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Форми та методи проведення заняття:  випереджувальне завдання, бесіда, «асоціативний кущ», інтерактивна гра «Магазин», мультимедійна презентація, інформаційна лекція,  індивідуальні та групові повідомлення, робота в групах, прийом “підіб'ємо підсумки” .
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· відмітка в навчальному журналі відсутніх студентів; 
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2  Актуалізація опорних знань.


2.1 «Асоціативний кущ».


2.2 Інтерактивна гра «Магазин».

3  Викладання нового матеріалу.


3.1 Повідомлення теми і мети заняття.


3.2 Мотивація вивчення теми.


3.3 Оголошення мети і завдань заняття.

3.4 Лекція. 

План лекції:

     1  Етика ділового спілкування як наукова дисципліна.

     2  Предмет та завдання етики ділового спілкування.


3.5 Виступ студентів із випереджувальним завданням. Презентації.
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4.2 Рольові ігри.
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5  Підсумки заняття.

6  Домашнє завдання.

Викладач: Маркіна І.А.

Хід заняття

1.  Організаційна частина:

          - привітання студентів; 

          - відмітка в навчальному журналі відсутніх студентів; 

          - перевірка готовності до заняття студентів, аудиторії та обладнання.

2.  Актуалізація опорних знань.


 І  «Асоціативний кущ»:                                                                                                                                       1 група  - до слова «Мовлення»,                                                                                                         2 група – до слова «Спілкування»,                                                                                                     3 група  - до слова «Етика».

     Інтерактивна гра  «Магазин».


Один із групи студентів є “директором магазину”, до якого надійшов “товар” - питання з предмету. “Директор” пропонує “продавцям” (іншим студентам) прийняти “товар” (відповісти на запитання ). А потім він сортує “товар”: вищий ґатунок – абсолютно правильні відповіді (вищий рівень),  перший ґатунок – неповні відповіді (достатній рівень), другий ґатунок – відповіді з похибками (середній рівень) і неправильні відповіді (низький рівень). Сам “директор магазину” теж повинен відповісти на запитання .

Запитання для гри «Магазин»:

1   Що таке мовлення? 

2   Що для вас означає «культура мовлення»? 

3   Що таке спілкування? 

4   Назвіть види спілкування. 

5   Які особливості усного й писемного спілкування? 

6   З якою метою в мовленні використовуються міміка й жести? 

7   Яке спілкування ми називаємо професійним? 

8   Чи потрібно знати мову професії? Що це означає? 

9   Яку людину можна вважати комунікабельною? 

10 Яку функцію мови ви вважаєте найголовнішою: естетичну, комунікативну, когнітивну (пізнавальну),  кумулятивну (культуроносну) чи експресивну? 

11 Пригадайте, що вам відомо про комунікацію?

12 Які особливості має комунікація в діловій сфері?                                                        13 Що розумієте під етикою?                                                                                                             14 На вашу думку, в чому полягає етика професійного спілкування?                                                                     15 У чому виявляється і від чого залежить загальна й мовленнєва культура людини?

3. Викладання нового матеріалу.

3.1. Повідомлення теми і мети заняття.

   Прочитайте афоризми. Як ви їх розумієте? Сформулюйте за ними тему, мету й завдання заняття. Що вам відомо про авторів афоризмів?

1. Етикет — коли поводиш себе трохи краще, ніж це необхідно (Уілл Каппі). 2. Етика — це естетика душі (П. Реверді). 3. Етика — це спроба надати загальної значущості нашим бажанням (Б. Рассел). 4. Істинна етика починається там, де припиняють користуватися словами (А. Швейцер).         5. Добре виховання — це коли іншим добре (В. Немирович-Данченко).          6. Щоб досягти успіху в цьому світі, ...потрібні хороші манери (Вольтер).      7. Кожна людина мусить писати так само добре, як і говорити (Д. Лихачов).

(Довідка: Уілл Каппі — американський письменник; П’єр Реверді — французький письменник; Бертран Рассел — англійський філософ, логік, математик; Альберт Швейцер — німецький лікар-місіонер; Володимир Іванович Немирович-Данченко — театральний режисер і драматург; Вольтер — французький письменник, філософ; Дмитро Сергійович Лихачов — видатний російський філолог, мистецтвознавець, сценарист, академік РАН.)

Відповіді студентів.


Тема заняття - «Поняття етики ділового спілкування, її предмет та завдання».

3.2.  Мотивація навчання.


  Спілкування — основна форма людського буття. Його відсутність чи недостатність може деформувати людську особистість. Спілкування є основою практично всіх наших дій, служить життєво важливій меті встановлення взаємозв´язків і співпраці.

Здатність до спілкування завжди була однією з найважливіших людських якостей. До людей, які легко вступають у контакт і вміють привернути увагу до себе, ставляться із симпатією. Із замкнутими людьми намагаються обмежити контакти або взагалі уникати їх.

Більшість людей вважає, що вони вміють спілкуватися. Але практика свідчить, що ефективно це робити вміють далеко не всі, у тому числі й керівники, менеджери. До 90% робочого часу управлінці повинні витрачати саме на спілкування. Адже звіти, проведення нарад, засідань, бесід, дискусій, переговорів — усе це різні форми ділового спілкування.

Опитування свідчать, що 73% американських, 60% англійських і 86% японських менеджерів невміння ефективно спілкуватися вважають основною перешкодою на шляху досягнення цілей, що стоять перед організацією.

Спілкування нагадує своєрідну піраміду, яка складається із чотирьох граней. У його процесі можна пізнати інших людей, обмінятися з ними інформацією, співпрацювати з ними і водночас пережити емоційний стан, що виникає в результаті цього.

Таким чином, спілкування — це процес установлення й розвитку контактів між людьми, що виникає як потреба у спільній діяльності та включає:
- сприйняття, пізнання та розуміння партнерів по спілкуванню (перцептивна сторона спілкування);
- обмін інформацією (комунікативна сторона спілкування);
- вироблення єдиної стратегії взаємодії (інтерактивна сторона спілкування).

У загальному вигляді спілкування є формою життєдіяльності людей і необхідною умовою їх об´єднання (людина — соціальна істота) та розвитку окремої особистості. Соціальний зміст спілкування полягає в тому, що воно інтегрує соціальний досвід і культуру, яка передається від покоління до покоління. Спілкування є також важливим фактором психологічного розвитку людини.

За своїми формами і видами спілкування досить різноманітне.  Але це є тема нашого наступного заняття. А сьогодні ми зосередимо увагу на етичному боці спілкування.

3.3. Оголошення мети і завдань заняття.


Мета заняття — сформувати знання про  поняття «спілкування» , «професійна етика»; визначити сутність і зміст етики ділового спілкування, етичні норми і нормативи; розвивати навички використання набутих знань у процесі ділового спілкування.


У результаті вивчення даної теми ви повинні знати: основні функції, рівні ділового спілкування, види міжособистісних стосунків;  володіти прийомами мислення та мовлення, збагачувати індивідуальний словник, уміти правильно сприймати партнера, правильно читати, осмислювати й опрацьовувати текст, уміти відредагувати текст.

3.4. Лекція. 


План лекції.


1  Етика ділового спілкування як наукова дисципліна.


2  Предмет та завдання етики ділового 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 тощо. Досягнення мети буває різним - успішним, недостатньо успішним  і зовсім невдалим. Тому виникає питання ефективності, дієвості спілкування. Адже воно часом 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 у поглядах на життя та іншими якостями, властивими конкретним людям.

            Розумові здібності, ерудиція, сила волі, працездатність та 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 і як

представників певних професій. 

 
Найвиразніше людина виявляє себе саме під час виконання професійних обов’язків. Від її знань та вміння робити свою справу, від культури поведінки, уміння говорити, слухати часто залежать результати професійної діяльності - одного з 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 Polscy 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.


В основі спілкування є «діло», з приводу якого виникає і розвивається взаємодія. У літературі є різні описи його специфіки, але в основному підкреслюється, що його визначальним змістом виступає соціально значуща спільна діяльність.


Ділове спілкування - це процес взаємозв’язку і взаємодії, в якому відбувається обмін діяльністю, інформацією і досвідом, спрямований на досягнення певного результату, вирішення конкретної проблеми або реалізацію конкретної цілі. Особливості ділового спілкування полягають у тому, що:

а)
партнер у діловому спілкуванні завжди виступає як особистість, що є значущою для суб’єкта (колега, клієнт, начальник, підлеглий тощо);

б)
люди, що спілкуються, мають глибоке розуміння конкретної справи, яка є предметом обговорення;

в)
основним завданням спілкування для них є продуктивна співпраця.


Під час ділового спілкування легше встановлюється контакт між людьми, якщо вони говорять «однією мовою» і прагнуть до продуктивного співробітництва. При цьому засадами їхнього спілкування є етичні норми та ритуальні правила ділових взаємин, знання й уміння, пов'язані з обміном інформацією, а вони керуються тими самими механізмами спілкування.


Характер мовленнєвого спілкування, його стратегія, стиль, толерантність великою мірою залежать 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 ж переважно зауважують один стан – антипатію. Жінки здебільшого починають і підтримують розмову. А чоловіки контролюють і спрямовують її, виявляючи зацікавленість або ж бажаючи змінити тему. Жінки вдвічі частіше вживають умовну форму, а в п’ять разів – слова, що виражають оцінку повідомлюваного (напевно, очевидно, можливо, сподіваюся 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.


Ґендерні особливості спілкування виразно виявляються у компліментах, які традиційно адресують чоловіки жінкам.

      Гендерні відмінності наявні й у вимогах до дрес-коду ділової людини.

3.5. Виступи студентів із випереджувальним завданням.


Презентації:

· “Діловий стиль одягу. Чоловіки”,

· “Діловий стиль одягу. Жінки”.

3.6 Словникова робота:

       Етикет - це система правил поводження та формул увічливості, усталених людьми на підґрунті особливостей свого національного менталітету, уявлень про доцільність і красу. 

       Мовний етикет – це набір засобів вираження ввічливого ставлення до людей. 

       Мовленнєвий етикет – це вибір цих засобів у мовленні, засобів реалізації. 

3.7 Лекція

       Стандартні, стереотипні мовні формули (штампи) вживаються в типових ситуаціях професійного спрямування. Їх щоразу не треба вигадувати, щось нове винаходити, витворювати якісь особливі слова та звороти для вираження уваги й чемності. Для кожної стандартної ситуації професійного спілкування існує впорядкована сукупність знаків уваги, вираження шаноби (тобто парадигма). Феномен людського спілкування є явищем складним, синкретичним. У ньому тісно переплетені  соціальні, психологічні та мовні чинники. 

       За умовами та змістом ситуації професійного спілкування розрізняють 15 мовних моделей: 1) звертання, 2) вітання, 3) знайомлення, 4) запрошення,     5) прохання, 6) погодження, 7) згода і незгода, 8) вибачення,  9) скарга,        10) втішання, 11) комплімент, 12) докір, 13) побажання, 14) вдячність, 

15) прощання. Етикетні вислови являють собою лексично обмежене коло слів. Вони закладені в нашій свідомості як своєрідні  трафарети або заготовки, що адекватні тій чи тій ситуації професійного  спілкування (супроводжується слайдами презентації). 

       
Метою ділового спілкування є організація, регулювання, оптимізація

професійної, наукової, комерційної чи іншої діяльності. В основі ділового спілкування лежить рух до успіху його суб’єктів. Воно концентрує в собі все те, що сприяє згуртованості, комунікативному співробітництву учасників спілкування та прояву індивідуальної ініціативи. 


Порушення ділового етикету можна пояснити двома причинами: 

-  незнанням або недостатнім знанням етикетних норм; 

        -  небажанням їх додержувати.

4  Закріплення нового матеріалу.

4.1 Тренувальні вправи.

Вправа 1. Прочитайте. Перекладіть текст українською мовою. Запишіть його. Сформулюйте основні правила, яких слід дотримуватися під час безпосереднього спілкування.


Благородный муж думает о девяти вещах: о том, чтобы видеть ясно; о том, чтобы слышать четко; о том, чтобы его лицо было приветливым; о том, чтобы его поступки были почтительными; о том, чтобы его речь была искренней; о том, чтобы его действия были осторожными; о необходимости помнить о последствиях своего гнева; о необходимости помнить о справедливости, когда есть возможность извлечь пользу (Конфуций).

Довідка: благородный – шляхетний; почтительный - поважний; искренний - щирий; последствия - наслідки; извлечь – мати, дістати, здобути.

Вправа 2 (проектується на екран)


  Прочитайте текст, підкресліть синоніми до слова “ввічливість”. За тлумачним словником з'ясуйте значеннєві відтінки слів одного синонімічного ряду. За поданим зразком 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 тощо. Головним у цій низці є слово ввічливий. Інші синоніми називають різні відтінки ввічливості.

      Ввічливість - це чемність, дотримання правил пристойності у вчинках і в мовленні, вияв вихованості. Це основа етикетної поведінки, невід'ємна ознака нормальних взаємин між  людьми.

     Ще великий князь Володимир Мономах (1053-1125) у славетному    «Поученні», звертаючись до своїх дітей та всіх, хто слухатиме цю його «грамотицю», радив: «при старших годиться мовчати, премудрих слухати», «бесіду вести без лукавства, а щонайбільше розумом вбирати», «не лютувати словом, не ганьбити нікого в розмові», «брехні остерігатись», «не проминути ніколи людину, не привітавши її, і добре слово їй мовити».

    Подібно міркували люди в інші часи та в інших краях. Іспанський філософ   XVII ст. Бальтасар Грасіан писав: «Грубість шкодить усьому, навіть справедливому і розумному, люб’язність усе скрашує: позолотить „ні“, підсолодить істину, підрум’янить навіть старість.

    У всіх правилах важливо «як»...». Оце «як» - як сказано, написано, поглянуто, відреаговано, як сидимо, вітаємось, їмо, жестикулюємо тощо - для культури спілкування має першорядне значення. Дуже часто саме від нього залежить успіх чи неуспіх контактів між людьми .

Зразок. Ввічливий - який дотримується правил пристойності, виявляє уважність, чемний.

Вправа  3. “Коректор”.

   З'ясуйте, яких неточностей припустився ваш співрозмовник під час  спілкування. Запишіть правильні варіанти.

   Ви переплутали адрес.               ______________________________________

   Вибачаюсь!                                  ______________________________________

   До зустрічі слідуючого тижня.  ______________________________________

   Я розділяю Ваш смуток.             ______________________________________

   Я загадаю Вам питання.              _____________________________________

   По якому ділу Ви до мене.         ______________________________________

   Скажіть, будь ласка, скільки годин?__________________________________

   Дозвольте подякувати Вас.        ______________________________________

Вправа 4. Проаналізуйте описані ситуації. Що виходить за рамки мовного етикету й етикету взагалі? 

    Ситуація 1. 

    Одного разу у Відні до Берліоза підбіг маленький жвавий чоловічок і в захопленні вигукнув: 

    – Пане Берліоз, я пристрасний прихильник вашого таланту... Прошу Вашої ласки, дозвольте торкнутися руки, що написала «Ромео і Юлію», – з цими словами він вчепився за рукав композитора і блаженно завмер. 

    – Пане, – торкнув за плече Берліоз, – тримайтесь ліпше за інший рукав: я маю звичку писати правою рукою. 

    Ситуація 2. 

    Бородін поїхав якось зі своєю дружиною за кордон. Під час перевірки паспортів на прикордонному пункті урядовець запитав, як звуть дружину. Композитор, думаючи про щось своє, не зрозумів одразу запитання. Урядовець підозріло глянув на нього: 

    - Не знаєте, як звуть дружину? 

    У цю хвилину до купе ввійшла Катерина Сергіївна. Бородін кинувся до неї: 

    - Катю! Ради Бога, як тебе звати?

 Вправа 5.  Що неетичного є у використанні деяких мовних формул знайомства? 

    Ситуація 1. 

            – Як Ваше ім’я? 

            – Назар. 

            – А по батькові? 

            – Сергійович. 

            – А як Ваше прізвище? 

            – Григоренко. 

            – Запишіть, будь ласка, в анкеті своє прізвище, ім’я, по батькові та інші дані. 

    Ситуація 2. У вашому кабінеті відвідувачка. Ви голосно звертаєтесь до колеги: 

            – Пробачте, хто ця красива дівчина? 

            – Це Оксана. 

            – Хто вона? 

            – Інженер фірми «Кармен». 

            – А хто це поруч неї? 

            – Це її колега, Василь. 

· Він теж із цієї ж фірми?

· Ні, він із іншої. 

4.2 Рольові ігри:


Як бути? Як би вчинили Ви? 

   Ситуація 1. Ви йдете вулицею, назустріч Вам – людина, з якою з певних причин Вам не хочеться привітатись. Якою буде Ваша поведінка? 

   Ситуація 2. Ви прощаєтесь із викладачем? Які мовні формули Ви використаєте? 

   Ситуація 3. Ви йдете вулицею з товаришем. Відрекомендуйте його однокурсниці, яку зустріли. 

   Ситуація 4. Ви прийшли до вузу, зустріли викладача. Яку форму вітання оберете? 

   Ситуація 5. Ви – чоловік. Ідете вулицею, назустріч Вам – жінка. Хто з вас привітається першим? Як? Від чого залежить Ваша мовна формула вітання? 

   Cитуація 6. Коли першою вітається жінка? (підказка: якщо вона наздоганяє чоловіка; якщо проходить повз гурт людей чи приєднується до нього; зі своїм керівником вона також вітається першою; студентки перші вітаються з викладачем). 

   Ситуація 7. Вам потрібно звернутись до колеги в присутності інших людей на роботі. Які формули вітання можливі? 

   Ситуація 8. Ви вперше прослухали лекцію відомого вченого. Після її закінчення Ви вирішили з’ясувати деякі деталі. Як Ви звернетесь до вченого?: 

   Ситуація 9. Ви хочете влаштуватися на роботу, прийшли на прийом до директора фірми. Вас запросили до кабінету. Зайдіть, привітайтеся, відрекомендуйтесь. Якщо потрібно – підтримайте бесіду. 

   Ситуація 10. Ви недавно працюєте в установі. Встигли побачити багато недоліків, маєте свої міркування щодо їх усунення. Заходите до кабінету начальника ... (зробіть пропозиції, як усунути ці недоліки). 

   Ситуація 11. Ви звертаєтесь до викладача з проханням повторити останню фразу. Які мовні формули Ви використаєте із поданих нижче: 

   а) Повторіть ще раз! 

   б) Що – що? 

   в) Повторіть, будь ласка, ще раз останню фразу! 

     Ситуація 12. Як правильно зробити зауваження одногрупникові: 

    а) Не підштовхуй, будь ласка, я тебе зараз пропущу. 

    б) Куда прьош? 

    в) Зачекай, будь ласка, я тебе зараз пропущу. 

    г) Не лізь на голову. 

    Ситуація 12. Яку із мовних етикетних фраз для представлення лектора Ви обрали б? або Що б Ви зробили не так? 

    а) «Дозвольте представити Вам відомого економіста Дмитра Гнатовича Коваля»; 

    б) «Вам прочитає сьогодні лекцію Дмитро Гнатович Коваль»; 

    в) «Радий познайомити Вас із Дмитром Гнатовичем Ковалем, який є автором багатьох монографій, посібників з основ ринкової економіки»; 

    г) «Знайомтесь – це Дмитро Гнатович Коваль, він із задоволенням прочитає лекцію на тему: ...». 

    Ситуація 13. Ви виступаєте з повідомленням на науковій конференції. Після закінчення виступу Ви: 

    а) подякуєте за увагу, а після слів керівника секції «Можливо, є запитання до ...», відповідатимете на запитання; 

    б) не чекаючи запитань, покинете трибуну і сядете; 

    в) попросите вибачення за можливі недоречності. 

    Ситуація 14. Ви випадково зустрічаєте на науковому зібранні  свого колишнього викладача. Ви: 

    а) привітаєтесь: «Добридень!» і простягнете йому руку; 

    б) «Моє шанування! Радий Вас зустріти!» і, якщо він подасть руку, потиснете її; 

    в) скажете: «Привіт, Іване Дмитровичу! Скільки літ. Скільки зим!» 

4.3  Робота в групах. Випереджувальне завдання. 

Вам було запропоновано, поділившись на три групи,  заздалегідь підготувати рекомендації «Правила ділового спілкування між начальником і підлеглим, між колегами» (Додатки 1-3).

4.4 Ділові ігри. 

Відтворіть одну (дві) ситуацію (готується в парі з одногрупником), дотримуючись правил ведення службової бесіди.

1) Вам потрібно на завтра відпроситися з роботи. Спробуйте умовити свого керівника.

2) Ви — начальник відділу. Попросіть свого підлеглого вийти на роботу у вихідний день.

3) Ви — керівник відділу. Ваш підлеглий дуже просить надати йому відпустку. Відмовте у проханні.

     4) Ви запізнилися на роботу, і, дізнавшись про це, Вас викликає керівник.

4.5 Самостійна робота: студенти під час заняття роблять записи у зошиті:


Професійна етика вивчає:


Фактори формування етичної поведінки:

4.6 Контрольно-рефлексивний етап.

4.5.1. Виконання тестового завдання:


1 Спілкування — це

а) найважливіший, універсальний засіб організації та координації всіх видів суспільної діяльності;

б) процес, якй відбувається в певній аудиторії і в певних часових рамках;

в) один із видів соціальної взаємодії, в основі якого лежить обмін думками, почуттями, волевиявленнями з метою інформування;

г) спосіб та засіб реалізації мови.


2 За усної форми спілкування зазвичай виграє 

а) той, хто мовчить;

б) той, хто перетворює своє мовлення в монолог;

в) той, хто веде діалог;

г) той, хто жестикулює.


3 Якщо ви бажаєте навчитися критикувати так, щоб не образити людину, то

а) вказуйте на її помилки в присутності інших, робіть це по-дружньому;

б) критикуйте прямо, в присутності інших, похваліть те, що ваш знайомий робить як слід;

в) вказуйте на помилки лише віч-на-віч, попросіть вибачення за зроблене зауваження;

г) під час критики використовуйте ввічливі слова.


4 Стандартну черговість фраз у зверненні до незнайомої людини наведено в рядку

а) Пробачте, що затримую Вас... Доброго ранку! Скажіть, будь ласка... Хай щастить!

б) Чи не могли б Ви сказати... Бувайте здорові!

в) Добрий день! Чи не могли б Ви сказати... Даруйте, що завдав Вам клопоту... До побачення!

г) Даруйте, що завдаю Вам клопоту... Скажіть, чи... Усього найкращого!


5 Професійна етика – це:

а) кодекси поведінки;

б) конкретно визначений набір моральних норм, який слугує керівництвом поведінки в тій чи іншій професійній діяльності;

в) етика фахівця;

г) наука про мораль.

4.5.2 Бесіда:

- наведіть типові мовні формули знайомлення без посередника;

- якої словесної відповіді потребує комплімент?;

- назвіть можливі варіанти звертань до Президента України;

- назвіть можливі варіанти звертань до ректора університету, директора  

  коледжу;

- назвіть типові мовні формули співчуття.

4.5.3 «Підіб'ємо підсумки». Заповнити картки

	Я сьогодні дізнався  про...


	У мене виникли питання і я хотів би

обговорити на наступному занятті

докладніше … (що саме?)


5  Підсумки заняття. 

6  Домашнє завдання: 

1 Визначити власну комунікабельність, скориставшись питальником на сайті ОСНОВИ ПСИХОЛОГІЇ ТА ПЕДАГОГІКИ Лабораторний практикум за адресою: http://posibnyky.vstu.vinnica.ua/opp/112.html.

2  Підготувати повідомлення (на вибір)

2.1 Етикет на робочому місці (етикет студента).

2.2 Правила організації прийомів у вигляді:

· «сніданок»,

·  «обід»,

·  «вечеря»,

· «фуршет»,

· «коктейль»,

· «чай».

2.3 Невербальні засоби комунікації в різних країнах світу.

2.4 Службовий етикет у різних країнах світу.

2.5 Мовний «антиетикет» сучасного студента.

3  Укласти міні-словник формул увічливості (2-3).

При спілкуванні з пасажирами співробітнику залізниці рекомендується використовувати наступні мовленнєві формули:

Вітання: _________________________________________________________

Вибачення:_______________________________________________________

Відмови, незгоди: __________________________________________________

Прощання:________________________________________________________

та ін.

Додаток 1

 Рекомендації для начальника

1  Вітаючись із підлеглим, обов’язково називайте його ім’я і по батькові. Пам’ятайте: будь-якій людині завжди приємно чути своє ім’я.

2  Спілкуючись із підлеглими, обов’язково стежте за своєю вимовою, тому що від того, як говорить керівник, залежить, наскільки точно його будуть розуміти підлеглі. Правильне мовлення викликає повагу і привертає увагу як до того, хто говорить, так і до теми бесіди.

3 Яка б не була напружена ситуація, намагайтеся говорити рівним, спокійним голосом. Хто кричить, того часто не чують.

4 Незалежно від того, з ким має відбутися спілкування, Ви як керівник завжди повинні: уміти дохідливо і конкретно пояснити, що Ви хочете від підлеглого; контролювати своє спілкування, ретельно добираючи слова.

5 Ставлячи перед підлеглими завдання, необхідно ясно і конкретно довести, на які результати очікують від кожного співробітника й підрозділу загалом. У цьому випадку має бути зазначено конкретний рівень необхідних результатів, структуру повноважень і порядок інформування про виконання поставленого завдання. Пам’ятайте, якщо щось Вашим підлеглим буде не зрозуміло, воно обов’язково буде зроблено неправильно.

6 Спілкуючись із підлеглим, дивіться на нього як на співробітника, покликаного вирішувати службові питання, а не догоджати Вам.

7 Контроль — один із функціональних обов’язків керівника. Алє головна його мета: не тримати в постійному напруженні підлеглих, а організовувати якісний виробничий процес і не допустити технологічних збоїв в обслуговуванні клієнтів. Тому, контролюючи діяльність своїх підлеглих, звертайте увагу на виявлення причин, що можуть спричинити виникнення небажаної ситуації.

8 Якщо Ваш підлеглий виконав Ваше завдання неякісно, укажіть йому на його конкретні помилки і прорахунки. Не маніпулюйте тільки словами: «погано» і «мені не подобається» тощо. Укажіть об’єктивні й конкретні причини, чому Вас не влаштовує ця робота.

9 У випадку, якщо Ви не задоволені дією свого співробітника,  критикувати потрібно його дії, а не особистість. Тобто потрібно вказати, що «цей документ написаний із помилками», а не говорити: «Ви безграмотний працівник».

10 Найбільшу неетичність, що може дозволити начальник,— це заважати працювати своїм підлеглим. Якщо у Вас команда професіоналів, вона не має потреби в тотальному нагляді і понуканні. Гарний керівник не заважає ініціативі співробітників, більше довіряє колективу і, найголовніше, — не ускладнює життя людям, що працюють під його керівництвом.

Додаток 2

Рекомендації для підлеглих:

1
Під час привітання начальника рекомендують називати його ім’я і по батькові. Пам’ятайте: будь-якій людині завжди приємно чути своє ім’я. Руку для рукостискання Ви подаєте після того, як Вам подав її начальник.

2
Якщо Ви сидите, а до кімнати увійшов Ваш начальник і звернувся до Вас, необхідно встати і відповісти на його запитання.

3
Доповідати керівнику з того чи іншого питання потрібно коротко, конкретно, без «філософствування» та «історичних екскурсів».

4
Розмовляючи з керівником, обов’язково стежте за своїм мовленням, тому що від цього залежить, наскільки точно Вас зрозуміє Ваш начальник. Правильне мовлення викликає повагу, привертає увагу до того, хто говорить, і залишає гарне враження про нього.

5
Яка б не була напружена ситуація, намагайтеся говорити рівним, спокійним голосом. Хто кричить, того часто не чують.

6
У випадку, коли Ви доповідаєте керівнику про виникнення проблемної ситуації, заздалегідь підготуйте та повідомте начальнику кілька варіантів рішення цього питання й можливі наслідки, що можуть бути в реалізації конкретного варіанта.

7
Отримуючи від керівника те чи інше завдання, обов’язково зафіксуйте його письмово. Відразу після того, як начальник закінчив ставити завдання, зачитайте йому, як Ви зрозуміли це завдання. Уточніть у нього час виконання, необхідний результат (форму звітності), Ваші повноваження і засоби, які Вам необхідні для виконання завдання.

8
У випадку якщо Ви з якихось причин не можете виконати поставлену перед Вами задачу, необхідно в найкоротший термін повідомити начальника про це, визначивши всі причини, які стали перешкодою для виконання цього завдання.

9
Завжди пам’ятайте, що у Вашого начальника є право керувати, що дає йому законні підстави ставити перед підлеглими виробничі завдання і вимагати їхнього якісного виконання.

Додаток 3

Правила спілкування з колегами

1
Завжди вітайте усіх, кого бачите перший раз за день. Робіть це доброзичливо, а не крізь зуби.

2
Якщо до Вас в управління (відділ) завітав співробітник сусіднього підрозділу, запропонуйте йому присісти й уважно його вислухайте.

3
У випадку, якщо співробітник сусіднього відділу (управління) просить Вас виконати якусь роботу, необхідно йому ввічливо відповісти, що Ви цю роботу виконаєте після того, як Вам це скаже Ваш безпосередній керівник. Робіть це з посмішкою і доброзичливо.

4
Рекомендують спілкуватися з колегами на Ви, на ім’я й по батькові. (Пам’ятайте: назвавши ім’я людини, Ви закладаєте гарний фундамент для продуктивного співробітництва.)

5
Якщо Ви говорите по телефону, а до Вашого кабінету увійшов Ваш колега, перепросіть телефонного співрозмовника і приділіть увагу гостеві. Запропонуйте колезі з іншого підрозділу присісти і попросіть його зачекати закінчення телефонної розмови. Після чого можете продовжити говорити по телефону. Якщо телефонну розмову можна перенести, перепросіть телефонного співрозмовника, скажіть, що зателефонуєте пізніше. (Особливо непривабливо виглядає ситуація, коли очікує закінчення розмови Ваш начальник.)

6
Не обговорюйте зі своїми колегами дії інших співробітників. (Це просто називають плітками.)

7
Якщо під час наради чи бесіди Вам здалося, що Ваш колега чи співрозмовник порушує питання, що не стосуються його функціональних обов’язків, не слід його різко перебивати і вказувати йому на його місце. Рекомендується чемно його вислухати. Навіть у дилетантському міркуванні можуть бути корисні думки. Як правило, професіонал зосереджений на пошуку глибинних причин виникнення тієї чи іншої проблеми, а вирішення питання може бути на поверхні. Крім цього, фахівці схильні розв’язувати проблеми за певними шаблонами, а неспеціаліст може запропонувати нестандартний, але водночас досить ефективний хід. (Пам’ятайте, що брутальність і хамство полягають не тільки у фамільярності, а й у неповазі до людини, що виявляється в зарозумілості і небажанні вислухати точку зору іншого.)

8
Під час наради чи бесіди цінуйте свій і чужий час. Потрібно говорити коротко і по суті. Розповідати історії, що мають початок від «царя Гороху», не варто.

