Практическое занятие 8. Культура делового общения
Цель: закрепление знаний о деловой коммуникации, формирование умений строить деловое общение в соответствии с его видом. 

Задачи:

- повторение основ делового общения;

- развитие навыков соблюдения требований, предъявляемых к деловой коммуникации;
- формирование умений организовывать и проводить деловые беседы, грамотно общаться по телефону.

Задание 1. На основании приведенных образцов составьте мини-тексты делового общения,  иллюстрирующие соблюдение требований, предъявляемых к деловой коммуникации.

1) Принцип последовательности.

Разговор по телефону:

- Здравствуйте, Елена Михайловна!

- Здравствуйте, Петр Борисович!

- У Вас есть возможность сейчас приехать на кафедру? Срочно требуются Ваши подписи в двух вариантах планово-учетных карточек.

- Да, конечно. Я сейчас нахожусь на ленте, по окончании подъеду на кафедру.

- Спасибо, жду Вас.

- Пожалуйста, до встречи.

2) Принцип предпочитаемой структуры.

- Анна Сергеевна, как Вы относитесь к тому, чтобы поработать в этом году в приемной комиссии?

- Василий Петрович, я была рада поработать в приемной комиссии в прошлом году, но, к сожалению, в этом году мне необходимо провести отпуск с престарелой мамой, которую этой зимой увезла сестра в Новосибирск, поскольку мои жилищные условия не позволяют забрать маму к себе. 

3) Принцип кооперации.

Речь директора на директорате:

- Уважаемые коллеги! Рособрнадзор сообщил, что в понедельник приезжает с проверкой в университет. В связи со сложившейся ситуацией руководство объявило выходные дни рабочими. Оповестите, пожалуйста, сотрудников. В первую очередь необходимо будет заняться проверкой состояния учебно-методической документации, в связи с этим поручаю вменить в обязанность каждого сотрудника проверить их рабочие программы, ФОСы и УМКД на предмет ошибок и наличия всех подписей. Также необходимо собрать журналы и индивидуальные планы  преподавателей. 

4) Принцип вежливости.

Разговор директора и заведующих смежных конкурирующих кафедр:

- Уважаемые коллеги! Перед нами стоит задача организовать и провести творческую лабораторию по экономике для школьников в рамках дня открытых дверей. Поскольку в вузе только две экономических кафедры, хотелось бы выслушать ваши предложения.

Заведующий первой кафедрой:

- Предлагаю объединить усилия кафедр, собрать сотрудников и обсудить примерный план организации проведения лаборатории.

Заведующий второй кафедрой:

- Абсолютно согласен с коллегой. Давайте обсудим время внепланового заседания.

5) Условия эффективной коммуникации.

- Здравствуйте, Петр Егорович! Можно Вас попросить зайти в мой кабинет? 

- Да, конечно, Илья Афанасьевич.

В кабинете.

- До меня дошли слухи, Вы увлекаетесь литературным творчеством. Это правда?

- Да. Вы хотели бы предложить мне еще одно направление работы в связи с этим?

- Вы меня правильно поняли. На сайте нашей газеты есть раздел «На злобу дня», в котором размещаются карикатуры, сопровождающиеся двустишиями и четверостишиями. Вы могли бы быть их автором.

- С удовольствием попробую себя в этой роли. Спасибо за предложение.

- Вам спасибо за сотрудничество. Можете приступать прямо сейчас.

Задание 2.На основании приведенного образца составьте ответы на типичные вопросы собеседования.
- Расскажите о себе.

- Я Иванов Виктор Александрович, кандидат педагогических наук, доцент, квалификация по диплому – филолог, имею большой опыт работы в университете – более 10 лет, за годы деятельности преподавал множество филологических и педагогических дисциплин, являюсь авторов около 40 научных и 10 методических трудов. 

- С какой целью ищете именно эту работу?

- Люблю работать со студентами.  

- Каковы Ваши сильные стороны?

- Работоспособность, грамотность, владение навыками редактирования и составления устных и письменных текстов.

- Каким в Вашем понимании должно быть эффективное руководство?

- Это умение оперативно организовывать работу сотрудников, а также справедливо стимулировать.

- Что Вы считаете своим главным достижением?

- Защиту кандидатской диссертации.

- На какую зарплату рассчитываете?

- Не менее 30.000 в месяц. 

Задание 3. На основании приведенного образца составьте текст 

телефонного разговора в ситуациях «Вы – звонящий» и «Вы – реципиент». 

1) «Вы – звонящий»

- Здравствуйте, компания «Орион»?

- Здравствуйте, все верно. Оператор Александр. Чем могу помочь?

- Меня зовут Владимиров Константин, я пользователь вашей компании, проживающий по адресу … Испытываю трудности при подключении к Интернету.

- К сожалению, в вашем жилом доме сегодня проблемы с оборудованием и Интернет не работает. Мы отправили мастера, он попытается устранить недостатки в ближайшее время. Приносим извинения за неудобства.

- Я Вас понял. Спасибо за информацию. До свидания.

- До свидания. Спасибо за звонок.

2) «Вы – реципиент», поднимаете трубку.

- Михаил, компания «Орион-телеком», слушаю Вас.

- У меня не работает Интернет, подскажите, что делать.

- Представьтесь, пожалуйста, назовите адрес.

- Виктор, ... (адрес)

- Виктор, найдите значок «Подключение» на нижней панели компьютера, нажмите на него, попробуйте отключить и подключить Интернет повторно. 

- Не помогает.

- Тогда попробуйте перезагрузить компьютер.

- То же самое.

- Тогда по Вашему адресу сегодня будет отправлен мастер, который попробует устранить проблему.

- Хорошо.

- До свидания. Надеюсь, проблема будет решена.

