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Введение
             Учебно-методические указания составлены в соответствии программой по дисциплине «Деловое общение», которая предназначена для изучения студентами 2 курса по специальности СПО  38.02.01 Экономика и бухгалтерский учет ( по отраслям).

           Основной целью  дисциплины  является приобретение студентами практических умений и теоретических знаний в области делового общения. Культура делового общения – важный показатель профессионализма специалиста в любой сфере. Деловой этикет - важнейшая сторона морали профессионального поведения делового человека. Сегодня, в век технического прогресса, кардинальным образом меняются прежние стереотипы профессионализма, обществу необходимы грамотные специалисты, обладающие не только  компетенциями в области профессиональной деятельности, но и культурой делового общения.

Задачи курса:

· продолжить формирование коммуникативной компетенции будущих специалистов;

· развивать навыки эффективного общения, необходимого для работы;

· научить использовать знания в области психологии общения;

· сформировать навыки соблюдения этических норм общения. 

Дополнительные требования к результатам освоения учебной дисциплины (вариативная часть):
В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен уметь:

· идентифицировать ошибки восприятия;
· различать девиантное поведение, неправовое и неэтичное деловое поведение;
· учитывать национальные особенности делового общения во взаимодействии в профессиональной среде;
· проводить переговоры с учетом национальных особенностей партнеров по деловому общению;
·  выявлять и преодолевать ошибки телефонных переговоров;
· анализировать деловое общение, вести профессиональную деятельность в соответствии с принципами эффективного делового общения. 

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен знать:

· деловой этикет, его структуру и функции, профессиональную этику, этику отношений с потребителями, в управлении персоналом и в рекрутинге;
· значение этики в системе деловой активности;

· принципы этики деловых отношений;

· структуру этических отношений;
· структуру общения; специфику делового общения; виды отношений; формы делового общения;
· общие правила подготовки к переговорам;
· барьеры делового общения и способы их преодоления;
· структуру конфликта, типологию конфликтных личностей;
· структуру имиджа.
Перечень формируемых компетенций:

1. Общие компетенции (ОК): 

2. ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.
3. ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
4. ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.
5. ОК 4. Осуществлять поиск и использование 
информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
6. ОК 5. Владеть информационной культурой, анализировать и оценивать информацию с использованием  информационно-коммуникационных технологий.
7. ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.
8. ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий.
9. ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.
10. ОК 9. Быть готовым к смене технологий в профессиональной деятельности
Самостоятельная работа студентов является неотъемлемой частью процесса подготовки специалистов, она направлена на формирование умений и навыков, усвоение системы научных и профессиональных знаний, приобретение опыта самостоятельной творческой деятельности. Самостоятельная работа помогает формировать культуру мышления студентов, расширять познавательную деятельность.

Виды самостоятельной работы по разделу  деловое общение:

а) по целям: подготовка к лекциям, к  практическим  занятиям, к контрольной работе;

б) по характеру работы: изучение литературы, конспекта лекций; поиск литературы в библиотеке; конспектирование рекомендуемой для самостоятельного изучения научной литературы; написание реферата; решение задач, тестов.
При подготовке к практическим занятиям необходимо повторить теоретические сведения, полученные на лекциях и приобретенные самостоятельно по различным источникам. Групповые задания готовятся заранее. Учебная группа делится на подгруппы на занятиях в зависимости от задания. Контроль уровня освоения умений, усвоения знаний осуществляется по вопросам для самоконтроля.

Правила выполнения практических заданий.
1. Практические задания выполняются под руководством и по заданию  преподавателя на практических занятиях.

2. Выполнению работ предшествует изучение теоретического материала и  подготовительная внеаудиторная самостоятельная  работа.

3. Практические работы представляют собой  письменные задания по изученному теоретическому материалу, устные публичные выступления, творческие задания.

4. Результатом выполнения заданий являются  письменные ответы на вопросы, устные выступления, творческие работы в зависимости от темы и цели практической работы. 

5. Выполнение практических заданий завершается работой с контрольными вопросами, которые помогут определить самому студенту уровень усвоения материала по данной теме.

6. Практические работы, кроме устных, выполняются в тетрадях. 
7. При выполнении практических заданий студенты могут пользоваться справочными материалами (приложения), нормативными словарями.

8. Все  практические работы оцениваются отдельными отметками, которые выставляются в учебный журнал. 
2. Практические занятия

Практическое занятие №1.  Понятие и основные характеристики делового общения

Цель занятия: закрепить понятия и основные характеристики делового общения.

В результате освоения темы студент  должен уметь:
· анализировать и использовать полученную информацию во взаимодействии в профессиональной среде.
В результате освоения темы студент  должен знать:

·  виды общения, его функции;

· стили, уровни, стратегии, средства  и этапы общения.

Вопросы для обсуждения.

1. Понятие общения в различных науках: социологии, лингвистике, психологии. 

2. Этические нормы делового  общения.  

3. Функции общения.

4. Роль общения в деятельности  и профессионализме специалиста.. 

5. Виды общения.

6. Уровни общения и особенности анализа общения на каждом уровне. 

7. Этапы общения. 

Задание №1: Заполните таблицу:

	Характеристики
	Императивное

общение
	Манипулятивное

общение
	Диалогическое

общение

	Цель общения
	
	
	

	Отношение к партнёру по общению
	
	
	

	Средства оказания влияния

на партнёра
	
	
	


Задание № 2: Составьте схему, отражающую  средства общения их разновидности и особенности.

 Задание № 3: 

 Деловая (ролевая) игра

1 Тема (проблема)

« Угадай стиль общения»

2 Концепция игры
 Участники делятся на три подгруппы  по 5-6 человек , каждая из которых готовит к показу сценку , отражающую определённый стиль общения – деловой, манипулятивный, примитивный. (Краткое описание стиля общения, предлагается каждой подгруппе  на отдельной карточке.) Участники-зрители анализирует продемонстрированные им сценки, отвечая на следующие вопросы:

  -   Как можно назвать стиль общения, который показала подгруппа?

   -  Какой самый приемлемый стиль общения в данных ситуациях и тд. 

3 Роли:

-  участники;

-  зрители;

4 Ожидаемый (е)  результат (ы)
  Научить участников диагностировать  стиль общения -свой и собеседника, выяснить факторы, влияющие на выбор того или иного стиля общения, выработать навыки быстрого набора наилучшего варианта собственного поведения.

Контрольные вопросы:

1. Определение и виды  общения.

2. Особенности делового общения.

3. Уровни и средства общения.

4. Функции общения.

5. Средства общения.

6. Стили общения.

7. Этапы общения.

Практическое занятие №2. Невербальные средства общения

Цель: приобрести умения и навыки невербальной коммуникации.

В результате освоения темы студент  должен уметь:

· применять техники и приемы эффективного общения в процессе профессиональной деятельности; 

· использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;
В результате освоения темы студент  должен знать:

· интерпретацию невербальной информации в деловом общении.
Вопросы для обсуждения:

1. Классификация невербальных средств общения. 

2. Невербальные особенности в процессе делового общения. 

3. Кинесические и проксемические способы невербального общения.

4. Визуальный контакт, виды взгдядов,их трактовка

5. Раскройте взаимосвязь походки и внутреннего состояния собеседника.

6. Парамигвистические и психологические особенности. 

7. Пространство общения. 

8. Особенности дистанционного делового общения. 

9. Значение различных типов рукопожатия.

10. Невербальные средства повышения делового статуса.

11. Физиогномические типы лиц.

12. Межнациональные различия невербального общения.

Задание № 1 :

Составьте таблицу поз, жестов, направленности взгляда и мимики лица деловых партнеров, которые не могут способствовать эффективной деловой коммуникации.
	ПОЗЫ

	название
	описание
	характеристика поведения

	закрытая
	
	

	обиды
	
	

	желание быстрей закончить беседу
	
	

	ЖЕСТЫ

	«эмоционального дискомфорта»
	
	

	нетерпения
	
	

	подозрительности и скрытности
	
	

	сомнения и неуверенности
	
	

	скуки
	
	

	дистанцирование
	
	

	желание высказаться
	
	

	ВЗГЛЯД И СОПУТСТВУЮЩИЕ ДВИЖЕНИЯ

	пауза
	
	

	пренебрежение
	
	

	страх и желание уйти
	
	


Задание № 2 : Дайте толкование каждому фразеологизму. В каких ситуациях они могут быть использованы.

1. Глаза на лоб лезут; делать большие глаза; хлопать глазами, строить глазки.

2. Бровью не шевельнуть.

3. Поджать губы; скривить губы.

4. Лоб наморщить.

5. Раскрыть рот; разинуть рот.

6. Вешать голову, опустить голову; вертеть головой; покачать головой.

7. Развести руками; махнуть рукой; положа руку на сердце; погрозить пальцем.

Задание  № 3: Из нарисованных в таблице лиц, «прочитайте» определённое чувство или состояние души.

[image: image1.png]



Задание № 4:

                                                       Деловая ( ролевая) игра.

1 Тема (проблема)

«Неожиданная встреча»

2.Цель игры: выяснить факторы, влияющие на успешность или
неуспешность приема и передачи несловесной информации.

Группа делится пополам, и, образуя две шеренги, участники садятся лицом друг к другу. Ведущий предлагает обеим группам представить, что они едут в разных автобусах, которые остановились рядом в уличном заторе. Сидя у окна, каждый видит, что напротив, тоже у окна, сидит его знакомый, которому надо срочно передать важную информацию. Воспользовавшись ситуацией, каждый это делает, только без слов, невербально. Каждая из сторон выступает в качестве и передающей, и принимающей информацию.

3.Обсуждение: участники обмениваются, мнениями о степени понимания невербальной информации, анализируют ошибки, возникавшие в процессе ее приема и передачи.

Вопросы для самоконтроля

1.      Классификация невербальных средств общения. 
2.     Почему важно понимать язык телодвижений?
3.     Почему язык телодвижений неоднозначен?
4.     Как с помощью соответствующих жестов и позы можно попытаться снять напряженное состояние партнера?
5.     Перечислите жесты, свидетельствующие об уверенном и неуверенном поведении.

Практическое занятие №3. Формы делового общения
Цель: закрепить формы делового общения.
В результате освоения темы студент  должен уметь:

· применять техники и приемы эффективного общения в процессе профессиональной деятельности;

· выявлять и преодолевать ошибки телефонных переговоров.

В результате освоения темы студент  должен знать:
· характеристику основных форм делового общения.

Вопросы для обсуждения:

1. Формы делового общения. 

2. Деловая беседа.

3.  Особенности завершения беседы

4. Психологические приёмы влияния на собеседника.

5. Собрания, совещания. 

6. Публичное выступление.

7. Ведение делового телефонного разговора.

8.  Техники слушания.

9. Правила проведения собеседования, особенности подготовки к собеседованию.

10. Элементы содержания резюме, требования к написанию.

Задание № 1:

             Заполнить таблицу основных форм делового общения.

	Формы делового общения

	Форма
	Деловая беседа
	Деловые переговоры
	Деловое совещание

	Описание
	
	
	

	Типы
	
	
	


Задание № 2:

      Подберите в художественной литературе по одному примеру деловой беседы и беседы по телефону. Охарактеризуйте данные примеры с точки зрения структуры и механизма построения данной формы деловой коммуникации.

Задание  № 3: 

               Схематично изобразите  процесс подготовки к беседе.

Задание № 4:

                Заполните таблицу.

	Проведение беседы

	Начальный этап
	Основной этап
	Этап выходы из беседы.

	
	
	


Задание № 5:

                                                     Деловая ( ролевая) игра.

1. Тема (проблема)

Игра «Нестандартный подход»

                 2.Цель игры: вывести закономерности взаимопонимания, развить навыки управления вниманием и настроением партнера по общению, в частности, путем варьирования характеристик речи (тона, темпа, громкости) или движения. Известный советский педагог А.С.Макаренко говорил в свое время, что любой человек, занимающийся проблемами общения, должен уметь произнести фразу «Иди сюда!»
сорока различными способами.

Каждый участник игры пробует произнести разными способами:

а)  свое имя;

б)   какое-нибудь из следующих выражений: «Прощай!», «Ну, хорошо!», «Спасибо!», «Я жду!», «Так дело не пойдет!», «Надо же!», «Давай-давай!», «Ну и денек!», «Ну и что», «Иди ко мне», «Вот это да!», «Привет» и др.;

в)   какую-нибудь общую для  всех фразу,  например,  «Хочу газировочки!»: один — как начальник, второй — как маленький ребенок, третий - как робот, четвертый - как умирающий и т.д.;

г)  фразу «Люди оказываются одинокими из-за того, что сами не проявляют интереса к окружающим», — как назидание, как жалобу, как заискивание, как пренебрежение, со злостью и т.д.;

д) фразу «Дело случая, будут ли у нас в жизни хорошие друзья или нет», стараясь вызвать протест, интерес, сожаление и т.д.;

3.  Обсуждение: участники анализируют проделанное, отвечая на вопросы:

—  Какой темп разговора кажется самым результативным?

—  Как это связано с конкретной ситуацией?

—   Какие чувства возникают при изменении интонации или движения?

Контрольные вопросы:
1. Формы делового общения.

2. Деловая беседа.

3. Деловое совещание.

4. Собеседование.

5. Каковы требования к публичной речи?
6. Как произвести положительное впечатление, выступая перед аудиторией?
7. Правила введения телефонных переговоров.
8. Приёмы активного слушания в деловом разговоре.
2. Самостоятельная внеаудиторная  работа студентов
      Самостоятельная работа студентов  является неотъемлемой частью процесса подготовки специалистов, которая предполагает выполнение домашних заданий, предложенных преподавателем самостоятельно.Основной целью дисциплины «Деловое общение» является приобретение студентами теоретических знаний и практических умений в области делового общения.  Задания для самостоятельной работы направлены на реализацию обозна​ченной цели. Они представляют собой тесты для самодиагностики студентов  по пройденным темам.  Самостоятельная работа  помогает формировать культуру мышления студентов, расширять познавательную деятельность.

2.1.Тесты для самодиагностики.

Тест № 1. Ваш стиль делового общения.
С помощью этого теста вы можете оценить свой стиль дело​вого общения. Вам предложено 80 утверждений. Из каждой па​ры выберите одно ~ то, которое, как вы считаете, наиболее со​ответствует вашему поведению. Обратите внимание на то, что ни одна пара не должна быть пропущена. Тест построен таким образом, что ни одно из приведенных ниже утверждений не является ошибочным.

1. Я люблю действовать.

2. Я работаю над решением проблем систематическим образом.

3. Я считаю, что работа в командах более эффективна, чем на индивидуальной основе.

4. Мне очень нравятся различные нововведения.

5. Я больше интересуюсь будущим, чем прошлым.

6. Я очень люблю работать с людьми.

7. Я люблю принимать участие в хорошо организованных встречах.

8. Для меня очень важными являются окончательные сроки.

9. Я против откладывании и проволочек.

10. Я считаю, что новые идеи должны быть проверены прежде, чем они будут применяться на практике.

11. Я очень люблю взаимодействовать с другими людьми. Это меня стимулирует и вдохновляет.

12. Я всегда стараюсь искать новые возможности.

13. Я сам люблю устанавливать цели, планы и т.п.

14. Если я что-либо начинаю, то доделываю это до конца.

15. Обычно я стараюсь понять эмоциональные реакции других,

16. Я создаю проблемы другим людям.

17. Я надеюсь получить реакцию других на свое поведение.

18. Я нахожу, что действия, основанные на принципе "шаг за шагом", являются очень эффективными.

19. Я думаю, что хорошо могу понимать поведение и мысли других.

20. Я люблю творческое решение проблем.

21. Я все время строю планы на будущее.

22. Я восприимчив к нуждам других.

23. Хорошее планирование ~ ключ к успеху.

24. Меня раздражает слишком подробный анализ.

25. Я остаюсь невозмутимым, если на меня оказывают давление.

26. Я очень ценю опыт.

27. Я прислушиваюсь к мнению других.

28. Говорят, что я быстро соображаю.

29. Сотрудничество является для меня ключевым словом.

30. Я использую логические методы для анализа альтернатив.

31. Я люблю, когда одновременно у меня идут разные проекты.

32. Я постоянно задаю себе вопросы.

33. Деля что-либо, я тем самым учусь.

34. Полагаю, что я руководствуюсь рассудком, а не эмоциями-

35. Я могу предсказать, как другие будут вести себя в той или иной ситуации.

36. Я не люблю вдаваться в детали.

37. Анализ всегда должен предшествовать действиям.

38. Я способен оценить климат в группе.

39. У меня есть склонность не заканчивать начатые дела.

40. Я воспринимаю себя как решительного человека.

41. Я ищу такие дела, которые бросают мне вызов.

42. Я основываю свои действия на наблюдениях и фактах.

43. Я могу открыто выразить свои чувства.

44. Я люблю формулировать и определять контуры новых про​ектов.

45. Я очень люблю читать.

46. Я воспринимаю себя как человека, способного интенсифи​цировать, организовать деятельность других.

47. Я не люблю заниматься одновременно несколькими вопро​сами.

48. Я люблю достигать поставленных целей.

49. Мне нравится узнавать что-либо о других людях.

50. Я люблю разнообразие.

51. Факты говорят сами за себя.

52. Я использую свое воображение, насколько это возможно.

53. Меня раздражает длительная, кропотливая работа.

54. Мой мозг никогда не перестает работать.

55. Важному решению предшествует подготовительная работа.

56. Я глубоко уверен в том, что люди нуждаются друг в друге, чтобы завершить работу.

57. Я обычно принимаю решение, особо не задумываясь.

58. Эмоции только создают проблемы.

59. Я люблю быть таким же, как другие.

60. Я не могу быстро прибавить пятнадцать к семнадцати.

61. Я примеряю свои новые идеи к людям.

62. Я верю в научный подход.

63. Я люблю, когда дело сделано.

64. Хорошие отношения необходимы.

65. Я импульсивен.

66. Я нормально воспринимаю различия в людях.

67. Общение с другими людьми значимо само по себе.

68. Люблю, когда меня интеллектуально стимулируют.

69. Я люблю организовывать что-либо.

70. Я часто перескакиваю с одного дела на другое.

71. Общение и работа с другими являются творческим процессом.

72. Самоактуализация является крайне важной для меня.

73. Мне очень нравится играть идеями.

74. Я не люблю попусту терять время.

75. Я люблю делать то, что у меня получается.

76. Взаимодействуя с другими, я учусь.

77. Абстракции интересны для меня.

78. Мне нравятся детали.

79. Я люблю кратко подвести итоги, прежде чем прийти к како​му-либо умозаключению.

80. Я достаточно уверен в себе.

Ключ

Обведите те номера, на которые вы ответили положительно, и отметьте их в приведенной ниже таблице. Посчитайте количе​ство баллов по каждому стилю (один положительный ответ ра​вен 1 баллу). Тот стиль, по которому вы набрали наибольшее количество баллов (по одному стилю не может быть более 20 баллов), наиболее предпочтителен для вас. Если вы набрали одинаковое количество баллов по двум стилям, значит, они оба присущи вам.

Стиль 1: 1, 8, 9, 13, 17, 24, 26, 31, 33, 40. 41, 48, 50. 53, 57. 63, 65, 70, 74. 79 

Стиль 2: 2, 7, 10, 14, 18, 23, 25, 30, 34, 37, 42, 47, 51, 55, 58, 62, 66, 69, 75, 78 

Стиль 3: 3, 6, 11, 15. 19, 22. 27, 29, 35, 38, 43, 46, 49. 56. 59, 64, 67, 71, 76, 80 

Стиль 4: 4, 5, 12, 16, 20, 21, 28, 32, 36, 39, 44, 45. 52, 54, 60, 61, 68, 72, 73, 77

Стиль 1 — ориентация на действие. Характерно обсуждение результатов, конкретных вопросов, поведения, ответственности, опыта, достижений, решений. Люди, владеющие этим стилем, прагматичны, прямолинейны, решительны, легко переключают​ся с одного вопроса на другой, часто взволнованы.

Стиль 2 — ориентация на процесс. Характерно обсуждение фактов, процедурных вопросов, планирования, организации, контролирования, деталей. Человек, владеющий этим стилем, ориентирован на систематичность, последовательность, тща​тельность. Он честен, многословен и мало эмоционален.

Стиль 3 — ориентация на людей. Характерно обсуждение че​ловеческих нужд, мотивов, чувств, "духа работы в команде", по​нимания, сотрудничества. Люди этого стиля эмоциональны, чув​ствительны, сопереживающие и психологически ориентированы.

Стиль 4 — ориентация на перспективу, на будущее. Людям этого стиля присуще обсуждение концепций, больших планов, нововведений, различных вопросов, новых методов, альтерна​тив. Они обладают хорошим воображением, полны идей, но мало реалистичны и порой их сложно понимать.

Тест № 2.Диагностика коммуникативных и

организаторских склонностей (КОС-2).
Методика направлена на количественное определение коммуникативных и организаторских склонностей.

Инструкция. Методика по определению коммуникативных и организаторских склонностей содержит 40 вопросов. На каждый вопрос следует ответить «да» или «нет». Если вы затрудняетесь в выборе ответа, необходимо все-таки склониться к соответствующей альтернативе (+) или (-). Время на выполнение методики 10-15 минут.

Опросник.

1. Есть ли у вас стремление к изучению людей и установлению знакомств с различными людьми?

2. Нравится ли вам заниматься общественной работой?

 3. Долго ли вас беспокоит чувство обиды, причиненной вам кем-либо из ваших товарищей?

 4. Всегда ли вам трудно ориентироваться в создавшейся критической ситуации?

 5. Много ли у вас друзей, с которыми вы постоянно общаетесь?

 6. Часто ли вам удается склонить большинство своих товарищей к принятию ими вашего мнения?

 7. Верно ли, что вам приятнее и проще проводить время за книгами или за каким-нибудь другим занятием, чем с людьми?

 8. Если возникли некоторые помехи в осуществлении ваших намерений, легко ли вам отказаться от своих намерений?

 9. Легко ли вы устанавливаете контакты с людьми, которые старше вас по возрасту?

 10. Любите ли вы придумывать или организовывать со своими товарищами различные игры и развлечения?

 11. Трудно ли вам включаться в новые для вас компании (коллективы)?

 12. Часто ли вы откладываете на другие дни дела, которые нужно было выполнить сегодня?

 13. Легко ли вам удается устанавливать контакты и общаться с незнакомыми людьми?

 14. Стремитесь ли вы добиться того, чтобы ваши товарищи действовали в соответствии с вашим мнением?

 15. Трудно ли вы осваиваетесь в новом коллективе?

 16. Верно ли, что у вас не бывает конфликтов с товарищами из-за невыполнения ими своих обещаний, обязательств, обязанностей?

 17. Стремитесь ли вы при удобном случае познакомиться и побеседовать с новым человеком?

 18. Часто ли при решении важных дел вы принимаете инициативу на себя?

 19. Раздражают ли вас окружающие люди и хочется ли вам побыть одному?

 20. Правда ли, что вы плохо ориентируетесь в незнакомой для вас обстановке?

 21. Нравится ли вам постоянно находиться среди людей?

 22. Возникает ли у вас раздражение, если вам не удается закончить начатое дело?

 23. Испытываете ли вы затруднение, если приходится проявить инициативу, чтобы познакомиться с новым человеком?

 24. Правда ли, что вы утомляетесь от частого общения с товарищами?

 25. Любите ли вы участвовать в коллективных играх?

 26. Часто ли вы проявляете инициативу при решении вопросов, затрагивающих интересы ваших товарищей?

 27. Правда ли, что вы чувствуете себя неуверенно среди незнакомых людей?

 28. Верно ли, что вы редко стремитесь доказать свою правоту?

 29. Полагаете ли вы, что вам не представляет особого труда внести оживление в малознакомую группу?

 30. Принимаете ли вы участие в общественной работе в школе (на производстве)?

 31. Стремитесь ли вы ограничить круг своих знакомых?

 32. Верно ли, что вы не стремитесь отстаивать свое мнение или решение, если оно не сразу было принято товарищами?

 33. Чувствуете ли вы себя непринужденно, попав в незнакомый коллектив?

 34. Охотно ли вы приступаете к организации различных мероприятий для своих товарищей?

 35. Правда ли, что вы не чувствуете себя достаточно уверенным и спокойным, когда приходится говорить что-либо большой группе людей?

 36. Часто ли вы опаздываете на деловые встречи, свидания?

 37. Верно ли, что у вас много друзей?

 38. Часто ли вы оказываетесь в центре внимания своих товарищей?

 39. Часто ли вы смущаетесь, чувствуете неловкость при общении с малознакомыми людьми?

 40. Правда ли, что вы не очень уверенно чувствуете себя в окружении большой группы своих товарищей?

Ключ обработки и интерпретация.

 Определяются уровни коммуникативных и организаторских склонностей в зависимости от набранных баллов по этим параметрам. Максимальное количество баллов отдельно по каждому параметру - 20. Подочитываются баллы отдельно по коммуникативным и отдельно по организаторским склонностям с помощью ключа для обработки данных «КОС-2».

Ключ для обработки данных

 Коммуникативные склонности

 (+) да 1, 5, 9, 13, 17, 21, 25, 29, 33, 37

 (-) нет 3, 7, 11, 15, 19, 23, 27, 31, 35, 39

 Организаторские склонности 

 (+) да 2, 6, 10, 14, 18, 22, 26, 30, 34, 38

 (-) нет 4, 8, 12, 16, 20, 24, 28, 32, 36, 40

 За каждый ответ «да» или «нет» для высказываний, совпадающих с отмеченными в ключе отдельно по соответствующим склонностям, приписывается один балл. Экспериментально установлено пять уровней коммуникативных и организаторских склонностей. Примерное распределение баллов по этим уровням показано ниже.

	Сумма

 баллов
	1-4
	5-8

	9-12

	13-16
	17-20

	Уровень
	Очень низкий
	 Низкий
	 Средний
	 Высокий
	 Высший


 Испытуемые, получившие оценку 1-4 балла, характеризуются низким уровнем проявления коммуникативных и организаторских склонностей.

 Набравшие 5-8 баллов имеют коммуникативные и организаторские склонности на уровне ниже среднего. Они не стремятся к общению, предпочитают проводить время наедине с собой. В новой компании или коллективе чувствуют себя скованно. Испытывают трудности в установлении контактов с людьми. Не отстаивают своего мнения, тяжело переживают обиды. Редко проявляют инициативу, избегают принятия самостоятельных решений.

 Для испытуемых, набравших 9-12 баллов, характерен средний уровень проявления коммуникативных и организаторских склонностей. Они стремятся к контактам с людьми, отстаивают свое, однако потенциал их склонностей не отличается высокой устойчивостью. Требуется дальнейшая воспитательная работа по формированию и развитию этих качеств личности.

 Оценка 13-16 баллов свидетельствует о высоком уровне проявления коммуникативных и организаторских склонностей испытуемых. Они не теряются в новой обстановке, быстро находят друзей, стремятся расширить круг своих знакомых, помогают близким и друзьям, проявляют инициативу в общении, способны принимать решения в трудных, нестандартных ситуациях.

 Высший уровень коммуникативных и организаторских склонностей (17-20 баллов) у испытуемых свидетельствует о сформированной потребности в коммуникативной и организаторской деятельности. Они быстро ориентируются в трудных ситуациях. Непринужденно ведут себя в новом коллективе. Инициативны. Принимают самостоятельные решения. Отстаивают свое мнение и добиваются принятия своих решений. Любят организовывать игры, различные мероприятия. Настойчивы и одержимы в деятельности.

Тест № 3.«Какой Вы собеседник».

Отметьте ситуации, которые вызывают у Вас неудовлетворение,
досаду или раздражение при беседе с любым человеком. Для этого отметьте соответствующий номер утверждения (каждый отмеченный номер ~ один балл).

1.  Собеседник не дает мне шанса высказаться. У меня есть, что сказать, но нет возможности вставить слово.

2.  Собеседник постоянно прерывает меня.

3.  Собеседник никогда не смотрит в лицо во время разговора, и я не уверен, слушает ли он меня,

4.  Разговор с таким партнером часто вызывает чувство пустой траты времени.

5. Собеседник постоянно суетится: карандаш и бумага его занимают больше, чем мои слова.

6.  Собеседник никогда не улыбается. У меня возникает чувство неловкости и тревоги.

7.  Собеседник постоянно отвлекает меня вопросами и своими комментариями,

8.  Какую бы мысль я ни высказал, собеседник всегда охлаждает мой пыл.

9.  Собеседник постоянно старается опровергнуть меня.                                 

10.  Собеседник передергивает смысл моих слов и вкладывает в них иное содержание.

11.  Когда я задаю вопрос, собеседник заставляет меня защищаться.

12.  Иногда собеседник переспрашивает меня, делая вид.что не  расслышал.

13.Собеседник при разговоре сосредоточенно занимается пос-
торонним: играет ручкой, протирает стекла очков и т.д., и я твердо уверен, что он слушает невнимательно.

14.  Собеседник, не дослушав до конца, перебивает меня лишь затем, чтобы согласиться.

15.  Собеседник делает выводы за меня.

16. Собеседник всегда пытается вставить слово в мое повеевование.

17.  Собеседник смотрит на меня очень внимательно, не мигая.

18.  Собеседник смотрит на меня, как бы оценивая. Это беспокоит.

19.  Когда я предлагаю что-нибудь новое, собеседник говорит, чтоон думает так же.

20.   Собеседник переигрывает, показывая, что интересуется  разговором, слишком часто кивает, ахает, поддакивает.

21.  Когда я говорю о серьезном, собеседник вставляет смешные истории, шуточки, анекдоты.

22. Собеседник часто смотрит на часы во время разговора.

23.  Когда я обращаюсь к нему при встрече, он бросает все дела и смотрит внимательно на меня.             

24.  Собеседник ведет себя так, словно я мешаю ему делать что-то важное.

25.  Собеседник требует, чтобы все соглашались с ним. Любое его высказывание завершается вопросом: «Вы тоже так думаете?» или «Вы не согласны?»

Степень выраженности качества:

1— 8 баллов — высокая степень. Вы отличный собеседник. Вы умеете слушать. У Вас эффективный стиль общения.

9~ 14 баллов — средняя степень. Вы хороший собеседник, но иногда отказываете партнеру в понимании. Повторяйте вежливо его высказывания, дайте ему возможность раскрыть свою мысль полностью, приспосабливайте свой темп мышления к его речи, и общение с Вами будет еще приятнее.

15—17 баллов — степень ниже среднего. Вам присущи некоторые недостатки, например, Вы критически относитесь к чужим высказываниям. Вам недостает некоторых качеств хорошего собеседника. Избегайте поспешных выводов, не заостряйте внимания на чужой манере говорить, не притворяйтесь, не ищите скрытый смысл сказанного, не монополизируйте разговор.

18—25 баллов - низкая степень. Вы совсем неважный собеседник. Вам необходимо работать над собой и учиться слушать.   

Тест  № 4 «Что говорят вам мимика и жесты»?

 1.     Вы считаете, что мимика и жесты – это:

 а) спонтанное выражение состояния человека в данный конкретный момент;

 б) дополнение к речи;

 в) «предательское» проявление нашего подсознания.

 2.     Считаете ли вы, что у женщин язык мимики и жестов более выразителен, чем у мужчин?

 а) да;

 б) нет;

 в) не знаю;

 3.     Как вы здороваетесь с хорошими друзьями?

 а) вы радостно кричите «Привет!»;

 б) сердечным рукопожатием;

 в) слегка обнимаете друг друга;

 г) приветствуете их сдержанным движением руки;

 д) целуете друг друга в щеку.

 4.     Какая мимика и какие жесты, по вашему мнению, означают во всем мире одно и то же? Дайте три ответа:

 а) когда качают головой;

 б) когда кивают головой;

 в) когда морщат нос;

 г) когда морщат лоб;

 д) когда подмигивают;

 е) когда улыбаются.

 5.     Какая часть тела выразительнее всего?

 а) ступни;

 б) ноги;

 в) руки;

 г) кисти;

 д) плечи.

 6.     Какая часть вашего лица наиболее выразительна, по вашему мнению? Дайте два ответа:

 а) лоб;

 б) брови;

 в) глаза;

 г) нос;

 д) губы;

 е) уголки рта.

 7.     Когда вы проходите мимо витрины магазина, в которой видно ваше отражение, на что в себе вы обращаете внимание в первую очередь?

 а) как на вас сидит одежда;

 б) на прическу;

 в) на походку;

 г) на осанку;

 д) ни на что.

 8.     Если кто-то, разговаривая или смеясь, часто прикрывает рот рукой, в вашем представлении это означает, что:

 а) ему есть что скрывать;

 б) у него некрасивые зубы;

 в) он чего-то стыдится.

 9.     На что вы прежде всего обращаете внимание у вашего собеседника?

 а) на глаза;

 б) на рот;

 в) на руки;

 г) на позу.

 10. Если ваш собеседник, разговаривая с вами, отводит глаза, это для вас признак:

 а) нечестности;

 б) неуверенности в себе;

 в) собранности.

 11. Можно ли по внешнему виду узнать типичного преступника?

 а) да;

 б) нет;

 в) не знаю.

 12. Мужчина заговаривает с женщиной. Он это делает потому, что:

 а) первый шаг всегда делают именно мужчины;

 б) женщина неосознанно дает понять, что хотела бы, чтобы с ней заговорили;

 в) он достаточно мужественен для того, чтобы рискнуть получить от ворот поворот.

 13. У вас создалось впечатление, что слова человека не соответствуют тем «сигналам», которые можно уловить из его мимики и жестов. Чему вы больше поверите?

 а) словам;

 б) «сигналам»;

 в) он вообще вызовет у вас подозрение.

 14. Поп-звезды представляют публике «жесты», имеющие однозначно эротический характер. Что, по-вашему, за этим кроется?

 а) просто фиглярство;

 б) они «заводят» публику;

 в) это выражение их собственного настроения.

 15. Вы смотрите в одиночестве страшную детективную киноленту. Что с вами происходит? 

 а) я смотрю совершенно спокойно;

 б) я реагирую на происходящее каждой клеточкой своего существа;

 в) закрываю глаза при особо страшных сценах.

 16. Можно ли контролировать свою мимику?

 а) да;

 б) нет;

 в) только отдельные ее элементы.

 17. При интенсивном флирте вы «изъясняетесь» преимущественно: 

 а) глазами;

 б) руками;

 в) словами.

 18. Считаете ли вы, что большинство наших жестов…

 а) «подсмотрены» у кого-то и заучены;

 б) передаются из поколения в поколение;

в) заложены в нас от природы.

 19. Если у человека борода, для вас это признак:

 а) мужественности;

 б) того, что человек хочет скрыть черты своего лица;

 в) того, что этот тип слишком ленив, чтобы бриться.

 20. Многие люди утверждают, что правая и левая стороны лица у них отличаются друг от друга. Вы согласны с этим?

 а) да;

 б) нет;

 в) только у пожилых людей.

Ответы

 1.     а – 2, б – 4, в – 3

 2.     а -1, б – 3, в – 0

 3.     а – 4, б – 4, в – 3, г – 2, д – 4

 4.     а – 0, б – 0, в – 1, г – 1, д – 0, е - 1

 5.     а – 1, б – 2, в – 3, г – 4, д – 2

 6.     а – 2, б – 1, в – 3, г – 2, д – 3, е – 2

 7.     а – 1, б – 3, в – 3, г – 2, д – 0

 8.     а – 3, б – 1, в – 1

 9.     а – 3, б – 2, в – 2, г – 1

 10. а – 3, б – 2, в – 1

 11. а – 0, б – 3, в – 1

 12. а – 1, б – 4, в – 2

 13. а – 0, б – 4, в – 3

 14. а – 4, б – 2, в – 0

 15. а – 4, б – 0, в – 1

 16. а – 0, б – 2, в – 1

 17. а – 3, б – 4, в – 1

 18. а – 2, б – 4, в – 0

 19. а – 3, б – 2, в – 1

 20. а – 4, б – 0, в – 2

77-56 баллов – у вас отличная интуиция, вы обладаете способностью понимать других людей, у вас есть наблюдательность и чутье. Но вы слишком сильно полагаетесь в своих суждениях на эти качества, слова имеют для вас второстепенное значение. Ваши «приговоры» слишком поспешны, и в этом кроется опасность. Делайте на это поправку, и у вас есть все шансы научиться прекрасно разбираться в людях. А ведь это важно и на работе, и в личной жизни, согласны?

55-34 баллов – вам доставляет определенное удовольствие наблюдать за другими людьми, и вы неплохо интерпретируете их мимику и жесты. Но вы еще совсем не умеете использовать эту информацию в реальной жизни, например для того, чтобы правильно строить свои отношения с окружающими. Вы склонны буквально воспринимать сказанные вам слова и руководствоваться ими.

33-11 баллов – язык мимики и жестов для вас – китайская грамота. Вам необыкновенно трудно правильно оценивать людей. И не потому, что вы на это не способны, просто вы не придаете этому значения. Постарайтесь намеренно фиксировать внимание на жестах окружающих вас людей, тренируйте наблюдательность.

Тест № 5. «Культура телефонного общения».

В тесте даются формулировки наиболее распространенных правил телефонного общения. Если вы всегда соблюдаете данное правило, то запишите себе 2 балла, иногда – 1 балл, никогда – 0.

 1.     Я набираю номер телефона только тогда, когда твердо уверен в его правильности.

 2.     Я тщательно готовлюсь к деловому телефонному разговору, добиваясь максимальной краткости.

 3.     Перед особо ответственными телефонными переговорами делаю нужные записи на листке бумаги.

 4.     Если предстоит долгий разговор, спрашиваю собеседника, располагает ли он достаточным временем и, если нет, переношу разговор на другой, согласованный, день и час.

 5.     Добившись соединения по телефону с нужным учреждением, называю себя и свое предприятие.

 6.     Если я «не туда попал», прошу извинить меня, а не вешаю молча трубку.

 7.     На ошибочный звонок вежливо отвечаю: «Вы ошиблись номером» и кладу трубку.

 8.     Работая над важным документом, выключаю телефон.

 9.     В деловых телефонных переговорах «держу себя в руках», даже если до этого был чем-то раздосадован.

 10. В качестве отзыва на телефонный звонок называю свою фамилию или организацию.

 11. Во время продолжительного монолога собеседника по телефону время от времени подтверждаю свое внимание краткими репликами.

 12. Завершая деловой разговор по телефону, благодарю собеседника и желаю ему успеха.

 13. Если коллега, которого спрашивают по телефону, отсутствует, спрашиваю, что ему передать, и оставляю записку на его столе.

 14. Если во время разговора с посетителем звонит телефон, я, как правило, прошу перезвонить позже.

 15. В присутствии сотрудников стараюсь говорить по телефону вполголоса.

 16. Если собеседника плохо слышно, прошу говорить громче или перезвонить.

Ответы

25 баллов и более – вы вполне владеете культурой телефонной беседы.

20-24 баллов – в целом, вы владеете искусством телефонного разговора, но есть еще резервы для совершенствования.

менее 20 баллов – целесообразно еще раз изучить правила.

 Тест  № 6 .«Умеете ли вы вести деловые переговоры?»

 1.     Бывает ли, что вас удивляют реакции людей, с которыми вы сталкиваетесь в первый раз?

 2.     Есть ли у вас привычка договаривать фразы, начатые вашим собеседником, т.к. вам кажется, что вы угадали его мысль, а говорит он слишком медленно?

 3.     Часто ли вы жалуетесь, что вам не дают всего необходимого для того, чтобы успешно закончить порученную вам работу?

 4.     Когда критикуют мнение, которое вы разделяете, или коллектив, в котором вы работаете, возражаете ли вы (или хотя бы возникает у вас такое желание)?

5.     Способны ли вы предвидеть, чем вы будете заниматься в ближайшие 6 месяцев?

6.     Если вы попадаете на совещание, где есть незнакомые вам люди, стараетесь ли вы скрыть ваше мнение по обсуждаемым вопросам?

7.     Считаете ли вы, что в любых переговорах всегда кто-то становится победителем, а кто-то обязательно проигрывает?

8.     Говорят ли о вас, что вы упорны и твердолобы?

 9.     Считаете ли вы, что на переговорах всегда надо запрашивать вдвое больше того, что вы хотите получить в конечном итоге?

10. Трудно ли вам скрыть свое плохое настроение, например, когда вы играете в карты и проигрываете?

11. Считаете ли вы необходимым возразить по всем пунктам тому, кто на совещании высказал мнение, противоположное вашему?

12. Неприятна ли вам частая смена видов деятельности?

13. Заняли ли вы ту должность и получили ли ту зарплату, которые наметили для себя несколько лет назад?

14. Считаете ли вы допустимым пользоваться слабостями других для достижения своих целей?

15. Уверены ли вы, что можете легко найти аргументы, способные убедить других в вашей правоте?

 16. Готовитесь ли вы старательно к встречам и совещаниям, в которых вам предстоит принять участие?

Ответы

Запишите себе по одному очку за каждый ответ, совпавший с данными ниже:

1, 2, 3, 4, 6, 7, 9, 14, 15, 16 – нет


5, 8, 10, 11, 12, 13 – да

0–5 баллов – Вы не рождены для переговоров. Лучше всего вам подобрать себе работу, где от вас этого и не потребуется.

6–11 баллов – Вы хорошо умеете вести переговоры, но есть опасность, что вы проявите властные черты своего характера в самый неподходящий момент. Вам стоит заняться повышением своей квалификации в этой сфере, а главное – учиться жестко держать себя в руках.

12–16 баллов – Вы всегда очень ловко ведете переговоры. Но будьте осторожны! Окружающие вас люди могут подумать, что за этой ловкостью скрывается нечестность и от вас лучше держаться подальше. А такое мнение на пользу не идет!

Тест № 7 Конфликтная ли вы личность?

Чтобы узнать конфликтная ли вы личность, воспользуйтесь следующим тестом, выбрав по одному ответу на каждый вопрос.

1. В общественном транспорте начался спор на повышенных тонах. Ваша реакция?

а) не принимаю участия;

б) кратко высказываюсь в защиту стороны, которую считаю правой;

в) активно вмешиваюсь, чем "вызываю огонь на себя".

2. Выступаете ли на собраниях с критикой руководства?

а) нет;

б) только если для этого имею веские основания;

в) критикую по любому поводу не только начальство, но и тех, кто его защищает.

3. Часто ли спорите с друзьями?

а) только если это люди необидчивые;

б) лишь по принципиальным вопросам;

в) споры — моя стихия.

4. Дома на обед подали недосоленное блюдо. Ваша реакция?

а) не буду поднимать бучу из-за пустяков;

б) молча возьму солонку;

в) не удержусь от замечаний.

5. Если на улице, в транспорте вам наступили на ногу...

а) с возмущением посмотрю на обидчика;

б) сухо сделаю замечание;

в) выскажусь, не стесняясь в выражениях.

6. Если кто-то из близких купил вещь, которая вам не понра​вилась ... • а) промолчу;

б) ограничусь коротким тактичным комментарием;

в) устрою скандал.

7. Не повезло в лотерее. Как к этому отнесетесь?

а) постараюсь казаться равнодушным, но дам себе слово ни​когда больше не участвовать в ней;

б) не скрою досаду, но отнесусь к происшедшему с юмором, пообещав взять реванш;

в) проигрыш надолго испортит настроение.

Оценка результатов

Каждое а — 4 очка; 6—2 очка; в—0 очков.

От 20—28 очков. Вы тактичны и миролюбивы, уходите от конфликтов и споров, избегаете критических ситуаций на работе и дома. Может поэтому иногда называют вас приспособленцем.

От 10—18 очков. Вы слывете человеком конфликтным. Но на самом деле конфликтуете лишь тогда, когда нет другого вы​хода и все средства исчерпаны. При этом не выходите за рамки корректности, твердо отстаиваете свое мнение. Все это вызывает к вам уважение.

До 8 очков. Конфликты и споры — это ваша стихия. Любите критиковать других, но не выносите критики в свой адрес. Ваша грубость и несдержанность отталкивает людей. С вами трудно как на работе, так и дома. Постарайтесь перебороть свой характер.

2.2.Тематика групповых презентаций.
1. Определение и виды общения.
2. Средства общения и их особенности.
3. Функции общения.
4. Основные этапы процесса общения
5. Стили процесса общения.
6. Классификация невербальных средств общения.

7. Организации дистанционного делового общения посредством телефонной связи, деловой корреспонденции, электронной почты.
8. Особенности делового общения с радио- и телевизионной аудиторией.
9. Понятие общения, его виды по сферам жизнедеятельности.
10. Структура общения в зависимости от целей и средств общения.
11. Принципы  делового общения.
12. Универсальные функции делового общения.
13. Социальные функции делового общения.
14. Соотношения общения, деятельности и поведения.

15. Стили делового общения.

Критерии оценки:
	Критерии
	«Отлично»
	«Хорошо»
	«Удовлетворительно»

	Решение проблем
	Сформирована проблема, проанализированы  ее причины. Проанализированы результаты с позицией на будущее.       
	Отсутствует система описания основной деятельности.
	Отсутствуют сведения о исследуемой теме.

	Реализация задач основной деятельности
	Поставлены задачи. Четко и поэтапно раскрыты задачи по изучению исследуемой темы.
	Отсутствует система в описании темы исследования.
	Разрозненные сведения о деятельности.

	Иллюстрированный материал
	Иллюстрации соответствуют содержанию, дополняет информацию о теме исследования
	Повторяет информацию о теме.
	Иллюстраций мало.

	Выводы
	Логичны, интересны, обоснованы, соответствуют целям и задачам.
	В основном соответствуют цели и задачам.
	Отсутствуют или не связаны с целью и задачами сам результат работы.

	Оригинальность и логичность построения работы
	Работа целостна и логична, оригинальна.
	Логика изложения нарушена.
	В работе отсутствуют собственные мысли.

	Общее впечатление об оформлении презентации
	Оформление логично, эстетично, не противоречит содержанию презентации.
	Стиль отвлекает от содержания, презентации.
	Нет единого стиля.


2.3. Темы индивидуальных заданий
(рефератов, докладов, сообщений)

1. Соотношения общения, деятельности и поведения.

2. Роль общения в деятельности и профессионализме специалиста.

3. Речь в деловом общение.

4. Основные компоненты коммуникативной ситуации

5. Коммуникативные нормы. 

6. Организация пространства и времени коммуникативного процесса.

7. Речь как проводник информации.

8. Типичные искажения восприятия и понимания людей.

9. Механизмы психологического восприятия.

10. Возможности Интернета в деловом общение.
11. Уровни общения.

12. Языковые средства  для выразительности речи.

13. Деловое совещание.
14. Учет национальных особенностей участников делового общения.

15. Подготовка и презентация публичной речи.

16. Особенности телефонной коммуникации.

17.  Телефонный этикет.

18. Невербальные средства общения.

19.  Культура несловесной речи.

20. Приёмы активного слушания в деловом разговоре.

21. Позиции в общение, ведущие к успеху.

22. Разработка стратегии введения делового разговора.

23. Культура поведения и этические нормы общения.

24. проявление категории вежливости в русском языке; 

25. Межкультурные конфликты и их типы.

26. Психологическое и позиционное давление в конфликте.

27. « Запрещённые приёмы»  для участников конфликта.

28. Альтернативные переговоры.

29. Этикет межличностных отношений

30. Соблюдение нравственных критериев в трудовых отношениях.

31. Имидж делового человека.

32. Моральная и социальная ответственность делового человека.

Критерии оценки: 

При оценке выполнения работы  рекомендуется руководствоваться следующим:

-оценка «отлично» ставится, если выполнены все требования к написанию реферата, сообщения, доклада: обозначена проблема и обоснована её актуальность; сделан анализ различных точек зрения на рассматриваемую проблему и логично изложена собственная позиция; сформулированы выводы, тема раскрыта полностью, выдержан объём; соблюдены требования к внешнему оформлению;

-оценка «хорошо» – основные требования к реферату, сообщению, доклада выполнены, но при этом допущены недочёты. В частности, имеются неточности в изложении материала; отсутствует логическая последовательность в суждениях; не выдержан объём реферата; имеются упущения в оформлении;

-оценка «удовлетворительно» – имеются существенные отступления от требований к реферату, сообщению, докладу.. В частности: тема освещена лишь частично; допущены фактические ошибки в содержании ,отсутствуют выводы.

-оценка «не удовлетворительно» – тема  заданной темы не раскрыта, обнаруживается существенное непонимание проблемы.
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