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Пояснительная записка
В успешной деятельности современного специалиста, кроме профессиональных знаний, значимая роль отводится профессиональной компетентности в области психологии и деловой этики. Данная компетентность основывается на знании себя, своих особенностей, понимании внутреннего мира другого человека, умении общаться, предупреждать и разрешать конфликтные ситуации и т. п. Знание основ психологии и этики, сформированный навык конструктивного общения, а также умение строить отношения с людьми составляют основу жизненного  и профессионального успеха.

Следует отметить, что дисциплина «Психология и этика деловых отношений» помогает сформировать высокий уровень культуры, ориентирует молодых людей на социальную активность, поиски путей самореализации.     

           Цель курса «Психология и этика деловых отношений» – способствовать повышению культуры мышления, развитию личностных качеств специалиста, формированию моральных ценностей,  общей и профессиональной культуры делового человека.


Программой дисциплины предусматривается изучение основ функционирования и развития   психических процессов, индивидуально-психологических особенностей личности, закономерностей и приёмов делового общения, которые нацелены на успешную деятельность, основ профессиональной этики. 


В представленной разработке приведены программа дисциплины, вопросы и задания для домашней контрольной работы, список рекомендуемой литературы.

Общие методические рекомендации по выполнению домашней контрольной работы.

          Задания контрольной работы  по курсу «Психология и этика деловых отношений» составлены для учащихся заочной формы обучения по всем специальностям.

    
 Домашняя контрольная работа является самостоятельной работой учащегося и призвана отразить результаты теоретического изучения основных вопросов дисциплины,  практические умения и навыки будущего специалиста.


Контрольная работа по дисциплине « Психология и этика деловых отношений » составлена в 100 вариантах, включающих 40 теоретических и 20 практических заданий, которые охватывают разделы всего курса.

  Вариант контрольной работы определяется по таблице в зависимости от двух последних цифр номера личного дела учащегося. В таблице по вертикали  размещены цифры от 0 до 9, соответствующие предпоследней цифре номера личного дела. По горизонтали размещены также цифры от 0 до 9, соответствующие последней цифре номера личного дела учащегося. Пересечение горизонтальной и вертикальной линий определяет вариант домашней контрольной работы, который включает номера трёх теоретических вопросов и одного практического задания . Например, шифр учащегося-заочника БД-4-058-10. Число 10 означает год зачисления в колледж. Последние две цифры номера личного дела – 58 определяют вариант контрольной работы. Пересечение 5 строки по вертикали и 8 столбца по горизонтали устанавливает клетку с номерами вопроса и задач контрольной работы – 15, 17, 40, 50. Учащиеся должны быть внимательными при определении варианта. Работа, выполненная не по своему варианту, возвращается без проверки и без зачета.

Контрольная работа выполняется в сроки, установленные учебным планом и графиком.
Общим требованием к выполнению домашней контрольной работы является обдуманность ответов, а также практическая направленность решения предложенных ситуаций.  К выполнению контрольной работы  нужно подходить творчески. Качество ее оценивается прежде всего по тому, насколько правильно и самостоятельно учащийся дает ответы на поставленные вопросы,  в какой степени использует рекомендованную литературу. В ответах на теоретические вопросы и практические задания, учащиеся должны показать умение анализировать, обобщать, аргументировать изученный материал. Умение самостоятельно мыслить, рассуждать поможет сделать ответы полными, по - существу, проработанными.

             Выполняя поставленные требования, учащийся должен:

- внимательно ознакомиться с вопросами своего варианта контрольной работы;

- подобрать соответствующую учебную литературу;

- изучить  подобранную литературу;

- в соответствии с приведённым  планом ответа на предложенные вопросы контрольной работы продумать конкретный ответ (план можно самостоятельно расширить);

- выяснить, можно ли проиллюстрировать вопросы контрольной работы конкретными примерами из своей жизни, трудовой или иной практики либо аргументировать материалом (статьями) из периодической печати;

- приступить к оформлению контрольной работы.

              Контрольная работа выполняется рукописным способом (чернилами одного цвета), либо на компьютере, страницы обязательно нумеруются. Работа должна быть выполнена аккуратно, разборчиво, с соблюдением межстрочного интервала, обязательно оставляются поля  3-4 см для замечаний преподавателя. Объем работы не должен превышать 12 листов. Сокращение слов в тексте не допускается, кроме общепринятых.  Ответ на вопрос дается после указания его номера (в соответствии с вариантом) и  приведения его точной формулировки. 

При ответах на теоретические вопросы учащиеся используют учебную и дополнительную литературу. Возможно использование в контрольной работе схем, таблиц. По каждому вопросу может быть предоставлен практический материал, иллюстрирующий (аргументирующий) теоретический вопрос.

              На последней странице учащийся ставит дату выполнения работы и свою подпись. В конце работы приводится список использованной литературы, включая список изданий периодической печати, если они использовались для аргументации ответов (название издания, статьи, номер, дата, автор). 


На домашнюю контрольную работу преподаватель дает письменное заключение (рецензию) и отметку «зачтено». Если выполненная работа не соответствует требованиям,  предъявляемым к её выполнению,  преподаватель ставит отметку «не зачтено». 

              По получении проверенной работы учащийся должен внимательно ознакомиться с исправлениями и замечаниями на полях, прочитать рецензию преподавателя, сделать работу над ошибками и показать исправленную работу преподавателю. Если работа не зачтена, учащийся выполняет работу повторно, с учётом замечаний преподавателя, отражённых в рецензии.  Направляя её на повторное рецензирование, следует приложить не зачтённую работу.

Методические рекомендации по выполнению контрольной работы

по дисциплине «Психология и этика деловых отношений»

Контрольная работа по дисциплине «Психология и этика деловых отношений» включает 3 теоретических вопроса и 1 практическое задание. При выполнении  задания необходимо дать обоснованный, исчерпывающий ответ. 
К каждому теоретическому вопросу домашней контрольной работы прилагается краткое пояснение (план ответа), которое ориентирует учащегося, на какие  основные моменты следует опираться при изучении конкретного вопроса. Для более глубокого изучения вопросов план можно самостоятельно расширить.          

  

Например, при изучении и изложении вопроса «Воображение, его роль в профессиональной деятельности» следует опираться на предложенный план ответа: 

1. Определение понятия «воображение».

2. Характеристика видов воображения. 

3. Роль воображения в профессиональной деятельности.

Пример № 1
Во время рабочего дня между двумя работниками отдела разгорелся спор по вопросу правильности оформления сделки на покупку товара. Каждый отстаивал свою точку зрения, не слушал доводов собеседников. Спор перешел в конфликт.

· Определить вид конфликта и способ его преодоления
Для того, чтобы дать верный ответ, прежде всего, необходимо изучить теоретический материал по теме «Конфликты и конфликтные ситуации. Разрешение конфликтов. Способы предотвращения конфликтов». Данная тема подробно излагается в учебных пособиях по «Психологии и этике деловых отношений», например можно использовать литературные источники:2; 3; 4, предложенные в списке литературы. 
Ответ по заданной ситуации. 

 Между работниками отдела произошёл межличностный конфликт. Данный конфликт можно отнести к категории «деловой конфликт», т.к. по условию задания он касался рабочих вопросов по оформлению сделки на покупку товара. Для того, чтобы исчерпать инцидент и разрешить конфликт, необходимо привлечь третье лицо, например начальника отдела либо компетентного коллегу, который разъяснит как правильно оформить документацию и поможет прекратить спор между работниками. 
Пример №2

Руководитель « распинает» подчиненного в присутствии других сотрудников. Припомнил все его упущения в работе за весь месяц.

· Проанализируйте ситуацию и определите вид критики в данной ситуации.
Ответ по заданной ситуации.

В профессиональной деятельности любого руководителя имеется необходимость  критической оценки деятельности, поступков, поведения сотрудников. Но, практически любая критика воспринимается человеком достаточно болезненно и приводит к обиде, чувству ущемления собственного достоинства, конфликтным ситуациям. Руководителю следует проявлять максимальную корректность при критическом разборе работы сотрудника, соблюдать правила критики и этические нормы. (Укажите правила критике)

В предложенной ситуации руководитель, критикуя подчиненного, не соблюдал правила критики: критиковал в присутствии  коллектива, в некорректной форме, не доброжелательно (распинал). Разбирался не по факту конкретного упущения, а припоминал все недочеты за месяц. Не было объективного подхода к оценке работы, а также руководителем не был предложен выход из сложившейся ситуации. Вид критики в данной ситуации – деструктивный.   
Пример №3
· Проанализируйте возможное эмоциональное отношение собеседника по невербальным средствам общения:

-  Собеседник слушает, слегка наклонив голову на бок, затем начинает ритмично покачивать головой, зрачки расширены.
Ответ по заданной ситуации.

Наклоненная в сторону голова, ритмичное покачивание головой говорит о том, что собеседнику интересно то, о чем вы говорите. Также о заинтересованности говорят расширенные зрачки глаз.
Тематический план
РАЗДЕЛ 1. ПОЗНАВАТЕЛЬНАЯ СФЕРА ЛИЧНОСТИ СОВРЕМЕННОГО СПЕЦИАЛИСТА
Тема 1.1. Психологическая характеристика внимания   

Тема 1.2. Ощущение и восприятие
Тема 1.3. Память                  
Тема 1.4. Мышление и речь
Тема 1.5. Воображение  
РАЗДЕЛ 2. ЭМОЦИОНАЛЬНО- ВОЛЕВАЯ СФЕРА ЛИЧНОСТИ СПЕЦИАЛИСТА
Тема 2.1. Эмоции и чувства

Тема 2.2. Воля  
РАЗДЕЛ 3. ЛИЧНОСТЬ И ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
Тема 3.1. Психологическая структура личности современного специалиста.                          
Тема 3.2. Психологическая характеристика деятельности
РАЗДЕЛ 4. ИНДИВИДУАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ ОСОБЕННОСТИ ЛИЧНОСТИ СПЕЦИАЛИСТА

Тема 4.1. Темперамент и индивидуальный стиль деятельности специалиста
Тема 4.2. Характер                  
Тема 4.3. Способности
РАЗДЕЛ 5. МОРАЛЬНО-ПСИХОЛОГИЧЕСКИЙ КЛИМАТ ТРУДОВОГО КОЛЛЕКТИВА И ЭТИЧЕСКИЕ НОРМЫ ВЗАИМООТНОШЕНИЙ В КОЛЛЕКТИВЕ
Группы и их классификации. Коллектив как высшая форма развития группы. 
РАЗДЕЛ 6. ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ И ЭТИКЕТ

Тема 6.1. Психологические особенности общения и этикет

Тема 6.2. Конфликт: причины, пути преодоления               

Вопросы для самостоятельного изучения

1. Ощущение и восприятие

2. Память                  

3. Мышление и речь

4. Воображение  
5. Воля  

6. Психологическая структура личности современного специалиста.                          

7. Психологическая характеристика деятельности
8. Способности
9. Группы и их классификации. Коллектив как высшая форма развития группы. 

10. Психологические особенности общения и этикет

11. Конфликт: причины, пути преодоления               
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Содержание контрольной работы
Вопрос 1 Понятие о психологии и профессиональной этике.

1. Предмет, задачи  психологии и профессиональной этики.
2. Методы современной психологии и этики, их использование в профессиональной деятельности 
Вопрос 2 Высшие общечеловеческие ценности.
1.Понятие моральных ценностей.

2 Свобода и ответственность, добро и зло, долг и совесть и т.д.
2. Требования к нравственному облику современного специалиста.

Вопрос 3 Сознание и психика

1.Определение психики, формы ее проявления (психические явления)

2.Структура сознания и его основные психологические характеристики

 Вопрос 4 Познавательные психические процессы. Ощущения: классификация и виды, их особенности.
1.Сущность психических познавательных процессов.

2. Понятие об ощущении, классификация (типы), виды.
3. Особенности (свойства) ощущений их развитие в профессиональной деятельности.

 Вопрос 5 Восприятие: классификация, виды, их особенности.


1. Сущность и виды восприятия.
   2. Особенности (свойства) восприятия, его  развитие в профессиональной деятельности
Вопрос 6 Психологическая характеристика внимания.

1.Понятие о внимании его функции

2.Характеристика видов внимания 

3.Свойства внимания, их развитие в профессиональной деятельности. Развитие внимательности (наблюдательности)
Вопрос 7 Память ее виды. Характеристика процессов памяти. 

1. Понятие о памяти, ее характеристики (качества).

2.Процессы памяти.
3.Виды памяти и их развитие в трудовой деятельности.
4.Рациональные приёмы запоминания. (законы, которым подчиняется память).
   Вопрос 8 Мышление как высшая форма познавательной деятельности.

  1. Понятие о мышлении, его качества 
  2. Виды мышления: практическое, теоретическое.
  3 Формы мыслительного процесса

  4 Мыслительные операции, их психологические и профессиональные особенности.
Вопрос 9 Мышление и речь.

1.Единство мышления и речи. 
2.Стороны речевой деятельности.

3 Виды и функции речи. 

4.Культура речи. Правила диалога.

Вопрос 10 Воображение, его роль в профессиональной деятельности.
1. Определение понятия «воображение».

2. Характеристика видов воображения. 

3. Роль воображения в профессиональной деятельности.
Вопрос 11 Эмоциональная сфера личности специалиста.
1. Понятие об эмоциях и чувствах, их функции.
2. Классификация эмоций.         
Вопрос 12 Эмоциональные состояния и их внешнее выражение.
1. Понятие об  эмоциональных состояниях

2.Характеристика эмоциональных состояний: настроение, аффект, страсть,  фрустрация, стресс.
 Вопрос 13 Виды чувств и их формирование в профессиональной деятельности

1.Высшие чувства, их классификация

2. Роль чувств в познавательной и практической деятельности специалиста.

Вопрос 14 Понятия о стрессоустойчивости, пути преодоления стрессов.

1. Стресс, его  виды: слабый, сильный, интеллектуальный, информационный.


2. Признаки стрессового состояния.


3. Способы предупреждения стрессов.
Вопрос 15 Воля, особенности волевой деятельности

 1Понятие о воле.
 2 Особенности волевой деятельности.

 3. Психологическая структура волевого действия.
Вопрос 16 Особенности проявления воли в профессиональной деятельности. Волевые качества личности
1. Волевое усилие, формы его проявления.   

2. Волевые качества личности 

3. Развитие и самовоспитание воли современного специалиста, саморегуляция.
Вопрос 17 Психологическая структура личности современного специалиста.

1. Определение понятия «личность». Биологическое и социальное в структуре личности 

2. Структура личности (по К.П. Платонову)
3. Социализация личности, её стадии.
 Вопрос 18 Механизмы психологической защиты личности.

1. Сущность психологической защиты. 

2. Характеристика защитных механизмов: проекция, вытеснение, отрицание, сублимация, инверсия, замещение, рационализация и др. 
Вопрос 19 Направленность личности специалиста. Мотивы поведения.  
1.Понятие направленности личности. 
2.Мотивы поведения, их классификация. Интересы, мировоззрение, установки и т.д.
3.Профессиональная направленность личности
Вопрос 20 Движущие силы развития личности. Самосознание личности современного специалиста

1.Понятие самосознания, его компоненты (познавательный, эмоциональный, поведенческий).

2.Самооценка личности и уровень притязаний. 
3.Я - концепция личности. Нравственное самовоспитание.
Вопрос 21 Понятие о деятельности.
1.Понятие о деятельности.

2.Структура деятельности: цели, мотивы, движение, действие, их характеристика.
3.Потребности как источник активности. Мотивация деятельности. 

Вопрос 22 Психологическая характеристика деятельности.
1.Формирование отношения человека к деятельности: успех или неуспех в деятельности, уровень притязаний, уровень достижений

2. Отличительные психологические черты (характеристики) деятельности

3. Знания, умения, навыки, привычки как способы выполнения деятельности.

Вопрос 23 Основные виды деятельности, их психологические особенности.
1.Игра, психологические особенности, типология игр.
2.Учение:  характеристика и виды. Обучение.
3.Трудовая деятельность, характеристика ее видов.
Вопрос 24 Понятие о темпераменте, его физиологические основы.
1. Понятие темперамента.

2. Учение Гиппократа  о темпераменте. 

3. Разработка основы научной теории темперамента И. П. Павловым. Основные свойства нервной системы: сила (возбуждения, торможения), подвижность, уравновешенность.

4. Четыре типа нервной деятельности и соответствующие им типы темперамента. 
  Вопрос 25 Темперамент и индивидуальный стиль деятельности специалиста.
1. Типы темперамента и их психологическая характеристика.

2. Темперамент и индивидуальные стили профессиональной  деятельности
Вопрос 26 Понятие о характере, структура, черты и пути его формирования.
1. Общее понятие о характере личности. Структура, черты, свойства 

2. Проявление черт характера в различных системах отношений: по отношению к другим людям; к самому себе; к делу; к собственности.
3. Поступок и формирование характера. 

Вопрос 27 Способности.

1 Определение понятия «способности», их виды (классификация)
2. Структура способностей. Задатки и способности.

3.Формирование способностей в трудовой деятельности. Профессиональные способности и профессиональная пригодность.
Вопрос 28 Коллектив как высшая форма развития группы.

1. Группы их классификация.
2. Коллектив, его характеристика. (функции, черты, стадии развития)
3.Межличностные отношения в коллективе. Межличностный выбор.

Вопрос 29 Морально-психологический климат в коллективе.

1.Понятие о морально-психологическом климате трудового коллектива. Факторы, влияющие на его формирование.  

2.Признаки благоприятного климата (факторы, регулирующие социально-психологический климат).

3. Пути создания здорового психологического климата в коллективе. 

Вопрос 30 Понятие о лидере. 
1. Лидер и лидерство. Психологические качества, присущие лидеру.

2. Типы лидеров, их поведенческая характеристика.

3. Проблемы лидерства в коллективе.

4. Характеристика стилей управления коллективом
Вопрос 31 Психологические особенности общения
1.Содержание общения, его формы (виды): анонимное, формальное, манипулятивное, неформальное, деловое.

2.Цели и функции делового общения.
3.Структура делового общения, три его стороны
4.Способы воздействия партнёров друг на друга: заражение, внушение, принуждение, убеждение, подражание.
Вопрос 32. Средства делового общения

1.Речевое общение, его структура. 
2.Понятие невербальной коммуникации, её роль в процессе общения. 

Вопрос 33. Техники и приемы общения

1 Понятие о техниках и приемах общения.

2. Барьеры общения (барьеры речи, отрицательных эмоций, первого впечатления, восприятия, взаимопонимания, установки).

3. Приёмы повышения эффективности общения и преодоление барьеров.

Вопрос 34 Этика делового общения.
1Этика делового общения. Коммуникативная культура в деловом общении
2Особенности общения по «вертикали» и по «горизонтали».
Вопрос 35.Этикет как высшее проявление нравственной культуры в профессиональной деятельности.

1.История и составляющие делового этикета
2.Принципы делового этикета.

3.Нормы и правила этикета (общие требования).
Вопрос 36.Служебный этикет.

1 Этикет служебных взаимоотношений
2. Этикет приветствия и представления, речевой этикет.

3.Этикет телефонных переговоров

Вопрос 37 Критика и её этические аспекты.

1. Понятие критики, конструктивная и деструктивная критика.

2. Негативная роль деструктивной критики.

3. Основные правила конструктивной критики.

Вопрос 38 Конфликты, их причины.
1. Понятие конфликта, формула развития и социальная роль.

2. Причины конфликтов. 

3. Типология конфликтов (классификация).  

Вопрос 39 Типы поведения в конфликте.
1. Типы конфликтных личностей.
2. Типы поведения людей в конфликтных ситуация (практик, мыслитель, собеседник) 
Вопрос 40 Пути предупреждения и разрешения конфликтов в трудовом коллективе.
1. Разрешение конфликтов и стратегии поведения в конфликте (компромисс, сотрудничество, соперничество и др.).

2. Способы предупреждения конфликтов.
____________________________________________________________________________
Задание 41.
 Ваш коллега по работе всегда бодр, жизнерадостен, любит разнообразную, требующую быстрой реакции и вместе с тем уравновешенности, легко вступает в контакт с людьми, сохраняет самообладание в неожиданно сложной обстановке 
· Определите тип темперамента и укажите недостатки данного темперамента

Задание 42.
  Начальник говорит подчиненному « Вы плохо выполнили доверенную Вам работу, пожалуй, нам следует подумать о возможности  Вашего увольнения!»

· Проанализируйте и определите вид критики в данной ситуации
Задание 43. 
Во время рабочего дня между двумя работниками отдела разгорелся спор по вопросу правильности оформления сделки на покупку товара. Каждый отстаивал свою точку зрения, не слушал доводов собеседников. Спор перешел в конфликт.

· Определить вид конфликта и способ его преодоления
Задание 44.
 Звонит телефон. В  вашем отделе обеденный перерыв. На вопрос абонента отвечаете: « Позвоните позже»
· Составьте правильный ответ
Задание 45. 
Ваш коллега спокоен и рассудителен, умеет ждать, речь спокойная, равномерная, строго придерживается выработанного  распорядка жизни, медленно включается в работу.

·  Определите тип темперамента и укажите недостатки данного темперамента.
Задание 46.
 Руководитель « распинает» подчиненного в присутствии других сотрудников. Припомнил все его упущения в работе за весь месяц.
· Проанализируйте ситуацию и определите вид критики в данной ситуации.
Задание 47.
 При распределении премии руководитель отдела не выделил ее одной из сотрудниц. Основания для этого серьезного не было. На вопрос сотруднице руководитель не мог объяснить причину, сказал только:  « это я вас учу» 

· Определите вид конфликта и способ (принцип) его преодоления.
Задание 48. 
Во время совещания звонит телефон. Директор снимает трубку и кладет ее на рычаг. Телефон звонит снова и снова, отвлекал и раздражал присутствующих на совещании.

· Как следует поступить в этой ситуации директору.
Задание 49.
 Ваш начальник легко увлекающийся человек, с бурными эмоциональными переживаниями. Быстро двигается, быстро действует, говорит громко и быстро, мимика и жесты выразительные. Он способен в порыве гнева закричать на подчиненного. Предпочитает авторитарный стиль руководства.

· Определите тип темперамента и укажите недостатки данного темперамента.
Задание 50. 
Руководитель обращается к сотруднику: « Как вы при вашей дисциплинированности не смогли сдать вовремя отчет? Было сказано его сдать два дня назад. Я вас знаю достаточно долго, как добросовестного сотрудника и уверен, что больше этого не повториться».

· Определите вид критики и проанализируйте ситуацию
Задание 51. 
Сотрудница отдела давно планировала и даже дала обещание семье в выходные дни поехать за город, отдохнуть, провести время с детьми. Но в пятницу приходит руководитель отдела и настаивает на том, что работу нужно завершить к понедельнику. Она была вынуждена выйти на работу в субботу, не возразив руководителю.
· Проанализируйте ситуацию и определите вид конфликта
Задание 52.
Ваш руководитель нерешительный, впечатлительный, склонный к замкнутости человек. Накануне каких-либо перемен в отделе волнуется, нередко понапрасну. Подчиненные о нем говорят, что он не боец и предпочитает плыть по воле житейских волн. Если он оказывается в трудных условиях, то ему нелегко справиться с новыми задачами.
· Определите тип темперамента и укажите положительные черты данного темперамента
Задание 53. 
Ваш подчиненный опаздывает на работу. И каждый раз, когда вы ему делаете замечание, он находит оправдания, которые кажутся вполне объективными. Вы считаете, что как дальше продолжаться не может.

· Проанализируйте ситуацию. Предложите правильную тактику критики.
  Задание 54.
 Проверяющий обратил внимание на неаккуратность выкладки бакалейных товаров, отсутствие ценников на не которых товарах. Товаровед, сопровождая проверяющего, возразила: « Это покупатели все разворотили, мы не успеваем наводить порядок». « Так может, надо других людей на ваше место поставить, что бы успевали?» Товаровед вспыхнула: « Не вы меня ставили и не вам меня убирать». Проверяющий составил акт о не удовлетворительном состоянии торговли в магазине. 

· Проанализируйте ситуацию. Определите вид конфликта и способы предотвращения конфликта.

Задание 55. 
Ваш руководитель отличается деловитостью, ровным настроением вдумчивостью, проявляет основательность. Часто удивляет подчиненных своей невозмутимостью. Никакая неудача не способна его вывести из себя. Умеет ждать. Нередко долго колеблется, принимая решения. 
· Определите тип темперамента и укажите недостатки.
Задание 56.
Покупатель в поведении проявляет следующие черты: Четко формулирует вопрос, хорошо ориентируется в торговом зале, не нуждается в советах, не любит ждать, может вступить в спор. 

· Определите тип темперамента покупателя и укажите недостатки данного темперамента.
Задание 57.
 Руководитель отдела вызывает сотрудника: « С завтрашнего дня Вам следует выехать в командировку для согласования сроков поставки на Минский комбинат пищеконцентратов» 
Сотрудник: « Я не могу поехать. У моей сестры день рождения. И я не веду этот комбинат. Пусть поедет кто-нибудь другой.

· Проанализируете ситуацию.
·  Определите вид конфликта и способы его предотвращения.
Задание 58. 
Проанализируйте возможное эмоциональное отношение собеседника по невербальным средствам общения:

1. Ваш собеседник прикрывает рот рукой во время слушания. Отвечая вам, потирает ухо.
2. Собеседник слушает, слегка наклонив голову на бок, затем начинает ритмично покачивать головой, зрачки расширены.

3. У вашего собеседника молитвенно сложены, пальцы слегка расставлены. Затем в процессе разговора взгляд собеседника устремляется вам прямо  в глаза и надолго задерживается.

4. Собеседник в разговоре начинает потирать глаза, затем скрещивает руки на груди и отводит взгляд в сторону.

Задание 59. 
Проанализировав ситуацию, найдите ошибки речевого этикета продавца и постройте правильно диалог.

 Покупатель – мужчина обращается к продавцу:

- Девушка, эта шампунь для сухих волос?

- Шампунь не она, а он! Это отдел для женщин

- А если мужчина вымоет голову этим шампунем, так что случится?

- Попробуйте, узнаете

Задание 60. 
У вашего коллеги был сложный рабочий день, связанный с умственной перегрузкой,  а также конфликт с начальником.
Определите возможное психическое состояние вашего коллеги и пути преодоления его. 
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Критерии оценки
домашней контрольной работы
 для заочного отделения
Отметка «не зачтено» ставится если:
1. вариант не соответствует шифру учащегося;

2.  изложение теоретических вопросов носит фрагментарный характер, а в решении практического задания имеются существенные ошибки;

3.  выполнено менее 50% домашней контрольной работы.
Во всех остальных случаях ставится отметка «зачтено»
