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ВВЕДЕНИЕ

Значительная часть производственной деятельности специалистов любой сферы связана с деловым общением. Ни одна функция управления (сбор информации, анализ и оценка ситуации, формирование и выбор управленческих решений, выдача заданий, мотивация поведения и действий работников, контроль и корректировка хода работ, оценка результатов) не может быть реализована без делового общения.

В среднем руководитель тратит до 80% рабочего времени на управленческое общение. Следовательно, плодотворно может работать лишь тот руководитель, который умеет организовывать эффективное деловое общение. Решение этой задачи невозможно без знания основных понятий делового общения, его видов, форм, способов и приемов.

Особое место данной дисциплины в профессиональной подготовке специалиста обусловлено необходимостью овладения мастерством делового общения с партнерами: умением вести деловые беседы, переговоры, совещания, разрешать деловые конфликты, решать различные коммуникативные задачи, возникающие в управленческой деятельности. Полученные знания позволят в определенной степени упредить возможные проблемы, которые возникают в деловом мире в сфере партнерских отношений и сформировать у будущих специалистов именно те деловые качества, которые позволят им стать полноценными партнерами в мире бизнеса и предпринимательства.

Дисциплина тесно связана и опирается на такие ранее изученные дисциплины как «Социология», «Русский язык и культура речи», «Логика», «Психология». 

Данная программа построена в соответствии с требованиями федерального компонента Государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования по общим профессиональным дисциплинам специальностей «Налоги и налогообложение», «Политология», «Реклама».

1. ОРГАНИЗАЦИОННО-МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ

1.1. Цель и задачи учебной дисциплины

Целью настоящей дисциплины является формирование у студентов системы знаний теории деловых коммуникаций, развитие навыков эффективных коммуникаций: деловая беседа, телефонные переговоры, публичные выступления, переговоры, работа с документами. 

Основные задачи дисциплины заключаются в

· формировании понимания социально-психологических основ делового общения;

· развитии навыков организации делового общения (деловой беседы, публичных выступлений, переговоров, работы с деловыми документами);

· выявлении роли различных факторов, снижающих эффективность процессов делового общения;

· формировании основ этики и этикета делового общения.

1.2. Перечень компетенций, приобретаемых при изучении дисциплины

Теоретические знания, полученные в процессе изучения дисциплины, направлены на 

· формирование навыков работы и общения с людьми в деловом социуме; 

· овладение набором коммуникативных приемов и техник: установление контакта с собеседником, создания атмосферы доверительного общения, отработки навыков эффективного слушания и т.д. с целью их эффективного использования в профессиональной деятельности;

· знание принципов проведения основных форм деловой коммуникации (деловых бесед, совещаний, встреч, переговоров)

· разрешение конфликтных ситуаций и принятие оперативных решений; 

· знание принципов построения взаимодействия с окружающими в соответствии с принятыми в обществе нормами и правилами делового этикета;

· проектирование своей деловой деятельности в соответствии с реакцией и поступками личности. 

1.3. Основные виды занятий и особенности их проведения 

Программой дисциплины предусмотрено чтение лекций и проведение практических занятий. 

Изучение дисциплины «Деловое общение» предусматривает 68 часов общего объема, в том числе, 17 часов отводится на лекционные занятия, 17 часов – на практические занятия и 34 часа – на самостоятельную работу студентов. Дисциплина изучается в течение одного семестра.

Практические занятия складываются из двух взаимосвязанных частей. В ходе первой части студенты повторяют изученные на лекционных занятиях основные теоретические понятия дисциплины, необходимые для выполнения практической части занятия. Работа строится по типу письменного опроса. Вторая часть занятия посвящена закреплению основных теоретических понятий и овладению практическими навыками их использования в профессиональной деятельности с помощью различных форм:

· дискуссий по заданным темам (к которым студенты должны предварительно подготовиться);

· ролевых игр на создание типичных деловых ситуаций с целью нахождения приемлемых способов поведения;

· решения ситуационных задач;

· тестирования с целью выявления личностных особенностей студентов, влияющих на деловые взаимоотношения.

1.4. Виды контроля и отчетности по дисциплине

Изучение дисциплины завершается зачетом, который включает проверку теоретических знаний студента и приобретенных практических навыков работы.

В процессе изучения дисциплины «Деловое общение» предусмотрены следующие виды контроля знаний студентов:

- текущая аттестация – регулярная проверка уровня знаний студентов и степени усвоения учебного материала дисциплины в течение семестра по мере ее изучения (результатов самостоятельной работы, выступлений на практических занятиях, тестирования по отдельным темам и т.п.)

- промежуточная аттестация – зачет. Обязательным условием допуска студента к зачету являются положительные оценки при прохождении текущей аттестации,  посещаемость лекционных занятий и выполнение необходимого объема работы на практических занятиях. При этом учитывается посещаемость и активная работа студента на занятии.

Итоговая оценка по дисциплине формируется на основе результатов текущей и промежуточной аттестации.

1.5. Техническое и программное обеспечение дисциплины 

Проведение лекционных и практических занятий по дисциплине осуществляется с использованием мультимедийного оборудования для демонстрации презентационных материалов, иллюстрации и анализа учебного материала.

При выполнении самостоятельной работы студентов необходимо использование ресурсов библиотеки и медиа-класса.

2. СОДЕРЖАНИЕ дисциплины

2.1. Темы лекционных занятий

Тема 1. Понятие делового общения, его структура и характеристики 

Понятие общения. Этапы общения. Структура и средства коммуникационного процесса. Функции и стороны общения. Специфика делового общения. Виды и формы делового общения. Стили делового общения.

Тема 2. Перцептивная сторона делового общения

Факторы, обуславливающие ошибки восприятия партнера при первом знакомстве. Механизмы и эффекты межличностного восприятия. Фундаментальная ошибка каузальной атрибуции. Явление самоподачи. Понятие имиджа, его функции в общении, средства создания.

Тема 3. Коммуникативная сторона делового общения

Особенности вербальной и невербальной деловой коммуникации. Слушание в деловой коммуникации (трудности эффективного слушания, виды слушания, правила слушания). Коммуникативные барьеры в общении и пути их преодоления. 

Тема 4. Интерактивная сторона делового общения

Основные позиции партнеров в деловом общении согласно теории Э.Берна. Способы изменения поведения и деятельности других людей в деловой коммуникации. Характеристика манипуляций и пути их нейтрализации.

Тема 5. Формы делового общения

Деловые беседа, встреча, совещание, переговоры. Структурная организация и этапы проведения деловых бесед, совещаний, переговоров. Тактика и порядок проведения отдельных этапов. Приемы повышения эффективности проведения деловых бесед, совещаний, переговоров. Особенности ведения  международных переговоров и бизнес-протокола.

Тема 6. Принципы деловой этики

Понятия, задачи и основные категории этики деловых отношений. Этика деловых межличностных отношений в рабочей группе. Этика деятельности руководителя. Этические нормы в деловом общении подчиненных с руководителем. Этика делового общения между коллегами. 

Тема 7. Конфликты в деловом общении 

Методологические основы конфликтологии и сущностная характеристика конфликтов в работе специалистов. Предупреждение и конструктивное разрешение конфликтов. Управление конфликтом. Этические нормы общения в конфликте.

Тема 8. Этикет в деловом общении

Правила вербального и невербального этикета. Телефонный этикет. Правила деловой переписки. Визитная карточка. Внешний облик и манеры делового человека. Этикет деловых приемов. Особенности делового общения с иностранными партнерами.

2.2. Темы практических занятий

Тема 1. Характеристики делового общения.

Изучение основных понятий и категорий делового общения. Выявление уровня общительности. Определение индивидуального стиля делового общения и взаимодействия с другими людьми.

Тема 2. Восприятие партнера по деловому общению.

Изучение ошибок первого впечатления и способов их преодоления. Отработка приемов, помогающих сформировать аттракцию в деловом общении. Техника самопрезентации в деловом общении. 

Тема 3. Коммуникативные процессы в деловом общении. 

Отработка требований к профессиональной речи. Распознавание невербальных сигналов в деловом общении. Технологии совершенствования  навыков эффективного слушания. 

Тема 4. Способы воздействия на партнера по деловому общению. 

Отработка стратегии взаимодействия с партнером на основе определения его позиции в деловом общении. Тестирование на определение степени внушаемости. Изучение способов распознавания и нейтрализации манипуляций в деловом общении. 

Тема 5. Технология проведения деловых бесед, совещаний, переговоров.

Развитие навыков публичного выступления на деловых совещаниях. Отработка навыков проведения деловой беседы. Деловая игра «Переговоры». 

Тема 6. Этика взаимоотношений в коллективе

Определение оптимального стиля руководства, диагностирование межличностных отношений и определение способов улучшения морально-психологического климата в коллективе.

Тема 7. Способы разрешения конфликтов.

Тестирование на выявление уровня конфликтности. Анализ конфликтных ситуаций в деловом общении. Изучение стратегий поведения в конфликтных ситуациях.

Тема 8. Деловой этикет.

Отработка навыков речевого этикета. Деловая игра по изучению правил встречи, приветствия и представления деловых партнеров, норм общения по телефону, правила рассадки за столом и т.д. 

3. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ 
ПО ИЗУЧЕНИЮ дисциплины

3.1. Перечень и тематика самостоятельных работ студентов по дисциплине

3.1.1. Самостоятельная работа

Самостоятельная работа по дисциплине предполагает подготовку к практическим занятиям в соответствии с заданными преподавателем вопросами с использованием теоретического материала лекций и литературных источников. В зависимости от темы практического занятия по заданию преподавателя студенты готовят выступления с докладами.

Примерная тематика докладов: 

Тема 1.

1. Виды и средства деловой коммуникации.

2. Социально-психологические проблемы деловых отношений в рекламной сфере.

3. Деловая коммуникация в профессиональной деятельности налогового служащего. 

4. Типы налогоплательщиков и взаимодействие с ними.

5. Деловое общение в профессиональной деятельности специалиста-политолога.

Тема 2.

6. Самопрезентация как важнейший элемент культуры делового общения.

7. Имидж делового человека.

8. Влияние имиджа на эффективность делового взаимодействия в сфере рекламы. 

9. Вербальный имидж как важнейшая составляющая имиджа делового человека.

Тема 3.

10. Речь в межличностных, общественных  и деловых отношениях.

11. Культура речи и деловое общение.

12. Вопросы и ответы в деловой коммуникации.

13. Невербальные средства в деловом общении. 

14. Зоны и дистанции деловой коммуникации. 

15. Барьеры делового общения.

16. Распознание лжи при заключении сделок.

Тема 4.

17. Нейролингвистика в деловом общении.

18. Использование манипулятивных техник в деловом общении.

19. Эмоциональное насилие на работе.

20. Влияние на партнеров по бизнесу.

21. Попытка обмануть как особый вид речевой коммуникации.

Тема 5.

22. Деловое совещание как форма делового общения.

23. Факторы успеха в проведении делового совещания.

24. Логические и психологические приемы полемики.

25. Техника убеждения оппонента в споре.

26. Коммуникативные типы деловых партнеров.

27. Современные концепции ведения деловых переговоров и применяемые тактические приемы в рекламном бизнесе.

28. Кросс-культурный анализ и деловое общение в переговорах в процессе разработки рекламных мероприятий. 

29. Речевые коммуникации в деловых переговорах.

30. Национальные особенности этических норм и делового общения при переговорах.

31. Презентация: слагаемые успеха.

32. Пресс-конференция: типовые ошибки.

33. Торги как форма делового общения.

Тема 6.

34. Структура организации и стандарты поведения.

35. Социальные регуляторы делового поведения.

36. Специфика взаимодействия начальника и подчиненного.

37. Деловое общение с мужчинами: психологические и коммуникативные особенности мужского поведения.

38. Деловое общение с женщинами: психологические и коммуникативные особенности женского поведения.

39. Психологические особенности управленческой деятельности.

40. Психология личности руководителя.

41. Психологические основы стиля руководства.

42. Критика в деловой коммуникации.

43. Коммуникация в организациях. Внутрикорпоративные деловые отношения.

Тема 7.

44. Конфликты в служебных отношениях.

45. Правила поведения в конфликте.

46. Управление деловыми конфликтами при работе с клиентами в рекламном бизнесе. 

47. Стресс и воспитание стрессоустойчивости

Тема 8.

48. Роль этикета в моей будущей профессии

49. Виды и особенности деловых приемов и презентаций и деловой этикет.

50. Этикет приветствия и представления.

51. Этические аспекты и практика вручения подарков в деловом общении.

52. Факторы, повышающие эффективность деловой переписки

53. Особенности деловой переписки в рекламном деле.

54. Особенности телефонной (электронной и т.д.) коммуникации и деловые отношения.

55. Электронные средства коммуникации и их использование в деловом взаимодействии.

56. Атрибуты делового общения, вопросы протокольного старшинства.

57. Дипломатический этикет.

58. Комплименты в деловой коммуникации.

59. Речи по специальному поводу: протокольная речь, траурная речь, торжественная речь, речь в дружеском кругу.

60. Национальный характер этикета в деловом общении.

61. Церемонии и этикетные тексты.

62. Мода и деловой стиль одежды.

63. Роль вкуса в формировании стиля.

64. Возрастные особенности делового стиля одежды.

3.1.2. Контрольная работа

Контрольные работы выполняются студентами заочной формы обучения.

Вариант 1

1.
Виды и формы делового общения

2.
Аттракция. Приемы формирования аттракции в деловом общении.

Вариант 2

1.
Особенности стилей делового общения

2.
Деловая беседа: понятие, структурная организация и этапы проведения.

Вариант 3

1.
Деловое общение: понятие, виды, характеристики.

2.
Факторы, обуславливающие ошибки восприятия в деловом общении

Вариант 4

1.
Особенности слушания в деловой коммуникации.

2.
Эффекты межличностного восприятия в деловом общении.

Вариант 5

1.
Особенности невербальной коммуникации в деловом общении.

2.
Теория транзактного анализа Э.Берна в деловом общении.

Вариант 6

1.
Коммуникативные барьеры в деловом общении и пути их преодоления.

2.
Особенности ведения  международных переговоров и бизнес-протокола.

Вариант 7

1.
Идентификация и эмпатия как механизмы межличностного восприятия в деловом общении

2.
Способы изменения поведения и деятельности других людей в деловой коммуникации.

Вариант 8

1.
Рефлексия как механизм межличностного восприятия в деловом общении.

2.
Деловые переговоры: основные этапы и стратегии ведения.

Вариант 9

1.
Характеристика конфликтов в деловом общении. Предупреждение и конструктивное разрешение конфликтов.

2.
Этические нормы деловых межличностных отношений.

Вариант 10

1.
Манипуляции в деловом общении и способы их нейтрализации

2.
Деловой этикет (служебная переписка, телефонное общение, официальные приемы).
3.2. Методические рекомендации по организации СРС

Самостоятельная работа по данной дисциплине заключается в углубленном изучении лекционных тем. Студент готовится к практическому занятию по пройденному теоретическому материалу в соответствии с обозначенными преподавателем вопросами. В зависимости от темы практического занятия студенты выполняют индивидуальное задание по дополнительному материалу реферативного характера в виде доклада, проработку ситуационных задач, подготовку к ролевой игре, тестирование. 

При подготовке к практическим занятиям для наиболее эффективной работы над проблемой необходимо пользоваться учебниками, историческими первоисточниками, дополнительной литературой, в том числе материалами интернета, а также осуществлять проработку конспектов лекций. 

Зачет проводится в виде итогового тестирования, составленного на основе приведенных в п.3.4 вопросов. 

Основным видом самостоятельной работы студентов заочной формы обучения является выполнение контрольной работы.

Заданием предусматривается изучение разделов программы дисциплины по соответствующей литературе.

Контрольная работа имеет вид индивидуальных заданий. Номер варианта соответствует последней цифре шифра зачетной книжки студента.

Каждый вариант контрольной работы содержит два вопроса. Ознакомившись с литературой, следует лаконично, логически стройно и грамотно изложить ответ в строгом соответствии с поставленным вопросом.

Оформление контрольных работ осуществляется на листах писчей бумаги формата А4 в печатном варианте. На титульном листе указывается вариант контрольной работы и сведения о студенте. В начале работы должны быть сформулированы все вопросы варианта задания, а затем представлены ответы. При необходимости ответ может быть проиллюстрирован с помощью рисунков, а также содержать схемы, диаграммы и т.п.

В конце работы необходимо указывать перечень литературных источников, данные которых использовались в изложении ответов.
3.3. Рекомендации по работе с литературой

В настоящее время существует довольно обширный список литературы, посвященной рассмотрению самых разнообразных вопросов делового общения. 

С точки зрения системного охвата изучение дисциплины целесообразно начать с учебного пособия С.И. Самыгина, А.М. Руденко Деловое общение. - М.: Кнорус, 2010. – 440 с., в котором систематично, последовательно и логично освещаются основные характеристики общения. Особое внимание уделяется рассмотрению основных форм делового общения, стрессов, споров и конфликтов в деловом общении. Раскрывается психологическая составляющая делового общения. Рассматриваются универсальные этические нормы и психологические принципы делового общения, нормы этикета, правила ведения деловой документации и ряд других вопросов. 

При изучении перцептивной, коммуникативной и интерактивной сторон общения полезна будет книга Ю.С. Крижанской, В.П. Третьякова Грамматика общения. – М.: Смысл; СПб.: Питер, 2005. – 280 с., где в доступной форме на основе психологического анализа структуры и механизмов межличностного восприятия рассматриваются причины ошибок и затруднений в общении и пути их преодоления.

Наряду с рассмотрением основных теоретических и практических аспектов коммуникации в деловой сфере особое внимание в учебном пособии Л. Г. Павловой Основы делового общения. – Ростов-н/Д, Феникс, 2009. – 320 с. уделено технологиям делового общения. Анализируются способы убеждающего воздействия, приемы оказания влияния на людей, поведение в конфликтной ситуации, в деловом споре, описываются основные виды устного делового общения, характеризуются наиболее распространенные жанры публичных выступлений.

Решению психологических задач, возникающих в процессе общения с подчиненными, коллегами и начальством, посвящена книга В.Н. Лавриненко Психология и этика делового общения. – М.: "ЮНИТИ-ДАНА", 2008. – 415 с.

Теоретические, методические и практические вопросы этики деловых отношений: природа этики деловых отношений; этика деятельности организации и руководителей; сущность вербального, невербального, дистанционного общения, манипуляций в общении, управления общением; правила деловых отношений; этикет делового человека и деловых отношений освещены в книге А. Я. Кибанова, Д. К. Захарова, В. Г. Коноваловой Этика деловых отношений. – М.: Инфра-М, 2010. – 432 с.

Факторы и условия оптимальной работы над созданием обаятельного образа, возможности использования этих результатов в деловом общении рассматриваются в книге А. С. Ковальчук Основы делового общения. – М.:Дашков и Ко, 2010. – 300 с.

Проблемы, связанные с проведением собраний, совещаний, презентаций, деловых переговоров, оформлением офиса, вопросы корпоративного поведения, личностных взаимоотношений освещаются в учебном пособии Семенова А.К., Масловой Е.Л. Этика менеджмента. 2-е изд. - М.: Дашков и К, 2007. — 272 с. 

Проблемы международного делового общения рассмотрены в учебном пособии И. Н. Кузнецова Деловое общение. – М.: Дашков и Ко, 2007. – 528 с.

Основные нормы и правила современного служебного, дипломатического, национального этикета изложены в книге И. Н. Кузнецова Деловой этикет от А до Я. – М.: Альфа-Пресс, 2007. - 344 с.

3.4. Контрольные вопросы для самостоятельной оценки качества освоения дисциплины

1. Дайте определение понятия общения.

2. Перечислите виды общения.

3. Перечислите основные характеристики общения.

4. Как называются стороны общения? Дайте их характеристику.

5. В чем заключается специфика делового общения?

6. Дайте характеристику вербальным средствам общения.

7. Дайте классификацию невербальных средств общения.

8. Перечислите основные формы делового общения и дайте их краткую характеристику.

9. Дайте характеристику основных стилей общения.

10. Дайте определение понятий «перцепция» и «восприятие».

11. Дайте характеристику основных ошибок, возникающих при формировании первого впечатления.

12. Какие знаки во внешнем облике и манере поведения другого человека запускают в действие ошибки первого впечатления?

13. Опишите способы преодоления ошибок первого впечатления.

14. В чем заключается сущность явления самоподачи? Обоснуйте его значение для эффективного делового общения.

15. Дайте определение понятия «имидж» и перечислите факторы, влияющие на формирование привлекательного образа в деловом общении.

16. Дайте характеристику механизмов межличностного восприятия партнеров по деловому общению.

17. Опишите психологические приемы формирования аттракции.

18. В чем заключается сущность фундаментальной ошибки каузальной атрибуции?

19. Дайте характеристику наиболее известным эффектам межличностного восприятия.

20. Перечислите виды слушания.

21. Каковы существенные особенности эмпатического, активного и нерефлексивного видов слушания?

22. Перечислите типичные ошибки слушания.

23. Дайте понятие «коммуникативные барьеры». Назовите причины их возникновения в общении.

24. Перечислите основные виды коммуникативных барьеров.

25. Дайте характеристику психологических барьеров.

26. Дайте характеристику барьеров отношения?

27. Перечислите барьеры отрицательных эмоций.

28. Объясните механизм возникновения барьеров техники и навыков общения.

29. В чем заключается сущность барьеров избегания и авторитета?

30. Дайте характеристику барьерам непонимания. С чем связано их возникновение?

31. В чем заключается сущность основных приемов преодоления избегания?

32. В чем заключается сущность путей преодоления стилистического и семантического барьеров? 

33. Перечислите способы воздействия на партнеров в деловом общении.

34. Дайте характеристику позиций, занимаемых партнерами в деловом общении, согласно теории транзактного анализа Э.Берна.

35. В чем заключается сущность правил общения Э.Берна?

36. Дайте определение понятия «манипуляция». 

37. Перечислите виды манипуляций и дайте их характеристику.

38. Каковы способы защиты от манипуляций?

39. Перечислите виды деловой беседы.

40. Выделите этапы деловой беседы.

41. В чем заключается сущность подготовки и проведения деловой беседы?

42. Опишите методы начала ведения деловой беседы.

43. Перечислите виды вопросов, используемых в деловой беседе.

44. Объясните, в чем разница между открытыми и закрытыми вопросами.

45. В чем заключается сущность переговоров?

46. Каковы существенные особенности национальных стилей ведения переговоров?

47. Укажите принципиальные различия между существующими в деловом общении формами.

48. Перечислите основные этические принципы руководителя.

49. В чем заключается сущность этики взаимоотношений внутри коллектива?

50. Дайте классификацию конфликтов.

51. Перечислите причины возникновения конфликтов.

52. Выделите стадии и структурные элементы конфликтов.

53. Перечислите основные стратегии поведения в конфликте.

54. Перечислите особенности ситуационных форм этикета: знакомства, приветствия, представления, приглашения, комплиментов, прощания.

55. Каковы особенности правил ведения деловой корреспонденции?

56. Каковы особенности правил делового общения по телефону?

57. Перечислите виды деловых приемов.

58. Дайте характеристику этических норм и правил общения во время деловых приемов.

59. Дайте характеристику этических норм при вручении подарков.

60. Каковы принципы формирования положительного имиджа делового человека за счет его внешнего вида?
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