використаних джерел. Магістерську роботу викладено на 109 сторінках, з них 101 – основного тексту. Робота містить 2 таблиці  та 1 рисунок. Список використаних джерел налічує 136 найменувань. 

РОЗДІЛ 1

НЕВЕРБАЛЬНА  КОМУНІКАЦІЯ В ПУБЛІЧНОМУ УПРАВЛІННІ

1.1 Особливості та різниця вербальної та невербальної комунікації   
Комунікацією традиційно називають обмін інформацією між індивідами через посередництво мовної або іншої загальної системи символів чи знаків. Незважаючи на те, що визначення комунікації варіюється відповідно до теоретичного підходу, існує п’ять основних чинників, які характерні загальному процесу взаємодії. Це ініціатор, реципієнт, засіб передачі повідомлення, власне повідомлення та ефект, який воно створює. Схематично цей процес можна зобразити наступним чином (рис. 1.1): 






Рис 1.1 - Схема комунікативного процесу
Іншими словами, комунікативний процес починається тоді, коли повідомлення (вербальне або невербальне) виражається і кодується відправником, передається через сигнал або низку сигналів і декодується отримувачем
.

Сприймаючи інших людей у процесі комунікації ми найчастіше надаємо перевагу вербалізації. Зазвичай, словами можна передати тільки фактичні знання. Так, сила слова беззаперечна, проте поряд з вербальними сигналами людина активно використовує мову тіла, тобто невербаліку. Обмін поглядами, вираз обличчя, посмішка, поза,  підняті в здивуванні брови, жест рукою, рукостискання, швидка хода  – усе це приклади невербальної комунікації, що несуть велике смислове наповнення, адже почуття не піддаються словесному вираженню, а передаються мовою невербального спілкування.

Дослідження невербальної комунікації ведеться протягом століть, але предметом серйозних наукових пошуків стало порівняно нещодавно – з середини ХХ ст. Як самостійний науковий напрям поняття «невербальна комунікація» (nonverbal communication)  сформувалось порівняно не так давно, у 50-х роках XX століття. Однак, після публікації в 1970 році праці американця Джуліуса Фаста «Мова тіла» було зроблено прорив у галузі дослідження невербального спілкування
. Цей напрямок набув значної популярності у різних соціальних колах і широка публіка мала змогу глибше пізнавати сигнали тіла, їх оцінювати у різних видах діяльності. Треба зауважити, що зарубіжні лінгвісти зазвичай використовують термін мова тіла (body language) на позначення невербальної комунікації, тому, зважаючи на тривалу лінгвістичну традицію, можемо вживати терміни мова тіла та невербальна комунікація як синоніми. 

Загальновизнано, що в 1971 році американський професор психології Альберт Меграбян встановив цікавий факт, який можна назвати принципом «7–38–55». Він передбачає, що у процесі комунікації є три головні фактори у передачі інформативності, кожен з яких має свою питому вагу
:

– 7%  – те,  що говориться; 

– 38% – те, як це говориться; 

– 55% – займає вираз обличчя.

Дослідник з’ясував, що слова нашого співрозмовника можуть виражати те, що він хотів би передати нам, але їх істинне значення має саме те, як вони вимовляються, та особливо - які невербальні знаки тіла їх супроводжують.  

Австралійські науковці, Алан та Барбара Піз у 1981 році дослідили, що за рахунок невербального контакту відбувається від 40% до 80% комунікації
. Причому більша частина повідомлення сприймається через вирази обличчя, позу, жести,  а також - через інтонацію та модуляцію голосу. Проте, скільки б науковці не сперечалися про відносну важливість різних каналів комунікації, велике значення мови тіла в контексті розуміння і сприйняття інформації - визнано усіма.

Наведені дані спонукають замислитись над значенням, засобами та  специфікою невербального спілкування. Чому невербальні сигнали такі важливі? Науковці в галузі психології та антропології вказують, що невербаліка є частиною природної сутності людини, умовою її виживання: ще будучи в утробі матері, плід активно подає сигнали про свій стан і реагує на зовнішні подразники. Невербальні посилання мають соматичну (тілесну) форму і в цілому складають систему природно-фізіологічних (вроджених) і штучних (набутих) знаків, які передаються генетично або вироблятися у відповідному культурному середовищі і створені людством на його шляху до прогресу. 
Невербальне спілкування спонтанне і виявляється несвідомо, тому можлива "передача" почуттів, які ховаються за мімікою, жестами, інтонацією і тембром голосу. Невербальне спілкування допомагає переконатися у вірності сказаного словами. Важливою специфікою невербальних сигналів є те, що людина у більшості випадків не усвідомлює їх. Фахівці  вважають, що наша підсвідомість працює автоматично і незалежно від нас, і саме тому – несвідомі жести і рухи тіла можуть багато про що розповісти
. Ця мова може навіть видавати людину, коли вона намагається говорити неправду: так, під час обману в словесні формі наша підсвідомість викидає пучок нервової енергії, яка проявляється в своєрідних положеннях тіла, рухах кінцівок, міміці, погляді тощо. 

Більшість невербальних форм і засобів спілкування людини є вродженими і дозволяють їй взаємодіяти, досягаючи взаєморозуміння на поведінковому та емоційному рівнях не тільки з подібними до себе, але й з іншими живими створіннями
. Невербальна поведінка сприяє розвитку й вдосконаленню комунікативної здібності людини, внаслідок чого вона стає більш здатною до міжособистісних контактів і відкриває для себе  більш широкі можливості розвитку.

Протягом життя ми вчимося розпізнавати мову тіла і активно її застосовувати у процесі нашої соціалізації. У реакціях тіла проявляються стан організму і безпосередні емоційні реакції, що дозволяє судити про темперамент людини, її реакцію, інертність, навіть настрій. Невербальні знаки здатні виражати багато рис, вдач людини, міру її упевненості в собі, скутості, обережності. Крім того, вони виказують соціальний статус, наявні культурні норми, засвоєні людиною та притаманні їй цінності. Ну і звичайно, невербальні сигнали є умовними символічними значеннями, а отже, вони здатні передати  інформацію іншій особі.

В суспільстві поширені універсальні тілесні сигнали, які притаманні усім народам і сприймаються однозначно більшістю людей.  Чарльз Дарвін вважав, що вирази особи, які служать для передачі різних емоцій, єдині для усіх людських істот незалежно від культурного середовища
. Сучасні дослідження психологів виявили, що всі люди незалежно від національності і культури, в якій вони виросли, досить точно і узгоджено інтерпретують такі дані невербальної системи як, скажімо, усмішка, насуплені брови, сердитий погляд і т.д. Є й такі форми, які мають різний зміст, несуть у собі суперечливу інформацію: достатньо згадати кивок голови, вітання (поцілунки, рукостискання), жести пальців руки тощо. 

Між вербальними і невербальними засобами спілкування існує певний 
поділ функцій: по словесному каналу передається чиста інформація, а по 
невербальному – відношення до партнера по спілкуванню. Невербальні 
засоби спілкування потрібні для того, щоб регулювати протікання процесу спілкування, створювати психологічний контакт між партнерами;  збагачувати значення, що передаються словами, направляти розуміння словесного тексту; висловлювати емоції й відображати розуміння ситуації (Табл.1.1). 

Таблиця 1.1 – Різниця між вербальною і невербальною комунікацією
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Вміння читати невербальні сигнали є важливою умовою ефективного 
спілкування. Наше ставлення до інших нерідко формується під впливом 
першого враження, а воно є результатом дії, передусім, невербальних сигналів: ходи, виразу обличчя, поглядів, манери триматися, жестів, стилю 
одягу тощо. Зазвичай, вербальний та невербальний види комунікації є пов’язані. 
Невербальна комунікація надає велику кількість додаткової інформації 
про людину, і має на відміну від вербаліки свої особливості (Табл. 1.2).

Таблиця 1.2 - Особливості вербальної і невербальної комунікації
	Вербальна комунікація
	Невербальна комунікація

	1. Абстрактність
– передача повідомлення може відбутися і у відсутності комунікатора (переказ, письмовий текст);

– можливе обговорення явищ, що не відносяться безпосередньо до даної ситуації;

– можливе використання абстрактних понять: рід, час, вид, кількість, можливість, відмінність
	1. Конкретність

– передача повідомлення може відбутися тільки в присутності комунікатора;

– комунікація пов'язана з безпосередньою ситуацією спілкування;

– використання абстрактних понять ускладнене.

	2. Дискретність

 Складові елементи вербального повідомлення – букви, слова, речення, фрази – чітко відокремлені один від одного, їх співвідношення підпорядковане певним правилам.
	2. Континуальність

 Невербальні повідомлення важко розкладати на окремі одиниці

	3. Визначеність

 Вербальне повідомлення легко кодується і декодується. Між носіями мови існує певне порозуміння щодо форми, значення і вживання мовних одиниць.
	3. Вірогідність

 Невербальне повідомлення важко піддається декодуванню. Невербальна мова набагато більш нестійка і варіативна, що проявляється і як в самих одиницях, так і в правилах їх комбінування.

	4. Лінійна тимчасова послідовність

– елементи вербального повідомлення слідують один за одним;

– декодування вербального повідомлення здійснюється за елементами
	4. Просторово-часова цілісність

– кілька елементів невербального повідомлення можуть передаватися одночасно;

– невербальне повідомлення декодується цілком, тобто реципієнт не ділить його на окремі елементи.

	5. Усвідомленість, довільність
 Вербальні висловлювання в значній мірі усвідомлені, їх легше піддати аналізу, оцінити, зрозуміти, проконтролювати.
	5. Неусвідомленість, мимовільність

 Невербальна комунікація спонтанна, мимовільні рухи переважають над довільними, неусвідомлювані над усвідомлюваними


Невербальні засоби комунікації, як правило, не можуть самостійно 
передавати точного значення, і зазвичай, вони виявляються так або інакше скоординованими між собою та словесним текстом. Неузгодженість окремих невербальних засобів значно ускладнює міжособистісне спілкування. На відміну від мови, невербальні засоби спілкування усвідомлюються і тим, хто говорить, і тим, хто слухає, не повною мірою. Ніхто не може повністю контролювати свої невербальні комунікативні дії, що часто призводить до непорозуміння, особливо коли комуніканти належать до різних культур.

Слід зазначити, що невербальна поведінка особистості поліфункціональна, вона
: 

- створює образ партнера по спілкуванню; 

- висловлює взаємини партнерів по спілкуванню, формує ці відносини; 
- є індикатором актуальних психічних станів особистості; 

- виступає в ролі уточнення, зміни розуміння вербального 
повідомлення, посилює емоційну насиченість сказаного; 

- підтримує оптимальний рівень психологічної близькості між тими, 
хто спілкується; 

- виступає в якості показника статусно-рольових відносин. 

Невербальна комунікація використовує цілу низку багатьох знаків, які відрізняються від мов​них засобами та формою виявлення. Дослідники Т.Б.Гриценко
, Т.К.Чмут
 вказують, що ці несловесні знаки досить різноманітні і включають  основні системи невербальної комунікації, для кожної з яких характерний свій прояв, а саме: 

Через зоровий контакт відбувається:

· Візуалізація - оптична взаємодія за допомогою  зорових аналізаторів (очей).

· Проксеміка – організація просторово-часових характеристик міжособистісної взаємодії, розміщення людей в просторі.

· Кінесика – рухи тіла, жести, міміка,  пантоміма, поза, постава.

· Габітарика – зовнішні антропологічні показники та індивідуально-типологічні дані людини, іміджеві характеристики догляду за тілом, а також трансляція образу засобом мови одягу, символізму особистих речей, аксесуарів, оточуючого світу. 

Через тактильні відчуття відбувається: 

· Безпосередній тілесний контакт за допомогою дотиків, обіймів, поцілунків, рукостискань

Через аудіальний контакт відбувається:

· паралінгвістика - такі якості та модуляції голосу як швидкість, темп, наголос, висота, тембр, акценти пауз

· екстралінгвістика – вкраплення в мову засобами кашлю, сміху, плескань, позіхань тощо.

Через смако-нюхові аналізатори відбувається:

· смакове та одорологічне сприйняття природних та штучних запахів та ароматів  оточуючого світу та людей 

Вчитись розуміти мову невербальних сигналів важливо з кількох причин. По-перше, словами можна передати тільки фактичні знання, але, щоб висловити почуття, одних слів часто буває недостатньо. Іноді ми говоримо: "Я не знаю, як висловити це словами", маючи на увазі, що наші почуття настільки глибокі або складні, що для їх вираження ми не можемо підібрати підходящих слів. По-друге, знання цієї мови показує, наскільки ми вміємо володіти собою. Якщо мовцеві важко впорається з гнівом, він підвищує голос або відвертається. Невербальна мова скаже про те, що люди думають про нас у дійсності. І нарешті, невербальне спілкування цінне тим, що воно, як правило, спонтанно і виявляється несвідомо. Тому, незважаючи на те, що люди зважують свої слова і іноді контролюють міміку - часто можливий "витік" приховуваних почуттів через міміку, жести, інтонацію і забарвлення голосу, що є інструментами невербального спілкування.

1.2 Значення невербальної комунікації у діяльності публічних управлінців  

Зрозуміло, що для досягнення успіху в професійній сфері на публічній службі необхідно володіти різноманіттям комунікативних установок – станом готовності службовця реагувати на ситуацію та людей. Ці установки дуже важливі для формування в органах влади культури, оскільки допомагають встановити взаємоконтакт між співрозмовниками, сформувати позитивне сприймання інформації, долати байдуже чи негативне ставлення до ситуацій та робочих моментів
. 

Практика показує, що сучасний комунікативний простір в діловій сфері є досить складною системою, в якій службовець поводиться неоднаково в різних ситуаціях, з певних обставин, обираючи найефективніший спосіб взаємодії з навколишнім середовищем.

Вибір стилю комунікативної взаємодії пов'язаний із специфікою контакторів, обміну інформацією, її змістом, наповненням, важливістю. Тому успішна міжособистісна взаємодія неможлива без індивідуально-творчого підходу до кожної ситуації, до кожної людини, без добору відповідних комунікативних  сигналів, що їх супроводжують.

Сучасна сфера публічного управління відноситься до особливої сфери комунікативної відповідальності, адже саме через канали комунікації доводиться роз'ясняти, доводити, переконувати, вступати в діалог і переговори тому неадекватна поведінка та оцінювання ситуації може призвести до серйозних проблем та збоїв в управлінні, стати причиною різного роду помилок, непорозумінь і конфліктів
.

Основою формування ефективної комунікації у службовій діяльності  є дієвий баланс різних видів контакту. Змістом діяльності управлінця є здійснюване в інтересах організації спілкування. Він постійно контактує з багатьма людьми в організації і поза нею. Для забезпечення ефективності діяльності йому необхідно вміло вибирати таку форму ділового спілкування, яка гарантувала б найкращий результат для організації. 

Кожна з систем вербального і невербального спілкування використовує свої знакові форми, які можна розглядати як певний код передачі даних. Будь-яка інформація у публічному управлінні може кодуватися, причому її ефективність є саме тоді, коли система кодування і декодування буде відома всім учасникам комунікативного процесу. Але, коли у випадку з мовою ця система кодування більш чи менш відома, то у випадку невербальної комунікації важливо чітко визначити, що можна вважати кодом і як забезпечити розуміння співрозмовником правильності застосування даного невербального коду. Інакше - ніякої смислової додаткової інформації до вербальної комунікації ці системи не додадуть. Для побудови зрозумілого всім коду необхідне виділення певних одиниць всередині кожної системи, певних знаків в системі мови. 

У тих випадках, коли інформація передається вербально і не відповідає тому, про що говорять жести, міміка і т. ін. – виникає явище неконгруентності (лат. сongruens – співвимірність, відповідність)-  стан цілісності і повної щирості, досягнення повного взаєморозуміння у процесі комунікації.  Конгруентність або її відсутність у поведінці не завжди усвідомлюється індивідом, але практично завжди відчувається в поведінці іншого (свідомо або ні). 

Неправильне розуміння невербальної поведінки – одне з самих прикрих 
джерел непорозумінь між людьми, якого цілком можна було б уникнути. Основні проблеми інтерпретації невербальних повідомлень (їх кодування і декодування) пов’язані з самою природою невербальної комунікації. Особливості невербальних повідомлень (контекстуальність, багатозначність, спонтанність та ненавмисність) передбачають складність процесу інтерпретації невербальної поведінки. 
Невербальна комунікація підпорядковується певним правилам, яким людина слідує несвідомо, але реагує на їх порушення До цих правил в службовій діяльності можна віднести наступне: 

1) використання невербальних знаків повинно бути визначеним і таким, що впізнається; 
2)  службовці повинні вміти переводити почуття і наміри в невербальні засоби (“кодувати”); 
3)  спостерігач, громадянин, повинен знати як інтерпретувати невербальні знаки (“декодувати”). 

При інтерпретації невербальних сигналів необхідно враховувати наступне
:

– збіг вербальних і невербальних сигналів;

– відмінність розуміння жестів залежно від ситуації та культури;

– індивідуальність людини;

– соціальний статус людини, а так само соціальну роль;

– національні і регіональні відмінності.

Встановлено, що стійкими та однозначними є лише експресивні коди основних емоційних станів людини: радості, гніву, страху, уваги, здивування, презирства та деяких інших. Інші способи невербального кодування піддаються впливу багатьох факторів. Серед них: 

- загальна ситуація спілкування; 

- індивідуальні особливості прояву станів кожним з учасників спілкування; 

- стать;  вік; 

- ступінь значимості партнерів один для одного; 

- культурні та етнічні норми вираження індивідуальних особливостей особистості. 

Відповідно, якщо прийняти до уваги всі ці фактори в ситуації безпосередньої міжособистісної взаємодії з метою точної інтерпретації невербальних послань практично неможливо. Тому велика вірогідність помилок у визначенні змісту багатьох невербальних повідомлень. 

Отже, інтерпретуючи невербальні повідомлення, необхідно службовцям враховувати наступні моменти: 

- унікальність невербальної мови; 

- неминучість протиріч між невербальним вираженням і його 
психологічним змістом; 

- мінливість способів невербального вираження; 

- залежність успішності кодування від уміння людини адекватно виражати свої переживання, від рівня сформованості у нього навиків кодування невербальних повідомлень. 

Традиційно вважається, що системи невербаліки є взаємодоповнюючими засобами комунікативної взаємодії у процесі спілкування будь де – чи у розвагах чи у діловому світі.  Невербальна взаємодія у службовій діяльності слугує як для підсилення, так і для ослаблення семантичного значення слів, і знаки тіла працівниками вживаються або одночасно з усним вербальним мовленням, тобто паралельно зі словами або буває – і замість них. 

Саме невербальні засоби дають можливість зрозуміти публічному управлінцю справжні почуття і думки співрозмовника, оскільки їх поява обумовлена імпульсами підсвідомості, а відсутність можливості підробити такі імпульси дозволяє довіряти цій мові більше, ніж вербальному каналу спілкування. Тому, важливість невербальних сигналів є беззаперечна і більшу довіру заслуговує інформація мови тіла, тому що вона сигналізує у порівнянні із словами про вищу міру правдивості
. 

Важливо розуміти те, що мова тіла має гармоніювати з вербальним мовленням, доповнюючи і підсилюючи його. Публічний службовець, який застосовуючи вербальні та невербальні засоби спілкування може підсилити або послабити взаємодію з громадянами чи колегами по роботі. У своїй професійній діяльності він повинен звертати особливу увагу на розуміння мови жестів, міміки, пози, погляду співрозмовника. Інтерпретувати ці сигнали службовцю по​трібно не ізольовано, а в поєднанні і з урахуванням усього контексту. 

Мова тіла і розмовна мова залежать одна від одної, взаємодоповнюють одна одну. Кожна з них, окремо сама по собі не здатна виразити повноти сенсу інформації, що передається. Тільки пізнаючи і розуміючи мову тіла разом зі словами службовець легко зможе розпізнати: чи схвалює співрозмовник слова чи ігнорує, зацікавлений він бесідою чи нудьгує, щирий у своїх словах чи пробує обдурити. З іншого боку, важливим видається вміння контролювати себе, слідкувати за тим, щоб спілкування відповідало принципу конгруентності. З конгруентною людиною не тільки приємно спілкуватися, але й  її образ сприймається цілісно, зрозуміло. У процесі управління персоналом службовцям слід намагатися контролювати зовнішні прояви власних емоцій і правильно тлумачити міміку, пози, жести співрозмовника, доповнюючи отриману словесну інформацію невербальною.

Специфікою прояву і розуміння мови тіла є її індивідуалізація. Різні люди реагують неоднаково на невербальні сигнали: одні надто чутливі до них, інші – нічого не знають, або не мають достатнього досвіду у їх розшифруванні. Вважається, що жінки більше здатні до сприйняття невербальної комунікації, оскільки вони чутливіші, ніж чоловіки. Національні традиції співрозмовників також мають вплив на вияв і розуміння мови тіла, оскільки присутнє неоднакове значення мовних сигналів у представників різних народів. Так, багато знаків невербальної уваги властиві лише для окремої соціальної групи, характерні для окремого народу, зустрічаються тільки в одному регіоні. Усі вони є наслідком ментальності, культурного насліддя, історичних аспектів розвитку суспільства. 

Багато що у сприйнятті і читанні мови тіла на робочому місці залежить від внутрішньої установки, з якою підходять люди до оцінки інших (схильність приписувати якості та риси собі й іншим), від соціального становища, престижу людини, від здоров’я і тонусу людського організму, від ступеня (сили) емоційного збудження та психічного стану що супроводжує прояв чи оцінку у конкретних ситуаціях, від мотиваційних чинників, сили волі, впевненості, розкутості, інтелекту, освіченості, рівня професіоналізму. На думку Т.К.Чмут, людина, яка менш освічена і має нижчий професійний статус, в розмові частіше покладається на жести, а не на слова
. Загалом, чим вище соціально-економічне становище людини, тим менше у неї розвинута жестику​ляція й бідніші рухи тіла для передавання інформації.

Навчившись читати мову тіла, службовцю легко буде визначити психоемоційний стан співрозмовника, налагоджувати ділові контакти. 
РОЗДІЛ 2 

НЕВЕРБАЛЬНИЙ ЗОРОВИЙ КОНТАКТ У МІЖОСОБИСТІСНІЙ          ВЗАЄМОДІЇ
2.1 Правила візуальної комунікації у взаємодії службовців та громадян
Найважливішим органом-аналізатором людини є очі, адже з усіх органів чуття людини на них спричиняється найбільше навантаження. Серед вражень, які сприймаються нашими органами чуття ззовні, зорові відчуття дають людині близько 75 % інформації, що надходить в наш мозок
. 
Зоровий контроль має велике значення для просторової орієнтації службовця, розвитку рухів, за його допомогою сприймаються предмети: розрізняються форми, величини, розміри, відстані, кольори та світлотіні, створюються цілісні образи, які неможливо стовідсотково словесно охарактеризувати. Як тут не згадати приказку: «краще один раз побачити, ніж сто разів почути». 

Завдячуючи органам зору людина формує в своїй уяві реальність, через візуальний канал людина здобуває уявлення про себе і світ, встановлює міжособистісні стосунки. Очі дозволяють людині презентувати себе, проникнути в душу іншої людини, а іноді – й управляти нею. 

Очі ще називають дзеркалом людської душі. Як вважають психологи, очі говорять не менше, ніж мова, чітко передають емоції, виказують внутрішній стан людини. Хоча саме по собі очне яблуко нічого не показує, бо емоційна дія очей криється способами їх використання і мімікою обличчя. Наша душа очима «говорить» через погляд, рух, кліпання, блиск очей. Чинниками дії очей на спостерігачів виступають тривалість погляду, величина розкриття повік, примруження, а також ще багато інших дрібних мімічних рухів, які дозволяють послати майже будь-яке повідомлення очима. Доктор Рей Бердвістел, професор антропології з Університету Темпл, США описав основні чотири інформаційні позиції очей: «розплющені очі», «напівопущені повіки», «примруження», «щільно закриті очі». Проте, найважливішим в методиці управління очима на думку вченого є погляд
.

У службовій діяльності погляд має величезне значення, адже контакт очей є основою довірливого, культурного ділового спілкування. З нього, як правило, починається ділова розмова – він один із перших бере участь у міжособистісній взаємодії, сприяє формуванню і розвитку відносин між громадянами і службовцями, виражає/сприймає цілий комплекс емоційних станів людей. Зоровий контакт виконує роль керуючого впливу, забезпечуючи зворотний зв’язок поведінки партнерів та міру залучення їх до процесу комунікації. 

Діловий світ розробив свої правила щодо етикету візуальних контактів. Оскільки погляд несе значне емоційне навантаження, вагому смислову характеристику, існують визначені правила щодо того, як, коли і за яких обставин ним правильно користуватися в діловому світі:

Правило зв’язку. Під час міжособового контакту одна людина як правило дивиться іншій у вічі. Це властивий, природній для людей знак початку зв’язку між ними (коли мовець тільки формує думку, він найчастіше дивиться вбік, коли думка повністю готова – на співрозмовника). Погляд виконує роль керуючого впливу, реалізовує сигнальну функцію. Тому, у комунікативній взаємодії повинен подаватися/сприйматися візуальний сигнал уваги («я на вас дивлюсь, а значить – слухаю»), який підтверджує те, що контактери готові до подальшої взаємодії. 

Важливим аспектом будь-якого контакту виступає момент зворотного зв’язку, який може бути двох видів – відображення інформації і відображення почуттів мовця. Завдяки йому у співрозмовника утворюється відчуття, що він говорить не в повітря, а з живою людиною, яка його бачить, слухає й розуміє. Візуальний контакт пов’язує слова, репліки, вислови, виражає ступінь зацікавленості партнером, зосередженості на його особі, на тому що він говорить. Створюється міра залучення людини до процесу комунікації. Також поглядом можна подати і сигнал про звільнення каналу зв'язку. 

Правило інформаційного повідомлення. Погляд в очі використовується для «передачі слова» своєму співбесіднику. Під час взаємодії мовець повинен дивитися на слухача у важливих моментах розмови (на початку, усередині репліки, наприкінці), а той – на мовця, що є сигналом підтвердження передачі/сприйняття потоку інформації. Таким способом візуально  відбувається обмін даних, підтримується увага і контакти між людьми. Поглядом одна людина іншій передає знак («я розумію, про що ви говорите»), що інформація передається/усвідомлюється, розуміється, і повідомляє про емоційний стан, ставлення до окремих речей. В.Кушнірюк вказує, що через візуальну подачу можна підкреслити основне (словесне) інформаційне повідомлення, сховати або виставити своє «Я»
. 

Правило регуляції відносин. Поглядом людина як правило виражає своє ставлення до оточуючих, регулює цю взаємодію, виявляє свою інтимність до  людей, контролює ситуацію. Підтримання візуального контакту може регулювати розмову: коли один з учасників діалогу закінчує говорити, то він дивиться на співрозмовника, очікуючи на продовження бесіди. 

За смисловим та інформаційним навантаженням погляд може бути дуже різним. Погляд може допомогти або зашкодити планам людини: полегшити виконання задуманої справи (наприклад, «благальний», «ласкавий», «попереджувальний»), або ускладнити його виконання (наприклад «спантеличений», «гострий», «іронічний», «критичний»). Як приклад сказаному можна навести приклад: люди, які довгий час працюють в одній команді, можуть обмінявшись лише поглядами, успішно узгоджувати подальші спільні дії і досягати цілей без слів. Тому, здійснюючи міжособистісний контакт, важливо розуміти значення  візуального регулювання взаємин. 

Правило частоти погляду. М'язи ока – дивовижно тонкий психофізіологічний інструмент, і через це, кожен погляд щохвилини відрізняється від попереднього. Є, наприклад, погляд, який триває мить, і є наполегливий погляд – той, що охоплює всю людину, а також погляд, який ніби щось одне «свердлить», або погляд косий і прямий і т.д. 

На партнера частіше поглядають слухаючи, а не тоді, коли говорять. Співрозмовники дивляться один на одного переважно для того, щоб побачити реакцію на свої слова. Сучасні дослідження німецького вченого Хорста Рюкле показують, що погляд є обов’язковим в одні моменти діалогу і, практично, непотрібним в інші. Тому візуальний контакт зустрічається в кінці речень, при з’єднанні двох реплік, та майже відсутній – під час пауз і нерішучості
. 

 Доведено, що саме під час зорового контакту людина уважніша, найкраще запам'ятовує сказане. За спостереженнями науковців, найчастіше дивляться в очі, коли захоплюються людиною, вона випромінює цікавість а також – коли  повчають, дорікають, сварять, що може в свою чергу породити в людях тривожність, невпевненість у собі. За даними англійського психолога Майкла Аргайла, частка часу, що приділяється погляду з кожного боку, зазвичай у більшості людей коливається від 25% до 75% часу тривалості розмови
. 

Залежно від того, де відбувається зустріч, існують різні форми обміну поглядами. Якщо ми проходимо повз когось на вулиці, ми можемо дивитися час від часу на людину (не постійно), що наближається, до тих пір, поки відстань не зменшиться до двох-трьох метрів, а потім – відводимо погляд, коли проходимо повз неї. Поки ця дистанція не буде досягнута, кожен поглядом може сигналізувати, в якому напрямі він пройде далі (це робиться коротким поглядом в тому напрямі). Такий швидкий погляд і опускання очей на мові тіла означає: «Я вам довіряю. Я вас не боюся. Я йду куди мені треба». 

У певних життєвих та ділових ситуаціях буває складно не роздивлятися інших (особливо, коли ми сидимо один навпроти одного). Тоді ми кидаємо погляди крадькома і відводимо очі убік, перш ніж наші очі зустрінуться з іншими. У подібних випадках треба  дивитися так, щоб не фокусуватись конкретно на деталях, не вдивлятись у очі партнера, а бачити в цілому людину (голова, тіло). А якщо очі все ж зустрічаються, то надіслане нами повідомлення можна іноді «пом'якшити» стриманою посмішкою. Посмішка не має бути занадто довгою або занадто очевидною, і повинна говорити: «Прошу вибачення, що ми дивимося цілеспрямовано один на одного, але нам обом відомо, що це випадково».

Існують також погляди, які можуть бути поміченими. Їх називають «бічними». У будь-якій ситуації можна когось вивчати і дивитися як хочеться, за умови, що інша людина не знає про це, за умови, що наш погляд є прихованим. В мить, коли наші очі зустрічаються з очима того, на кого ми дивимося, ми намагаємось відводити очі убік. Чим майстерніша в цьому особа, тим досконаліша вона в «киданні» таких прихованих бічних поглядів. 

Фахівці з етикету наголошують на застосуванні людьми так званої техніки «відведеного погляду», зміст якої полягає в тому, що ми повинні запевнити іншого у момент зустрічі поглядів у тому, що ми його не будемо розглядати (відводимо очі до того, як можна буде сказати, що ми розглядаємо його). В цьому й полягає парадокс візуального контакту – на іншу людину пильно ми не дивимося. Це описує антрополог Рей Бердвістел, який у своїй праці «Навколишня кінесика» запропонував концепцію «допустимого пристойного часу погляду». Науковець вважає, що одна особа може спостерігати у іншої: очі, особу, живіт, ноги і інші частини тіла лише до тих пір, поки спостерігач, так і спостережуваний не відчують напруги
. 

Ми можемо роздивлятися предмети мистецтва, скульптури, пейзажі, тварин скільки нам хочеться, і розглядаємо їх так близько, як нам подобається, але ми не дивимося уважно, пронизливо на людей. Спілкуючись зі знайомими та  незнайомцями, ми визнаємо їх людську гідність, уникаємо дивитися на них пильно, і при цьому ми не маємо морального права ігнорувати їх. Можна сказати, що ми повинні використовувати навмисну і ввічливу неувагу –  дивитися на співрозмовника достатньо довго, щоб було цілком очевидно, що ми їх бачимо, а потім –  відводити погляд убік. 
Дані різних психологічних досліджень свідчать, що є індивідуальні відмінності в прагненні людей до візуальних контактів. Екстраверти більше часу дивляться в очі інших при взаємодії з ними людьми, ніж інтроверти, і їхні погляди більш тривалі. Люди з високим рівнем потреби в афіліації (приналежності, прихильності) приділяють більше часу погляду на інших, але тільки тоді, коли в основі ситуації лежить дружба або співробітництво. Люди, які схильні до абстрактного мислення, більше дивляться на інших під час взаємодії, ніж люди, які мислять конкретними образами. Є також відмінності між чоловіками і жінками в прагненні до візуальних контактів. Жінки більш схильні до пильного погляду, ніж чоловіки, особливо розмовляючи з іншими жінками. 

Вірджінія Екслайн, один з провідних фахівців у сфері ігрової психотерапії говорить, що в ситуації змагального характеру індивіди менше дивляться на своїх суперників
. Проте у схожій ситуації індивіди з високим рівнем потреби в домінуванні приділяють більше часу спостереженню за іншими людьми. 

Правило емоційного прояву. У стосунках будь-якого типу візуальний контакт виконує функцію емоційного прояву. Вираз очей, погляд виражає стан людини, її відношення до теми розмови, іншої людини. Погляд може повідомити іншій людині про те, що відбувається усередині людини. Існує так багато різних людських поглядів, що майже неможливо усім їм дати назви, але кожен з них несе свій смисловий відтінок. Незаперечним є той факт, що поглядом можна обпекти, спопелити, але можна пестити і любити. Ось лише деякі людські емоції, що виражаються очима і поглядом, та характерні й зрозумілі для більшості з нас: 

· повністю відкриті, широко розплющені очі свідчать про чутливість людини, зацікавленість, здивування, наївність чи жах; 

· прикриті очі є ознакою байдужості, втоми, інертності, зверхності тощо;

· примружені очі говорять про невдоволених, роздратованих або недовірливих людей; 

· надто тривалий, пильний погляд у очі іншої людини свідчить про напористість, домінування, велике зацікавлення, може викликати зніяковіння і роздратування. Будь-яка людина, яка дивиться на іншу занадто довго – бентежить її, і та починає думати, що від неї чогось хочуть;

· прямий, тривалий погляд найчастіше виказує інтерес, довіру, бажання вступити в контакт, може підтверджувати сказане мовцем. Також може свідчити про впевненість, щирість, чесність та відвертість.  

· погляд збоку, скоса може означати повагу, бажання або обман, недовіру, скептицизм. 

· погляд спрямований вгору, говорить що швидше за все людина вдається до фантазії, грубо кажучи, навіть може збрехати.

· погляд, спрямований вниз, а потім убік – означає скромність, каяття. Ще може слугувати знаком, що людина намагається щось згадати або тема розмови торкнулася чогось важливого, викликала глибокі переживання і людина не хоче, щоб інший знав, що вона відчуває.

· погляд вниз при говорінні – невпевненість у словах;

· погляд вниз при слуханні – говорить про певне незадоволення тим, що чують, є деякі заперечення. 

· погляд спрямований ніби згори вниз свідчить про бажання підкреслити свою зверхність, презирство.

· відведений погляд може видати людину, яка намагається щось приховати, чогось соромиться; 

· швидкий погляд, коли очі широко розкриваються менш ніж на секунду, використовують при вітанні на ходу, щоб надати виразність репліці, словам або при спілкуванні без слів між близькими людьми; 

· часте моргання і «ляскання» очима може мати кілька значень, що залежить від обставин і може говорити про тривогу, невпевненість, вагання, відчай; 

· підняті верхні повіки свідчать про  невдоволення, обурення;  

· напівопущені повіки – м’який, збуджуючий, звабливий погляд; 

· закочування очей означає втому, нетерпіння або сигнал, що відбувається щось дивне або незрозуміле. 

Зоровий контакт має свою мову:

– зустріч поглядів між співрозмовниками під час пауз у спілкуванні є сигналом до подальших дій: чи продовжити свій монолог, чи бути готовому слухати іншу людину;  

– якщо ж той, хто говорить робить паузу  не дивиться на партнера по розмові, він має на увазі, що ще не закінчив. Він дає сигнал: «Я ще щось хочу сказати». 

– якщо той, хто говорить дивиться постійно убік, це може означати: «Я не упевнений в тому, що я говорю».

– якщо той, хто слухає, дивиться убік, цим він може щось приховувати, ніби говорити: «Мені не цікаво». 

якщо ви дивитесь на того, хто говорить, поки слухаєте, то даєте сигнал: «Я згоден з вами», або «Мені цікаво те, що ви говорите».

–  якщо ви говорите і дивитесь на слухача, це може означати: «Я упевнений в тому, що говорю».

Іноді характеристику очам і погляду важко дати, і особливо це стосується випадків, коли людина в темних окулярах. Підмічено, що спілкуватися з такими людьми набагато важче, стає неможливо виявити, що в людини на думці, який в неї стан, що буде робити, а іноді – важко навіть визначити чи людина дивиться на нас. Той, хто носить такі окуляри, почуває себе більш захищеним. 

Якщо зоровий контакт не складається – людина не бажає дивитися у вічі партнеру, часто відвертає погляд, або, навіть, взагалі дивиться постійно в сторону. Підмічено, що з людьми, які не дивляться на співрозмовника, опускають очі або відвертаються – важко спілкуватися, співрозмовник почуває себе невпевнено, відчутна нещирість. Чому так відбувається? Вважається, що не дивляться в очі тільки тоді, коли намагаються збрехати. Але психологи запевняють, що це не завжди так, і пропонують декілька варіантів можливих причин, по яких людина при бесіді може не дивитися в очі іншому: низька самооцінка, почуття провини, страх, бажання щось приховати тощо. 

Британські вчені провели серію експериментів і з'ясували, що всього лише за одну секунду часу, коли люди дивляться один одному в очі, вони отримують такий об'єм інформації, який можуть отримати за три години активного спілкування!
 Частково тому дивитися в очі співрозмовникові постійно дуже складно і людині доводиться погляд відводити. Окрім цього, доведено, що коли людина постійно дивиться іншому в очі це дуже сильно дратує і примушує нервувати. Адже здається, що він намагається вас «прочитати». А цього не хочеться нікому.

В деяких випадках відведення очей убік при розмові вважається ознакою сором'язливості, що підтверджується науково. Поглядом можна видати усе своє відношення до об'єкту, оскільки і інтерес, і закоханість, і зацікавленість примушують очі сяяти по-особливому. І якщо людина не хоче, щоб інший зрозумів його почуття саме зараз, то змушує себе відводити погляд. Неможливо дивитися в очі і тій людині, у якої погляд «гострий» і «пронизливий», «свердлить», «важкий». Вже буквально з перших секунд спілкування з таким співрозмовником стає дуже незатишно, неприємно і некомфортно. Такий погляд давить і примушує відводити очі убік.

Невпевненість в собі – ще один пункт, чому люди не можуть дивитися прямо в очі. Якщо ваш співрозмовник в процесі розмови щось перебирає в руках, нервово мне серветку, теребить вухо, кінчик носа або волосся, то тим самим він видає глибоке душевне хвилювання. Тобто він уникатиме і прямого контакту очима, оскільки невпевнений у своїх діях і не знає, що саме треба зараз робити і який погляд найдоречніше вам надіслати.

Бувають випадки, коли людина не дивиться в очі співрозмовникові просто тому, що останній йому нецікавий. Тоді і сенсу обмінюватися інформацією як вербально, так і невербально немає. Розпізнати, що причина саме в нудьзі треба якнайшвидше, щоб не вести нікому не потрібних бесід, дарма тратити час. Окрім опущеного погляду людина може виявляти й інші ознаки незацікавленості: підкреслено дивитися на годинник, іноді позіхати, постійно переривати бесіду під приводом відповіді на телефонний дзвінок і так далі. В цьому випадку краще розпрощатися із співрозмовником якнайшвидше.

Схильні до покірності люди, а також такі, що мають низький соціальний статус, як правило, так само уникають прямого зорового контакту, намагаються не дивитися один одному у вічі, ховають погляди. Тож візуальний контакт може використовуватись або як засіб досягнення близькості, взаєморозуміння, або ж як засіб погроз, залякування.

Досвідчені «гравці очима» погляд не ховають: вони намагаються ввести в оману партнерів інакше – виразом своїх очей. Але ніхто не здатний грати «у кіно» увесь час і мимовільні рухи очей все одно викажуть правду. Іноді ці «моменти істини» тривають секунди і навіть долі секунд, але вони є завжди, але їх треба тільки побачити.

Виникає резонне запитання: скільки, куди і як треба дивитися на співрозмовника під час комунікативної взаємодії в службовій діяльності? Якщо не хочете мати проблем із спілкуванням, треба тренуватися правильному зоровому контакту. Дослідник Ф.Хміль вважає, що для того, щоб ділові взаємини були добрими, доцільно дивитись в очі одне одному 60–70% часу спілкування
. Якщо ж візуальний контакт триває значно менше, це вказує на неуважність, на відчуття нудьги, на появу почуття провини. Якщо ж контакт є більшим, то це, як правило, інформує про ймовірну погрозу, обурення тощо. Фахівці, які досліджують комунікативну активність людини, говорять, що погляд повинен затримуватися на очах співрозмовника час від часу від 3 до 7 секунд
.

Звідки і куди треба дивитися? Погляд здалеку не дає змоги вдивлятися в деталі міміки співрозмовника, помічати тонкощі, а погляд дуже зблизька може розцінюватись як втручання в особистий простір. Тому треба вибирати таку відстань, при якій можна буде оптимально і комфортно візуально спілкуватись з співрозмовником, ефективно «читати» його очі й погляд. Звичайно, зона такого спілкування залежить ще й від того, наскільки знайомі люди між собою (відстань може бути від інтимної – 15 см, до соціальної  –  350 см і більше).   

Під час ділового спілкування бажано дивитися на умовний трикутник на лобі співрозмовника, щоб погляди були приблизно на одному рівні. Час від часу необхідно демонструвати відкритий, уважний, зацікавлений і доброзичливий погляд прямо в очі, що сприятиме встановленню взаємодії, задоволенню емоційних потреб людини, стане запорукою ефективного зворотного зв'язку. Якщо погляд спрямований нижче підборіддя, спускаючись на тіло, то він може бути соціальним або навіть – інтимним.

Службовець не повинен боятися дивитися у вічі людям, має прагнути тримати в полі зору всіх присутніх. Дивлячись на окремих людей цим самим привертається увага інших. Оптимальний обмін поглядами з відвідувачами, групою людей повинен поєднувати індивідуальний зоровий контакт з охопленням очима всіх людей, що створює робоче коло уваги. Спілкуючись з групою людей треба чергувати переключення поглядів, що важливо як під час слухання так і відповіді. 

Вже говорилося про те, що візуальний контакт виконує функцію емоційного живлення. Тому відкритий, доброзичливий, підбадьорливий погляд просто в очі іншій людині – знімає напругу та тривожність, є важливим не лише для встановлення взаємодії і задоволення емоційних потреб, але й сприяє нормалізації відносин. Людина найбільш уважна, коли дивляться їй просто в очі, найкраще запам'ятовує те, що сказано в такі хвилини, охоче йде на контакт та хоче продовжувати взаємодію.

Візуальний контакт є технікою, яку потрібно свідомо розвивати. Вважаю, що не втратили значущості поради Яна Амоса Коменського, що були дані більше 300 років тому: «Очі не повинні блукати, дивитися скоса, прижмурюватись або зарозуміло бігати зі сторони в сторону; з іншого боку, вони не повинні незворушно націлюватися в одну точку, а дивитись скромно і бути спрямовані на того, з ким розмовляєш. Цьому треба постійно вчитися». 

Погляд сам по собі не передає усього, хоча і має неабиякий сенс. Слово в реченні також має сенс, але тільки в поєднанні з різними типами вияву уваги ми можемо розпізнати повне значення слів. Те ж саме стосується і погляду. Він є повністю осмисленим тільки в контексті усієї ситуації, коли задіяний цілий комплекс різних чуттів. Як і всі невербальні засоби, візуальний контакт є вагомим доповненням до вербальної комунікації. Отож, ділове спілкування стає тим ефективнішим, чим краще в ньому пов'язуються всі засоби (і вербальні, і невербальні) із дотриманням правил службового етикету.

2.2 Організація просторових  характеристик міжособистісної взаємодії
Виступаючи в якості особливої ​​знакової системи, простір і час як організатори процесу спілкування, несуть своє смислове навантаження, будучи компонентами комунікативної ситуації. Це вивчає розділ невербаліки який називається  проксеміка. 
Особистісний простір – визначена зона, «власна територія», яка повністю керована і знаходиться під контролем, сприймається як частина власного «Я».
 Певно усім доводилося помічати, що люди обирають різну дистанцію для комунікативної взаємодії: хтось спілкується дуже близько, а хтось тримає співрозмовника на віддалі. 
Люди у процесі взаємодії в своїй уяві  розділяють територію навколо себе на дві частини. Зазвичай ми ділимо стіл, кабінет, салон автомобіля і взагалі – простір навколо нас шляхом цивілізованої, але не висловленої угоди – «це моє, а це твоє». І якщо відбувається «захоплення» чужої території, один із партнерів по спілкуванню починає нервувати, розцінює іншого як джерело небезпеки, не пускає його у свою просторову зону, не допускає до себе. Вторгнення в границі особистого простору людини розцінюється як посягання на «Я» і сигналізує про небезпеку для свободи та індивідуальності.

Те, яким чином ми захищатимемо цю область від вторгнення чужинця, як ми реагуємо на зовнішні посягання на неї, можна наочно побачити, розрахувати і у багатьох випадках використовувати в конструктивних цілях. Способи охорони кордонів наших особистих зон і визнання непорушності чужих меж визначають характер наших взаємин з іншими людьми. Усі ці реальності «особистісних зон» складають основу для безсловесного спілкування.

Зазвичай, під особистим простором мають на увазі тілесний простір (комунікативний радіус) – область, усередині якої людина ставить себе і прагне регулювати дистанцію до інших людей самостійно. Ця персональна зона має нерівний радіус овальної форми (з боків від людини вона трохи коротше, ніж спереду і ззаду), тобто підмічено, що з боку людина здатна краще взаємодіяти з іншими людьми на коротшій дистанції, ніж спереду. 

Дослідники просторової і знакової системи спілкування  вказують, що потреба в особистому просторі універсальна, як потреба в любові чи спілкуванні
. Вона є у всіх, однак, вона є різною, бо кожна людина сама для себе визначає її границі, організовує міжсуб’єктний простір навколо себе.

Одним з перших просторову структуру, орієнтацію партнерів у момент спілкування і дистанції між ними почав вивчати американський антрополог Едвард Т. Холл, який на початку 60-х років ХХ ст. ввів термін «проксеміка»
. Сам він називав проксеміку «просторовою психологією». Досліджуючи особистісний простір людини вчений виділив декілька таких умовних особистісних просторових зон людини, кожна з яких має свій «код соціального допуску»:

Інтимна зона (від 15–50 см). Це по суті відстань витягнутої руки. У цю зону впускають тільки дуже близьких людей, з якими існує дуже міцний психоемоційний контакт (батьки, друзі, члени сім’ї, коханці). У внутрішню зону (ближче 15 см) можна входити лише під час фізичного контакту, бо це найбільш інтимна зона. 

Але, ж у цій зоні може інша (чужа) людина опинитись випадково: в переповненій маршрутці, ліфті, черзі в магазині - тобто, люди можуть наближатися один до одного в силу обставин. Однак, дотримуючись правил побутового етикету, люди намагаються регулювати свою поведінку і стояти нерухомо, не торкатись сусідів. Якщо ж людина  випадково доторкнулася  до іншої, що стоїть поряд, вони обоє напружують м'язи в зоні дотиків, підкреслює дослідник Джуліус Фаст
. Цим самим вони ніби один одному говорять: «Я прошу вашого вибачення за вторгнення у ваш простір, але обставини змусили мене так поступити. Зрозуміло, я поважаю вашу особисту територію і зовсім не хочу нав'язати вам інтимну дистанцію». Якщо ж вони розслабляться в такому положенні і дозволять своїм тілам доторкатися, то буде допущена очевидна помилка в соціальній поведінці.

Особиста зона (50–150 см). Це зона стосунків, у яку, зазвичай, допускають при спілкуванні людей, яким довіряють. Найчастіше у цій зоні відбувається спілкування на робочому місці, на ділових прийомах, вечірках, під час дружніх зустрічей. Приблизно на такій відстані один від одного зупиняються знайомі люди на вулиці, щоб поговорити. Розпочинаючи бесіду на такій відстані, партнери можуть поступово наближатися і досягати максимуму зближення, який кожен сам для себе розуміє.

За допомогою дотримання цієї дистанції можна передати багато сигналів: від «я трохи сторонюся вас» до «я виділив вас серед інших гостей, і ви мені набагато ближче, ніж інші».

Соціальна зона (150–350 см). Такої відстані дотримуються при спілкуванні з незнайомцями. Як правило, ми хочемо, щоб сторонні особи (контролер, поштарка, продавщиця) тримались саме на такій відстані від нас. Ми дотримуємося приблизно такої дистанції під час випадкових зустрічей. Більшість людей бентежить, коли зовсім незнайомі люди підходять до них ближче, ніж 150 см.

На такій відстані ведуться ділові бесіди, службовці приймають відвідувачів, які зайшли в кабінет, спілкуються з новим співробітником установи або розмовляють з начальником. В той же час, така відстань може використовуватися для дії на співрозмовників. Керівник використовує цю відстань для того, щоб чинити психологічну дію на підлеглого: на такій дистанції начальник, що стоїть над сидячою секретаркою, здається вище ростом, масивніше, і він панує над значною частиною простору, що оглядає. Він таким чином підкреслює думку: «ти працюєш на мене», хоча він і може не вимовляти таких слів.

Найбільша відстань в зоні «соціального контакту» складає від двох до трьох з половиною метрів, У «великого начальника» може бути стіл такої довжини, який допомагає йому відсторонитися від своїх підлеглих. Він може також залишатися в сидячому положенні і поглядати на своїх підлеглих, не втрачаючи свого соціального статусу: люди стоять перед ним в повний ріст.

Громадська зона (понад 350 см). Це найдальша відстань, на якій проходить міжособистісний контакт. Така відстань краще всього підходить для неформальних зборів, зустрічі викладача зі студентами або начальника зі своїми підлеглими. Далека «громадська дистанція» складає від семи з половиною метрів і більше. Науковець Ф.Хміль говорить, що на такій відстані політичні лідери зустрічаються з народом, безособово звертаються до великої кількості людей лекторів, ораторів, промовців
.   

На цій далекій «громадській дистанції» дуже важко передати мовою тіла правду, і набагато легше обдурити своїми рухами тіла. Актори прекрасно знають про це і впродовж багатьох тривалого часу використовують відстань, що відділяє сцену від глядачів, для створення всіляких ілюзій. На цій відстані жести акторів мають бути афектованими, стилізованими і набагато символічнішими, ніж на ближчих відстанях у міжособистісних  стосунках.

Необхідно розуміти, що перелічені зони особистісного комунікативного простору можна вважати умовними, адже кожна людина сама для себе вирішує, якої дистанції при спілкуванні слід дотримуватись. Багато що вирішують: конкретна ситуація, специфіка культурного середовища, традиції, культура контактерів, емоційна атмосфера. 

На основі спостережень за людьми у процесі спілкування фахівці виявили певну закономірність. Прагнення зберегти значну дистанцію – ознака недостатньої впевненості в собі, підвищена тривога. І навпаки – спокійна, впевнена в собі людина менше піклується недоторканістю «своїх кордонів». Людина напориста, агресивна, сильна, як правило, прагне до буквального розширення своїх кордонів: про це свідчать, наприклад, витягнуті чи широко розставлені ноги, жести, що ніби випадково торкаються людей чи предметів, які стоять поруч. Крім того, для людей, схильних до агресії, характерна загострена чутливість до порушення особистісного простору (враховуючи навіть те, що він вже є досить розширеним).

Загальновідомо, що в діловому світі не поодинокі випадки порушення зони комунікативного простору – використання техніки вторгнення в особистісний простір (особливо у бізнесі). У більшості випадків це робиться з ціллю похитнути психоемоційний комфорт, спокій, зламати опір опонентів, отримати приховану інформацію, що з етичної точки зору вважається не допустимим.

Золотим правилом комфортного спілкування у службовій діяльності можна вважати постійне дотримання і контроль дистанції зі співрозмовниками. Чим більше вам відома присутня людина, чим вільніше ви себе з нею відчуваєте, тим ближче ви можете підходити до неї і допускати до себе (друзі – поруч, учасники ділової бесіди – через кут столу, конкуренти – через стіл).  

Існують просторові етикетні правила взаємодії між учасниками спілкування, і їх треба знати та виконувати. Розглянемо розміщення учасників розмови в умовах робочого кабінету за стандартним прямокутним столом при різних положеннях співрозмовників.

 Кутове розташування характерне для людей, зайнятих дружньою невимушеною бесідою. Ця позиція сприяє постійному контакту очей і представляє простір для жестикуляції і дає можливість для спостереження за жестами співрозмовника. Кут столу слугує частковим бар'єром у разі небезпеки або загрози з боку співрозмовника. У разі такого розташування відсутній територіальний розподіл столу.

Коли дві людини працюють в співавторстві над якою-небудь проблемою, або є давніми знайомими, вони зазвичай займають позицію ділової взаємодії (в одній стороні столу, один біля одного). Це одна з найвдаліших стратегічних позицій для обговорення і вироблення загальних рішень.

Положення партнерів один навпроти одного зазвичай створює атмосферу суперництва. Стіл у цьому випадку виконує функцію бар’єру, і таке розміщення співрозмовників сприяє тому, що кожна сторона буде притримуватись своєї точки зору. Крім того, таке розташування може свідчити про стосунки субординації. 

Коли люди сидять один навпроти одного, вони підсвідомо ділять стіл на дві рівні території. Кожен претендує на свою власну територію і захищатиме її на випадок зазіхань. Наприклад у їдальні дві людини, які сидять за столом один навпроти одного, позначають свою територію різноманітними об'єктами – хай це буде сіль, перець, цукорниця чи серветка.

Незалежна позиція. Її займають люди, які не бажають взаємодіяти за столом один з одним. Таке положення свідчить про відсутність зацікавленості, його можна розцінювати як вороже з боку людини, чиї територіальні кордони були порушені. Цього положення треба уникати у випадку, коли потрібна відверта розмова між співрозмовниками. 

На створення сприятливого психологічного клімату у спілкуванні істотний вплив робить не лише розташування співрозмовників за столом, але і форма самих столів. Так, квадратний стіл сприяє створенню стосунків суперництва між людьми, рівними за положенням. Квадратні столи підходять для проведення короткої ділової бесіди або для того, щоб підкреслити стосунки субординації. Стосунки співпраці встановлюються швидше з тією людиною, яка сидить за столом поряд з вами, причому людина, яка сидить праворуч від вас, буде уважніша, ніж той, хто сидить ліворуч. Максимальний опір робитиме та людина, яка сидить прямо навпроти вас.

За прямокутним столом на зустрічі людей однакового соціального статусу головним вважається те місце, на якому сидить людина, обернена обличчям до дверей.

Круглий стіл створює атмосферу неофіційності і невимушеності, за ним краще всього проводити бесіди людям однакового соціального статусу (відомий факт - Король Артур використовував круглий стіл для того, щоб надавати всім лицарям рівну кількість влади і рівне становище). Крім того, коли доводиться вести ділову бесіду з двома співрозмовниками, один з яких дуже балакучий, а інший, навпаки, дуже мовчазний, бажано розташуватися за круглим столом.

Бувають випадки, коли дуже важко чи недоречно одразу займати позицію кутового розташування чи позицію один біля одного для представлення своїх даних. Наприклад, вам треба запропонувати комусь ознайомитись з документом, і ця людина сидить навпроти вас за прямокутним столом. Спочатку покладіть те, що ви хочете пред'явити, на центральну лінію столу. Якщо людина нахилиться вперед, щоб краще розглянути ваші дані, але не присуне їх на свою сторону, то це означає, що їй ваш матеріал нецікавий. Якщо ж вона присуне документ на свою сторону столу, то це означає, що виявляє інтерес. Це дає можливість вам попросити дозволу перейти на її сторону і зайняти або кутову позицію, або позицію ділової співпраці. Проте, якщо ваш співрозмовник відштовхне те, що ви йому подаєте, це означатиме ігнорування ним вашого прохання, і скоріш за все – контакту і взаєморозуміння немає. Треба якнайшвидше закінчувати розмову.

Слід не лише правильно вибрати форму столу, але й уміти посадити за нього вашого співрозмовника так, щоб створити максимальний психологічний комфорт. Це особливо важливо, коли ви запрошуєте його на серйозну бесіду. Постарайтеся зробити так, щоб ваш співрозмовник сидів спиною до стіни. Психологами доведено, що у людини підвищується частота дихання і серцебиття, якщо вона сидить спиною до відкритого простору, особливо якщо за спиною – постійний рух, щось відбувається. Крім того, напруга збільшується, коли спина людини повернута до вхідних дверей або до вікна, особливо якщо це – вікна першого поверху.

Отже, найкраще у спілкуванні почуває себе та людина, яка знає, що за її спиною нікого немає, а також у випадку, коли не відчуває пустоти позаду себе (вважається  найбільш небезпечною зоною для людини простір за її спиною). Якщо ви дозволите співрозмовнику зайняти таке «безпечне» положення, ви позбавите його неусвідомлених незручностей.

У поняття особистісний простір входить не тільки дистанція між людьми, але й інші виміри. Сюди входять речі, житло, інформація, емоції, і така цінна категорія як час.  Те, як людина розпоряджається чужим і своїм часом, є важливим соціальним знаком. Повага до іншої людини проявляється в підвищеній точності, пунктуальності, поведінці. Змусити іншого чекати – означає заявити про своє право розпоряджатися ситуацією. Чинник часу дуже значимий в суспільстві, де «час – гроші», тому важливо не витрачати його даремно. У цьому, зокрема, і полягає життєве кредо ділових людей.

Доведено, що людина ревниво відноситься до тих речей, з якими постійно взаємодіє, хоча може і не мати на них права власності. Наприклад, якщо за ваш стіл на робочому місці сяде інша людина і попрацює, скажімо на комп’ютері певний час без вашого дозволу, це викличе закономірне роздратування (реакція захисту свого предметного простору). З такою ж ревністю ми охороняємо своє інше «Я»: житло, мобільний телефон, сумочку, особисті листи, щоденники, власні почуття.  

Психологи кажуть, що це нормальний стан розвитку людської особистості, коли людина повинна знати, що в неї є щось своє, особисте, своя зона затишку, так би мовити – «віддушина», в якій комфортно, спокійно, легко, є місце чи предмети, які подобаються і з якими «радіє душа». Це все ми активно захищаємо, і лише обрані люди мають доступ до нашого внутрішнього світу. 

2.3 Основи оптико-кінетичної комунікації  

Уміння красиво стояти, рухатися у всі часи було невід’ємною частиною так званих хороших манер, ознакою належності до еліти суспільства. Можна вбрати дуже дорогий і якісний одяг, проте якщо в людини неправильна постава, неможливо досягнути зовнішньої яскравої презентабельності, і стильний одяг буде сприйматися недбало і некрасиво. 

Ми багато чуємо про правильну поставу, про те, наскільки важливо стежити за нею, як це красиво і корисно. Постава – це положення, в якому людина, стоячи, сидячи або лежачи утримує своє тіло, долаючи силу тяжіння. Сучасний темп життя заважає багатьом людям підтримувати правильну поставу. Сидяча робота (властива саме для службовців), носіння великих важких сумок, згорблена хода – все це призводить до викривлення хребта. Якщо ж спинний хребет буде викривлений, то затискаються нервові закінчення, що може викликати головний біль, порушення кровообігу, болі у шиї, поясі і безліч інших неприємних симптомів, які призводять до погіршення загального стану здоров’я організму.

З дитинства вчать не горбитись і тримати спину рівно, особливо під час сидіння, але, на жаль, не всі прислухаються до цього і, як результат, в майбутньому отримують діагноз -  викривлення спинного хребта (сколіоз) та неправильну поставу.

Як же вберегти себе від викривлення спини? Перш за все – щоденні робота над собою, контроль над тим, як ви стоїте, сидите, лежите. Активний спосіб життя, рух, заняття спортом допомагають поступово набувати ознаки правильної постави. Необхідно постійно стежити, щоб положення тіла було правильним:

· тримайте голову прямо, підборіддя вперед. Не треба нахиляти голову вперед, назад або в сторони без необхідності;

· мочки вух повинні знаходитися на одній лінії з серединою плечей;

· маківка голови повинна тягнутися  до стелі;

· плечі мають бути не сильно опущені і не підняті догори, тримайте їх рівно, коліна і спина теж мають бути випрямлені;

· розпрямте груди, втягніть живіт;

· не давайте тазу випинатись;

· ходіть рівними кроками, дотримуйтесь однакового темпу.

В цих простих порадах немає нічого складного, але їх виконання і контроль дозволить забути про негаразди зі спиною та мати гарну поставу і водночас – справити про себе хороше враження в діловому світі.
   Без правильної постави неможливою мати правильну ходу. В очах інших людей цілеспрямована, тверда, рівна хода свідчить про дієвий самоконтроль, впевненість людини, уміння тримати себе в руках, про її надійність як ділового партнера. 

Правильна хода – це не примха, а необхідність, адже людину з непривабливою ходою навряд чи можна назвати елегантною. Людина, у якої неправильна хода, швидше втомлюється, напружує м’язи і нервову систему, в неї, на думку лікарів, є ймовірність нестабільної роботи серця та легенів. 

Діловій людині, без сумніву, для підтримання свого авторитету й престижу правильна осанка та хода необхідні. Хода має бути максимально природною. Завжди і за будь-яких обставин тримайте спину рівно (спина має бути пряма, коли ви йдете чи сидите). Пряма спина – символ душевної рівноваги, зігнута – свідчить про занепад життєвих сил.

Варто глянути в сторону «переможців по життю»: вони завжди ходять високо тримаючи голову. Впевнена посадка голови, звичайно, вимагає деяких зусиль, але службовець буде сторицею винагороджений, коли впевнена і пряма постава буде притягати захоплені погляди оточуючих.

 Ще одна важлива складова красивої ходи – рухи руками. Потрібно визнати, що проблема куди подіти руки ускладнює життя багатьом. Руки, не будучи зайняті ніякою ношею, заважають – як при розмові стоячи, так і під час ходи. Рухи рук мають співпадати з ритмом кроку, не повинні просто висіти вздовж тіла, але і розмахувати ними теж не варто. Крім того, бажано, щоб руки були завжди видно – хода і постава від цього завжди виграють. Отож, доведеться забути про рятівні кишені – цей спосіб зайняти руки демонструє закритість, повну невпевненість в собі і навіть деяку байдужість по відношенню до оточення. 

Багатьом людям властиво нахиляти корпус вперед під час ходи, а надто – коли вони квапляться. Невеликий нахил корпусу вперед не зашкодить репутації службовця, головне, щоб це не поєднувалося з квапливою ходою, коли він «дріботить» ногами. Якщо ви і справді квапитеся, краще йти розмашистим кроком – він анітрохи не менш ефективний, ніж швидкі дрібні кроки і, до того ж, дозволяє відхиляти корпус тіла назад. Якщо ви йдете удвох, то треба по можливості намагатись налаштовуватись під крок того, хто йде поряд з вами, особливо якщо поряд жінка.

Щоб зберігати правильну поставу і ходу, важливо бути у хорошій фізичній формі. Якщо у людини немає можливості займатися спортом регулярно, то ранкова гімнастика і прохолодний душ повинні стати щоденним ритуалом.

В.Кушнірюк подає правила красивої ходи
:
1. Не можна човгати ногами при ходьбі, волочити їх – треба поперемінно відривати стопи від підлоги. 

2. Ставлячи ногу, потрібно спочатку торкнутися землі п’ятою, потім плавно перенести упор на середню, і услід за нею - на передню частину стопи. Тобто, в кроці бере участь вся стопа, від п’яти до носка. 

3. Рух повинен бути поступовим, плавним, м’яким, тоді ваша хода буде пружною, вільною. В русі має брати участь вся нога, від стегна. Якщо, ви виносите ногу вперед від коліна, то вам потрібно відвикати від цієї звички.

 4. Корпус тримайте прямо, підборіддя злегка підведіть, плечі розгорніть. На носки дивитися не треба, виробіть звичку ставити їх трохи в сторони. Чоловіки при ходьбі розставляють ноги трохи ширше від жінок (це добре простежується взимку на снігу), а жінки йдуть у більшості по одній або дуже близьких одна до одної лініях. Жінкам не варто робити занадто широкі кроки, переривчасто ходити, оскільки втрачатимуть свою жіночу чарівність та естетичну привабливість.  Оптимальна довжина: 62-65 см; в той час як у чоловіків – 70-75 см.

5. Ноги треба тримати на ширині стегон, не слід їх широко розставляти в сторони під час ходи, інакше вона буде, що називається, перевальцем. Тіло повинне ледь помітно погойдуватися в такт крокам, а рухи рук також не мають бути занадто розмашисті. Представницям прекрасної статі також треба стежити за рухами стегон під час ходьби, виляти ними непристойно. 

Ще один важливий момент. Не бажано нести вантаж в одній руці, бо від цього викривляється хребет, одне плече стає вищим за друге. Тому, частіше перекладайте сумку чи портфель з однієї руки в іншу, а краще – рівномірно розподіліть вантаж.

Окрема тема – жінка на каблуках. Строге ділове вбрання, так само як і вечірнє, немислиме без елегантних туфельок на каблуках різної висоти. Ходити на високих каблуках – особливе мистецтво, і освоїти його варто кожній діловій жінці, особливо, якщо вона планує зробити кар'єру. Вставши на високий каблук, жінки, як правило, здійснюють ряд типових помилок: нахиляють корпус вперед, ходять на напівзігнутих ногах. Доводиться спостерігати, що жінки подекуди на дуже високому каблуці при ході ставлять ногу спочатку на носок а потім на п'яту. Все це збоку виглядає дивно і кумедно, свідчить про неумілість, відсутність практики у жінки носити високі підбори. Ортопеди радять, що на каблук при ходьбі треба ставати  раніше – нехай на долю секунди. На каблуках жінка або ні, треба зберігати красиву поставу, тримати рівно спину. Нога, на яку в даний момент переносять центр тяжіння, має бути прямою. 

Перевірте своє взуття, чи зручно вам у ньому, чи відповідає воно вашому розміру. Не слід зловживати модельним взуттям, якщо ви не вмієте красиво і природно ходити в ньому. Але й до кросівок, дуже легких босоніжок чи навіть модних «балеток» звикати не слід, оскільки вони роблять ходу недбалою, коли вдягаєте стильне ділове взуття. Краще всього вибирати туфлі й черевички з підборами середнього розміру, тоді і хода буде елегантною і красивою.

Вивчення співрозмовника по його позах, міміці, жестах, відноситься до області кінесики. Термін «кінетика» вперше був ужитий в 1952 році Реєм Бірдвістелом,  антропологом, який вивчав спілкування людей через жести, пози та рухи. Він один із перших на науковому рівні аналізував соціальну  поведінку людини під час спілкування, розкрив значущість рухів людини у процесі комунікації. У своїх працях Р.Бірдвістел підкреслює, що усі рухи тіла мають сенс і жоден рух не є випадковим, тобто будь-яка частина тіла, що рухається, несе своє повідомлення: «Усе тіло є органом передачі повідомлень, усе тіло дає свій вклад в мову тіла, так само як в розмовну мову дають вклад органи мови»
. Кожен рух або положення тіла має адаптаційні і захисні функції, а також функції вираження стану, причому деякі з них є свідомими, а деякі – підсвідомими. Проте, усі рухи тіла мають різні значення в різних культурних ситуаціях.

Поза, міміка, жести – свідчення індивідуального стилю поведінки людини. Ці елементи кінетичної системи спілкування діють на зоровий канал сприйняття, акцентують увагу на змісті інформації, що надходить  слуховим каналом, підвищують емоційність і тим самим сприяють кращому засвоєнню висловлених думок. 
По́за – положення, яке приймається людським тілом, головою і кінцівками по відношенню один до одного. Поза характеризується відносною нерухомістю, як правило підтримується за рахунок балансу сегментів тіла, тонусної напруги м'язів. Регуляція пози складна і здійснюється за участю різних рівнів центральної нервової системи, а при довільних змінах пози – корою головного мозку.

Функція пози в комунікації полягає в позначенні блоків розміщення тіла: точок, позицій і презентацій. Самі по собі блоки в розмові є ніби знаками пунктуації. Різні позиції пов'язані з різними емоційними станами, тому будь-яка зміна положення тіла здатна змінити емоційний стан. Відомі пози радості, відкритості, спокою, печалі, зніяковіння, переляку та ін., що відображають внутрішній стан людини.

Емоції у свою чергу можуть змінювати м'язову напругу. Англійський дослідник Чарльз Дарвін у своїй книзі «Емоції людей і тварин» стверджує: «Певні рухи і пози (іноді значною мірою) здатні викликати відповідну емоцію. Прийміть сумну позу, і через деякий час ви сумуватимете. Емоції спонукають до руху, але і рухи викликають емоції»
. Наприклад, у відповідь на негативні емоції або при втомі людина рефлекторно, як результат природженого поведінкового інстинкту, приймає так звану пасивно-оборонну позу. 
Поза ділової людини є сигналом упевненості або невпевненості у собі, свідченням настороженості чи спокою. Службовець повинен знати, що його рухи головою, тілом, кінцівками можуть однозначно трактуватись присутніми. Під впливом зовнішніх обставин або зусиллям волі він може прийняти будь-яку (доступну для його опорно-рухової системи) позу. Ось про що говорять основні пози та рухи під час комунікативної взаємодії
:

– якщо людина стоїть, і вся вага її тіла припадає на одну ногу, а друга лише служить опорою, пози змінює рідко, відчувається розслабленість, то це свідчить про гнучку, пильну особу, яка легко пристосовується і має швидку реакцію;

– якщо людина стоїть з широко розставленими ногами, то це може означати прагнення до самоствердження, наявність високої самооцінки, впевненість;

– якщо ноги розміщені разом і рівно – ця поза означає, що вас уважно слухають і співрозмовник цінує вашу думку. Зазвичай, таку позу приймають нижчі за рангом, підлеглі перед начальством.

– мінлива постава з частою зміною опорної ноги характеризує боязливу, ненадійну особу з слабким переконанням та недостатньою дисциплінованістю;

– помітно розвернені назовні носки ніг характеризують людину зарозумілу, самовпевнену, пихату, самовдоволену;

– якщо людина зацікавлена вами, то під час розмови вона, як правило, виставить праву ногу вперед (якщо вона правша) для того, щоб скоротити відстань між вами. Якщо ж вона не буде налаштована на розмову, то швидше за все  відставить праву ногу назад, ніби готуючись до відступу. Взагалі, по виставленій вперед нозі можна також визначити наміри людини. Зазвичай, в яку сторону спрямований носок, в ту сторону людина має намір рухатися. Знаходячись в компанії, ми направимо носок ноги на найприємнішого для нас співрозмовника. А якщо людина почуває себе незатишно, то носок виставленої ноги, швидше за все, буде спрямований на найближчий вихід.

– схрещені щиколотки ніг свідчать про те, що ваш співрозмовник пригнічує в собі негативні емоції і незгоду і намагається впоратися з ними. Цей жест можна прирівняти із закушуванням губи;

– схрещені ноги і руки практично завжди є свідченням того, що людина закрилася від усіх і прийняла захисну позу. Крім того, якщо схрещені на грудях руки ще й стиснуті в кулак з твердою поставою, то вони виказують вороже налаштовану людину. До такої людини досить складно достукатися і навряд чи вона легко прийме чиї-небудь аргументи. Навіть якщо співрозмовники говорять досить спокійно і невимушено, але при цьому ноги і руки в них схрещені, насправді – вони не так вже й довіряють один одному, як хочуть показати ззовні. Ця поза дуже заразна і передає певне занепокоєння і відчуття небезпеки. 

– якщо співрозмовник кистями схрещених рук обхоплює свої плечі (іноді дуже міцно), знайте: він ледве стримує негативну реакцію на ваші пропозиції;

– схрещені руки з розкритими долонями – будуть говорити про те, що людина зайняла чітку позицію, впевнена у своїй правоті;

– якщо співрозмовник у своїй позі тягнеться до іншого, ловить його погляди, робить скуті жести, то можна сказати, що він прилаштовується до нього, бачить його як авторитет;

– якщо людина всім тілом повернута чи нахилена до співрозмовника, голову тримає прямо, погляд її відкритий, постава активна, то вона уважно, зацікавлено сприймає того, з ким спілкується;

– якщо співрозмовник руку поклав на трибуну, крісло, стіл, це може говорити про певну невпевненість, а якщо «підпирає» дверний відкіс, одвірок, підвіконня чи оперся на стіну, це може говорити про надто велику впевненість;

– якщо хтось тримає руки на стегнах, це однозначно виказує позу «господаря» - невдоволення чимось, людина має намір поводитись зверхньо (також може означати приховане почуття слабкості та зніяковілості).  А якщо в такій позі людина стоїть з широко розставленими ногами – це явна демонстрація прагнення до лідерства, бажання підкоряти інших;

– якщо хтось із співрозмовників тримає руки в кишенях – це ознака зневаги, демонстрації проблем, а в певних ситуаціях є бажанням, щоб її не сприймали серйозно. Виставлені з кишень великі пальці  будуть характеризувати як владну, напористу, навіть агресивно налаштовану людину.

– якщо людина невпевнено стоїть і відвела одну руку за спину стиснувши її в кулак, а іншою рукою тримає її за зап’ясток – це означає замкнутість, напруженість;

– поза «руки за спиною» коли людина стоїть або походжає коридором характеризує впевнену в собі людину. Це скоріше жест інтелектуала, логіка, людини переконаної у своїх переконаннях. А ось руки за спиною, сплетені в замок, говорять про те, що людина намагається заспокоїтися чи хоча б приховати своє хвилювання. Проте, чим більше вона схвильована і збуджена, тим вище закладає руки за спину. До речі, саме звідси походить вираз «взяти себе в руки».

– якщо людина розслаблена, то її плечі зазвичай є опущені. У стані напруги людина мимоволі піднімає плечі. Співрозмовник з піднятими плечима й опущеною головою відчуває, найімовірніше, інтерес, прихильність до партнера, спокій. Співрозмовник з опущеними плечима і піднятою головою може почувати невпевненість, незадоволеність, страх, почуття презирства до партнера. Така поза характерна для замкнутих людей.

– якщо людина піднімає голову високо вгору під час розмови – це може бути ознакою роздумів, проявом зверхності, невдоволення, пихатості;

– якщо голова нахилена вниз – це є вияв покірності. До речі, голова вниз –  очікувана реакція на критику (людина відчуває страх, бажає піти геть) однак, якщо особа, яку критикують тримає голову вгору і не опускає очі – це вважається зухвальством, зневагою;

–  якщо співрозмовник під час розмови крутить головою по сторонах, водить нею часто в сторони – цим він демонструє незацікавлення, нерозуміння, зневагу;

– коли співрозмовник, слухаючи вас, трохи нахиляє голову набік, це може бути вираженням інтересу до ваших слів чи до вас особисто;

– якщо людина не може стояти на місці, ходить, «намотує кола» біля свого співрозмовника – це вказує не тільки на емоції та переживання, але й про слабкий самоконтроль, хоча в певних ситуаціях може видавати людину, яка обмірковує складну проблему, приймає якесь важливе рішення.

Ще один аспект підсвідомої мови спілкування – це те, як сидить співрозмовник, яку позу приймає за столом, у кріслі. Це багато що може розказати про нього. Ось декілька порад публічному службовцю
: 

1. Намагайтесь рівно сидіти у кріслі, займіть рівномірно його площу. Якщо ви будете обережно сидіти на краєчку стільця, то це  може означати, що дана ситуація для вас не так важлива, ви бажаєте чи готові йти геть, ви у чомусь  не впевнені, навіть чогось боїтеся. Не сідайте на поручні дивана або стільця – це виказуватиме безцеремонність, фамільярність, бажання домінувати.

2.Не гойдайтеся, бо це означатиме, що ви перестаєте брати активну участь і переходите у роль спостерігача, не трусіть ногою і не тупайте носком – бо це може виказувати не тільки нервування, але й виступати ознакою фамільярності. 

3. Сидячи, ноги намагайтесь тримайте разом. Можна навести приклад з дотримання етикету монаршими особами Великобританії. Так, усім відома Меган Маркл, бувша герцогиня Сассекська, займає свою фірмову позу, коли сидить. Вона практично завжди сидячи на публіці злегка елегантно нахиляє вбік зімкнуті ноги на певний манер. З легкої руки журналістів ця поза добре відома як Duchess Slant, буквально - «нахил герцогині».

Алан та Барбара Піз, австралійські дослідники невербальної комунікації у своїй новій книзі  «Нова мова рухів» підкреслюють: «Якщо ви не упевнені, чи говорить людина, що сидить за столом, правду, загляньте під стіл». Так от, незалежно від віку і статі, кажучи неправду, людина починає несвідомо рухати ступнями (розгойдуватись, крутити, смикати ногами)
. 
Сидячи за столом, ноги треба тримати рівно, широко їх не розставляйте (особлива ознака некультурної людини), не закладайте за ніжки стільця (говорить про стриманість, впертість і впевненість в позиції), сильно не витягуйте вперед (підсвідоме намагання збільшити свою територію).

Можна спостерігати позу, коли людина, сидячи у кріслі, невимушено закинула ногу за ногу. Вважається що це є жест вільних відносин, що людина зайняла стримано-вичікуючу позицію.

Сидячи, не опускайте плечі, не схрещуйте руки, не втягуйте груди, не відвертайтесь від співрозмовника, адже всі ці пози означають, що ви не зацікавлені. Не закладайте руки за голову – це ще один жест, що виказує перевагу. Багатьох людей він дратує, тому доцільно стримуватись і так не робити. 

Коли ми говоримо про невербальну мову рухів тіла, часто звертаємо увагу на вираз обличчя, очей і рук, але на ноги чомусь не завжди звертаємо увагу. А даремно! Психологами доказано, що чим далі від головного мозку знаходиться частина тіла, тим складніше її контролювати. Якщо людина може контролювати свої гримаси, руки, то про ноги усі забувають і вони у більшості випадків свідчать про свідомі і підсвідомі наміри
.

Якщо партнер під час розмови чи дискусії розстібує або знімає піджак, це означає, що позитивне рішення буде скоро. Розстібування піджака прискорює  встановлення довірливих відносин і супроводжується зазвичай тим, що партнери розпрямляють ноги і почувають себе вільно, розкутіше, відвертіше.

Спілкуючись, нахиляйтеся трохи вперед до співрозмовника (це оригінальний стиль спілкування королеви Йорданії Ранії). Цим ви будете виказувати увагу до нього, бо  коли ви відхиляєтесь назад, розслабляючи руки і ноги – це справляє враження, що ви відпочиваєте і не слухаєте співрозмовника. Якщо ви почули щось, з чим не погоджуєтесь, ваше тіло підсвідомо ледь-ледь піднімається з стільця. Не забувайте про це. Якщо ви бачите, що співрозмовник нахилився всім корпусом уперед, а руки при цьому поклав на коліна чи тримається ними за краї сидіння – це знак того, що він бажає закінчити розмову.

Важливим показником прояву почуттів у співрозмовників є вираз їх обличчя, адже люди, зустрівшись, дивляться у вічі один одному, прочитують «картину обличчя», тобто міміку: рухи м'язів обличчя, що виражають психічний стан людини. Міміка посідає значне місце в процесі комунікації як додатковий засіб вираження і сприймання емоційного стану людей, оскільки вона невіддільна від усього складу думок, дій, почуттів людини і є органічним виявом її внутрішніх переживань. 

Американський дослідник Джуліус Фаст у своїх наукових спостереженнях намагався перевірити, чи міміка обличчя є загальною для усіх людей на світі, а якщо це так – чи передається здатність до цих рухів у спадок. Дослідник висловив думку, що мозок людини запрограмований так, щоб піднімати кути губ вгору, коли він виражає  задоволення і опускає кут вниз, коли він чимось невдоволений
. На думку вчених, все це відбувається в залежності від емоцій, які генеруються в корі головного мозку. Людина може за допомогою генетичного коду отримувати і передавати у спадок деякі засадничі реакції. Ми народжені з елементами безсловесного зв'язку і можемо зробити так, що ненависть, страх, веселий настрій, печаль і інші наші емоції завдяки  міміці, стають відомі іншим людям, хоча нас не навчають цьому.

Будь-які зміни у виразі обличчя добре помітні і дуже часто відображають найменші зміни внутрішнього стану людини. У виразі міміки відіграє роль велика кількість м’язів, тому обличчя людини  має величезну різноманітність можливих виразів. Чотирнадцять мімічних м’язів обличчя мають свою анатомічну особливість, і в повній мірі вони приймають участь у вираженні людських емоцій і почуттів. Наприклад, лише одні підняті брови можуть передати здивування, гнів, переляк, привітання. А за допомогою виразу очей та рота взагалі можна передати майже всі людські почуття.

Мімічні рухи здійснюються, звичайно, мимовільно, за безумовно-рефлекторним механізмом (міміка, яка спостерігається в повсякденному житті). Однак, включаючись у другу сигнальну систему, вони можуть виникати й довільно (міміка як один з елементів авторської майстерності, як мистецтво передачі душевного і фізичного стану співрозмовника за допомогою виразу обличчя й очей).

На думку німецького психолога Хорста Рюкле, дуже рухлива міміка свідчить про легку збудливість від зовнішніх подразників. При сильній мімічній грі можна судити про швидкозмінні внутрішні хвилювання, багатогранне і активне сприйняття навколишнього світу. Якщо рухома міміка характерна для імпульсивної поведінки, то малорухома міміка в принципі вказує на постійність внутрішніх процесів. Вона свідчить про рідко змінюваний, стабільний настрій і асоціюється зі спокоєм, розсудливістю, надійністю і врівноваженістю
. 

Враховуючи всі ці параметри міміки, український дослідник Т.Б.Гриценко говорить, що не слід забувати про факт навчання протягом життя, коли кожна людина постійно вчиться володіти мистецтвом міміки, свідомо регулювати свій вираз обличчя і може досягти в цьому досить значних успіхів
.

Що ж має виражати міміка публічного службовця? Вираз обличчя має відповідати конкретній ситуації, змінюватися в залежності від зовнішніх і внутрішніх умов, він не повинен бути постійним, за винятком випадків, коли службовець не хочете змінювати свою позицію. В загальному, вираз обличчя і весь зовнішній вигляд службовця повинні виражати доброзичливе та дружнє відношення. Люди не люблять сердитих чи байдужих.

 За необхідності у відповідній ситуації службовець повинен маскувати і не проявляти відкрито свої негативні почуття: гнів, розчарування, страх або заздрість. Головне правило міміки у службовій діяльності – щирість, приязнь, ввічливість, доброзичливість, тактовність. 

Існує безліч різних виразів обличчя: підняті брови, примружені очі, роздуті щоки чи ніздрі, прикушена губа, зморщений ніс, широко відкриті очі і т.д. Кожний із них має своє значення (або кілька) залежно від конкретної ситуації, стану співрозмовника. Вираз обличчя службовця має показувати зацікавлення розмовою та привертати увагу партнера по спілкуванню. Незрозумілий вираз обличчя вважається нещирим, а безвиразне обличчя можна інтерпретувати як незацікавлення або вороже ставлення до людини чи до сказаного. 

Більшість успішних ділових людей (незалежно від статі) мають дружню посмішку, кивають, показуючи своє розуміння та адекватно пожвавлюються і виражають захоплення, демонструючи свою зацікавленість почутим чи побаченим. Слідкуйте за своєю мімікою: губи не повинні бути щільно стислі, при цьому на обличчі має бути легка посмішка.

Ви можете навчитися практично повністю контролювати свої емоції і виробити у себе так зване «обличчя гравця у покер» (обличчя без будь-яких емоцій). Деякі люди вважають, що обличчя гравця у покер – прекрасна і необхідна річ у діловому світі. Але, ще більше людей мають абсолютно протилежну точку зору, віддаючи перевагу обличчю, на якому відображаються різні, живі емоції.

Найбільш помітною, та, водночас дієвою мімічною реакцією людини  є посмішка. Посмішка – вираз обличчя, губ та очей, що відображає іронію, насмішку (глузування, сарказм). Посмішка є винятково важливим несловесним, невербальним знаком етикетного спілкування, адже вона створює позитивну атмосферу спілкування, є знаком дружніх почуттів. Вважається, що відкрите обличчя, прямий погляд, привітне усміхнене обличчя – це прикмети людини чесної, розумної, вихованої, відкритої, щирої та емоційної.

Посмішка є необхідним атрибутом ввічливої ділової людини, дієвим фактором впливу на інших. За словами чеського соціолога Іржі Томана, посмішка «це найдієвіша зброя, за допомогою якої найлегше проникнути крізь панцир інших «Я»
. 

Однак, які б емоції не переповнювали ділову людину, вона не може допустити зневажливої або іронічної посмішки, оскільки підсвідомість співрозмовника сприйме її як образу. Як не доцільно усміхатися «на повний рот», так і не варто ледь видавлювати з себе щось схоже  на посмішку. Завжди цінувалась і цінується у світі широка, щира і дружня усмішка, яка усуває настороженість та  агресивність, долає всілякі перешкоди у спілкуванні з людьми. Також, крім щирої посмішки у діловому світі присутня і так звана «етикетна посмішка», яка віддзеркалює культурно-специфічні нормативи виявлення емоцій і формальних відносин у процесі спілкування. 

Посмішка у службовій діяльності стимулює хороші наміри, є знаком прихильності партнерів. Посміхнувшись один одному при зустрічі, співрозмовники тим самим знімають напруженість з перших хвилин спілкування і створюють підґрунтя для більш упевнених і спокійних взаємин надалі. Важливо, щоб посмішка не суперечила ситуації спілкування, не розходилися з внутрішнім станом людини, бо нещирість дуже легко викрити. 

Люди не тільки слухають, що їм говорять, але й уважно стежать за маніпуляціями руками, тому найвиразнішим засобом невербального спілкування є жест. Жести – це виражальні рухи тіла та його кінцівок, які мають комунікативну спрямованість і відображають внутрішній стан людини.  

Жестикуляція збільшується при емоційному піднесенні. Вона підсилюється тоді, коли суб'єкти мають поганий зворотний зв'язок і є певні труднощі при передаванні інформації один одному. Також жести яскраво свідчать про тип нервової системи, характер, темперамент. Виокремлюються жести, якими користуються разом із мовою, й такі, що називаються самостимулюючими. Їхнє чергування робить спілкування цікавішим та емоційнішим.

Унікальність жестів у тому, що навіть коли людина не бачить іншу під час спілкування (наприклад, під час телефонної розмови), вона все одно жестикулює, щось промовляючи (неусвідомлені рухи тіла). Людина може руками щось показувати в повітрі, малювати на папері, чимось маніпулювати, кивати головою, позувати і т.д. Всі ці, на перший погляд, малоінформативні рухи таки про щось говорять. Наприклад, підмічено, що коли співрозмовник викликає симпатію по телефону, то людина несвідомо поправляє одяг чи зачіску, привітно усміхається, з’являється хороший настрій. Навіть курець, коли йому цікава тема розмови, перестає затягуватися, а якщо злиться чи ніяковіє – знову бере цигарку, струшує попіл, а коли він справді розлютиться, то неодмінно розламає недопалок у попільничці. 

Етикетним жестам притаманна багатозначність, що називається синонімією. Є чимало етикетних жестів, які використовують у різних цілях. Так, наприклад, партнери по спілкуванню в Японії вклоняються як при зустрічі, так і коли прощаються. Також, поширеними синонімічними жестами в багатьох країнах світу є поцілунки, рукостискання, кивок головою.    

Для етикетних жестів характерний різний ступінь емоційного та експресивного забарвлення (потиснути руку – емоційно нейтральний жест; душити в обіймах – жест із високим ступенем емоційності та яскравим експресивним забарвленням); статеві, вікові та соціальні обмеження  (заходячи у приміщення, чоловіки не роблять реверансу; молодший не подає першим руки старшому, підлеглий – начальникові тощо). 

Етикетні жести можуть бути як самостійними (наприклад, кивнути головою, махати рукою, плескати в долоні), так і супровідними (наприклад, цілувати руку, потиснути руку тощо). Переважну більшість етикетних жестів супроводжують традиційні словесні формули (наприклад, рукостискання при вітанні супроводжують словами: «Добрий день», «Привіт», прощальний уклін – «До побачення», «Моє шанування», «До зустрічі» тощо).

Майстерність виявляється в посиленні впливу на іншу людину жестами. Однак, зайва віртуозність не прикрашає нікого і викликає подив,  іронію і навіть ворожість. Від жестів значимих, котрі сприяють успіху промови, необхідно відрізняти безглузді, механічні (струшування головою, поправлення волосся, одягу, вертіння ручки та інше). Стверджують, що кращий   жест той, на який не зважають слухачі, тобто який органічно зливається зі змістом промови, непомітно доповнює її. Найчастіше використовуються
:

1. Ритмічні жести. Підкреслюють логічний наголос, уповільнення і прискорення промови, місце пауз. Наприклад, уповільнений рух вправо при проголошенні фрази: «Говорить, що воду цідить».

2. Емоційні жести. Передають відтінки почуттів (стиснутий кулак, овальний рух руки, «рука, що відрубує фразу»).

3. Вказівні жести. Використовуються в рідкісних випадках, коли є предмет, наочне приладдя, на які можна вказати рукою, поглядом і т.д. 

4. Образотворчі жести. Наочно представляють предмет, показують його форми, зміст (наприклад, коло, кручені сходи, вверх, вниз тощо).

5. Символічні жести. Мають однозначну інформацію. До цієї групи відносяться: жест категоричності (шабельне відмахування пальцями правої руки), жест протиставлення (руки виконують в повітрі рух «там і тут»), жест роз'єднання (долоні розкриваються в різні сторони), жест узагальнення (овальний рух двома руками одночасно), жест об'єднання (пальці рук з'єднуються).

Чи не найпомітнішу роль серед мови жестів у невербальній комунікації відіграють руки. Відомий німецький філософ І.Кант казав: «Рука – це видима частина мозку». На руки завжди звертається особлива увага, адже людина, яка емоційно висловлює свою думку, підсвідомо маніпулює найчастіше руками. 

Мова рук – інформативна і багато що може сказати про людину. Ось деякі трактування основних жестів рук, досліджені і пояснені австралійськими вченими Аланом та Барбарою Піз
:  

– руки, повернуті долонями догори – це прояв щирості, правдивості, чесності, відданості;

– руки, що звисають уздовж тіла – знак пасивності, брак сили волі та готовності діяти;

– потирання долонь – приємне очікування, думки;

– схрещення рук на грудях сигналізує про нервування, негативні емоції, намагання «сховатися за бар’єр»;

– рука стискається в кулак – концентрація емоцій, прагнення до самоствердження, хвилювання, прикрита агресія;

– зчеплені пальці рук – бажання приховати своє розчарування і негативне відношення до того, що відбувається;

– пальці складені будиночком, що має гострий дах – жест впевненої в собі людини, яка знає, що хоче, а долоні складені дашком – вказують на роздуми;

– кінчики великого і вказівного пальців дотикаються, тоді як інші, особливо мізинець, випрямлені – високий ступінь уваги й концентрації, зосередження на дрібних деталях;

– невисоко піднятий вгору вказівний палець говорить про бажання перервати співрозмовника, прагнення заперечити, перейти до наступного питання; 

– до мочки вуха торкаються найчастіше тоді, коли людина вдосталь наслухалась розповідей співбесідника, знаходиться в стані хвилювання, розчарування. Потягують і почісують  вухо тоді, коли людині все вже набридло і вона ніби каже: «Достатньо, я не хочу цього чути».

– руки закривають частину або все обличчя – бажання приховати, утаємничити власне становище, труднощі;

– рука потирає, витирає лоба – знищення поганих думок або концентрація на роздумах;

 – потирання скронь може свідчити про прагнення щось приховати;

– потирання ока, повіки говорить про подачу неправдивої інформації. Може бути пов’язане також з бажанням уникнути погляду в очі співрозмовнику, якому говориться неправда.

– пальці рук стискають перенісся – знак втоми; потирання перенісся – ознака глибокого зосередження і напружених роздумів, при цьому людина, зазвичай, закриває очі;  

– легкі і швидкі дотики до носа чи ямочки під носом – намагання щось приховати;

– долоні рук, покладені на щоки – зацікавленість на межі здивування;

– прикриття рукою рота (великий палець звичайно притиснутий до щоки, жест нерідко супроводжується удаваним покахикуванням) – найймовірніше співрозмовник говорить неправду. Аналогічним жестом у момент вашої промови співрозмовник може виражати сумнів у правдивості ваших слів;

– пальці в кутику рота – цей жест говорить про гнітючий стан, відображає необхідність в підтримці та допомозі;

– пальці руки почісують підборіддя – процес прийняття рішення, роздуми. Може супроводжуватись примруженням  очей;

– якщо долонею підпирається підборіддя з витягнутим вказівним пальцем, то це означає, що до пропозиції формується критичне ставлення;

– руки за головою свідчать про впевненість, перевагу над співрозмовником;

– «барабанення» пальцями по столі – прояв нетерплячості, нервозності, незацікавленості;

 – рука щось гладить, наприклад, кофтинку, сорочку, галстук – м‘який характер або гарний настрій.

– збирання невидимих ниток, волосинок, струшування пилинок говорить про те, що людина незгідна, але не може цього сказати;

–  одну чи дві руки сховано в кишенях – невпевненість, приховані проблеми. У певних моментах може також свідчити про потайне невдоволення, критику.

Не можна всі жести, маніпуляції рук, мимовільні дотики трактувати однозначно, стовідсотково. Про це говорить професор Рей Бердвістел, який ініціював велику частину фундаментальних робіт із створення системи позначень для кінесики, попереджає:  «ні положення тіла, ні рух само по собі не мають точного сенсу»
. Іншими словами, ми не завжди можемо сказати, що схрещені руки означають «Я не впущу вас», що потирання носа пальцями означає намагання щось приховати чи заперечення а поглажування волосся означає схвалення. Іноді такі інтерпретації виявляються правильними, а іноді – ні, але про правильність можна говорити тільки в контексті аналізу цілісної моделі поведінки особи, ситуації в цілому.

Можна погодитись з дослідженнями науковців про те,  що коли людина говорить нещиро чи чує, як говорить неправду хтось інший, вона мимоволі намагається закрити руками рот, очі, вуха, почісувати і торкатися їх. Фахівці пояснюють це тим, що в момент проголошення неправди в людини виникає подразнення нервових закінчень, сверблячка (очей, носа, рота, вух і т.д), і вона тоді змушена почухати, або, хоча б доторкнутися до них
. Однак, варто розуміти й те, що такі дотики чи почісування не завжди є доказом нещирості співрозмовника. Іноді такі жести виражають сумніви людини в чому-небудь, напружене обмірковування чи пошук точного формулювання відповіді. І, нарешті, не виключено, що ваш співрозмовник може почухати кінчик рота, носа, вуха чи повіку просто тому, що щось справді зачухалося (алергія, свербіж, якісь подразнення, реакція на сонце, вітер і т. д.). 

Що ж робити з руками під час розмови управлінцю? Чим вищу ступінь дотримання етикету ситуація вимагає, тим необхіднішою є стриманість у жестах рук. Під час зустрічей, дискусій, розмов на робочому місці слід тримати руки перед собою складеними та нерухомими. В жодному випадку не схрещуйте їх на грудях, оскільки тим самим утворюється бар’єр. Дослідження психологів показали, що той, хто слухає зі схрещеними на грудях і міцно стисненими руками, засвоює на 35% менше інформації, ніж той, хто сидить розслаблено, вільно, склавши руки, не закинувши ногу за ногу
. 
У діловому спілкуванні тримайте долоні найчастіше відкритими (повністю чи частково). Це стимулюватиме інших довіряти вам і бути щирими. Не жестикулюйте надто енергійно, бо цим ви спантеличите співрозмовника, але й не нехтуйте жестами рук, бо це може говорити про сухість відносин, незацікавленість партнером. Жести службовця повинні бути інформативні і визначені: легкий кивок голови (затвердження), плавний помах пензля (а не всієї руки) на додаток до сказаного, нерізкий поворот голови при зверненні до когось або у відповідь на звернення.  Намагайтесь робити так, щоб ваші слова не розходилися з невербальними рухами, щоб мова жестів гармонійно доповнювала ваш діалог, підкреслювала думку, адекватно сприймалась співрозмовником.  

Хоча більшість етикетних жестів не зберегла своєї первинної семантики і є сьогодні лише засобом прояву культури людини, пошани (наприклад, рукостискання вже давно не демонструє відсутності зброї у руці, а капелюх не є символом честі чоловіка тощо), все одно – правильне їх трактування та використання в повсякденному і професійному житті невербальних засобів етикету виховує людину, формує дружні взаємини в товаристві, сприяє поліпшенню атмосфери спілкування. 

Таким чином, знання мови рухів тіла допомагає публічному управлінцю під час спілкування, адже тільки тоді можна відчувати зміну настрою співрозмовника, вчасно згладити назріваючі конфлікти і доречною фразою, рухом привернути увагу до теми розмови. Головне - не варто перегинати палицю і «запихати» усі невербальні сигнали, які тільки відомі, в одну коротку розмову з співрозмовником. Кожен жест і рух має відповідний час і місце, треба вміти користуватися мовою тіла правильно, доречно. Саме це максимально уможливить успішну співпрацю в комунікативній взаємодії.
2.4 Візуалізація зовнішніх індивідуально-типологічних показників людини  у процесі комунікації 
В умовах сучасного швидкого темпу життя управлінець багато часу проводить за роботою, репрезентуючи власні потенційні можливості, і, звичайно, свою зовнішність, де найпомітнішим елементом є одяг. Форма одягу – одна з найкращих візуальних характеристик людини, її іміджу, що відображає особистість з багатьма її цінностями, якостями, звичками, нахилами, домаганнями. Естетика костюму чи плаття має не менше значення в житті людини, ніж естетика поведінки: неохайність в одязі рівноцінна моральному самогубству. Вміння одягатись відноситься як до науки i мистецтва, так i до звичок та почуттів. 
Одяг перш за все асоціюється з феноменом моди, що формується протягом століть і глибоко проникає в повсякденне життя людини
. У зв’язку з глобалізаційними змінами у світі та вплив цих змін на суспільство, процеси демократизації стали більш відкритими, а з ним реорганізовується такий суспільний інститут, як мода. Мода, як відомо, являє собою колективне наслідування новинкам, що регулярно з’являються, посилається на індивідуальне самовираження особистості, хоча за своєю суттю є феноменом масовим. За допомогою моди всьому сучасному одягу прищепили ознаки індивідуальності, а це фатально призвело до нейтралізації самої індивідуальності.

З психологічної точки зору мода пов’язана з рольовим спілкуванням, комунікацією. Використання спеціального одягу завжди є засобом для отримання бажаної передбачуваної реакції оточуючих згідно з запрограмованим змістом соціальної ролі суб’єкта. При цьому одяг є швидкісним невербальним сигналом, для сприйняття та обробки якого потрібно декілька секунд, після чого може бути використаний адекватний зразок поведінки об’єкту впливу. Говорячи про вплив одягу на сприйняття людини соціумом, слід підкреслити зворотній ефект – вплив одягу на свідомість його власника, в результаті чого покращується адаптація до нової ролі та надбання специфічних якостей, що їй притаманні.

Відома народна мудрість «по одежі зустрічають, а по розуму випроводжають» підтверджує, що зовнішній вигляд не є найголовнішим у формуванні належного іміджу людини, але навіщо чекати, поки співрозмовник оцінить склад розуму? Чи не краще з перших секунд пред’явити йому своєрідну «одежну візитівку» своєї серйозності, діловитості, зацікавленості і респектабельності? Належне статечне перше враження тільки сприятиме подальшій позитивній оцінці. Звичайно, людині неможливо компенсувати духовну та інтелектуальну бідність, вади в освіті, вихованні, відсутність хороших манер. Однак відповідність зовнішнього вигляду офіційному статусу особи – один із важливих, хай і не основних показників її культури. 

Одяг диференціюється за низкою критеріїв, а саме:  залежно від призначення - формений одяг (уніформа, обмундирування), фірмовий одяг (корпоративний), спеціальний одяг; залежно від категорії персоналу (наприклад, вимоги до одягу працівників секретаріату можуть відрізнятися від вимог до персоналу служби технічної підтримки); залежно від пори року (осінньо-весняний та літній періоди).

Стрімке поширення у вітчизняних ділових установах дрес-коду як специфічного соціально-культурного явища відбувається на тлі триваючої суспільної дискусії щодо з’ясування правової та морально-етичної обґрунтованості вимог, їх відповідності національному менталітету, релігійним канонам тощо. Варто зазначити, що вимоги роботодавця до одягу працівників обов’язково мають корелюватися з конституційними правами і свободами людини і громадянина, медичними і санітарними стандартами, загальноприйнятими морально-етичними нормами (у тому числі й враховувати конфесійну належність працівника). На нашу думку, одяг має відповідати таким ознакам: охайність; відповідність дизайну одягу загальноприйнятим стандартам; безпечність матеріалів, використаних для виготовлення одягу; відповідність одягу чинним стандартам у галузі охорони праці тощо. В означеному контексті варто визнати необхідність уніфікованого нормативно-правового закріплення дефініції «діловий чи офісний стиль одягу», що дасть можливість уникнути суб’єктивного тлумачення цієї категорії та унеможливити прояви дискримінації з боку роботодавців (станом на теперішній час в компаніях зазвичай поширене інтуїтивне сприйняття і тлумачення цього феномену). 

Відповідні правила закріплюються роботодавцем в локальних нормативних актах  або є окремим пунктом трудового договору. Як правило, за їх порушення передбачаються санкції аж до звільнення. Водночас наголошується, що роботодавець піклується про створення своєрідного компенсаторного механізму за необхідність дотримання жорстких вимог (наприклад, передбачається високий рівень заробітної плати, спеціальні компенсації, створення комфортних умов праці тощо).

Сьогодні ми можемо спостерігати приклади впровадження дрес-коду в державних установах та органах публічної влади, що визначає вимоги до одягу для співробітників цих установ та організацій. Це, звичайно, є явищем вагомим, тому що специфіка роботи управлінця чи службовця вимагає визначеної форми одягу та дотримання певних правил етикету. Це насамперед стосується ділових, контактних, протокольних заходів. Раніше вимоги до них були дуже суворі, але зараз стали більш демократичні. І вимоги до одягу сьогодні зовсім не такі категоричні, як колись. Однак і тепер у розвинених демократичних країнах надається велике значення зовнішньому вигляду робітникам, котрі працюють на публічних посадах. 

Одяг є феноменом культури людства і важливим атрибутом іміджу такої публічної особи як публічний управлінець. Одяг – свого роду представлення не лише певної особи, а й установи, в якій вона працює. В офіційно-ділових відносинах дуже важливо відповідати загальноприйнятому іміджу управлінця, службовця, менеджера тієї чи іншої установи. До публічного управлінця, його вбрання, ставляться підвищені вимоги з боку суспільства. Завдяки зовнішньому сприйняттю, через кожну посадову особу формується загальний імідж публічної служби, який має на меті виправдати очікування громадськості й забезпечити довіру суспільства до державних структур, сприяти реалізації прав і свобод людини і громадянина, визначених Конституцією і законами України.

Багато ситуацій сучасного життя в органах публічного управління та місцевого самоврядування вимагають строго визначеної форми одягу. Основними параметрами тут мають виступати принципи формування гардеробу, визначений стиль, мода, традиційність, норма, ансамбль. На робочому місці головним є діловий костюм, однак, в силу професійних обов’язків публічний службовець може бути присутній на офіційних зустрічах, урочистих подіях, відрядженнях за кордон. Необхідно керуватися тим, щоб одяг відповідав дрес-коду, етичному кодексу, законам етикету, вимогам міжнародного стандарту якості ISO 9001.

Зовнішній вигляд управлінця зумовлений клієнтоорієнтованістю, що формує образ установи, впливає на довіру клієнтів і ділових партнерів, їх готовність співробітничати (поширеним є твердження «як театр розпочинається з роздягальні, так й довіра клієнта до установи розпочинається з довіри до її працівників, зовнішній вигляд яких має свідчити про корпоративну належність та дотримання високих стандартів комунікації, поведінки і зовнішнього вигляду»). Як наслідок, на рівні локальних нормативних актів адміністрацією закріплюються імперативні норми, недотримання яких працівниками зазвичай тягне дисциплінарну відповідальність. Запровадження роботодавцями вимог до зовнішнього вигляду працівників, з одного боку, свідчить про прагнення формувати корпоративну культуру, забезпечити впізнаваність і посилити привабливість суб’єкта на ринку послуг, а з іншого боку, може кваліфікуватися як прояв дискримінації працівників. 

  Службова діяльність працівників державних органів та органів місцевого самоврядування накладає свій відбиток на стандарти зовнішнього вигляду. Це описано у нормативно-правових актах, які регулюють систему діяльності державної служби. Державні органи мають право встановлювати певні вимоги до поведінки осіб при проходженні ними державної служби на підставі статті 8 Закону України «Про державну службу»
. Згідно з цією статтею державний службовець зобов’язаний дотримуватися правил етичної поведінки, складовою якої, зокрема, є вимоги до одягу або так званий дрес-код. Державному службовцю необхідно додержуватися «встановлених законодавством правил професійної етики державного службовця», які передбачають також презентабельність службовця як ділової людини, адже зовнішній вигляд державного службовця свідчить про рівень його ділової культури та моралі. Одяг публічного управлінця  повинен бути офіційно-ділового стилю і не суперечити загальноприйнятим вимогам пристойності. 

Чимало державних установ країни видали низку наказів, які регламентують зовнішній вигляд працівників, забезпечують дотримання ділового стилю при виконанні ними службових обов’язків. Так, наприклад відомий Наказ від 05.11.2012 N 263 «Про затвердження рекомендацій щодо зовнішнього вигляду (дрес-коду) працівників Державної міграційної служби України»
 та наказ від 30 вересня 2010 р № 155 Секретаріату Кабінету Міністрів України
, які пропонують чіткі рекомендації щодо зовнішнього вигляду (дрес-коду) службовців. Проте, в Рекомендаціях щодо зовнішнього вигляду (дрес-коду) працівників Секретаріату Кабінету Міністрів України містилось значно більше вимог та заборон стосовно зовнішнього вигляду жінок, порівняно з чоловіками, ставлячи осіб різної статі в нерівне становище, а більшість його положень викликали серйозні сумніви щодо доцільності у справі зміцнення престижу державної служби та поваги громадян до держави. Зі змісту Рекомендацій випливало обов’язковість положень для Секретаріату Кабінету Міністрів України («ввести у дію», «слідкувати за дотриманням», «контроль за виконанням») та рекомендаційний для відвідувачів Будинку Уряду і приміщень Клубу Кабінету Міністрів. Багато «рекомендацій» щодо жінок на практиці виливаються у випадки, що можна назвати «кумедними», хоча насправді вони виглядають як домагання або приниження людської гідності. Цей наказ перетворився в певній мірі на інструмент маніпулювання людьми та приниження людської гідності. У зв’язку з цим даний наказ у 2018 році був скасований. 

 Крім того, міськими, районними та обласними державними адміністраціями ряду областей України на місцевому рівні прийнято цілий ряд документів рекомендованого характеру (наприклад: етичні кодекси), які стосуються зовнішнього вигляду державного службовця та посадових осіб місцевого самоврядування.

Водночас варто зауважити, що право державного органу диктувати особі, у що їй одягатися на службі, має певні межі – як за змістом, так і за формою. Так, жодна з вимог стосовно одягу не може суперечити приписам законодавства, бути невизначеною чи невмотивованою, а також встановлювати стосовно державного службовця пряму або непряму дискримінацію за певними ознаками. При цьому, відповідно до статті 1 Закону України «Про засади запобігання та протидії дискримінації в Україні», непряма дискримінація – ситуація, за якої внаслідок реалізації чи застосування формально нейтральних правових норм, критеріїв оцінки, правил, вимог чи практики для особи та/або групи осіб за їх певними ознаками виникають менш сприятливі умови або становище порівняно з іншими особами та/або групами осіб, крім випадків, коли їх реалізація чи застосування має правомірну, об’єктивно обґрунтовану мету, способи досягнення якої є належними та необхідними.

Таким чином, зміст та обсяг вимог та обмежень стосовно зовнішнього вигляду державного службовця має бути пропорційний меті загально суспільного блага, задля якого вони встановлені. При встановленні вимог та обмежень державним органом має бути дотриманий розумний баланс між, з одного боку, забезпеченням «належного зовнішнього вигляду» службовця задля утвердження «авторитету державної служби», а також «позитивної репутації державних органів», та, з іншого боку, правом людини обирати вільно на власний розсуд одяг без будь-якого тиску, заборон чи санкцій, а також забезпечений принцип недискримінації.

Якщо систематизувати основні вимоги до одягу державного службовця та посадової особи місцевого самоврядування, що містяться в науковій літературі, нормативних актах, різного роду рекомендаціях, то можна запропонувати такі основні правила:

Під час вибору одягу слід бути обізнаним з дрес-кодом – правилами вибору вбрання з урахуванням певної ситуації. Одяг публічного управлінця повинен відповідати місцю, часу і характеру його діяльності. 

Діловий одяг службовця передбачає певні обмеження щодо його вибору та конкретних деталей гардеробу. Службовцям повинен бути притаманний стриманий діловий стиль одягу, який надає авторитетності і свідчить про компетентність, діловий настрій працівника. Такий стиль викликає повагу, довіру, дає змогу тримати при необхідності дистанцію.

Основні вимоги до одягу – акуратність, стриманість, охайність, чистота. Костюм повинен бути завжди добре випрасуваний, сорочка, блуза – свіжою, взуття – начищене і без збитих підборів. Діловий етикет чітко визначає, що два дні поспіль не можна ходити на роботу в одному і тому ж вбранні.

В Кушнірюк наголошує, що одяг для офіційно-ділового спілкування службовця повинен бути якісний і вирізнятися розумною консервативністю, екстравагантним кроєм (не має бути надто яскравим чи зухвалим), що, однак, не означає нехтування стилем, смаком
. Є таке поняття: «одягатись зі смаком». Воно універсальне, бо смаки людей залежать від багатьох обставин. Серед них провідна роль належить загальній культурі, матеріальним можливостям, віковим, етнопсихологічним факторам. Тривалий час одягатися зі смаком означало одягатись строго і однотонно. В часи демократизації смаків дозволяється одягатись різноманітно, дотримуючись принципу ансамблю, стилю.

Елегантність одягу досягається шляхом поєднання кольорів (стилісти радять поєднувати їх не більше двох-трьох). Діловому вбранню притаманні традиційні забарвлення, які можна назвати класичними: темно-синій, сірий, бежевий, темно-коричневий, оливковий, кремовий, колір слонової кістки. Перевага надається синьому і сірому кольорам, їх темним відтінкам у холодну пору року та світлим, пастельним – у теплу. Така кольорова гама найбільше сприяє продуктивності ділових стосунків. Чорний колір вбрання доречний під час урочистих та жалобних заходів.

Не варто поєднувати в гардеробі речі, які різко відрізняються за стилем, дизайном, ціною, адже це буде говорити про повну відсутність смаку. Фахівці з дрес-етикету рекомендують діловій людині мати не менш як п’ять комплектів костюмів чи необхідних комбінацій одягу, які можуть бути в різних цінових категоріях.  

При виборі одягу необхідно враховувати вік, колір шкіри, очей, волосся, а також  особливості фігури людини: ріст і повноту. Якщо хочете бути вищим, одягайте вкорочений жакет чи куртку, а якщо необхідно сховати свій зріст, обирайте коротку одежу. Не хочете здаватись занадто повним, не носіть двобортні костюми чи пальто. Недоліки фігури добре маскують яскраві візерунки, а одяг темних кольорів краще приховує повноту. Повні жінки виглядають більш стрункими в одязі у вертикальну смужку. Не підходить таким жінкам одяг з крупними візерунками. 

Слід знайти свій стиль вбрання. Усі компоненти вибраного іміджу тільки тоді поєднуються один з одним і сприймаються природно, коли вони наповнені внутрішнім змістом особистості. Саме індивідуальні особливості суб’єкта є тими підвалинами, на яких повинен будуватися особистий імідж. Одяг повинен бути правильно підібраний, має подобатися, і в ньому повинно бути зручно, комфортно. Лише той, хто одягається з радістю,  може бути естетично елегантним. Безрадісність – це не лише байдужість, але і побоювання критики. Якщо людина буде відчувати, що одяг їй личить, бачити схвальні оцінки оточуючих, тоді  буде демонструвати самоповагу, впевненість, задоволення, хороший настрій, випромінювати позитивні емоції. В той же час, відсутність єдиного стилю, надлишкова екстравагантність, недотримання в одязі кліматичних умов, сезону, пори року і просто неохайність – це ті характеристики манери носіння одягу, які згубні для позитивного іміджу державного службовця. Одяг повинен бути таким, щоб службовець почував себе у ньому  гармонійно, впевнено, вільно, привабливо, вишукано, стильно та елегантно.

Необов’язково дотримуватись останніх модних віянь, демонструвати сміливі експерименти модних дорогих салонів. Страх, що штовхає наслідувати новітню моду, примушує людину подібно до маріонетки слухняно сіпатися услід за коливанням моди.  Можна мати модний одяг, але не справляти належного враження, бо перш за все ділова людина повинна знати, що, коли і як треба одягнути в залежності від того, куди йде: на роботу, на офіційний прийом, в гості.  
Державному службовцю слід одягатись так, щоб не шокувати оточуючих і не псувати своїм зовнішнім виглядом імідж установи. Усілякі останні писки моди можуть викликати подив серед співробітників (і це в кращому разі). Ліпше одягатися просто, ніж з претензією. Безпрограшним варіантом завжди була і залишається класика: кілька бездоганних костюмів, елегантних, але строгих блуз і класичні туфлі – цього майже достатньо для створення потрібного позитивного образу. 
У значній кількості установ  правила ділового  дрес-коду прописані тільки на папері й співробітниками не виконуються. У більшості організацій правила дрес-коду стосуються лише окремих працівників, в основному керівників, високопосадовців і тих, хто особисто спілкується з важливими клієнтами. Часто неправильно вибраний костюм чи краватка призводять до негативних наслідків, коли страждає не лише репутація людини й установи, яку вона представляє, але й, в деяких випадках, цілої держави.
Це саме стосується аксесуарів. Слово «аксесуари» означає «другорядне». Багато хто може подумати, що аксесуари не відіграють значної ролі в житті службовця і він  може обійтися без цих «дрібничок». Але  в житті не буває дрібниць, бо саме з них складається цілісна картина про людину. Це відноситься і до етикету ділової людини – публічного управлінця.. Діловий стиль – це завжди стриманість і суворість, але в той же час – витонченість. Ретельно і гармонійно підібрані аксесуари придають службовцю витонченість, підкреслюють смак, стиль, створюють цілісний, довершений образ.
У чоловіків і жінок є великий вибір аксесуарів, які доповнюють діловий костюм. Це такі функціональні речі як: годинник, портфель, сумка, затиск для краватки, запонки, ремінь, біжутерія та коштовні прикраси , гаманець, блокнот, ручка, футляр для візитівок, окуляри, футляр (брелок) для ключів, мобільний телефон, рукавички, парасоля та ін.. 

Варто пам'ятати, що у виборі дрібниць (якби добре вони не поєднувалися) їх не повинно бути багато – діловий стиль характеризує скромність. Усі аксесуари повинні бути високоякісні, витримані в одному стилі і при цьому – поєднуватися з індивідуальністю людини в цілому, а так само й відповідати корпоративній культурі державної установи,  відображати статус  службовця в ній.

Тіло і волосся ділової людини завжди повинно бути доглянуте, чисте і вимите. Зачіска має бути модною, але в помірному її вираженні. Якщо у чоловіка зачіска з довгим волоссям, то ззаду волосся не має бути довше за верхній край коміра сорочки. Сучасний діловий етикет з пересторогою відноситься до бороди і вусів як елементів зовнішнього вигляду чоловіка. Вони в першу чергу повинні личити чоловікові, його типу обличчя, доповнювати його мужній образ. Звісно, борода та вуса мають бути акуратно підстриженими, доглянутими, в міру довгими. 

Косметичні засоби допомагають діловій жінці виглядати бадьорою, рішучою, впевненою у собі, привабливою, однак надмірне вживання косметики справляє негативне враження на співрозмовників, особливо в діловому спілкуванні, і, крім того, можна отримати зауваження, відчути як глузують з цього приводу і т.д. . Правильно виконаний і відповідно естетично привабливий макіяж може не тільки підкреслити природну чарівність жінки, але і стати одним з мотиваторів її успішної кар’єри. 

Важко давати загальні поради, адже обличчя кожної жінки індивідуальне. Проте слід уникати дуже яскравих кольорів і великої кількості косметики. А здоровий глузд,  відчуття смаку, досвід підкажуть правильну тактику жінці. Основна вимога до косметики – вона має бути помітною лише з близької відстані, тобто макіяж робиться на рівні «ледь-ледь», має бути витонченим, скромним, помірним, не надто яскравим,  і  важливо, щоб він відповідав стилю жінки, її характеру,  підкреслювати її природну красу. Ще одна важлива деталь – доглянуті нігті, красиво зроблений манікюр.
Необхідно службовцям всіх рівнів навчитися, що коли і як слід носити і комбінувати, яким чином можна поєднувати кольори і матеріали, і якщо вони наслідуватимуть ці правила, то результат не забариться: уславляться не просто діловою людиною, але й такою, що знає смак, ціну справжнім речам. І це буде тільки на користь особистому іміджу публічного управлінця та іміджу та  органу влади. 

Початкове положення етикету у службовій діяльності – уміння «правильно світитися людям» і в цьому твердженні велика доля істини. Візуальна доброзичливість і техніка приваблення до себе властиві кожній людині, яка наполегливо хоче оволодіти технологією самопрезентації. Продуманий зовнішній вигляд державного службовця – запорука його успіху. Можна мати відповідну освіту, яскравий талант і незвичайні здібності, але якщо такий імідж не продуманий, честолюбиві задуми можуть залишитися усього лише задумами
.

Сумлінність у роботі, шанобливе ставлення до громадян, дотримання високої культури спілкування, належний етикетний зовнішній вигляд є важливими складовими поведінки осіб, уповноважених на виконання функцій держави під час виконання службових обов'язків, з урахуванням яких громадськість оцінює доброчесність, неупередженість та ефективність діяльності публічної  служби взагалі і кожного службовця зокрема.

 Зважаючи на резонансність запровадження дрес-коду в ділових установах та ймовірність неприйняття новації персоналом або окремими працівниками, існує нагальна необхідність вироблення коректного правового та  управлінського алгоритму встановлення дрес-коду. У першу чергу, в колективі має бути вжито таких заходів: проведена роз’яснювальна робота щодо обґрунтування такої необхідності; інструкції з фіксацією усіх обов’язків і прав, а також відповідальності за порушення правил, мають доводитися під підпис індивідуально до кожного працівника персоналом кадрової служби або керівниками структурних підрозділів; дисциплінарна практика керівництва має ґрунтуватися на приписах законів, що зумовлює можливість застосування певних санкцій. Водночас, наголосимо, що в Кодексі законів про працю України вимоги до зовнішнього вигляду не закріплено, а тому відсутні легітимні підстави для відповідальності працівника за недотримання дрес-коду.

У ділових колах вдягнутися згідно з дрес-кодом означає бути «своїм серед своїх». Резюмуючи, зазначимо, що станом на теперішній час існують достатні підстави для констатації появи і стрімкого поширення феномена дрес-коду як у публічно-управлінській  сфері. Означений суспільний інститут має синтетичну природу, що обов’язково містить правову складову. Зважаючи на це, вважаємо доцільним в трудовому законодавстві України закріпити право запроваджувати вимоги до зовнішнього вигляду службовця у контексті ствердження корпоративної культури та підвищення привабливості установи потенційних клієнтів і партнерів. Необхідно визнати, що встановлення уніфікованих вимог щодо дотримання працівниками ділового стилю у повсякденному одязі має за мету відповідність загальноприйнятим у суспільстві нормам ділового стилю та світського характеру, забезпечення здорового морально-психологічного клімату в колективі, зміцнення позивного іміджу та привабливості органів державного управління та місцевого самоврядування.

РОЗДІЛ 3

ТАКТИЛЬНИЙ НЕВЕРБАЛЬНИЙ КОНТАКТ
3.1 Потиск руки у діловій взаємодії 
Рукостискання – давній, традиційний, символічний жест-вітання, символ довіри,  який став сьогодні поширеним явищем процедури вітання у всьому світі
. У далекому минулому – простягнута рука іншій людині демонструвала відсутність зброї та дружні наміри. В наш час потиск рук – важливий елемент культури спілкування, знак уваги й поваги, найбільш значущий аспект у протоколі ділового вітання. Це  ввічлива форма вітання колег, ділових партнерів, клієнтів, знайомих і незнайомих людей. Діловий етикет допускає цей єдиний тактильний контакт у співрозмовників, а усі інші дотики вважаються не коректними.

Рукостискання як акт вітання відбувається в таких випадках
:

· коли ви зустрічаєте колегу, знайомого, друга;

· коли вітаєтесь з діловим партнером, клієнтом, відвідувачем і т.д. (коли є відчуття і розуміння, що рукостискання необхідне та очікуване у конкретній ситуації); 

· коли ви знайомитеся з іншою людиною або вас знайомлять із кимось;

· коли ви прощаєтесь з співрозмовником;

· коли ділова зустріч, переговори закінчились.

· Розкриємо головні етикетні моменти, що стосуються рукостискання:

· вітаючись з чоловіком, жінка згідно з етикетом – перша подає руку. Якщо вона обмежується поклоном голови – чоловікові не слід простягати їй руку;  

· вітаючи жінку, чоловік може вдатися до такого знаку вітання як поцілунок її руки. Проте, слід не забувати, що робити це можна тільки в приміщенні! (у руку цілують тільки заміжніх і старших жінок, а дівчат цілують у щічку або ж обмежуються потиском руки. Поцілунок руки має бути символічним, у тильну сторону пальців або ж у передню частину тильної сторони долоні. Цілуючи жінці руку, потрібно зняти капелюха, рукавиці);    

· жінка, вітаючись, може не знімати рукавичку. Винятком може бути зустріч із жінкою набагато старшою за себе. Чоловіки, вітаючись між собою, можуть залишатись в рукавичках. Але якщо один з них зняв свою – інший повинен наслідувати його приклад. Якщо чоловік вітається з жінкою в рукавичках, він повинен подавати руку оголеною;

· якщо зустрічаються дві подружні пари, то спочатку вітаються одна з одною жінки, потім чоловіки вітають жінок, після чого чоловіки вітаються між собою потиском рук;

· чоловіки (у деяких випадках, за винятком людей дуже похилого віку і хворих), подаючи руку (якщо сидять) повинні встати (підвестися). Жінки, особливо старшого віку, коли вітаються з чоловіками або молодшими жінками, можуть подавати руку сидячи;

· молодший першим вітає словесно старшого, але першим подати руку для рукостискання має старший – молодшому. Це саме стосується ділових відносин між людьми різних за рангом, службовим положенням. Якщо ж порушення етикету відбулось, і підлеглий простягнув руку начальнику першим, то не варто ігнорувати рукостискання і руку треба потиснути, однак, доречно витримати певну паузу, щоб особа, яка обіймає нижчу посаду, ранг – усвідомила помилковість своєї дії. До речі, етикет наголошує, що у будь-яких відносинах недопустимо відмовлятись від рукостискання, коли вже вам протягнуто руку. Така відмова може бути сприйнята як серйозна образа;  

· простягаючи руку назустріч партнеру, назвіть своє ім'я (якщо ви незнайомі), а знайомим людям – ще словесно додайте слова привітання; 

· якщо присутніх багато, то доречно обмежитись потиском рук із господарем (господинею) дому чи начальником, а з іншими, вклонившись, привітатися словами.

Вагомою складовою першого враження про людину є саме оцінка «якості» її рукостискання. Протягуючи руку для потиску, ви при цьому передаєте іншій людині відповідний, адекватний сигнал. Подаючи руку, корисно пам'ятати про те, щоб рука не була зігнута в лікті, а рукостискання було коротким, впевненим, вільним. Занадто сильне рукостискання аж до хрусту пальців є ознакою агресивної, жорсткої, владної людини, а в’яле рукостискання свідчить у більшості випадків (на думку психологів) про низький рівень емоційності, слабохарактерність, нещирість, слабку силу волі. 

Існує певна мова рукостискання. Той, чия рука при рукостисканні знаходиться зверху є володарем ситуації, а той, чия рука знизу – віддає ініціативу. Про рівноправність відносин вказує обопільне паралельне розміщення рук. Рука, простягнута для привітання долонею вверх, є ознакою покірності. 

Протягуючи руку для потискання, необхідно демонструвати визнання паритетності сторін у спілкуванні. Для цього тримайте вашу руку таким чином, щоб долоня не була повернута ані до підлоги, ані вверх. Тримайте свою руку під невеликим кутом, піднятим угору великим пальцем. Місце з'єднання великого та вказівного пальця на вашій руці має доторкнутися відповідного місця на руці іншої особи. Опустіть обережно ваш великий палець зверху на руку партнера та обхопіть іншими пальцями його долоню.

Потискуючи руку, зазвичай, виголошують коротке привітання: «Добрий день», «Радий вас бачити», «Моє шанування» і т д.. Руку під час зустрічі чи прощання потискують один-два рази. Довше, ніж 2-3 секунди, тримати руку іншого не етично, однак, винятком є ситуація, коли вам потрібно сказати декілька слів вітання. Якщо воно довше, то продовжуйте його, але відпустіть при цьому руку співрозмовника.

Правила ситуацій при потисканні рук
:

· вітаючись, треба дивитися на людину (у вічі), а не собі під ноги, чи на тих, хто стоїть поруч;

· не ввічливо при рукостисканні іншу руку тримати  в кишені, виконувати нею якісь маніпуляції з речами, активно жестикулювати; 

· подавати партнеру ліву руку для вітання є неприпустимим і образливим (винятком може слугувати випадок, коли права рука брудна, мокра і т.д, однак, це можливо у ситуації вітання з друзями та хорошими знайомими); 

· якщо рукостискання занадто міцне, то розслабте свою руку, щоб вона могла «вислизнути» із обіймів твердої руки. Такі дії можуть досить ефективно захистити вас від непотрібних больових відчуттів. Тримаючи руку під невеликим кутом, ви також можете певною мірою послабити силу занадто міцного рукостискання;

· якщо рукостискання дуже слабке і мляве, то у такому випадку намагайтеся максимально наблизити точку з'єднання великого та вказівного пальців вашої руки до відповідної точки на руці  іншої особи. У такий спосіб ви зможете певною мірою уникнути млявості рукостискання. Взагалі, мляве рукостискання допустимо для медиків, художників, артистів, музикантів, митців а також представників інших творчих професій, де є підвищені вимоги до чутливості рук;

· потискання двома руками вважається небажанимими у ділових ситуаціях, тому що розцінюється як прояв більш близьких відносин між людьми. Якщо ж вашу руку потискають двома руками – не кладіть свою ліву руку зверху, бо це буде означати, що ви хочете мати владу над людиною; 

· брати рукою партнера за лікоть, вище ліктя, за плече - етикетом дозволяється тільки у випадку вітань дуже близьких людей;

· після тривалої розлуки люди, що перебувають у близьких, щирих стосунках, на знак вітання можуть брати один одного в обійми;

· неприйнятним є рукостискання сидячи (крім перелічених вище випадків) та  через поріг, якусь перешкоду (стіл, крісло і т.д.). Діловий етикет наголошує, що навіть найвищий начальник для потиску руки має встати і вийти з-за столу; 

· вітатися за руку з людьми, які сидять за столом і споживають їжу - не варто; 

· спітнілі, мокрі, брудні руки не прийнято подавати іншій людині для привітання (в крайньому разі можна подати зап'ясток). Треба вибачившись, привести їх до порядку (використавши носовичок чи серветку) і тоді обмінятися потиском рук. Також дозволяється в таких випадках обійтись без рукостискання, обмежившись словесним вітанням і поклоном тулуба чи голови з приємною посмішкою; 

· якщо інша людина не потиснула простягнуту вами руку, це проблеми його/її виховання та ділової культури, а не ваші. В такому випадку – просто опустіть свою руку без жодних коментарів. 

· не намагайтесь сильно махати чи колихати рукою партнера в повітрі, бо це ознака того, що ви не можете контролювати свій емоційний стан (бажано впевнено і твердо, але не дуже сильно, потиснути руку і не дуже довго: два, максимум три рази ледь колихнути її, а потім відпустити);

· є люди які протягують руку партнеру долонею одразу донизу, тим самим, заставляють людину підкоритись, демонструють свою домінантність. Психологи кажуть, що боротись з такою владністю можна таким способом:  обхопити згори  за зап'ясток руку людини і струсити. Можна повернути ніби мимоволі свою руку так при потиску, щоб руки обох співрозмовників були паралельні. У такому разі ви не тільки демонструєте свою непокору, але й показуєте, що ситуацію контролюєте, не піддаєтесь впливу.  

3.2 Невербальна мова поцілунків, обіймів, дотиків 

Кожна людина хоча б раз у своєму житті відчула найінтимнішу невербальну дію – поцілунок. Цей дотик губами до чого- або кого-небудь займає особливе місце в процесі пізнання партнерами один одного, є яскравим вираженням людських емоцій. В залежності від контексту і деталей виконання поцілунок виражає широкий спектр почуттів – ніжність, любов, повагу, турботу, співчуття, задоволення тощо
. 
В сучасному світі поцілунки набули значного поширення, символізують особливу симпатію, стали частиною загальнолюдського етикету. В наші дні поцілунок має різні форми вияву, однак найчастіше він використовується як  прояв ніжності, любові, привітання, нерідко перетворюючись на досить складний ритуал. В наш час соціальний поцілунок як прояв емоції все більше витісняє з ужитку звичайні жести привітань в ділових колах країн Європи – стриманий кивок голови та безособове рукостискання.

Серед сучасних форм поцілунків популярним є поцілунок у щоку, що означає прояв дружби, теплоти у відносинах, прихильності, бажання добра. Проте, цей жест вважається інтимно-сексуальним, привселюдно його уникають багато людей. Тим не менше, у більшості культур поцілунок у щоку є жестом, яким або обмінюються між собою жінки, або чоловік з жінкою (у деяких країнах Сходу цілують один одного у щоки також і друзі-чоловіки, особливо у стані радості в момент привітання). В деяких країнах такий поцілунок є даниною традиціям та етикету. Так, наприклад, слов’яни при зустрічі традиційно цілують друга в щоку, причому тричі. 

У більшості країн світу губами не торкаються щоки іншої людини, а лише притискаються один до одного щоками. Такий поцілунок характерний для країн Європи. Це відносно нова для нас форма привітання, коли один з тих, хто вітається, легенько бере іншого за плечі та ледь торкається щокою до щоки адресата. Такий контакт має назву аколада (від фр. accolade - обійми). Так називається церемонія, яка раніше була у вжитку під час прийому до лицарського ордену. Після посвяти в лицарі гросмейстер ордену, або той, хто здійснював посвяту, урочисто обіймав нового члена лицарства, покладаючи йому свої руки на шию (лат. ad collum). Згодом це слово почало вживатись для позначення всього акту лицарської посвяти або прийняття у лицарський орден в Європі.

Сьогодні у такий спосіб вітаються жінки й чоловіки. Аколаду використовують не лише давні знайомі, близькі друзі або родичі, але й такий спосіб тілесного контакту набув популярності й у напівофіційному оточенні. Є, правда, делікатний момент: у випадку зустрічі жінки з чоловіком ініціатором аколади, зазвичай, має бути жінка.

Але, у деяких країнах світу такий звичайний для нас поцілунок у щоку чи щока до щоки – відсутній. За даними антропологів, такі узвичаєні форми поцілунків в сучасній Європі невідомі деяким народам Африки, Австралії, Америки, Азії.

Наскільки прийнятними є поцілунки у службовій діяльності? Звичайно, поцілунок в губи не варто описувати, адже він символізує найвищу ступінь інтимності і не властивий для ділового світу. В наш час багато чоловіків і особливо жінок вважають поцілунки на робочому місці занадто фривольними і вбачають у них еротичний підтекст. І все ж, поцілунок у щоку вважається допустимим у службовій діяльності (звичайно при умові що даний вид контакту влаштовує обох контактерів). У яких випадках? Зазвичай -  під час привітань зі святом (день народження, іменини), вручення нагород (грамота, орден), та у інших урочистих ситуаціях, коли людину хочуть привітати, висловити своє задоволення, прихильність, розділити з нею радість. Однак, цей жест має носити ситуативний, поодинокий характер, не бути тривалим і не демонструвати задоволення. Етикет наголошує, що дану процедуру слід проводити так, щоб вона була максимально короткою, без афішування емоційності і не привертала зайвої уваги. Важливо, що коли чоловік цілує жінку на публіці, йому треба зняти головний убір.

Між жінками в діловому світі також не прийнято цілуватись в губи. Проте, сучасне суспільство все ж сприймає такий вид контакту, особливо у молодіжному середовищі як прояв особливо дружніх стосунків. Однак більшість фахівців етикету одностайні - це виглядає непристойно. 

Поцілунок залежно від обставин може бути як доречним, так і недоречним. У ділових відносинах до поцілунку треба вдаватися з великою обережністю. Цілком нормально сприймаються поцілунки, якщо така традиція заведена і це вже увійшло до норми серед певної частини людей або окремого колективу
. Проте, краще не намагатись цілувати представників протилежної статі, адже в деяких випадках це може бути неправильно розтлумачено присутніми (особливо справедливо під час першої зустрічі).  

Обмін поцілунками між діловими партнерами під час світського прийому, на зборах, банкетах, куди гості запрошені з подружжям, може бути цілком прийнятний. Вітання ж на чисто діловій зустрічі, яка проводиться в кімнаті для переговорів або в конференц-залі, повинно обмежуватися лише дружнім рукостисканням. Важливо розуміти, що поцілунок – зовсім не обов'язкова процедура в службовій діяльності. Деколи цілком достатньо щирої усмішки, рукостискання і слів: «Дуже радий вас бачити!».

Проте, не варто забувати, що при спілкуванні з випадковими знайомими поцілунки, обійми та інші знаки тактильної прихильності, які виходять за рамки звичайного рукостискання, можуть спричинити певну низку незручностей і проблем. 

Може статись так, що під час попередньої зустрічі хтось вітав вас поцілунком, і ви хочете зараз уникнути цього. Як дати зрозуміти присутнім, що обійми і поцілунки небажані? Етикет вказує, що в такій ситуації треба триматися від іншої людини на певній відстані, і перш ніж вона наблизиться на «небезпечну» дистанцію і подасть перші ознаки щодо намірів цілуватись, треба протягнути їй руку назустріч для привітання і відступити назад. Цим ви будете демонструвати намір обмінятися лише рукостисканням. Більшість людей без слів мали би зрозуміти, що ви вважаєте за краще знаходитися від співрозмовника на певній відстані, і будуть дотримуватися встановленої вами дистанції.

Психологи кажуть, що жінка повинна робити все можливе для того, щоб уникати небажаних поцілунків, створювати навколо себе атмосферу неприйняття такої форми спілкування. Наприклад, якщо людина проти поцілунків на роботі, вона може про це завчасно повідомити присутніх, виказати своє рішуче негативне ставлення, обговорити це питання, щоб інші зрозуміли цю позицію і прийняли її
. Також, організація чи структура формально не може заборонити цілуватись під час вітання, проте може забезпечити противників такої вільності цінними порадами чи рекомендаціями для загального користування. 

Варто також описати делікатний момент цілування руки жінки. Цілування руки жінки символізує гендерну поведінку, що натякає особливе ставлення до прекрасних представниць людства. Поцілунок руки означає глибоку повагу до жінки з боку чоловіка, говорить про вихованість і галантність як кавалера.

Цілують руку у приміщенні (у гостині, залі, на вечірці) і не цілують – на вулиці (щоб, бува, не поставити жінку в незручне становище, бо рукавичка може бути мокра від снігу чи дощу). Поцілунок руки можна побачити лише в найурочистіших випадках, наприклад, під час прийомів. 

Яким би не був поцілунок, він завжди є формою спілкування, яка допомагає нам висловити свої емоції і почуття. Навчившись розпізнавати таку «мову» можна досягти взаєморозуміння практично з будь-якою людиною. 

У процедурі вітання поряд з поцілунками, поширеними є обійми. Людині властиво торкатися іншої, бо саме дотики  виражають природний стан щирості до людей. Обійми у певних ситуаціях можуть замінити собою привітання, поздоровлення, подяку. Сфера застосування обіймів як етикетного жесту є  дещо обмеженою, тому такого роду привітання застосовуються не часто, особливо в діловому світі. Обійми доречні між дорослими, дітьми, родичами, близькими друзями і, як правило, під обіймами розуміється притиснення один до одного, стискання, охоплювання руками. Все частіше на людях можна побачити скоріше імітацію цього дійства: кладуть руки на плечі один одному, тримають іншу людину за кисть руки, поплескують по плечах. В любому випадку даний жест – це є вираз щирого, дружнього ставлення до іншої особи, ознака радості зустрічі, довготривалих знайомств, прояв щирих відносин.  Етикет дозволяє обійми і як знак співчуття, коли одна  людина іншій подає сигнал, що розділяє її сум, намагається утішити, заспокоїти.  

Наскільки прийнятними є обійми у службовій діяльності? Не слід забувати, що обійми є інтимною формою відносин, а тому не завжди схвалюються у ділових стосунках. Хоча, на високому державному рівні (наприклад зустріч президентів без краваток) можна спостерігати обійми. Все ж, якими б не були довготривалими і доброзичливими стосунки між людьми, позиціонувати обіймами відкрито свою доброзичливість, радість і щирість не бажано, бо це може поставити партнера у незручне становище. Дружні обійми більш допустимі у атмосфері, коли відсутні сторонні особи.   

У спілкуванні з випадковими, малознайомими людьми обійми і будь-які дотики, що виходять за рамки звичайного рукостискання, можуть породити певну незручність, збентеження, зніяковіння навіть обурення та тривогу. 

Прийнятною формою фізичного контакту у службовій діяльності є дотик - один з способів показати авторитет чи увагу. У діловому світі існує мова дотиків до співрозмовника. Етикет вказує на допустимість дотику до руки, плеча. Особи, які вищі за статусом (керівники), можуть торкатись осіб нижчого рангу (підлеглих), щоб висловити подяку, заохотити їх до праці, висловити моральну підтримку, увагу. Проте, такі дотики повинні бути поодинокі, нетривалі. Особам нижчого статусу щодо своїх керівників дозволені лише слова.

Службовцю не слід забувати, що мета подібних контактів полягає в тому, щоб налагодити і підтримувати нормальні, дружні стосунки. Дружній дотик має бути легким, ненав'язливим, здійснюваним в такі моменти, коли це дозволяють обставини. Раптові дотики не є бажаними, оскільки можуть спантеличити партнера, він буде нервувати, а часті дотики символізують про надто крайню зацікавленість, нервозність. В таких випадках треба бути обережним, щоб дотики не трактували як ймовірність сексуального домагання, особливо у спілкуванні між жінкою і чоловіком. 

РОЗДІЛ 4
АУДІАЛЬНО-ЛІНГВІСТИЧНИЙ ТА АРОМАТИЧНИЙ
 НЕВЕРБАЛЬНИЙ КОНТАКТ
4.1 Паралінгвістичні і екстралінгвістичні засоби невербального мовлення 

У процесі живого спілкування у службовій діяльності застосовуються різноманітні невербальні засоби комунікації. Вони з’являються на певних етапах мовного оформлення слів, висловів, речень, фраз між комунікантами. Наприклад, при переході від внутрішнього до зовнішнього мовлення, шукаючи потрібні слова, суб’єкти взаємодії звертаються до пошуку описуючих елементів, явищ, що несуть інший інформативний зміст і відрізняються від слів. Їх основу складають різноманітні паралінгвістичні та екстралінгвістичні засоби невербальної комунікації (так звані знакові форми спілкування). Хоча ці засоби є досить обмеженими у порівнянні з лінгвістичними (наприклад, тілесно неможливо виразити навіть простого змісту слів: «поки», «тільки», «крім», «ще», «коли»  та ін.), проте, вони супроводжують мовлення людини і є, безперечно, важливими носіями інформації у комунікації. 

Сукупність паралінгвістичних та екстралінгвістичних засобів не утворює системи в тому розумінні, в якому її утворює мова, вони є системними тільки по відношенню до мови, яку вони супроводжують. Дані засоби виникають на різних етапах комунікації, доповнюючи вербальне повідомлення, замінюючи пропущений вербальний компонент чи комбінуючись з вербальними засобами. Їх поява в процесі спілкування не випадкова, є цілий ряд ситуацій, у яких мовець надає перевагу невербальним засобам
. 
Розрізняють паралінгвістичні явища, існування яких неможливе без мови (наприклад, темп, голосність, ритм, швидкість мовлення) та екстралінгвістичні елементи, які хоча й можуть бути відірвані від висловлення, але поза ним не мають значення (наприклад, мовна пауза), і, нарешті, елементи, які можуть існувати незалежно від мови, зберігаючи своє значення (наприклад плач, посмішка, плескання в долоні). 

Система невербального спілкування, що передається звуками та мовою відрізняється наступними особливостями передачі інформативності: емоційна, естетична, індивідуально-особова, біофізична, соціально-групова, психологічна, просторова, медична, інформація про фізичні перешкоди. Кожна з них має своє змістовне наповнення і сприяє глибшому взаєморозумінню між комунікантами.  

Публічний управлінець повинен знати матеріальну природу голосу і звуків, яким він користується і які він чує, володіти способами звукоутворення, голосоведіння, правильно розпізнавати людський голос і звуки, пізнавати основи наук, що займаються їх дослідженням.

Паралігвістичні засоби нерозривно пов’язані з функціонуванням мовної комунікативної системи, хоча, вони й не належать до мови, але утворюють знакові системи допоміжного значення, можуть за певних умов компенсувати недостатність словесної інформації, заміщати її, збагачувати виразність мови, забезпечувати  її ефективне сприйняття. Вони з’являються на різних рівнях комунікації, надаючи максимальної насиченості її змістовій та емоційній інформативності, завершеності, забезпечуючи при цьому максимальну стислість та лаконічність форми виразу. 

Паралінгвістичні засоби мають біологічне походження, до них відносять властивості звукової фонації людського мовлення – явища в цілому фізичного, пов'язаного з усіма властивостями голосового апарату мовця як індивіда. Загальні фонаційні ознаки за своєю природою пов'язані з фізіологічними особливостями суб'єкта і залежать від його психічного стану, завжди супроводжують мовну артикуляцію, є зовнішнім показником його фізичних особливостей. До паралінгвістичних засобів належать: інтонація, темп, ритм, тембр, висота, гучність та мелодійність голосу, наголоси.  

Поява паралінгвістичних засобів у процесі комунікації не є окремою ланкою, і таке невербальне повідомлення не можна вважати повністю незалежним чи однобічно залежним від мовного. З іншого боку, паралінгвістичні засоби не являють собою лише своєрідне немовне «нашарування» мовного потоку. Вони гармонійно заповнюють прогалини у вербальній комунікації, допомагають забезпечити повне розуміння повідомлення від адресата. Крім того, іноді невербальні паралінгвістичні компоненти є більш компактним, зручним чи навіть єдино можливим засобом передачі інформації.

Вживання паралінгвістичних засобів при встановленні контакту державним службовцем може розкривати, певним чином, мету спілкування, сутність взаємовідносин між співрозмовниками, їх соціальні статуси, мотиви. Вибір таких засобів обумовлюється як комунікативною ситуацією, так і індивідуальними характеристиками комунікантів (вік, стать, особливості характеру).

У багатьох професійних ситуаціях службовець, обираючи засоби спілкування, надає перевагу саме паралінгвістичним компонентам. На думку Е.А.Земської виникають моменти, коли саме використання цих невербальних засобів є найбільш впливовим і слугує дієвому  виразу інформативності
: 
· у ситуаціях самопрезентації, представлення себе як особистості (прояв особливостей внутрішнього світу особи);  

· у ситуації прояву психоемоційного стану  (хвилювання, страх, радість, подив, тощо);

· у ситуації вираження ставлення до партнера по взаємодії (симпатії/антипатії, душевного тепла/холодності, уваги/ігнорування);

· у ситуації, коли канал вербального зв’язку зайнятий чи не може бути використаний в даний момент (під час наради, телефонної розмови);

· у ситуаціях етикетного ритуалу в комунікації (привітання, прохання, прощання  і т.д.);

· у ситуаціях регулювання відносин міжособистісної взаємодії (коли тональність, мелодійність мови, паузи, мотивують учасників комунікації);

· у ситуації доповнення, уточнення при подачі вербальної інформації.

Значний комунікативний потенціал має голос як інструмент спілкування, джерело інформації, засіб впливу. Він наділений унікальними можливостями щодо передавання інформації, сигналів, не обмежених словесним змістом. І чи не визначальну роль у цьому відіграє інтонація – найбільш складне явище серед фонаційних особливостей мови, пов'язаних із мовленням і мовцем. Інтонацію складають звукові засоби мови, які пов`язані з голосом і не вимагають концентрації уваги на утриманні сказаного: сукупність мелодики, ритму, темпу, інтенсивності, наголосів, акцентів, тембру й інших елементів вимови, вибір яких залежить від різних обставин.

Інтонація організовує мову фонетично, є засобом вираження різних синтаксичних значень і категорій, а також набуває форм експресивного та емоційного насичення. Інтонація надає мовленню людини модальності, стилістичного забарвлення тощо. Інтонаційний спектр утворюють питальна, спонукальна, розповідна інтонації; запитання, відповіді, підтвердження, згоди, сумніву, заперечення, роздуму, беззастережної впевненості, інтимності, ласкавості, фамільярності, інтонація офіційності, оскарження, осуду, звинувачення тощо. Великий діапазон інтонаційного багатства мовлення залежить від лексичного наповнення, синтаксичної побудови тексту, воно організовує динаміку тексту, залежить від порядку слів та їх зв'язків.

Правильно підібрана службовцем інтонація доповнює мову, в певних випадках заміщає її, ефективно регулює мовний потік, акцентує увагу на повідомленні, економить мовне висловлення. Інтонація у мовленні службовця виконує такі функції:

Комунікативну. Реалізує комунікативні типи висловлювань (розповідні, питальні, спонукальні речення).

Модальну. Вираження ставлення мовця до того, про що говориться.

Емоційну. Вираження за допомогою мови психічного стану мовця, а також надання висловлюванням емоційних значень.

Видільну. Інтонаційне виділення певних частин висловлення, наприклад, головніших порівняно з другорядними в інформаційному плані.

Конструктивну. Завдяки інтонаційним засобам сегментні одиниці мовлення формуються у логічні висловлення.

Інтонація може нести до 40% інформації, через її вираз проявляються переживання, що супроводжують мову службовця, і з неї слухачі отримують інформацію не тільки про зміст почутого, а й про ставлення промовця до того, про що говорить. Тож, мова службовця має бути емоційно насиченою, враховувати водночас ситуацію спілкування, норми етики, моралі, має відповідати етикету. Добираючи тон мовлення при розв'язанні складних професійних завдань, службовцю слід враховувати мету мовлення й інтереси співрозмовника. Цей фактор виявляється на момент мовленнєвої діяльності і не може бути змодельованим заздалегідь, оскільки лише реакція суб'єкта, на якого спрямоване мовлення, обумовлює його тон.

Публічному управлінцю необхідна культура високої мовної і голосової техніки, що дозволяє правильно інтонувати промову. Правильно інтонована мова повинна діяти емоційно, підкреслювати перехід від однієї думки до іншої, від питання до питання, від проблеми до проблеми. 

Темп мовлення – це швидкість, з якою промовець вимовляє слова, склади, фрази,  речення, весь текст у цілому. Темп мови (поступовий, різкий) підкреслює афективну насиченість переживань людини, її суб'єктивну значимість, ступінь емоційного контролю. Можна говорити про темп мови як про індивідуальну особливість людини, пов`язану перш за все з характеристиками темпераменту людини. Так, швидкий темп мови службовця може свідчити про імпульсивну, жваву, упевнену в собі людину, а спокійна, повільна манера указує на незворушність, розсудливість, ґрунтовність, поміркованість. Зміна темпу мови дозволяє судити про зміну внутрішнього стану людини. Так, людина починає говорити швидше, коли схвильована, коли говорить про свої проблеми, хоче в чомусь переконати співрозмовника або вмовити його. 

Обираючи темп мовлення, службовець має враховувати, що слухачам потрібно встигнути сприйняти і усвідомити інформацію (зіставити нове зі своїми знаннями і життєвим досвідом), запам'ятати основні положення, нові поняття без зайвих зусиль і напруження мислення. Добре, якщо він володіє різними темпами, уникаючи одноманітності у розмові чи виголошуваній промові. Слід враховувати й те, що мимовільна увага і правильне зіставлення слухачами смислових акцентів забезпечуються контрастами (прискоренням/уповільненням) темпу. 

За експериментальними даними, оптимальним щодо словесного викладу є середній темп мовлення, проте, для досягнення переконливості сказаного, ефективного впливу на інших, доцільно сповільнити свою мову, яка, однак, має звучати в межах природного діапазону. В іншому разі – можлива поява ефекту нещирості. Водночас, надто повільний темп сприймається також не завжди позитивно (текст звучить не фразами, а окремими словами) і може свідчити про втому, втрату впевненості, пригнічений стан або погане самопочуття. 

Темп залежить також від теми та змісту промови, а також від умов, за яких виголошується промова, особливостей аудиторії. Тому, звісна річ, одна й та ж промова повинна бути викладена службовцем різним темпом в аудиторіях, що відрізняються за рівнем освіти, статі, віку, професії і т. ін. 

Для вмілого використання темпу мовлення службовцю необхідно добре володіти артикуляцією. Якщо він затинається, ковтає слова або говорить надто швидко, аудиторії буде важко зрозуміти зміст сказаного ним. Не можна ділити фрази на окремі слова, оскільки це руйнує мелодійну єдність мовного такту.

Ритмічний говір – це рівний перебіг слів, плавність спектральної динаміки звукового ряду, наявність погодженості амплітудно-частотних характеристик. Плавна, рівномірна мова асоціюється в уяві слухачів з врівноваженістю, гарним настроєм співбесідника, багатством відчуттів. В той же час, управлінець повинен остерігатися говорити одноманітно, «струмочком» – це сприяє стомливій одноманітності. Треба складати промову в такому порядку, щоб кожний перехід від одного розділу до іншого потребував зміни інтонації. Бездоганною є тільки природна швидкість вимови, її вдала комбінація, що збігається зі змістом промови.

Акустичними засобами передавання невербальної інформації є тембр голосу (амплітудно-частотний склад голосу), висота (регістр голосу) і гучність (енергетична характеристика голосу). 

Тембр голосу часто називають «забарвленням звуку», «кольором голосу» і він визначається як індивідуальними анатомо-фізіологічними особливостями голосового апарату, так і емоційним станом людини. Звичайно, тембр даний людині від природи, проте, службовцю слід працювати над «красою мови», тренуватися у вимовлянні звуків, слів, фраз у такому тембрі, що буде найбільш придатним до конкретних ситуацій у спілкуванні.   

Висота голосу говорить багато що про носія: його вік, стать, індивідуально-типологічні особливості. У жінок і дітей голосові зв`язки коротші і тонші, ніж у чоловіків, тому висота голосу у них вища приблизно на октаву. Цією ж закономірністю визначаються індивідуальні відмінності у висоті голосу різних людей: високі і повні люди мають, як правило, крупнішу гортань і нижчі голоси, ніж низькорослі і худі.

Доведено, що емоційний зміст повідомлення може змінювати звукові характеристики. Так, гнів супроводжується збільшенням дзвінкості, «металевим» відтінком голосу, а страх робить голос «глухим», «тьмяним», «здавленим». 

Важливим є вміння службовця змінювати висоту голосу. Завдяки цьому промова стає рельєфною, передає слухачам ставлення промовця до окремих фрагментів і положень у виступі, дозволяє виокремити найважливіші моменти. Більше того, це впливає на формування у слухачів особистого ставлення до проблем, яких оратор торкається у промові.

Гучність голосу, його сила – дуже важливий акустичний засіб кодування невербальної інформації. Голосність (гучність) – сприйняття різниці у фізичній силі вимовних звуків, обумовленої як суб'єктивно, так й інструментально. Нормальна голосність – це показники 50–80 дБ (при постійному фоновому шумі до 10 дБ).  

У комунікації для прояву різних почуттів використовують різну гучність. Так, для печалі характерна низька гучність голосу, а для гніву – збільшена. Велика гучність голосу поєднується з вираженою спонукальною силою слів і часто говорить про намір вплинути на співрозмовника. Говорити голосніше буває легше, якщо одночасно підвищувати частоту (це і є розмова «на підвищених тонах»). Якщо підвищення тону перевищує допустимий рівень для конкретного партнера, то це сприймається як приниження особистої гідності. Мала гучність голосу в процесі спілкування найчастіше асоціюється у слухачів із стриманістю, скромністю, браком життєвої сили, може свідчити навіть про низьку самооцінку. Часто слово, вимовлене тихим голосом на фоні гучної мови, привертає до себе більшу увагу, ніж слово, підсилене криком. Найбільш ефективною в практиці ділової комунікації визнається тактика постійної зміни гучності голосу.

Слід розуміти природу даних акустичних особливостей і вміти розвивати емоційний слух – здібність до визначення емоційного стану комунікативного партнера по звукових характеристиках його голосу. 

Важливу роль відіграє наголос – виділення слова силою голосу чи складу в слові. Логічні наголоси несуть велике смислове навантаження внаслідок сили голосу, підвищення тону. Правильне використання логічних наголосів робить мовлення зрозумілим, точним, надмірна їх кількість збіднює мовлення, спричиняє перекручення думки. Тому, державний службовець повинен розвивати навички логічного наголошення слів. 

Які ж прийоми та техніки мовлення допоможуть підкреслити, підсилити звучання логічно наголошених слів і фраз? Щоб правильно виділити наголошені слова і вислови, необхідно в першу чергу вибрати зі всієї фрази одне найважливіше слово і виділити його наголосом. Далі треба зробити те ж саме з менш важливими словами. Неголовні, другорядні слова наголосом не виділяються. Зрозуміло, що існує цілий комплекс наголосів: сильних, середніх, слабких – їх розподіляють залежно від змісту промови та її мети. 

Таким чином, сенс процесу мовлення в повсякденній роботі державного службовця у значній мірі залежить від того, яка інтонація, ритм, тембр, наголос, гучність були використані для передачі інформації. Мовні відтінки впливають на сенс вислову, сигналізують про емоції, стан людини, його відношення до комунікативного процесу. 

Екстралінгвістичні засоби невербальної комунікації складають чинники, пов'язані з розвитком, поширенням та функціонуванням мови. До них входять індивідуальні особливості типу вимови: мовні паузи, позіхання, покашлювання, чхання, зітхання, плач, гикання, плескання в долоні, свист, сміх і т д. 

Екстралінгвістичні засоби спілкування виникають на різних етапах спілкування, доповнюючи вербальне повідомлення, заміняють пропущений вербальний компонент чи комбінуються із вербальними засобами, часто забезпечують повноту розуміння повідомлення
. Існують ситуації, в яких мовець надає перевагу саме невербальним компонентам, бо вони є більш компактним, зручним чи єдино можливим засобом передачі інформації. Залучення екстралінгвістичних засобів до участі в комунікації диктується не погіршенням мовної системи, а лише обставинами зовнішнього порядку, пов’язаними з характером комунікації. До таких обставин можуть належати, наприклад, дотримання певного темпу діалогу, застосування різноманітних мнемонічних прийомів для забезпечення повного розуміння висловлювання. Кожен із цих компонентів фонетичних знаків по-своєму впливає на сприйняття особистості та проголошуваної інформації.

Мовна пауза – неодмінний атрибут будь-якої розмови, що виражає перерву в процесі повідомлення (як синтаксично обґрунтованих, так і без семантичної наповненості).  Паузи є цінним компонентом у ділових  розмовах, вони свідчать про повагу до співрозмовника, уміння зосередитись на предметі розмови.  Паузи під час розмови роблять для того, щоб надати партнерові можливість висловитися, взяти час на роздуми, додати силу словам, які будуть наступними за паузою, перечекати відволікання партнера, контролювати увагу аудиторії, відреагувати на невербальні сигнали, що свідчать про бажання партнера щось сказати або просто – перепочити
. 

Розрізняють декілька типів пауз залежно від того, з якої причини і з якою метою переривається виголошення промови:

Граматичні паузи – це засіб граматичного упорядкування тексту. Логічні паузи пов'язані зі змістом, логікою промови. З їх допомогою оратор здійснює роздрібнювання потоку слів на змістовні частини. Це нібито поділ або поєднання слів у мовні такти. Мовний такт – відрізок фрази, цілісний за значенням, об'єднаний інтонаційно і відокремлений з обох боків паузами. 

Психологічні паузи – емоційна інтерпретація тексту, розкриття психологічного навантаження думки. Така пауза пов'язана з підтекстом промови. Якщо без логічної паузи мова безграмотна, то без психологічної вона нежиттєздатна. Логічна пауза пасивна, формальна, недійова; психологічна, – безперечно, завжди активна, багата внутрішнім змістом. Логічна пауза слугує розуму, психологічна – почуттю. 

Фізіологічні паузи викликані необхідністю вдихнути повітря. Як правило, вони збігаються з іншими паузами – граматичними, логічними і психологічними.

Уміння тримати паузу в управлінській діяльності – незамінний засіб ведення розмови. Декілька секунд мовчання службовця можуть бути красномовнішими за слова, адже можуть допомогти зібратися з думками, дати можливість опанувати себе, привернути або переключити увагу
. Пауза може впорядкувати вислів, привернути увагу до найважливішої ділової інформації. Доцільно щодо цього застосовувати логічні паузи, які дають змогу помислити над наступною фразою, допомагають зосередитися, перейти від одного етапу спілкування до іншого, стимулювати мимовільну увагу.

 Між окремими словами можна робити незначні паузи, а між реченнями, фразами, окремими думками – триваліші інтервали, даючи змогу слухачеві зосередитись. Важливо при цьому уникати зайвих звуків: «е…е…е..», «ммм….», невизначеності, заповнення пауз словами-паразитами: «значить», «так би мовити», «ну», модними «тіпа», «кароче», «ваще» і т.д.

Окрім уміння вдало витримувати паузу у комунікативній взаємодії, для публічного управлінця важливим виступає також розвиток уміння «слухати» паузу, інтерпретувати причини мовчання партнера, що дозволятиме отримувати важливу додаткову інформацію в процесі спілкування. 

В багатьох ситуаціях екстралінгвістичні засоби вживаються цілеспрямовано, для досягнення певного ефекту, наприклад: плач, плескання в долоні, зітхання, пауза, для того, щоб приховати або навпаки – виразити свої справжні думки, почуття, емоції, створити відповідний настрій у слухача, вплинути на його поведінку. Але є й такі, які є неконтрольованими сигналами, так званими природними виразами,  «мовою організму» – чхання, кашляння,  позіхання, гикання і т.д. Такі рефлекторні дії нашого організму свідчать про те, що у такий спосіб наше тіло на фізіологічному рівні реагує на зовнішні подразники, сигналізує про свій фізичний стан
. Однак, ввічлива людина повинна знати і вміти як контролювати такі прояви і стани, щоб не вносити дискомфорт у міжособистісні стосунки. 

Як же слід себе поводити у таких ситуаціях? Не секрет, що людині, яка виконує службові обов’язки не личить позіхати, адже цим вона демонструє нудьгу і незацікавленість. Позіхання також може бути виразом втоми, що сигналізує виснаження організму, поганий сон. Якщо виникла така необхідність, не варто позіхати перед присутніми у повний рот. Ознака культурної людини - це вміти позіхати не відкриваючи рота (всередину), однак, якщо це вам все-таки не вдається, то обов’язково, позіхаючи, закривайте рот рукою. Намагайтесь робити це непомітно для присутніх.

Інша справа – кашель. З ним впоратися неможливо, особливо коли людина хвора і в неї приступи. При покашлюванні слід злегка повернути голову вбік і прикрити рот рукою, при різкому кашлі обов'язково прикласти до рота хустинку. Перед присутніми слід вибачитись.

Це саме стосується чхання. Його теж важко не почути. Люди по-різному ставляться до цього рефлексу: одні чхають тихо, намагаються не привертати увагу, інші – чхають від душі, "зі смаком", додаючи загальних веселощів. Однак, етикет ділових відносин вказує, в момент чхання до носа й рота треба прикласти хустинку, відвернутися, не чхати гучно.  

Співрозмовники можуть некомфортно почувати себе й тоді, коли у когось нежить, і людина говорить у ніс, постійно сякається. Сякатися потрібно тихенько, злегка дунувши в хустку, при цьому можна й не відвертатися. Абсолютно неприпустимо в таких випадках «трубіти» на весь кабінет чи приймальню, проте навіть з цим малопривабливим фактом змиритися легше, ніж з присутністю людини, яка постійно шмигає носом. 

Гикавка – неприємне явище, яке виснажує людину. Це явище ще достатньо не вивчене і тому може виникнути з будь-ким і будь-де. Якщо воно вас застало у незручний момент на робочому місці, слід вийти і прийняти міри. Допомагають у таких випадках такі методи: а) випити швидко стакан води великими ковтками; б) затамувати подих на довгий час; в) проковтнути повну столову ложку цукрової пудри. 

Плач – одна з фізіологічних реакцій людини, з якою людині подекуди важко справитись. Будь-який психотерапевт скаже, що плакати нормально, бо це супроводжується викидом негативних емоцій. 

Найчастіше плач є наслідком стресу, виникає при сильному страху, болю, смутку, жалю, злості. Це - неприємні моменти (за виключенням випадків «сльози радості»). Прикро, коли на робочому місці людина проливає сльози, особливо, в невдалий момент. Плач привносить дискомфорт в першу чергу самій людині, бо погіршується  зовнішній вигляд (очі наливаються сльозами, стають червоними, розпухають повіки, «шмигає ніс», можуть з’явитися судоми, гикавка та інші зовнішні ознаки) а також спричиняє тривогу, ситуація стає «важкою» для всіх присутніх. Сльози можуть значно вплинути на подальший перебіг стосунків, примусити інших людей діяти, і подекуди – радикально, коли вони міняють своє рішення, погляди, поведінку. Не дарма кажуть що плач є «грізною зброєю» жінок.

Хоча й не прийнято лити сльози на людях, все ж таки бувають моменти, коли людина не може стриматись. У таких ситуаціях  треба вибачитись і вийти в безлюдне місце, щоб виплакатись, заспокоїтися. Небажано стороннім людям знати про ваші проблеми, вносити «свої мокрі корективи» у події робочого дня. А людину, яка плаче, неодмінно треба заспокоїти, виразити їй співчуття, втішити, допомогти вирішити проблему. 

Також, окрім неконтрольованих дій, службовець може свідомо виказувати своє ставлення до подій засобом неканонічних фонетичних знаків. Ці звукові сигнали хоч і використовуються у спілкуванні між людьми, проте, вони не входять до складу слів чи висловлювань – зітхання, прицмокування, свист, хмикання, покашлювання,  плювання, оплески, сміх і т.д.  Їх роль в спілкуванні зводиться, перш за все, до виразу певних станів (безвихідності, жалю, радості, нетерплячості, незадоволеності, гніву і т д.) і «зараження» присутніх шляхом викликання у них аналогічних відчуттів. Усі вони характерні для різних ситуацій і можуть сигналізувати про підтримку контактів, захоплення, схвалення, задоволення, обурення, зневагу, протест, попередження, розгубленість, подив і проявляються більше у побутових стосунках, дружніх відносинах як додатковий засіб передачі інформації і прояв особистого ставлення до ситуації чи людини. 

Управлінцю використовувати свідомі неканонічні фонетичні знаки треба дуже обережно, оскільки вони не бажані для сфери ділових стосунків. Крім того, їх активні прояви можуть свідчити про низький рівень культури і виховання, недостатню освіченість та інтелект  людини.   

До знаків неканонічної фонетики належить також і сміх – переривчасті, характерні голосові звуки, які утворюються короткими видихальними рухами як вияв радості, задоволення, нервового збудження і т.д. Оскільки сміх, жарти гумор є досить поширеними у суспільстві, і властиві для багатьох видів людської діяльності (і не є виключення для службової сфери), то варто розкрити їх особливості детальніше.

Діловий світ не обмежений жартами і веселий співрозмовник дуже приємний як в суспільстві, так на робочому місці. Хоча ділова людина дотримується відповідного, можна сказати серйозного стилю поведінки, все ж, доречний жарт завжди сприймається позитивно і свідчить про веселу вдачу, позитивне сприйняття навколишнього світу й уміння знаходити вихід з будь-якої ситуації. До місця, доречно сказаний жарт, анекдот, смішний вислів здатні прикрасити ділову атмосферу у службовій діяльності. Мова, що наповнена жартами в робочій обстановці є більш виразною, допомагає доносити свою думку до оточуючих більш влучно і лаконічно, знімає напруження. У діловому світі дозволено жарт з тонким відчуттям ситуації, з дотепним і влучним гумором, делікатний, сказаний до місця і часу, але, лише серед людей, які є поціновувачами гумору. 

Жартувати треба вміючи, адже це дуже тонка грань. Важливу роль відіграють вміння: швидко оцінювати ситуацію, давати оцінку емоційному стану людей, інтелектуальному багажу співрозмовника, його індивідуально-типологічним властивостям. Особливе значення має відчуття такту, інтуїції, оцінки характеру і настрою співрозмовника. Необхідно знати міру, не варто жартувати постійно, адже люди можуть сприймати того, хто жартує несерйозно. Також, не жартуйте з іншими, якщо ви не впевнені щодо належної оцінки вашого почуття гумору, бо так можна зіпсувати на невизначений час стосунки з навколишніми. 

Зі старшими людьми за віком і статусом непристойно дозволяти собі жарти, так як це прирівнюється до  порушення належного до них рівня пошани і поваги. Так само і особи, які знаходяться вище за посадою, не повинні дозволяти собі «масних» жартів зі своїми підлеглими, адже цим вони їх принижують, показують низьку культуру і виховання. 

Багато що про людину може розповісти те, над якими жартами вона сміється. Комічні ситуації виникають усюди і є безліч речей, над якими можна жартувати, однак суспільство виробило свої етичні вимоги і заборони. Так, недопустимими є жарти злі, образливі, такі, які принижують гідність не тільки співрозмовників, але й інших людей. Не можна жартувати над безпорадністю, інвалідністю, каліцтвом або хворобою. Як правило, недоречні жарти і анекдоти про національності, релігію, культурні особливості. Недопустимі вульгарні жарти, гумор з використанням нецензурних і грубих виразів і слів, засновані на висміюванні предмету чоловічої гордості і жіночої непостійності, подружніх зрад, сексуальних відносин і так звані жарти «туалетної» тематики. Досить небажаним є «чорний» гумор а також жарти, що глузують над пристрастю до алкоголю, психотропних речовин.  

Делікатним є «тонкий» гумор, тому треба бути дуже обережним, «відчувати» аудиторію і бути впевненим, що належно зрозуміють та оцінять тонкощі гумору усі присутні. Жарт смішний лише тоді, коли він зрозумілий для всіх однаково і, якщо він не обурює бодай когось із присутніх.          

Причин посміятися в нашому житті цілком достатньо. Не упускайте такої можливості – чи в себе вдома чи у робочому колективі. Найбільше зручно жартувати у колі своїх хороших знайомих, друзів, адже тоді є більша гарантія бути зрозумілим. Зі сторонніми людьми службовцю треба бути дуже обережним у жартах, бо невідомо як сприймуть його бажання «розрядити обстановку» незнайомі люди, і хтозна, як цей гумор може в подальшому вплинути на стосунки. 

4.2 Невербальна мова ароматів у діловому світі

Величезне значення має в житті людини мова природних і штучних запахів. Тому завершальним штрихом у зовнішньому вигляді службовця мають бути вміло підібрані аромати – здавалось би дрібниця, яка може зіграти вирішальну роль згодом. 

Як правило, для приваблення уваги використовуються штучні аромати у вигляді парфумованої продукції. Парфуми використовують щоб підкреслити своє «Я», додати значущість своїй особі, характеру, успіхам, принести задоволення самому собі, довести себе до досконалості
. 
Особливе місце серед жіночих і чоловічих ароматів займають компоненти, які здатні підсилювати зваблення, активність, мужність, підкреслювати «жіночу сутність». Серед них можна виділити пряні аромати: мускус, амбру, іланг-іланг, імбир, троянду, корицю, розмарин, сандал, цитрус для чоловіків, а для жінок - квіткові, цитрусові, фруктові, польові, карамельні, трав’яні, морські нотки та інші ніжні аромати. Досить поширеними  є парфуми  відомих брендів нової лінії кінця ХХ ст. –  «унісекс», аромати яких однаково підходять як чоловікам, так і жінкам. 

В діловому світі не забороняється використовувати духи, туалетну воду, одеколон, дезодорант, лосьйони після бриття та інші косметичні засоби. Духи слід наносити тільки на тілом - на зап'ястки рук, на ділянки за вухами, мочки вух, на згини ліктя, на ямку на шиї, ключицю, виски, а не на тканини, одяг, аксесуари. Це так звані точки пульсу. Для глибокого розкриття аромату ви можете нанести його на зону декольте, а для легкого шлейфу - розпорошити у вигляді хмарки.

В службовій діяльності має бути правильний підхід до вибору парфумів. Зрозуміло, що вибір кожного парфумерного засобу залежить від особистих вподобань, бажання наслідувати модним тенденціям, та, звісно, від кишені. Парфуми мають бути одного найменування (однієї «лінії»), запах має бути зведений до мінімуму, навіть якщо це вироби дорогої і модної парфумерної фірми. Чоловічий парфум повинен відчуватися в межах інтимної зони (не ближче 15 см), а аромат жіночих парфумів не повинен відчуватися далі ніж за 45 см. від самої жінки.  В діловій обстановці краще використовувати не концентровані парфуми, а туалетну воду зі свіжим, легким і ледь відчутним приємним ароматом.
І найголовніше – парфуми мають личити службовцю, його стилю, вбранню, настрою, ситуації, віку, статусу. Це як колір, який підходить людині, чи стрижка або тембр голосу. В такому випадку про службовця говоритимуть, що в нього хороший естетичний смак. 

ВИСНОВКИ
Проведене магістерське дослідження дозволяє зробити наступні висновки:

1. Комунікативна діяльність - це динамічна багатоканальна система, в якій органічно поєднані вербальні та невербальні  засоби міжособистісного контакту. Поряд з вербальною мовою особливого значення набувають невербальні форми і засоби спілкування людини, які є вродженими і дозволяють взаємодіяти, досягаючи взаєморозуміння на поведінковому та емоційному рівнях. Невербальне спілкування, широко відоме як "мова жестів", включає в себе такі форми самовираження, які проявляються за немовних комунікативних елементів (жестів, міміки, виразу очей, постави та ін.), які разом із засобами мови забезпечують створення, передавання і сприйняття повідомлень. В процесі такого спілкування відбувається обмін інформацією, формування власного образу, думки партнера, здійснення впливу на нього без використання мовних засобів. Невербальна комунікація сприяє розвитку й вдосконаленню комунікативної здібності людини, внаслідок чого вона стає більш здатною до міжособистісних контактів і відкриває для себе  більш широкі можливості для сприйняття і розвитку.

2. Серед різноманіття видів професійної діяльності публічних управлінців комунікативна діяльність посідає значне місце там, де є потреба у інформаційному зв’язку між суб’єктами. У службовій діяльності управлінець постійно контактує із громадянами, допомагаючи їм у вирішенні численних питань і проблем соціального, господарського чи особистісного характеру. Тому від нього вимагається не лише професійна компетентність, культура,  освіченість, але й уміння розуміти людей. 
Невербальна взаємодія у службовій діяльності слугує як для підсилення, так і для ослаблення семантичного значення слів, і знаки тіла працівниками вживаються або одночасно з усним вербальним мовленням, тобто паралельно зі словами або буває – і замість них. Саме невербальні засоби дають можливість зрозуміти публічному управлінцю справжні почуття і думки співрозмовника, оскільки їх поява обумовлена імпульсами підсвідомості, а відсутність можливості підробити такі імпульси дозволяє довіряти цій мові більше, ніж вербальному каналу спілкування. Тому, важливість невербальних сигналів є беззаперечна і більшу довіру заслуговує інформація мови тіла, тому що вона сигналізує у порівнянні із словами про вищу міру правдивості. Можна говорити про те, що знання особливостей невербальної комунікації дозволяють управлінцю орієнтуватися в різних комунікативних ситуаціях, прогнозувати свою поведінку і реалізовувати потенційні можливості.

3. Важливим фактором сприйняття зовнішнього світу управлінцем є зоровий контакт, що є основою довірливого, культурного ділового спілкування. Під час ділового спілкування необхідно демонструвати відкритий, уважний, зацікавлений і доброзичливий погляд прямо в очі, що сприятиме встановленню взаємодії, задоволенню емоційних потреб людини, стане запорукою ефективного зворотного зв'язку. Службовець не повинен боятися дивитися у вічі людям, має прагнути тримати в полі зору всіх присутніх. Оптимальний обмін поглядами з відвідувачами, групою людей повинен поєднувати індивідуальний зоровий контакт з охопленням очима всіх людей, що створює робоче коло уваги. Спілкуючись з групою людей треба чергувати переключення поглядів, що важливо як під час слухання так і відповіді. Відкритий, доброзичливий, підбадьорливий погляд просто в очі іншій людині – знімає напругу та тривожність, є важливим не лише для встановлення взаємодії і задоволення емоційних потреб, але й сприяє нормалізації відносин.
4. У службовій діяльності неабияку роль відіграє дистанція між співрозмовниками. Способи охорони кордонів особистих зон і визнання непорушності чужих меж визначають характер взаємин службовця з громадянами. Усі ці реальності «особистісних зон» складають основу для безсловесного спілкування. На відстані соціальної зони ведуться ділові бесіди, службовці приймають відвідувачів, які зайшли в кабінет, спілкуються співробітником установи або розмовляють з начальником.
Золотим правилом комфортного спілкування у службовій діяльності можна вважати постійне дотримання і контроль дистанції зі співрозмовниками. Чим більше вам відома присутня людина, чим вільніше ви себе з нею відчуваєте, тим ближче ви можете підходити до неї і допускати до себе.
5. Уміння красиво стояти, рухатися у всі часи було невід’ємною частиною так званих хороших манер, ознакою культури службовця. Діловій людині, без сумніву, для підтримання свого авторитету й престижу правильна осанка та хода необхідні. Поза управлінця є сигналом упевненості або невпевненості у собі, свідченням настороженості чи спокою, тому службовець повинен знати, що його рухи головою, тілом, кінцівками можуть однозначно трактуватись присутніми.
Важливим показником прояву почуттів у співрозмовників є вираз їх обличчя, адже люди, зустрівшись, дивляться у вічі один одному, прочитують «картину обличчя», тобто міміку: рухи м'язів обличчя, що виражають психічний стан людини. Вираз обличчя службовця має відповідати конкретній ситуації, змінюватися в залежності від зовнішніх і внутрішніх умов, він не повинен бути постійним, за винятком випадків, коли службовець не хочете змінювати свою позицію. В загальному, вираз обличчя і весь зовнішній вигляд службовця повинні виражати доброзичливе та дружнє відношення. За необхідності у відповідній ситуації службовець повинен маскувати і не проявляти відкрито свої негативні почуття: гнів, розчарування, страх або заздрість. Головне правило міміки у службовій діяльності – щирість, приязнь, ввічливість, доброзичливість, тактовність. Посмішка у службовій діяльності стимулює хороші наміри, є знаком прихильності партнерів.

У комунікації з відвідувачами службовці  не тільки слухають, що їм говорять, але й уважно стежать за маніпуляціями руками, тому найвиразнішим засобом невербального спілкування є жести - виражальні рухи тіла та його кінцівок, які мають комунікативну спрямованість і відображають внутрішній стан людини. Правильне трактування та використання в повсякденному і професійному житті невербальних засобів етикету виховує людину, формує дружні взаємини в товаристві, сприяє поліпшенню атмосфери спілкування. 

6. Одна з найкращих візуальних характеристик службовця, що формує його імідж, відображає особистість з багатьма її цінностями, якостями, звичками є одяг. Зовнішній вигляд управлінця зумовлений клієнтоорієнтованістю, що формує образ установи, впливає на довіру клієнтів і ділових партнерів, їх готовність співробітничати. Сьогодні ми можемо спостерігати приклади впровадження дрес-коду в органах публічної влади, що визначає вимоги до одягу для співробітників цих установ та організацій. Це, звичайно, є явищем вагомим, тому що специфіка роботи управлінця чи службовця вимагає визначеної форми одягу та дотримання певних правил етикету. Це насамперед стосується ділових, контактних, протокольних заходів.
В цілому, до публічного управлінця, його вбрання, ставляться підвищені вимоги з боку суспільства. Завдяки зовнішньому сприйняттю, через кожну посадову особу формується загальний імідж публічної служби, який має на меті виправдати очікування громадськості й забезпечити довіру суспільства до державних структур. Зміст та обсяг вимог та обмежень стосовно зовнішнього вигляду державного службовця має бути пропорційний меті загально суспільного блага, задля якого вони встановлені.
Необхідно службовцям всіх рівнів навчитися, що коли і як слід носити і комбінувати, яким чином можна поєднувати кольори і матеріали, і якщо вони наслідуватимуть ці правила, то результат не забариться: уславляться не просто діловою людиною, але й такою, що знає смак, ціну справжнім речам. І це буде тільки на користь особистому іміджу публічного управлінця та іміджу  органу влади та установи в цілому. 

7. Потиск рук – важливий елемент культури спілкування, знак уваги й поваги, найбільш значущий аспект у ділових відносинах. Це  ввічлива форма вітання колег, ділових партнерів, клієнтів, знайомих і незнайомих людей. Протягуючи руку для потискання, необхідно управлінцю демонструвати визнання паритетності сторін у спілкуванні: молодший першим вітає словесно старшого, але першим подати руку для рукостискання має старший – молодшому. Це саме стосується ділових відносин між людьми різних за рангом, службовим положенням.
8. В сучасному світі тактильний контакт у формі дотиків, поцілунків набув значного поширення, часто символізує особливу симпатію, дружні відносини. У ділових відносинах до поцілунку треба вдаватися з великою обережністю. Однак, цей жест контакт службовій діяльності має носити ситуативний, поодинокий характер, не бути тривалим і не демонструвати задоволення. Діловий світ категоричний стосовно поцілунків у губи, які є надто особистими, інтимними, тому вітається лише  форма, коли один з тих, хто вітається, легенько бере іншого за плечі та ледь торкається щокою до щоки адресата.
У спілкуванні з випадковими, малознайомими людьми обійми і будь-які дотики, що виходять за рамки звичайного рукостискання, можуть породити певну незручність, збентеження, зніяковіння навіть обурення та тривогу. Службовцю не слід забувати, що мета подібних контактів полягає в тому, щоб налагодити і підтримувати нормальні, дружні стосунки. Дружній дотик має бути легким, ненав'язливим, здійснюваним в такі моменти, коли це дозволяють обставини.
9. У процесі живого спілкування у службовій діяльності застосовуються різноманітні невербальні засоби комунікації, які з’являються на певних етапах мовного оформлення слів, висловів, речень, фраз між комунікантами, несуть інший інформативний зміст і відрізняються від слів. Паралінгвістичні та екстралінгвістичні засоби виникають на різних етапах комунікації, доповнюючи вербальне повідомлення, замінюючи пропущений вербальний компонент чи комбінуючись з вербалікою: темп, голосність, ритм, швидкість мовлення, плескання вдолоні, сльози, сміх, кашель. Кожний вираз забезпечує максимальну стислість та лаконічність форми виразу, має своє змістовне наповнення і сприяє глибшому взаєморозумінню між комунікантами.  Публічний управлінець повинен знати матеріальну природу голосу і звуків, яким він користується і які він чує, володіти способами звукоутворення, голосоведіння, правильно розпізнавати людський голос і звуки.

Вживання паралінгвістичних засобів при встановленні контакту державним службовцем може розкривати, певним чином, мету спілкування, сутність взаємовідносин між співрозмовниками, їх соціальні статуси, мотиви. Вибір таких засобів обумовлюється як комунікативною ситуацією, так і індивідуальними характеристиками комунікантів.
10. Велике значення у діяльності управлінця  має мова природних і штучних запахів і ароматів. У зовнішньому вигляді службовця мають бути вміло підібрані аромати – здавалось би дрібниця, яка може зіграти вирішальну роль згодом. В службовій діяльності має бути правильний підхід до вибору парфумів - все залежить від особистих вподобань, бажання наслідувати модним тенденціям, та, звісно, від кишені. Парфуми мають личити службовцю, його стилю, вбранню, настрою, ситуації, віку, статусу - в такому випадку про службовця говоритимуть, що в нього хороший естетичний смак. 
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