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1. Цели освоения дисциплины – приобретение базовых знаний в области профессиональных коммуникаций и формирование навыков их практического применения.

Основные задачи дисциплины:
- изучение организации процессов деловых коммуникаций;

- изучение форм и методов делового общения и деловой переписки;

- приобретение практических навыков делового общения и деловой переписки;

2. Место дисциплины в структуре ОПП бакалавриата
Дисциплина «Деловые коммуникации» относится к профессиональному циклу дисциплин по выбору студентов и тесно связан с такими дисциплинами как «Теория менеджмента», «Персональный менеджменте», «Организационная культура», «Бизнес-планирование».

Для успешного освоения дисциплины студенты должны обладать такими качествами как коммуникабельность и коммуникационность. Должны иметь готовность к изучению различного вида литературы, владение базовыми умениями работы в Интернете.  Должны знать основы построения организации, особенности распределения прав, ответственности и полномочий между членами организации, правила делового протокола и этикета.
3. Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины «Деловые коммуникации».

Освоение дисциплины направлено на формирование следующих общекультурных и профессиональных компетенций:
- способность осуществлять деловое общение: публичные выступления, переговоры, проведение совещаний, деловую переписку, электронные коммуникации (ОК-19);

- способность к анализу и проектированию межличностных, групповых и организационных коммуникаций (ПК-7).
В результате изучения дисциплины студент должен:

- знать основные формы и виды делового общения, их особенности и процесс проведения;

- уметь грамотно и логично строить речь, аргументировано выдвигать положения, отвечать на поставленные вопросы;
- уметь вести деловую переписку и осуществлять электронные коммуникации;
- владеть навыками практического применения полученных знаний.

4. Структура и содержание дисциплины «Деловые коммуникации».
Общая  трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетных единиц, 108 часов. Итоговая форма контроля – зачет.
	№

п/п
	Раздел дисциплины
	семестр
	Неделя семестра
	Виды учебной работы, трудоемкость (в часах)
	Формы текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации

	
	
	
	
	лекции
	практич. занятия
	самост. работа
	всего
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1
	Общение – важнейшая форма деятельности менеджера и один из важнейших навыков менеджера. 
	2
	2
	2
	2
	12
	16
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	2
	Вербальные и невербальные коммуникации
	2
	4, 6
	4
	4
	14
	22
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	3
	Слушание в деловой коммуникации. Неискренность и обман в коммуникации.
	2
	8
	2
	2
	12
	16
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	4
	Вопросы и ответы в деловой коммуникации. Критика и комплименты.

	2
	10, 12
	4
	4
	12
	20
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	5
	Русский речевой этикет
	2
	14
	3
	3
	12
	18
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	6
	Виды деловых коммуникаций
	2
	16
	2
	2
	12
	16
	Контроль по результатам выполнения плана подготовки к семинарскому занятию


	
	ИТОГО
	
	
	17
	17
	74
	108
	


Содержание дисциплины «Деловые коммуникации».

Тема 1. Общение – важнейшая форма деятельности менеджера и один из важнейших навыков менеджера.  Формы (косвенное, непосредственное) общения. Виды делового общения: деловые беседы и переговоры, телефонные беседы, деловые совещания, публичные выступления.
Тема 2. Вербальные и невербальные коммуникации. Типы приема и передачи информации. Человеческая речь как источник информации. Стили речи. Речевые средства общения. Природа и типология невербальной коммуникации. Взаимодействие вербальных и невербальных средств коммуникации.  Внешние проявления эмоциональных состояний. Зоны и дистанции в деловой коммуникации. Где сидеть за столом при общении. Организация пространственной среды в деловой коммуникации. 

Тема 3. Слушание в деловой коммуникации. Неискренность и обман в коммуникации.  Барьеры в общении. Умение слушать. Трудности эффективного слушания: ошибки тех, кто слушает; внутренние помехи слушания; внешние помехи слушания. Три уровня слушания. Виды слушания. Обратная связь в процессе слушания. Приемы эффективного слушания. Правила эффективной обратной связи. Сознательное и бессознательное в речевой коммуникации. Попытка обмануть как особый вид речевой коммуникации. Сигналы, выдающие неискренность и обман. Физиологические симптомы лжи собеседника. Мимика и жестикуляция при неискренности. Вербальные сигналы, выдающие ложь. Барьеры в общении. Барьеры взаимодействия. Влияние типов личности на отношения партнеров. Барьеры восприятия и понимания. Коммуникативные барьеры: логический, семантический, фонетический, стилистический. Пути преодоления барьеров в общении.

Тема 4. Вопросы и ответы в деловой коммуникации. Критика и комплименты. Вопросы в деловой коммуникации: функции, виды. Закрытые и открытые вопросы. Виды вопросов для переговоров и торгов. Вопросы для избегания искажений в понимании. Ответы на вопросы. Критика как один из компонентов контактологии. Функции критики. Виды критики. Использование критики в деловой коммуникации. Психологические издержки критики. Техника нейтрализации замечаний. Приемы снижения негативного воздействия замечаний. Позитивные установки на восприятие критики. Комплимент как один из компонентов контактологии. Функции комплимента в деловом взаимодействии. Правила комплимента. Психологический механизм приема «приятные слова». Комплименты для делового взаимодействия.

Тема 5. Русский речевой этикет. Предмет и функции речевого этикета в деловом общении, его национальный характер. Обстановка общения и этикетные формулы. Ты- и Вы- обращение. Этикет и социальный статус адресата. Система обращений в русском речевом этикете. Церемонии и этикетные тексты. Знакомство. Рекомендации. 

Тема 6. Виды деловых коммуникаций. Деловые беседы и переговоры: сущность понятий, их отличия. Функции деловых бесед и переговоров. Этапы проведения деловых бесед: подготовительные мероприятия, начало беседы, информирование присутствующих, аргументирование выдвигаемых положений, завершение беседы. Сущность и характерные черты деловых переговоров. Этапы проведения переговоров: подготовка, проведение, завершение переговоров, анализ итогов переговоров. Стратегии сотрудничества и соперничества. Аргументация. Принцип непринятия конфликтной роли. Условия эффективности переговоров. Телефонные беседы. Важнейшие требования к телефонной беседе: минимальная продолжительность при максимальной информативности. Структура телефонного разговора. Правила телефонного этикета. Деловые совещания. Назначение деловых совещаний. Виды совещаний. Организация проведения деловых совещаний.  Публичные выступления. Необходимость приобретения навыков публичного выступления. Структура выступления (вступление, изложение главных обстоятельств, заключение). Этапы выступления. 

5. Образовательные технологии.

Изложение лекционного материала осуществляется согласно последовательности вопросов, представленных в рабочей программе. При этом активно используется видеопрезентация лекционного материала. По разделам 2, 3 ,4, 5 показываются учебные фильмы.
Степень усвоения теоретического материала студентами проводится преподавателем согласно планам семинарских занятий. На основании полученных теоретических знаний на лекционных занятиях, а также самостоятельной работы малые группы разбирают и решают конкретные ситуации. Кроме того, используя видеоматериал из архива кафедры, группе предлагается проанализировать деловые беседы, переговоры, совещания, телефонные переговоры на предмет рациональности их проведения.
6. Оценочные средства для текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины и учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы студентов.

При изучении данной дисциплины важно сочетать внешний контроль, самоконтроль и взаимный контроль. При этом наибольшее значение имеет внутренний и взаимный контроль. Это необходимо для формирования у студентов такой важной личной характеристики как адекватная самооценка и адекватная оценка коллег.

Текущий контроль строится на результатах внутренней и внешней оценки разрабатываемых проектных сценариев различных видов делового общения.

Примерный перечень вопросов для итоговой аттестации
1. Общение как важнейшая форма деятельности и один из важнейших навыков менеджера. Формы и виды делового общения.

2. Типы приема и передачи информации. Человеческая речь как источник информации. Стили речи. Речевые средства общения. 

3. Умение слушать. Трудности эффективного слушания: Три уровня слушания.

4. Виды слушания. Обратная связь в процессе слушания. Приемы эффективного слушания. Правила эффективной обратной связи.

5. Природа и типология невербальной коммуникации. Взаимодействие вербальных и невербальных средств коммуникации

6. . Внешние проявления эмоциональных состояний. Зоны и дистанции в деловой коммуникации.

7.  Организация пространственной среды в деловой коммуникации. 

8. Попытка обмануть как особый вид речевой коммуникации. Сигналы, выдающие неискренность и обман.

9.  Физиологические симптомы лжи собеседника. 

10. Мимика и жестикуляция при неискренности.

11.  Вербальные сигналы, выдающие ложь.

12. Критика как один из компонентов контактологии. Функции критики. Виды критики

13. . Использование критики в деловой коммуникации. Психологические издержки критики.

14. Техника нейтрализации замечаний. Приемы снижения негативного воздействия замечаний. Позитивные установки на восприятие критики.

15.  Комплимент как один из компонентов контактологии. Функции комплимента в деловом взаимодействии. Правила комплимента.

16.  Психологический механизм приема «приятные слова». Комплименты для делового взаимодействия.

17. Вопросы в деловой коммуникации: функции, виды. Закрытые и открытые вопросы.. Вопросы для избегания искажений в понимании.

18.  Ответы на вопросы.

19. Барьеры в общении. Барьеры взаимодействия. Влияние типов личности на отношения партнеров. Барьеры восприятия и понимания.

20.  Коммуникативные барьеры. Пути преодоления барьеров в общении.

21. Предмет и функции речевого этикета в деловом общении, его национальный характер. 

22. Обстановка общения и этикетные формулы. Ты- и Вы- обращение. Этикет и социальный статус адресата.

23.  Система обращений в русском речевом этикете.

24.  Церемонии и этикетные тексты. Знакомство. Рекомендации. 

25.  Структура и содержание основных этапов деловой беседы. 

26. Особенности телефонного разговора. Этикет телефонного разговора.

27. Деловые переговоры: функции, состав и содержание основных этапов. 

28. Условия эффективности переговоров.

29. Типы деловых совещаний.

30. Этапы проведения делового совещания.

31. Необходимость приобретения навыков публичного выступления.
32. Структура выступления (вступление, изложение главных обстоятельств, заключение). Этапы выступления.

7.Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины «Деловые коммуникации».
Основная литература:

1) Резник С.Д. и др. Персональный менеджмент. М.: ИНФРА-М, 2002.

2) Ситникова Т.В. Методические материалы по курсу «Персональный менеджмент». Иваново: ИвГУ, 2009.

3) Эрнст О. Слово предоставлено Вам. Практическое руководство по ведению бесед и переговоров. М.: Экономика, 1987.

Дополнительная литература:
1) Алексеев А.А., Громова Л.А. Поймите меня правильно или Книга о том, как найти свой стиль мышления, эффективно использовать интеллектуальные ресурсы и обрести взаимопонимание с людьми. – СПб., 1993.

2) Архангельская М.Д. Бизнес-этикет, или Игра по правилам. – М., 2004.

3)  Баева О.А. Ораторское искусство и деловое общение. – М., 2003.

4) Бардиер Г.Л. Бизнес-психология. – М., 2002.

5) Берд П. Обуздай свой телефон. Мн.: Амалфея, 1996.

6) Богданов Е.Н., Зазыкин В.Г. Психологические основы «паблик рилейшнз». – СПб., 2003.

7) Браим И.Н. Культура делового общения. – Минск, 1998.

8) Веснин В.Р. Основы менеджмента: Учебник. М.: Институт международного права и экономики. Изд-во «Триада, Лтд», 1997.

9) Вудкок М., Френсис Д. Раскрепощенный менеджер. Для руководителя практика. М.: Дело, 1991.

10) Горин С. А вы пробовали гипноз? (Практическое руководство по применению гипнотических психотехник в бизнесе и медицине, рекламе и пропаганде, торговле и повседневной жизни). – СПб., 1985.

11) Грэй Д. Марс и Венера на работе. Как повысить качество общения и достичь успехов в работе. – Киев, М., 2003.

12)  Дауни М. Эффективный коучинг: Уроки тренера коучей. – М., 2005.

13) Зайдениц Ш., Баркоу Б. Эти странные немцы. – М., 2001.

14) Зарецкая Е.Н. Деловое общение. – М., 2003.

15) Зарецкая Е.Н. Риторика: Теория и практика речевой коммуникации. – М., 1998.

16) Кабушкин Н.И. Основы менеджмента. Мн., БГЭУ, 1996.

17) Клюев Е.В. Речевая коммуникация: Учебное пособие для университетов и вузов. – М.,1998.

18) Козлов Н.А. Как относиться к себе и людям, или Практическая психология на каждый день. – М., 1996.

19) Колтунова М.В. Язык и деловое общение. – М.,2000.

20) Конецкая В.П. Социология коммуникации. – М., 1998. 

21) Кузин Ф.А. Имидж бизнесмена: Практическое пособие. М.: Ось-89, 1997.

22) Лакейн А. Искусство успевать. М.: Агенство «Фаир»

23) Лоней Д. Эти странные испанцы. – М., 1999.

24)  Майол Э., Милстед Д. Эти странные англичане. – М., 2001.

25) Мальханова И.А. Деловое общение. – М., 2004.

26) Марченко О.И. Риторика как норма гуманитарной культуры. – М., 1999.

27) Мицич П. Как проводить деловые беседы. М.: Экономика, 1987.

28) Научная организация труда в управлении производственным коллективом. Общеотраслевые научно-методические рекомендации. М.: НИИ труда, 1991.

29) Ниссинен Й., Воуталайнен Э. Время руководителя: эффективность использования. М.: Экономика, 1968.

30) Панасюк А.Ю. А что у него в подсознании? Двенадцать уроков по психотехнологии проникновения в подсознание собеседника. – М., 2004.

31) Панасюк А.Ю. Вам нужен имиджмейкер? Или о том, как создавать свой имидж. – М., 2001.

32) Панасюк А.Ю. Как убеждать в своей правоте: Современные психотехнологии убеждающего воздействия. – М., 2002.

33) Панкратов В.Н. Манипуляции в общении и их нейтрализация. – М., 2000.

34) Панфилова А.П. Деловая коммуникация в профессиональной деятельности. – СПб., 2001.

35) Персикова Т.Н. Межкультурная коммуникация и корпоративная культура. – М., 2002.

36)  Пиз А. Язык телодвижений. – М., 1995.

37) Рождественский Ю.В. Теория риторики. – М., 1997.

38) Ситникова Т.В. Планы и задания для проведения практических занятий по курсу «Персональный менеджмент». Иваново, ИВГУ, 2009.
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