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Андросова О.Ф., Череп О. Г. Бізнес-комунікації в управлінні персоналом : методичні рекомендації до практичних занять для здобувачів ступеня вищої освіти магістра спеціальності 051 «Економіка» освітньо-професійної програми «Управління персоналом та економіка праці». Запоріжжя : Запорізький національний університет, 2024. 64 с. 
 
Методичні рекомендації до практичних занять підготовлені відповідно до силабуса навчальної дисципліни «Бізнес-комунікації в управлінні персоналом».
Надано зміст практичних занять, а також методичні рекомендації з вивчення окремих питань, тестів завдання для перевірки знань, ситуаційні завдання, вправи з визначення термінів і понять.
У методичних рекомендаціях розглянуто питання комунікацій у бізнесі, етичні аспекти бізнес-комунікацій; виокремлено психологічні особливості та фактори бізнес-комунікацій; охарактеризовано механізм ведення переговорів, тактичні прийоми та умови успішного ведення переговорів; маніпуляцію в переговорах; розкрито сутність, систему внутрішнього PR та його інструменти; особливості письмових бізнес-комунікацій та публічних виступів у бізнес-комунікаціях.
Для здобувачів ступеня вищої другої освіти магістра спеціальності 051 «Економіка» освітньо-професійної програми «Управління персоналом та економіка праці».
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Бізнес-комунікації в управлінні персоналом виступають як змістовні, етичні, психологічні та культурні складові. Основні характеристики професійної культури спілкування в суспільстві, на виробництві, в громаді; комунікаційні компетенції; вміння ведення переговорів; внутрішній PR та ведення ділової переписки в системі бізнес-комунікацій становлять основу даної дисципліни для магістрів в сучасних умовах господарювання.
Метою вивчення навчальної дисципліни «Бізнес-комунікації в управлінні персоналом» є  набуття у майбутніх магістрів теоретичних та практичних навичок, а також сформувати знання про сутність і особливість комунікацій у бізнесі в управлінні персоналом, їх інструментів і специфіки, етичні аспекти бізнес-комунікацій.
Основними завданнями вивчення дисципліни «Бізнес-комунікацій в управлінні персоналу» є: набуття студентами теоретичних і практичних знань специфіки бізнес-комунікацій в управлінні персоналом. Здатність студентів використовувати бізнес-комунікації в управлінні персоналом, вміти знаходити дієві комунікаційні канали та будувати сприятливе комунікаційне середовище для ефективного досягнення цілей підприємства в управлінні персоналом.
У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен набути таких результатів навчання (знання, уміння тощо) та компетентностей:  
спеціальні компетентності: 
· здатність проведення досліджень на відповідному рівні;
· здатність до спілкування з представниками інших професійних груп різного рівня (з експертами з інших галузей знань / видів економічної діяльності);
· навички використання інформаційних та комунікаційних технологій;
· здатність мотивувати людей та рухатися до спільної мети;
· здатність діяти на основі етичних міркувань;
· здатність генерувати нові ідеї (креативність);
· здатність до абстрактного мислення, аналізу та синтезу;
· здатність до ефективного використання та розвитку ресурсів організації;
· здатність створювати та організовувати ефективні комунікації в процесі управління;
· здатність формувати лідерські якості та демонструвати їх в процесі управління людьми;
· здатність аналізувати й структурувати проблеми організації, приймати ефективні управлінські рішення та забезпечувати їх реалізацію;
· здатність до управління персоналом та його розвитком;
· критично осмислювати, вибирати та використовувати необхідний науковий, методичний і аналітичний інструментарій для управління в непередбачуваних умовах;
· ідентифікувати проблеми в організації та обґрунтовувати методи їх вирішення;
· проектувати ефективні системи управління організаціями;
· обґрунтовувати та управляти проектами, генерувати підприємницькі ідеї;
· планувати діяльність організації в стратегічному та тактичному розрізах.
Відповідно до структурно-логічної схеми освітньо-професійної програми «Управління персоналом та економіка праці» курс «Бізнес-комунікації в управлінні персоналом» тематично пов'язаний з такими дисциплінами: «Сучасні концепції управління», «Системи та методи прийняття рішень», «Глобальні стратегії бізнесу».
Відповідно до структурно-логічної схеми освітньо-професійної програми «Управління персоналом та економіка праці» знання з даної дисципліни забезпечують основу для вивчення таких навчальних дисциплін «Управління командами та розвиток лідерських навичок», «Технології управління персоналом». 
Після вивчення курсу «Бізнес-комунікації в управлінні персоналом» студенти повинні оволодіти теоретичними знаннями та практичними навичками стосовно тактичних прийомів та умов успішного ведення переговорів, управління людськими ресурсами у бізнесі.
Наведений у навчально - методичному виданні матеріал може бути корисний здобувачам ступеня вищої освіти магістра освітньо-професійної програми «Управління персоналом та економіка праці» у подальшій професійній діяльності та викладачам економічних дисциплін. 


ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. ОСНОВИ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЙ ТА ЇХ ОРГАНІЗАЦІЙНІ СТРУКТУРИ.
ТЕМА 1. КОМУНІКАЦІЇ У БІЗНЕСІ: ПОНЯТТЯ, РОЛЬ, ВИДИ, ФОРМИ.

Мета теми: розглянути поняття і роль комунікації, виявити місце комунікації в управлінні бізнесом, сформулювати основні завдання бізнес-комунікацій; пояснити види, форми, процес комунікацій, схеми організаційних структур в бізнесі.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Поняття і роль комунікації.
2. Місце комунікації в управлінні бізнесом.
3. Завдання бізнес-комунікацій.
4. Види і форми комунікації.
5. Процес комунікації.
6. Схеми організаційних структур у бізнесі.

[image: ]Основні терміни та поняття
Комунікації, успіх і провал, соціальні системи, ефективний обмін інформацією, бізнес-процеси, передача і сприйняття інформації, ефективне керівництво, менеджмент і комунікабельність, прийняття рішень, міжособистісні конфлікти, ефективність комунікації, зовнішні комунікації,  формальні та неформальні комунікації, ієрархічна система, вихідні комунікації, структурні системи управління, комунікаційна система організації. 
[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Дайте визначення терміну "комунікація".
2. З яких елементів складається процес управління бізнесом?
3. Яке місце займає комунікація в процесі управління бізнесом?
4. Перелічіть виклики бізнес-комунікації?
5. Що ви знаєте про різні види комунікації за сферою та масштабом?
6. Опишіть особливості формальної та неформальної комунікації?
7. Які види комунікації розрізняють за напрямком руху інформаційного потоку?
8. Які форми комунікації існують для поширення інформації?
9. Пояснити види комунікації відповідно до їхньої мети та форми застосування.
10. Охарактеризувати етапи комунікаційного процесу.
11. Визначити характеристики основних типів структурних схем (лінійна, кільцева, стільникова, багатоланкова, колесо, ієрархія, зірка).
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Назвіть вірне твердження:
а) комунікабельність – це форма зв’язку;
б) комунікабельність – це складний інвестиційний процес;
в) комунікабельність – це схильність, здатність до комунікацій.

Тест №2
Перешкодою до ефективних комунікацій може бути:
а) поведінка окремих осіб;
б) дефіцит комунікацій;
в) математична логіка колективу.

Тест №3
Щоб ефективно здійснити комунікацію, необхідно врахувати такі фактори:
а) настрій, самопочуття;
б) відсутність уміння говорити, слухати;
в) відсутність таланту ораторського мистецтва.

Тест №4
Комунікації забезпечують зв'язок між:
а) членами одного колективу;
б) менеджерами організації;
в) керівниками та підлеглими.

Тест №5
Що не відповідає завданням бізнес – комунікацій?
а) сприяння у прийнятті управлінських рішень;
б) роз’єднання усіх елементів процесу управління;
в) забезпечення інформацією усього процесу управління.

Тест №6
За ступенем офіційності комунікації поділяються на: …
а) формальні, неформальні;
б) горизонтальні вертикальні;
в) вхідні вихідні.

Тест №7
Зворотний зв'язок – це …
а) процес перетворення ідей у символи, зображення;
б) частина відгуку одержувача, що поступає передавачу;
в) засоби, зо допомогою яких сигнал спрямовується від передавача до приймача.

Тест №8
Який тип результатів комунікацій не належать до них?
а) зміни в знаннях одержувача;
б) зміни установок одержувача;
в) незмінність поведінки одержувача повідомлення.

Тест №9
Ефективність комунікації підвищується за такими ознаками:
а) подібність у поглядах, освіти, статусу;
б) перекручення смислу повідомлення;
в) затримка передачі, виконання обмежених каналів.

Тест №10
Яка схема не належить до схем організаційних структур у бізнесі?
а) лінійна, кільцева, сотова;
б) багатозв’язкова, типу «колесо»;
в) багатовимірна, інтегральна.

[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Проаналізувати різні фактори фіктивних комунікацій (підбір слів при формуванні повідомлень, настрій, самопочуття, потреби адресатів) на конкретних прикладах фірм, підприємств як вітчизняних так і іноземних.
2. Дослідіть які види і форми комунікацій впливають на людей, колектив та на прийняття управлінських рішень.
3. Оберіть два підприємства й на їх прикладі побудуйте схеми процесу комунікації
4. Проаналізуйте схеми організаційних структур у бізнесі на вітчизняних та закордонних підприємствах.

[image: ] Вправи і практичні задачі  
Продовжити визначення понять, термінів.
1. Комунікація – це …
2. Комунікабельність – це ..
3. … - комплексна галузь знань це …
4. До факторів зниження комунікації належать: …
5. Завданнями бізнес-комунікацій є такі: …
6. Зовнішні комунікації можуть стосуватися …
7. До внутрішніх комунікацій відносять:
8. За ступенем офіційності комунікації бувають: …
9. За напрямками інформаційних потоків комунікації поділяють на такі:
10. За засобами передачі інформації комунікації класифікуються за такими групами: …
11. За метою і формою застосування комунікації поділяють на такі види: …
12.  … це обмін інформацією між двома або більшою кількістю людей.
13. Поясніть схему процесу комунікації та назвіть її базові елементи.
14. Перелічити та охарактеризувати основні типи структурних схем.

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання
Ситуація 1
Назвіть види виробничих ситуацій на підприємствах та охарактеризуйте як здійснюється обмін інформацією, ідеями під час спілкування: один-на-один, в групах, на зібраннях.

Ситуація 2
Наведіть приклади успішних комунікацій на підприємствах України та порівняйте їх з іноземними компаніями у ході прийняття рішень щодо планування, організації, мотивації, контролю. Підкріпіть свій матеріал слайдами (15 штук).

Ситуація 3
Виберіть п’ять підприємств (можна як вітчизняні так і іноземні) й охарактеризуйте схеми їх організаційних структур в бізнесі, додайте слайди (10-15 штук).

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 1.

1. Від комунікацій залежить як успіх, так і провал; і вони важливі як для соціальних систем та для окремих їх членів.
«Так». «Ні».

2. Ведення бізнесу можливе без ефективного обміну інформацією, тому комунікація не виступає сполучною ланкою у бізнесових процесах.
«Так». «Ні».

3. Необхідною умовою того, щоб комунікація відбулася, є готовність і здатність однієї сторони передати інформацію, а іншої – її прийняти і сприйняти.
«Так». «Ні».

4. Практика показує, що найбільш ефективні керівники – це ті, хто поєднує в собі талант менеджера і комунікабельності.
«Так». «Ні».

5. Якщо комунікації налагодженні добре, то прийняті рішення можуть бути помилковими, персонал може неправильно розуміти керівника, на міжособистісному рівні можуть виникати конфлікти.
«Так». «Ні».

6. Проблема зниження ефективності комунікації має різні аспекти: формально-нелогічний, ціннісний, семантичний, організаційний, технічний.
«Так». «Ні».
7. Зовнішні комунікації можуть стосуватися будь-якої зі сфер соціуму, у якому працює компанія.
«Так». «Ні».

8. Для розвитку формальних комунікацій використовують неофіційні правила й ритуали, система скриньок для пропозицій, яка сприяє вільному потоку новаторських рухів.
«Так». «Ні».

9. Метою вихідних комунікацій виступає їх оповіщення вищого ешелону влади  про те, що робиться на нижчих рівнях ієрархічної системи.
«Так». «Ні».

10. Характер комунікаційної системи організації значною мірою не залежить від типу структурних систем, що використовуються для побудови управлінської системи.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. ЕТИКЕТ ЯК ОСНОВА БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЙ.
ТЕМА 2. ЕТИЧНІ АСПЕКТИ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЙ.

Мета теми: пояснити терміни ,поняття, структуру, завдання, функції етики як науки. Охарактеризувати бізнес-комунікації з етики, розглянути історію розвитку етикету в Україні, визначити елементи ділового стилю та охарактеризувати; опанувати вимоги до публічного виступу; розглянути форми та складові ділового спілкування; норми поведінки керівника, етичні кодекси.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Етика як наука: етимологія терміну, поняття структура, завдання та функції.
2. Бізнес-комунікації з аспекту етики.
3. Історія розвитку етикету в Україні.
4. Етикет як сукупність правил поведінки людини.

[image: ]Основні терміни та поняття
Етика, мораль, раціональне обґрунтування, розвиток людини і суспільства, соціальна функція комунікації, передача суспільного досвіду,  форми комунікації, спільна діяльність, етика бізнес-комунікацій, правила і норми поведінки партнерів, розвиток співпраці, загальнолюдські норми,  національні особливості етикету, візитні картки, ділова кореспонденція.

[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Порівняйте поняття «етика» та «мораль».
2. Які складові включає етичне знання?
3. Поясніть сутність комунікацій з точки зору етики.
4. Які критерії етичності бізнес-комунікацій вам відомі?
5. Охарактеризуйте основні етапи розвитку етикету в Україні.
6. Що є моральною основою етикету?
7. Які особливості ділового етикету можна визначити?
8. Яка роль етикету у взаєминах з іноземцями?
9. Які вимоги існують для розробки ефективних візитівок?
10. Охарактеризуйте діловий одяг для чоловіків та жінок.
11. Обґрунтуйте значення сувенірів і подарунків.
12. Чи є актуальними вимоги етикету за столом сьогодні і в чому вони полягають?
13. Опишіть сутність професійної культури та моралі.
14. Назвіть та охарактеризуйте форми ділового спілкування.
15. Якими повинні бути норми поведінки керівника?
16. Перелічіть типи етичних кодексів.
17. Які основні функції корпоративних кодексів в організаціях?
18. Обґрунтуйте роль професійних кодексів і професійної етики.
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Етика як наука виникла і розвивалася у межах:
а) політології;
б) психології;
в) філософії.

Тест №2
Яке з етичних знань не належить до його блоків?
а) емпірична, або описова етика;
б) ненормативна етика;
в) теорія морального виховання.

Тест №3
До головних функцій етики як науки належать такі:
а) перерозподільна, емісійна, контрольна;
б) регулююча, основна, допоміжна;
в) описова, ціннісно-орієнтована, функція вироблення етичних знань.

Тест №4
Комунікація вважається бізнесовою, якщо її визначальним змістом виступає:
а) соціально значуща спільна діяльність;
б) діяльність одного суб’єкта бізнесу;
в) особиста діяльність суб’єкта бізнесу.

Тест №5
Що не належить до критеріїв етичної бізнес-комунікації?
а) культура мовлення, етикет;
б) культура спілкування, установка;
в) філософські твердження, психологічні аспекти.

Тест №6
За зовнішнім виглядом у партнера формується перше враження про:
а) репутацію інших робітників сусідньої компанії;
б) репутацію компанії, яку представляє її робітник;
в) репутацію директора компанії де працює цей робітник.

Тест №7
За дотриманням етикету у взаєминах з іноземцями на рівні офіційних переговорів стежать:
а) спеціальні протокольні служби;
б) спеціальні агенти поліції;
в) охоронні служби підприємств.

Тест №8
Норми та правила етикету залежать від:
а) людського сприяння;
б) зовнішнього вигляду людини;
в) часу та місця застосування.

Тест №9
Що не відповідає моральній основі етикету?
а) взаємоповага;
б) гуманність;
в) несправедливість.

Тест №10
Які з правил етикету не відповідають суті культури особистості?
а) мотиви, потреби;
б) ділові проблеми, становлення до політики;
в) цілі, установки.

[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Проаналізуйте презентацію як у ході комунікації людина формується та самовизначається, виявляє свої індивідуальні особливості.
2. Доведіть на конкретних прикладах, що комунікація має тісний взаємозв’язок з діяльністю людини.
3. Дослідити та довести вплив критеріїв етичності бізнес-комунікацій (культури мовлення етикету, культури спілкування, установки) на людей (виберіть колективи підприємств, фондів або інших структур).
4. Розглянути та проаналізувати правила етикету стародавніх часів країн світу та сьогодення, виокремити їх позитивні й негативні сторони; звичаї, традиції.
5. Охарактеризувати діловий стиль людей іноземних країн (3-5 країн), порівняти їх з вітчизняним. Зробити висновки.
6. Презентуйте ролики ділового спілкування: ділова бесіда, ділова розмова по телефону ділове листування, ділові прийми.
7. Оберіть двох керівників ефективних підприємств та проаналізуйте норми їх поведінка, порівняйте, як в світовій практиці менеджменту виконуються правила, що забороняють певні дії управлінців.
8. Проаналізуйте етичні кодекси корпоративні кодекси, професійні кодекси, в організаціях, на підприємствах. Визначте їх принципи, функції, типи.

[image: ]Вправи і практичні задачі
Продовжити визначення понять, термінів.
1.  Етика – це вчення про …
2. … є раціональне обґрунтування моралі та виявлення її природи, сутності, місця і значення у розвитку людини і суспільства.
3. Етичне знання включає в себе такі змістові блоки: (перелічити та охарактеризувати) …
4. Завдання етики виражаються в таких напрямках: …
5. Бізнес-комунікації характеризується такими складовими: …
6. … - це здатність використовувати оптимальні для конкретної ситуації мовні засоби.
7. … є складовою частиною культури людини загалом.
8. Етикет – це сукупність …
9. Установка – це стан …
10. Моральною основою етикету є:…
11. Охарактеризуйте особливості ділового етикету.
12. Як проявляється етикет у взаєминах з іноземцями?
13. Особливості одягу ділової людини: чоловіка й жінки.
14. Пояснити особливості ділового стилю: візитні картки, сувеніри та подарунки, етикет за столом.
15. Пояснити, як вибрати сувеніри й подарунок, квіти.
16. Охарактеризувати етикет за столом.
17. Професійна культура – це …
18. … - це те, що конкретизує загальнолюдські моральні цінності у конкретних професіях.
19. … - це просто мовчання, а активна діяльність, своєрідна робота, якій передує бажання почути інтерес до співрозмовника.
20. Перелічити та охарактеризувати бар’єри щодо ефективного слухання.
21. Назвати вимоги ділової етики до культури мовлення.
22. Вимоги до публічного виступу включають в себе такі елементи: …
23. Ефект ділової бесіди залежить:
24. Ділова розмова по телефону та загальні правила її дотримання.
25. Охарактеризуйте ,як проводиться ділове листування та наведіть види письмових документів.
26. Ділові прийоми та їх організація проведення.
27. Пояснити морально-психологічні вимоги до спілкування управлінців.
28. Перелічити й пояснити етичні вимоги до керівника, який приймає відвідувачів, клієнтів.
29. Кодекс етики в бізнесі – це …
30. Виділяють такі типи етичних кодексів: …
31. Корпоративні кодекси в організаціях виконують такі основні функції: …
32. Професійна етика – це …

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання

Ситуація 1
Ви є директором відомої компанії «Х», вас запросили на корпоративний захід в ресторан з приводу підведення підсумків роботи за звітний період. Вам необхідно підібрати одяг для ділової людини та охарактеризувати правила етикету за столом.

Ситуація 2
Проаналізуйте бізнес-комунікації з етикету на прикладі 3-5 підприємств (вітчизняних або іноземних). Порівняйте критерії етичності бізнес-комунікацій: культура мовлення, етикет, культура спілкування, установка (додайте 10-15 слайдів).
Ситуація 3
Проаналізуйте історію створення етикету в Україні та іноземних державах світу (2-3 іноземні держави). Свій виступ продемонструйте слайдами (10-15 слайдів). 

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 2.

1. Метою етики є раціональне обґрунтування моралі та виявлення її природи, сутності, місця і значення у розвитку людини і суспільства.
«Так». «Ні».

2. Соціальна функція комунікації полягає в тому, що вона не виступає засобом передання суспільного досвіду.
«Так». «Ні».

3. Будь яка форма комунікації не є формою спільної діяльності, люди не завжди комунікують у процесі спільної діяльності.
«Так». «Ні».

4. Етика бізнес-комунікацій базується на таких правилах і нормах поведінки партнерів, які сприяють розвитку співпраці.
«Так». «Ні».

5. Норми й принципи етикету можуть бути загальнолюдськими або притаманними певному народові.
«Так». «Ні».

6. Візитні картки не надсилають поштою чи кур’єром,  не вкладають у спеціальний конверт, який більший за картку.
«Так». «Ні».

7. За зовнішнім виглядом у партнера формується  перше враження про репутацію компанії, яку представляє її працівник.
«Так». «Ні».

8. Зовнішній вигляд ділової людини повинен свідчити, що вона не ганяється за модою, але поважає її основні вимоги.
«Так». «Ні».

9. Центральним поняттям професійної моралі є поняття професійного обов’язку, яке поєднується з поняттям відповідальності.
«Так». «Ні».
10. Основною етичною нормою, якої слід дотримуватись у службових взаємовідносинах, є збереження гідності людини незалежно від того, яке місце вона посідає в ієрархічній структурі.
«Так». «Ні».
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5. Шульгіна Л. М. Бізнес-комунікації: навчально-методичний комплекс. Київ: КПІ ім. Ігоря Сікорського, 2023. 151 с.


ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 3. ПСИХОЛОГІЧНІ АСПЕКТИ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЙ.
ТЕМА 3. ПСИХОЛОГІЯ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЙ.

Мета теми: розглянути особливості та фактори психологічних бізнес-комунікацій, пояснити вплив комунікацій на професіональний розвиток та темпераменту на бізнес-комунікації, роз’яснити специфіку міжособистісної комунікації, правила ефективних бізнес-комунікацій.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Діловий стиль.
2. Професійна культура та мораль.
3. Форми ділового спілкування.
4. Норми поведінки керівника.
5. Етичні кодекси та їх значення для формування етичної поведінки в організації.

[image: ]Основні терміни та поняття
Комунікація, враження про партнера, техніки комунікацій, розвиток особистості, темперамент, психологічні особливості, динаміка діяльності, продуктивність, здібності, знання, вміння, навички, талант, творчий підхід,  взаємодія, взаєморозуміння, прогнозування поведінки партнера, емпатія,  виховання, соціальне оточення, система цінностей, стиль комунікації, манера комунікації, мовна поведінка, немовна поведінка, активне слухання.
[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Які особливості ви знаєте про бізнес-комунікації?
2. Які наслідки має соціальна стереотипізація?
3. Назвіть фактори, що впливають на процес комунікацій.
4. Поясніть взаємозв’язок між комунікаціями та професійним розвитком.
5. Як би ви охарактеризували структуру особистості з точки зору типового та індивідуального підходу?
6. Опишіть, як кожен тип темпераменту впливає на бізнес-комунікації.
7. Яким чином здібності впливають на бізнес-комунікації?
8. Назвіть риси характеру особистості та їх вплив на бізнес-комунікації.
9. У чому полягає специфіка міжособистісної комунікації?
10. Охарактеризуйте психологічні механізми розуміння в процесі бізнес-комунікації.
11. Обґрунтуйте правила ефективних бізнес-комунікацій.
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю
Тест №1
На візитних картках текст пишеться:
1) однією чи двома мовами;
2) двома чи трьома мовами;
3) однією чи п’ятьма мовами.

Тест №2
Які елементи не включає в себе професійна культура?
1) відповідність поведінки;
2) слухання мови у професійній діяльності;
3) аморальні принципи поведінки.

Тест №3
Що не є певними вимогами ділової етики в культурі мовлення?
1) дотримання мінливих форм;
2) інформаційна ненасиченість повідомлення;
3) адекватність особистими якостями адресата.

Тест №4
Ділові розмови поділяються на:
1) інформативні, дискусійні;
2) основні, допоміжні;
3) загальні, порівняльні.

Тест №5
Запрошення на прийом надсилають на:
1) паперовому форматі А4;
2) привітальній листівці;
3) бланках, виготовлених друкарським способом.

Тест №6
Основною етичною нормою у службових взаємовідносинах виступає:
1) збереження гідності людини;
2) збереження цілісності екології регіону;
3) збереження ландшафту країни.

Тест №7
Які з тверджень не належать до морально-психологічних вимог з спілкування?
1) не слід шукати винних;
2) не принижуй гідності працівника;
3) впливай на підлеглих нищівною критикою.

Тест №8
Родоначальниками корпоративних кодексів вважають:
1) американські компанії;
2) японські компанії;
3) англійські компанії.

Тест №9
Які функції не виконують корпоративні кодекси в організаціях?
1) управлінська, репутаційна;
2) розвитку корпоративної культури в організації;
3) накопичення грошей.

Тест №10
Професійні кодекси в організаціях ґрунтуються на таких принципах етики і містять в собі:
1) стандарти поведінки конкретної професії;
2) стандарти поведінки конкретної галузі;
3) стандарти поведінки окремого виробництва.

[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Проаналізуйте на підприємстві (за власним вибором) рівні професіонала в контексті реалізації комунікацій.
2. Згідно індивідуальних відмінностей, що зумовлені темпераментом (сангвіні, холерик, флегматик, меланхолік), охарактеризуйте своїх одногрупників та створіть команду, яка буде ефективно працювати на підприємстві. Відповідь обґрунтуйте.
3. Дослідити й доказати як специфіка міжособистісної комунікації впливає на взаєморозуміння в колективі на підприємстві.
4. Обрати два підприємства й дослідити процес об’єктивного розуміння в процесі бізнес-комунікацій.
5. На прикладі спілкування «керівник-співробітник» на своєму підприємстві перевірте та проаналізуйте як діють правила бізнес-комунікацій.

[image: ]Вправи і практичні задачі

Продовжити визначення понять, термінів.
1. Професійна культура – це …
2. … - це те, що конкретизує загальнолюдські моральні цінності у конкретних професіях.
3. … - це просто мовчання, а активна діяльність, своєрідна робота, якій передує бажання почути, інтерес до співрозмовника.
4. Перелічити та охарактеризувати бар’єри щодо ефективного слухання.
5. Назвати вимоги ділової етики до культури мовлення.
6. Вимоги до публічного виступу включають в себе такі елементи: …
7. Ефект ділової бесіди залежить:
8. Ділова розмова по телефону та загальні правила її дотримання.
9. Охарактеризуйте ,як проводиться ділове листування та наведіть види письмових документів.
10. Ділові прийоми та їх організація проведення.
11. Пояснити морально-психологічні вимоги до спілкування управлінців.
12. Перелічити й пояснити етичні вимоги до керівника, який приймає відвідувачів, клієнтів.
13. Кодекс етики в бізнесі – це …
14. Виділяють такі типи етичних кодексів: …
15. Корпоративні кодекси в організаціях виконують такі основні функції: …
16. Професійна етика – це …
[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання

Ситуація 1
Ви є професіоналом у контексті комунікацій. Проаналізуйте як реалізуються комунікації в вашому колективі на таких рівнях: комунікації-взаємовплив, комунікації – діяльність, комунікації – обмін інформацією, комунікації – сприймання, комунікації – міжособистісні відносини.

Ситуація 2
Ви провідний фахівць з персоналу в відділі кадрів. Ваш начальник відділу кадрів поставив перед Вами завдання виявити в колективі кількість людей за типами темпераменту: сангвініки, холерики, флегматики, меланхоліки.
Вам необхідно охарактеризувати кожен тип темпераменту й віднести кожного індивіда колективу до даного типу та виявити ,як він вплине на бізнес-комунікації підприємства.

Ситуація 3
Наведіть приклади трьох успішних компаній або підприємств і проаналізуйте, як на них діють правила ефективних бізнес-комунікацій. Відповідь підкріпити слайдами (10-15 штук).

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 3.

1. Комунікація не визначається тим враженням про партнера, яке складається під час сприйняття.
«Так». «Ні».

2. Для кожної категорії партнерів є різні «техніки» комунікацій, вибір яких визначається характеристиками партнера.
«Так». «Ні».

3. Без комунікацій може відбуватися повноцінний розвиток людини ні як особистості, ні як індивідуальності, ні як професіонала. 
«Так». «Ні».

4. Властивості темпераменту більш  не стійкі та не постійні порівняно з іншими психологічними особливостями людини.
«Так». «Ні».

5. Темперамент, впливаючи на динаміку діяльності, може впливати і на її продуктивність.
«Так». «Ні».

6. Здібності виявляються у процесі оволодіння знаннями та вироблення вмінь і навичок, необхідних для певного виду діяльності.
«Так». «Ні».

7. Особливість таланту не полягає у творчому підході до виконання не конкретного виду діяльності.
«Так». «Ні».

8. Процес взаємодії супроводжується взаєморозумінням чи непорозумінням, здатністю чи нездатністю прогнозувати партнера по спілкуванню.
«Так». «Ні».

9. Емпатійні характеристики людини не залежать від умов виховання, соціального оточення, сформованої системи цінностей.
«Так». «Ні».

10. Правило динамічності стилю та манери комунікацій передбачає демонстрацію певного рівня мовної і немовної поведінки з боку керівника та стимулювання і контроль за відповідною поведінкою співробітника за допомогою активного слухання.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 4. СПЕЦИФІКА ВЕДЕННЯ ПЕРЕГОВОРІВ ТА АНАЛІЗ РЕЗУЛЬТАТІВ.
ТЕМА 4. ПЕРЕГОВОРИ: СТРАТЕГІЇ, ДИНАМІКА, ВЕДЕННЯ, АНАЛІЗ І ВИКОНАННЯ РЕЗУЛЬТАТІВ.

Мета теми: розглянути переговори як різновид комунікацій, опанувати стратегії ведення переговорів, простежити динаміку та механізм ведення переговорів, проаналізувати результати і виконання досягнутих домовленостей по переговорах.
[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
Питання для розгляду.
1. Переговори як різновид комунікації.
2. Стратегії ведення переговорів.
3. Динаміка переговорів.
4. Ведення переговорів.
5. Аналіз результатів переговорів і виконання досягнутих домовленостей.
[image: ]Основні терміни та поняття
Переговори, бізнес-комунікації, узгоджене рішення, стратегія переговорів, інтереси сторін, позиційний торг, довготривалі взаємовідносини,  підготовчий період переговорів, альтернативи переговорній угоді, ризики переговорів, результативність переговорного процесу, пряма взаємодія опонентів, завдання переговорів, техніка постановки запитань, уточнення позицій, обмін інформацією, активізація обговорення, напрямок дискусії,  довготривалий ефект переговорів, план реалізації угоди.
[image: quest]Питання для самоконтролю

1. Назвіть стратегії ведення переговорів.
2. Як ви оцінюєте переваги жорсткого та м'якого стилів ведення переговорів?
3. Детально поясніть сутність змістовного аспекту підготовки до переговорів.
4. Як ви поясните сутність абревіатури BATNA та корисність її розроблення?
5. Які елементи сприяють створенню доброзичливої атмосфери під час переговорів за методикою Р. Фішера та С. Брауна?
6. Які три навички слід розвивати, щоб стати ефективним переговірником?
7. Наведіть приклади творчого мислення та виходу за межі шаблонного мислення.
8. Які типові помилки можуть стримувати творче мислення опонентів?
9. Пригадайте рекомендації щодо створення варіантів вирішення проблеми.
10. Назвіть можливі дії опонентів у разі недосягнення бажаного результату переговорів.
11. Які типи рішень ви знаєте в процесі досягнення угоди?
12. Визначте критерії остаточного вибору рішення під час досягнення угоди.
13. Які переваги та недоліки двох методів прийняття рішень: консенсусу та більшості голосів?
14. Обґрунтуйте важливість закріплення рішення під час досягнення угоди.
15. Виберіть критерії для аналізу результатів переговорів.
16. Чи варто складати план виконання досягнутих домовленостей?
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Яке з наданих тверджень вірне?
1) переговори в бізнес-комунікаціях – це те, що сторони не хочуть домогтися у ході переговорів;
2) переговори в бізнес-комунікаціях – це процес взаємодії сторін з метою досягнення узгодженого рішення щодо вирішення проблеми, яке влаштовує усі сторони переговорів;
3) переговори в бізнес-комунікаціях – це те, що лежить в основі позицій.

Тест №2
Які особливості не належать до позиційного торгу?
1) дії учасників спрямовані один на одного, а не на вирішення проблеми;
2) переговори ведуться на основі початкових крайніх позицій, які сторони прагнуть відстоювати;
3) сторони не прагнуть приховати або спотворити інформацію про свої справжні наміри і цілі.

Тест №3
Американські дослідники Р. Фішер і У.Юрі стратегію особливостей конструктивних переговорів назвали:
1) особливі переговори;
2) принципові переговори;
3) надзвичайні переговори.

Тест №4
Які з запланованих стадій не являються стадіями переговорів?
1) аналіз результатів фінансового звіту підприємства;
2) процес ведення переговорів;
3) підготовка до переговорів.
Тест №5
Розробка можливих альтернатив не передбачає проведення таких операцій:
1) обдумування плану дій на той випадок, коли угода не буде досягнута;
2) удосконалення кількох кращих ідей і розробка їх практичного втілення;
3) підготовка необхідних документів і матеріалів.

Тест №6
До числа питань, які потребують взаємного схвалення сторін при веденні переговорів відносять такі:
1) черговість виступів опонентів;
2) визначення інтересів сторін інвестиційного проекту;
3) визначення переговорної позиції банку з надходження коштів інвестиційного проекту.

Тест №7
Які з представлених елементів, що сприяють формуванню доброзичливої атмосфери в процесі ведення переговорів не належать до них?
А) Раціональність, розуміння;
Б) Спілкування, достовірність;
В) Повчальний тон, закритість.

Тест №8
Який з методів аргументації виступає методом порівняння?
1) додає міркуванням яскравості, робить їх більш зримими;
2) виклад факторів і конкретних відомостей;
3) заснований на точній аргументації.

Тест №9
Які з наведених рекомендацій щодо створення варіантів вирішення проблем належать до них?
1) пошук одного варіанту;
2) впевненість у неможливості «збільшити пиріг»;
3) відокремлення пошуку варіантів від їх оцінки.

Тест №10
Які аспекти не враховують переговірники при виходу із-зі столу переговорів?
1) переривати переговори слід лише після ретельного аналізу і оцінки ситуації;
2) завжди повинні спалювати мости;
3) слід чітко викласти опонентові суть розбіжностей, що змусили вас піти на рішучий крок.

[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Дослідити та виділити основні стратегії ведення переговорів, їх особливості та недоліки, труднощі.
2. Дослідити процес динаміки та механізм ведення переговорів. Виокремити проблеми та сформувати пропозиції, що відповідають вірному варіанту рішення.
3. На конкретному прикладі проаналізуйте результати переговорів і виконання домовленостей. Зробіть висновки.

[image: ]Вправи і практичні задачі
Продовжити визначення понять, термінів.
1. Переговори – це …
2. До особливостей переговорів та їх основних рис належать такі:
3. Виділяють такі основні стратегії ведення переговорів: …
4. Позиційний торг - це…
5. Позиційний торг має такі особливості: …
6. Виділяють такі стилі позиційного торгу: …
7. До недоліків позиційного торгу належить: …
8. … - це реалізація партнерського підходу.
9. Особливості конструктивних «принципових переговорів» заключаються в такому: …
10. До труднощів конструктивних переговорів відносять: …
11. Виділяють такі стадії переговорів: …
12.  … - це запорука їх успішного проведення.
13. Організаційна сторона підготовчого періоду пов’язана із  рішенням важливого завдання – це …
14. Завдання, що складають підготовку до майбутніх переговорів:…
15. Розробка можливих альтернатив передбачає проведення таких операцій: …
16. До числа питання, які потребують взаємного схвалення сторін, відносяться такі: …
17. До етапів ведення переговорів належать такі: …
18. Елементами, що сприяють формуванню доброзичливої атмосфери в процесі ведення переговорів є такі: …
19. Методами аргументації в умінні переконувати виступають такі: …
20. До типових помилок, що сковують творче мислення опонентів відносять такі: …
21. Рекомендаціями щодо створення варіантів вирішення проблеми є такі: …
22. Аспектами, що враховують вихід із-за столу переговорів є такі: …
23. Вихід із-за столу переговорів враховує такі аспекти: …
24. Пошук позивного виходу з ситуації на переговорах передбачає …
25. Пояснити, як здійснюється досягнення угоди та, що таке переговорний простір.
26. Назвати та охарактеризувати типи рішень у ході досягнення угоди.
27. Пояснити, як приймається остаточний вибір рішення в ході досягнення угоди.
28. Назвати критерії, які повинні розробити учасники переговорів.
29. Назвати та охарактеризувати методи прийняття рішень.
30. Як здійснюється закріплення рішення у ході досягнення угоди?
31. Як проводиться підсумковий аналіз переговорів і які питання при цьому необхідно вирішити?
32. Для оцінки успішності переговорів використовують такі критерії: (назвати та пояснити кожен).

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання

Ситуація 1
Вам необхідно зробити вибір стратегії переговорів, аргументувати свій вибір стратегії, при якій сторони орієнтовані на конфронтацію і ведуть суперечку про конкретні позиції. Виокремити особливості даної стратегії, з’ясувати недоліки такої стратегії. Навести приклад з практики.

Ситуація 2
Проаналізуйте результати переговорів (на основі конкретного прикладу) і виконання досягнутих домовленостей. Оцінити успішність переговорів за такими критеріями: ступінь вирішення проблеми, суб’єктивні оцінки переговорів і їх результатів; виконання умов угоди.

Ситуація 3
Розробіть аналітичний звіт на тему: «Успішне проведення переговорів», який включає в себе стратегію й тактику, принципи успішних переговорів.

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 4.

1. Зневажливе ставлення учасників до будь-якої з цих сторін переговорів створює додаткові перешкоди на шляху до досягнення угоди.
«Так». «Ні».

2. Переговори в бізнес-комунікаціях – це процес взаємодії сторін з метою досягнення узгодженого рішення щодо вирішення проблеми, яке влаштовує усі сторони переговорів.
«Так». «Ні».

3. Вибір тієї чи іншої стратегії залежить від ситуації, у якій ведуться переговори; готовності сторін реалізувати інтереси один одного, розуміння успіху переговорів їх учасниками.
«Так». «Ні».

4. Позиційний торг не використовують у різних ситуаціях, особливо в разових взаємодіях, коли сторони не прагнуть налагодити довготривалі взаємовідносини.
«Так». «Ні».

5. Підготовчий період переговорів може початися задовго до фактичного старту переговорів і включає два основних аспекти: прямий і непрямий.
«Так». «Ні».

6. До початку переговорів кожна зі сторін повинна оцінити можливі альтернативи переговорній угоді.
«Так». «Ні».

7. Проведена учасниками цілеспрямована підготовка до переговорів дозволяє мінімізувати ризики їх ускладнень або зриву і розраховувати на результативність майбутнього переговорного процесу.
«Так». «Ні».

8. Процес ведення переговорів пов'язаний з прямою взаємодією опонентів і є неоднорідним за своїми завданнями.
«Так». «Ні».

9. Неправильно поставлене запитання дозволяє уточнити точку зору опонента, отримати від нього основну інформацію, активізувати процес обговорення, направити дискусію в хибне русло.
«Так». «Ні».

10. Найкращий спосіб забезпечити довготривалий ефект переговорів – це включення до угоди плану щодо її реалізації.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 5. ТАКТИЧНІ ПРИЙОМИ ТА ЕФЕКТИВНІ ПЕРЕГОВОРНІ ТАКТИКИ.
ТЕМА 5. ТАКТИЧНІ ПРИЙОМИ ТА УМОВИ УСПІШНОГО ВЕДЕННЯ ПЕРЕГОВОРІВ.

Мета теми: охарактеризувати види тактичних прийомів, що використовуються при позиційному торзі, при конструктивних переговорах; прийоми, що носять двоїстий характер. Розглянути склад групи переговірників, опанувати механізм вибору підготовки місця зустрічі, уміння слухати у переговорах; проводити ідентифікацію конфлікту та уяснити рекомендації по його розв’язанню. Пояснити психологічні умови успішності переговорів, виокремити поради переговорників-експертів, познайомитися з ефективними переговорними тактиками.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
Питання для розгляду.
1. Прийоми що використовуються при позиційному торзі.
2. Прийоми, що використовуються при конструктивних переговорах.
3. Прийоми, що носять двоїстий характер.
4. Склад групи переговорів, вибір і підготовка місця зустрічі.
5. Уміння слухати у переговорах.
6. Ідентифікація конфлікту та рекомендації щодо його розв’язання.
7. Психологічні умови успішності переговорів.
8. Поради переговорників-експертів.
9. Ефективні переговорні тактики.

[image: ]Основні терміни та поняття
Тактика тиску в переговорах, багатосторонні переговори, формування блоків, маніпулятивний вплив, нейтралізація маніпуляцій, командні переговори, інтер'єр приміщення для переговорів, підготовка приміщень для ділових зустрічей, комунікація в команді, красномовство, психологічний ресурс,  самоконтроль, емоційний інтелект, розвиток здорової комунікації, внутрішні тести, опитування співробітників, задоволеність та залученість персоналу,  національні особливості в переговорах, стиль ведення переговорів, успіх переговорів.
[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Поясніть сутність переговорної стратегії «позиційний торг».
2. Які прийоми використовуються при позиційному торзі?
3. Визначте сутність переговорної стратегії «конструктивні переговори».
4. Охарактеризуйте прийоми, що застосовуються при конструктивних переговорах.
5. У чому полягає специфіка прийомів із двоїстим характером?
6. Розробіть правила для формування оптимального складу групи переговорників.
7. Які фактори впливають на вибір і підготовку місця зустрічі?
8. Які навички входять до уміння слухати під час переговорів?
9. Наведіть можливі ознаки, які допоможуть ідентифікувати конфлікт.
10. Розробіть рекомендації для розв’язання можливих конфліктів у переговорах.
11. Опишіть комфортні психологічні умови для успішності переговорів.
12. Які поради від переговорників-експертів вам найбільше запам’яталися?
13. Які з порад переговорників-експертів ви вважаєте дискусійними і чому?
14. Знайдіть у доступній літературі ефективні переговорні тактики, окрім тих, що були наведені в лекції.
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Що з нижче приведених прийомів переговорів у рамках стратегії «позиційний торг» не належить до них?
1) завищення вимог, «салямі»;
2) розстановка дійсних акцентів у чужій позицій;
3) вичікування, «моралізування».

Тест №2
Реалізувати прийом тиск на опонента дозволяють такі маніпуляції:
1) спотворення інформації;
2) повідомлення завідомо неправдивої інформації;
3) пред’явлення ультиматуму.

Тест №3
Які прийоми використовуються при конструктивних переговорах?
1) акцент на спільності;
2) «навмисний обман»;
3) висування підвищених вимог.

Тест №4
Прийом притримання аргументів, що носить двоїстий характер полягає в тому, що:
1) може виражатися в переведенні обговорення на іншу тему;
2) кілька питань пов’язуються і пропонуються до розгляду разом;
3) всі наявні аргументи висловлюються не відразу, а поетапно.

Тест №5
Якщо починаються труднощі в переговорах, то які потрібно виконати дії переговірнику?
1) позбавити партнера його резервів;
2) допомогти партнерові, щоб переконатися самому;
3) ніколи не приймати першої пропозиції.

Тест №6
До переваг переговорів у складі команди не належать:
1) опонент може послабити позиції через провокацію непорозумінь чи конфліктів серед деяких учасників групи;
2) до складу команди входять фахівці, обізнані з різних питань;
3) команда представляє значно більш сильну опозицію опонентам.

Тест №7
Які складові переваг не належать до елементів активного слухання?
1) систематизація почутого на головне і другорядне;
2) дозвіл не переривати доповідь;
3) бути впевненим, що коли підійде черга, не можна буде скористатися записами.

Тест №8
Щоб ідентифікувати конфлікт, необхідно:
1) визначити баланс не базових, не фундаментальних мотивів конфлікту;
2) визначити баланс раціональних і/або ірраціональних причин виникнення конфлікту;
3) не визначити механізм одержання об’єктивної інформації щодо змісту і характеру конфлікту.

Тест №9
Які з наведених варіантів не належать до ефективних переговорних тактик?
1) толерантний англійський професор;
2) жорсткий англійський професор;
3) лагідний англійський професор.

Тест №10
Які з наданих прийомів ефективних переговірних тактик не використовують в переговорах?
1) «золоті слова», запитання;
2) «срібні слова», демонстрація неправди;
3) гумор і сарказм, «демонстрація правди».

[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Дослідити переговорний процес в якому використовували позиційний торг та пояснити який вплив було застосовано на опонента на переговорах. Які прийоми орієнтовані на партнерський підхід?
2. Проаналізуйте на прикладі представників політичних, релігійних, змістовно-орієнтованих соціальних груп склад групи переговорників, вибір та підготовку місця зустрічі. Зробіть висновки.
3. Наведіть приклади зі своєї практики або своїх знайомих як здійснюється ідентифікація конфлікту при переговорах та надайте рекомендацій щодо його розв’язання.
4. Проаналізуйте поради переговорників-експертів та обґрунтуйте вихід з різних ситуацій.

[image: ]Вправи і практичні задачі
Продовжити визначення понять, термінів.
1. Назвати та охарактеризувати прийоми переговорів у рамках стратегії «позиційний торг».
2. Назвати та надати характеристику прийомам, що використовують при конструктивних переговорах.
3. Виділити та пояснити прийоми двоїстого характеру.
4. До переваг переговорів у складі команди належать такі: …
5. Недоліками командних переговорів виступають такі: …
6. До переваг зустрічі на своїй територій та «гри на чужому полі» відносять: ....
7. Як підготувати приміщення для переговорів?
8. Назвати переваги нотаток, як важливого елемента активного слухання.
9. Основні фактори уміння слухати – це …
10. Назвати та пояснити ситуації та поради для уважного слухання.
11. Для ідентифікації конфлікту необхідно визначити: …
12. Будь-який конфлікт посилюється, якщо …
13. До корисних рекомендацій переговорів з опонентом, позиція якого об’єктивно сильніша належать такі …
14. Переговори в умовах конфлікту виявляються більш успішними, якщо: …
15. Фундаментальними психологічними чинниками, які визначають успішність переговорного процесу є такі: …
16. Назвіть труднощі, що виникають при переговорах та обґрунтуйте вихід з кожної ситуації.
17. Охарактеризуйте варіанти та прийоми ефективної переговорної тактики.

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання

Ситуація 1
Вам, як провідному фахівцю підприємства, доручено провести переговори з представником фірми-конкурента стосовно поставки товару за кордон. Необхідно використати одну з ефективних переговорних тактик. Відповідь обґрунтуйте.

Ситуація 2
Доведіть, що переговори в умовах конфлікту виявляються більш успішними. Наведіть приклад конфліктної ситуації та проаналізуйте всі її елементи.
Ситуація 3
Згідно тактик переговорів «Англійський професор», «Ефект Пігмаліона», «Критеріальні слова», «Метод Сократа» вам необхідно на прикладах (текстових, відео, аудіо)  навести аргументи ефективного ведення переговорів.

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 5.

1. Тиск на опонента застосовується з метою домогтися від нього поступок і змусити погодитися на запропоноване рішення.
«Так». «Ні».

2. Тактика формування блоків використовується на багатосторонніх переговорах і полягає в узгодженні своїх дій з іншими учасниками, які виступають єдиним блоком.
«Так». «Ні».

3. Для того , щоб нейтралізувати маніпулятивний вплив, необхідно знання прийомів такого впливу і своєчасне їх виявлення.
«Так». «Ні».

4. Командні переговори доцільні не завжди, а лише при переговорах з аналогічною командою представників певної соціальної групи.
«Так». «Ні».

5. Інтер’єр приміщення для переговорів значно поліпшиться при наявності вазонів з квітами. До естетичного задоволення й зняття напруги веде наявність у приміщенні куточків живої природи.
«Так». «Ні».

6. Підготовкою приміщень для ділових зустрічей не займаються спеціально наймані працівники фірми, або запрошені спеціалісти.
«Так». «Ні».
7. Відсутність комунікації в команді – не є глобальною проблемою для бізнесу.
«Так». «Ні».

8. Для красномовства не потрібні такі елементи як: психологічний ресурс, певний самоконтроль і розвинений емоційний інтелект. 
«Так». «Ні».

9. Над розвитком здорової комунікації в команді потрібно працювати постійно: проводити регулярні внутрішні тести, опитування співробітників на рівень задоволеності, залученості.
«Так». «Ні».

10. Успіх на переговорах багато в чому залежить від врахування національних особливостей партнера, його стилю ведення переговорів.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 6. ОСНОВИ МАНІПУЛЯЦІЙ ТА ЇХ РІЗНОВИДИ У ПЕРЕГОВОРАХ.
ТЕМА 6. МАНІПУЛЯЦІЯ У ПЕРЕГОВОРАХ.

Мета теми: пояснити вплив маніпуляції на хід переговорів; розглянути варіанти впливу маніпуляцій на переговори: емоційного тиску, маніпуляції довірою, маніпуляції обставинами, маніпулятивна подача інформації. Розкрити популярні маніпулятивні тактики, навести приклади типів маніпуляторів за Евереттом Шостромом. Охарактеризувати причини маніпулятивної поведінки та сформулювати пройми захисту від маніпуляторів.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Поняття маніпуляції в переговорах.
2. Варіанти емоційного тиску.
3. Варіанти маніпуляції довірою.
4. Варіанти маніпуляції обставинами.
5. Варіанти маніпулятивної подачі інформації.
6. Популярні маніпулятивні тактики.
7. Типи маніпуляторів за Евереттом Шостромом.
8. Причини маніпулятивної поведінки та прийоми захисту від маніпуляторів.

[image: ]Основні терміни та поняття
Жорсткі переговорники, тактики початку переговорів, маніпуляція довірою, правило взаємного обміну, маніпуляція "конкуренти", маніпуляція "закидування цифрами", тактика "вторгнення", зміна стандартів, типи маніпуляторів, маніпулятор-захисник, маніпулятор "славний хлопець", психологія маніпуляції, внутрішній конфлікт маніпулятора, довіра в відносинах, уникнення довірливих відносин, техніки маніпуляції в переговорах, протидія маніпуляціям, емоційний вплив у переговорах, стратегії маніпулятивної поведінки, психологічний захист від маніпуляцій.
[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Визначте сутність поняття маніпуляції у різних сферах діяльності, включаючи переговори.
2. Опишіть варіанти емоційного тиску та ситуації, в яких його застосовують.
3. Як розпізнати, що ви маєте справу з маніпуляцією довірою?
4. Чи стикалися ви з маніпуляцією обставинами у своєму житті? Опишіть і проаналізуйте цей випадок.
5. Чи можливі позитивні наслідки від маніпулятивної подачі інформації?
6. Які причини популярності певних маніпулятивних тактик? Обґрунтуйте свою відповідь, спираючись на матеріали лекції 6.
7. Охарактеризуйте типи маніпуляторів за класифікацією Еверетта Шострома.
8. На вашу думку, які типи маніпуляторів за Евереттом Шостромом найчастіше зустрічаються на бізнес-переговорах?
9. Визначте причини маніпулятивної поведінки людей.
10. Які прийоми захисту від маніпуляторів вам відомі?
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Що означає "Маніпуляція у переговорах"? 
1) Ефективне спілкування для досягнення спільної угоди. 
2) Використання хитромудрих чи нечесних дій для впливу на партнера. 
3) Відкрите обговорення питань.

Що означає техніка "Двері в обличчя" у маніпуляціях?
1) Запрошення партнера на зустріч обличчям до обличчя. 
2) Подання неприйнятної пропозиції, а потім менш вигідної. 
3) Використання позитивного підсилення.

Що позначає техніка "Газетна атака" у маніпуляціях? 
1) Використання газет для захисту від атак. 
2) Розповсюдження негативної інформації для впливу на ставлення партнера. 
3) Атака на партнера з використанням друкованих засобів масової інформації.

Що позначає "Обіцянка без наслідків" у маніпуляціях? 
1) Надання обіцянки з подальшою відмовою. 
2) Обіцянка, яку не можна виконати. 
3) Захист від наслідків обіцянки.

Що включає в себе "Емоційний вплив" в переговорах? 
1) Використання почуттів та емоцій для керування рішеннями учасників. 
2) Спільне вираження емоцій для зменшення напруги. 
3) Пасивне сприйняття емоцій.

Чому служить техніка "Позитивне підсилення" у маніпуляціях? 
1) Для зменшення напруги між сторонами. 
2) Застосування позитивних коментарів для збільшення ймовірності прийняття рішення. 
3) Обмін позитивною інформацією.

Як визначається техніка "Зростання тривожності" у маніпуляціях? 
1) Створення ситуації, яка викликає страх, невпевненість або тривогу для досягнення власних цілей. 
2) Активна участь у дискусії. 
3) Поширення позитивної інформації.

Що характеризує техніку "Диверсія уваги" у маніпуляціях? 
1) Зміна теми для відволікання уваги від важливих питань. 
2) Використання різних джерел інформації. 
3) Заборона обговорення конкретних пропозицій.

Що включає в себе "Загроза втратами" у маніпуляціях? 
1) Обіцянка, яку немає наміру виконувати. 
2) Попередження про можливі негативні наслідки в разі невиконання вимог. 
3) Заборона подальших переговорів.

Що включає в себе "Маніпуляція часом" у переговорах? 
1) Застосування стратегій для збільшення тривалості переговорів. 
2) Керування тривалістю чи темпом переговорів з метою вигоди. 
3) Відкладення переговорів на необмежений термін.

Що означає "Імітація емоцій" у маніпуляціях? 
1) Спроба виявити емоції партнера. 
2) Намагання вплинути на партнера шляхом імітації емоцій. 
3) Активне висловлення власних емоцій.

Як визначається техніка "Позитивне підсилення" у маніпуляціях? 
1) Використання позитивної інформації для впливу на партнера. 
2) Переконання учасників переговорів в необхідності позитивних змін. 
3) Застосування позитивних коментарів для збільшення ймовірності прийняття рішення.

Що означає "Загальне допитування" у маніпуляціях? 
1) Активна участь у дискусії. 
2) Спроба створити враження, що певна точка зору є загально визнаною. 
3) Взаємне питання сторін.

Як визначається техніка "Обіцянка без наслідків" у маніпуляціях? 
1) Спроба взяти в обіцянку велику вигоду. 
2) Відмова від обіцянки в разі невигоди. 
3) Надання обіцянки, не маючи наміру виконати її.

Що включає в себе "Маніпуляція образами" у переговорах? 
1) Використання медіа файлів для впливу на партнера. 
2) Створення образу для враження на партнера. 
3) Запитання про власний образ.
[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Наведіть варіанту емоційного тиску на особистості в реальних випадках, які відбулись з вашими друзями, колегами, знайомими. Проаналізуйте та зробіть висновки.
2. При використанні в переговорах прийомів «маніпуляції довірою», «маніпуляції обставинами» дослідіть їх завдання та визначте техніки протидії.
3. Визначити причини маніпулятивної поведінки в конфліктах індивідів та запропонуйте дієві прийоми захисту від маніпуляторів.
[image: ]Вправи і практичні задачі
Продовжити визначення понять, термінів.
1. Що таке маніпуляція у переговорах?
2. Які основні типи маніпуляцій ви знаєте?
3. Що таке емоційна маніпуляція?
4. Як впливає маніпуляція на процес переговорів?
5. Які стратегії маніпуляції ви знаєте?
6. Що таке маніпуляція інформацією?
7. Як впливає маніпуляція на взаємодію між сторонами переговорів?
8. Які тактики маніпуляції ви знаєте?
9. Що таке маніпуляція часом?
10. Як впливає маніпуляція на результати переговорів?
11. Які методи протидії маніпуляціям ви знаєте?
12. Що таке маніпуляція страхом?
13. Як впливає маніпуляція на відносини між сторонами переговорів?
14. Які прийоми маніпуляції ви знаєте?
15. Що таке маніпуляція владою?

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання
Ситуація 1
Наведіть варіанти емоційного тиску на опонента в умовах переговорів та техніки протидії.

Ситуація 2
Охарактеризуйте види тактик, що використовують маніпулятори в переговорах та їхні окремі прийоми.

Ситуація 3
На прикладі проаналізуйте поведінку маніпулятора та його жертви, яка сталася з вами або вашими друзями, знайомими.

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 6.

1. Жорсткі переговорники можуть починати переговори з крижаного мовчання, або з емоційного сплеску, щоб випробувати опонента.
«Так». «Ні».

2. У простих переговорах, «Маніпуляція довірою», часто ґрунтується на правилі «Взаємного обміну».
«Так». «Ні».

3. Маніпуляція «Конкуренти». Опонент повідомляє, що ваша пропозиція не цікава, тому що конкуренти запропонували в 3 рази більше.
«Так». «Ні».

4. Маніпуляція «Закидування цифрами». Опонент буквально закидає вас цифрами, не даючи перепочинку і можливості розібратися що й до чого.
«Так». «Ні».

5. «Вторгнення». Застосовуючи цю тактику, маніпулятор не вторгається в процес прийняття рішень протилежного боку.
«Так». «Ні».

6. «Зміна стандартів». Тактика полягає в тому, щоб з'ясувати, якими стандартами керуються люди при прийнятті рішень.
«Так». «Ні».

7. Маніпулятор-захисник. Готовий вигородити, виправдати будь-який вчинок близької людини.
«Так». «Ні».

8. Славний хлопець. Цей маніпулятор убиває наповал своєю добротою, але його доброта нещира, солодка до нудоти, нав’язлива.
«Так». «Ні».

9. Основна причина маніпуляції полягає в постійному конфлікті людини з собою, вона ніколи не довіряє собі повністю, але й іншим не довіряє ще сильніше.
«Так». «Ні».

10. Маніпулятор – це особистість, яка прагне уникнути довірливих відносин і скрутного становища, до якого ці відносини можуть привести.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 7. ІНСТРУМЕНТИ ВНУТРІШНЬОГО PR ТА ПИСЬМОВІ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЇ.
ТЕМА 7. ВНУТРІШНІЙ PR: СУТНІСТЬ, СИСТЕМА, ІНСТРУМЕНТИ.
ТЕМА 8. ПИСЬМОВІ БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЇ.

Мета теми 7: розглянути сутність, завдання і порядок розроблення внутрішнього PR, опанувати здійснення внутрішнього PR і управління кадрами; пояснити інформаційну систему, прямі й непрямі інструменти внутрішнього PR, надати приклади досліджень настроїв працівників; виокремити принципи особистісного зростання.
Мета теми 8: пояснити сутність критерії та завдання ділового листування; сформулювати типові помилки в діловому листуванні, розглянути маніпуляції та їх виправлення. Розглянути й проаналізувати приклад правильного  початку і завершення професійного ділового електронного листа.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Сутність, завдання і порядок розроблення внутрішнього PR.
2. Внутрішній ПР і управління кадрами.
3. Інформаційна система внутрішнього ПР.
4. Прямі інструменти внутрішнього ПР.
5. Непрямі інструменти внутрішнього ПР.
6. Дослідження настроїв працівників.
7. Принципи особистісного зростання працівника.
8. Сутність, критерії та завдання ділового листування.
9. Типові помилки у діловому листуванні.
10. Маніпуляції у діловому листуванні.
11. Правильний початок і завершення професійного ділового електронного листа.

[image: ]Основні терміни та поняття
Стратегія внутрішнього PR, інформування працівників, групи за інтересами персоналу, система корпоративної комунікації, фінансування РR-заходів, техніка безпосередньої розмови (БР), розміщення інформаційних таблиць (ІТ), психологія поведінки працівників, дослідження настроїв колективу, розробка корпоративних анкет, ефективність PR-стратегій,  прозорість внутрішньої інформації, керівництво та комунікація, організація праці та PR, правила проведення зборів, непрямі інструменти PR, планування PR-діяльності, оптимізація внутрішніх комунікацій, корпоративна культура та PR, оцінка ефективності внутрішнього PR.
Ефективність теми листа, перше враження, швидкість реакції адресата, логічна структура ділового листа, послідовність аргументації, ясність комунікації, адаптація стилю листування, формальність тону, знайомство з адресатом, обмеження електронної комунікації, відсутність невербальних сигналів, ризик неправильної інтерпретації, релевантність теми листа, персоналізація повідомлення, зв'язок з інтересами адресата, формальність привітань, професійний етикет, уникнення фамільярності, неприпустимість SMS-стилю, професійна мова листування, уникнення абревіатур, важливість корпоративного веб-сайту, онлайн-присутність компанії, додаткова інформація для адресата, ідентифікація відправника, корпоративна приналежність, професійний статус, різноманітність контактних даних, мультиканальність зв'язку, інтеграція соціальних медіа.
[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Визначте сутність та завдання внутрішнього PR підприємства.
2. Окресліть порядок формування внутрішнього PR підприємства.
3. Поясніть взаємозв’язок між системою внутрішнього PR та системою управління кадрами.
4. Які характеристики інформаційної системи внутрішнього PR свідчать про її ефективність?
5. Охарактеризуйте прямі інструменти внутрішнього PR.
6. Обґрунтуйте доцільність використання прямих інструментів внутрішнього PR.
7. Наведіть приклади непрямих інструментів внутрішнього PR.
8. Які з непрямих інструментів внутрішнього PR ви вважаєте найбільш ефективними?
9. Як би ви рекомендували проводити дослідження настроїв працівників у своїй майбутній діяльності?
10. Які принципи особистісного зростання працівника ви вважаєте для себе найактуальнішими?
[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Що таке внутрішній PR?
1) Це процес управління репутацією компанії серед зовнішніх стейкхолдерів
2) Це процес управління репутацією компанії серед внутрішніх стейкхолдерів
3) Це процес управління фінансовими ресурсами компанії

Тест №2
Які основні інструменти внутрішнього PR ви знаєте?
1) Прес-релізи, соціальні медіа, блоги
2) Корпоративні заходи, внутрішній корпоративний портал, корпоративна газета
3) Бюджетування, аудит, фінансовий аналіз
Тест №3
Що таке письмові бізнес-комунікації?
1) Це процес обміну інформацією між сторонами через письмові документи
2) Це процес обміну інформацією між сторонами через усні діалоги
3) Це процес обміну інформацією між сторонами через жести

Тест №4
Які основні типи письмових бізнес-комунікацій ви знаєте?
1) Електронні листи, доповіді, пропозиції
2) Телефонні дзвінки, відео конференції, презентації
3) Обговорення за обідом, неформальні зустрічі, кавові перерви

Тест №5
Які основні елементи ефективних письмових бізнес-комунікацій?
1) Ясність, стислість, коректність
2) Гучність, висока швидкість мовлення, використання жаргону
3) Використання слів-паразитів, велика кількість слів, використання сленгу

Тест №6
Які основні принципи внутрішнього PR?
1) Прозорість, відкритість, взаємоповага
2) Секретність, закритість, недовіра
3) Конкуренція, конфлікт, ворожість

Тест №7
Які основні цілі внутрішнього PR?
1) Підвищення продажів, збільшення прибутку, зниження витрат
2) Покращення внутрішньої комунікації, підвищення задоволеності співробітників, підтримка корпоративної культури
3) Зниження мотивації співробітників, підтримка конфліктів, зниження продуктивності

Тест №8
Які основні переваги письмових бізнес-комунікацій?
1) Можливість документування, точність, професійність
2) Швидкість, неформальність, емоційність
3) Неформальність, емоційність, невизначеність

Тест №9
Які основні недоліки письмових бізнес-комунікацій?
1) Відсутність негайного відгуку, можливість неправильного тлумачення, відсутність несловесних сигналів
2) Висока швидкість, велика кількість інформації, висока вартість
3) Висока швидкість, низька якість, висока вартість

Тест №10
Які основні складові ефективного внутрішнього PR?
1) Стратегічне планування, використання відповідних інструментів, взаємодія зі співробітниками
2) Випадкове планування, використання невідповідних інструментів, відсутність взаємодії зі співробітниками
3) Випадкове планування, використання відповідних інструментів, відсутність взаємодії зі співробітниками
[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Розробіть внутрішній PR для своєї, або іншої організації, підприємства. Продемонструйте, як будете здійснювати управління кардами (10-15 слайдів).
2. Проаналізуйте, як працюйте інформаційна система внутрішнього PR на промисловому підприємстві або в іншій організації (за власним вибором). Зробіть висновки й обґрунтуйте їх.
3. Проведіть власні дослідження ефективності прямих й непрямих інструментів внутрішнього PR на вітчизняних та іноземних підприємствах. Запропонуйте напрямки вдосконалення.
4. Розробіть анкету та проведіть дослідження настроїв працівників на підприємствах (згідно особистого вибору). Результати обґрунтуйте, запропонуйте пропозиції для створення кращих умов праці й мотивації для працівників.
5. Обґрунтуйте на власному досвіді або досвіді своїх колег по роботі типові помилки в діловому листуванні. Запропонуйте дієві заходи з виправлення помилок, надайте основні рекомендації як правильно усунути недоліки в діловому листування.
6. Сформуйте професійний діловий електронний лист, перевірте його на правильності початку та звернення, щоб домогтися бажаного результату.
[image: ]Вправи і практичні задачі
1. Яка сутність внутрішнього PR?
2. Які основні цілі внутрішнього PR?
3. Які інструменти внутрішнього PR можна використовувати для забезпечення ефективної комунікації в організації?
4. Які складові системи внутрішнього PR?
5. Як можна визначити ефективність внутрішнього PR?
6. Яка роль письмових бізнес-комунікацій в організації?
7. Які основні принципи ефективних письмових бізнес-комунікацій?
8. Як важливо використовувати правильну термінологію та стиль в письмових повідомленнях?
9. Які інструменти письмових бізнес-комунікацій можна використовувати для організації ефективного обміну інформацією?
10. Як підготувати ефективну презентацію для бізнес-комунікацій?
11. Як важливо дотримуватися граматичних та стилістичних норм в письмових повідомленнях?
12. Які переваги використання електронної пошти в бізнес-комунікаціях?
13. Як важливо враховувати аудиторію при написанні письмових повідомлень?
14. Як впливає невірна комунікація на ефективність організації?
15. Яким чином можна визначити успішність письмових бізнес-комунікацій в організації?

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання
Ситуація 1
Вам необхідно виконати дослідження з приводу внутрішнього PR на підприємствах, фірмах, установах де працюють ваші друзі, родичі, знайомі. Провести опитування з метою визначення особливостей PR, сформувати загальні та від’ємні ознаки систем внутрішнього PR.

Ситуація 2
Ви, як провідний економіст відділу кадрів, повинні провести аналіз принципів особистісного зростання двох працівників (за вибором управляючого фірми), свої результати презентувати на практичному занятті.

Ситуація 3
Розробіть анкету для дослідження настроїв працівників на любих двох підприємствах, проведіть опитування, проаналізуйте результати та презентуйте на практичному занятті.

Ситуація 4
Проаналізуйте приклади ділового листування (візьміть у себе на підприємстві, або своїх знайомих) та розгляніть типові помилки в діловому листуванні й надайте пропозиції по їх вирішенню.

Ситуація 5
Проаналізуйте різні форми ділового спілкування: ділової бесіди, ділової розмови по телефону, ділового листування, ділових прийомів.

Ситуація 6
Визначити актуальні для Вас завдання ділового листування та наведіть приклади з таких ситуацій (влаштування на роботу, запропонування на роботу, запропонування послуги або знайти нове замовлення, передача якоїсь інформації, новини).

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 7.

1. З метою досягнення бажаного для підприємства і тривалого ефекту від внутрішнього ПР, необхідно розробити відповідну стратегію.
«Так». «Ні».

2. Кожна функція управління не пов’язана із завданням ПР – не надавати працівнику важливу саме для нього, актуальну, повну та прозору інформацію, яка стосується чинних та запланованих починань підприємства.
«Так». «Ні».

3. Мудрі керівники сприяють створенню на підприємстві груп за інтересами, завдяки чому мають можливість краще пізнати свій персонал.
«Так». «Ні».

4. Відсутність добре налагодженої системи інформування працівників – це не є проблемою багатьох підприємств, особливо великих, де непоінформованими почувають себе і керівники вищих щаблів, керівники середньої ланки, і рядові працівники.
«Так». «Ні».

5. Ефективність інструментів внутрішнього ПР не залежить від фінансових коштів та хорошої організації праці.
«Так». «Ні».

6. Ефективність проведення БР (безпосередньої розмови) залежить від ведучого який веде збори з дотриманням усіх цих правил, залагоджує можливі конфлікти.
«Так». «Ні».

7. Для підвищення ефективності ІТ (інформаційних таблиць) слід розмістити їх у місцях найбільших потоків працівників: біля приймальні керівника, входу, їдальні. На великих підприємствах – у кількох місцях.
«Так». «Ні».

8. Успіх використання непрямих інструментів внутрішнього ПР не забезпечить урахування психологічних основ поведінки працівників, цілеспрямоване шліфування поведінкових навиків і вміле їх спрямування.
«Так». «Ні».

9. Як джерело інформації дослідження настроїв працівників дозволяють отримати дзеркальне відображення компанії, визначити ефективність існуючої системи внутрішнього PR, зібрати вихідну інформацію та пропозиції для розроблення планів PR -діяльності.
«Так». «Ні».

10. Анкети мають бути розроблені з дотриманням усіх правил, бути добре оформлені та містити не більше, ніж 50 запитань.
«Так». «Ні».

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 8.

1. Тема листа в діловому листуванні – це ваш перший контакт з людиною. Від того, наскільки зрозумілою вона буде, залежить, наскільки швидко вам дадуть відповідь і чи дадуть взагалі.
«Так». «Ні».

2. У діловому листуванні важлива логіка, а саме логічна послідовність думок. Коли її немає, легко втратити сенс комунікації і в підсумку нічого не вирішити.
«Так». «Ні».

3. Аудиторія не впливає на стиль і тон вашого повідомлення. Ділове електронне повідомлення, не адресоване знайомому, може бути менш формальним та більш прямим у порівнянні з повідомленням для людини, яку ви навряд знаєте, або тому, кого ви ніколи не зустрічали.
«Так». «Ні».

4. Один з найбільших позитивних моментів електронної пошти – одержувач не бачить ваших жестів, мови тіла. Це може стати причиною непорозуміння.
«Так». «Ні».

5. Ефективні теми повідомлень повинні мати безпосереднє відношення до аудиторії, по можливості бути специфічними та безпосередньо прив'язані до життя адресата.
«Так». «Ні».

6. Неформальні вітання більш недоброзичливі, але можуть здатися занадто зухвалими. Якщо ви впевнені, краще бути занадто формальним у вашому електронному вітанні.
«Так». «Ні».

7. У діловому листуванні зайву неформальність можуть визнати за грубість. Більшість експертів погоджуються, що не варто починати й закінчувати ділові повідомлення абревіатурами, звичними для нас в СМС.
«Так». «Ні».

8. Якщо у вашої компанії є сайт, то посилання на нього в електронному повідомленні має значення.
«Так». «Ні».

9. Якщо ви пишете від імені компанії, в діловому листуванні ви повинні додати свою посаду та назву компанії, яку представляєте.
«Так». «Ні».

10. Контактна інформація. Додавайте не тільки адресу електронної пошти, а й інші способи, якими можна з вами зв'язатися: номер телефону і контакти в соціальних медіа.
«Так». «Ні».
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ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 8. ПУБЛІЧНІ ВИСТУПИ ТА УПРАВЛІННЯ ЛЮДСЬКИМИ РЕСУРСАМИ У БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЯХ.
ТЕМА 9. ПУБЛІЧНІ ВИСТУПИ У БІЗНЕС-КОМУНІКАЦІЯХ.
ТЕМА 10. УПРАВЛІННЯ ЛЮДСЬКИМИ РЕСУРСАМИ У БІЗНЕСІ.

Мета теми 9: розглянути приклад публічних виступів у бізнес комунікаціях та подолання  страху з аудиторією. Пояснити, як проходить спілкування з аудиторією, виокремити помилки під час вступу до промови; початок публічного виступу. Розглянути правила  успішного публічного виступу, роль закінчення промови.
Мета теми 10: розглянути поняття управління людськи ресурсами, механізм формування кадрової політики в бізнес-комунікаціях; організацію набору і вибору персоналу; формування успішної команди.

[image: ]Питання для опанування теоретичного матеріалу
1. Подолання страху перед аудиторією.
2. Спілкування з аудиторією: зв'язок зі слухачами, жести, голос.
3. Помилки під час вступу до промови.
4. Вдалий початок публічного виступу.
5. Правила успішного публічного виступу.
6. Роль закінчення промови.
7. Поняття управління людськими ресурсами.
8. Формування кадрової політики у бізнесі.
9. Організація набору і відбору персоналу.
10. Формування успішної команди.

[image: ]Основні терміни та поняття
Щирість оратора, автентичність поведінки, ефективність комунікації, невербальна комунікація, комплексність спілкування, інформативність жестів, культура жестикуляції, тренування невербальних навичок, індивідуальний стиль оратора, критичні перші 30 секунд, захоплення уваги аудиторії, первинне враження, доречність гумору, релевантність жартів, підтримка змісту промови, структурування виступу, анонсування плану, навігація по промові, сила завершення промови, запам'ятовуваність фіналу, загальне враження, тривалість впливу на аудиторію, складність утримання уваги, динаміка виступу, креативність у публічних виступах, важливість завершення, цілісність промови, мозаїчність ораторського мистецтва, використання життєвого досвіду, синтез ідей.
Методи управління персоналом, підсистема керівництва, матеріальне стимулювання, фактори кадрової політики, стратегія і кадрова політика, планування людських ресурсів, методи визначення кадрової потреби, важливість набору персоналу, фактори відбору кандидатів, вплив персоналу на результати.

[image: quest]Питання для самоконтролю
1. Які методи подолання страху перед аудиторією ви вважаєте для себе найбільш ефективними?
2. Які з цих методів ви плануєте опанувати в майбутньому?
3. Опишіть особливості вашого спілкування з аудиторією: зв’язок зі слухачами, жести, голос.
4. Порівняйте описані особливості з ідеальним оратором або з тим, ким ви захоплюєтеся.
5. Які помилки під час вступу до промови ви запам’ятали з цієї лекції?
6. Який початок публічного виступу ви вважаєте вдалим? Обґрунтуйте свою відповідь.
7. Які правила успішного публічного виступу вам відомі?
8. Які з цих правил ви застосовуєте?
9. Обґрунтуйте роль закінчення промови.

[image: pvb34]Тестові завдання для самоконтролю

Тест №1
Що таке публічні виступи у бізнес-комунікаціях?
1) Це процес обміну інформацією між сторонами через усні діалоги
2) Це процес обміну інформацією між сторонами через письмові документи
3) Це процес обміну інформацією між сторонами через жести

Тест №2
Які основні елементи ефективних публічних виступів?
1) Ясність, стислість, коректність
2) Гучність, висока швидкість мовлення, використання жаргону
3) Використання слів-паразитів, велика кількість слів, використання сленгу

Тест №3
Що таке управління людськими ресурсами у бізнесі?
1) Це процес управління репутацією компанії серед зовнішніх стейкхолдерів
2) Це процес управління репутацією компанії серед внутрішніх стейкхолдерів
3) Це процес управління людськими ресурсами компанії, включаючи найм, оцінку, навчання, мотивацію та збереження співробітників

Тест №4
Які основні функції управління людськими ресурсами?
1) Найм, оцінка, навчання, мотивація, збереження співробітників
2) Продажі, маркетинг, обслуговування клієнтів, логістика
3) Бухгалтерія, фінанси, аудит, бюджетування

Тест №5
Які основні переваги ефективного управління людськими ресурсами?
1) Покращення продуктивності, збільшення задоволеності співробітників, підтримка корпоративної культури
2) Збільшення продажів, збільшення прибутку, зниження витрат
3) Зниження мотивації співробітників, підтримка конфліктів, зниження продуктивності

Тест №6
Які основні недоліки публічних виступів?
1) Страх сцени, можливість неправильного тлумачення, відсутність несловесних сигналів
2) Висока швидкість, велика кількість інформації, висока вартість
3) Висока швидкість, низька якість, висока вартість

Тест №7
Які основні складові ефективного управління людськими ресурсами?
1) Стратегічне планування, використання відповідних інструментів, взаємодія зі співробітниками
2) Випадкове планування, використання невідповідних інструментів, відсутність взаємодії зі співробітниками
3) Випадкове планування, використання відповідних інструментів, відсутність взаємодії зі співробітниками

Тест №8
Які основні переваги публічних виступів у бізнес-комунікаціях?
1) Можливість донести свою точку зору до великої аудиторії, покращення власних навичок громадського виступу, підвищення видимості та авторитету
2) Збільшення продажів, збільшення прибутку, зниження витрат
3) Зниження мотивації співробітників, підтримка конфліктів, зниження продуктивності

Тест №9
Які основні недоліки управління людськими ресурсами?
1) Високі витрати, складність управління людськими ресурсами, ризик конфліктів
2) Висока швидкість, велика кількість інформації, висока вартість
3) Висока швидкість, низька якість, висока вартість

Тест №10
Які основні складові ефективних публічних виступів у бізнес-комунікаціях?
1) Ясність, стислість, коректність, впевненість, відповідність аудиторії
2) Гучність, висока швидкість мовлення, використання жаргону
3) Використання слів-паразитів, велика кількість слів, використання сленгу
[image: 4577456045_85x73]Навчальне завдання (теми презентацій)
1. Підготуйте промову перед аудиторією на цікаву тему. Проаналізуйте за допомогою ваших колег як проходило спілкування з аудиторією, а саме: зв'язок зі слухачами, ваші жести, голос.
2. За допомогою ваших колег розберіть помилки, що відбулися під час вашої промови перед аудиторією слухачів. Зробіть висновки.
3. Ретельно проаналізуйте свій виступ і перевірте, чи відповідає він правилам успішного публічного виступу? Визначте його переваги і недоліки запропонуйте заходити з усунення недоліків.
4. Дослідіть як на вашому підприємстві система управління людськими ресурсами комунікує з підсистемами і функціями.
5. Сформуйте кадрову політику підприємства любої власності (за своїм вибором). Проаналізуйте її взаємозв’язок зі стратегією розвитку даного підприємства. Висновки обґрунтуйте.
6. Сформуйте власні етапи набору працівників на ваше підприємство й порівняйте з етапами провідного підприємства. Виокремте переваги й недоліки на двох підприємствах.

[image: ]Вправи і практичні задачі
1. Яка роль публічних виступів у бізнес-комунікаціях?
2. Які ключові навички потрібні для успішного публічного виступу?
3. Як можна підготувати ефективну презентацію для бізнес-публічного виступу?
4. Як важливо враховувати аудиторію при підготовці до публічного виступу?
5. Як впливає невербальна комунікація на враження від публічного виступу?
6. Яка сутність управління людськими ресурсами (УЛР) у бізнесі?
7. Які основні завдання УЛР в організації?
8. Які основні етапи циклу УЛР?
9. Як важливо встановлювати ефективну систему винагород та стимулювання персоналу?
10. Які виклики можуть виникнути у процесі УЛР і як їх можна вирішити?
11. Як важливо проводити систематичні оцінки продуктивності співробітників?
12. Які стратегії УЛР можуть сприяти підвищенню ефективності командної роботи?
13. Як важливо управляти відносинами на робочому місці для досягнення успіху в УЛР?
14. Яким чином компанія може залучати та утримувати талановитих працівників?
15. Як можна ефективно впроваджувати зміни в організаційній структурі за допомогою УЛР?

[image: Описание: blog-1022558-128]Практичні та ситуаційні завдання

Ситуація 1
Вам, як фахівцю, провідному економісту з відділу кадрів, доручено провести публічний виступ. Охарактеризуйте вимоги до публічного виступу.

Ситуація 2
Підготуйте публічний виступ, складіть план, напишіть промову, проаналізуйте покроково вплив на аудиторію свого публічного виступу.

Ситуація 3
Наведіть приклади поширених помилок при виступі перед аудиторією, обґрунтуйте їх та на дайте корисні поради з їх усунення.

Ситуація4
Згідно даних таблиці в лекції до теми 10 «Взаємозв’язок кадрової політики зі стратегією розвитку суб’єкта господарювання» вам запропоновано створити свій варіант кадрової політики для підприємства любої форми власності.

Ситуація 5
Як провідному фахівцю відділу кадрів промислового підприємства, вам доручено скласти бланк резюме для майбутніх робітників. Бланк резюме презентувати на практичних заняттях.

Ситуація 6
Згідно етапам формування команди вам доручено сформувати згуртовану команду, враховуючи умови, необхідні для її формування.

САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 9.

1. Доброзичливість, відвертість, продемонстровані доповідачем, не спрацьовують найефективніше лише в тому разі, якщо вони ґрунтуються на щирому непідробному інтересі.
«Так». «Ні».

2. Процес спілкування не вичерпується усним повідомленням, важливу роль при цьому відіграють невербальні засоби інформування.
«Так». «Ні».

3. Щоб оволодіти азами жестикулювання, потрібне тривале тренування, не розуміння ролі кожного жесту. Частота жестикуляції не залежить від культури поведінки людини.
«Так». «Ні».

4. 30 секунд – саме стільки часу ви маєте, щоб захопити увагу слухачів. Якщо не зумієте цього зробити, то аудиторія втратить до вас цікавість і все, що ви скажете потім, вже не матиме значення.
«Так». «Ні».

5. Жарт можна використати тільки тоді, якщо він дійсно смішний, реально підходить і має якесь відношення до змісту промови.
«Так». «Ні».

6. Якщо ваш публічний виступ має структуру, пункти, розділи, параграфи, то варто на початку оголошувати зміст і структуру свого виступу, треба це  озвучувати і під час промови.
«Так». «Ні».

7. Промова оратора може бути така собі, але якщо він зробить потужне закінчення, яке всім запам’ятається, то і його, і всю промову будуть по цьому закінченню пам’ятати.
«Так». «Ні».

8. Впливати на аудиторію протягом цілого публічного виступу, особливо, якщо він тривалий, є складним заняттям.
«Так». «Ні».

9. Майстерність публічного виступу полягає у креативному підході та цікавому закінченні.
«Так». «Ні».

10. Ораторство – це мистецтво, яке складається з маленьких кусочків, які ви можете вибирати у своїх думках, своєму досвіді та житті інших людей.
«Так». «Ні».
САМОСТІЙНА РОБОТА
ПЕРЕВІРТЕ ТВЕРДЖЕННЯ «ТАК» ЧИ «НІ»
ДО ТЕМИ 10.
1. Методами управління людськими ресурсами називають способи впливу на колективи та окремих працівників із метою здійснення координації їх «діяльності».
«Так». «Ні».

2. Підсистема загального та лінійного керівництва здійснює управління організацією в цілому, а також окремими функціональними та виробничими підрозділами.
«Так». «Ні».

3. За допомогою інвестиційних надходжень здійснюється матеріальне стимулювання колективів та окремих працівників.
«Так». «Ні».

4. Кадрова політика суб’єкта господарювання не визначається внутрішніми і зовнішніми чинниками.
«Так». «Ні».

5. Кожна стратегія розвитку суб’єкта господарювання передбачає свій варіант кадрової політики.
«Так». «Ні».

6. Початковим етапом процесу планування людських ресурсів є планування їх потреби.
«Так». «Ні».
7. До методів визначення потреби в людських ресурсах не належать: нормативний, штатно-нормативний, екстраполяції, кореляційно-регресійного аналізу, експертних оцінок.
«Так». «Ні».

8. Від того, яким чином проведений набір і які люди відібрані для роботи, залежить уся наступна діяльність суб’єкта господарювання.
«Так». «Ні».

9. Зміст відбору майбутніх працівників не залежить від традицій, культури, посади, на яку підбирається кандидат.
«Так». «Ні».

10. Результати діяльності суб’єкта господарювання не залежать від компетентності працівників, їх майстерності та конкурентних можливостей.
«Так». «Ні».
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