Раїса МАКСИМЕНКО,

КУЛЬТУРА ФАХОВОГО МОВЛЕННЯ.
викладач, 



ПРАВИЛА СПІЛКУВАННЯ ФАХІВЦЯ ПРИ Запорізького електротехнічного
ПРОВЕДЕННІ ЗУСТРІЧЕЙ, ПЕРЕГОВОРІВ, 
 коледжу



ПРИЙОМІВ ТА ПО ТЕЛЕФОНУ
      Мета: поглибити знання про службовий етикет, здійснювати регламентування спілкування, доречно використовувати мовні моделі звертання, вибачення, погодження тощо; навчити будувати діалог за змістом тексту, проводити усний обмін інформацією в процесі спілкування; вдосконалювати навички й вміння володіння прийомами ділового спілкування та ефективного слухання, використовуючи принципи професійного спілкування на рівні сучасної української літературної мови, здійснювати спілкування з учасниками трудового процесу; сприяти вихованню любові до рідного слова, самоорганізації.
Т и п  у р о к у: практичне заняття
(міні-презентації).

О б л а д н а н н я: збірник методичних вказівок до практичних занять, мультимедійна установка, дидактичний матеріал.

П е р е б і г  у р о к у
1. Повідомлення теми, мети заняття

Викладач. Епіграф нашого практичного заняття «Хочеш бути розумним – навчись розумно питати, уважно слухати, спокійно відповідати й переставати говорити, коли нема чого більш сказати.»так говорив своїм учням 

І. Лафатер. 
План заняття

1. Соціальні норми взаємин у суспільстві.
2. Телефонна розмова – це один із видів усного ділового мовлення.

3. Правила спілкування під час переговорів.

4. Правила спілкування фахівця при проведенні зустрічей.

5. Правила проведення прийомів.

Проблемне запитання: Ділова людина … Якою вона має бути?
2. Мотивація навчальної діяльності.

Викладач. Ділова людина …Якою вона має бути? Чому це питання стало актуальним Навіщо необхідно це знати? (зв'язок з професією)
3. Актуалізація опорних знань

Ділове спілкування регулює офіційні стосунки комунікантів у державно-правовій і суспільно-виробничій сферах.
(Мозковий штурм )
- Який стиль мовлення існує у цих сферах?  
- У яких формах існує офіційно-діловий стиль?
- За яких умов ми користуємося усним діловим мовленням?
- Назвіть форми усного ділового мовлення.

- Назвіть вимоги до мовлення ділової людини.(виразним, точним і недвозначним, логічним, нестандартним, доречним, змістовним, стислим)

Висновок. Отже, одна з ознак ділової людини уміння говорити.

4. Основна частина вивчення нового матеріалу за планом
Викладач. Сьогодні ми продовжимо працювати над образом сучасної ділової людини.

Телефонна розмова – це один із видів усного ділового мовлення.

Міні-презентація студентського проекту «Телефонна розмова – це один із видів усного ділового мовлення.»

Телефон останнім часом став чи не найважливішим засобом комунікації. Ми не уявляємо свого життя без телефону ні в дома, ні на роботі. Майже не пишемо листів. Навіщо їх писати, коли всі питання можна швидко з'ясувати телефонічно? 

Сьогодні по телефону ведуться як особисті розмови, так і ділові бесіди, переговори, узгоджується час ділової зустрічі. Дослідники стверджують, що за останні роки середня тривалість телефонної розмови збільшилася втричі, хоч обсяг інформації, що передається, залишився тим самим. Це переконує в тому, що люди не можуть чітко і стисло викласти свої думки. Тому дві третини часу йде на передачу інформації, а решта – на паузи між словами.

- Розмовляючи по телефону, людина має пам’ятати про що? (Про культуру спілкування, делікатність.)

- У чому виявляється делікатність?(у вибаченні за те, що відірвали від справ, у подяці за послугу, у тоні розмови, у вмінні добирати слова, щоб передати своє шанобливе ставлення до співрозмовника тощо.)

Ситуація – Вам дзвонять
- Чи знімати слухавку?
- Як же тоді, коли ви зайняті важливою справою і не можете розмовляти телефонічно?
Рекомендують вимикати телефон, а в цей час хай працює автовідповідач(але зловживати цим не радимо, є ризик пропустити важливий для вас дзвінок) 

Можна, знявши слухавку, вибачитися за зайнятість, поцікавитися, коли можна пере телефонувати.
Висновок. Службова телефонна розмова складається з таких компонентів:
- момент встановлення зв’язку,
- виклад справи,

- заключні слова, знак, що розмову закінчено.

- О котрій годині краще телефонувати?
Найбільш оптимальним часом для телефонних розмов є час з 9.30. до 21.30.  у виняткових і екстремальних випадках можна телефонувати будь-який час.
- Які існують правила етикету ділової телефонної розмови?
Піднявши слухавку, скажіть «Алло» або інфор-мативніше: «Виставкова галерея». Рекомендують говорити спокійно і з гідністю. Вести розмову потрібно доброзичливим тоном.

Ситуація – Ви дзвоните

(Якщо ви телефонуєте, обов’язково потрібно представитись, назвавши чітко посаду, підприємство, прізвище, ім’я та по батькові. Звертатись до співрозмовника потрібно на ім’я та по батькові, називаючи його посаду чи звання)
- Чого слід уникати під час телефонної розмови?
(Не вживати слів-паразитів. Помилившись номером потрібно вибачитися і припинити розмову, Не можна розв’язувати важливі службові справи. )

Висновок. Отже, ділова людина під час службової телефонної повинна викладати суть справи чітко, лаконічно, без зайвих подробиць. У години прийому телефон рекомендується відімкнути.

Викладач. Дослідники підкреслюють, що під час переговорів, що передують укладанню угоди, формулювання повинні бути винятково точні, бо в разі кожне слово має велике значення. З часів Старого Риму існує професія, основний зміст якої полягає в тому, щоб виражати й формулювати думки під час переговорів двох сторін. Ця професія юриста. Завдання юриста полягає в тому, щоб точно формулювати найрізноманітніші види законодавчих директив, угод, договорів тощо. То чи потрібно діловій людині знати правила спілкування під час переговорів?
Міні-презентація студентського проекту «Правила спілкування під час переговорів» 
Творчий проект «Вітання»
- Чому дизайнерам особливо важливо володіти правилами спілкування під час переговорів?
- Чому переговори вимагають сумлінної підготовки?
- За чим треба стежити під час обговорення умов співпраці?
Нам дизайнерам, особливо важливо володіти правилами спілкування під час ведення переговорів, бо нам, як нікому іншому, потрібно пропонувати свої творчі здібності (реклами, візитки, оформлення інтер’єрів тощо).

З усіх видів ділового спілкування саме переговори вимагають сумлінної підготовки. Їх часто порівнюють із шаховою грою, де не можна «закреслити» необдуманий хід. Якщо такий хід уже зроблено, ситуація змінюється, і наступні кроки потрібно робити в нових умовах. Але кожна людина повинна вміти керувати ситуацією, передбачати «манерви» співбесідника, складнощі. Для цього необхідно оволодіти технікою ділового спілкування.
Ситуація. Вам замовляють оформити книгу, інтер’єр кімнати.
- Уважно стежте за ходом презентацій, проаналізуйте їх . 

Студенти показують свої презентації .(Одні досягають домовленості, а інші – ні.)
Діалог фахівця із замовником (діалог супроводжується показом інтер’єра)
- Добрий день!

- Добрий день. Чим можу вам допомогти?
- Я хочу зробити ремонт у своїй однокімнатній квартирі й мені потрібні ваші пропозиції щодо цього.
- У вас є розміри кімнати, а також побажання по кольоровому рішенню, стилю дизайну?

- Я хотіла б нейтральні спокійні кольори, але теплого відтінку: пісочного чи оливкового. Ось принесла зразки інтер’єрів, які мені до вподоби . Я бачила їх у журналі.

- Перший зразок не досить вдалий. Цей інтер’єр дуже темний і ви будете почувати себе не комфортно. Другий  є більш вдалим, але цей дизайн не для однокімнатної квартири. Я пропоную вам дизайн у стилі мінімалізм. Саме у ньому активно застосовується центральне стельове світло, багатоярусні стельові конструкції, настінні світильники, із декору м’яка прозора тюль, угловий диван у світлих кольорах до нього столик з скляною поверхнею, нейтральні спокійні кольори оливкового і піщаного тону.

- Мені сподобалась ваша пропозиція. Приміть моє замовлення. 
- Щиро вдячний. Обговоримо термін виконання замовлення…
Ніхто не може дати готовий рецепт, як досягнути успіху в переговорах , але певні правила їх проведення вже вироблені практикою.

Під час обговорення треба стежити за тим, щоб:
- усі пункти обговорювалися один за одним

- не пропустити жодного важливого пункту

- учасники обговорення мали можливість висловити свою думку про цю справу

- ніхто не відхилився від суті справи

- констатувати, в яких пунктах учасники дійшли згоди, а в яких виявилися розходження

- результати обговорення були записані у протоколі конкретно і недвозначно. 
Викладач 
Зверніть увагу на екран. А.Б.Войськунський у праці «Очерки о человеческом общении» називає такі правила проведення переговорів, дотримання яких забезпечить прихильність співбесідника:
- сформулюйте конкретні завдання спілкування, складіть план його проведення; ініціатива в ході бесіди має належати стороні, що приймає;
- створіть атмосферу довіри та взаєморозуміння; говоріть про загальні проблеми, у ваших очах має читатись щира зацікавленість партнером; ні в якому разі не дивіться на годинник;
- умійте впевнено висловлювати свої думки, уважно слухати співбесідника і ставити запитання;
- повинні точно знати, чим можна пожертвувати під час переговорів, умійте правильно сприймати свого партнера та управляти своїми емоціями.

 «Точка зору» 

- Чому дизайнер повинен оволодіти мистецтвом говорити?
- Чому потрібно навчитися слухати співрозмовника?

- Що необхідно врахувати, ставлячи запитання під час ділової зустрічі ?
- Чому так важливо сприйняття партнера? 

- Чи існує зв'язок між емоціями і діловими контактами?

- На результативність переговорів впливають погані звички?
Висновок. Отже, уміння вести переговори: говорити, слухати, ставити запитання, правильно сприймати свого партнера і керувати своїми емоціями – це мистецтво, оскільки ви зберігаєте можливість завжди бути на висоті свого становища. 
Правила спілкування фахівця при проведенні зустрічей
Слово викладача. Спілкування – взаємні стосунки, діловий, дружній зв'язок, під час якого люди обмінюються думками. Серед багатьох умінь ділової людини Іржі Томан виділяє вміння спілкуватися під час зустрічі.
- Які види ділової зустрічі ми можемо визначити? (зустріч на нараді, конференції, виставці-презентації та зустрічі делегацій)  
Міні-презентації студентського проекту «Правила спілкування фахівця при проведенні зустрічей»
Зустрічі мають проходити в точно зазначений час - за певними правилами. Щоб зустріч-спілкування були результативними, потрібно до них готуватися. При розгляді менш важливих справ досить обміркувати суть питання по дорозі на зустріч чи нараду. Проте якщо йдеться про важливу справу, то треба зробити нотатки з кожного окремого пункту, а в разі потреби підготувати також проект рішення. Трапляються випадки, коли обидві сторони приходять на зустріч без потрібної інформації.
- З чого починається зустріч?
З складання програми зустрічі. До програми зустрічі делегації слід включити такі пункти:
- організація зустрічі делегації(транспорт, квіти, хліб, готель);
- переговори (бесіди, семінари);
- прийоми (фуршет, обід, вечеря тощо);
- культурна програма (відвідування виставок, музеїв тощо);
- поїздка по країні (міста, зустрічі з людьми);

- проводи делегації (подарунки, сувеніри, транспорт).


Кожен пунктів плану має бути детально розроблений.

Зустріч делегації:
- список відповідальних за зустріч;

- організація представників преси, радіо, телебачення під час зустрічі;

- квіти (хто вручає);

- привітання гостей;

- транспорт (кількість гостей, зустрічаючих, їх розміщення в машинах, кількість машин);

- готель.
- Чи є певні правила зустрічі гостей? 
- Якщо гість приїжджає з дружиною, то і глава делегації повинен зустрічати їх із своєю дружиною. 
- Глава делегації, що зустрічає, представляється першим і представляє свою дружину.
- Потім представляється гість і представляє свою дружину .

- Глава делегації, що приймає, представляє всіх членів своєї делегації.

- Під час представлення вітають один одного рукостисканням.

- Чому потрібно враховувати національну культуру тієї сторони, з якою має відбутися зустріч? (представлення країн)
У кожній країні свої звичаї відносно одягу, їжі, релігії тощо. Наприклад, ми, зустрічаючи гостей, подаємо їм хліб-сіль, а в Індії одягають на шию квіткову гірлянду, у Шрі-Ланці посипають сотнями пелюстків троянд.
У нас – чим поважніший гість, тим з вищим короваєм його зустрічають. А в Індії потрібно уважно розглядати, що уплетено у гірлянду. Виявляється, у неї можуть уплести квіти з надзвичайно приємним запахом. Їх називають «смерть європейця». Можуть бути навіть орхідеї, але якщо немає маленької календули – символ бога Сонця – це означає, що делегація може поїхати ні з чим.
Висновок. Отже, у кожному підпункті плану зустрічі потрібно зазначити, хто відповідає за той чи інший вид роботи.
Слово викладача. Прийоми використовуються як інструмент ділової комунікації. Вони носять діловий характер. Їх проводять з метою розширення ділових контактів, продовження переговорів, презентації своєї продукції, залучення нових партнерів, отримання нової інформації тощо.
- Що потрібно знати діловій людині про організацію прийомів?
Міні-презентації студентського проекту «Правила організації прийомів»
Під час прийому потрібно дотримуватися певних протокольних звичаїв та правил.

Д о в і д к а. Протоколом називають форму ієрархічного порядку, демонстрування гарних манер партнерами з різних фірм чи країн. Це і сукупність правил поведінки, норм та традицій на офіційних і не офіційних зустрічах. 

Ще в стародавні часи казали, що протокол – це фіміам дружби. Саме протокол визначає методи, рамки, поведінку і етикет.


Дипломатичний протокол – це загальновизнані всіма державами правила, традиції та умовності. Саме дипломатичний протокол має передбачати, як у ході ділової зустрічі застосовувати всі способи демонстрації поваги однієї держави іншою.

Адже недаремно кажуть, що «добре поставлений і дотриманий діловий протокол – це як машинне масло, що дозволяє поступово погоджуватися і працювати без перешкод»

До прийому гостей потрібно готуватися: скласти програму перебування. Насамперед варто уточнити, сам чи з дружиною приїздить глава делегації і члени делегації (якщо з дружинами – варто продумати і скласти програму їх перебування).
Викладач Ситуація. Ви запрошуєте на презентацію своєї продукції.
- Що необхідно знати, організовуючи прийом? 
Особа, що організовує прийом, повинна:
- обрати вид прийому;

- скласти список запрошених;

- надіслати їм запрошення;

- продумати, в якому приміщені буде проходити прийом;

- продумати, де кого посадити;

- вибрати меню, порядок обслуговування гостей;

- підготувати тости і промови (на прийомах з розсадженням);

- скласти план проведення прийому;
- розподілити обов’язки між тими, хто організовує прийом;

- зустріч гостей з іншого міста.
- Які існують види прийомів і які правила їх проведення? 
Найчастіше організовують прийоми таких видів: сніданок, обід, шведський стіл, вечеря, «Келих шампанського» чи «келих вина». «Фуршет» чи «Коктейль». «Чай». (студенти презентують кожен із видів прийомів)
Висновок. Отже, слід дотримуватися встановлених правил проведення прийому. Адже від вдалого прийому залежить розширення ділових контактів.

- На вашу думку, слід розсаджувати гостей чи кожен сам вибирає місце?
Рекомендують розсаджувати гостей відповідно до їх службового та суспільного становища.
Почесним є місце – навпроти вхідних дверей. Якщо гості - одні чоловіки, то першим вважається місце праворуч від господаря, другим – ліворуч від нього. Гостю високого рангу – місце навпроти себе.

Якщо є господиня дому, запрошуються дружини присутніх чоловіків. Першим тоді буде місце праворуч від господині, другим – праворуч від господаря.

Членів однієї делегації рекомендують розсаджувати навпроти іншої. 
Жінку не можна садити поруч з іншою.

Чоловіка не можна садити поруч зі своєю дружиною чи навпроти (краще за однією стороною стола). 
- Чи існують правила поведінки для гостей?
Ділова людина повинна знати і дотримуватись правил поведінки.

1. Перевірте чи не забули візитної картки.
2. Запам’ятайте ім’я людини, що влаштовує прийом.

3. На прийом із розсаджуванням не приходьте завчасно. Пам’ятайте правило – «Точність – ввічливість королів і обов’язок добрих людей» (Людовик ХVІІІ). Ваша точність - ознака уваги до господарів прийому.
4. Упродовж 15-20хв. (коли всіх будуть знайомити), можете поспілкуватися з тими партнерами по бізнесу, з якими не зможете поспілкуватися за столом.
5. Не можна мовчати за столом. Розмови мають точитися спочатку навколо «легких » тем, а потім можна поступово перейти до обговорення більш серйозних питань.
6. Не можна вести переговори (раніше неузгоджені) після вживання спиртних напоїв, адже це протокольний захід.

7. На прийомах прийнято виголошувати тости (не раніше, ніж після 15-20хв. після початку прийому).

8. Немає потреби пити «до дня», можна лише пригубити і поставити.

9. Під час виголошення промов, тостів, побажань не можна їсти, пити.

10. На офіційних прийомах та обідах не прийнято цокатися.

11. У наступні дні після прийому потрібно відправити тим, хто влаштував прийом, листа з подякою.
Висновок. Отже, запрошені гості теж повинні дотримуватися певних правил поведінки.
5. Закріплення отриманих знань
Пошук-дослідження. Прочитайте тексти. На їх основі підготуйте повідомлення «Діловий одяг», «Правила знайомства», «Ділові заходи»
- Що таке діловий протокол?
- Чому потрібно враховувати національну культуру тієї сторони, з якою має відбутися зустріч?
- Як потрібно готуватися до прийому гостей?
- Які правила зустрічі делегацій?
- Які існують види прийомів і які їх правила проведення?
- Які ви знаєте правила поведінки гостей на прийомі?
- Як правильно розсадити гостей на прийомі?
6. Узагальнення та систематизація отриманих знань. 
Написання тестів
З нагоди завершення будівництва керівник вашої фірми влаштовує обід. На обід запрошені співробітники фірми з дружинами і почесна особа з дружиною. Почесна особа прибуде літаком з іншого міста.
1. Хто поїде зустрічати почесну особу?
А керівник фірми

Б секретар глави фірми

В співробітник фірми

2. Хто виходить першим з приміщення аеропорту?

А почесний гість Аналы1тексту
Б зустрічаючий

В водій машини

Г не має значення

3. Хто несе валізу почесного гостя( 1) ?
А сам гість

Б зустрічаючий

В водій машини

4. Водій відкриває двері. Куди посадити почесного гостя?
А поряд з водієм

Б на задньому сидінні справа по ходу машини

В на задньому сидінні зліва по ходу машини

Г на задньому сидінні посередині.

5. Машина під’їхала до готелю. Хто заходить першим до готелю?

А зустрічаючий

Б зустрічаючий

В водій машини

Г не має значення

6. Після реєстрації у готелі зустрічаючий повинен підніматися в номер?
А повинен 

Б не повинен 

В може йти, а може й не йти.

7. Хто стрічає біля ресторану почесну особу, що приїхала на таксі?
А керівник фірми з дружиною

Б секретар керівника фірми

В той, хто стрічав в аеропорту

8. Де має сидіти почесна особа у великій залі з прямокутним столом посередині?
А спиною до вхідних дверей

Б біля стіни зліва від дверей

В біля стіни справа від дверей

Г навпроти вхідних дверей

9. На обіді господар і господиня зайняли місця посередині прямокутного стулу навпроти один одного. У цьому випадку почесне місце

А справа від господаря

Б справа від господині

В зліва від господаря

Г зліва від господині

10 Під час завершення обіду першим з-за столу встає 

А господиня

Б господар

В почесний гість

Г інші гості

7. Домашнє завдання.
8. Підведення підсумків роботи студентів
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