IHigcyMKOBI KOHTPOJIbHI 3anUTaHHA 3 JUcHUILIIHE «KonduiikTomoris y
cdepi 06ciyroByBaHHsI»

Baok 1. TeopeTnuHi 0CHOBM Ta npUpoaa KOHQJIIKTIB

I.

JlaiiTe BU3HaYeHHS MOHSITTIO «KOH(IIKTOTEHHICTh CEPENOBHIIAY Ta MOSCHITH, YoMy chepa
MOCTYT € KOH(IIKTOTEHHOIO.

[TosICHITH PI3HUITIO MK MTOHATTAMH «CYTIEPEUHICTBY, «KOH(MIIIKTHA CUTYAIlis» Ta «BIAKPUTHIA
KOH(QIIIKT.

OxapakTepu3yiTe MexaHi3M ecKaallii KoH(IIIKTY Ta Horo quHaMIKy y chepi
00CITyTOBYBaHHS.

SIKy poJib BiirparoTh IIHHOCTI Ta OYiKyBaHHS KII€HTIB Y BAHUKHEHHI KOHMIIKTiB?

Sxi cnenudivHi YMHHUKHA POOIIATH TYPUCTUYHI Ta TOTEIBHO-PECTOPAHHI KOMITaHii OUTBII
CXWJIBHUMH J10 KOHQIIKTIB, HIXK 1HIII chepr eKOHOMIKH.

Baok 2. ConianbHi Ta npodeciiiHi KOHPIIKTH

6.

9.
10.

UuM BiIPI3HAIOTHCS COIIANBHI KOHGIIKTH Bl IpodeciifHuX y cdepi Typu3my Ta
TOCTHHHOCTI?

[IpoananizyiiTe HaCHiAKH OpraHizaliftHUX KOHMIIKTIB U1 pemyTalii KOMIaHii y cepBiCHIH
raysi.

BusHaute 0OCHOBHI NPUYMHA BUHUKHEHHS KOH(IIIKTIB MK Pi3HUMH MiAPO3AiIaMH CEPBICHUX
KOMTIaHIH.

[NosicHITh BB HepOPMATBHUX TPYIT y KOJEKTHBI Ha PO3BUTOK MPOQECciitHNX KOHDITIKTIB.
SKi comianabHi YUHHUKA MOXYTh 3arOCTPIOBATH KOH(IIIKTH 3 KJIiEHTaMu y cdepi mocayr?

Baok 3. CTparerii Ta TexHOJIOTII YIPABJIHHA KOHPIIKTAM#I

11.
12.
13.
14.

15.

YoMy cTpateris «KOMIPOMIC)» HE 3aBXKIH € HAHKPaIIOIO [Tl BUPIICHHST KOHQIIIKTIB y
cepsici?

Ha3BiTh KITIOYOBI MOMIIIKM MEHEIKEPIB IMiJ] Yac BUOOPY CTpaTeTii MOBEAIHKM B KOH(IIIKTI.
Sk eMONIHHWI IHTENIEKT BILTUBAE HA €(peKTUBHICTH BUPIMIEHHS KOH(ITIKTIB?

[NosicHiTh 3HaYCHHS €Taly «IOUIYKY CHUIBHUX iHTEPECiB» y MpOoIeci BPEryIIOBaHHS
KOH(ITIKTY.

Ski iHAMKAaTOPH BKa3ylOTh Ha Te, 10 00paHa cTpaTeris yIpaBIiHHSA KOHQIIKTOM €
HeeEeKTUBHOIO?

Baok 4. Meniauisa Ta neperopopu

16.
17.
18.
19.

20.

ITosiCHITH BIIMIHHOCTI MIXK MeiaIfiero Ta GacuIiTamiero y BUPIICHA] KOHQITIKTIB.

SIKi KOMIIETEHTHOCTI IOBUHEH MaTH YCHIIIHUA MeaiaTop y TypucTUuHii cdepi?

Yomy KOHDIICHIIIHHICTD € KIFOUOBHM IPUHIIMIIOM Meianii?

HasBiTh THTIIOBI MOMWIIKH, SIKUX TIPHITYCKAIOTHCSI MEHEDKEPH I/ Yac MPOBEICHHS
MePEeroBopiB.

Y domy moJsirae posib «CTBOPEHHS O€3MEeYHOr0 MPOCTOPY» ITiJ] Yac MEePEroBOpiB i Memialtii?



Baok 5. TlpodinakTuka Ta 3anodirans KoHPIiKTAaM

21.
22.
23.
24.

25.

Ski KoMyHiKalliliHI IHCTPYMEHTH Haie(peKTUBHIIII IS MOTIepe/PKeHHS KOH(IIIKTIB y
CEPBICHUX KOMITaHIsX?

YoMy KOpHOpaTHBHA KyJbTypa BIUIMBAE HAa PiBEHb KOHMIIKTHOCTI B OpraHizarii?
[NosicHiTh, ik BOpOBaHKEHHS CTaHIAPTIB CepBicy 3HMKYE HMOBIPHICTH KOHQIIKTIB.
Hasgits cygacHi Texnomorii (CRM-cuctemu, 4aT-00TH, aBBTOMAaTH30BaHi CKaprH), M0
JONOMAararoTh NpoiTakTyBaT KOHQIIIKTH 3 KIIIEHTAMHU.

SIky poiib Bilirpae HaBYaHHS [IEPCOHATY Y 3MEHIIICHH] KITBKOCTI KOHQIIKTIB?

Baok 6. MIKKyIbTYpHHI acTIeKT KOHQJIIKTIB

26.
27.

28.

29.

30.

SIK KyTBTYpHHI IIOK MOYKE MTPOBOKYBATH KOH(JIIKT y KirieHTa?

Has3BiTh npuxiiagn HEKOPEKTHOI HOBEAIHKY NIEPCOHAITY Yepe3 He3HaHHS KyJIbTYpPHUX HOPM
KIIIEHTIB.

SIKi HAaBUYKH MDKKYJIBTYPHOI KOMYHIKAIIii JOITOMaratoTh MeHeDKepy 3armoodiraTu
KOH{uTiKTaM?

[MosicHiTh heHOMEH «BTpadeHOTO OOINYYSD» ¥ CXITHUX KyJIbTypax Ta MOTo 3HAYEHHS JUIs
MeperoBopiB.

Sk pi3Hi migxoau A0 9acy (MOHOXPOHHICTE/TIOIIXPOHHICTD) BINTUBAIOTh HA KOH(IIIKTH B
Typu3mi?
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