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Пояснительная записка
Практические занятия - одна из важнейших форм контроля самостоятельной работой обучающихся над учебным материалом, качеством его усвоения. Готовясь к практическим занятиям, обучающиеся должны изучить рекомендованную литературу: первоисточники, соответствующие разделы учебников, учебных пособий, конспекты лекций и т.д. 

Цель практических занятий – формирование практических умений: выполнение определенных действий, операций, необходимых в последующей профессиональной или учебной деятельности. В связи с этим содержанием практических занятий является решение задач, проведение семинаров, практикумов, работа с литературой, работа с лекциями, справочниками, инструкциями, разработка проектов анкет, планов консультаций, социальных проектов и т.д. Выполнению практических занятий может предшествовать проверка знаний обучающихся, их теоретической готовности к выполнению заданий.
Формы организации деятельности обучающихся на практических занятиях могут быть: индивидуальная и (или) групповая. 

Планируемые результаты освоения учебной дисциплины
Выполнение практических работ направлено на формирование общих и профессиональных компетенций, овладение знаниями и умениями:
	Код и наименование формируемых компетенций
	Умения
	Знания

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам.
	соблюдать служебный этикет;

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

определять необходимые источники информации;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности
	актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

особенности социального и культурного контекста

	ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте

	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях.
	определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

описывать значимость своей профессии (специальности).
	этика делового общения; 

значимость профессиональной деятельности по профессии (специальности)



	ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли;  проявлять толерантность в рабочем коллективе
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности; 



	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

психологические особенности личности; 

особенности социального и культурного контекста

	ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения.
	сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

проявлять толерантность в рабочем коллективе;

применять стандарты антикоррупционного поведения.
	этика делового общения; 

правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

особенности социального и культурного контекста; 

сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей; 

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения

	ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.
	выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

определять необходимые источники информации;

определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности;

грамотно излагать свои мысли;  
применять стандарты антикоррупционного поведения
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

содержание актуальной нормативно-правовой документации;

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения



	ПК 1.1. Осуществлять приём-передачу управленческой информации с помощью средств информационных и коммуникационных технологий.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

соблюдать служебный этикет;

соблюдать этикет и основы международного протокола;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации;

определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	правила речевого этикета; 

этикет и основы международного протокола; 

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

содержание актуальной нормативно-правовой документации

	ПК 1.2. Координировать работу приемной руководителя, зон приема различных категорий посетителей организации.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

сглаживать конфликтные и сложные ситуации межличностного взаимодействия;

соблюдать служебный этикет;

встречать посетителей, получать первичную информацию о посетителях, 

сервировать чайные (кофейные) столы в офисе;

согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

соблюдать этикет и основы международного протокола;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах; 

определять необходимые источники информации;

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли; проявлять толерантность в рабочем коллективе;

применять стандарты антикоррупционного поведения.
	правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

этикет и основы международного протокола; 

правила сервировки чайного (кофейного) стола;

актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте; 

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности; 

особенности социального и культурного контекста; 

сущность гражданско-патриотической позиции, общечеловеческих ценностей; 

стандарты антикоррупционного поведения и последствия его нарушения



	ПК 1.3. Владеть навыками планирования рабочего времени руководителя и секретаря.
	согласовывать встречи и мероприятия и вносить информацию в планировщик (органайзер); 

выбирать оптимальные способы внешнего и внутреннего информирования о планируемых мероприятиях;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте

	ПК 1.4. Осуществлять подготовку деловых поездок руководителя и других сотрудников организации.
	соблюдать служебный этикет;

согласовывать с принимающей стороной протокол планируемых мероприятий и формировать программу деловой поездки;

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли
	правила речевого этикета; 

правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности

	ПК 1.6. Осуществлять работу по подготовке и проведению конферентных мероприятий, обеспечивать информационное взаимодействие руководителя с подразделениями и должностными лицами организации.
	устанавливать и поддерживать коммуникации в процессе делового общения с помощью средств информационных и коммуникационных технологий; 

организовывать процесс подготовки и проведение конферентного мероприятия индивидуально и в составе рабочей группы; 

определять и выстраивать траектории профессионального развития и самообразования организовывать работу коллектива и команды; 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной деятельности; грамотно излагать свои мысли; проявлять толерантность в рабочем коллективе.
	правила поддержания и развития межличностных отношений;

психологические основы деятельности коллектива,

психологические особенности личности


О проведении практического занятия обучающимся сообщается заблаговременно: когда предстоит практическое занятие, какие вопросы нужно повторить, чтобы его выполнить. Просматриваются задания, оговаривается его объем и время выполнения. Критерии оценки сообщаются перед выполнением каждого практического занятия.
Перед выполнением практического занятия повторяются правила техники безопасности.
Критерии оценки результатов работ, выполняемых на практических занятиях студентами:

· уровень освоения студентом учебного материала;

· умение студента использовать теоретические знания при выполнении практических задач;

· сформированность знаний и умений;

· обоснованность и четкость изложения ответа;

· четкое и правильное выполнение заданий.

Критерии оценки результатов работы обучающихся:

	Оценка
	Критерии

	«Отлично»


	Оценку «отлично» заслуживает обучающийся, обнаруживший всесторонние, систематические и глубокие знания теоретического материала, в соответствии с требованиями рабочей программы, выполнивший полностью задания практического занятия. Допускаются единичные несущественные ошибки, самостоятельно исправленные студентом.

	«Хорошо»


	Оценку «хорошо» заслуживает обучающийся, обнаруживший полное знание программного материала, умеющий пользоваться нормативной и справочной документацией, успешно выполнивший предусмотренные практические задания, допустивший неточности при выполнении заданий. Допускаются отдельные несущественные ошибки, исправленные студентом после указания на них.

	«Удовлетворительно»
	Оценку «удовлетворительно» заслуживает обучающийся, обнаруживший неполные знания программного материала, но умеющий пользоваться нормативной и справочной документацией, допустивший ошибки в выполнении заданий практического занятия. Допускаются отдельные существенные ошибки, исправленные с помощью преподавателя.

	«Неудовлетворительно»
	Оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, имеющему пробелы в знаниях программного материала по образовательной программе, допустившему существенные ошибки в выполнении практических заданий или не выполнивший их.


Перечень практических занятий
	Наименование разделов и тем
	Содержание практических занятий
	Объем часов

	Раздел 1. Профессиональная этика и деловой этикет
	

	Тема 1.1. Профессиональная этика: сущность, основные категории, генезис и классификация видов
	Практическое занятие № 1. Правовая и этическая регламентация служебного поведения государственных служащих
	4

	Тема 1.2. Этикет и имидж в профессиональной культуре личности
	Практическое занятие № 2. Визитная карточка. Правила оформления и использования.
	4

	Раздел 2. Основы делового общения
	

	Тема 2.1. Этические нормы деловой коммуникации
	Практическое занятие № 3. Анализ практических ситуаций управленческой этики.
	4

	
	Практическое занятие № 4. Формы делового общения и их характеристики. Деловая беседа. Правила ведения беседы. Формы постановки вопросов. Психологические особенности ведения деловых дискуссий и публичных выступлений.
	4

	Тема 2.2. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения
	Практическое занятие № 5. Анализ производственных конфликтов и составление алгоритма выхода из конфликтной ситуации.

	4

	Итого:
	20


Содержание практических занятий
Практическое занятие № 1
Тема: Профессиональная этика: сущность, основные категории, генезис и классификация видов.

Время на выполнение задания: 4 часа.
Цель: расширение и закрепление полученных знаний и умений.
Форма отчетности: памятка.
Коды компетенций: ОК 01, ОК 02, ОК 03, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 09.

Задание: правовая и этическая регламентация служебного поведения государственных служащих. Изучить Федеральный закон от 27.07.2004 № 79-ФЗ «О государственной гражданской службе Российской Федерации», Типовой кодекс этики и служебного поведения государственных служащих Российской Федерации и муниципальных служащих (одобрен решением президиума Совета при Президенте Российской Федерации по противодействию коррупции от 23 декабря 2010 года (протокол № 21)), составить памятку, содержащую правила служебного поведения государственных служащих.

Практическое занятие № 2
Тема: Этикет и имидж в профессиональной культуре личности.

Время на выполнение задания: 4 часа.
Цель: расширение и закрепление полученных знаний и умений.

Форма отчетности: записи в тетради, визитка.
Коды компетенций: ОК 01, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 09, ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.4
Задание: визитная карточка. Правила оформления и использования. Изучить дополнительный материал, написать конспект, разработать личную визитную карточку.
Визитные карточки, правила их оформления и вручения

Визитная карточка является незаменимым аксессуаром при деловом общении людей. Она является вашей эмблемой и с ее помощью можно кратко и емко охарактеризовать себя и то, чем вы занимаетесь. Визитка имеют свою историю, стилистику оформления, правила и этикет ее вручения. Также это некий символ успешности хозяина, который отражает его положение и социальный статус.

Около 5 тыс. лет тому назад купцы использовали глиняные таблички и кожаные отрезки, на которых были написаны их имена и координаты места проживания. Деловые визитки появились в Китае 2,5 тыс. лет тому назад. В те времена каждый чиновник государства обязан был иметь красную бумажную визитку, на которой было указано имя и занимаемая должность. Были и индивидуальные таблички, которые передавались хозяевам дома. На них указывалось имя визитера и цель прихода.

Слово визитка произошло от французского «visit», что в переводе означает посещение. А родоначальником делового этикета вручения визитных карточек считается король Франции Людовик 14. В те времена в качестве карточек служили различные украшения и предметы роскоши, которые показывали статус владельца аксессуара.

Первые печатные экземпляры визитных карточек появились в Германии в 18 веке и самым известным коллекционером карточек тех времен был знаменитый Иоган Гете. Когда типографское дело стало более распространено, то визитками стали пользоваться люди, относящиеся к среднему классу.

Традиционно выделяют такие виды как:

Личная - содержит в себе минимальный набор информации о ее владельце, а именно: имя, фамилия, контакт. Для нее характерен в основном свободный стиль оформления, но если карточку использует лицо имеющее важный статус, то она должна иметь элегантный стиль и изготовлена из дорогих материалов.

Семейная – является некой разновидностью личной. Содержит в себе сведения о семье, обычно ее отправляют вместе с поздравлениями и подарками.

Деловые визитки – используются для ведения бизнеса и представления себя партнерам. На ней можно узнать ФИО лица, его должность и компанию где он работает, номер телефона. Также в ней указывается и сфера деятельности предприятия, где работает владелец. Согласно деловому этикету, все визитки, принадлежащие сотрудникам одного предприятия выполняются в едином стиле.

Функциональные карточки имеют минимум информации, которую очень легко запомнить.

Эпатирующие – карточки с оригинальным дизайном. При их создании не придерживаются строго стиля, они используются для привлечения внимания потенциальных клиентов к себе и к своей деятельности.

Корпоративные – создаются, чтобы представлять не какое-то отдельное лицо, а целую компанию. В этих визитках обязательно указывается название организации, перечень услуг, номер телефона, сайт и схему проезда.

Представительские визитки – содержат минимум информации, но не конкретного лица, а его представителя, зачастую их раздают знаменитости, которые не желают оставлять контактные данные.

Внешний вид визитных карт должен быть уникальным и привлекать к себе внимание и вызывать доверие другого лица. Экономить на качестве материала при изготовлении визиток не рекомендуется. Работу по их созданию и изготовлению лучше всего доверить профессионалам. Стандартные размеры визиток в России: 90 х 55 мм.

При создании корпоративных визиток используют основные цвета, характерные для компании, эмблему или изображение, указывающее на вид деятельности предприятия. Если есть слоган, то его также желательно указывать. Визитная карточка не должна быть перегружена информацией, на ней должно оставаться свободное пространство. В тексте категорически неприемлемы ошибки, опечатки или неточности.

Визитки можно создавать в любой цветовой гамме, украшать различными декоративными аксессуарами, а также придавать любую форму. Максимальное количество цветов для оформления визитной карточки допустимо 4 оттенка гаммы. При выборе шрифта, главный критерий - читабельность.

Визитная карточка составляется на языке, той страны, чьим гражданином ее владелец является. Если человек работает за рубежом, то он должен иметь визитку, на которой представлена вся информация, на языке того государства, где он в данный момент пребывает. Очень выгодно на одной стороне карточки написать информацию на своем языке, а на обороте тоже самое только на английском.

Существует деловой этикет при обмене визитными карточками:

- вручают при первой встрече с другим человеком после знакомства и рукопожатия;

- если лицо наносит визит другому, то первым вручить карточку должен гость;

- первым дает свою визитку тот, у кого ниже должность или же статус;

- лицо младше своего партнера по возрасту.

Визитку следует подавать непринужденно, то есть она должна быть все время в удобном месте и повернуть так, чтобы другой партнер смог прочитать имеющеюся на не ней информацию. Она вручается правой рукой, при этом нужно произнести свое ФИО и организацию, в которой работаете. Во время процесса вручения визитной карты, желательно смотреть партнеру прямо в лицо.

Чем ярче и оригинальнее выполнена визитная карточка, тем большее количество потенциальных партнеров и клиентов она способна привлечь.
Источник: https://goodetiket.ru/delovoj-etiket/vizitnye-kartochki
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Практическое занятие № 3
Тема: Этические нормы деловой коммуникации.

Время на выполнение задания: 4 часа.
Цель: расширение и закрепление полученных знаний и умений.

Форма отчетности: записи в тетради.
Коды компетенций: ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 09, ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.3, ПК 1.4
Задание: анализ практических ситуаций управленческой этики. Студенты смотрят фильм, анализируют его и оформляют вывод.
Практическое занятие № 4
Тема: Этические нормы деловой коммуникации.
Время на выполнение задания: 4 часа.
Цель: расширение и закрепление полученных знаний и умений.

Форма отчетности: обмен мнениями.
Коды компетенций: ОК 01, ОК 02, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 09, ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.3, ПК 1.4
Задание: формы делового общения и их характеристики. Деловая беседа. Правила ведения беседы. Формы постановки вопросов. Психологические особенности ведения деловых дискуссий и публичных выступлений. Участие в упражнениях и тренингах.
Упражнение. Яркие бейджи. Всем участникам предлагается вырезать цветные карточки, и яркими маркерами или фломастерами написать на них свои имена - так, как они желают, чтобы к ним обращались на протяжении всей игры, и закрепить их на одежде. Имена могут быть настоящие (Миша, Михаил), или придуманные (Нео). Форма карточек может быть любой – ромб, облако, сердце и пр. 

Затем каждый участник по очереди произносит свое имя – как ему нравится, и демонстрирует жест руками. Остальные хором называют его и приветствуют, копируя движение рук.

Упражнение. Многонациональный привет. Встать в круг и разделиться на 2 равные группы – «европейцы», «японцы». Далее представители каждой этнической группы по одному обходят круг и приветствуют другие народности своим способом: европейцы жмут руки; японцы кланяются.
Упражнение. «Здравствуй, уважаемый…» Этими словами, с улыбкой и чувством радости, первый участник обращается к соседу справа, называет его по имени, и дополняет приветствие любым движением. А тот приветствует и называет уже своего соседа с правой стороны, повторяет жест предыдущего участника, и дополняет его своим, и так по кругу.

Упражнение. Пожелание на сегодняшний день. Стоя в кругу, участники бросают мяч тому, кому хотят что-то пожелать, и высказывают свое пожелание – короткое, в одно слово. Важно, чтобы мяч «облетел» всех.

Упражнение «Корзина возражений».

Материал: ватман, несколько блоков карточек с клеящейся полосой разного цвета, фломастеры, часы.

Преподаватель. А сейчас, пожалуйста, вспомните и запишите как можно больше возражений, которые вы слышали от своих клиентов или когда сами выступали в качестве таковых.

Для этого упражнения мы разделимся на группы по три человека. Вы будете работать в мини-командах и представлять общий результат.

После распределения на группы студентам предлагается вспомнить конкретные фразы-возражения, которые произносили вы или ваши клиенты, и запишите их на карточки. Учтите, что каждую фразу нужно писать на отдельной карточке. Вспоминайте сообща, обсуждайте, является ли припомненная фраза возражением, и записывайте. Командам раздаются карточки разного цвета. У вас на работу 10 минут.

По истечении 10 минут каждая команда выбирает одного представителя, который зачитает записанные командой возражения и наклеит их на доску. Важно, чтобы каждый последующий оратор только добавлял то, что еще не прозвучало.

Это упражнение позволяет осознать студентам, что для работы с клиентом и его возражением нужно знание технологии.

Для отработки технологии переформулирования скрытой потребности в явную рекомендуется использовать упражнение «От скрытой потребности – к явной».

Материал: ватман, карточки с клеящейся полосой, фломастеры.

Ведущий предлагает подумать, какие потребности наших клиентов скрываются за теми возражениями, которые вы выписали и приклеили на этот ватман. (Ведущий подходит к ватману, зачитывает первую карточку). Что хочет клиент? В чем он нуждается? (Вопрос к группе, ведущий выслушивает реплики, выбирает наиболее точную формулировку потребности или сам переформулирует. Затем перевешивает эту карточку на второй ватман в левую колонку, записывая формулировку потребности в правую колонку). Вторая карточка (зачитывает). Что хочет клиент? В чем он нуждается? (Вопрос к группе, ведущий выслушивает реплики, выбирает наиболее точную формулировку потребности или сам переформулирует. Затем также перевешивает эту карточку на второй ватман в левую колонку, записывая формулировку потребности в правую колонку).

(С третьей карточкой делает все то же самое).

Далее в команде идет самостоятельная работа по переформулированию. На работу отводится 10 минут, после чего участники от каждой команды представляют свой результат.

Например, клиент говорит: «Это слишком дорого!» Это значит, что у клиента есть потребность уложиться в определенный ценовой диапазон, который он сам для себя выделил.

В рамках данной темы также можно использовать метафорическую деловую игру «Крошка-Енот».

Материал: два ватмана и два комплекта фломастеров, часы.

Ведущий предлагает разбиться на две команды.

Вспомните мультфильм про Крошку-Енота. Когда Крошка-Енот отправился один в лес, он, переходя через реку, заметил в реке чью-то рожицу. Он испугался, но решил идти дальше и отпугнуть «Того, кто сидит в реке». Крошка-Енот зарычал и скорчил гримасу, но «Тот, кто сидит в реке», скорчил еще более страшную гримасу. Крошка-Енот взял большую палку и погрозил ею. Но «Тот, кто сидит в реке» не убежал. Наоборот, он взял палку побольше и тоже погрозил.

Мы все помним, что бедный Енот очень тогда напугался собственного отражения. А мама посоветовала ему просто улыбнуться. На этом и закончился инцидент.

Ваша беседа с возражающим клиентом очень похожа на этот мультфильм. Это прекрасная метафора к тому, что если мы раздражаемся на клиента, то клиент становится еще более безжалостным. И наоборот, наше дружелюбие помогает нам из возражения сделать осознаваемую потребность и побудить клиента к долговременному и приятному сотрудничеству.

Итак, внимание!

Первая команда, вы – Крошки-Еноты. Вам нужно за десять минут придумать как можно больше вариантов поведения, которые бы позволили Енотику не бояться «Того, кто сидит в реке».

Вторая команда, вы «Тот, кто сидит в реке». Вам реально нет никакого дела до Крошки-Енота, так как вы – всего лишь его отражение. Ваш взгляд – философский. За десять минут с высоты вашего философского взгляда напридумывайте как можно больше вариантов поведения Крошки-Енота, которое бы создало атмосферу безопасности и комфорта для самого Енотика.

По истечении десяти минут команды выступают со своими презентациями решений (каждой команде дается по три минуты на выступление).

После выступления обеих команд ведущий сравнивает идеи команд друг с другом, выделяет сходства и различия. На этом этапе проведения метафорической деловой игры ведущему следует перевести язык метафоры о Крошке-Еноте и его страхах на язык бизнес-реальности. Крошка-Енот олицетворяет менеджера, работающего с возражениями. «Тот, кто сидит в реке» олицетворяет клиента.

Например: «Смотрите, команда Енотиков написала: «Приветственно помахать лапкой», что для нас означает – важно не только то, что мы говорим, но и как мы движемся. Важно не принимать угрожающей позы. Существуют жесты доброжелательности, и нам важно их использовать во время работы с возражениями.

А команда «Тех, кто сидит в реке» добавляет, что можно было бы Еноту просто смотреть в небо и не заглядывать в реку. Идти в лес, не останавливаясь. Для нашей реальности при работе с возражениями это означает, что лишний раз не надо высматривать возражение там, где его, возможно, и нет. Важно, не останавливаясь двигаться к своей цели и не тормозить с дурными предчувствиями. Просто верьте, что достигнете цели, и что в засаде никто не сидит».

Вывод: во время работы с возражениями важно наше собственное эмоциональное состояние. Вера в себя и свою цель, доброжелательное восприятие клиента как союзника позволяют легче пройти сквозь возражения. И наоборот, собственный негативизм влечет трудности на этапе работы с возражениями, застревание на этом этапе.
Изучить материал, обсуждение в группе.
Более 70% времени деловой человек тратит на общение. Поэтому от того, насколько грамотно оно построено, зависит немало: результативность переговоров, степень взаимопонимания с партнерами, клиентами и сотрудниками, удовлетворенность работников своим трудом, морально-психологический климат в коллективе, взаимоотношения с другими организациями и с государственными органами – это и многое другое зависит именно от искусства делового общения.

Искусство общения основывается на использовании психологических факторов и умелой организации самого процесса общения.

При всем многообразии форм делового общения основной является разговор (беседа) двух или большего числа лиц. Деловой разговор, деловая беседа (или сокращенно - разговор, беседа) - любой словесный контакт, инициатор которого преследует определенные цели.

В зависимости от того, в какой степени в ходе разговора достигнуты его цели, естественно судить и о степени эффективности разговора и оценивать действия его участников.

Каждый работник участвует в следующих беседах:

- прием на работу,

- получение задания,

- отчет о работе,

- критика,

- увольнение,

- переговоры,

- совещания.

Каждый вид беседы имеет свои особенности. Но есть что-то общее, что присуще беседам всех видов.

Если беседа «проиграна» (то есть ее инициатор не достиг намеченной цели), то проводить с тем же лицом (особенно с вышестоящим руководителем) повторный разговор на ту же тему, приводя даже новые аргументы - дело очень трудное, а иногда и практически безнадежное. У собеседника уже сложилось определенное мнение и тратить время на уже решенный вопрос ему обычно представляется излишним. Человек меняет свое мнение с трудом. Так легче жить. Это, по существу, защита нервной системы от перегрузок. Отсюда следует два вывода:

Необходимо готовиться к беседе. Это увеличит вероятность благоприятного исхода.

Особенно тщательной подготовки требуют беседы, цель которых - изменить мнение вашего собеседника.

Анализ большого количества проигранных бесед показал, что всякий раз была совершена некая ошибка - либо в создании обстановки, либо в тактике беседы.

Эти ошибки оказались довольно типичны, часто повторяемы. Чтобы не допускать их, разработаны специальные правила.

Правила подготовки и ведения разговора.

Правило 1. Сформулируйте конкретные цели.

Ими могут быть: заключить соглашение, подписать договор, разрешить спорный вопрос, убедить, получить информацию, дать задание, проконтролировать исполнение, проинструктировать, покритиковать, разобраться, помочь, убедить, «отбиться» от задания, отчитаться, оправдаться и т.д.

Чем конкретнее сформулирована цель, тем больше определенности в дальнейших шагах.

Формулировать цели беседы полезно не только ее инициатору, но и другой стороне. Представьте, что к вам пришел некто (инициатор беседы) с вопросом, который вы разрешить не в состоянии в силу отсутствия у вас необходимой информации. Естественно, вы ставите первой своей целью получение информации.

Правило 2. Составьте план беседы.

Для достаточно серьезной беседы составить план «в уме» не удается. Не зря говорится, что «самые бледные чернила ярче самой хорошей памяти».

Записывая тезисы беседы, мы:

- оттачиваем формулировки, находим ключевые слова;

- выстраиваем очередность аргументов в более убедительной последовательности (правило Гомера);

- продумываем аргументы, приводя их в систему;

- подбираем необходимые документы, материалы;

- определяем состав участников.

Для управляемости беседы следует стремиться к минимальному числу участников, так как каждый новый участник может привнести элемент неопределенности.

Легче всего беседу вести с глазу на глаз, вдвоем, без посторонних слушателей. Наличие слушателей создает «эффект театра», когда мы говорим, имея в виду не только того, к кому обращаемся, но и других слушателей; нам небезразлично, что подумают, что расскажут другим свидетели беседы. Но это небезразлично и нашему собеседнику, поэтому его восприятие и реакция в присутствии посторонних также будут менее предсказуемыми.

Увеличение количества активных участников беседы удлиняет ее. Но при этом вопрос может быть рассмотрен более обстоятельно. Беседа с большим числом участников представляет собой совещание – один из видов управленческой деятельности.

Правило 3. Выберите время: удобное и вам и вашему собеседнику; достаточное для разговора.

Представьте, например, что вам нужно выяснить с кем-то отношения. Вы приходите к нему (или звоните), а его в это время терзают совсем другие заботы, или он наслаждается любимой телепередачей, или собирается по делам. Разговор не получается.

А все дело в том, что инициатор беседы нарушил и правило 3 (а), и правило 3 (б): не побеспокоился, чтобы время было достаточным и удобным не только ему.

Рискованно начинать беседу, не имея в запасе и собственного времени.

Не рекомендуется включаться в беседу после события, вызвавшего душевное волнение, нервное потрясение, гнев. Уместно здесь вспомнить высказывание Льва Толстого: «То, что начинается в гневе, заканчивается в стыде».

Правило 4. Выберите подходящее место.

Оно должно удовлетворять двум условиям:

а) ничто не должно отвлекать вас от беседы;

б) место должно максимально способствовать целям разговора.

Мешают посторонние, телефонные звонки, телевизор. Планируя беседу, следует продумать, где расположиться, чтобы эти и другие помехи не отвлекали от разговора.

Не для всякой беседы наилучшим местом является кабинет руководителя. Например, для разговора руководителя по душам с подчиненным больше подойдет рабочее место подчиненного, где он чувствует себя более уверенно и непринужденно. Подходящим местом может быть и нейтральная территория - какое-то свободное в данный момент помещение.

Многие договоренности легче достигаются в неформальной обстановке: за дружеским ужином, на прогулке, в сауне и т.д.

Впрочем, и в рабочей комнате можно создать различные зоны общения: официального, полуофициального и (если позволяют размеры комнаты) неофициального общения.

При официальном общении хозяин находится на своем обычном месте - за столом.

Для полуофициального общения располагается напротив посетителя за приставным столиком или за столом заседаний, как бы приравнивая этим свой статус к статусу посетителя.

Зона неофициального общения представляет собой два-три кресла и журнальный столик.

Правило 5. Задачи первой части разговора: привлечь внимание; добиться атмосферы взаимного доверия.

Добиться устойчивого внимания непросто, потому что мы плохие слушатели. Больше любим говорить, чем слушать. Мужчины, как правило, худшие слушатели по сравнению с женщинами. Они обычно более нетерпеливы в беседах, особенно когда говорят с женщинами.

Но если не привлечь внимание собеседника, разговора не получится. Если вы будете говорить только о ваших проблемах, не затрагивая интересов собеседника, на успех рассчитывать трудно.

Подумайте, как связать ваш вопрос с проблемами собеседника или найдите, что его может заинтересовать в вашем предложении - иначе говоря, начинайте разговор с темы, интересующей собеседника.

Атмосфера взаимного доверия также совершенно необходима для позитивного исхода беседы. Недружелюбно настроенный собеседник будет отвергать даже разумные предложения, просто перенося на них негативное отношение к их автору.

Создается атмосфера взаимного расположения несложными приемами.

И первое, с чего необходимо начать, - это пунктуальность инициатора беседы. Если приглашенному приходится дожидаться, то невольно накапливается раздражение, которое может вылиться (даже и неосознанно) в агрессивный настрой. Если же обстоятельства не позволяют вовремя начать беседу, необходимо известить об этом приглашенного, извиниться и предложить другое время встречи. Еще лучше - спросить собеседника, какое время будет удобно ему.

Способствуют непринужденной, доброжелательной атмосфере беседы такие слова, как «рад вас видеть», «хорошо, что зашли», похвалить за что-то, сделать комплимент.

Правило 6. Подчиняйте свою тактику цели разговора.

Направление беседы можно регулировать с помощью задаваемых вопросов. Вопросы можно поделить на открытые и закрытые.

Открытым называется такой вопрос, на который нельзя ответить односложно (да, нет, не знаю), а приходится, отвечая на него, рассказывать. Например: «Расскажите, пожалуйста...», «Что вам известно о...», «Как вы думаете...?», «А почему?», «Ваше мнение?», «Ваши предложения?», «Чем вы это объясните?». Открытые вопросы являются незаменимыми, когда целью является получение информации.

Противоположностью открытым вопросам являются вопросы закрытые, т.е. такие, на которые необходимо ответить «да - нет». Такие вопросы эффективно использовать для достижения следующих целей: убедить, получить согласие, подвести к отказу от чего-либо, преодолеть сопротивление.

Искусство беседы включает в себя и умение не отвлекаться от намеченной цели.

Правило 7. Старайтесь, чтобы говорил в основном ваш собеседник.

Из двух беседующих людей психологическое преимущество имеет тот, кто задает вопросы, а не тот, кто много говорит.

Убеждать эффективнее не посредством красноречия, а с помощью цепочки логически выверенных вопросов.

Предоставив собеседнику преимущественное право говорить, направляя его рассказ вопросами, вы добьетесь следующего:

- максимально расположите к себе собеседника (люди так любят, когда их выслушивают!);

- получите наиболее полную информацию о состоянии дел, о собеседнике, о его отношении к вам и даже о его взаимоотношениях с окружающими. Все это полезно знать для эффективного ведения беседы;

- вам будет затем легче убедить собеседника: ведь вы расположили его к себе и максимально информированы о нем.

Эта тактика («меньше говорить - больше спрашивать») позволяет руководителю с честью выходить из довольно затруднительных ситуаций, когда он сам не в состоянии решить проблему или ответить на вопрос. Самое важное в этом правиле - чтобы все, что хочет сказать собеседник, было высказано.

Правило 8. Будьте на высоте положения.

Это правило относится, прежде всего, к критикующему. Критика - одна из важных, но непростых обязанностей руководителя, преподавателя, родителя.

Если человек проштрафился, то он ожидает, что критикующий будет к нему не только строгим, но и справедливым. Критикуемые обычно имеют оправдания, которые считают вполне уважительными. Если их не выслушать, то создается впечатление несправедливости критики. Поэтому правило 8 подразумевает следующее:

- выслушайте объяснения;

- сохраняйте ровный тон;

- прежде чем критиковать, найдите за что похвалить и похвалите.

Правило 9. Фиксируйте полученную информацию.

Сведения, получаемые во время беседы, стремительно улетучиваются из памяти. Поэтому рекомендуется делать пометки по ходу делового разговора, а по окончании его записать (цифры, факты, фамилии, телефоны) в блокноте.

Особенно быстро теряется информация, полученная по телефону: отсутствие зрительного образа значительно снижает способность к запоминанию.

Поэтому, поднимая телефонную трубку, деловой человек обычно придвигает лист для записи информации.

Правило 10. Прекращайте беседу сразу после достижения намеченной цели.

Человек лучше запоминает то, что услышал в начале беседы, а делает то, что слышал в конце.

Наилучший результат беседы (если вы побуждали собеседника к действию), если он приступает к исполнению сразу по окончании беседы. Кроме своевременности здесь можно ожидать и большую точность исполнения, поскольку наиболее свежи в памяти все детали ваших наставлений.

Если же, завершая беседу, вы решите дружески поболтать о чем-то, то этим вы снизите эффект своих предыдущих усилий. Ведь в памяти собеседника сотрутся многие детали разговора. Непринужденный обмен мнениями лучше перенести на начало беседы - для создания благожелательной атмосферы.
Практическое занятие № 5
Тема: Конфликты и способы их предупреждения и разрешения.

Время на выполнение задания: 4 часа.
Цель: расширение и закрепление полученных знаний и умений.

Форма отчетности: записи в тетради, обмен мнениями.
Коды компетенций: ОК 01, ОК 04, ОК 05, ОК 06, ОК 09, ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.4.
Задание: анализ производственных конфликтов и составление алгоритма выхода из конфликтной ситуации. Студенты смотрят фильм, анализируют его и составляют алгоритма выхода из конфликтной ситуации. Далее изучают и конспектируют дополнительный материал.
Дополнительный материал.
Психотехнику бесконфликтного взаимодействия и правил процесса общения можно представить, как совокупность определенных методик (техник):

Самоподача коммуникатора. Это выигрышное представление коммуникатора. Первый прием в рамках этой методики – прием выигрышного самопредставления. О важности этого приема говорит опыт, изложенный в книге польского психолога Леслава Войтасика «Психология политической пропаганды».

Три группы испытуемых по тридцать человек собираются в три радиофицированных класса. По радио передается информация о гуманном отношении к малолетним преступникам. Радиопередача - типа интервью. Информация во всех трех группах одна и та же, но по-разному представлен человек, у которого берется интервью. В первом случае, это бывший малолетний преступник, во втором, человек со стороны, в третьем, судья. Когда опросили присутствующих, что же они усвоили, то оказалось, что в первой группе только 30% присутствующих могли более или менее подробно рассказать о том, что говорилось в этой передаче. Во второй группе процент усвоивших информацию поднялся уже до 65%, а в третьей группе информацию усвоили уже 75% присутствующих.

Оказалось, что на усвоение информации повлияло то, как был представлен источник информации и в зависимости от этого у слушателей выработалась установка на восприятие информации. В первой группе установка примерно такая: «Что может мне рассказать бывший малолетний преступник? Слушать не буду, потому что мне не интересно». Во второй группе: «Человек со стороны, прохожий на улице, такой же, как я, может быть, он знает чуть больше, чем я. Дай-ка послушаю, может быть будет интересно». В третьей группе судья был признан компетентным в этой области человеком и его с интересом выслушали почти все.

Второй прием - демонстрация сильных сторон коммуникатора. Это демонстрация знаний и умений человека в определенной области, тех его особенностей, которые его характеризуют наилучшим образом.

Третий - прием зрительного контактирования. От 30 до 60% времени общения между людьми занимает зрительный контакт. Более высокие показатели – у влюбленных и у агрессивных людей. Взгляд - это самоподача человека, которая говорит о его преимуществах перед партнером по общению, о статусе по сравнению с ним.

Четвертый прием - приглашение к диалогу, демонстрация открытости и обращенности к партнеру. Это положение рук и поза человека, выражающая готовность к общению: раскрытые руки ладонями вверх, пожимание плечами, расстегивание пиджака, распрямление ног, продвижение на край стула ближе к партнеру.

Пятый прием - демонстрация авторитетной позиции. Включает в себя: показ знаний в интересующей области, упоминание об общих знакомых, оценка опыта сотрудника в той или иной области и т.д. Прием чаще демонстрируется начальником при общении с подчиненным.

Шестой прием - «умеренное раскачивание лодки» (быстрые переходы от мягкости к жесткости и обратно).
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