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1. Цели и задачи дисциплины
Цель дисциплины: формирование умений и навыков продуктивного общения в процессе организации деловых взаимоотношений.
Задачами курса являются: 

1. Формирование понимания социально-психологических основ делового общения.

2. Знакомство с  интерактивной стороной делового общения.

3. Развитие навыков организации делового общения (деловой беседы, переговоров).

4. Развитие коммуникативных способностей.

5. Ознакомление с основами делового этикета.

6. Помочь осознать индивидуальные особенности собственного стиля общения.
2. Требования к результатам освоения дисциплины
Процесс изучения курса направлен на формирование следующих компетенций. Способность и готовность к:
· восприятию личности другого, эмпатии, установлению доверительного контакта и диалога, убеждению и поддержке людей;
· умением логически верно, аргументировано и ясно строить устную и письменную речь;
· готовностью к кооперации с коллегами, работе в коллективе.
Ожидаемые результаты:

По окончании изучения дисциплины слушатель должен:

Знать:
· специфику деловой речи в её отличии от художественной и разговорной;
· основные этапы и психологические особенности процесса общения;

· основные механизмы влияния, противостояния влиянию и технологии эффективного взаимодействия в процессе восприятия партнеров по общению, самопрезентации и обмена информацией. 

Уметь:

· проводить анализ социально-психологических эффектов, возникающих в процессе общения;

· выявлять социально-психологические детерминанты трудностей, возникающих в процессе общения.

Владеть: 

· приёмами  социальной перцепции;

· техниками  активного слушания и преодоления барьеров общения.

3. Структура и содержание дисциплины
Таблица 1
Структура дисциплины
	№

П/п
	Темы
	Всего часов
	В том числе

	
	
	
	Аудиторные лекции

(час.)
	СР 

с элементами дистанц. обучения

 (час.)

	1.
	Тема 1. Общение как предмет социально-психологического исследования
	4
	-
	4

	2.
	Тема 2. Нормирование процесса делового общения: этикет и профессиональная этика
	8
	-
	8

	3.
	Тема 3. Деловые беседы и деловые совещания в структуре современного делового взаимодействия
	8
	-
	8

	Итого
	20
	-
	20


Таблица 2

Содержание дисциплины:

	Тема
	Содержание

	Тема 1. Общение как предмет социально-психологического исследования
	Проблема общения в психологических исследованиях, общение как междисциплинарная проблема. Историческая ретроспектива подходов к определению общения как психологического явления и процесса. Единство общения и деятельности. Общение и коммуникация. Общение и отражение. Структура общения. Роль общения в психическом развитии человека в фило-  и  онтогенезе. Общение людей в ХХI веке. Синдром дискоммуникации.

Критерии классификации видов общения: по содержанию, по форме контактирования, по уровню, по степени взаимосоответствия, по результатам. Средства общения. Общая характеристика вербальных и невербальных средств общения.

Соотношение понятий общение и коммуникация. Речь – важнейшее коммуникативное средство общения. Информационная, эмоционально-выразительная и регулятивная функции речи. Основные виды речевой деятельности. Речевые явления: литературный язык, разговорный язык, территориальный и социальные диалекты, жаргоны /сленг, арго/. Психолингвистика и психосемантика.

Использование невербальных систем в коммуникации /подход НЛП/. Структура общения по Г.М. Андреевой

	Тема 2. Нормирование процесса делового общения: этикет и профессиональная этика
	Представление о формировании у деловых людей соответствующих психологических и нравственных качеств как необходимых условий их деятельности; установление и развитие отношений сотрудничества и партнерства с клиентами и заказчиками, между коллегами по работе, руководителями и подчиненными, партнерами и конкурентами.

Поддержание устойчивости, стабильности бизнеса и организации, должного уровня коммуникации с клиентами, потребителями рекламного продукта, оптимизации рабочих групп; совершенствование методов подбора и использования персонала; разрешение внутри- и межгрупповых конфликтов; выработка способов оптимизации морально-психологического климата в коллективах; определение способов психологической защиты от стрессовых ситуаций.

Понятие нормативности в деловом общении. Сущность понятий  этики и этикета. Роль этикета в деловом общении. Этикетные нормы и правила в процессе делового общения (правила приветствия, знакомства, представления, применения визитной карточки, поведения в официальной и неофициальной обстановке). Этикет взаимоотношений между начальником и подчиненным. Нравственно-психологические аспекты делового общения. Профессиональная этика. Этические нормы внутригрупповых отношений. Нравственные нормы и образцы поведения руководителя.

	Тема 3. Деловые беседы и деловые совещания в структуре современного делового взаимодействия
	Деловые коммуникации в бизнесе и в организациях. Виды деловых бесед: Цели, задачи и структура деловой беседы. Ведение деловых бесед. Типы собеседников в деловом общении. Культура организации деловых бесед. Методика проведения деловых совещаний. Виды совещаний. Цели делового совещания. Подготовка, организация и проведение совещания. Типичные ошибки. Структура совещания. Культура поведения сотрудников на совещании. Уровень работы ведущего и успех совещания. Типы ведущих и результативность совещания.

Классификация переговоров (по содержанию и целям, охватываемой области, количеству и статусу участников). Особенности деловых и коммерческих переговоров. Стадии подготовки и проведения переговоров. Организационная подготовка деловых переговоров и составление программы, определение участников, времени и места их проведения. Разработка стратегии и тактики переговоров, анализ информации, определение позиции, согласование условий, составление "сценария" переговоров, распределение "ролей" участников своей делегации, подготовка вспомогательных материалов и проектов намечаемых к обсуждению документов. Проработка условий конечных документов переговоров с функциональными службами своей организации и с субподрядчиками. Использование таких методов подготовки, как "деловая игра", "мозговая атака", анализ балансовых листов и др. Техническое обеспечение переговоров.

Ведение переговоров. Выбор концептуального подхода: конфронтационного (торг) либо партнерского (совместное решение проблемы). Симметричные и ассиметричные решения. Способы подачи позиции (открытие ее, закрытие, постепенное приоткрывание - "салями"). Оферта, возможная реакция на предложения, методы торга, акцепт. Возможные тактические приемы со стороны партнера (завышение требований, расстановка по нарастающей, пакетирование и т.д.).

Деловой телефонный разговор. Роль телефонных разговоров в деловой жизни. Основные элементы телефонного разговора. Требования, предъявляемые к телефонному разговору. Схема подготовки и ведения телефонного разговора.  Правила обращения к собеседнику.

Деловая переписка. Классификация деловой корреспонденции. Общие требования к деловым письмам. Структура делового письма. Характерные типы деловых писем. Деловые документы. Коммерческое письмо, его компоненты, основное содержание. Порядок ведения и основные элементы записи беседы и переговоров. Рекламный текст как вид деловой письменной коммуникации.

Особенности делового общения с использованием электронных средств коммуникации. Методы передачи сообщений: факсимильные, кодовые. Функциональная и экономическая эффективность использования электронной почты. Преимущества и недостатки использования телефакса. Средства коллективной работы в компьютерных сетях. Компьютерная видеоконференцсвязь (КВКС). Мобильные средства связи: и деловое общение
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