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I. Организационно-методические указания

1. Цель дисциплины
Курс «Деловые коммуникации» является дисциплиной, формирующей у студентов знания, необходимые для будущей профессиональной деятельности в сфере государственного и муниципального управления. Студенты знакомятся с основами профессиональной этики, изучают нормы и правила современных деловых коммуникаций.  
Цель курса - способствовать приобретению обширных и систематизированных знаний в области теории и практики деловых взаимоотношений с приоритетом этических норм и нравственности. Значительное внимание уделяется служебной этике, стилю, приемам и методам работы в системе государственного и муниципального управления.
2. Задачи дисциплины
Задачи курса состоят в следующем:

· ознакомить студентов с основными понятиями и принципами делового общения;

· изучить основные формы и особенности делового общения;

· изучить особенности вербальных и невербальных коммуникаций;
· изучить основные принципы и правила организации и ведения деловых совещаний;

· изучить основные принципы и правила организации и ведения деловых переговоров;

· рассмотреть правила и этические основы взаимодействия руководителей и подчиненных;

· ознакомить студентов с правилами дистанционного общения;

· изучить правила документационного обеспечения деловых коммуникаций;
· рассмотреть основы дипломатического этикета.

3. Место курса в профессиональной подготовке выпускника

При подготовке комплекса учитывалась связь курса «Деловые коммуникации» с дисциплинами управленческого и психолого-педагогического характера: «Философия», «Социология», «Теория управления», «Социология управления»  и др.

4. Требования к уровню освоения содержания дисциплины

Курс «Деловые коммуникации» предполагает чтение лекций, проведение семинарских занятий. Самостоятельная работа предусматривает изучение основной и дополнительной рекомендованной литературы, Интернет-источников. В целях более глубокого изучения материала предлагается проведение тренингов, деловых игр, прохождение тестов. 

Изучив курс, студенты должны уметь определять основные категории этики делового общения, понимать принципы делового общения и ведения деловых бесед, уметь организовать и вести деловые совещания и переговоры, понимать психологические типы личности и их проявление в деловом общении, знать основы психологического влияния в процессе делового общения, а также приобрести навыки оформления документов в процессе делового общения.

Итоговая форма контроля – зачет.
II. Регламент дисциплины
Исходные данные
	Отчетность
	Дифференцированный зачет

	Количество баллов, 
выделенных на курс
	100


распределение баллов по видам занятий
	Блоки 
	Контрольные точки 
	Баллы 

	I
	Практические задания
	30

	
	Тест 
	20

	II
	Зачет
	50


Рабочий план

	№ п\п
	Вид работы
	Срок отчетности
	Баллы

	Блок 1

	Текущая работа (контрольная точка)

	1
	Практические задания
	
	30

	2
	Тест
	
	20

	Блок 2

	
	Билет (открытый вопрос и тестовые вопросы)
	
	50


III. Примерная сетка часов
	Название тем
	Всего,

 часов
	Всего занятий (количество часов)

	
	
	Лекции 
	Семинары 
	Само-стоя-тельная работа

	Тема 1. Деловые коммуникации: особенности и формы
	8
	2
	2
	4

	Тема 2. Восприятие и понимание в процессе коммуникации.
	8
	4
	2
	4

	Тема 3. Вербальные и невербальные коммуникации
	8
	4
	2
	4

	Тема 4. Этика и этикет делового общения.
	10
	4
	2
	4

	Тема 5. Организация и ведение делового совещания.
	10
	2
	2
	4

	Тема 6. Организация и ведение деловых переговоров.
	8
	2
	2
	4

	Тема 7. Руководитель и подчиненные – этикет взаимоотношений.
	10
	4
	2
	4

	Тема 8. Правила дистанционного общения.
	12
	2
	2
	6

	Тема 9. Документационное обеспечение делового общения
	12
	4
	2
	6

	Тема 10. Дипломатический этикет.
	10
	2
	2
	6

	Итого
	108
	30
	24
	54


IV. Содержание курса

Тема 1. Деловые коммуникации: особенности и формы.
Понятие «коммуникация», структура коммуникативного процесса. Принципы коммуникации. Содержание, цели и формы деловых коммуникаций. Особенности деловых коммуникаций.
Тема 2. Восприятие и понимание в процессе общения.

Принципы организации восприятия. Социальная обусловленность восприятия. Открытость и самораскрытие. Окно Джохари. Обратная связь. Восприятие и роль стереотипа при формировании первого впечатления. Механизмы восприятия и понимания в межличностном взаимодействии. Ошибки восприятия.

Тема 3. Вербальные и невербальные коммуникации.

Речевые средства общения. Основы деловой риторики. Взаимодействие с позиции трансактного анализа Э.Берна. Типичные состояния сознания. Трансакции и правила коммуникации. Стратегии взаимодействия.  Невербальная культура делового общения: позы и жесты, улыбка.

Тема 4. Этика и этикет делового общения.

Понятие и виды этикета. Деловой этикет. Культура приветствия и представления. Деловая беседа как форма делового общения. Этапы беседы. Основные принципы ведения деловых бесед. Размещение участников беседы в рабочем кабинете.

Тема 5. Организация и ведение делового совещания.


Подготовка к проведению делового совещания. Ведение делового совещания. Организация и ведение дискуссий. Этапы принятия решений. Завершение делового совещания и составление его протокола. Психологические типы участников совещания.

Тема 6. Организация и ведение деловых переговоров.

Виды и функции переговоров. Подготовка к переговорам. Порядок ведения переговорного процесса. Техника ведения переговоров. Тактика ведения переговоров. Ведение переговоров в неблагоприятных ситуациях. Национальные стили ведения переговоров.

Тема 7. Руководитель и подчиненные – этикет взаимоотношений.


Деятельность человека в организации. Управленческая деятельность человека. Стили управления. Личные качества руководителя. Сотрудник. Правила корректирующего поведения руководителя. Распоряжение. Наказание. Поощрение. Обращение. Общение с подчиненными. Совещание. Увольнение. Правила поведения при трудоустройстве. Резюме и интервью.
Тема 8. Правила дистанционного общения.

Роль информации в современном мире. Письменное общение и деловая переписка. Телефонные переговоры. Факсимильные и электронные сообщения.

Тема 9. Документационное обеспечение делового общения.

Понятие «документ» и система документации. Общие правила оформления документов, состав реквизитов документа. Организационно-правовая документация. Плановая документация. Распорядительная документация. Справочно-информационная документация. Справочно-аналитическая документация. Отчетная документация. Служебно-деловая переписка. Документирование договорно-правовых деловых отношений.
Тема 10. Дипломатический этикет.

Визитная карточка. Титулы и звания. Виды дипломатических приемов. Подготовка приема. Домашние приемы. Столовый этикет. Рассаживание за столом.
V. Планы семинарских занятий
Тема 1. Деловые коммуникации: особенности и формы

1. Понятие коммуникации, структура коммуникации.
2. Функции коммуникации.

3. Особенности деловых коммуникаций.

4. Формы деловых коммуникаций.

Тема 2. Восприятие и понимание в процессе общения 

Задание студентам:

1. Практическое упражнение «Как воспринимают меня окружающие?» (см. Приложение 1).

2. Ответьте на приведенный список вопросов. Тест «Методика диагностики уровня эмпатических способностей (по В.В.Бойко)» (см. Приложение 2).
Тема 3. Вербальные и невербальные коммуникации

1. Риторический инструментарий деловой речи.

2. Техника речи.

3. Речевой этикет.

4. Основные логические законы и их применение в деловой речи.

5. Логические правила аргументации.

Задание студентам:

1. Продумайте и выступите с речью на 5 минут на выбранную тему. После выступления группа вместе с преподавателем производят его разбор по использованию техник речи.

2. Ответьте на тест и определите свою формулу по сочетанию в вас эго-состояний (см. Приложение 3).
Тема 4. Этика и этикет делового общения
Задание студентам:
1. Проведение беседы в парах на предложенную тему с использованием речевых штампов, помогающих провести деловую беседу (см. Приложение 4). Разбор проведенной беседы в группе.

2. Ответьте на приведенный список вопросов «Тест на знание основ этикета» и оцените свой уровень знаний (см. Приложение 5).
Тема 5. Подготовка и проведение делового совещания
1. Подготовка совещания. Тема, цель, повестка.

2. Правила поведения участников совещания. Типология участников совещания (спорщик, позитивист, всезнайка, словоохотливый, застенчивый, негативист, не проявляющий интереса, «крупная шишка», расспрашивающий).

3. Типология участников, «блокирующих» ход совещания (блокировщик, агрессор, прыгающий с темы на тему, удалившийся, доминирующий, адвокат дьявола, ищущий признания, повеса).
4. Завершение совещания. Протоколы совещания, заседаний, деловых встреч.
Задание студентам:
Проведите деловую игру «Стратегическое совещание на промышленном предприятии» (см. Приложение 6).
Тема 6. Этикет ведения деловых переговоров
1. Условия эффективности переговоров.
2. Подготовка к переговорам.

3. Порядок ведения переговорного процесса: взаимное уточнение интересов, их обсуждение, согласование позиций.

4. Техники ведения переговоров.
5. Национальные стили ведения переговоров (Россия, США, Франция, Япония, арабские страны).
Задание студентам: 
Пройдите тест на определение способностей вести переговоры (см. Приложение 7).
Тема 7. Особенности взаимоотношений руководителя и подчиненных

1. Система отношений в организации.
2. Прием на работу и увольнение.

3. Критика и поощрение.

4. Типы «трудных руководителей».

5. Виды конфликтов в организации и причины их возникновения.
Тема 8. Правила дистанционного общения.
1. Этика телефонных переговоров.

2. Правила пользования мобильной связью.

3. Факсимильные сообщения.

4. Сетевой этикет.
Задание студентам:

Разработать в парах текст телефонного делового разговора и представить диалог перед группой. После выступления группа вместе с преподавателем производят его разбор на соответствие правилам телефонных переговоров.
Тема 9. Документационное обеспечение делового общения
1. Служебная документация. Официально-деловой стиль речи. 

2. Официальная переписка. Административный речевой этикет. 

3. Языковые клише. Деловой штамп.

4. Элементы речевого этикета в деловой переписке.
5. Тон и речевой этикет письма строго официального характера.

6. Текст официального письма-приглашения. 

7. Тон и речевой этикет писем полуофициального характера.
Задание студентам:
1. Разработать текст официального приглашения на конференцию от имени руководителя Комитета экономического развития Администрации города партнерам из других городов. 
2. Провести официальную переписку между ведомствами государственного или муниципального учреждения.
Тема 10. Дипломатический этикет.
1. Неофициальные встречи с деловыми партнерами.
2. Домашние приемы.
3. Американский и континентальный столовый этикет.
4. Этикет и имидж. 
5. Манеры и модель поведения. 
6. Социально-ролевое и функциональное назначение одежды делового человека. Требования к одежде.
VI. Вопросы и задания для самостоятельной работы студентов
1. На какие моральные принципы общения между людьми указывали мыслители древности и Нового времени?
2. Сравните основные социально-психологические идеи Г. Тарда, Л. Уорда, Ф.Г. Гилдингса и В. Парето.

3. Как понимали «психологию масс» С. Сигеле и Г. Лебон?

4. Охарактеризуйте учение У. Мак-Даугалла об инстинктах социального поведения.

5. Раскройте вклад в развитие социальной психологии П.Л. Лаврова, Н.К. Михайловского, Е.В. Де-Роберти и Н.И. Кареева.

6. Что представляет собой восприятие как психический процесс? Каковы особенности восприятия?

7. Что такое «обратная связь» и какую роль она играет в процессе восприятия и понимания партнера по общению?

8. Какое значение имеют эмпатия и рефлексия для эффективного делового общения?

9. Что такое аттракция? Как она формируется и какую роль играет в деловом общении?

10. Почему происходит потеря информации в процессе коммуникации? Как её восполнить?

11. Выделите основные виды невербальных средств общения и раскройте их значение для делового общения.
12. Как выражаются основные эмоциональные состояния (гнев, презрение, страдание, страх, удивление, радость) в мимике? 

13. Какая дистанция наиболее оптимальна для делового общения?

14. Назовите основные принципы делового этикета при рукопожатии.

15. Назовите порядок представления деловых людей.

16. Каковы, по вашему мнению, причины усиления внимания к этической стороне деловых отношений в современном обществе?

17. С какой целью разрабатываются этические кодексы? Каково их содержание?

18. Что такое деловой этикет и как он связан с этикой деловых отношений?

19. Охарактеризуйте принципы современного делового этикета.

20. Охарактеризуйте визитную карточку как инструмент делового общения. Как следует её оформлять?

21. Назовите основные функции подарков и сувениров в деловой жизни.

22. Охарактеризуйте этические требования к подбору и преподнесению подарков в деловой сфере.
23. Как влияет постановка вопросов на результативность деловой беседы? Назовите известные вам виды вопросов.

24. Охарактеризуйте функции руководителя совещания.

25. Как должны вести себя участники совещания.

26. Какие стратегии ведения переговоров могут быть использованы их участниками?
27. Как достичь успеха на переговорах?

28. Каковы разновидности критики?

29. Назовите типичные ошибки руководителя.

30. Перечислите правила успешного делегирования полномочий подчиненным?

31. Поясните проблему лидерства, расскажите о типах лидеров.

32. Раскройте роль руководителя в становлении неформальных отношений в команде.

33. Охарактеризуйте основные исторические типы власти в обществе.

34. Перечислите наиболее характерные типы чиновников и методы общения с ними.

35. Перечислите основные правила поведения за столом.

36. Каков порядок использования приборов за обедом?

37. Как уходят с официального вечера?

38. Какие мероприятия входят в подготовку официального вечера?

39. В костюме какого цвета предпочтительнее ходить на работу?

40. Назовите основные виды одежды на приемы разного ранга.

41. Какие галстуки следует иметь в гардеробе современному мужчине?

VII. Примерные тестовые задания
Часть 1. Выберите один ответ из предложенных вариантов

1. Первый известный трактат о поведении, который был издан в 1204 году испанским священником, назывался: 

а) «Духовенству о надлежащем поведении»;
б) «Дисциплина клерков»;
в) «Дисциплина священнослужителей»;
г) «Дисциплина клерикалис».
2. Если вы с партнером работаете в соавторстве над каким-либо проектом, если вам важно создать доверительную атмосферу для обсуждения и выработки общих решений, то какое расположение за прямоугольным столом вы выберите:

а) угловое расположение;
б) конкурирующе-оборонительное расположение;
в) независимое расположение;
г) расположение делового взаимодействия.

3. Вид делового совещания, для которого характерен свободный обмен мнениями, выработка решения, которое принимается голосованием участников с последующим утверждением руководителя, называется:

а) автократическим;
б) сегрегативным;
в) диктаторским;
г) дискуссионным;
д) свободным.
Часть 2. Выберите несколько вариантов правильных ответов из предложенных
4. Организационными вопросами проведения деловых переговоров являются:

а) определение времени встречи;
б) формирование количественного и качественного состава участников переговоров;
в) проработка основного содержания переговоров;
г) определение места встречи.

5. Для метода позиционного торга характерно:

  а) принцип – «выигрыш одного участника равен проигрышу другого»

  б) как итог приход к некому «серединному решению»

  в) разграничение между участниками переговоров и предметом переговоров

г) приход к взаимовыгодному варианту

Часть 3. Вставьте пропущенный фрагмент текста
6. Правила поведения дипломатов и других официальных лиц в отношениях друг с другом и на различных официальных дипломатических мероприятиях – это _____________________________________________________________
7. Формы наиболее целесообразного поведения, которые способствуют успеху в деловых отношениях – это __________________________________
Часть 4. Задание на упорядочение ответов

8. Расставьте этапы переговорного процесса в верной последовательности

	а) согласование позиций и выработка договоренностей
	_________

	б) взаимное уточнение интересов, точек зрения, концепций и позиций участников
	__________

	в) обсуждение интересов, точек зрения, выдвижение аргументов в поддержку своих взглядов и предложений, их обоснование
	__________


VIII. Темы рефератов
1. Особенности деловых коммуникаций в Великобритании.
2. Особенности деловых коммуникаций в США.
3. Особенности деловых коммуникаций в Германии.
4. Особенности деловых коммуникаций во Франции.
5. Особенности деловых коммуникаций в Китае.
6. Особенности деловых коммуникаций в Японии.
7. Особенности деловых коммуникаций в Арабских странах.
8. Особенности деловых коммуникаций в Турции.
9. Особенности деловых коммуникаций в Италии.
10. Особенности деловых коммуникаций в Испании.
11. Психологическое влияние в процессе делового общения.

12. Конфликты в деловом общении.

13. Психология и этика российско-американского делового партнерства.
14.  Психологические типы личности и их проявление в деловом общении.

15.  Манипулятивные приемы общения.

16. Культура власти в современной России.
17. Организационная культура в западной традиции: природа, логика формирования и функции.

18. Рабочая группа: социально-психологические особенности и профессиональная зрелость.
19. Референтная группа и проблема лидерства.
20. Психология личности и межличностного общения в трудах российских ученых.
21. Основные модели личности в психологической науке.
22. Категория «общение» в психологии: содержание,  структура и функции.
23. Роль стереотипа при формировании первого впечатления.
24. Психологическое влияние в процессе делового общения.
25. Специфика этикета на отдыхе.
26. Искусство сувениров и подарков.
27. Этика делового туризма и отдыха.

28. Культура оформления документов в деловом общении.
29. Имидж деловой женщины.

30. Имидж делового мужчины.
IX. Тематика вопросов для зачета

1. Методы воздействия на работников организаций.

2. Речевой этикет. Риторический инструментарий деловой речи.

3. Основные логические законы и их применение в деловой речи.

4. Логические правила аргументации.

5. Подготовка и проведение совещания. 
6. Советы немецкого психолога М.Биркенбиля для ведения делового совещания.
7. Типология участников совещания (спорщик, позитивист, всезнайка, словоохотливый, застенчивый, негативист, не проявляющий интереса, «крупная шишка», расспрашивающий).

8. Типология участников, «блокирующих» ход совещания (блокировщик, агрессор, прыгающий с темы на тему, удалившийся, доминирующий, адвокат дьявола, ищущий признания, повеса).
9. Завершение совещания. Протоколы совещаний, заседаний, деловых встреч.
10. Понятие переговорного процесса. Подготовка к переговорам.
11. Понятие переговорного процесса. Порядок ведения переговорного процесса.
12. Характеристика метода позиционного торга при ведении переговоров.
13. Характеристика метода принципиальных переговоров.
14. Понятие переговорного процесса. Типы принимаемых решений при деловых переговорах.
15. Техники ведения переговоров.

16. Тактики ведения деловых переговоров (тактика «ухода», «выжидания», «салями», «пакетирования», «завышения требований», «расстановки ложных акцентов», «выдвижения требований в последнюю минуту», «постепенного повышения сложности обсуждаемых вопросов»).
17. Национальные стили ведения переговоров (Россия, США, Франция, Япония, арабские страны).
18. Стиль руководства. Типология индивидуальных стилей руководства.
19. Многомерные модели стилей руководства.
20. Психологические проблемы руководства.
21. Правила применения критики и поощрений.

22. Типы «трудных руководителей».

23. Моральные и специфические нравственные качества управленца. Показатели нравственной культуры управленца.

24. Понятие, виды и особенности профессиональной этики.

25. Служебная этика как вид профессиональной этики.

26. Кодекс поведения государственных служащих. 

27. Основные функции этикета на государственной и муниципальной службе.

28. Служебная документация и официальная переписка. Административный речевой этикет. 
29. Понятия этикета. История и современность.

30. Понятие и виды этикета.

31. Привила приветствия при встрече.
32. Правила представления.
33. Неофициальные встречи с деловыми партнерами. 
34. Столовый этикет.
35. Американский и континентальный столовый этикет.
36. Этикет и имидж делового человека. 
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XII. Приложения

Приложение 1.

Как воспринимают меня окружающие
Для оптимизации делового общения целесообразно посмотреть на себя глазами своего партнера по общению и попытаться ответить на вопро​сы: какое воздействие я оказываю на окружающих и как они меня вос​принимают:

· впечатление, производимое моей внешностью и ее оформлением (выражение лица, одежда, обувь, сочетание цветов, стиль, при​ческа, очки...); 
· моя манера держаться (дружелюбно, открыто, недружелюбно, замкнуто) и поведение (энергичное, честолюбивое, робкое, так​тичное...); 
· моя речь и коммуникационные способности (четкая, внятная, уверенная, сумбурная, невнятная, лаконичная...); 
· произвожу ли я впечатление человека надежного, которому мож​но доверять?
· какая энергия исходит от меня? Произвожу ли я впечатление че​ловека уравновешенного или нервозного и суетливого?

Приложение 2.

Тест «Методика диагностики уровня эмпатических способностей (по В.В. Бойко)»
1. У меня есть привычка внимательно изучать лица и поведение людей, чтобы понять их характер, наклонности, способности.

2. Если окружающие проявляют признаки нервозности, я обычно оста​юсь спокойным.

3. Я больше верю доводам своего рассудка, чем интуиции.

4. Я  считаю  вполне  уместным для  себя интересоваться домашними проблемами сослуживцев.

5. Я могу легко войти в доверие к человеку, если потребуется.

6. Обычно я с первой же встречи угадываю «родственную душу» в но​вом человеке.

7. Я из любопытства обычно завожу разговор о жизни, работе, политике со случайными попутчиками в поезде, самолете.

8. Я теряю душевное равновесие, если окружающие чем-то угнетены.

9. Моя интуиция - более надежное средство понимания окружающих, чем знания или опыт.

10. Проявлять любопытство к внутреннему миру другой личности - бес​тактно.

11. Часто своими словами я обижаю близких мне людей, не замечая того.

12. Я легко могу представить себя каким-либо животным, ощутить его повадки и состояния.

13. Я редко рассуждаю о причинах поступков людей, которые имеют ко мне непосредственное отношение.

14. Я редко принимаю близко к сердцу проблемы своих друзей.

15. Обычно за несколько дней я чувствую: что-то должно случиться с близким мне человеком, и ожидания оправдываются.

16. В общении с деловыми партнерами обычно стараюсь избегать разго​воров о личном.

17. Иногда близкие упрекают меня в черствости, невнимании к ним.

18. Мне легко удается копировать интонацию, мимику людей, подражая им.

19. Мой любопытный взгляд часто смущает новых партнеров.

20. Чужой смех обычно заражает меня.

21. Часто, действуя наугад, я тем не менее, нахожу правильный подход к человеку.

22. Плакать от счастья глупо.

23. Я способен полностью слиться с любимым человеком, как бы растворившись в нем.

24. Мне редко встречались люди, которых я понимал бы без лишних слов.

25. Я невольно или из любопытства часто подслушиваю разговоры посторонних людей.

26. Мне проще подсознательно почувствовать сущность человека, чем понять его, «разложив по полочкам».
27. Я спокойно отношусь к мелким неприятностям, которые случаются у кого-либо из членов семьи.

28. Мне было бы трудно задушевно, доверительно беседовать с насторо​женным, замкнутым человеком.

29. У меня творческая натура - поэтическая, художественная, артистичная.

30. Я без особого любопытства выслушиваю исповеди новых знакомых.

31. Я расстраиваюсь, если вижу плачущего человека.

32. Мое мышление больше отличается конкретностью, строгостью, последовательностью, чем интуицией.

33. Когда друзья начинают говорить о своих неприятностях, я предпочи​таю перевести разговор на другую тему.

34. Если я вижу, что у кого-то из близких плохо на душе, то обычно воздерживаюсь от расспросов.

35. Мне трудно понять, почему пустяки могут так сильно огорчать людей.

Обработка данных

Подсчитывается число  правильных  ответов   (соответствующих «ключу») по каждой шкале,  а затем определяется суммарная оценка:

1. Рациональный канал эмпатии: + 1, +7, —13, +19, +25, —31

2. Эмоциональный канал эмпатии: —2, +8, —14, +20, —26, +32

3. Интуитивный канал эмпатии: —3, +9, +15, +21, +27, —33

4. Установки, способствующие эмпатии: +4, —10, —16, -22, —28, —34

5. Проникающая способность в эмпатии: +5, —11, —17, —23, —29, —35

6. Идентификация в эмпатии: +6, +12, +18, —24, +30, —36

Интерпретация результатов

Анализируются показатели отдельных шкал и общая суммарная оценка уровня эмпатии. Оценки на каждой шкале могут варьироваться от 0 до 6 баллов и указывают на значимость конкретного параметра в структуре эмпатии.

Рациональный канал эмпатии характеризует направленность внима​ния, восприятия и мышления эмпатирующего на сущность любого дру​гого человека — на его состояние, проблемы, поведение. Это спонтанный интерес к другому, открывающий шлюзы эмоционального и интуитивного отражения партнера. В рациональном компоненте эмпатии не следует искать логику или мотивацию интереса к другому. Партнер привлекает внимание своей бытийностью, что позволяет эмпатирующему непред​взято выявлять его сущность.

Эмоциональный канал эмпатии — фиксируется способность эмпати​рующего входить в эмоциональный резонанс с окружающими — сопе реживать, соучаствовать. Эмоциональная отзывчивость в данном случае становится средством «вхождения» в энергетическое поле партнера. Понять его внутренний мир, прогнозировать поведение и эффективно воздействовать возможно только в том случае, если произошла энерге​тическая подстройка к эмпатируемому. Соучастие и сопереживание выполняют роль связующего звена, проводника от эмпатирующего к эмпатируемому и обратно.

Интуитивный канал эмпатии — балльная оценка свидетельствует о способности респондента видеть поведение партнеров, действовать в условиях дефицита исходной информации о них, опираясь на опыт, хранящийся в подсознании. На уровне интуиции замыкаются и обоб​щаются различные сведения о партнерах. Интуиция, надо полагать, менее зависит от оценочных стереотипов, чем осмысленное восприятие партнеров.

Установки, способствующие или препятствующие эмпатии — об​легчают или затрудняют действие всех эмпатических каналов. Эффек​тивность эмпатии, вероятно, снижается, если человек старается избе​гать личных контактов, считает неуместным проявлять любопытство к другой личности, убедил себя спокойно относиться к переживаниям и проблемам окружающих. Подобные умонастроения резко ограничивают диапазон эмоциональной отзывчивости и эмпатического восприятия. Напротив, различные каналы эмпатии действуют активнее и надежнее, если нет препятствий со стороны установок личности.

Проникающая способность — в эмпатии расценивается как важное коммуникативное свойство человека, позволяющее создавать атмо​сферу открытости, доверительности, задушевности. Каждый из нас своим поведением и отношением к партнерам способствует информа​ционно-энергетическому обмену или препятствует ему. Расслабление партнера содействует эмпатии, а атмосфера напряженности, неестест​венности, подозрительности препятствует раскрытию и эмпатическому постижению.

Идентификация — еще одно непременное условие успешной эмпа​тии. Это умение понять другого на основе сопереживаний, постановки себя на место партнера. В основе идентификации легкость, подвиж​ность и гибкость эмоций, способность к подражанию.

Шкальные оценки выполняют вспомогательную роль в интерпрета​ции основного показателя — уровня эмпатии. Суммарный показатель теоретически может изменяться в пределах от 0 до 36 баллов. По на​шим предварительным данным, можно считать: 30 баллов и выше — очень высокий уровень эмпатии; 29-22 — средний; 21-15 — занижен​ный; менее 14 баллов — очень низкий.

Приложение 3.
Тест «Родитель — Взрослый — Дитя»
Попробуйте оценить, как сочетаются эти три «Я» в вашем поведении. Для этого оцените приведенные высказывания в баллах от 0 до 10. Чем выше балл, тем положительнее ваша оценка – «да».. Балл, стремящийся к 0 – «нет».

1. Мне порой не хватает выдержки.

2. Если мои желания мешают мне, то я умею их подавлять.

3. Родители, как более зрелые люди, должны устраивать семейную жизнь своих детей.

4. Я иногда преувеличиваю свою роль в каких-либо событиях.

5. Меня провести нелегко.

6. Мне бы понравилось быть воспитателем.

7. Бывает, мне хочется подурачиться как маленькому.

8. Думаю, что я правильно понимаю все происходящие события.

9. Каждый должен выполнять свой долг.

10. Нередко я поступаю не как надо, а как хочется.

11. Принимая решение, я стараюсь продумать его последствия.

12. Младшее поколение должно учиться у старшего, как ему следует жить.

13. Я, как и многие люди, бываю обидчив.

14. Мне удается видеть в людях больше, чем они говорят о себе.

15. Дети должны безусловно следовать указаниям родителей.

16. Я — увлекающийся человек.

17. Мой основной критерий оценивать человека — объективность.

18. Мои взгляды непоколебимы.

19. Бывает, что я не уступаю в споре лишь потому, что не хочу уступать.

20. Правила оправданны лишь до тех пор, пока они полезны.

21. Люди должны соблюдать правила независимо от обстоятельств.

Подсчитайте отдельно сумму баллов по строкам таблицы: 

1, 4, 7, 10, 13, 16, 19 (Д-«дитя»);

2, 5, 8, 11, 14, 17, 20 (В - «взрослый»);

3, 6, 9, 12, 15, 18, 21 (Р - «родитель»).

Расположите соответствующие символы в порядке убывания веса. Если у вас получилась формула ВДР, то вы обладаете развитым чувством ответственности, в меру импульсивны и непосредственны, не склонны к назиданиям и поучениям. Вам можно пожелать лишь сохранить эти качества и впредь. Они помогут вам в любом деле, связанном с общением, коллективным трудом, творчеством.

Хуже, если на первом месте стоит Р, категоричность и самоуверенность противопоказаны, например, педагогу, организатору — словом, всем, кто в основном имеет дело с людьми, а не с машинами.

Сочетание РДВ порой способно осложнить жизнь обладателю такой характеристики. «Родитель» с детской непосредственностью режет «правду-матку», ни в чем не сомневаясь. Если вас не увлекает организаторская работа, с книгой, кульманом или этюдником, то все в порядке. Если же нет и вы захотите передвинуть свое Р на второе или даже на третье место, то это вполне осуществимо. Вам помогут и так называемые группы тренировки общения, организованные профессорами психологами во многих городах.

Д во главе приоритетной формулы — вполне приемлемый вариант, скажем, для научной работы. Энштейн, например, однажды шутливо объяснил причины своих научных успехов тем, что он развивался медленно и над многими вопросами задумывался лишь тогда, когда люди обычно уже перестают о них думать.

Но детская непосредственность хороша до определенных пределов. Если она начинает мешать делу, то, значит, пора взять свои эмоции под контроль.

Приложение 4.
Речевые штампы, помогающие провести деловую беседу

Начало беседы

· Я полагаю, что нашу беседу лучше всего начать с обсуждения... 
· Сегодня я предлагаю обсудить...

· Я думаю, что вам хорошо известны причины, побудившие меня встретиться с вами, и поэтому мне хотелось сразу перейти к обсу​ждению...

· Мне хотелось бы начать нашу беседу с... 
· Я полагаю, что нам прежде всего следует обсудить... Я думаю, что мы начнем наш разговор с...

· Нашу беседу в соответствии с ранее достигнутой договоренностью целесообразно, на мой взгляд, начать с...

Выражение одобрения и согласия

· Ваши условия нас вполне устраивают.

· Этот пункт наших возражений не вызывает.

· Думаю, что мы можем договориться и о...

· Я вполне разделяю вашу точку зрения на...

· Мы ничего не имеем против...

· Это, на наш взгляд, очень хорошая идея.

· Я полностью согласен с вашим мнением о...

· Мое представление... полностью совпадает с вашим.

· Ваши условия в целом для меня приемлемы.

· Можно считать, что в основном мы договорились.

Выражение желания отстаивать свою точку зрения

· Я предлагаю вернуться к обсуждению этого пункта с несколько иных позиций.

· Но давайте рассмотрим и другие стороны этого решения. Мне бы хотелось получить от вас дополнительную информацию по этому вопросу.

· Мне кажется, что мы несколько отклонились от темы нашего раз​говора. Поэтому я предлагаю вернуться к обсуждению предыдуще​го пункта нашего соглашения.

· Я вижу решение этого вопроса по-другому. В связи с этим я хотел бы пояснить...

· Я полагаю, что вы согласитесь с наличием и другого варианта реше​ния этого вопроса, который мне хотелось бы сейчас с вами обсудить. 
· Хотелось бы, чтобы вы уточнили вопрос о... 
· Думаю, что следует обсудить и другие стороны этого вопроса.
· Мне хотелось бы еще раз вернуться к обсуждению вопроса о... 
· Может быть, вам будет интересно узнать заключение экспертов по этому вопросу.

Выражение просьбы

· Вы нас очень обяжете, если согласитесь...

· Не могли ли вы...

· Мы хотим обратиться к вам с просьбой о...

· Если вас особенно не обременит (затруднит)...

· Я буду очень признателен (благодарен), если...

· Мы очень рассчитываем на вашу помошь в...

· Я хотел бы просить вас о...

· С вашей стороны будет очень любезно, если...

Выражение извинения

· Приносим наши извинения за... 
· Еще раз прошу извинить меня за... 
· Примите наши извинения за... 
· Мы искренне сожалеем, что... 
· Я должен извиниться перед вами за...

Выражение сомнения и неопределенности

· У меня пока не сложилось окончательного мнения по этому поводу. 
· Меня несколько смущает наличие...

· Я бы очень просил вас уточнить... поскольку по этому факту у ме​ня есть прямо противоположная информация. 
· Мне не совсем понятно ваше желание, связанное с... 
· У меня большое сомнение в необходимости... 
· Мне кажется, что этот вариант решения несколько преждевременен. Я бы предпочел другое решение этой задачи.

Выражение неодобрения, несогласия и отказа

· В целом ваше предложение приемлемо, но... 
· Наша точка зрения несколько расходится с вашей. Здесь мы исходим из несколько иного понимания... 
· Мы придерживаемся иной точки зрения.

· В принципе мы согласны с большинством ваших, но у нас есть ряд возражений и замечаний.

· Согласиться с вашим вариантом... трудно, поскольку его реализа​ция может вызвать определенные затруднения. 
· Нас не вполне устраивают предложенные вами условия. 
· Мы видим решение этой проблемы в несколько ином свете. 
· Сожалеем, что наше финансовое положение не позволяет удовлетворить вашу просьбу.

· К сожалению, принять ваши условия мы не можем. Мы высоко ценим ваши усилия, но, к сожалению, вынуждены от​ветить отказом.

Выражение желания уйти от ответа

· На ваш вопрос трудно дать однозначный ответ. Дело в том, что...

· На это можно ответить только в самом общем виде.

· Я вижу это только в самых общих чертах.

· Мне трудно судить об этом.

· Я затрудняюсь дать вам точный ответ.

· К сожалению, точной информацией об этом мы не располагаем.

· Нам об этом неизвестно, поэтому ничего определенного сказать по этому поводу мы не можем.

Фразы, свидетельствующие о завершении беседы 
· Итак, мы подходим к концу нашей беседы. Давайте подведем итоги наших договоренностей. 
· В заключение беседы я хотел бы...

· Я полагаю, что сегодня мы обсудили все наши вопросы. 
· Я считаю, что проблему... можно считать решенной. 
· Позвольте мне от имени нашей фирмы поблагодарить вас за уча​стие в сегодняшнем обсуждении и выразить надежду на дальней​шее сотрудничество с вами.

· Я хочу выразить искреннюю благодарность за то, что вы нашли время принять участие в нашем обсуждении. Думаю, что вы буде​те довольны своим решением.

Приложение 5.
Тест на знание основ этикета

1. Во время деловых встреч:

а) только мужчины должны встать, обменяться рукопожатиями и  представиться друг другу;

б) только женщины должны встать, обменяться рукопожатиями и представиться друг другу;

в) вставать для обмена рукопожатиями или официального представления не нужно никому;

г) и мужчины, и женщины должны встать для обмена рукопожатиями и официального представления.

2. Во время деловых встреч мужчина должен:

а) выдвинуть стул для женщины;

б) встать, когда женщина выходит из-за стола;

в) оплатить счет в ресторане за деловой ужин с женщиной-бизнесменом;

г) все вышеперечисленное;

д) ничего из вышеперечисленного.

3. Для удобочитаемости бейдж с именем нужно носить:

а) на левой стороне груди;

б) на правой стороне груди;

в) на левом бедре;

г) на ленточке на шее.

4.  Лучший способ знакомиться на деловом или общественном мероприятии:

а) по прибытии сразу направиться к барной стойке или к шведскому столу;

б) представиться любым двум участникам мероприятия, которые что-то тихо обсуждают между собой;

в) излучая уверенность, встать в центр зала и ждать, пока к вам кто-нибудь подойдет;

г) представиться человеку, стоящему в одиночестве, или большим группам участников;

д) найти тех, кого вы хорошо знаете, и забыть о существовании других.

5. Если вы получите электронную почту с незнакомого адреса и поймете, что письмо адресовано не вам, то вы:

а) просто отошлете письмо обратно;

б) отошлете письмо обратно с объяснением, почему вы так поступили;

в) посчитаете письмо спамом, удалите его и забудете;

г) распечатаете и оставите на принтере, надеясь, что кто-то другой с ним разберется.

6. Если вам позвонит раздраженный клиент и начнет жаловаться, то вы:

а) попросите его подождать, выйдете в туалет и дадите себе время остыть;

б) скажете позвонившему, что он не туда попал, и повесите трубку;

в) останетесь совершенно спокойны, выслушаете жалобы и постараетесь быстро помочь клиенту сами;

или найти того, кто в состоянии сделать это;

г) сразу поставите звонящего на место, заорав на него еще громче. В конце концов никто не имеет права разговаривать с вами таким тоном!

7. Если вам нужно представить друг другу двух человек, но вы забыли имя одного из них, то как вы выйдете из положения?

а) спросите: «Разве вы не знакомы?»;

б) признаетесь: «К сожалению, я забыл ваше имя. Представьтесь еще раз, пожалуйста»;

в) ничего не станете предпринимать и подождете, пока они сами познакомятся;

г) извинитесь: «Простите, когда нас представляли друг другу, у меня был ужасный день. Пожалуйста, повторите свое имя»;

д) вообще ничего не станете делать. В конце концов вы не хотите позориться и смутить других.

8. Вы хотите познакомить клиента с президентом своей компании. Вы:

а) делаете это экспромтом на ходу;

б) представляете клиента президенту;

в) представляете президента клиенту;

г) ничего не делаете - пусть сами знакомятся.

9. После переговоров с деловым партнером-женщиной вы:

а) говорите ей: «Не звоните нам, мы сами вам перезвоним»;

б) провожаете ее до ресепшн или до лифта;

в) пожимаете ей руку и крепко обнимаете со словами: «Жду не дождусь нашей следующей встречи».

10. Как вы поблагодарите того, кто преподнес вам подарок?

а) пошлете электронное письмо - так быстрее;

б) напишете благодарственную записку;

в) перезвоните в течение 72 часов;

г) с вашей точки зрения, устного «спасибо» вполне достаточно.

11. Вы обедаете с важной персоной, и вдруг у вас зазвонил мобильник. Ваша реакция:

а) отвечаете после одного-двух звонков и быстро завершаете разговор;

б) делаете вид, что телефон звонит не у вас;

в) извиняетесь и выключаете телефон. Ведь человек, с которым вы сидите за одним столом, для вас гораздо важнее;

г) извиняетесь, встаете из-за стола, выходите из зала и отвечаете на звонок.

12. Вы обедаете в ресторане и неожиданно роняете вилку

на пол. Что вы сделаете?

а) поднимете, протрете салфеткой и станете есть ею дальше;

б) подберете, отдадите официанту и попросите принести другую;

в) оставите ее на полу и попросите официанта принести другую;

г) оставите ее на полу и схватите вилку соседа, когда он отвернется.

13. За обедом вы замечаете, что человек, сидящий слева от вас, берет хлеб с вашей тарелки для хлеба. Что вы сделаете?

а) скажете ему, что он ошибся, и попросите вернуть вам ваш хлеб;

б) ничего не скажете и будете есть хлеб соседа справа;

в) ничего не скажете и будете убеждать себя, что вам все равно не хотелось хлеба;

г) попросите официанта принести еще хлеба и положите его на край своей тарелки.

14. Вы садитесь за стол. Что вы будете делать со своей сумочкой?

а) положите ее на стол (в офисе);

б) повесите на спинку стула;

в) положите ее на стол (в ресторане);

г) ничего из вышеперечисленного;

д) любой из вышеперечисленных вариантов верен.

15. За обедом вы замечаете, что у незнакомой вам соседки по столу между зубами застряли остатки шпината. Как вы поступите?

а) ничего не скажете, будете улыбаться и смотреть ей в глаза;

б) скажете ей, в чем дело, понадеявшись, что она не смутится;

в) будете жестами показывать, что у нее что-то застряло между зубов;

г) протрете зубы салфеткой, надеясь, что она поймет намек и сделает то же самое.

16. У вас между зубов застрял маленький кусочек пищи, и вы хотите удалить его. Ваши действия:

а) возьмете нож и, когда никто не будет смотреть на

вас, с помощью лезвия удалите;

б) прикроете рот салфеткой и осторожно выковырнете кусочек своей визиткой или краем пакетика от сахара;

в) вежливо попросите официанта принести зубочистки;

г) извинитесь и выйдете в туалет, чтобы никто вам не мешал ковыряться в зубах.

17. Вы начали есть мясо и понимаете, что кусок очень жесткий и вам не удастся его разжевать. Ваши действия?

а) сделаете вид, что вытираете салфеткой рот, и выплюнете в нее этот кусок;

б) пока никто не смотрит, осторожно вынете кусок двумя пальцами изо рта и положите его на край своей тарелки или спрячете под пучком петрушки;

в) проглотите его, стараясь не подавиться при этом.

18. Вы попробовали очень острое блюдо и чувствуете, что у вас защекотало в носу. Ваши действия?

а) достанете платок и тихонько высморкаетесь;

б) скажете вслух, что еда очень острая и высморкаетесь в салфетку;

в) извинитесь и выйдете в туалет.

19. Вы находитесь в зарубежной командировке, и вас пригласили в гости. На стол подают местный деликатес, который вы ни за что в жизни не станете пробовать даже у себя дома. Ваши действия:

а) вежливо говорите «нет, спасибо» и спрашиваете,что еще можно поесть;

б) ковыряете деликатес вилкой и пьете много вина;

в) пробуете деликатес и едите столько, сколько можете;

г) едите, но даете понять хозяину, что вы делаете это только для его удовольствия.

20. Вас пригласили на обед. Хозяин произносит тост в вашу честь. Ваши действия?

а) хватаете свой бокал и с удовольствием выпиваете за себя;

б) не трогаете свой бокал и не пьете;

в) не пьете, потому что вам не нравится дешевое шампанское;

г) смущаетесь и говорите хозяину, что не заслуживаете подобных слов.

21. Когда вы закончили есть, ваша салфетка должна быть:

а) свернута свободно и лежать на правой стороне тарелки;

б) свернута свободно и лежать на левой стороне тарелки;

в) свернута свободно и лежать на середине тарелки;

г) свернута в форме голубя или пиратской шляпы и лежать на стуле.

	Правильные ответы
	
	

	1г
	7г
	13 г или в
	19 в

	2д
	8 в
	14 г
	20 б

	3 б
	9 б
	15 а
	21 б

	4 г
	10 б
	16 г
	

	5 б
	11 в
	17 б
	

	6 в
	12 в
	18 а
	

	
	
	
	


Приложение 6.

Деловая игра: «Стратегическое совещание на промышленном предприятии»

I. Цель игры: ознакомить студентов с формой организации делового общения группы людей, с проблемами, возникающими при принятии коллективного управленческого решения, находить возможные варианты их устранения.

II. Установка. Акционерное предприятие, выпускающее продукцию химического профиля (например, моющие средства), оказалось на грани банкротства. Продукция предприятия из-за низкого качества и высокой себестоимости не выдерживает кон​куренции на рынке сбыта. Для  рентабельной работы предприятия необходимо принять следующие меры:

а)
заменить устаревшее оборудование на новое;

б)
сократить примерно наполовину число работников;

в)
повысить квалификацию оставшимся работникам;

г)
найти (привлечь) дополнительное финансирование;

д)
радикально перестроить всю структуру предприятия.

На предприятии работают 100-150 человек. Все работники подразделяются на следующие категории:

а)
административно-управленческий аппарат;

б)
работники предпенсионного возраста;

в)
женщины, имеющие малолетних детей;

г)
все остальные работники.

Все работники являются акционерами своего предприятия. В игре могут принимать участие от 7 до 30 человек.
 III. Участники игры:

1. Генеральный директор предприятия.

2. Технический директор.

3. Менеджер по финансам.

4. Управляющий персоналом.

5. Председатель профсоюзного комитета.

6. Представители всех категорий работников (а, б, в, г).

7. Группа экспертов.

IV. Условия игры. Проходит общее собрание работников пред​приятия, на котором разворачивается дискуссия о путях и методax реконструкции предприятия. 

1. Генеральный директор открывает собрание и в общих чер​тах докладывает о сложившейся ситуации. 
2. Технический директор говорит о необходимости внедрения прогрессивной технологии и предлагает свои варианты реконст​рукции предприятия.

3. Менеджер по финансам предлагает возможные варианты привлечения дополнительного финансирования, необходимого для проведения реконструкции предприятия и решения кадровых вопросов.

4. Управляющий персоналом высказывает свое мнение о путях решения кадровых проблем.

5. Председатель профкома отстаивает права работников пред​приятия и предлагает свои варианты решения проблемы.

6. Представители всех категорий работников стремятся защи​тить своих коллег и высказывают свою точку зрения по поводу реконструкции предприятия.

7. Генеральный директор подводит итоги прошедшей дис​куссии.

V. Разбор проведенной игры. Высказывания экспертов по про​блемам реформирования предприятия и о ходе прошедшей дис​куссии. Общее обсуждение прошедшей игры.
Приложение 7.

Тест. Умеете ли вы вести переговоры

Чтобы жить в обществе, совсем не обязательно обладать качествами, необходимыми для дипломатов. Но некоторая способность вести пере​говоры облегчает нам взаимоотношения с другими людьми, а если уж вы занимаетесь инициативной экономикой, то умение расположить к себе клиента, выбрать тон беседы, найти правильную и убедительную аргументацию в подтверждение ваших доводов может стать решающим при заключении важных сделок.

Предлагаемый тест позволяет понять, хотя и приблизительно, обла​даем ли мы этими способностями. 

Следует дать спонтанный, но все-таки наиболее верный ответ, вы​бирая между «Да» и «Нет» в зависимости от вашего обычного поведе​ния или образа мыслей.

1. Удивляют ли вас реакции людей, с которыми вы видитесь впервые?

2. Есть ли у вас привычка заканчивать фразу за других, так как вы счи​таете, будто знаете, что они скажут?

3. Часто  ли   вы  жалуетесь,   что   вам   не   предоставляют   подходящих средств, чтобы довести до конца свою работу?

4. Возражаете ли вы или хотя бы имеете такое намерение, когда крити​куют мнение, которое вы разделяете, или коллектив, к которому вы принадлежите?

5. Способны ли вы представить себе, что будете делать в следующие шесть месяцев?

6. На совещании, на котором вы не знаете всех участников, высказы​ваете ли вы свою точку зрения?

7. Считаете ли вы, что во всех переговорах всегда бывает победитель и побежденный?

8. Поговаривают ли о вас, что вы упрямы и твердолобы?

9. Считаете ли вы, что на переговорах, где надо добиться 5, следует на​чинать с запроса 10?

10. Трудно ли удается вам скрывать плохое настроение, когда играете с друзьями (например, в шахматы) и проигрываете?

11. Считаете ли необходимым отвечать пункт за пунктом кому-то, кто высказывает на совещании мнение, противоположное вашему?

12. Неприятно ли вам часто сменять один вид занятий другим?

13. Занимаете ли вы такой пост и получаете ли такую зарплату, какие рассчитывали добиться еще год назад?

14. Считаете ли вы дозволенным использовать слабости других, чтобы достичь своих целей?

15. Уверены ли вы, что легко найдете аргументы, чтобы убедить других в вашем праве настаивать на своем?

16. Готовитесь ли тщательно к встречам и совещаниям, которые вам
предстоят?

Ответы
Запишите по одному очку за каждый ответ, который совпадает со сле​дующими:
	1 Нет 
	5  Да
	9 Нет
	13 Да

	2 Нет
	6  Нет
	10 Да
	14 Нет

	3 Нет
	7  Нет 
	11 Да
	15 Нет

	4 Нет
	8  Да
	12 Да
	16 Нет


От 0 до 5 очков. 
Вы не рождены для переговоров. Лучше всего для вас было бы выполнять работу, при которой другая личность принимает решения и справляется с проблемами.

От 6 до 11 очков. 
Умеете вести переговоры хорошо. Но для вас существует опасность проявить властные черты характера в неподходящий момент. Известное совершенствование в искусстве ведения переговоров не помешает вам.

От 12 до 16 очков. 
Вы ловки в переговорах. Но будьте осторожны: люди, которые Вас окружают, могут подумать, что за этой ловкостью скрывается нечто нечестное, что Вы пользуетесь недозволенными средствами.
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