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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

Деловое общение

1.1. Область применения программы 
[bookmark: _GoBack]Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной профессиональной образовательной программы специальностей СПО технического профиля  и обучающиеся в учреждении  СПО  по данному профилю изучают деловое общение  в объёме 48 часов. 
Весь курс изучается в одном семестре, итог изучения - дифференцированный зачёт.

1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: относится к вариативной части гуманитарного и социально-экономического цикла по специальности 101101 «Гостиничный сервис»

1.3. Цели и задачи учебной дисциплины – требования к результатам освоения учебной дисциплины:

Дисциплина «Деловое общение», развивающая искусство делового общения, основанного на знании психологических особенностей и применении психологических методов, необходима специалистам, работа которых предполагает постоянные контакты типа «Человек-Человек», в особенности менеджерам. Умение стоить отношения с людьми, находить подход к ним, располагать к себе лежит в основе жизненного и профессионального успеха.
Рабочая программа ориентирована на достижение следующих целей и задач:
Цель – сформировать у студентов представления о деловом общении, его основных характеристиках, о роли личности в деловом общении, о вербальных и невербальных аспектах общения, об основных формах делового общения, о психологических приемах и принципах общения, о культуре ведения споров, об управлении конфликтными ситуациями, об основных правилах делового этикета, об общих правилах оформления документов.
Задачи  – студент должен знать определение и функции общения, структуру общения и его виды, стили и виды общения,  определение понятия «личность», принципы делового общения, методы ведения деловых переговоров, особенности критики в споре, понятие и причины конфликтов, модель конфликтного поведения, основные понятия об этикете.

1.4. Перечень формируемых компетенций:

Общие компетенции: в процессе изучения делового общения важно формировать информационную компетентность обучающихся. Поэтому при организации самостоятельной работы необходимо акцентировать внимание обучающихся на поиске информации в средствах масс-медиа, Интернете, в учебной и специальной литературе с соответствующим оформлением и представлением результатов. 

 Профессиональные компетенции: 
1. Обладать способностью приобретать новые научные и профессиональные знания, используя современные  образовательные и информационные технологии;
1. Представлять адекватную современному уровню знаний научную картину мира на основе знания основных положений, методов общественных наук;
1. Обладать способностью владеть основными приемами анализа данных;
1. Собирать, обрабатывать и интерпретировать данные современных научных исследований необходимых для формирования выводов по соответствующим научным, профессиональным, социальным и этическим проблемам;

1.5. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины: 
максимальной учебной нагрузки обучающегося 72 часа, в том числе: 
обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося 48 часов; 
практические работы – 24 часа
самостоятельной работы обучающегося 24 часа. 



2. СТРУКТУРА И  СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

	
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Количество часов
	 






	Максимальная учебная нагрузка (всего) 
	72
	

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	48
	

	в том числе: 
	
	

	лабораторные занятия 
	-
	

	практические занятия 
	24
	

	контрольная работа
	-
	

	Самостоятельная работа обучающегося (всего) 
	24
	

	в том числе: 
	
	

	внеаудиторная самостоятельная работа 
	24
	

	Итоговая аттестация в форме дифференцированного зачета 
	








2.2.  Тематический план и содержание учебной дисциплины «Деловое общение»
	Наименование разделов и тем 
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся 
	Объем часов 
	Уровень освоения 

	1 
	2 
	3 
	4

	Тема 1. Введение в деловое общение. Основные характеристики общения.
	Определение и функции общения. Виды общения. Деловое общение и его кодекс. Стили, уровни, стратегии и средства общения. Этапы общения.
	2
	1

	
	Практические занятия
«Кодекс делового общения»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 1.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы: Структура общения.
	2
	

	Тема 2. Анализ структуры делового общения. 
	Общение как коммуникация. Причины плохой коммуникации. Общение как восприятие: идентификация, эмпатия, рефлексия.  Факторы, затрудняющие адекватное восприятие в общении. Стереотипы и установки при восприятии партнера по общению. Формы межличностного взаимодействия
в общении.
	2
	2

	
	Практические занятия
«Вербальные средства коммуникации. Культура речи»
«Невербальная коммуникация»
	
2
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 2.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Социальное влияние: суггестия, конформизм, нонконформизм
	2
	

	Тема 3.Личность в деловом общении.
	Человек, индивид, индивидуальность, личность. Концепции личности и их учет в деловом общении. Защитные механизмы личности. Учет типа темперамента в общении. Учет гендерных особенностей личности. Учет национальных особенностей личности. Типы сотрудников в служебном общении.
	2
	1

	
	Практические занятия
«Учет особенностей личности в деловом общении»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 3.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы: 
Изучение личности партнера по невербальным признакам: основы графологии, кинесики, проксемики, такесики в деловом общении. Синтоническая модель общения.
	2
	

	Тема 4. Основные формы делового общения.
	Деловая беседа. Закономерности аргументации при ведении деловой беседы. 
Принятие решения — завершающая фаза беседы. Деловые переговоры
Национальные стили ведения переговоров. Деловая дискуссия. Деловые совещания и собрания. Прием подчиненных, общение с коллегами и начальником. Публичные выступления.
	2
	2

	
	Практические занятия
«Публичное выступление»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 4.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Особенности общения через переводчика
	2
	

	Тема 5. Споры и конфликты в деловом общении. 
	Определение понятия «спор», цели и подходы к ведению спора. Техника убеждения партнера. Особенности критики в споре. Принципы ведения
спора. Понятие конфликта, его структура и типология. Причины конфликтов.
Модель конфликтного процесса и его последствия. 
	2
	2

	
	Практические занятия
«Методы и стратегии управления конфликтной ситуацией»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 5.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Типы конфликтных личностей.
	2
	

	Тема 6. Стрессы в деловом общении.

	Понятие стресса. Признаки и механизм протекания стресса. Виды профессиональных стрессов. Саморегуляция работника. 
	2
	2


	
	Практические занятия
«Практикум снятия стресса»
	
2
	2

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 6.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Синдром опустошения.

	2
	

	Тема 7. Универсальные этические нормы и  психологические принципы делового общения.

	Принципы делового общения. Психологические приемы влияния на партнера. Психологическое воздействие: механизмы, средства и методы.
Умение слушать в деловом общении. Принципы и правила успешной организации времени.
	2
	2

	
	Практические занятия
«Принципы и правила успешной организации времени»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме  7.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Защита от манипуляций в деловом общении.
	2
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Тема 8. Деловое общение и карьерный успех.
	Виды карьерных стратегий.  Этапы профессиональной деятельности. Выбор карьеры и устройство на работу. Начальный этап профессиональной деятельности. 
	2
	

	
	Правила поведения на заседаниях и совещаниях. Практика ответственности и риска в карьере. Практика поиска связей, поддержки
и союзников. Рекомендации по оптимизации общения в коллективе. 
	2
	

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 8.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Карьерный рост и моббинг персонала. Три правила карьерного
успеха. Деловое общение с руководителем.
	4
	

	Тема 9. Этикет в деловом общении.

	Основные понятия об этикете. Правила приветствия в деловом общении. Методы и навыки ведения телефонных переговоров. Психологические детерминанты имиджа делового человека. Внешний вид в деловых переговорах.
	2
	2

	
	Практические занятия
«Имидж делового человека»
«Методы и навыки ведения телефонных переговоров»
	
2
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 9.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Организация делового завтрака, обеда, ужина.

	2
	

	Тема 10. Документационное обеспечение делового общения.
	Особенности деловой переписки. Документирование управленческой деятельности. Характеристика современного делового письма. Виды деловых писем. Общие правила оформления документов.
	2
	3

	
	Практические занятия
«Общие правила оформления документов»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 10.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы:
Визитные карточки. 
	2
	

	Тема 11. Деловое общение при обслуживании клиентов.
	Прием клиента и установление первоначального контакта. Благоприятный психологический климат. Хорошее впечатление о менеджере. Доверие клиента. Типы клиентов. Внутреннее состояние клиента. Выявление потребностей клиента. Основные аргументы и техники внушения. Способы устранения возражений. Способы ускорения продаж. Продажа и последующий контакт.
	2
	2

	
	Практические занятия.
«Деловое общение через Интернет.»
	
2
	
4

	
	Самостоятельная работа: выполнение домашних заданий по теме 11.
Примерная тематика внеаудиторной самостоятельной работы
Методы презентации услуг. Приемы привлечения внимания.
	2
	

	
	Итого:
	72
	




Примерные темы рефератов

1. Культура делового общения.
1. Конфликты в общении.
1. Правила проведения деловых бесед.
1. Управление: искусство общения.
1. Общение и оптимизация совместной деятельности.
1. Обратная связь в межличностном общении. 
1. Управленческое общение как механизм функционально-ролевого взаимодействия личностей. 
1. Основные характеристики культуры делового общения.
1. Технология развития культуры делового общения.
1.  Диалог в деловом общении.
1. Культура делового общения в трудовом коллективе.
1. Межличностная и социально-психологическая совместимость.
1.  Проблема выбора оптимального стиля делового общения. 
1. Технология преодоления конфликтных ситуаций. 
1. Психология общения в молодой семье.
1.  Формы и методы активного общения как способ преодоления конфликтов.
1. Пути преодоления конфликтов в первичном коллективе.
1.  Способы преодоления трудностей в общении. 
1. Деловое общение менеджера.
1.  Современные технические средства коммуникации.
1.  Взаимопонимание как цель общения.
1.  Общение, этика, этикет.
1.  Социальные нормы и стереотипы общения.
1.  Запрещенные и разрешенные приемы полемики.
1.  .Язык жестов, мимики и телодвижений. 
1. Документальное обеспечение делового процесса общения
3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация учебной дисциплины требует наличия учебного кабинета «Деловое общение »

Оборудование учебного кабинета:
- посадочные места по количеству обучающихся;
- рабочее место преподавателя;
- комплект учебно-наглядных пособий по деловому общению;

Технические средства обучения:
- компьютер с лицензионным программным обеспечением и мультимедиапроектор.

Мультимедийное оснащение кабинета: мультимедиа проектор, мультимедиа экран, доска для плакатов, схем, таблиц.
Аудиторная мебель: столы, стулья для студентов – по количеству обучающихся, рабочее место для преподавателя. 

 
3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Основные источники:
1.Барышева А.Д., Матюхина Ю.А.,Шередер Н.Г. Этика и психология делового общения. – М., 2009
2. Самыгин С.И. Деловое общение: учебное пособие. – М., 2012

Для обучающихся:
1. Алехина И. Имидж и этикет делового человека. – М., 1996.
2. Бизнес для всех: Азбука делового общения. – Вып. 1. – М., 1991.
3. Ботавина Р.Н. Этика деловых отношений: учеб. пособие. – М.: Финансы и статистика, 2002.
4. Баева О.А. Ораторское искусство и деловое общение. – Минск, 2000.
5. Голубин И.Б., Розенталь Д.Э. Секреты хорошей речи. – М., 1993.
6. Гусейнов А.А., Апресян Р.Г. Этика: учебник. – М., 1998.
7. Карнеги Д. Как приобрести друзей и оказывать влияние на людей. (любое издание).

8. Кибанов А.Я., Захаров Д.К., Коновалова В.Г. Этика деловых отношений: учебник. – М., 2003.
9. Максимовский М.В. Этикет делового человека. – М., 1994.
10. Панасюк П. Как победить в споре, или искусство убеждать. – М., 1998.
11. Панфилова А.П. Деловая коммуникация в профессиональной деятельности: учеб. пособие. – М.: Знание, ИВЭСЭП, 2001.
12. Правила этикета: краткий справочник. – М., 1992.
13. Психология и этика делового общения: учебник / под ред. В.Н. Лавриненко. – М., 2001.
14. Романова Н.П., Багин В.В. Деловой этикет на Востоке. Настольная книга бизнесменов: учеб. пособие. – М.: Восток-Запад, 2005.
15. Ревяко Т.И. 30 главных правил этикета. – М., 2006.
16. Сафронов В.И. Культура общения: конспект лекций. – М., 1992.
17. Сухарев В.А. Как достичь успеха деловому человеку. – Минск, 1997.
18. Хзарджян С. Этика бизнеса. – М., 1992.
19. Честара Дж. Деловой этикет. – М., 1997.

Дополнительная литература:
20. Анцупов А.Я., Шипилов А.И. Конфликтология: учебник. – М.: Юнити, 2000.
21. Венедиктова В.И. О деловой этике и этикете. – М., 1994.
22. Головин Б.Н. Основы культуры речи. – М., 1998.
23. Кузин Ф.А. Культура делового общения: практ. пособие для бизнесменов. – М., 1991.
24. Курбатов В.И. Стратегия делового успеха. – Ростов на Дону, 1995.
25. Мальханова И.А. Деловое общение. – М., 2002.
26. Минделл А. Разрешение конфликтов. – М., 1993.
27. Панкеев И.А. Энциклопедия этикета. – М.: Олма-Пресс, 2000.
28. Плотников А.В. Деловая переписка. – Киев, 1992.
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

Образовательное учреждение, реализующее подготовку по учебной дисциплине «Деловое общение», обеспечивает организацию и проведение промежуточной аттестации и текущего контроля индивидуальных образовательных достижений, демонстрируемых обучающимися знаний, умений и навыков.
Текущий контроль проводится преподавателем в процессе проведения практических работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований.
Обучение учебной дисциплине завершается аттестацией в форме зачета, которую проводит преподаватель.
Формы и методы промежуточной аттестации и текущего контроля по учебной дисциплине самостоятельно разрабатывается учреждением.
Для промежуточной аттестации и текущего контроля образовательным учреждением разрабатываются комплекты контрольно-измерительных материалов, которые включают в себя задания и инструкции по их выполнению для учащихся и задания с эталоном показателей результатов подготовки для педагога, предназначенные для определения соответствия (или несоответствия) индивидуальных образовательных достижений обучающихся основным показателям подготовки.
	Результаты обучения
(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	1
	2

	Умения: 
	

	применять основные законы общения
	Тесты, решение ситуаций

	преодолевать барьеры общения
	Решение задач и ситуаций

	учитывать особенности деловых партнеров
	Решение задач и ситуаций

	вести деловую беседу, деловые переговоры, деловые собрания и совещания
	Решение задач и ситуаций

	готовить и проводить публичные слушания
	Проекты

	применять на практике основы документационного обеспечения
	Решение задач и ситуаций

	формулировать на основе приобретенных знаний собственные суждения и аргументы по определенным проблемам;
	Доклады

	подготавливать устное выступление
	Проекты

	применять психологические знания знания по деловому общению  в процессе решения познавательных задач по актуальным социальным проблемам;
	Решение задач и ситуаций

	обладать навыками слушания в процессе делового общения
	Решение задач и ситуаций

	Знания:
	

	определение , функции, структуру, стили, виды, уровни, средства, стратегии общения
	Тесты

	определение понятий «индивид, индивидуальность, личность»
	Тесты, рефераты

	основные концепции личности, ее психологические типы, акцентуации характера, национально-психологические типы личности
	Тесты

	определение, цели, методы ведения деловых переговоров
	Доклады

	принципы ведения спора
	Рефераты

	определение понятия «конфликт», его структуру и типы, причины конфликтов, модель конфликтного процесса и его последствия
	Тесты, рефераты, доклады

	Основные понятия об этикете
	Тесты, рефераты, доклады









