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ВСТУП

Ділове спілкування сприяє встановленню й розвитку партнерських відносин між колегами, партнерами, конкурентами. Сьогодні неможливо уявити фахівця з туризму, який би міг успішно працювати, не знаючи основ ділового спілкування. Зважаючи на це вільне володіння різними формами ділового спілкування є головною вимогою до працівника сфери туризму. Уміння успішно вести ділові переговори, правильно складати тексти документів – важливі  складові професійної культури людини.

Курс «Технологія ділових комунікацій» має на меті опанування студентами знань щодо різних форм ділової комунікації, необхідних для професійної діяльності, досягнення конструктивного результату при діловій взаємодії, забезпечення розвитку комунікативної компетентності фахівця з туризму, а також формування практичних навичок та вмінь організації й проведення різних форм ділової комунікації.
У методичних рекомендаціях з дисципліни «Технології ділових комунікацій» представлено опис дисципліни, визначено основні завдання, що стоять перед студентом при вивченні дисципліни, розподіл балів щодо виконаних завдань. Практичні завдання до занять передбачають самостійну роботу студентів і роботу в аудиторії. Завдання і рекомендації до самостійної роботи мають на меті, в першу чергу, допомогти опанувати студентам механізми організації проведення ділових переговорів, визначати методи переговорного процесу, встановлювати фактори, які здійснюють вплив на розвиток переговорного процесу.
ЧАСТИНА 1.

МЕТОДИЧНІ РЕКОМЕНДАЦІЇ З ВИВЧЕННЯ ДИСЦИПЛІНИ
Опис навчальної дисципліни
	Найменування показників
	Характеристика навчальної дисципліни

	Обов'язкова (для студентів спеціальності "назва спеціальності") / вибіркова дисципліна
	обов̕язкова для спеціальностей 242 «Туризм», 292 «Міжнародні економічні відносини», 051 «Економіка»

вибіркова

	Семестр (осінній / весняний)
	весняний

	Кількість кредитів
	5

	Загальна кількість годин
	150

	Кількість модулів
	2

	Лекції, годин
	32

	Практичні / семінарські, годин
	32

	Лабораторні, годин
	-

	Самостійна робота, годин
	86

	Тижневих годин для денної форми навчання:
	

	аудиторних
	4

	самостійної роботи студента
	5,4

	Вид контролю
	залік


1. Програма навчальної дисципліни
Ціль – опанування знань щодо різних форм ділової комунікації, необхідних для професійної діяльності та досягнення конструктивного результату при діловій взаємодії та забезпечення розвитку комунікативної компетентності фахівця, а також формування практичних навичок та вмінь організації й проведення різних форм ділової комунікації.
Завдання: дисципліни полягає в теоретичній і практичній підготовці здобувачів ВО у сфері ділових комунікацій і їх реалізації у процесі спілкування та взаємодії з іншими людьми, формування вмінь та практичних навичок ведення ділових переговорів, слухати як умови ефективного ділового спілкування, вирішувати конфліктні ситуації в діловому спілкуванні, усної публічної промови; використання та дотримання умов ефективного ділового спілкування; ідентифікації основ переконливого впливу на ділового партнера; застосування принципів та рекомендацій національні особливостей ділового спілкування; аналізу спілкування як соціально-психологічного механізму взаємодії в професійній сфері.
Предмет: зміст ділового спілкування як явища суспільного та міждержавного життя.
Зміст дисципліни розкривається в темах:
Тема 1. Спілкування як соціально-психологічний механізм взаємодії в професійній сфері

Тема 2. Умови ефективного ділового спілкування. Вміння слухати як умова ефективного ділового спілкування

Тема 3. Основи переконливого впливу на ділового партнера

Тема 4. Особливості усної публічної мови

Тема 5. Усне ділове спілкування: ділова бесіда при прийомі на роботу;

ділові переговори

Тема 6. Письмове ділове спілкування

Тема 7. Конфліктні ситуації в діловому спілкуванні

Тема 8. Національні особливості ділового спілкування

Опанування дисципліни дозволяє забезпечити: 

1) формування:

Інтегральної компетентності: 

Здатність комплексно розв’язувати складні професійні задачі та практичні проблеми у сфері туризму і рекреації як в процесі навчання, так і в процесі роботи, що передбачає застосування теорій і методів системи наук, які формують туризмознавство, і характеризуються комплексністю та невизначеністю умов.

загальних програмних компетентностей:

здатність до критичного мислення, аналізу і синтезу;

навички використання інформаційних та комунікаційних технологій; 

вміння виявляти, ставити і вирішувати проблеми;

навички міжособистісної взаємодії; 

здатність планувати та управляти часом; 

здатність працювати в команді та автономно; 

навички міжособистісної взаємодії; 

здатність діяти соціально відповідально та свідомо;

здатність до пошуку, оброблення та аналізу інформації з різних джерел; 

здатність до адаптації та дій в новій ситуації;

здатність ставитися із повагою до національних та культурних традицій населення інших країн. демонструвати прихильність та етичність до несхожості та інших культур через особисті лідерські якості та менеджерський стиль.

Фахових компетентностей:

знання та розуміння предметної області та розуміння специфіки професійної діяльності;

здатність розробляти, просувати, реалізовувати та організовувати споживання туристичного продукту;

здатність до співпраці з діловими партнерами і клієнтами, уміння забезпечувати з ними ефективні комунікації;

здатність використовувати сучасні джерела економічної, соціальної, управлінської, облікової інформації для складання службових документів та аналітичних звітів;

здатність обґрунтовувати економічні рішення на основі розуміння закономірностей економічних систем і процесів та із застосуванням сучасного методичного інструментарію;

здатність працювати у міжнародному середовищі на основі позитивного ставлення до несхожості до інших культур, поваги до різноманітності та мультикультурності, розуміння місцевих і професійних традицій інших країн, розпізнавання міжкультурних проблем у професійній практиці.

2) досягнення програмних результатів навчання:

управляти своїм навчанням з метою самореалізації в професійній сфері;

проявляти толерантність до альтернативних принципів та методів виконання професійних завдань;

адекватно оцінювати свої знання і застосовувати їх в різних професійних ситуаціях;

аргументовано відстоювати свої погляди у розв’язанні професійних завдань;

виявляти проблемні ситуації і пропонувати шляхи їх розв’язання;

приймати обґрунтовані рішення та нести відповідальність за результати своєї професійної діяльності;

професійно виконувати завдання в невизначених та екстремальних ситуаціях;

демонструвати базові навички креативного та критичного мислення у дослідженнях та професійному спілкуванні.

3) набуття результатів навчання (згідно Дублінських дескрипторів):

–
знання:

мовних засобів, які використовуються у професійному спілкуванні; 

мовностильових особливостей текстів фахового спрямування;

лексики й термінології професійного мовлення; 

вимог до культури усного і писемного професійного мовлення; 

механізмів організації проведення ділових переговорів;

особливостей впливу крос-культурних комунікацій на розвиток комунікативного процесу 

–
уміння/навички:
уміння визначати методи переговорного процесу;

уміння аналізувати хід ділової бесіди;

уміння визначати стратегії та тактики ділових комунікацій;

уміння виявляти і враховувати при формуванні стратегії переговорів глобальні тенденції, особливості крос-культурних комунікацій;

формування практичних навичок ведення ділових переговорів; 

розвиток і вдосконалення навичок виступів перед публікою, ефективного вирішення конфліктів, проведення переговорів;

розвиток гнучкості у виборі оптимальної стратегії і тактики поведінки в різних ситуаціях для досягнення поставлених цілей;

збагачувати власну мовну компетентність шляхом самоосвіти.

–
комунікація:

ефективно встановлювати і підтримувати комунікацію в навчальних ситуаціях, типових для майбутньої професійної діяльності, використовуючи відповідні мовленнєві вміння та навички;

здатність ведення продуктивної ділової комунікації: перемовин, ділової бесіди, телефонної розмови, співбесіди, дискусії, диспуту, публічного виступу, презентації, ділового листування, інших видів письмової та електронної комунікації;

здатність застосовувати мовленнєві засоби для вираження власної думки; адекватно формулювати власну думку у межах програмного матеріалу;

здатність оцінювати та передбачати ситуацію мовлення з метою успішного ведення комунікації;

володіння вербальними і невербальними засобами комунікації, уміння контролювати емоції у процесі ділової комунікації;

–
відповідальність і автономія:

відповідальність за самостійне ведення комунікації;

здатність обґрунтовувати доцільність та необхідність використання певних методик;

здатність оцінити вплив зовнішніх та внутрішніх факторів  на перебіг ділових переговорів; 

здатність визначити особливості сучасної ділової бесіди;

здатність встановити фактори, які здійснюють вплив на розвиток переговорного процесу; 

застосовувати міжкультурне розуміння у процесі безпосереднього усного і писемного спілкування в академічному та професійному середовищі.

2. Структура навчальної дисципліни
	Назви змістових модулів і тем
	Кількість годин (денна форма навчання)

	
	усього
	у тому числі

	
	
	лекц.
	пр./сем.
	лаб.
	СРС

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Змістовий модуль 1. Теоретичні засади комунікації 

	Тема 1. Спілкування як соціально-психологічний механізм взаємодії в професійній сфері
	27
	6
	4
	
	17

	Тема 2. Умови ефективного ділового спілкування. Вміння слухати як умова ефективного ділового спілкування
	25
	4
	4
	
	17

	Разом за змістовим модулем 1
	52
	10
	8
	
	34

	Змістовий модуль 2. Управління комунікаціями

	Тема 3. Основи переконливого впливу на ділового партнера
	18
	4
	4
	
	10

	Тема 4. Особливості усної публічної мови
	18
	4
	4
	
	10

	Тема 5. Усне ділове спілкування: ділова бесіда при прийомі на роботу; ділові переговори
	18
	4
	4
	
	10


	Тема 6. Письмове ділове спілкування
	16
	4
	4
	
	8

	Тема 7. Конфліктні ситуації в діловому спілкуванні
	16
	4
	6
	
	6

	Тема 8. Національні особливості ділового спілкування
	12
	2
	2
	
	8

	Разом за змістовим модулем 2
	98
	22
	24
	
	52

	Усього годин
	150
	32
	32
	
	86


2. Теми семінарських/практичних/лабораторних занять
	№ з/п
	Вид та тема семінарського заняття
	Кількість годин

	1
	Практичне заняття

Спілкування як соціально-психологічний механізм взаємодії в професійній сфері
	4

	2
	Практичне заняття

Умови ефективного ділового спілкування. Вміння слухати як умова ефективного ділового спілкування
	4

	3
	Практичне заняття

Основи переконливого впливу на ділового партнера
	4

	4
	Практичне заняття

Особливості усної публічної мови
	4

	5
	Практичне заняття

Усне ділове спілкування: ділова бесіда при прийомі на роботу; ділові переговори; ділової телефонну розмову
	4

	6
	Практичне заняття

Письмове ділове спілкування
	4

	7
	Практичне заняття

Етапи переговорного процесу. Підготовка до переговорів (організаційний і змістовний аспекти).
	2



	8
	Практичне заняття 

Конфліктні ситуації в діловому спілкуванні

	4

	9
	Практичне заняття

Національні особливості ділового спілкування
	2

	
	Всього
	32


3. Розподіл балів, які отримують студенти
Відповідно до системи оцінювання знань студентів ДонНУЕТ, рівень сформованості компетентностей студента оцінюються протягом семестру -100 балів.
Оцінювання студентів протягом семестру (очна форма навчання)
	№ теми практичного заняття
	Аудиторна робота
	Позааудиторна робота
	Сума балів

	
	Тестові завда- ння
	Ситуацій- ні завдання, задачі
	Обговорен- ня
теоретичних питань теми
	Індиві- дуальне завдання
	ПМК
	Завдання для самостійного виконання
	

	Змістовий модуль 1

	Тема 1
	
	3
	1
	
	
	
	4

	Тема 2
	
	3
	1
	10
	
	5
	19

	Разом змістовий модуль 1
	
	6
	2
	10
	15
	5
	38

	Змістовий модуль 2

	Тема 3
	
	3
	1
	
	
	
	4

	Тема 4
	
	3
	1
	
	
	
	4

	Тема 5
	
	3
	2
	
	
	3
	8

	Тема 6
	
	3
	1
	
	
	
	4

	Тема 7
	
	1
	1
	10
	
	
	2

	Тема 8
	
	2
	
	6
	
	
	2

	Тема 9
	
	3
	1
	
	
	2
	22

	Разом змістовий модуль 2
	
	18
	8
	16
	15
	5
	62

	Разом
	
	100


Оцінювання студентів протягом семестру (заочна форма навчання)
	Поточне тестування та самостійна робота
	Сума в балах

	Змістовий модуль 1
	Змістовий модуль 2
	Індивідуальне завдання
	100

	28
	46
	26
	


ЧАСТИНА 2.

ЗМІСТ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ КОМУНІКАТИВНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ
Тема 1.Спілкування як соціально-психологічний механізм взаємодії у професійній сфері
План заняття

1. Поняття спілкування у різних сферах життєдіяльності людини. 

2. Типи та види спілкування. 

3.Функції спілкування.

4.Закони спілкування

5. Комунікативний процес і його елементи

6. Характеристики ділового спілкування

7. Інформація в діловому спілкуванні.

Література: [1,3,4,5,9,11,12]

Практичні завдання
Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): типи та види спілкування,. ділове спілкування, функції спілкування, закони спілкування, комунікативний процес, комунікант, інформація.
Завдання 2. Прочитайте текст. 

Для того щоб спілкування у віртуальному просторі не принижувало людину, а, навпаки, сприяло її особистісному зростанню необхідно дотримуватися загальноприйнятих етичних вимог, правил мережевого етикету. З появою Інтернету в наше життя навіть увійшло таке поняття, як нетикет (netiqutte – від англ. net – мережа та франц. etiqutte – етикет). Сформовано такі правила мережевого етикету [85]:

1) пам'ятайте, що Ви розмовляєте з людиною. Не робіть іншим те, чого не хочете отримати від них самі. Поставте себе на місце людини, з якою розмовляєте. Відстоюйте свої погляди, але не ображайте тих, хто навколо Вас. Не забувайте про головний принцип мережевого етикету: повсюдно в мережі знаходяться реальні люди. Вудьте терплячі й чемні. Не вживайте ненормативну лексику, не йдіть на конфлікт заради самого конфлікту;

2) дотримуйтесь тих самих стандартів поведінки, що й у реальному житті. Люди інколи забувають про те, що "за екраном" знаходиться жива людина, і вважають, що в мережі правила поведінки не такі самі, як у звичайному житті. Не вірте тому, хто каже: "Вся етика спілкування тут полягає в тому, що Ви самі для себе встановите". Якщо Ви стикаєтесь з проблемою етичного характеру в кіберпросторі, — уявіть, що Ви в реальному житті;

3) пам'ятайте, що Ви перебуваєте у віртуальному просторі. Якщо Ви вирішили втрутитися в якусь дискусію, то можете зашкодити іншим. Опинившись у новій ділянці віртуального простору, спочатку озирніться. Витратьте час на вивчення обстановки, "послухайте", як і про що говорять люди. Тільки після цього приєднуйтесь до розмови;

4) поважайте час і можливості інших. Коли Ви відправляєте електронну пошту або повідомлення до конференції, то фактично претендуєте на чужий час. І тоді Ви відповідаєте за те, щоб адресат не витратив цей час даремно. Слід також пам'ятати про пропускну спроможність каналу, через який відбувається зв'язок. Раніше, ніж Ви відправите людині свій лист, поміркуйте, чи він справді потрібен їй. Якщо ж Ви вагаєтесь, поміркуйте двічі, перш ніж відправити повідомлення;

5) зберігайте особистість. У мережі (наприклад, у конференціях) Ви можете зустрітися з тими, кого ніколи б не зустріли в реальному житті, і ніхто не засудить Вас за колір шкіри, очі, волосся, за вашу вагу, вік або манеру одягатися. Однак Вас будуть оцінювати з точки зору того, як Ви пишете. Таким чином, правила граматики відіграють важливу роль. Крім того, переконайтесь, що Ваші послання зрозумілі й логічно витримані;

6) допомагайте іншим там, де Ви це можете зробити. Задавайте запитання, спілкуючись у віртуальному просторі. Чому це ефективно? Тому що Ваші запитання читатимуть багато людей, які, може, знають на них відповідь. І навіть якщо кваліфіковано дадуть відповідь тільки декілька чоловік, загальний обсяг знань у мережі збільшиться. Обмін досвідом в Інтернеті – захоплююче заняття;

7) не втручайтеся в конфлікти й не припускайте їх. Мережевий етикет проти злісних послань, якими іноді обмінюються окремі учасник дискусії;

8) не зловживайте своїми можливостями. Деякі люди у віртуальному просторі почувають себе професіоналами. Маючи більш повні і глибокі знання або повноваження, вони автоматично одержують перевагу. Однак це зовсім не означає, що такою перевагою можна користуватися;

9) навчіться вибачати іншим їхні помилки. Коли хтось припускається помилки – будь це помилка в слові, безглузде запитання або невиправдано довга відповідь, – будьте до нього поблажливі. Якщо у Вас гарні манери, це ще не означає, що Ви маєте право нав'язувати їх усім іншим. Якщо ж Ви вирішили звернути увагу користувача на припущену помилку, зробіть це коректно й краще в приватному листі;

10) поважайте право на приватне листування, не читайте чужі листи.

Візьміть участь в обговоренні правил нетикету:

1.Чи потрібні правила в Інтернет просторі взагалі?

2. Що для Вас є прийнятним із правил, а що ні? Чому?

3. Чому виникла необхідність створювати такі правила?

4. Що відмінного/спільного в правилах віртуального/опосередкованого і безпосереднього ділового спілкування?

Завдання 3. Прочитайте текст, випишіть синоніми до слова ввічливість, поясніть їх значення.
Ввічливість – основа фахового спілкування

В Україні завжди високо цінувалася ввічливість у ставленні до людей. Про це, зокрема, свідчить чимало слів на позначення цієї якості – ввічливий, вихований, ґречний, запобігливий, люб’язний обхідливий, поштивий, привітний, уважний, чемний, шанобливий. Цю низку синонімів суттєво доповнюють слова, запозичені з інших мов – галантний, делікатний, коректний, куртуазний, тактовний.  Головним у цій низці є слово ввічливий. Інші синоніми називають різні відтінки ввічливості (Я. Радевич-Винницький).

Завдання 4. Прочитайте текст, наведіть свої міркування щодо ролі спілкування у професійній діяльності.

Найвиразніше людина виявляє себе під час виконання професійних обов’язків. Від її знань та вміння робити свою справу, від культури поведінки, вміння говорити, слухати часто залежать результати професійної діяльності – одного із основних видів людського спілкування. Професійна діяльність неможлива без наявності контактів (постійних чи тимчасових), без обміну інформацією з метою успішного вирішення завдань. Спілкування є вагомою складовою професійної діяльності. Існує думка, що в нашій країні майже 80 % проблем будь-якої організації виникає внаслідок неефективного спілкування. Д. Рокфеллер стверджував, що «вміння спілкуватися з людьми – це товар, який можна купити так, як ми купуємо цукор або каву. І я заплачу за це вміння більше, ніж за щось інше на світі».
Спілкування, персональні контакти є одним з важливих параметрів, за яким журнал Foreign Policy визначає рівень глобалізації країни. У першу п’ятірку найглобалізованіших країн за цим показником увійшли Ірландія, Швейцарія, Швеція, Сингапур та Нідерланди. Україна в цьому списку посідає 42 місце з 65 країн, що брали участь у рейтингу (Л. Чайка).
Завдання 5. Назвіть види спілкування за поданими критеріями.
1) за участю мовних засобів; 2) за формою представлення мовних засобів; 3) за темою; 4) за метою; 5) за характером; 6) за мірою офіційності; 7) за тривалістю; 8) за свободою вибору партнера; 9) за соціальними чинниками; 10) за результативністю спільної взаємодії та досягнутим ефектом; 11) за додержанням норм.

Завдання 6. Визначте вид спілкування по зображеннях.

1.
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Завдання 7. Прочитайте текст, випишіть у два стовпчики гендерні особливості спілкування, доповніть їх не названими у тексті.
Характер мовленнєвого спілкування, його стратегія, стиль, тотальність великою мірою залежить від гендерних і комунікативних статусів учасників спілкування.

Як засвідчує спостереження за живою мовною практикою, комунікативна поведінка жінок часто експресивна, надто емоційна, не завжди послідовна. Українські жінки значно краще аналізують емоції, настрій людини за мімікою і виразом обличчя, ніж чоловіки. Вони здатні розрізняти не менше десяти емоційних станів співрозмовника: сором, страх, відразу тощо. Чоловіки переважно зауважують один стан – антипатію. Жінки здебільшого починають і підтримують розмову, а чоловіки контролюють і спрямовують її, виявляючи зацікавленість (тоді підтакують) або ж бажаючи змінити тему (тоді промовисто мовчать). Жінки вдвічі частіше вживають умовну форму, а в п’ять разів – слова, що виражають оцінку повідомлюваного (напевно, очевидно, можливо, сподіваюся, слід гадати, безперечно тощо). Мовленню жінок властиві часті застереження, докладні пояснення, вибачення, незавершеність початих думок.

У зорових контактах теж спостерігається певна відмінність між статями: жінки зазвичай відверто дивляться у вічі співрозмовника, чоловіки прямого погляду уникають.

Гендерні особливості спілкування виразно виявляються у компліментах, які традиційно адресують чоловіки жінкам (За М.Стахів). 

Завдання 8. За допомогою графічних знаків, смайлів закодуйте частково інформацію і передайте її сусідові у формі ел.повідомлення, усно (невербально):

Київ – столиця України.

Я обов’язково принесу завтра цю книгу.

Тютюнопаління небезпечне для Вашого здоров’я.

За 15 хвилин зустрічаємося на зупинці, візьми парасольку.

Тут я посаджу троянди.

Сьогодні на вечірку ти не підеш.

Нарада відбудеться у залі засідань ввечері, з собою мати пакет документів.

Вчора спізнився потяг.

Я заповідаю цей годинник своєму братові.

Ти точно виконала все правильно?

Вітаю тебе з днем народження!

Можеш на мене розраховувати.

Тільки спробуй не виконати домашнє завдання!

Вас граф до мене прислав?

Заняття з «Дисципліни» перенесено в іншу аудиторії на 3 поверсі праворуч.

Завдання 9. Визначте підтекстову інформацію і засоби, що її створюють текстових фрагментах.
1. З другого поверху долинули звуки рояля: хтось грав «Баркаролу» Чайковського.

– Прекрасна музика, – послухавши деякий час, розчулено сказав агроном, – прекрасна і ніжна, мов весняні квіти. Алея нічого в ній не розумію. Такий жаль. В квітах розумію, а от в музиці – ні.

—Для того, щоб розбиратися в музиці, треба їсти лише редиску і чорний хліб, – сказав брюнет і, засміявшись власному дотепові, знову подавився кісточкою.

–До чого тут редиска і всі ваші дотепи? Якщо хочете, то я вам розповім одну історію, і ви самі переконаєтесь, що не слід говорити так зневажливо про музику і про людей, які їй служать...

(П. Загребельний).

2. Втікати, – сказав Борис. – І то якнайшвидше.

– Гаразд. Куди втікати?

–Ну... В ліс... до партизанів...

– Вони лишили тобі свою адресу?

– Знайдемо! Що ми – вже не зможемо знайти партизанів?

– Якщо це так легко, тоді фашисти вже давно їх познаходили

(П. Загребельний).

3.– Пане гетьмане, — мовив єлейно, — ви втомилися походами, але світло ваших перемог опромінює нас, і близька та година...

– Усі ви берете світло, – перебив Жолкевський старосту, – тільки ніхто не квапиться підливати оливи, щоб лампа, яка дає те світло, не загасла. Починайте, вашмость. 

(Р. Іваничук).

Тема 2 Умови ефективного ділового спілкування. Вміння слухати як умова ефективного ділового спілкування
План заняття

1. Основні моделі ефективного ділового спілкування.

2. Встановлення психологічного контакту з співрозмовником.

3. Стратегії міжособистісної взаємодії: домінування, маніпуляція, суперництво, партнерство, співдружність. Проблема маніпуляції в діловому спілкуванні і її моральні аспекти.

4. Мовні засоби комунікації. Мовний етикет. Мовні шаблони для ділової взаємодії.

5. Стилі слухання. Типи слухання.

6. Прийоми активного слухання.

7.Правила ефективного слухання.

8. Помилки, що заважають почути і зрозуміти співрозмовника
Література: [1,3,4,5,9,11,12]
Практичні завдання
Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): моделі ефективного ділового спілкування, стратегії міжособистісної взаємодії: домінування, маніпуляція, суперництво, партнерство, співдружність, мовний етикет, мовні шаблони, слухання, стилі слухання, типи слухання.

Завдання 2 Охарактеризуйте невербальні складники змодельованої автором твору комунікативної ситуації. Чи можна визначити стиль, модель спілкування?

1. У кабінеті Лобода побачив чоловіка притомленого, з посрібленими скронями. Набряклі, уважно примружені очі, голос твердий, баритонистий, але зичливий. .. Запросив сісти і найперше про батька запитав:

– Як там старий твій?

– Трагедія у мене з батьком, – вихопилось мимоволі, і, помітивши тінь настороженості в секретаря, Лобода поспішив уточнити: – Не політичного характеру... Збунтувався старий.

І, бувши певним, що тут уже все відомо, коротко виклав суть батькового бунту. В глибині душі зародилось бажання цим навіть озжалобити секретаря, сподівався, що буде господар кабінету на його боці, але підтримки чомусь не почув, інше почув:

–Могутній у тебе батя... Трудяга. Без порожняви в душі...Моноліт.

Майнула була думка вразити секретаря, викласти йому, як свою, оту батькову ідею, що старий у гніві вифантазував щодо Скарбного... Грандіозна ж ідея! Перетворити Скарбне, затопити його або осушити! Чи принаймні створити на його базі мисливське господарство закритого типу з козулями, з дикими кабанами, на яких можна було б полювати після втомливого службового дня, після відповідальної роботи. Полював же колись там Петро Петрович, що зі своїх мисливських трофеїв опудала робив, досі в соборі вепрячі його шедеври шкіряться – хоч у такий спосіб людина хотіла себе увічнити... Кожен якось хоче увічнитись... Проте в останню мить зачіплянський «геній» таки стримався, не дозволив собі покласти на стіл цю скороспілу ідею з мисливським господарством, якесь чуття самозахисту підказало: почекай, не квапся, адже не відомо ще, як твоя ініціатива буде тут сприйнята Це тобі, брате, не кольоретки! 

(О. Гончар).

2. Отавин колега професор Паливода підготував до видання великий кольоровий альбом з софійськими і михайлівськими мозаїками. Про той альбом було багато мови, про нього роздзвонили навіть за кордоном, здається, обіцяли повезти його на всесвітню виставку в Нью–Йорк. Передмова і коментар до альбому друкувалися шістьма мовами. Подія!

Але зненацька професор Паливода, упорядник альбому, автор передмови й коментарів, десь зник. Згодом в інституті було пояснено, що професор Паливода – ворог народу. Професора Отаву запросив до себе один з керівників інституту.

– Що ж будемо робити, товаришу професор? — спитав він.

– Не розумію, — обережно промовив Отава.

– Альбом цей ваш... ці... як їх?... Мозаїки...

Отава якось не міг відразу зв’язати факт зникнення Паливоди з мозаїками, бо що не кажи, а відстань у часі – неймовірна: мозаїки робилися в одинадцятому столітті, а професора Паливоди не стало в двадцятому.

– Мозаїки наші унікальні, – цілком щиро сказав Отава.

Молодий керівник в душі подивувався професоровій наївності, але не виказував цього.

– Це я знаю, – так само стурбовано мовив він. – Але ж цей...як його?... Паливода... Підвів він нас... Не тією людиною виявився...

– Вчений він був бездоганний! – твердо сказав Отава.

– А я хіба що? – подивувався молодий керівник. –Я теж нічого як про вченого. Але, як сказав поет: «Ученым можешь тыне быть, а гражданином быть обязан».

Отава знизав плечима. Цитата була не зовсім точна, але яке це, зрештою, мало значення?

– Так що ж ми будемо робити з цими... як їх?... з мозаїками? – знову затяг своєї молодик.

– Треба видавати! – В цьому Отава не мав жодного сумніву.

– А я хіба кажу – не видавати? Не можна не видавати! Всі вже знають. Вже тираж готовий.

–Т о в чому ж справа? – Отава вдавав, що ніяк не збагне, до чого хилить його співрозмовник.

– А Паливода! – схопився той і пробігся по кабінету. Отава мовчав, і керівникові сподобалася його злякана мовчанка.

– Я розумію, що ви теж цього не хочете. Бо ви – чесний радянський учений. Ми тут довго радилися, і от є така думка, – він пильно подивився на Отаву, – запропонувати вам, щоб ви підписали передмову і коментар до цих... як їх?... мозаїк, значить, замість Паливоди... Ви відомий спеціаліст, вас скрізь знають. Та ще й, – він засміявся наївно, по–парубочому, – і прізвища ж у вас козацькі: Отава, Паливода...

– Ні, я не можу цього зробити, – підвівся Отава.

– Та ви сядьте! Куди ви? Не треба гарячкувати. Спокійно подумайте...

– Ні! – Отава вже йшов до дверей.

– Але ж, товаришу професор...

– Ніколи! Я тільки вчений. Моя спеціальність — стародавнє мистецтво.

– Але ми з вами...

– Я не можу продовжувати цієї розмови. — Отава вже тримався за дверну ручку.

– Ну, гаразд. Кого б ви нам порадили?

– Не знаю. Не можу вам бути корисний 

Завдання 3. Чи можна вважати, що автори поданих нижче речень обізнані з правилами мовного етикету? Відповідь обґрунтуйте письмово. Як би ви висловили подібні думки?

1. Я одержав Ваше запрошення взяти участь у роботі конференції, однак приїхати не зможу. 2. Щиро вдячна Вам за пропозицію взяти участь у конкурсі. Ваше запрошення дуже важливе для мене, проте, на превеликий жаль, обставини складаються так, що я змушена відмовитися. Сподіваюся, що моя відмова не образить Вас і в майбутньому ми зможемо плідно співпрацювати. 3. Ми ознайомилися з каталогом Ваших товарів, але вони нас не зацікавили. 4. Вважаємо за необхідне повідомити, що термін оплати рахунка за Ваше замовлення минув учора.

Завдання 4. Прочитайте текст. Складіть питання до нього.

Що варто знати йдучи на співбесіду

Важливим кроком у вашому пошуку роботи буде етап співбесіди з роботодавцем. Пам’ятайте – перше враження не можна справити двічі. Ваша кар’єра в певному місці роботи залежатиме саме від першої зустрічі з роботодавцем. Ви маєте бути впевнені, що із зовнішнім виглядом, мовою та поведінкою у Вас все гаразд, і слід бути готовим до запитань, які завжди виникають, при прийомі на посаду. Деякі з них вважаються стандартними і вже давно вивчені на пам’ять як роботодавцями, так і самими шукачами. Продумайте відповіді на найбільш ймовірні з них – це може бути розповідь про себе, останнє місце роботи, причини звільнення, стосунки з колишнім керівництвом. Не слід давати негативні відгуки про колишнє місце роботи, начальство та колег, оскільки Ваш співрозмовник може розцінити це, як потенційну загрозу для своєї власної компанії чи персони. Найкраще назвати нейтральну причину звільнення: нерегулярність грошових виплат, відсутність перспектив зросту, віддаленість від місця проживання, незручний графік роботи та інше. Підкресліть переваги, згадайте про недоліки. Це додасть Вам балів. Співрозмовник буде впевнений, якщо йому прийдеться мати справу з Вами, то він зможе розраховувати на подібне відношення.

Але не слід забувати і про певні неординарні запитання, які можуть поставити Вас у глухий кут. Наприклад, «Про що Ви можете говорити довго і з захопленням?». Якщо Ви можете на нього відповісти, значить ваш загальний культурний рівень дає змогу орієнтуватися в ситуації, приймати зважені і самостійні рішення – за рахунок широкого світогляду людина має більше моделей для поведінки.

Інше запитання на співбесіді, яке може вказати на рівень Вашого професійного розвитку, при цьому роботодавець задає його ще з порогу, коли людина роздягається: «Поки Ви роздягаєтесь, скажіть будь-ласка, яку останню книжку зі спеціальності Ви прочитали?». Якщо Ви дійсно є професіоналом, тоді обов’язково знайдете, що сказати.

Вам можуть задавати і не зовсім звичні запитання, наприклад: «Що для Вас головне у вашій роботі?», «Ким Ви бачите себе через 10 років?» або «Кого вважаєте в житті своїм справжнім вчителем?» та навіть про особисте життя. Інколи подібні запитання задаються роботодавцем, який хоче якомога краще зрозуміти особистість свого майбутнього працівника. Але трапляються випадки, коли «незручні» запитання задаються керівником, щоб визначити, наскільки на людину (тобто на Вас) можна буде «тиснути» в подальшому.

Такі, здавалося б, зовсім невинні запитання як: «Чи можете Ви займатися справами, коли грає музика?» і «За скільки Ви починаєте планувати свою відпустку?» допомагають роботодавцеві визначити певні Ваші особисті характеристики. Позитивна відповідь на перше запитання визначить і спрямує на Ваше вміння зосереджуватися та швидко переключатися від однієї справи до іншої. Відповідь на друге запитання покаже роботодавцеві, чи вмієте Ви планувати власний час, адже, якщо людина взагалі не планує відпустку, значить і з роботою у неї приблизно така ж ситуація.

Проте неординарні питання на те й оригінальні, що їх не можна перерахувати чи створити повний список. Готуючись до співбесіди, слід пам’ятати, що в будь-який момент Вам можуть поставити «оригінальне» запитання і на нього слід буде відповідати.

Існують також стрес-співбесіди, де роботодавець навмисно може поводити себе незвично (поводитиме себе неввічливо, зверхньо, задаватиме неприємні запитання тощо), з метою виявлення рівня Вашої стійкості до стресів. Навіть, якщо Вас образили, не дайте вивести себе з рівноваги. Почувши образу, якомога більш коректно «поставте на місце» свого співрозмовника – власну гідність треба захищати. Будьте ввічливими, а для себе зробіть висновок на майбутнє.

Варто пам’ятати, що на співбесіді не тільки роботодавець обирає (чи не обирає Вас), але і ви обираєте собі майбутнього керівника та колектив, у якому будете проводити більшість часу. Навряд чи Ви станете терпіти приниження навіть за умови отримання високої заробітної плати.

І, якщо співбесіда справила на Вас неоднозначне враження, краще не підписуйте одразу ніяких документів. Прийдіть додому, подумайте, порадьтеся із друзями чи батьками. Можливо, це не найкращий варіант роботи, а свою блискучу кар’єру Ви невдовзі розпочнете в іншому місці.

Але головне – бути переконаним у власних силах, цінувати себе і бути готовим до несподіванок. Тоді співбесіда не стане нездоланним випробуванням.

Завдання 5. Прочитайте текст, з’ясуйте, що може заважати ефективності спілкування.

Спілкуванню властивий діалоговий характер. Воно відбувається між двома людьми, рідше – між людиною і групою, ще рідше – між людиною і суспільством.

Діалог репрезентує комунікативну взаємодію між людьми, а також те, що ця взаємодія відбувається з певною метою висловити своє ставлення до когось, поінформувати, спонукати до дії, обмінятися поглядами, переконати в чомусь.  Досягнення мети буває різним – успішним, недостатньо успішним або й зовсім невдалим. Тому виникає питання ефективності, дієвості спілкування. Адже воно незрідка натрапляє на різні ускладнення або й перепони, пов’язані з віковими, статевими, соціальними, національними відмінностями співрозмовників, їх неоднаковим характером і темпераментом, ступенем освіченості й вихованості, розбіжностями в поглядах на життя та іншими якостями, властивими конкретним людям.

Розумові здібності, ерудиція, сила волі, працездатність й інші позитивні якості можуть не приносити потрібних результатів, якщо людина не вміє належно спілкуватися, і, навпаки, досконале спілкування може стати ключем до успіху людини в суспільстві. Вміння спілкуватися, товариськість, комунікабельність – це риси людини, які цінуються найбільше. Йдеться не лише про людей як членів суспільства загалом, а й як представників певних професій (Я. Радевич-Винницький).

Завдання 6. Прочитайте текст, випишіть синоніми до слова ввічливість, поясніть їх значення.
Ввічливість – основа фахового спілкування
В Україні завжди високо цінувалася ввічливість у ставленні до людей. Про це, зокрема, свідчить чимало слів на позначення цієї якості – ввічливий, вихований, ґречний, запобігливий, люб’язний обхідливий, поштивий, привітний, уважний, чемний, шанобливий. Цю низку синонімів суттєво доповнюють слова, запозичені з інших мов – галантний, делікатний, коректний, куртуазний, тактовний.  Головним у цій низці є слово ввічливий. Інші синоніми називають різні відтінки ввічливості (Я. Радевич-Винницький).
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2
УПРАВЛІННЯ КОМУНІКАЦІЯМИ 
Тема 3 Основи переконливого впливу на ділового партнера
План заняття

1. Логічні основи переконливої мови: закони логіки, доказ і спростування, логічні помилки.

2. Ефективні прийоми переконання: раціональні та психологічні аргументи, виверти. Проблема етичності використання психологічних прийомів в ході дискусії, полеміки, суперечки.

3. Основні способи аргументації: спадна-висхідна, одностороння-двостороння.

4. Механізми впливу в процесі ділового спілкування: підпорядкування, взаємний обмін, соціальне доказ, прихильність.
Література: [1,4,5,7,9,11]
Практичні завдання
Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): закон тотожності, закон протиріччя, закон виключеного третього і закон достатньої підстави, помилки еквівокації, помилки логомахії і помилки амфіболії, методи індукції, дедукції.

Завдання 2. Які засоби ефективного спілкування і правила переконання не застосовують співрозмовники в наведених ситуаціях? Використовуючи ефективні прийоми переконання трансформуйте діалоги.
- Вікторе Павловичу, відпустіть мене на дві години раніше.

- А що трапилось?

- Справа в тому, що приїжджає моя сестра з двома дітьми, мені її треба зустріти.

- А може, ваш чоловік її зустріне?

- Ой, що ви! Його керівник не відпустить, у них роботи багато.

- А в нас мало роботи. Не можу Вас відпустити.

До приймальні входить людина і прямує до дверей кабінету керівника.

Секретарка: - Туди не можна! Олег Петрович зайнятий.

Відвідувач: - Мене записано на цей час.

Секретарка: - Я Вас не пам ’ятаю. Як Ваше прізвище?

Відвідувач: Записався мій керівник, але він зайнятий і доручив це мені.

Секретарка: - Ні, я не можу Вас пропустити. Ви не записані.

Виховательці дитячого садка телефонує завідувачка:

- Наталя Петрівна! Завтра до нас приходить комісія. Я хочу, щоб відкрите заняття провели саме Ви.

- Вибачте, я вже три дні працюю в першу зміну. А саме завтра в мене залік в університеті.

- Знаєте, нам Ваше навчання вже кісткою в горлі! Тільки й робимо, що під Вас підлаштовуємося. Якщо Ви не проведете заняття, я відміню Ваш графік і тоді навчання буде Вашою проблемою.

- Нехай відпрацьовує Ніна, це ж її обов ’язок.

- Я все вже сказала. Розмову закінчено.

- Сергію Миколайовичу! Я б хотіла піти у відпустку в липні.

- Людмило Іванівно, у Вас відпустка у вересні.

- Але я хочу в липні, у мого чоловіка відпустка також у липні, і ми хочемо поїхати разом на море.

- Усі хочуть. Я Вам нічим не зобов ’язаний. Даруйте, але я Вас і звільнити можу.

- Ірино Петрівно! Доброго дня! Це телефонує Ваша студентка, яка писала у Вас кваліфікаційну роботу. Зараз я пишу у Вас дипломну роботу. Ви повинні мені сказати тему і призначити консультацію.

- А, це та студентка, яка навіть мені не зателефонувала й не сказала, яку оцінку вона отримала на захисті.

- Я отримала п 'ятірку. Але ж я не знала, що я піду на п ’ятий курс і писатиму у Вас дипломну роботу.

- Ой, як же Вам важко буде в житті з таким спілкуванням.

Ну, що ж приходьте завтра об одинадцятій.

- Ні, я не можу, я йду до стоматолога.

- Ну, це Ваші проблеми. До зустрічі.

Завдання 3. Які прийоми і засоби впливу застосовують комуніканти в наведених фрагментах текстів:
1. Перед нами стоїть в довгій лівреї благообразно-суворий, сивий швейцар і холодно питає:

- Що треба ?

Але Зіні все те й за вухом не свербить.

- Губернатора треба бачити, - недбало кидає вона й шукає очима вішалку, де б могла повісити своє пальто.

- Їх превосходительство не приймають.

- Що??

Вона озирається, високо підніма брови й здивованими очима дивиться на його. Вона здивована, але здивована з смішком в очах, з смішком людини, яка знає, що дивуватись нічого, бо то єсть неправда, а буде так, як вона собі знає.

- Їх превосходительства немає дома... - ще холодніше промовляє швейцар.

- Хіба? - весело дивується вона й скидає пальто. Дає його мені й повертається до швейцара: - Ви певні в тому? Кумедно! Але того не може бути, ви помиляєтесь. Він напевне дома. Напевне. Підіть, будь ласка, скажіть, що прийшла Зінаїда Сокоринська. Він знає. Дуже-дуже треба бачити.

Швейцар строго дивиться на неї й на мене. Але я твердо витримую його погляд, - мені навіть жаль його трошки, жаль його строгої поважності і довгої лівреї.

- Я ж вам виразно кажу, що їх превосходительство не приймають зараз, — з натиском говорить він до Зіни. Але Зіна весело-нетерпляче поводить плечима.

- Ах, боже мій! «Приймають, не приймають». Ви підіть скажіть, що прийшла Зінаїда Сокоринська. Розумієте: Зінаїда Сокоринська. От і все. Ну, швидше, швидше... А то піду сама без вас, вам же гірше буде. Чудак ви!

Швейцар обурюється, дивується, сперечається, але кінець кінцем якось непомітно від її упевненого сміху губить свою строгу поважність і нерішуче йде до губернаторських покоїв.

Нас приймають. Зіна балакає, слухає, дивується і сміється. І видно, що вона рішуче не вірить у те, чому дивується, та ще й знає, що то неправда і буде так, як вона знає.

- Але ж у вашого нареченого витрушено бомби! За це -каторга. Ми не можемо таких злочинців випускати на поруки! –розводить руками губернатор.

- Каторга?? – страшенно дивується Зіна. Але за тим дивуванням пробивається щось таке лукаве й певне, що губернаторові стає якось сумнівно і здається, що каторга - це, справді, вже занадто...

- Але, во всякому разі, я тут нічого не можу помогти вам! - ще ширше й безнадійніше розводить він руками.

Але я про себе посміхаюсь. Сміється й Зіна, і зеленкуваті очі її, як дивний кришталь, блискають при поворотах усякими кольорами. І розмова кінчається тим, що сильний мира перестає вірити в свою силу, у велику злочинність Зіниного нареченого і схиляється до того, що коли другий сильний мира нічого не матиме проти, то й він не буде перечити випуску нареченого на поруки. Зіна сміється, прощається й виходить. Я за нею, мовчазний і зайвий.

Сильний мира з приємною очумілістю дивиться нам услід.

От, самі бачите, до чого зводилась моя роля! Але що я міг зробити, коли ця дівчина була утворена цілком інакше, ніж я, а я сам попав у такий момент, коли чоловік сам собі дивується?

(В. Винниченко, Зіна).

—Доброго дня Ніно Дмитрівно! Яка сьогодні погода чудова, чи не так?

-Добридень, Сашко. Погода, дійсно, сьогодні гарна.

- Скоро канікули, нарешті Ви відпочинете від нас.

- Так, всі втомлені — і ми, і ви. Мабуть теж не можете дочекатися канікул?

- Так, але хотілося б закінчити рік з гарними оцінками.

-А як у тебе справи з оцінками?

- Та ніби нічого, якщо б по Вашому предмету підвищити бали.

- А чому ж не вчив як потрібно?

- Я вчив, але як тільки трошки гірше підготуюсь, Ви як відчуваєте і одразу питаєте. А коли гарно вивчу, то якось ніби й не помічаєте мене.

- Так, за двадцять років роботи всіх наскрізь бачиш, хто підготувався, а хто ні.

- Але сьогодні я вже вивчив як слід.

- Ну то подивимось.

У крамниці.

—Добрий день. У мене сьогодні день народження. Мама хоче зробити салат, але немає зеленого горошку. Я знаю зараз крамниця зачиняється. Чи Ви не дозволите мені зайти й купити горошок? Я швиденько.

- А що без горошку вже ніяк не можна?

- Розумієте, частувати особливо нічим, знаєте, який зараз час. Криза. Особливо не розживешся. Вся надія на салати. А салат без горошку, вже зовсім погано.

- Ну то проходь, іменинник.

Завдання 4 Випишіть із матеріалів передвиборчого виступу будь-якого політичного лідера мовні засоби впливу. Які стратегії вони репрезентують? На які психічні функції свідомості вони орієнтовані: на логіку мислення, емоції, почуття, відчуття, - або на підсвідомі механізми психіки?

Завдання 5. Чи порушуються основні закони логіки у наступних міркуваннях, а якщо порушуються, то які саме?

Приклад: У творі Гоголя «Мертві душі» ми знаходимо наступний діалог: «Бачиш, - сказав один чоловік іншому, - он яке колесо! Що ти думаєш, доїде це колесо, якщо б трапилося, у Москву або не доїде?» - «Доїде», - відповів іншій. «А до Казані, я гадаю, не доїде?» - «До Казані не доїде», - відповів другий. Цим розмова і скінчилась». В цьому діалозі порушено логічний закон достатньої підстави: будь-яке обґрунтування думок відсутнє.

1. Софіст верхом на білому коні під'їхав до прикордонної застави. Начальник стражі заявив, що переходити кордон можуть тільки люди, проводити конів не дозволяється. Софіст у відповідь зауважив: «Кінь може бути рудий, а білий кінь не може бути рудий, виходить, це зовсім не кінь». Начальник стражі, здивований такою відповіддю, пропустив софіста з його конем.

2. Одного разу, коли стояла спекотлива погода, Насреддін повернувшись додому, попросив дружину: «Принеси мені миску кислого молока! Немає нічого кращого та приємнішого для шлунку у таку спеку!» Дружина відповіла: «Миску? У нас навіть ложки кислого молока немає вдома!» На це ефенді відповів: «Ну й гаразд, ну й добре, що немає! Кисле молоко шкідливе для людини!» «Дивна ти людина, - сказала дружина, - то у тебе кисле молоко є корисним, то шкідливим? Яка ж твоя думка правильна?» Ефенді відповів: «Якщо воно є вдома, тоді правильна перша, а якщо немає, тоді правильна друга».

3. Якось Насреддін попросив свого багатого і скупого сусіда дати йому на час казан. Сусіда дав, хоча і неохоче. Повертаючи казан хазяїну, Насреддін разом із ним дав ще і каструльку, сказавши, що цю каструльку родив казан. Сусід погодився з таким поясненням і каструльку взяв. Наступного разу Насреддін знову взяв казан, але вже не повернув. А коли сусід зажадав казан отримати назад, відповів: «Із задоволенням повернув би тобі казан, так не можу, тому що він помер». - «Як! - обурився сусід, - що ти говориш нісенітницю - хіба казан може померти?» - «Чому ж, - відповів Насреддін, - казан не може померти, якщо він може родити каструльку?».

4. Розповідає психолог: «Пригадую, що якось я бачив себе в сні йдучим: спочатку я їхав у тарантасі, потім негайно за цим я їхав у санях і ще через мить був вже в човні на якійсь ріці, і ця швидка зміна способів пересування мене анітрошки не здивувала».

5. Герой роману Л. Толстого «Анна Кареніна» Облонський, прокидаючись, згадує свій сон: «То ж як це було? Алабін давав обід у Дармштадті; ні, ніби не в Дармштадті, бо було щось американське. Так, але там Дармштадт був в Америці. Так, Алабін давав обід на скляних столах, так - і столи співали: Il mio tesoro, ні, не Il mio tesoro, а щось краще».

6. Йшли дощ і два студенти. – Один у пальті, другий в університет.

7. - Отже, це сама нова тканина? - Тільки вчора одержали, прямо з фабрики! - А вона не линюча? - Що ви! Більше місяця висіла на вітрині, і нічого їй не сталося!

8. Ми не в Знахідці, ми в Харкові, але ми знахідка для вас.

9. Карати злочинців - зло. - Так. Не карати злочинців - зло. - Так.

10. Наступний діалог знайомий усім читачам роману І. Тургенєва «Рудін»: - Всякий тлумачить про свої переконання і ще поваги до них вимагає, носиться з ними. Ех! - І Пігасов потряс кулаком у повітрі. - Прекрасно! - промовив Рудін, - Отже, Ви вважаєте, що переконань немає? - Немає - і не існує. - Це ваше переконання? - Так. - Як же ви говорите, що їх немає? От вам вже одне на перший випадок. Усі в кімнаті посміхнулися і перезирнулися.

11. Pro mortius aut bene, aut nihil (про мертвого [слід говорити] або добре, або ніяк).

12. Добродії присяжні засідателі, пан суддя! Мій клієнт признавався, що крав. Це цінне і щире визнання. Я б навіть сказав, що воно свідчить про цільну і глибоку натуру, людину сміливу і чесну. Але чи можливо, добродії, щоб людина, якій притаманні таки рідкісні якості, була злодієм?

13. До філософа прийшла людина і запитала: «Скажи, Бог є?». «Так, ти правий», - відповідав філософ. Пізніше прийшов іншій чоловік і сказав: «Я думаю, що Бога немає. Дай відповідь, я правий?». «Ти правий» - відповідав філософ. Учень філософа, що чув обидві розмови, звернувся до філософа з питанням: «Хто ж із тих, що приходили до тебе, правий?». «І ти правий» - відповідав філософ.

14. Мабуть кожний пам`ятає діалог Остапа Бендера з двірником з роману І. Ільфа і Є. Петрова «Дванадцять стільців»: - А що, батько, - запитав молодий чоловік, затягуючись, - наречені у вашому місті є? Старий двірник нітрохи не здивувався. - Кому і кобила наречена, - відповів він, охоче втягуючись у розмову. - Більше питань не маю, - швидко проговорив молодий чоловік. І зараз же задав нове питання: - У такому будинку, та й без наречених?

15. О. Мень у своєму творі «Історія релігії» розповідає про зустріч філософа Нагасени з царем: - Великий цар, ви сюди прибули пішки або на колісниці? - Я прибув не пішки, а на колісниці. - Якщо ви, великий цар, прибули сюди на колісниці, то скажіть: що таке колісниця? Чи це не дишель? - Ні, шановний. - Не вісь? - Ні, шановний. - Не колесо, не кістяк, не упряж, не ярмо? - На все це цар відповідав: «ні». - Тоді, виходить, усі ці частини складають колісницю? - Ні, пан. -Тоді, може бути, існує щось поза ними, що складає колісницю? - Ні, шановний. На це Нагасена іронічно зауважив, звертаючись до присутніх: цар Милинда сказав, що приїхав на колісниці, але коли його попросили пояснити, що таке колісниця, він не міг у точності сказати, що саме він стверджував.

16. Герой поеми М. Гоголя «Мертві душі» Ноздрьов показує Чичикову свій маєток: «Тепер я поведу тебе подивитися межу, де закінчується моя земля. От межа! Усе, що бачиш по цю сторону - усе це моє, і навіть по той бік, весь цей ліс, що синіє, і усе, що за лісом - усе моє!».

17. Як може бути добре жінці в її становищі в цю нестерпну спеку, коли вікна виходять на сонце, - сказала Варвара Олексіївна. - Але ж тут затінок з десятої години, - сказала Марія Павлівна. - Від цього й лихоманка. Від вогкості. - сказала Варвара Олексіївна.

18. З протоколу: «На підлозі лежали два ґудзики - один жіночій, інший - рожевого кольору».

19. О.Ф. Коні в справі В. Протопопова аргументував так: «За особистою думкою підсудного, усі його дії носили відбиток енергії людини, що вступила в нову діяльність окриленою кращими і самими гарячими бажаннями викорінити безладдя, що накопичилися в останні десятиліття. Інакше дивиться на ці дії Харківська палата, що вбачає в них насильство і зловживання владою. Середнього шляху між ціми двома поглядами немає, і по вивченні суті справи, я приєднуюся не до погляду Протопопова, а до погляду палати».

20. Герой оповідання А.П. Чехова «Лист до вченого сусіда» висуває такі аргументи щодо неможливості існування життя на Місяці: «Ви пишете, що на Місяці живуть люди і племена. Цього не може бути ніколи, тому що якби люди жили на Місяці, то заслонили б для нас його світло своїми будинками і пасовищами. Без дощу люди не можуть жити, а дощ йде вниз на землю, а не нагору на Місяць. Люди, живучи на Місяці, падали б униз на землю, а цього не буває. Сміття та бруд сипалися б на наш материк із населеного Місяця. Чи можуть люди жити на Місяці, якщо він існує тільки вночі, а вдень зникає? І уряди не можуть дозволити жити на Місяці, тому що на ньому через його далеку відстань і недосяжність можна укриватися від повинностей дуже легко. Ви трошки помилилися».

21. Нідерландський художник ван Меегерен був дуже марнославний і болісно самолюбивий. Ще в 20-х роках у нього визрів план дії, і здійснював він його з рідкою цілеспрямованістю. Перші досвіди підробок старих майстрів виявилися не зовсім вдалими, і Меегерен шукає і знаходить вихід. Великий голландський художник Вермеєр Дельфтський, у біографії котрого багато темних місць, не залишив релігійних композицій, отож Меегерен вирішив заповнити цю «прогалину». Сім місяців він щоденно напружено працював над картиною. Картина вдалася, потім була покрита коричневим лаком, що додав їй павутиння часу. Чисті сяючі фарби пригасли, віртуозно зроблений напис сховався, але зате полотнина придбала «музейний» колорит. Фальсифікація Меегерена була сприйнята за оригінал.

Історія Меегерена має незвичайний кінець. У 1945 р. він був заарештований військовою поліцією і йому були пред'явлені тяжкі звинувачення: «Чи визнаєте ви себе винним у коллабораціонізмі? Чи зізнаєтеся в тому, що в 1943 році ви продали в колекцію рейхсмаршала картину художника Яна Вермеєра Дельфтського, що є національним надбанням Голландії, за що вам заплатили 650 тисяч гульденів?» - «Я продав фальшивку». І хоча він сказав правду, йому ніхто не повірив. Тепер він повинен був довести, що деякі картини Вермеєра - підробка, що він їхній автор. Тепер метою був не черговий мільйон гульденів, а життя автора. Найкрупніші фахівці визнали, що автором картин був художник середини ХХ століття - Ханс ван Меегерен (М. Лібман, Г. Островський. «Підроблені шедеври»).

22. У романі Джонатана Свіфта «Подорож Лемюеля Гуллівера» ліліпут так розмірковує відносно існування інших країн: «Ви стверджуєте, що на світі існують інші королівства і держави, де живуть такі ж гіганти, як ви. Однак наші філософи дуже сумніваються в цьому. Адже не підлягає ніякому сумніву, що сто чоловік вашого росту можуть за самий короткий час винищити всі плоди і всю худобу у володіннях його величності. Крім того, у нас є літописи. Вони містять у собі опис подій за шість тисяч місяців, але жодного разу не згадують ні про які інші країни, крім великих імперій - Ліліпутіі і Блефуску».

Завдання 6. Підберіть аргументи до тез. Аргументуйте тези. 

1. Деякі злочини є умисними.

2. Кількість злочинів у країні, звичайно, пов’язане із стабільністю життя людей у цій країні.

3. Можливо, обвинувачений буде засуджений на два роки.

4. Якщо свідок сказав хоч раз неправду, можна відхилити всі його свідчення.

5. Осінь у цьому році, вірогідно, буде сухою.

Тема 4. Особливості усної публічної мови
План заняття
1. Види публічних виступів залежно від цільової установки.

2 Основи ораторського мистецтва.

3 Підготовка промови: вибір теми, мету мови, пошук матеріалу.

4 Структура виступу: початок, розгортання і завершення промови.

5 Оратор і його аудиторія. Психологічні, риторичні і мовні прийоми встановлення і підтримки контакту з аудиторією, участь у дискусії.

Література: [1,4,5,7,9,11]
Практичні завдання

Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): інформативний виступ, креативність, мнемонічні прийоми для запам'ятовування інформації, переконуючий виступ, структуру виступу
Завдання 2. 
1. Підготуйтеся до усної відповіді на теоретичні питання з використанням опорних матеріалів  (тез, схем, таблиць).

2. Підготуйте промову з проблем свого фаху. Виконайте риторичний аналіз промови за схемою.
Схема риторичного аналізу промови
1. Як оратор сформував тему, мету, представив предмет?
2. Яка композиція (вступ, основна, завершальна частини) тексту і як вона спрямована на досягнення мети?
3. Чи використано монолог, діалог, полілог?
4. Логічність, послідовність і доцільність побудови промови.
5. Як сформульовано тези?
6. Наскільки вдало вибрано тип аргументації та види доказів?
7. Образна система тексту. Ключові слова.
8. Характеристика засобів милозвучності евфонічні чергування голосних і приголосних, вимовна легкість (повноголосся, подовження, спрощення).
9. Засоби активізації уваги слухачів.

Вправа 1. Доберіть і запишіть 3–4 аргументи на підтвердження поданих висловів.

Людина відчуває свій обов’язок лише тоді, коли вона вільна (А. Бергсон) 2. Свобода – це воля до особистої відповідальності (Ф. Ніцше). 3. Світ належить тим, хто вміє хотіти (Д. Донцов).
Вправа 2. Складіть цитатний план до теми «Мовленнєва комунікація у фаховій діяльності». Подумайте, у якій послідовності варто розташувати вислови видатних людей.
Вправа 3. Запишіть типові орфоепічні, граматичні, лексичні, стилістичні помилки, які допускають в українському мовленні суспільні діячі, політики.
Вправа 4. Підготуйте кілька виступів на одну тему, але різних за метою, наприклад, інформаційний виступ, рекламний, критичний. Чим відрізняються ці виступи?
Вправа 5. Підготуйтеся до тренінгу «Мистецтво презентації».
Раніше вождями народів були із полководців нині вождями стають ті, хто уміє красиво говорити (Аристотель).

Вправа 6. Підготуйте виступи, використавши такі цитати:
«Неук має велику перевагу перед освіченою людиною: він завжди задоволений собою» (Наполеон). «Ніколи не думайте, що Ви вже все знаєте. І хоч би як високо не оцінили Вас, завжди майте мужність сказати про себе: я – неук» (І. Павлов). «Любов виникла з любові, і коли хочу, щоб мене любили, я сам перший люблю» (Г. Сковорода).
Вправа 7. Доберіть і запишіть 3-4 аргументи, щоб підтвердити наведені положення: «Мати вищу освіту – нині престижно», «Поступливість – риса слабкої людини».
Вправа 8. Підготуйте презентацію професії, яку опановуєте в університеті. У презентації спробуйте дати відповіді на такі питання:
1. Чим приваблює обрана професія?
2. Що Вам відомо про цей фах? (Історичний екскурс)
3. Наскільки Ваша спеціальність важлива, актуальна сьогодні, перспективна?
4. Які ділові, моральні якості допоможуть Вам у професійній діяльності?
5. Ким Ви бачите себе в майбутньому?
6. Чого Вам потрібно навчатися, щоб досягнути успіху в професійній діяльності?
Питання та завдання для самоперевірки

Напишіть промову, створіть до неї презентацію за допомогою Power Point, яка допомогла б Вам зацікавити аудиторію, привернути її увагу. Під час тренінгу будьте готові аналізувати публічні виступи Ваших однокурсників за критеріями, запропонованими нижче.
Критерії аналізу публічного виступу
І. Оцінювання з погляду культури української мови:
1. Чи достатній лексичний запас промовця, чи є в його мовленні тавтологія або плеоназм?
2. Чи дотримується мовець граматичних, орфоепічних, стилістичних норм?
3. Чи завжди контекстуально виправданим є вживання слів іншомовного походження?
4. Наскільки оратор точний у виборі слів?
5. Чи достатньо зрозуміла, доступна його промова?
ІІ. Оцінювання з погляду мислення:
1. 
Наскільки змістовним є виступ?
2. 
Чи переконлива запропонована аргументація?
3. 
Чи логічно побудовано промову, розгорнуто тези?

ІІІ. Оцінювання з погляду володіння риторичними навичками, уміннями та прийомами:
1. Чи уміє промовець доводити, знаходити переконливі аргументи?

2. Чи володіє прийомами переконання?

3. Чи послуговується доповідач ораторськими прийомами зацікавлення й утримання уваги слухачів?

ІV. Критерії оцінювання публічного виступу:
1. Вдалий початок виступу.
2. Драматизм викладу.
3. Доречні приклади, ілюстрації.
4. Адекватність мови і стилю виступу.
5. Успішне завершення виступу.
6. Дотримання регламенту.
7. Цікавий виклад теми.
8. Оригінальність стилю викладу.
9. Зрозумілість основної думки виступу.
10. Переконливість промови.
Завдання слухачам-експертам
1. У чому полягає актуальність і новизна розкритої оратором теми? Яку нову інформацію він повідомляє слухачам? Яке співвідношення між «важливим» і «цікавим» у повідомленні? Як доповідач спирається на знання, відомі слухачам?
2. Скільки питань містить виступ? Чи достатньо цих питань для максимального розкриття теми? 
3. Яку ще інформацію доцільно було б використати у промові з цієї теми?
4. Чи є у промові питання, що не мають однозначної відповіді, які мають проблемний характер? 
5. Чи визначена автором концепція і наскільки вона реалізована в доповіді?
6. Як доповідач ураховує особливості усного мовлення: довжина фрази, повторення з метою акцентувати увагу слухачів на «важливому», уточнювальні звороти?
7. Як оратор володіє майстерністю імпровізації? Чи демонструє він слухачам процес зародження та розвитку думки, чи відтворює завчений текст?

8. Яка основна думка? Наскільки вона послідовно реалізується у промові? 
9. Як співвідносяться основна думка, завдання і назва повідомлення?
10. Як оратор спілкується зі слухачами? 

11. Які ораторські прийоми використано для того, щоб зосередити увагу слухачів, викликати інтерес до теми та змісту, допомогти зрозуміти основну думку?

Тема 5. Усне ділове спілкування: ділова бесіда при прийомі на роботу; ділові переговори
План заняття

1. Особливості співбесіди як виду кадрової ділової бесіди. Вимоги до шукача і типовий перелік питань. Основні етапи ділової бесіди. Принципи успішного ведення ділової бесіди і способи підвищення її ефективності. 

2. Загальна характеристика переговорів. Підготовка до переговорів (організаційний і змістовний аспекти). Етапи переговорного процесу. Стратегії та тактики ведення переговорів, моральний аспект їх вибору. Види рішень. Професійна відповідальність за виконання досягнутих домовленостей.

3. Основні вимоги, пропоновані до телефонної розмови, його структура. Правила ведення ділової бесіди по телефону, якщо ініціатор розмови - ваш співрозмовник. Мовні формули ввічливого завершення тривалої телефонної розмови.
Література: [1,4,5,7,9,11]

Практичні завдання

Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): основні етапи ділової бесіди, основні вимоги, пропоновані до телефонної розмови, її структура.
Завдання 2. Визначте до кожного питання: навіщо питають, в чому підступність, якої відповіді очікують.
Приклад:

Опишіть себе одним словом

навіщо питають: визначити тип особистості і ступінь упевненості в собі, з’ясувати чи відповідає стиль вашої роботи стилю, прийнятному для організації.

в чому підступність: питання небезпечне на перших етапах співбесід, коли ви не уявляєте, кого шукає потенційний роботодавець. Існує тонка межа між самоупевненістю і самозадоволеністю, скромністю і сором’язливістю.

якої відповіді очікують: більшість роботодавців шукають чесних, надійних і цілеспрямованих, які не піддаються тиску і впливам, уміють працювати в команді.

1. Чи претендуєте ви на інші вакансії (в інших організаціях)? Як вони співвідносяться з нашою вакансією?

2. Розкажіть про свої чесноти і недоліки

3. Чим ви найбільше пишаєтеся з професійної точки зору?

4. Ви не хотіли б відкрити свій власний бізнес?

5. Якби ви могли вибрати будь-яку компанію, де б ви хотіли працювати?

6. Якби ви виграли 5 мільйонів доларів, як би ви їх витратили?

7. Будь-хто з колег або начальства коли-небудь просив вас поступитися своїми принципами?. Розкажіть про це.

8. Розкажіть про найскладнішу ситуацію, з якою вам довелося зіткнутися.

9. Як ви визначаєте для себе успіх?

Завдання 3. Проаналізуйте ситуацію, як її вирішити?
1. Ви запізнилися на годину на інтерв'ю, тому що вам вказали адресу іншого офісу компанії замість потрібного. А з другого місця вас не зовсім коректно направили в пункт призначення. Помилка компанії - безсумнівно. 

2. Під час співбесіди, ви раптом зрозуміли, що не правильно, не точно (не так як треба) відповіли на поставлене питання. 

3. В один день у вас призначено 4 співбесіди, у найперспективнішій і найбажанішій фірмі призначено аж на вечір. Ви вже втомилися відповідати на стандартні питання, і випадково переплутали імена інтерв’юерів. 

4. Ви розумієте, що вашу співбесіду провалили, але дуже хочете там працювати. Як виправити ситуацію?

5. Під час співбесіди інтерв’юер ставить вам вшосте одне й те саме питання, роблячи вигляд, що не розуміє не чує ваших відповідей.

Завдання 4. Ви проходите співбесіду у трьох організаціях, одна із них запропонувала вам посаду. І ви, і потенційний роботодавець вклали багато часу й сил, поділилися інформацією, але на фінішному етапі ви вирішили відмовитись, бо ви вже зробили вибір на користь конкретного роботодавця і дали йому згоду. Відмовте двом іншим в усній формі.

Завдання 5. Продумайте і дайте відповіді на питання. Що можна дізнатися із відповідей на питання?

1. Якби вам була надана можливість зіграти будь-яку роль в кіно, яку б ви вибрали?

2. Якби Голлівуд вирішив знімати фільм про ваше життя, кого б ви вибрали на головну роль?

3. Якби ви були чарівником, якими надприродними можливостями ви б наділили себе?

4. Якби хто-небудь написав біографічну книгу про вас, якою б була її назва?

5. Уявіть собі, що ви розбилися і потрапили на безлюдний острів. Як повідомити керівникові, що вас сьогодні не буде?

6. Всі ваші біологічні потреби задовольняються. Які дві речі ви побажали б мати при собі?

7. Якби у вас було три місяці вільного часу і ніяких фінансових обмежень, чим би ви зайнялись?

8. Вам відпущено тільки півроку життя, як би ви провели цей час?

9. Якби ви могли запросити на обід будь-якого діяча історії, кого б ви вибрали і чому?

10. Ви можете порівняти себе з твариною. Хто ви і чому?

11. Якби ви були якою-небудь їжею, то який саме?

12. Якби ви були салатом, яку приправу ви б віддали перевагу?

13. Як ви оцінюєте мене, як роботодавця?

14. Якщо ви машина, то якої марки?

15. Який би некролог написали журналісти в зв'язку з вашою смертю? 

Завдання 6. Прийшовши на співбесіду, вам повідомляють, що кадровик запізнюється, вам пропонують почекати. Випадково ви стаєте свідком некомпетентності одного із працівників. Ваші дії відносно працівника, кадровика.

Завдання 7. Замість співбесіди, вам пропонують провести переговори. На підготовку у вас є 1год. Запишіть план проведення переговорів, маючи відомості про компанію.

DHL Express – компанія, визнаний лідер міжнародної експрес-доставки, яка першою в світі винайшла міжнародну доставку та залишається лідером галузі по цей день. DHL вже не перший рік здобуває почесне звання Global Top Employer і World`s Best Workplaces.

DHL Express представлена в 220 країнах світу. На кожному континенті, у кожній країні DHL Express ставить перед собою три глобальні цілі. Перша – бути найкращим провайдером логістичних послуг. Ми працюємо над тим, щоб слова DHL і логістика стали синонімами. Для наших клієнтів ми надаємо найвищу якість сервісу і гарантуємо результати. Друга – бути кращим вибором для інвесторів. І третя, найголовніша, – бути найкращим роботодавцем у світі. Безпосередня задача HR-відділу – вчити бізнес управляти персоналом так, щоб кожен день був найкращим для наших людей.

У 2017 та 2018 роках компанія DHL Express була визнана найкращим роботодавцем на 5 континентах за версією Top Employers Institute, який щорічно проводить дослідження умов праці серед світових роботодавців. Цей інститут оцінює систему роботи з персоналом та її відповідність міжнародним стандартам. Зокрема, аналізуються дев’ять HR-функцій: планування персоналу, адаптація, навчання і розвиток, управління ефективністю, пільги і компенсації, корпоративна культура. Додатково оцінюється, як загалом побудовані процеси управління в компанії.

Компанія DHL  Express є централізованою, корпоративні цінності, структура, процеси такі ж, як і в головному офісі. Наш фокус – це люди. В DHL  Express є розуміння, що співробітник – понад усе, і якщо він задоволений і мотивований, якщо вважає свого керівника лідером, то він буде працювати ефективно і з ентузіазмом, і клієнт отримає чудову якість сервісу.

Завдання 8. Власник компанії Suzie, яка створює одяг для дівчаток, вкінці співбесіді завжди дає завдання: організуйте корпоратив на 10-20 осіб прямо зараз, на листочку. 

Завдання 9. Користуючись поданою інформацією змоделюйте (усно) ситуації у різних стилях, моделях спілкування:

а) приймання відвідувачів, (діалог перспективного молодого фахівця, випускника університету, який претендує на заміщення вакантної посади, і керівника фірми (роботодавця));

б) проведення співбесіди (скласти список питань роботодавця, працівника).

Приблизний перелік запитань, які можуть ставитися роботодавцем, або працівником відділу по роботі з персоналом (Human Resources):
розповісти про себе; 

згадати свої досягнення; 

поцікавитися, що відомо Вам про компанію, в якій Ви бажаєте отримати роботу; 

чому саме в цій компанії; 

які Ваші очікування від роботи; 

як довго Ви плануєте працювати в даній компанії; 

якщо роботодавцем були б Ви, яких би працівників бажали бачити; 

що потрібно для того, що би Ви погодилися працювати саме в цій компанії; 

які очікування від майбутнього колективу на роботі; 

як Вам краще: працювати в колективі, або у Вас є бажання виконувати роботу за індивідуальним графіком.

Якості, які варто продемонструвати потенційному роботодавцю під час співбесіди:
пунктуальність (не запізнюватись); 

ввічливість; 

впевненість у собі і у тому, що Ви говорите (не плутати із самовпевненістю); 

професійну обізнаність; 

інтелектуальний потенціал; 

наполегливість та готовність вчитися; 

охайність; 

доброзичливість.

Підготовка до співбесіди:
забезпечте себе інформацією про підприємство (організацію), куди Вас запрошено на співбесіду; 

підготуйте копію усіх необхідних документів;заздалегідь потурбуйтеся про прізвища й телефони людей, які можуть Вас порекомендувати, і не забудьте узгодити це з ними; 

дотримуйтесь ділового стилю в одязі; 

визначте місце знаходження підприємства і маршрут, щоб не спізнитися на зустріч; 

складіть приблизний перелік очікуваних запитань і дайте на них відповіді; 

підготуйте запитання, які Ви хочете задати роботодавцю (якщо Вам запропонують); 

налаштуйтеся на співбесіду позитивно.

Ваша поведінка під час співбесіди:
якщо Ви прийшли до офісу, будьте з усіма ввічливими та терплячими; 

відрекомендуйтеся на початку співбесіди та зачекайте на запрошення сісти; 

тримайтеся вільно, але офіційно; 

встановіть візуальний контакт з роботодавцем; 

уважно вислухайте запитання, не перебивайте співрозмовника, якщо не зрозуміли – не соромтеся уточнити; 

відповідайте коротко, по суті; будьте об’єктивними та правдивими, але не надто відвертими; 

якщо є необхідність подати негативну інформацію про себе, то обов’язково підкріпіть її позитивною; 

тримайтеся з гідністю, намагайтеся не справити враження невдахи, але утримуйтеся від зухвалої поведінки; 

уточніть, як Ви можете дізнатись про результати співбесіди, 

по закінченні співбесіди не забудьте про звичайні правила ввічливості.

Типи співбесід:

Попередня співбесіда – спілкування з роботодавцем по телефону з метою первинного виявлення відповідності претендента вимогам вакансії. 

Перша та друга співбесіди. Перша – проходить з представником відділу кадрів або агентства з набору персоналу, її мета така ж як і попередньої співбесіди. Друга – безпосередньо з тим, хто приймає остаточне рішення щодо працевлаштування. 

Співбесіда з представниками кадрових агентств для надання замовникові списку кандидатів на співбесіду з роботодавцем. 

Співбесіда, що проводиться комісією. Цей вид співбесід використовується корпораціями, державними органами влади. 

Групова співбесіда. Цей вид співбесід практикують деякі компанії для відбору одного або декількох працівників з групи претендентів. 

Завдання 10. Змоделюйте ситуації:

1. Ваш керівник у відрядженні, однак Вам терміново потрібна його допомога у вирішенні питання. Змоделюйте телефонну розмову.

2. Ви є керівник відділу (компанії) один із співробітників постійно консультується з Вами щодо виконання своєї роботи, відволікаючи Вас від справ. Змоделюйте розмову із співробітником у різних моделях спілкування.

3. Ви новий керівник відділу (компанії), проведіть першу нараду з підлеглими.

Тема 6. Письмове ділове спілкування
План заняття

1 Сучасні правила оформлення ділових документів. 

2 Ділове листування. Етичні норми ділового листування. Види ділових листів структура ділового листа. Оформлення ділового листа. Мовні кліше.

3 Ділове листування по Інтернету.
Література: [1,4,5,7,9,11]

Практичні завдання

Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): лист, інтернет-повідомлення, види ділових листів, структура ділового листа.
Завдання 2. Порівняйте тексти нижчеподаних листів. З'ясуйте, до якого виду лис​тів вони належать і поясніть їх особливості.
1.«Ваші листи, як пісні, вигравані впівголос. Між два листочки паперу замикаєте світ Вашої душі, і посилаєте мені... Чому Ви все смутні? Уявляю Вас, як ходите з побуреним чорним волоссям своїм І «неусміхаєтесь...»

 (З листа О. Кобилянської до В. Стефаника)
«Мила Віро!
Чи мама здорова? Попрохай її,щоб доглядала себе, їла впору, гуляла і не хвилювалась... Дивись, щоб грубку в маминій хаті добре палили, щоб їй не було холодно...» (З листа М. Коцюбинського до дружини В. Дейші).
Шановні добродії! Надсилаємо Вам рукопис мо​нографії «Використання ЕОМ в економічних дослідженнях» обсягом 15 др. арк. Праця планова, негонорарна. (Учений секретар Інституту економіки С. П, Кучер)
Шановні панове! У результаті недавніх перего​ворів просимо Вас надати нам Інформацію, необхідну для роз​гляду можливостей організації спільного підприємства з вироб​ництва олії. З повагою...
Завдання 3. Уявіть, що Ви складаєте правила-вимоги до написання ділових листів. Від Вашого вибору нормативних форм, поданих у дужках, залежатиме правильність оформлення вимог.

Пишучи офіційні листи, треба (дотримувати, дотримуватися) (таких, слідуючих, наступних) правил.

Не забувайте, що листи (самий поширений, найпоширеніший) вид до-кументації.

Листи (посилають, надсилають) конкретному (адресатові, адресантові).

Загальноприйнятою формою на початку листа (є, являється) (звертання, звернення).

У листах-запрошеннях, як правило, повідомляють про характер (міроприємства, заходу), (дату, число) проведення його.

Лист-нагадування (сповіщає, повідомляє) про наближення (терміну, терміна) виконання (замовлення, заказу).

(Не дивлячись, не зважаючи) на різноманітність проблем, про які (йдеться, мова йдеться) в листах, використовується обмежений перелік початкових і (заключних, прикінцевих) словосполучень.

(Приведені, наведені) в листі факти повинні бути точними, ілюстрованими (числовими, цифровими) даними.

Службові листи (відносяться, належать) до (головних, основних) засобів установлення (офіційних, офіціальних) (відносин, контактів) між підприєм-ствами, установами, організаціями тощо.

Завдання 4. Від поданих слів утворіть форми кличного відмінка, звертаючись у листах з проханням до партнерів, клієнтів, спонсорів, колег.
Пан, пані, добродій, колега, ректор, директор, міністр, професор, президент, товариство, учитель, пан ректор, пан міністр, пан президент. Ігор Степанович, Юрій Дмитрович, Валентин Борисович, Валентина Олек-сандрівна, Лідія Дмитрівна, Олександра Юхимівна, Сава Андрійович, Віталій Ігорович, Валерія Іванівна, Інна Яківна, Євген Вікторович, Євгеній Степано-вич, Євгенія Львівна.

Не треба забувати, що в українській мові звертання на початку листа вживають у формі кличного відмінка, використовуючи шанобливі форми: «Шановний, -а, -е, -і», «Вельмишановний, -а, -е, -і», «Високоповажний, -а, -е, -і», «Глибокошановний, -а, -е, -і» тощо. У листуванні прийнято зазначати звання адресата або вказувати його професію: Шановний пане професоре! Вельмишановний пане ректоре

Відсутність звертання може бути сприйнята як неповага до адресата і порушення етикету службового листування.

Завдання 5. Запишіть у дужках види листів, які доведеться писати, якщо:

• Вам надано матеріальну допомогу (...?);

• Вам потрібні прайси на всі види продукції? (... ?);

• Ви хочете, щоб Вам надали довготерміновий кредит (...?);

• Ви не можете більше нехтувати Інтересами фірми через велику забор-гованість з боку партнерів (... ?);

• Ви представляєте особу для участі в конкурсі на заміщення вакантної посади (... ?);

• Ви будете забезпечувати якість товарів та прийнятні ціни на них (... ?);

• 3 Вашої вини оплату в бухгалтерії здійснено із значним запізненням, і Ви просите (...?);

• Ви відкриваєте персональну виставку і (...?);

• Ви засвідчуєте своє захоплення успіхами партнера і хочете зробити йому приємне (...?);

• Ви не маєте змоги задовольнити прохання співпрацівників...(...?);

• Ви маєте варіанти реформування господарства і звертаєтеся до партнерів із...(... ?).

Слова для довідок: запрошення, вибачення, рекомендація, відмова, пропо-зиція, запит, нагадування, подяка, прохання, вітання, гарантія.

Завдання 6. Вставте замість крапок слова, що допоможуть розкрити зміст думок, висловлених у листах на адресу партнера.
Ми у великому... перед Вами. Дуже вдячні за Вашу.., Просимо... за прикре непорозуміння. Маємо.... що наша співпраця буде... Просимо... кілька зразків із Вашої колекції. Дозвольте... вдячність за підтримку. Просимо... за створені Вам незручності. На жаль, ми змушені... контракт. Будемо раді... з Вами. Висловлюємо... за допомогу.

Завдання 7. Від Вашого вибору слів, що в дужках, залежатиме рівень знань лексичних норм української мови, зробіть правильний вибір.
Просимо (вислати, надіслати) нам прайси на всі (види, типи) Вашої про-дукції.

Ми готові (укласти, заключити) з Вами контракт.

Ми маємо намір налагодити ділову співпрацю з (компанією, кампанією).

Оскільки (у нас нема, ми не маємо) досвіду співпраці з Вашою фірмою, просимо (надіслати, вислати) нам рекомендаційні листи.

Назвіть особу, яка б могла (засвідчити, посвідчити) об'єктивність (наданої, поданої) інформації.

Просимо Вас (дотримувати, дотримуватися) всіх пунктів нашої угоди.

Ми не можемо (задовольнити, задовольнити) Вашого прохання.

Ви не (оплатили, заплатили, сплатили) вчасно рахунки.

Ми (переказали, перелічили, перевели, перерахували) до банку на Ваш рахунок 275 000 (гривнів, гривень).

(Перепрошуємо, просимо вибачити) за несвоєчасне (постачання, по¬ставку) продукції.

Ми (завершили, закінчили) переговори, які тривали (близько, біля) двох (тижнів, неділь).

Завдання 8. Поміркуйте, яку з фраз Ви вживатимете у листах, якщо Ваші партнери не виконують умов договору, порушують терміни оплати рахунків, затримують поставку товарів тощо. Умотивуйте свій вибір.
Просимо Вас негайно оплатити рахунки.

Змушені нагадати Вам про необхідність терміново оплатити рахунки.

Шановні колеги, скільки можна чекати відповіді на лист від 25.04.03.

Запам'ятайте, якщо Ви не погасите заборгованість, ми розірвемо контракт!

Вивчіть наші пропозиції і дайте врешті-решт остаточну відповідь.

Ми не приймаємо Вашої пропозиції.

Ми не даємо згоди на подальшу співпрацю.

Завдання 9.Поміркуйте, як можна висловити протилежну думку? Запишіть можливі варіанти.
Ми хочемо запевнити, що наша фірма виконає Ваші замовлення в найкоротший термін. Повідомляємо, що директор підприємства незабаром відвідає Вас, щоб домовитися про зміни до умов контракту. Зважаючи на високу якість продукції, ми можемо дати гарантію на 5 років. Ми маємо намір відкрити поточний рахунок у Вашому банку. Ми змушені відхилити Вашу пропозицію, оскільки умови нас не влаштовують. Нам відомо, що Ви протягом кількох років співпрацюєте з компанією. Три місяці тому ми розірвали ділові відносини з фірмою і не плануємо їх поновлювати.

Попереджаємо Вас про свій намір розірвати контракт.
Зразок:
На загальних зборах ухвалили змінити назву фірми.
На загальних зборах ухвалили не змінювати назву фірми.
На загальних зборах не порушували питання про зміну назви фірми.
Завдання 10. Відредагуйте речення, вживані в листах.
Ми відчинили нову фірму на вулиці Карпенко, 26 і маємо надію, що Ви незабаром побуваєте в нас.

Ми хочемо завірити Вас, що нова фірма виконає Ваші замовлення в найближчий термін.

По всім питанням просимо звертатися до директора фірми.

У зв'язку з тим, що назву нашої фірми нерідко спутують із назвою другої, ми вирішили перейменувати її.

Віднедавна у нас з'явився додатковий телефонний номер, і Ви можете задзвонити нам по номеру...

Чекаємо на відповідь.

Просимо Вас відповісти якомога швидше.

Ваша пропозиція стане нам у нагоді.

Якщо ця пропозиція Вам не підходить, просимо зазначити причину.

Ми уважно вивчили Ваше прохання відносно продовження контракту на слідуючий рік.

Ваше зневажливе відношення до наших прохань приносить шкоду нашому співробітництву.

Вибачте, але ми настоюємо на терміновому відвантаженні товарів, які замовили.

Тези доповідів просимо надсилати за адресою.

Наша фірма організувала продажу меблі по привабливих цінах.

Просимо оплатити заборгованість на протязі десяти днів.

Тема 7. Конфліктні ситуації в діловому спілкуванні
План заняття

1. Види конфліктів та причини їх виникнення.

2. Структура конфлікту.

3. Стратегії поведінки в конфліктній ситуації.

4. Вирішення конфлікту та управління ним. Конструктивна критика.
Література: [1,4,5,7,9,11]
Практичні завдання

Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): конфліктів у діловому спілкуванні, чотири стадії конфлікту в діловому спілкуванні, структура конфлікту, основні елементи конфлікту, види конфліктів, об'єкт конфлікту, предмет конфлікту.
Завдання 2. Відповісти на питання, наведені у кінці кожної ситуації. 

Ситуація 1 Ви нещодавно призначені менеджером по кадрах. Ви ще погано знаєте співробітників фірми, співробітники ще не знають вас в обличчя. Ви ідете на нараду до генерального директора. Проходите біля кімнати, призначеної для паління, і помічаєте двох співробітників, які палять і про щось жваво розмовляють. Повертаючись з наради, яка тривала одну годину, ви знову бачите тих же співробітників там же за бесідою. 

Як би ви вчинили у даній ситуації? Поясніть свою поведінку. 

Ситуація 2 Ви начальник відділу. У відділі напружена ситуація, зриваються строки виконання робіт. Не вистачає співробітників. Відїзджаючи у відрядження, ви випадково зустрічаєте свою підлеглу – молоду жінку, яка вже два тижні знаходиться на лікарняному. Але ви знаходите її у гарному вигляді. Вона когось нетерпляче зустрічає в аеропорту. 

Як би ви вчинили у даній ситуації? Поясніть свою поведінку. 

Ситауція 3 Одна співробітниця висловлює іншій претензії з приводу багаточисельних і часто повторюваних помилок у роботі. Друга співробіниця сприймає претензії за образу. Між ними виникає конфлікт. 

У чому причина конфлікту? Визначте конфліктну ситуацію. 

Ситуація 4 Керівник прийняв на роботу спеціаліста, який повинен працювати у його заступника. Прийом на роботу не був узгоджений із заступником. Через певний період проявилась нездатність прийнятого робітника виконувати свої обов’язки. Заступник у службовій записці доповідає про це керівнику… 

Як би ви вчинили на місці керівника? Програйте можливі варіанти.

Ситуація 5 У відповідь на критику з боку підлеглого, яка прозвучала на службовій нараді, начальник почав чіплятися до нього через дрібниці та посилив контроль за його службовою діяльністю. 

У чому причина конфлікту? Визначте конфліктну ситуацію. 

Завдання 3. Визначити основні елементи та етапи розвитку конфлікту. Ситуація «Студенти»

Студентська група 3-го курсу за результатими навчання була визнана кращою групою інституту і наказом ректора нагороджена премією. Через декілька днів після цього ректор інституту зустрів чотирьох студентів цієї групи, які палили на сходах у коридорі. Паління у стінах учбового закладу заборонялось. Ректор наказом оголосив догану усім чотирьом студентам за порушення дисципліни. Коли настав строк отримання премії, з’ясувалось, що цієї четвірки (вони відмінники) у списку премійованих не було. Четвірка обурилась. Група підтримала своїх товаришів і вирішила відправити до декана делегацію з проханням видати їм премію. Декан сказав, що не може задовольнити їх прохання. Делегація направилась до ректора, який прийняв їх, але задовольнити прохання відмовився. Через деякий час на передсвятковому інститутському вечорі студенти розіграли ситуацію, у якій декан та ректор були показані у кумедному і безглуздому вигляді. Дуже швидко після цього староста групи Семенов був звільнений. Поставлене за провину порушення було незначним, і студенти вирішили, що він був звільнений у зв’язку з цією історією. Їх спроби добитися відновлення Семенова на посаді старости не дали позитивних результатів. 

З призначенням нового старости цієї групи у деканата виникли труднощі. Студентка Вольська відмовила на пропозицію стати старостою. Її прикладу дотримався потім наступний претендент, теж відмовив. В кінці кінців, старостою був призначений Коротков, який не мав авторитету серед групи. Група відповіла на це колективним бойкотом Короткову. В результаті вона повністю не з’явилась на залік до викладача, який працював на кафедрі, де керівником був декан. Провина за це була покладена студентами на Короткова. Проте всі, хто не з’явився, були не допущені викладачем до іспиту. За цим слідувало недопущення до складання іспитів з інших дисциплін. Над студентами з’явилася загроза залишитись без стипендії у наступному семестрі. При розборці ситуації, що склалася, студенти звинуватили викладача у формалізмі та жорстокості і вимагали його заміни. По інституту поширювались чутки про одну та іншу сторони. Декан поставив перед ректором питання про розформування групи. Таким чином, найкраща група інституту за короткий час перетворилась у найгіршу. 

В кінці кінців, було скликане засідання групи із запрошенням декана та ректора. Після бурхливої та відвертої розмови знайшли таке рішення. Студенти допускаються до складання іспитів. Залік та іспит з предмету, на який вони не з’явились, складуть у кінці сесії. Викладач залишиться той же. Питання про преміювання студентів, які палили, більше підніматися не буде, але у подальшому вирішення питання про стипендії, винагороди буде за участю 15 представників студентства. Колишній староста на цю посаду не повернеться, проте групі надається можливість висунути дві-три кандидатури, і деканат призначить старостою одну з них. І, накінець, в учбовому корпусі будуть відведені спеціальні місця для паління. 

У подальшому життя групи повернулось у нормальне русло. Група добре склала сесію і знову стала найкращою в інституті. Відбулася лише одна втрата: Коротков перевівся до іншого інституту.

Завдання 4. Прочитайте текст, продумайте відповіді на питання в кінці тексту.

Практична ситуація «Комп’ютерізація»

Відділ займається обробкою інформації. Більшість робітниць працюють тут дуже давно і звикли оброблювати інформацію вручну. Проте збільшення обсягів виробництва вимагає необхідність автоматизації обробки даних, крім того, можна пристосувати готові комп’ютерні програми. Робітниці, особливо ті, кому до пенсії залишилось декілька років, дружно виступають проти комп’ютерізації, доводячи перевагу ручної обробки і аргументуючи тим, що на 100% автоматизувати процес все ж таки не можливо. Вони готові працювати більше, але навіть при цьому необхідно збільшити штат відділу. Молодь у відділі виступає за впровадження комп’ютерів, так як ручну обробку уявляють нудною. Проте молодь недостатньо добре знає процес обробки і без допомоги 32 досвідчених робітниць не взмозі перевести його на комп’ютер. Вони ж не бажають допомагати молоді, оскільки бачать в них та в комп’ютерах загрозу своєму існуванню у відділі, крім того не бажають переучуватися, посилаючись на свій вік. 

Керівник намагається прискорити процес комп’ютерізації, оскільки збільшити штат не можливо (скоріш треба бути готовим до скорочення): пояснює переваги та необхідність впровадження комп'ютерів, проте справа «стоїть на місці». Кожний раз досвідчені робітниці знаходять «нездоланні» обставини, маючи завжди у запасі головний аргумент, що молоді «розбалувані» і не вміють працювати. 

Питання до ситуації: 

1. Дайте характеристику конфлікту. 

2. Запропонуйте шляхи вирішення даного конфлікту. 

Практична ситуація «Конфлікт на фірмі «Логіка»

У відділі по розробці комп’ютерних програм великої компанії «Логіка» працює 30 співробітників. Колектив склався досить згуртований і дружний. Начальник відділу Іванчук В.Л. проявив себе вмілим керівником, користується заслуженою повагою у більшості співробітників. 

На початку року правління компанії приймає рішення про переведення Іванчука В.Л. на іншу, більш високу посаду в «Логіці». 

У колективі відділу є неформальний лідер – Петров І.І., якого більшість співробітників і в тому числі колишній керівник відділу бачать на посаді нового начальника. Крім того, у відділі є ще декілька висококваліфікованих спеціалістів, чий досвід дозволяє претендувати на керівне місце. 

Однак правління компанії приймає зовсім несподіване для колективу відділа рішення: новим керівником відділу призначають людину «зі сторони», який ніколи не працював у даній компанії. 

Спочатку співробітники відділу знаходились у стані здивування, оскільки ніхто не чекав такого повороту подій. 

Поступово стан здивування змінюється на обурливий, причому особливо сильно обурюються ті, хто приблизно міг зайняти це місце. Новий начальник Сініцин І.А. – спеціаліст високого класу, але у зв’язку з тим, що в даній організації раніше не працював, не володіє деякими тонкощами у специфіці роботи. 

З його появою у колективі виникає конфліктна ситуація. Більшість співробітників незадоволені його призначенням, а деякі не хочуть бачити його своїм керівником. 

На одній із нарад у відділі між Сініциним І.А. та Петровим І.І. виник спір щодо якості виконуваної роботи. Петров І.І. наполягав на тому, щоб  прислуховувались до його думки, оскільки він давно працює у відділі і вважає себе достатньо компетентним у даному питанні. На це Сініцин І.А. відповів, що питання, яке стосується багатьох працівників, не може вирішуватись однією людиною, навіть якщо він дуже досвідчений спеціаліст. 

Після такої наради Петров І.І. вважав себе ображеним, звернувся до керівництва компанії з проханням про переведення його до іншого відділу. За ним ще 7 чоловік написали подібні заяви керівництву. У колективі розгорівся відкритий конфлікт. Подальша нормальна робота відділу стає неможливою. 

Питання до ситуації: 

1. У чому причина ситуації, що склалася? 

2. Які завдання вирішувало керівництво організації при призначенні керівника відділу зі сторони? 

3. У чому може полягати управління конфліктом і на якому рівні можливо його здійснення? 

4. Які позитивні функції даного конфлікту і для кого? 

5. У чому будуть полягати витрати ресурсів (часу, засобів) при вирішенні даної ситуації?

Завдання 5. Ситуаційно-ролева гра «Переговори»: вирішити конфлікт між двома фірмами шляхом переговорів; для цього студенти розбиваються на три групи – спеціалістів, які ведуть переговори, експертів та аналітиків. В результаті – повинні створити пакет пропозицій та сформулювати прийняті рішення у вигляді протоколу. 

Ролі для участі в грі 

1. Спеціалісти, що ведуть переговори, не менш трьох чоловік. Це особи, які наділені владою, повноваженнями і довірою тієї сторони, яку вони представляють. Крім того, вони повинні бути людьми, що приймають рішення, у тому числі й в обставинах, що змінилися. 

2. Група експертів. Експертні рішення й оцінки повинні носити предметний характер. Оцінюючи рішення, прийняті в процесі переговорів, експерти повинні підрахувати конкретні збитки і втрати і виявити помилки та їхні негативні наслідки, запропонувати варіанти дій. (Не менш трьох чоловік.) 

3. Група аналітиків, їхнє завдання — здійснити прогнозування на перспективу, проаналізувати запропоновані експертами і тими, хто вів переговори, рішення з погляду їхньої ефективності, появи потенційних проблем. (Не менш трьох чоловік.) 

І етап. Підготовка 

• Створення ігрових команд: фахівці з переговорів — по три особи від кожної сторони; експерти, аналітики.

 • Опис сформованої ситуації, конфлікту між сторонами. 

• Створити документ - ПАКЕТ ПРОПОЗИЦІЙ. У нього входить кілька статей. Одна з них — опис конфлікту в термінах, прийнятих обома сторонами. Це вже перший крок до майбутньої домовленості. Далі описуються взаємні претензії. Список претензій повинний бути достатнім для вираження власної позиції, аргументованим і не надмірним. 

Пакет пропозицій містить в собі: 

1. Преамбулу — у ній оговорюються цілі, інтерес і відношення до спірного стану. 

2. Формулювання власної позиції по всіх аспектах спірного стану. 

3. Претензії до партнерів. Необхідно виділити принципові претензії і другорядні. Перші описуються у категоричних виразах, а другі – по типу: «до того ж...», «варто додати, що...» тощо. 

Група експертів розроблює систему оцінки результатів діяльності спеціалістів по переговорам, рішень, що приймаються, обраних стратегій та тактик. Група аналітиків готує зустрічні пропозиції, описуючи їхню значимість, ефективність і прогнозуючи можливі наслідки. 

II етап. Регламент 

Регламент повинен визначати: місце, час, характер і упорядкованість переговорів. Регламент складається з наступних частин. 

1. Преамбула регламенту — констатація загальної мети переговорів, їхнього характеру, змісту й підстав. Цілі переговорів повинні визначатися взаємною угодою. 

2. Угода щодо учасників переговорного процесу, їхніх повноважень. 

3. Формулювання санкцій, що визначають міру покарання за порушення регламенту. 

4. Диспозиція — узгодження місця і часу проведення переговорів, консультацій, зустрічей посередників. Примітка. Вироблення тієї чи іншої формули регламенту проводиться на закритих нарадах кожної команди. Експерти й аналітики можуть вносити свої пропозиції кожній із сторін. Крім того, проводяться попередні раунди консультацій команд. 

За підсумками П етапу приймається узгоджений регламент. 

III етап. Рішення Початком даного етапу служить прийняття взаємоузгоджуваного пакету пропозицій. Реалізація даного етапу буде продуктивної, якщо попередні етапи дали відповідно конструктивні результати. Рішення виражається у намірі обох сторін діяти в напрямку формулювання загальних угод. 

IV етап. Угоди Це останній етап переговорів. Він припускає, що учасники гри роблять кілька послідовних кроків: 

1. Формулювання досягнутих домовленостей у виді угод. 

2. Формулювання заключного протоколу. 

Вироблення УГОДИ і ПРОТОКОЛУ теж припускає свою тактику, маневри, поступки і твердість позиції. 

Заключні документи переговорів оформляються у вигляді відповідних угод: 

ДОГОВІР — правовий акт, що встановлює права та обов'язки сторін, що домовляються. Договір формулюється (залежно від змісту переговорного процесу) як економічний, дипломатичний, комерційний, військовий. Це може бути договір про гарантії, договір про дружбу і співробітництво, договір про взаємну допомогу, про нейтралітет, про поділ сфер впливу. 

ПАКТ — договір, який має у своїй назві вказівку на зміст договору. 

КОНВЕНЦІЯ — договір по окремому питанню. 

УГОДА — договір по питанню порівняно невеликого значення чи тимчасового характеру, що укладається на нетривалий термін. 

ПРОТОКОЛ — фіксація в коротко викладеній угоді домовленості по певному питанню. Протокол може також служити поясненням до тієї чи іншої статті основного договору. 

ПРОТОКОЛ ПРО НАМІРИ – угода сторін, що не носить юридичного характеру. Його статус — лише прояснити і деякою мірою погодити наміри сторін на основі встановлення в процесі переговорів загальних інтересів. 

ДЕКЛАРАЦІЯ І МЕМОРАНДУМ – урочисті заяви сторін про те, що вони будуть дотримуватись однакової лінії поведінки по спірному питанню. 

ДЖЕНТЕЛЬМЕНСЬКА УГОДА – договір укладається в усній формі між договірними сторонами. За підсумками гри проводиться оцінка прийнятих угод з боку експертів, а потім у колективній дискусії аналізуються самі переговори, досягнення і втрати учасників, прорахунки й помилки, які допущені через неефективну підготовку до переговорів. 

Ситуація для ділової гри

Дві фірми «Грань» і «Екос» здійснюють спільну діяльність, яка заснована на дружніх відносинах керівників, існують лише усні домовленості про взаємні обов’язки. 

Три місяці тому фірма «Грань» надала фірмі «Екос» свій товар на реалізацію з відстрочкою платежу, за домовленістю керівників оплата передбачалась, хоча з відстрочкою, але всієї суми одночасно. Фірма «Екос» 36 сама не стала займатись реалізацією товару, а уступила його фірмі «Альтернатива» й теж з відстрочкою платежу. 

Через деякий час з’ясувалось, що у фірми «Альтернатива» з’явились фінансові труднощі. Фірма «Грань», дізнавшись про це, проявила занепокоєння і почала вимагати у фірми «Екос» повернення свого товару або грошей, крім того підійшов строк платежу. Одночасно з цим і у фірми «Грань» також з’явились фінансові труднощі. 

Фірма «Екос» проявила наполегливість і примусила фірму «Альтернатива» почати виплату коштів по мірі реалізації товару, але не стала переводити їх на рахунок фірми «Грань». На вимоги керіника фірми «Грань» перевести на її рахунок кошти керівник фірми «Екос» став дружньо заспокоювати керівника цієї фірми, що все буде добре і не треба хвилюватися. Проте у фірми «Грань» є свої зобов’язання перед іншими організаціями, строк оплати яких вже настав. 

Умови перед проведенням переговорів: 

– зазначені фірми збираються і надалі вести співробітництво й мати спільні справи; 

– керівники фірм хочуть зберегти дружні відносини між собою; 

– можливо застосування таких методів тиску на суперника як: 

– наполягання на укладанні письмових документів у подальшій діяльності; 

– погроза поширення інформації про невиконання фірмою взятих на себе зобов’язань, що може негативно вплинути на ділову репутацію фірми і призвести до скорочення її доходів.
Тема 8. Національні особливості ділового спілкування
План заняття

1 Етнокультурні особливості учасників ділового спілкування.

2 Проблеми міжкультурної ділової комунікації.

3 Національна специфіка ділового спілкування представників різних країн і українців.
Література: [1,4,5,7,9,11]
Практичні завдання

Завдання 1. Знати поняття і терміни (за лекційним матеріалом і літературою до курсу): національна культура, національні особливості ділового спілкування.

Завдання 2. Прокоментуйте ситуації:
Ситуація 1

«Відгадай, про кого йде мова?»

Мета: визначення національних стереотипів

· Робоча дисципліна понад усе, пунктуальність, економність, акуратність у всьому, педантичність..

· Любов до Батьківщини, гостинність, вірність у дружбі, «Голота на вигадки хитра», «Чим багаті, тим і раді»..

· Любитель чаю, «Мій будинок - моя фортеця», ввічливий, консервативний, любитель сільського пейзажу..

· Елегантний, галантний, симпатичний, розкутий, любов на головному місці;

· Стійкість до умов суворої природи, працьовитість, повагу до старших, витривалість, прагнення до взаємовиручку.

Ситуація 2

«Розмова в барі»

Мета: аналіз міжкультурної ситуації.

Молодий фахівець Іван Р.. після закінчення інституту знайшов хорошу роботу в невеликій туристичній фірмі в Німеччині.. Через деякий час у нього налагодилися дружні стосунки з його німецькими колегами.. Вони часто після закінчення робочого дня заходили в бар випити пива і поговорити.. 

Одного разу на ранок після спільної вечірки Іван звернувся до Міхаелю, що працює разом з ним в офісі: «А здорово ми вчора з Андреасом співали в барі?».. Міхаель у відповідь промовчав.. Весь день Іванові здавалося, що він розмовляє з ним досить холодно.. Іван не розумів, в чому справа: адже ще вчора вони з Міхаелем веселилися разом, а сьогодні з ним не хочуть розмовляти..

Ситуація 3

«Яке слово пропущене?»

Мета: виявлення національних стереотипів, укладених в ідіоматичних виразах.

1. Чисто ...гумор.

2. Який ... не любить швидкої їзди.

3. Чисто ... шарм.

4. ... - справа тонка.

5. У нього ... дядечко знайшовся.

6. До чого нам ці церемонії...?

7. Гарячі ... хлопці.

Завдання 3. Знайдіть відповідність рис характеру/менталітету іменників та представників таких культур, як Англія, Франція, Україна, Китай, Німеччина, Японія в таблиці.

Джентельменство, незворушність, стриманість, схильність до порядку, допитливість, пристрасть до пригод, заощадливість, діловитість,прихильність до традицій, недовіра до всього незвичного, увічливість, здатність пожертвувати часом і грішми заради доброї справи, уміння керувати собою, наполегливість у досягненні мети, щедрість, надмірність, довірливість, безтурботність, гостинність:

	Представник країни 
	Риса характеру/менталітету

	Німеччини
	схильність до порядку…

	Англії
	

	Японії
	

	України
	

	Китаю
	

	Франції
	


Завдання 4. Проаналізуйте такі приклади. Зробіть висновки, які значення та аспекти теми вони ілюструють:
а) багато німецьких підприємців згадують, що під час перших контактів із партнерами азіатських країн наші представники вручали їм різні подарунки, які в протоколах відзначалися як сувеніри. Німецькі бізнесмени, зазвичай, не готові приймати подарунки, особливо під час першого контакту та ще й від зовсім незнайомих людей, окрім того, вони сприймають їх як хабар. Питання про роль подарунків для представників азіатської культури мало зовсім інше значення, ділові відносини, з їхньої точки зору, ґрунтуються на особистих відносинах. Подарунки допомагають установити особисті зв'язки між партнерами. На Заході намагаються уникати будь-яких дій, які можуть виглядати як хабар. Запрошення та подарунки вважаються небажаним впливом або навіть спробою підкупу. Західна модель ділової поведінки будується на суворих етичних правилах;

б) в американській культурі жінки посміхаються частіше, ніж чоловіки; цей тип поведінки був засвоєний несвідомо й став звичкою. Євреї, читаючи Тору, відкидаються назад, імітуючи позу наїзника верблюда. Ця манера виникла багато століть тому, вона має давно загублений сенс, але сам рух залишився й передається від покоління до покоління як елемент культури;

в) форми поведінки в релігійних храмах різних культур досить сильно відрізняються. Наприклад, у Мексиці чоловіки й жінки ходять до церкви разом і мовчки стоять під час служби. В Ірані, навпаки, чоловіки й жінки відвідують служби окремо, а під час служби співають псалми. Для однієї культури на весіллі нормою є тиша і самотність, а в єврейській, українській і багатьох інших культурах ця подія супроводжується гучною музикою, танцями й веселощами.

ЧАСТИНА 3. 

МЕТОДИЧНІ РЕКОМЕНДАЦІЇ З ОРГАНІЗАЦІЇ САМОСТІЙНОЇ РОБОТИ СТУДЕНТІВ

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1
ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ КОМУНІКАТИВНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ
Тема 1.Спілкування як соціально-психологічний механізм взаємодії в професійній сфері
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

· сформувати уявлення понять «спілкування», «ділове спілкування»;

· визначити основні типи та види спілкування;

· охарактеризувати комунікаційний процес та його основні елементи;

· визначити основні переваги та недоліки основних засобів комунікацій в туризмі.

3. Розв’яжіть тестові завдання
1. Дайте визначення поняття Спілкування

A. складний багатоплановий процес встановлення і розвитку контактів між людьми
B. двосторонній або багатосторонній процес, зумовлений необхідністю здійснення управлінських функцій шляхом встановлення відносин, налагодження зворотного зв'язку
C. обмін бажаннями, мотивами, цілями, інтересами або потребами
D. всі відповіді вірні
2. Продовжити речення: ««Діло» або справа, де співрозмовники взаємодіють з приводу конкретного «діла» виступає»
A. суб’єктом ділового спілкування
B. предметом ділового спілкування
C. об’єктом ділового спілкування
D. немає правильної відповіді
3. Продовжити речення: «Безпосереднє спілкування, це…»
A. коли один акт спілкування триває не більше двох годин
B. характеризується тим, що всі суб'єкти спілкування досягнули поставленої мети
C. відзначається тим, що хоча б один суб'єкт чи всі не досягли поставленої перед спілкуванням мети
D. коли суб'єкти спілкуються віч-на-віч
4. Вкажіть назву виду спілкування, тривалість якого складає більше двох годин:

A. короткострокове
B. гармонійне
C. конфліктне
D. немає правильної відповіді
5. Дайте визначення поняттю Декодування
A. використання каналу для доставки повідомлення
B. переклад символів відправника в думці одержувача, включає сприйняття послання, його інтерпретацію та оцінку
C. психологічні перешкоди на шляху сприйняття адекватної інформації між партнерами по спілкуванню
D. це перетворення переданої інформації за допомогою символів в послання або сигнал , який може бути переданий
6. Продовжити речення: «Що забезпечує зворотній зв'язок…?»
A. ефективність акту комунікації
B. двосторонній процес комунікації
C. мотиваційні інструменти (полягає в письмовому або усному вираженні подяки, винагороди, підвищення по службі і т.п.)
D. всі відповіді вірні
7. Підберіть визначення, що відповідає наведеному опису: «Спілкування, метою якого є організація і оптимізація виробничої, наукової, комерційної чи іншої діяльності…»
A. офіційне спілкування
B. ділове спілкування
C. світське спілкування
D. міжособове спілкування
8. Прочитайте да продовжіть речення: «Щоб зробити зворотний зв'язок більш ефективним, слід дотримуватись наступних правил»
A. бесіда за підсумками оцінки роботи повинна бути конструктивною і проводитися в шанобливому тоні
B. при зворотному зв’язку важливо, щоб підлеглий погодився з критикою, зробив із неї належні висновки і зрозумів, як можна виправити становище
C. використання в системі зворотного зв'язку прихованого контролю не приносить нічого суттєвого, крім образи, досади і напруги в відносинах
D. всі відповіді вірні
9.Дайте визначення поняттю кодування

A. перетворення переданої інформації за допомогою символів в послання або сигнал , який може бути переданий
B. використання каналу для доставки повідомлення
C. психологічні перешкоди на шляху сприйняття адекватної інформації між партнерами по спілкуванню
D. це перетворення переданої інформації за допомогою символів в послання або сигнал , який може бути переданий
10. Прочитайте та продовжить речення: «Серед синтаксичних особливостей ділового стилю необхідно виділити…»
A. використання складних синтаксичних конструкцій, тому що прості речення не можуть відобразити послідовність фактів, причин і мотивів
B. широке вживання неповних, безособових, інфінітивних пропозицій зі значенням імперативності (доручити студентам)
C. застосування пасивних зворотів типу "спрямований на роботу"
D. всі відповіді вірні
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,3,4,5,9,11,12].
Тема 2 Умови ефективного ділового спілкування. Вміння слухати як умова ефективного ділового спілкування
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. Що, на ваш погляд, означає «уміння слухати»?

2. Що дає людям вміння слухати?

3. Які труднощі ефективного слухання?

4. Які помилки допускають ті, хто слухають?

3. Розв’яжіть тестові завдання
1. Прочитйте речення та оберіть стиль управління керівника - «У нас є проблема. Як ви думаєте, що нам краще зробити…» 
A. ліберального стилю управління
B. авторитарного стилю управління
C. демократичного стилю управління
D. немає правильної відповіді
2. Визначте характеристику моделі спілкування «Локатор»
A. характерним є орієнтування не на всіх співрозмовників, а лише на їх частину (друзів або ворогів), виділення так званих улюбленців
B. харків, намагання приймати рішення спаіврозмовнктерним є вміння вести діалог, уважне слухання інших, підтримання мажорного настрою у співрозмовників, намагання приймати рішення спільними зусиллями
C. характерним є небажання співпрацювати, велика психологічна дистанція, відсутність зворотнього зв’язку
D. немає правильної відповіді
3. «Не загоняйте співрозмовника в кут. Дайте йому можливість «зберегти обличчя» - вкажіть назву правила, що допоможе менеджеру переконати співрозмовника,називаєтьс
A. правило Паскаля
B. правило Сократа
C. немає правильної відповіді
4.Визначте стан співрозмовника, якщо людина, що слухає Вас, злегка торкнулася носу або вуха:

A. не вірить про те, що ви говорите
B. розмова закінчена
C. демонстрація влади
D. скритність
5. Вкажіть назву установки на взаємодію при якій партнер уявляється небезпечним та непердбачуванним, силу якого необхідно врахувати
A. домінування
B. суперництво
C. маніпулювання
D. співдружність
6. Дайте визначення терміну Вербальна комунікація

A. може бути направлена тільки на одну людину
B. може бути направлена на групу людей
C. може не мати конкретного адресата
D. всі відповіді вірні
7. Ваш співрозмовник похитнув головою і наступив брові – це свідчить про те, що він не розуміє Вас, Ваші дії:

A. продовжити розмову, намагаючись пояснювати свої висловлювання
B. діяти слід так, як на це вказує ситуація
C. розмову слід припинити і трішки зачекати
D. спілкування слід припинити
8.Дайте визначення стилю слухання, який вимагає використання коротких реплік типу: «Це цікаво», «Продовжуйте», «Розумію»
A. рефлексивне слухання
B. не рефлексивне слухання
C. емфатичне слухання
D. немає правильної відповіді
9. Дайте визначення поняттю Емпатичне слухання
A. передбачає наявність зворотнього зв’язку з тим, хто говорить, який який використовує для контролю точності сприйняття почутого
B. полягає в умінні уваж но слухати (мовчати) співрозмовника, не втручаючись у розмову своїми зауваженнями
C. передбачає розуміння почуттів, які пережива.ться іншою людиною, і у відповіді – вираження свого розуміння цих почуттів
D. всі відповіді вірні
10. Дайте визначення поняттю Рефлексивне слухання
A. передбачає наявність зворотнього зв’язку з тим, хто говорить, який який використовує для контролю точності сприйняття почутого
B. полягає в умінні уваж но слухати (мовчати) співрозмовника, не втручаючись у розмову своїми зауваженнями
C. передбачає розуміння почуттів, які пережива.ться іншою людиною, і у відповіді – вираження свого розуміння цих почуттів
D. всі відповіді вірні
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,3,4,5,9,11,12].

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2.

УПРАВЛІННЯ КОМУНІКАЦІЯМИ В ТУРИСТИЧНОМУ БІЗНЕСІ
Тема 3. Основи переконливого впливу на ділового партнера
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. Наведіть власні приклади згідно законам логіки в діловому спілкуванні.

2. У чому полягає суть «пасток»?
3. Який механізм впливу в діловому спілкуванні є найбільш зручнішим для Вас? Поясніть свою думку.
3. Розв’яжіть тестові завдання
1. Вкажіть закони логіки згідно з яким предмет думки в межах одного міркування повинен залишатися незмінним
A. закон виключного третього
B. закон тотожності
C. закон протиріччя
D. немає правильної відповіді
2. Співрозмовник кілька разів використовує багатозначне слово то в одному, то в іншому значені, вважаючи, що використовує його однозначно – це помилка…

A. логомахії
B. амфіболії
C. еквівокації
D. не вважається помилкою
3. Суть цього правила впливу полягає в тому, що ми зазвичай охоче погоджуємося виконувати вимоги тих, кого ми знаємо і хто нам подобається:

A. авторитет
B. взаємний обмін
C. забов’язання та послідовність
D. прихильність
4. Вкажіть назву закону, згідно з яким не можуть бути одночасно істинними два висловлювання, одне з яких що-небудь стверджує, а інше заперечує теж саме
A. закон тотожності
B. закон протиріччя
C. немає правильної відповіді
5. Продовжити речення: «Ваш співрозмовник викликає неусвідомлене бажання завершити переговори швидше, таким чином використовує…»
A. прийом психологічного тиску
B. прийом «приватні нападки»
C. прийом «зростаючи вимоги»
D. прийом «хороший хлопець – поганий хлопець»
6. Вкажіт назву аргументації, що дає можливість слухачеві порівняти, вибрати одну з декількох точок зору
A. низхідна
B. одностороння
C. двостороння
D. висхідна
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,3,4,5,9,11,12]
Тема 4. Особливості усної публічної мови
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. Публічна мова як форма ділової комунікації. 

2. Якою повинна бути структура публічного виступу? 

3. У чому полягає інформаційна підготовка до ділової бесіди? 

4. Які головні завдання початкового етапу ділової бесіди?

3. Розв’яжіть тестові завдання
1.Вкажіть розділ риторики, що вивчає питання запам’ятовування мови

A. демонстрація
B. меморія
C. диспозиція
D. інтенція
2. Вкажіть елементи, що не відносяться до елементів мовної техніки
A. дихання
B. голос
C. дикція
D. міміка
3. Продовжити речення: «У докладному контексті мови не потрібно залишати…»
A. цифри
B. розгорнутий текст
C. висловлювання
D. всі відповіді вірні
4. Продовжити речення: «В заключенні оратор не повинен…»
A. використовувати додаткові сильні аргументи, щоб збільшити переконання мови
B. вибачитися та говорити, що недостатньо підготувалися
C. підсумовувати сказане, узагальнити інформацію
D. сприяти запам'ятовуванню основних положень, висунутих у вступі
5. Дайте визначення поняттю Тон голосу
A. його здатність до тональних змін, тобто його діапазон

B. чистота його звучання, відсутність неприємних звуків

C. емоційно-експресивна забарвленість голосу, сприяє вираженню в мовлення співрозмовника, його почуттів і намірів

6. Оберіть правильний термін до наведеного визначення: «Цілеспрямована взаємодія, орієнтована на надання прямого психологічного впливу на людину для досягнення своїх цілей і складається з реакцій, що виражають власні оцінки, прагнення і цілі»
A. директивне спілкування
B. розуміюче спілкування
C. захисно-агресивне спілкування
D. принижаюче-поступливе спілкування
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію

Література: [1,4,5,7,9,11]
Тема 5. Усне ділове спілкування: ділова бесіда при прийомі на роботу; ділові переговори
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. Дайте характеристику кожного виду співбесіди.

2. Що таке інтерв’ю? Правила його проведення.

3. Як повинна проходити телефонна розмова, якщо телефонуєте Ви, та, якщо телефонують Вам?
3. Розв’яжіть тестові завдання
Тест «Як розставити стільці до наради?»

Керівник повинен не тільки знати справу, бути товариським, мати організаторські здібності, але й не випускати з уваги ніякі дрібниці, які можуть вплинути на результати.
Як розставити стільці до наради, щоб це сприяло жвавого обміну думками? Перевірте себе по тесту. Виберіть один варіант відповіді.

1. Які сидіння Ви розставите навколо столу для проведення наради?

а) м'які стільці;

б) жорсткі стільці;

в) м'які крісла.

2. Як розставити стільці для учасників, якщо їх 7 - 8 людин?

а) за круглим столом;

б) за Т - подібним столом.

3. Як розставити стільці, якщо учасників більше?

а) за круглим столом;

б) за П - подібним столом, всередині і зовні букви П;

в) за П - подібним столом, тільки зовні.

4. Як краще розсадити учасників великої наради?

а) розташувати стільці в 2 - 3 ряди півколом навколо доповідача;

б) розставити стільці в кілька рядів перед виступаючими, як у шкільному класі.

Ключ до тестового завдання «Як розставити стільці до наради?»
Для 1-го питання - найкращий варіант «а». Занадто жорсткий стілець незручний, і учасники наради незабаром почнуть крутитися на своїх місцях. М'яке крісло «має до дрімоті».

Для 2-го питання - «а», він сприяє рівноправному і жвавого обміну думками. При варіанті «б» сидять за поперечним столом сприймаються як керівники дискусії. Погано видно один одного.

Для 3-го питання - «а». Варіант «б» не годиться, так як деякі учасники виявляються спиною один до одного.

Для 4-го питання - «а». Варіант «б» розташовує до того, щоб уважно слухати вийшов на трибуну, а не сперечатися з ним і між собою.

Додаткові поради:

1. Якщо в залі більше 10 рядів стільців, трибуна повинна бути поставлена на піднесення.

2. Постарайтеся заздалегідь оцінити число учасників наради і подбайте про те, щоб стільців було рівно стільки ж, тому що ніщо так не розхолоджує присутніх, як вид порожніх стільців.

Ключ до тестового завдання
	№ питання
	Варіанти відповідей

	
	а
	б
	в

	1
	2
	1
	0

	2
	2
	0
	-

	3
	2
	0
	1

	4
	2
	0
	-


Якщо Ви набрали:

0 - 2 бали-Ви погано продумуєте питання підготовки наради;

3 - 5 балів-Ви можете непогано організувати нараду;

6 - 8 балів-Ви хороший організатор, продумуєте все до дрібниць
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,4,5,7,9,11]
Тема 7. Конфліктні ситуації в діловому спілкуванні
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. Які значення має термін «критика»?

2. Чи вважаєте ви критику ефективним засобом ділового 

взаємодії?

3. Які види деструктивної критики ви знаєте?

4. Згадайте характеристики позитивної критики.

5. Яка мета щадної критики?

6. При яких формах ділової комунікації критика доречна?

7. При яких формах ділової комунікації критика недоречна? Чому?

8. Перш ніж виступати з критикою, що необхідно зробити?

9. Які психологічні витрати критики?

10.Как вести себе, якщо критикують вас?

11.Що відноситься до техніки нейтралізації зауважень?

12.Які прийоми використовуються для зниження негативного впливу  зауважень?

13.Как ви розумієте позитивні установки на сприйняття критики?

14.Чи повинна змінюватися тактика реагування на зауваження залежно  від того, об'єктивні чи суб'єктивні?
3. Розв’яжіть тестові завдання
1. Прочитайте та продовжить речення: «Чи вважаєте Ви критику методом викорінення недоліків у роботі окремих осіб або колективів…»
A. так, я вважаю критику необхідним і нормальним елементом життєдіяльності будь-якого колективу
B. критика лише ускладнює стосунки в колективі, тому я її не визнаю
C. критика допустима, але не слід перебільшувати її роль і вдаватися до неї часто
2.  Опишіть Ваше ставлення до публічної критики
A. вважаю публічну критику дієвою формою викорінення недоліків
B. думаю, що краще висловити наявні зауваження людині наодинці, в кабінеті, ніж публічно, на людях
C. віддаю перевагу «кулуарну критику», тобто критику «за очі», у неслужбовою обстановці або висловлювану в напівжартівливій формі
3. Оберіть вірний варіант відповіді: «Чи можна, на вашу думку, критикувати начальство…»
A. так, звичайно
B. не варто підривати авторитет керівника, тому публічно критикувати начальство неприпустимо
C. можна, але вкрай обережно
4.  Опишіть ваше ставлення до самокритики
A. намагаюся бути об'єктивним до себе і «своєї» служби і, якщо бачу недоліки, відкрито визнаю їх сам, не чекаючи, поки на них вкажуть інші
B. азвичай я знаю недоліки в роботі «своєї» служби і моєї особисто, але не поспішаю себе критикувати
C. критикувати себе ні до чого, т. к. мисливців тебе полаяти завжди вистачає
5.  Прочитайте та оберіть Ваш варіант відповіді: «Яке поведінка найбільш характерна для Вас при відповіді на критику»
A. як правило, намагаюся визнати критику, навіть якщо вона не в усьому об'єктивна
B. вдаюся до методу «захисту від протилежного», тобто критикую критикує
C. оскільки критика підриває мій авторитет (або авторитет «моєї» служби), намагаюся захиститися, відвести критику, вказати на пом'якшуючі об'єктивні обставини, супутніх винуватців
4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,4,5,7,9,11]
Тема 8. Національні особливості ділового спілкування
Методи контролю: усне та письмове опитування, письмове індивідуальне тестування, заслуховування доповідей, оцінювання доповіді
Завдання для самостійної роботи:

1. Опрацювати конспект лекцій та рекомендовану літературу для обговорення теоретичних питань теми на практичному занятті

2. Самостійно опрацюйте питання:

1. В чому проявляється зв'язок комунікативних процесів та культури?

2. Якщо позитивні риси в этноцентризме, якщо так, то які?

3. Які типи комунікативних потреб суспільства ви вважаєте найбільш важливими ?
3. Розв’яжіть завдання
Ситуація 1
«Відгадай, про кого йде мова?»

Мета: визначення національних стереотипів

· Робоча дисципліна понад усе, пунктуальність, економність, акуратність у всьому, педантичність..

· Любов до Батьківщини, гостинність, вірність у дружбі, «Голота на вигадки хитра», «Чим багаті, тим і раді»..

· Любитель чаю, «Мій будинок - моя фортеця», ввічливий, консервативний, любитель сільського пейзажу..

· Елегантний, галантний, симпатичний, розкутий, любов на головному місці;
· Стійкість до умов суворої природи, працьовитість, повагу до старших, витривалість, прагнення до взаємовиручку.

Ситуація 2
«Розмова в барі»
Мета: аналіз міжкультурної ситуації.

Молодий фахівець Іван Р.. після закінчення інституту знайшов хорошу роботу в невеликій туристичній фірмі в Німеччині.. Через деякий час у нього налагодилися дружні стосунки з його німецькими колегами.. Вони часто після закінчення робочого дня заходили в бар випити пива і поговорити.. 

Одного разу на ранок після спільної вечірки Іван звернувся до Міхаелю, що працює разом з ним в офісі: «А здорово ми вчора з Андреасом співали в барі?».. Міхаель у відповідь промовчав.. Весь день Іванові здавалося, що він розмовляє з ним досить холодно.. Іван не розумів, в чому справа: адже ще вчора вони з Міхаелем веселилися разом, а сьогодні з ним не хочуть розмовляти..
Ситуація 3
«Яке слово пропущене?»

Мета: виявлення національних стереотипів, укладених в ідіоматичних виразах.

1. Чисто ...гумор.

2. Який ... не любить швидкої їзди.

3. Чисто ... шарм.

4. ... - справа тонка.

5. У нього ... дядечко знайшовся.

6. До чого нам ці церемонії...?

7. Гарячі ... хлопці.

4. Підготуйтеся до письмового опитування
5. Підготуйте доповідь та її презентацію
Література: [1,4,5,7,9,11]
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