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Вступ 

При написанні методичної розробки використано робочу навчальну 

програму з виробничого навчання: «Обслуговування відвідувачів». 

 Методична розробка виконана з метою оволодіння знаннями, уміннями 

та навичками спілкування учнів в роботі з людьми, адже людина — продукт 

соціалізації і насамперед людина стає людиною завдяки спілкуванню. 

Людство знає чимало прикладів, коли дитина, потрапляючи в ранньому віці в 

середовище тварин, виживала, але не ставала людиною в повному розумінні 

цього слова. Причина — відсутність можливості наслідувати і, особливо, 

спілкуватися з людьми. Отже, спілкування має величезне значення як для 

становлення людини, так і для її подальшого життя в суспільстві. 

Головна особливість спілкування — взаємодія. Процес спілкування 

охоплює соціальну взаємодію членів суспільства — їх спільну діяльність, 

інтеракцію і власне комунікацію. Упорядкованість досягається за допомогою 

правил і норм, які регулюють характер спілкування залежно від його мети і 

засобів. Спілкуючись, люди повинні рахуватися із соціальними нормами, 

звичаями, традиціями, що існують у даному суспільстві, колективі. 

Від того, як люди розмовляють між собою, залежить настрій, стан 

нервової системи, благополуччя і спокій у сім'ях, колективах. Нарешті, від 

манери спілкування багато в чому залежить успіх у роботі. 

Володіючи нормами культури спілкування, людина зможе уникнути 

багатьох проблем, конфліктів, швидше досягне життєвих цілей. 

Культура спілкування... Про неї говорять в усі епохи. І кожна епоха 

розвитку людства виробляє свої норми, традиції, національну своєрідність 

культури комунікації між людьми. 

 Спілкування є складовою частиною культури людини. Для неї 

характерною є нормативність, яка визначає, як мають спілкуватися люди в 

певному суспільстві, у конкретній ситуації. 

Культура людського спілкування — це частка загальної моральної 

культури особистості. Відсутність культури спілкування — свідчення 



бездуховності людини. Ще мудрий Езоп довів, що наше слово — це 

найкраще, що є в розпорядженні людини, і найгірше, чим вона володіє. 

Нині проблема спілкування набуває великого значення. Відбувається 

становлення України як самостійної держави, інтенсивно розвиваються 

міжнародні та міжособистісні зв'язки з різними країнами світу. З огляду на, 

це визначальною стає для нашого суспільства проблема вміння спілкуватися 

як на офіційному, діловому, так і на побутовому рівнях. 

Нині важливо закласти основи культури спілкування в нашому 

суспільстві відповідно до часу, в якому живемо, до нашої історії, до духовно-

творчого потенціалу українського народу. 

На мій  погляд, цій проблемі приділяється невиправдано мало уваги як в 

освітньо-виховних закладах, так і в державі в цілому. Засоби масової 

інформації, маючи величезні можливості формувати смак до справжньої 

високої культури взаємостосунків між людьми, нехтують цією можливістю. 

Кіноекрани і екрани телевізорів заполонили третьосортні бойовики, і на 

глядача ллються брутальні слова, огидні вирази. Це не може не турбувати 

суспільство. Адже якщо людина — продукт соціалізації, то величезний сенс 

для становлення особистості в тому, який саме досвід (традиції, звичаї, 

норми) передає суспільство своїм поколінням. 

Традиції, звичаї українського народу високі і духовно багаті. Однак якщо 

не давати належної оцінки розгулу антикультури, то вона починає 

сприйматися як норма. Саме так сприймається низька культура спілкування 

між людьми в громадських місцях, у сім'ях. Грубість, відсутність поваги і 

уваги до людини порушує принцип людяності як найбільш бажаної норми 

взаємостосунків між людьми, викликає загальний негативізм і руйнує 

духовну сферу людських взаємовідносин. 

Якщо ми прагнемо збудувати цивілізовану державу, то мусимо прагнути 

до цивілізації, а першим виявом цього є культура спілкування. 

 

 



   ПЛАН УРОКУ 

 Предмет:     виробниче навчання 

Професія: Адміністратор, секретар керівника (організації, 

підприємства, установи) 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Мета уроку:   

Навчальна:  навчити  учнів техніці спілкування на прикладах ділових  

ситуацій  адміністратора з клієнтами. 

Розвивальна: розвивати комунікативні здібності особистості. 

Виховна: виховати в учнів прагнення до реалізації себе в суспільстві та 

спілкуванні, національної самосвідомості й гідності, дбайливого ставлення до 

рідної мови, культури, традицій. 

Тип уроку: вивчення трудових прийомів і операцій 

Обладнання: (матеріально-технічне та дидактичне забезпечення уроку) -  

ноутбук, мультимедійний проектор, інструкційні картки, кольорові 

капелюшки, ручка, аркуші формату А4 

Міжпредметні зв’язки:документаційне забезпечення управління, ділова 

українська мова, психологія, організація обслуговування відвідувачів.  

ХІД УРОКУ 

І. Організаційна частина. – (2 хв.) (рапорт чергового про присутність 

учнів, огляд зовнішнього вигляду учнів, організація зосередженості уваги 

учнів на уроці). 

                        Звучить Гімн України 

Доброго дня, шановні учні, майбутні адміністратори, на наше заняття 

завітали гості щирі, привітаєм в добрий час гостей посмішкою й миром.(Учні 

вітаються) 



Скажіть, будь ласка, хто сьогодні черговий? Назвіть відсутніх. 

Молодці.  Бачу, що всі підготували свої робочі місця. Тож  починаймо наш 

урок. 

ІІ. Вступний інструктаж (43 хв.) 

2.1. Актуалізація опорних знань учнів 11 хв. (бесіда; підготовка учнів 

до сприйняття нового матеріалу). 

На уроках психології, організації обслуговування відвідувачів ви вже 

вивчали теми про спілкування, а щоб ви ще краще  засвоїли матеріали 

минулих заняття дайте відповіді на такі питання: 

- Що таке спілкування? 

- Які ви знаєте українські прислів’я, афоризми  про спілкування ? 

- Чому кажуть, що спілкування – найбільша розкіш? 

- Які ви знаєте форми ділового спілкування? 

- Які науки вивчають невербальні засоби спілкування? 

-а Які ви знаєте форми невербального передавання інформації у 

міжособистісних відносинах?  

-    Що, на вашу думку, впливає на вироблення навичок культури спілкування 

в учнів? 

- Яке  значення  має  одяг  для спілкування? 

- Погляньте на слайд де зображено вирази обличчя, відомих  політиків, які 

відображають емоційний стан. Розшифруйте їх. 

- Які ви знаєте  види  спілкування? 

Аналіз і доповнення відповідей учнів. 

2.2. Повідомлення теми і мети уроку (перелік завдань, які будуть 

виконуватися на уроці) – 2 хв. 

На  сьогоднішньому  уроці ми будемо вчитися розрізняти види 

спілкування та ситуації їх застосування через виконання виробничих завдань. 

Розвивати вміння спілкуватись з оточуючими при цьому формувати 

відношення до професії, поглиблювати професійні знань та виховувати  

поважне ставлення до оточуючих в процесі спілкування.        



2.3. Засвоєння учнями нових знань, формувань умінь та навичок 20 хв. 

(пояснення нового матеріалу) 

                                          Уміння спілкуватися з людьми – це товар,  

і я заплачу за нього більше ніж за будь-що інше» 

Дж.Д. Рокфеллер 

Колись дуже давно один мудрець запропонував своїм учням  відгадати 

такі загадки: Що в світі найкраще? Що в світі найгірше? А відповідь на ці 

загадки існує легенда.  

     У Древній Греції жив відомий байкар Езоп, який був рабом у царя 

Ксанфа. Одного разу Ксанф запросив гостей та попрохав Езопа приготувати 

на обід найкращу їжу. Езоп відправився на базар, купив язика та приготував з 

нього 3 блюда. Гості дуже здивувались і стали запитувати, чому Езоп вважає 

найкращим на світі язик. На це Езоп відповідав: “Ти велів, Ксанф, купити 

саме найкраще. А що у світі може бути краще язика? За допомогою язика 

люди спілкуються один з одним, отримують знання, вітають один одного.» 

Таке міркування сподобалось Ксанфу та його гостям. 

      Наступного разу, щоб випробувати Езопа, наказв Ксанф приготувати 

блюдо из самого поганого, що є у світі. І знову Езоп купив язика. Всі 

здивувались. Тоді Езоп пояснив: «Ти наказав мені знайти саме погане, що є у 

світі, а що у світі гірше за язика? Язик може зробити людей ворогами, 

розпочати війну, зруйнувати міста та цілі держави.» Ця відповідь змусила 

Ксанфа та його гостей замислитися над мудрими словами Езопа. 

     -  Яка головна думка цієї легенди?  

 Так, слово – найтонше торкання до серця і воно може стати і ніжною 

запашною квіткою, і живою водою, що повертає віру в добро, і гострим 

ножем, і розжареним залізом, і брудом. Мудре добре слово дає радість, 

нерозумне і зле, необдумане і нетактовне приносить біду. Словом можна 

вбити і оживити, поранити і вилікувати, посіяти тривогу і безнадію і 

одухотворити, розсіяти сумнів і засмутити, викликати усмішку і сльози, 

вселити віру в людину і зарадити невірі. Надихнути на працю і скувати силу 



душі. Зле, невдале, нетактовне, просто кажучи, нерозумне слово може 

образити, приголомшити людину. За допомогою слів ми спілкуємся, 

обмінюємося інформацією та налагоджуємо контакти. 

Наші пращури любили спілкуватися. За свідченнями Геродота (V ст. до 

н. е.), вони при світлі вогнища "казали казку", "баяли байку", тобто 

проводили час, спілкуючись. Цікавим є свідчення того, що вже в давні часи 

люди могли знаходити спільну мову, вирішуючи через віче важливі державні 

справи ("Велесова книга, або "Скрижалі буття українського народу"). Такі 

загальноприйняті зараз норми моралі як повага до старших, взаємодопомога, 

хоробрість, чесність беруть початок з тих давніх часів. Про культуру 

спілкування писали перший митрополит Київської Русі Іларіон, оратор та 

мислитель Кирило Туровський. 

Дбав про культуру спілкування та етикет князь Володимир Мономах. У 

своєму "Повчанні" він радив "...мати душу чисту та непорочну, тіло худе, 

бесіду лагідну, дотримуватися слова Господнього... при старших мовчати, 

мудрих слухати, старшим коритися, з рівними собі і молодшими в любові 

перебувати, без лукавого умислу бесідуючи, а більше вдумуватися, не 

шаленіти словом, не засуджувати мовою, небагато сміятися, соромитися 

старших; ...поводитися благочестиво, навчити... очима управлінню, язику 

утриманню, розуму упокорюванню, тілу підкорянню, думці чистоту 

дотримувати, спонукаючи себе до добрих справ...; не забувайте того Доброго, 

що ви вмієте, а чого не вмієте, тому навчайтесь...; жодної людини не 

пропустіть, не привітавши її і не подарувавши їй добре слово...". "Правильне 

життя" людини, на його думку, досягається її "добрими ділами". 

У XVII ст. в Україні великий вплив на людину та її культуру спілкування 

з іншими людьми мали центри духовної культури та духовні особи — 

мислителі, а також перші центри освіти та культури (Львівська братська 

школа та Острозька греко-слов'яно-латинська школа, Києво-Могилянська 

академія). 



Спілкування – це складний багатогранний процес встановлення і 

розвитку контактів між людьми, який породжується потребами спільної 

діяльності. 

Один мудрий філософ сказав:"Заговори, щоб я тебе побачив" Вислів 

віками не втрачає своєї актуальності. Адже від того, якими лексичними 

засобами володіє мовець, яку має інтонацію, вимову, як послуговується 

жестами, емоціями - залежить рівень його освіченості й культури. 

Адміністратор у будь-якій фірмі є посередником між керівником та 

клієнтами, адже відомо, що в багатьох сферах бізнесу 80 – 90% доходу 

формують постійні клієнти. І тому завдання кожної організації, кожного 

адміністратора зокрема – утримати насамперед постійних клієнтів і, 

звичайно, залучити до співробітництва нових. Шмінке Дон у своїй книзі “7 

принципів Древніх Самураїв або Кодекс керівника” зазначає: 

 

Спілкування з клієнтами багато в чому залежить від особливості самого 

адміністратора. Слід пам’ятати, що адміністраторові в усіх випадках 

необхідно виявляти тактовність і дипломатичність.  

У спілкуванні з клієнтами обов’язково необхідно навчитися правильно 

триматися і правильно говорити. У діловому спілкуванні переважає 

вербальний зв'язок між партнерами, проте не слід применшувати значення 

невербального. Відомий німецький філософ     І. Кант сказав: "Рука – це 

видима частина мозку". Крім словесного мовлення, ми володіємо ще й мовою 

тіла. З 70-х рр. XX ст. науковці (серед найвідоміших Мейерабіан, Бердссвіл) 

велику увагу приділяють боді-легвіджу (від англ. bodylanguage – мова тіла, 

жестів). Поза повинна бути невимушеною і вільної, обов’язковий атрибут – 

посмішка. Очі широко розкриті. Прояв агресивності і закриті пози 

неприпустимі.  



Найкраще сприймається інформація, подана низьким голосом, при цьому 

слід враховувати, що голос не повинен бути монотонним, а якщо до кінця 

фрази тональність підвищується, то слухач мимоволі очікує продовження.       

 Особливо важливо правильно вибрати тональність в телефонних 

переговорах, коли клієнт не бачить співрозмовника. Швидкість мови повинна 

бути такою, щоб співрозмовник концентрував свою увагу не на її темпі, а на 

підносили інформації. Необхідно поставити хорошу дикцію, чітка вимова, 

грамотно використовувати професійну термінологію. Невиразну мову ніхто 

не стане слухати. Дуже важливо  вміти ввічливо і чітко надавати потрібну 

інформацію для клієнтів та домовитися про зустріч, як при живому 

спілкуванні так і віртуальному та телефонному. 

Перегляд уривку із фільму «Служебный роман» 

Ви переглянули уривок із фільму, як працівник підприємства розмовляє 

по телефону, скажіть чи правильно вона спілкувалася? Назвіть помилки, які 

ви почули та побачили. 

Так, дійсно і практика показує, що ефективно спілкуватися вміють  

далеко не всі  люди, більше того, далеко не всі керівники. Опитування 

свідчать, що 73% американських, 60% англійських і 86% японських 

адміністраторів вважають невміння ефективно спілкуватися головною 

перепоною на шляху досягнення цілей їхніми організаціями. 

Успіх підприємства, безпосередньо залежить від уміння адміністратора 

даного підприємства правильно спілкуватися з клієнтами і з постійними, і з 

потенційними. Питання правильного спілкування з клієнтами особливо 

важливий тому, що таке спілкування в найбільшій кількості випадків 

відбувається один на один, тому кожен співробітник фірми зобов’язаний 

володіти навичками того, як правильно спілкуватися з клієнтами, а саме: 

Навичка боді-легвіджу 

Навичка інтеракції 

Навичка спілкування по телефону 

Навичка вирішення проблеми 



Навичка спілкування з агресивним клієнтом 

Навичка визначення помилки при наданні інформації 

Навичка уміння зберігати самовладдя в будь-яких ситуаціях, 

посміхаючись при цьому клієнтові 

Навичка знаходження індивідуального підходу до прискіпливого клієнта 

Навичка здатність адекватно реагувати на негативне ставлення з боку 

клієнтів і бути стресостійким 

Навичка побудови логічного висловлювання 

Навичка комунікації 

Навичка спілкування з іноземними клієнтами по телефону 

Навичка переконання клієнта 

Навичка спілкування за допомогою Іnternety 

Навичка спілкування за допомогою листування 

2.3.1. Практичний показ технологічного процесу з коментарями 

(виконання навчально-виробничої роботи). 

На запитання „Чи вмієте Ви спілкуватися?” кожен відразу ж відповість 

ствердно. А якщо хтось і замислиться, то найімовірніше, тому, що 

здивується: „А хіба для цього потрібні спеціальні вміння?”. Чи не правда, 

такий варіант можливий? Для відповіді на це запитання давайте переглянемо 

уривок з фільму «Завтрак у Тифани». 

Які навички спілкування були  позитивними у даній ситуації? 

Так, дійсно, навички та вміння потрібно для ефективного спілкування з 

клієнтами, і як сказано, в нашому епіграфі, що спілкування з людьми-це 

товар, за який найбільше заплатять, бо вміння володіти словом - велика 

майстерність. 

2.3.2. Відтворення учнями практичних прийомів (перед усією групою, 

щоб упевнитися у правильності їх виконання; аналіз та виправлення 

можливих помилок, контроль майстра за дотриманням учнями вимог з 

охорони праці) 



А зараз ми в розіб'ємося на групи кожна з вас отримає капелюшок, що 

має  свій власний, індивідуальний колір, який робить його помітним серед 

всіх капелюшків, міняючи капелюх, ми «диригуємо оркестром своїх думок», 

надаємо їм потрібного напрямку  і кожен з вас ознайомиться завданням, яке  

заховане в капелюшку, де написано ситуацію, яка може скластися в роботі 

адміністратора, ознайомтеся  з неправильним  діалогом або ситуацією, в 

якій висвітлено  одну або декілька  навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами та надайте свій власний варіант даної ситуації. 

Щоб наша спільна робота на уроці була успішною, давайте  проведемо 

Фізхвилинка (рухи в музичному супроводі) 

Україна –                ( руки в сторони ) 

Рідний край.            ( руки вгору ) 

Поле, річка,       ( повороти тулуба в сторони з розгорнутими руками )  

Синій гай.               ( присісти ) 

Любо стежкою іти. ( ходьба ) 

Тут живемо я і ти.   ( взятися за руки ) 

А щоб ви краще справилися завданням для вас буде помічником пісня 

«Квітуча Україна» 

2.4. Підсумок вступного інструктажу 10 хв. (видача завдань для 

самостійного виконання, повідомлення норми часу на виконання завдання) 

На наступних уроках ми будемо відпрацьовувати навички міняючись 

капелюшками. 

Завдання1: Відпрацювання навички боді-легвіджу та інтеракції, 

навички спілкування  з іноземними клієнтами по телефону та навички 

переконання клієнта 

Завдання 2: Відпрацювання навички спілкування по телефону та  

вирішення проблеми 



Завдання 3:Відпрацювання навички спілкування з агресивним клієнтом 

та  визначення помилки при наданні інформації, спілкування за допомогою 

Іnternety 

Завдання 4:Відпрацювання навички уміння зберігати самовладдя в 

будь-яких ситуаціях, посміхаючись при цьому клієнтові,навичка здатність 

адекватно реагувати на негативне ставлення з боку клієнтів і бути 

стресостійким та навичка побудови логічного висловлювання 

Завдання 5:Відпрацювання навички  знаходження індивідуального 

підходу до прискіпливого клієнта, навички комунікації, навички спілкування 

за допомогою листування 

 А щоб ви зрозуміли, що кожна навичка відпрацьовуватиметься вами, 

майбутніми професіоналами по-різному, бо кожен із вас індивідуальний, 

неповторний. У своїй справі, як заключення ми проведемо з вами гру «Всі ми 

різні, всі ми рівні» 

Мета: ввести групу в тему різноманітності й, водночас, рівності 

людей. 

Необхідні матеріали: паперові серветки. 

Виконання вправи 

Роздайте всім присутнім у колі паперові серветки. Необхідно 

попередити, щоб усі робили вправу самостійно, швидко виконуючи ваші 

інструкції без перепитувань. 

Запропонуйте групі: 

Візьміть паперову серветку, складіть її вдвоє і відірвіть верхній 

правий ріжок. 

Знову складіть серветку вдвоє і відірвіть верх правого ріжка. 

Знову складіть серветку вдвоє і відірвіть верх правого ріжка. 

Востаннє складіть серветку вдвоє і відірвіть верхній правий ріжок 

Розгорніть свою серветку. 

Обговорення: 



Чи можна сказати, що серветка у когось надірвана неправильно?– 

Чому серветки надірвані по-різному?– Якщо було надірвано серветку не так, 

як у вас, чи означає це, що це зроблено не правильно?– Чи буває,що ми 

вважаємо людину гарною чи поганою залежно від того, чи робить вона щось 

так (чи не так), як ми?– Яким був би світ, якщо б ми всі сприймали все, «як 

один», а отже й робили однаково? 

ІІІ Поточний інструктаж – 4.20 хв. 

Самостійне виконання учнями завдань. 

Цільові обходи робочих місць учнів (в процесі самостійної роботи 

учнів з метою надання практичної індивідуальної допомоги з питань 

організації робочих місць, дотримання учнями вимог охорони праці, 

технології виконання операцій). 

ІV. Заключний інструктаж. 25 хв. 

- аналіз діяльності учнів у процесі всього уроку; 

- оцінка роботи учнів, її об’єктивне обговорення; 

- аналіз причин помилок учнів та засобів їх усунення; 

- повідомлення та обговорення оцінок; 

- пояснення домашнього завдання; 

- прибирання робочих місць в майстерні. 

Майстер в/н        Т.І. Бандилко 

 

  



 

Висновок 

 

Дана методична розробка  “Відпрацювання практичних навичок 

спілкування адміністратора з клієнтами ” розроблена з метою навчити  учнів 

техніці спілкування на прикладах ділових  ситуацій  адміністратора з 

клієнтами, розвивати комунікативні здібності особистості, виховати в учнів 

прагнення до реалізації себе в суспільстві та спілкуванні, національної 

самосвідомості й гідності, дбайливого ставлення до рідної мови, культури, 

традицій. 

Під час заняття з учнями  використовуються  відповідні емоційно-

забарвлені навчальні  матеріали, а саме: українські  прислів’я  та приказки 

про спілкування, легенди , методику  «Шість капелюшків мислення», 

складання діалогу на професійну тематику, перегляд та аналіз уривків з 

фільмів, проведення рольових ігор, які сприяють осмисленню моральних 

категорій, визначенню духовних пріоритетів, гуманному, толерантному  

ставленню до співрозмовника (ділового партнера, клієнта, відвідувача), 

прояву небайдужості до подій, суспільного життя та дає можливість 

формувати у майбутніх громадян патріотичне мислення, патріотичну 

свідомість, розвивати інтелект особистості для активної участі в навчально-

пізнавальній діяльності, виробляти активну громадську позицію, 

реалізовувати її в практичній діяльності. 

Виходячи з цього, основна ідея  практичного уроку виробничого 

навчання  полягає у мотивації патріотичної активності молодого покоління. 

Це стане запорукою небайдужості як сьогоднішнього, так і прийдешніх 

поколінь громадян. Найкращою мотивацією до безкорисної суспільної праці 

є почуття гордості за свою державу, співпереживання за минуле, 

співпричетність до творення її сьогодення та майбутнього.  

Отже, національно - патріотичне виховання - це суспільна категорія, 

яка формує ставлення людини до себе, до свого народу й Батьківщини. 



Український патріотизм повинен стати провідною виховною ідеєю 

сучасної школи, що реалізується в урочній та позаурочній діяльності. 

На сьогодні перед нашою державою стоїть завдання - виховання у 

молодого покоління почуття патріотизму, формування особистості на засадах 

духовності, моральності, толерантності, забезпечення створення умов для 

інтелектуального, культурного та фізичного розвитку, реалізації науково-

технічного та творчого потенціалу молодих громадян. 

 Отже, виховання національної самосвідомості на уроках виробничого 

навчання сприяє збагаченню духовного світогляду школярів, формує 

усвідомлення особистістю себе як часточки українського народу з власною 

національною гідністю. В наш час виховання справжнього патріота набуває 

особливо важливого значення. Виховуючи в учнях любов до рідного краю, 

ми формуємо гідне майбутнє нашого народу. 
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                                         Інструкційна картка  №1 

Тема № 7 робочої навчальної програми Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: ознайомитися з текстом  мікроситуації та вибрати 

правильний варіант відповіді. Пояснити чому саме такий варіант? 

Увесь день ви безуспішно намагалися зв′язатися по телефону з 

розташованою в іншій області філією підприємства, яке очолюєте. Якщо 

розмова з керівництвом філії не відбудеться, для вашого підприємства 

неминучі значні збитки. Прийшовши наступного дня на роботу, ви доручили 

менеджеру спробувати налагодити телефонний контакт з філією. 

 Якщо менеджер зможе додзвонитися, ви: 

 А. Не відрекомендувавшись, негайно розпочнете розмову з людиною, 

яка підніме слухавку. 

 Б. Попередите менеджера, щоб він розшукав по телефону потрібного 

вам працівника, сказав йому, хто з ним хоче розмовляти і ознайомив із суттю 

справи, щодо якої відбудеться розмова. 

 В. Відрекомендуєтеся самі й запитаєте, з ким розмовляєте. Якщо це 

буде потрібна вам людина, з′ясуєте з нею необхідні питання, якщо ні – 

попросите до телефону необхідного вам працівника. 

 Г. Докорятимете співрозмовнику за вчорашню відсутність телефонного 

зв′язку, що може стати причиною збитків для вашого підприємства. Потім 

ознайомите з суттю справи й сформулюєте необхідні завдання. Від 

знервованості й забудете попрощатися. 

 

 



Інструкційна картка  №2 

Тема № 7 робочої навчальної програми Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати текс мікроситуації  

№2 Вибрати правильний варіант відповіді.  

№ 3Пояснити чому саме такий варіант? 

 

Колективи двох споріднених виробничих дільниць цеху давно 

конфліктують з приводу запровадження технічних новацій як засобу 

підвищення якості продукції. Працівники першої дільниці не прагнуть 

запроваджувати новації, вважаючи, що це погіршить їх становище. 

Працівники другої дільниці переконані, що слід змиритися з тимчасовими 

труднощами, оскільки запровадження технологічних інновацій сприятиме 

підвищенню якості продукції, збільшенню доходів підприємства, а отже, 

зростанню їх матеріального добробуту.  

Коли конфлікт загострився, був призначений новий керівник цеху. Як 

він повинен діяти, щоб нормалізувати відносини між працівниками дільниць? 

А. Передусім встановити діловий контакт з прихильниками нового, не 

приймаючи аргументів опонентів. Організувати роботу із запровадження 

новацій,  впливаючи на тих, хто намагається працювати по старому, силою 

власного авторитету, прикладом та аргументами прихильників. 

Б. Спробувати переконати у правоті новаторів і залучити на свій бік їх 

опонентів. 



В. Створити з новаторів групу, доручивши їй розробити заходи з 

нормалізації ситуації в колективі. За потреби використати адміністративні 

важелі впливу на тих, хто опирається запровадженню новацій. 

Г. Вивчити перспективи розвитку колективу, поліпшення якості 

продукції, поставити перед працівниками обох дільниць нові перспективні 

завдання, вирішення яких можливе на основі єдності зусиль, спільної праці і 

без протиставлення нового старому.  

  



Інструкційна картка  №3 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати діалог 

№2 Розділіть між собою ролі  

№ 3 Відпрацювати навичку спілкування з іноземним клієнтом по телефону 

№ 4Визначити  помилки, які були допущені під час спілкування? 

Secretary: Good morning, Asia Pacific Enterprises. 

Tom: Hello, could I speak to Mr. Lau, please? 

Secretary: Yes, I’ll put you through. May I know who is calling? 

Tom: Yes, my name is Tom Wu. I am a student at Hong Kong University. I am calling 

about a project we are doing. 

Secretary: OK. Could you hold the line, please? 

Mr. Lau: Hello, how can I help you? 

Tom: My name is Tom Wu. I am a student at Hong Kong University. I am calling 

about a project we are doing on work experience. Mr. Chan from Eurasia Products said 

you might be able to help me. He is a friend of my uncle. 

Mr. Lau: Yes, I know Mr. Chan… So? 

Tom: Well, one of our assignments is to find out more about a particular company and 

the kind of work that it does. 

Mr. Lau: Yes? 



Tom: I wonder if you would mind if I visited your company one day next week and 

talk to some of your staff. 

Mr. Lau: Hmmm, we are rather busy. What would you like to do exactly? 

Tom: I would like to spend a day in your company and sit with one of your staff while 

they are working. I’d like to find out more about what the work involves. 

Mr. Lau: Yes, well, as I said, we are very busy next week but you might be able to 

arrange a visit for you the week after. 

Tom: Oh, that would be fine. Thank you. I don’t want to cause you any trouble. 

Mr. Lau: I will try to arrange something. Which day would you like to come? 

Tom: Let me see… Wednesday is the best day for me. 

Mr. Lau: No, sorry! We have an office meeting in the morning. How about Thursday? 

Tom: Thursday, Thursday would be fine for me. What time is convenient for you? 

Mr. Lau: 10 a.m. O.K.? 

Tom: Yes, 10 am. Could you tell me where your office is? 

Mr. Lau: On the 7th floor, Room 723. Please ask for my secretary. 

Tom: Room 723… OK, then I’ll come to your office in Room 723 at 10 am on 

Thursday the 25th. 

Mr. Lau: O.K. 

Tom: Thank you so much for your help. I look forward to meeting you. 

Mr. Lau: Me too! Good luck with your project. 

Tom: Thank you. Goodbye. 



 

 

 

 

 

 

 

Mr. Lau: Bye. 

Tom: hangs up 



Інструкційна картка  №4 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати діалог 

№2 Дати назву організації та розділіть між собою ролі  

№ 3 Визначити  помилки, які були допущені під час спілкування?  

№ 4Відпрацювати навички вирішення проблеми,  побудови логічного 

висловлювання,  комунікації. 

- Добрий день! 

- Здравствуйте! 

- Я б хотіла займатися у Вас фітнесом. 

- Взагалі-то фітнес- це здоровий спосіб життя. А чим конкретно Ви хотіли б 

займатися? 

- Навіть не знаю. Так, щоб схуднути. 

- Схуднути Ви можете абсолютно на всіх тренуваннях. Яка конкретно 

тренування Вас цікавить? 

- Розумієте, я в фітнес-клубі перший раз і, якщо чесно, не знаю, яку 

тренування вибрати. Що Ви мені порадите? 

- Складно так сказати. Дивлячись що Вам подобається. Вам статичні або 

динамічні тренування підходять? 

- А що таке статичні? 

- Це статичні тренування - такі, як пілатес, калланетик ... 

- ???? 

- А що таке пілатес? 

- Пілатес - це тренування, яка сприяє формуванню м'язи спини. От якщо у 

Вас сидяча робота, болить часто спина - тоді це для Вас. 

- А у мене вийде? Я ж ніколи не займалася ... 

- Вийде, не переживайте. Пілатес підходить абсолютно всім, це зовсім не 

складно. 

- Добре. Тоді я піду на пілатес. Скільки коштує абонемент. 

400 грн в місяць  

Пауза 

- Ви можете взяти разове заняття за 70 грн. - Спробуйте, якщо сподобається - 

тоді оформити абонемент. 

- Добре. А в який час у Вас тренування проходять? 

- О 20.00 по вівторках і четвергах, о 9.00 по понеділках і п'ятницях. 

- Ой, а мені не зручно в цей час. А в 18.00 у Вас немає? У мене робота 

закінчується о 17.00. 

- Ні, на жаль, немає. 

- Спасибі, а що у Вас є в 18.00? 

- О 18.00 у нас є степ-аеробіка. 



- А це що? 

- Це динамічне заняття на степ-платформі. 

- Це швидко? 

- Так, дуже. 

- Ой, ні. Мені більше повільні тренування підходять. Як Ви сказали - пілатес 

для спини гарне тренування? 

- Так, пілатес. 

- Спасибі (вийшов) 
 

  



Інструкційна картка  №  5 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати текс проблемної ситуації. 

№2 Вибрати правильний варіант відповіді.  

№ Відпрацювати навичку боді –ленгвіджу 

 

Відомий англійський письменник Ф. Честерфілд якось у листі до сина 

писав, що можна не мати уявлення про хімію, фізику, геометрію і при цьому 

бути чудовим оратором саме з цієї теми. Він доводив, що кожна людина має 

слух і зір, і кожному після почутого й побаченого приходять у голову майже 

ті самі думки, та тільки форма, у якій їх викладають, привертає увагу 

слухача. 

Порух руки, м'яза на обличчі, погляд, інтонація, то усе це є формою передачі 

думки, і ця форма здатна захопити слухача, партнера, аудиторію. То ж 

поміркуймо, чи так це насправді? Доведіть, що, крім слів, наше тіло вміє 

"говорити" підтекстом.  

 



Інструкційна картка  №6 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати приклад частої ситуації телефонного спілкування 

№2 Дати назву організації та розділіть між собою ролі  

№ 3 Визначити  помилки, які були допущені під час спілкування? 

№ 4 Відпрацювати навичку спілкування по телефону  

 

 «- Доброго дня. Це Міс Барз? 

- Так. Чим вам можу допомогти? 

- Мене цікавить новий контракт для Петерсона. 

- Петерсона? Ви впевнені, що телефонуєте в той відділ, який вам 

потрібен? 

- Так. Ви міс Барз з відділу контрактів? 

- Та ні. Я міс Вейз із відділу інформації. 



Інструкційна картка  №7 

Тема № 7 Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Прочитати приклад телефонного спілкування 

№2 Розділіть між собою ролі  

№ 3 Визначити  помилки, які були допущені під час спілкування? 

№  4 Відпрацювати навичку спілкування по телефону та навичку визначення 

помилки при наданні інформації 

Уявімо собі таку ситуацію: фірма «Омега» лунає телефонний дзвінок 

Адміністратор піднімає слухавку: 

«-Фірма «Омега» адміністратор Сидоренко слухає. 

- Покличте до телефону Петренка 

o Його не має (кладе трубку) 

Минуло 15 хвилин. Лунає дзвінок 

-«-Фірма «Омега» адміністратор Сидоренко слухає. 

- Покличте до телефону Петренка 

- Його не має (кладе трубку) 

Минуло 15 хвилин. Лунає дзвінок 

Фірма «Омега» адміністратор Сидоренко слухає. 

- Покличте до телефону Петренка 

Роздратований Сидоренко ще різкіше відповідає 

- Його не має (і кидає  трубку) 

Минуло 5 хвилин. Лунає дзвінок наполегливий абонент своїми 

постійними дзвінками заважає йому працювати.  



Інструкційна картка  №8 

Тема № 7 рОбслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

№1 Дати назву організації та розділіть між собою ролі  

№ 2 Відпрацювати навичку спілкування з агресивним клієнтом, навичку 

уміння зберігати самовладдя в будь-яких ситуаціях, посміхаючись при цьому 

клієнтові, навичку знаходження індивідуального підходу до прискіпливого 

клієнта, навичку здатність адекватно реагувати на негативне ставлення з 

боку клієнтів і бути стресостійким 

№ 3Визначити  помилки, які були допущені під час спілкування? 

 

Вправа «Спілкування з агресивним клієнтом»  

Один — агресивний  неадекватний співрозмовник, тобто клієнт, який 

висуває претензії, звинувачує адміністратора. Другий має розмовляти з ним 

так, щоб не перейти межі дозволеного і нейтралізувати агресивного клієнта. 

Йому забороняється пояснювати, виправдовуватись або також звинувачувати. 

Завдання другого учня, тобто адміністратора — відповісти так, щоб з'ясувати 

причину агресивної позиції іншої людини 



Інструкційна картка  №9 

Тема № 7 робочої навчальної програми Обслуговування відвідувачів 

Тема уроку: Відпрацювання навичок спілкування адміністратора з 

клієнтами 

Завдання: 

1.Відкрийте домашню сторінку за адресою www.maіl.ru.  

Відкрийте свою поштову скриньку (уведіть свій e-maіl і пароль).  

   

2. Клацніть по посиланню „Написать письмо”. Напишіть – лист звернення з 

проханням про допомогу воїнам АТО.  Відправте його (натисніть по кнопці 

"Отправить"). 

 

3. Переглянете вміст папок програми.  Чи виявили ви там відправлений 

лист. Якщо "так", то де? Як у його поле "Від:" потрапила зазначена там 

інформація?  

5. Закрийте свою поштову скриньку, натиснувши на кнопку у правому 

верхньому куті «Вихід».  


	2. Клацніть по посиланню „Написать письмо”. Напишіть – лист звернення з проханням про допомогу воїнам АТО.  Відправте його (натисніть по кнопці "Отправить").

