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1. Цели и задачи дисциплины

Цель дисциплины: изучение процесса деловых коммуникаций, сходств и различий видов, уровней, форм коммуникации.
Задачи дисциплины:

1. Изучение теоретических основ деловой коммуникации.

2. Изучение сходств и различий видов, уровней, форм коммуникации
3. Освоение навыков правильного общения и взаимодействия. 
4. Овладение практическими навыками деловой коммуникации.
2. Место дисциплины в структуре образовательной программы

Рабочая программа по дисциплине: «Деловые коммуникации» разработана на основе федерального государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования по направлению подготовки 080200.62 Менеджмент и является дисциплиной базовой части профессионального цикла.
Требования к входным знаниям, умениям и компетенциям обучающихся:

Изучение дисциплины базируется на знаниях, умениях и компетенциях, полученных при изучении предшествующей дисциплины: Теория менеджмента (ОК-7,8,19; ПК-1-4), Психология (ОК-7,8,10,11), Русский язык и культура речи (ОК-6).
Входные знания, умения и компетенции обучающихся:

- умением логически верно, аргументировано и ясно строить устную и письменную речь (ОК-6);

- готовностью к кооперации с коллегами, работе в коллективе (ОК-7);

- способностью находить организационно-управленческие решения и готовностью нести за них ответственность (ОК-8);
- стремлением к личностному и профессиональному саморазвитию (ОК-10);

- умением критически оценивать личные достоинства и недостатки (ОК-11);

- способностью осуществлять деловое общение: публичные выступления, переговоры, проведение совещаний, деловую переписку, электронные коммуникации (ОК-19);

- знанием основных этапов эволюции управленческой мысли (ПК-1);

- способностью проектировать организационную структуру, осуществлять распределение полномочий и ответственности на основе их делегирования (ПК-2);

- готовностью к разработке процедур и методов контроля (ПК-3);

- способностью использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач (ПК-4).
3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций (ОК-19; ПК-6,7,34): способностью осуществлять деловое общение: публичные выступления, переговоры, проведение совещаний, деловую переписку, электронные коммуникации; владеть различными способами разрешения конфликтных ситуаций; способностью к анализу и проектированию межличностных, групповых и организационных коммуникаций; владеть методами и программными средствами обработки деловой информации, способностью взаимодействовать со службами информационных технологий и эффективно использовать корпоративные информационные системы.

В результате изучения дисциплины обучающийся должен:

Знать:

- основы делового общения, принципы и методы организации деловых коммуникаций;

- виды и функции общения;
- формы и виды деловой коммуникации;
- вербальные и невербальные средства коммуникации;
- правила и полезные способы взаимодействия для успешной коммуникации;
- особенности деловой коммуникации в различных национальных культурах.
Уметь:

- анализировать коммуникационные процессы в организации и разрабатывать предложения по повышению их эффективности; 
- организовывать переговорный процесс, в том числе с использованием современных средств коммуникации;

-  преодолевать речевые барьеры при общении;

-  задавать вопросы, правильно отвечать на некорректные вопросы;

-  использовать приемы активного слушания;

-  эффективно взаимодействовать в коллективе по принятию коллегиальных решений.
Владеть:

- методами формирования и поддержания этичного климата в организации;

- навыками деловых коммуникаций;
- основными методами таких форм деловой коммуникации, как деловая беседа, переговоры, презентации, дискуссии и т.д.;

- навыками грамотно и профессионально вести телефонный разговор, деловую переписку, деловые переговоры.

Конкретный перечень результатов обучения по дисциплине (уровней и этапов формирования компетенций) представлен в фонде оценочных средств по данной дисциплине.

4. Объем дисциплины и виды учебной работы

(по очной форме обучения)

Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы.

	 Вид учебной работы
	Всего
	Семестры

	
	ак. часов
	зач. единиц
	4

	Аудиторные занятия (всего)
	54
	1,5
	1,5

	В том числе:
	
	
	

	Лекции
	24
	0,5
	0,5

	Практические занятия 
	30
	1
	1

	Семинары 
	-
	-
	-

	Лабораторные работы 
	-
	-
	-

	Самостоятельная работа 
	54
	1,5
	1,5

	Вид промежуточной аттестации (зачет)
	-
	-
	-

	Общая трудоемкость
	144
	3
	3


5. Содержание дисциплины

5.1. Содержание разделов дисциплины

1. Раздел: Введение в основы теории коммуникации
1.1. Тема: Предмет, цели и задачи курса

Объект, предмет, содержание дисциплины. Основные определения.

1.2. Тема: Коммуникация и общение как ключевые категории теории коммуникации

Процесс общения как социально-психологический механизм взаимодействия в профессиональной деятельности. Определения понятий «коммуникация», «деловая коммуникация», «коммуникационный процесс». Коммуникация в информационном обществе. Коммуникативный процесс и его структура. Теории коммуникации и информации: линейные и нелинейные, социологические и психологические модели коммуникации.
1.3. Тема: Вербальная и невербальная коммуникация

Риторика. Требования к публичной речи. Классификация видов речи.  Основные речевые стратегии: трюизмы; речевое связывание (псевдологика); визуальное связывание; иллюзия выбора; пресуппозиции; номинализация; ценностная надстройка. Умение задавать вопросы. Вопросы в деловой коммуникации: функции, виды. Классификация вопросов. Закрытые и открытые вопросы. Виды вопросов для переговоров и торгов. Умение слушать. Язык телодвижений. Общее представление о языке телодвижений. Зоны и территории. Ладони и передаваемая с их помощью информация. Жесты рук и кистей рук. Значение жестов, связанных с прикосновением рук к различным частям лица. Руки в качестве барьеров. Защитный барьер, сформированный с помощью ног. Сигналы глаз.  Жесты собственнических и территориальных претензий. Влияние на окружающих с помощью различных положений корпуса тела. Различные виды столов и способы размещения участников за столом. Различные способы искусственного повышения статуса.
Контрольные вопросы по 1 разделу:
1. Каковы базовые составляющие социальной коммуникации?
2. Каковы основные требования к публичной речи?

3. Каковы основные речевые стратегии?
4. Что относится к невербальной коммуникации?  

2. Раздел: Виды деловой коммуникации
2.1.  Тема: Коммуникативные каналы

Критерии классификации видов коммуникаций. Виды и функции коммуникационных каналов. Проблема смысла в коммуникации. Коммуникационные барьеры процесса коммуникации.
2.2. Тема: Искусство межличностного общения.
Основные правила поведения: вежливость, личная культура, культура устной речи. Понятие «речевой этикет»: характер разговора, тон разговора. Правила речевого этикета: «ты» и «вы»; обращение к незнакомому человеку, обращение к сослуживцам. Формы речевого этикета: приветствие, прощание, благодарность, просьба, представление. Культура понимания. Сущность, причины и структура конфликта. Стадии протекания конфликта. Поведение в конфликтной ситуации. Способы разрешения конфликта. 
2.3. Тема: Электронная коммуникация
Электронная коммуникация. Сущность, особенности и функции электронной коммуникации. Глобализация коммуникационных процессов в социуме. Место Интернета в системе средств современной социальной коммуникации.
Контрольные вопросы по 2 разделу:
1. Каковы  критерии классификации видов коммуникаций?

2. Каковы коммуникационные барьеры процесса коммуникации?

3. Как проявляется глобализация коммуникационных процессов в социуме?

4. Какое место занимает Интернет в системе средств современной социальной коммуникации?
3. Раздел: Этические основы деловых коммуникаций
3.1. Тема: Этика делового общения
Значение делового общения и его особенности. Формы и организация общения. Эффективность деловой коммуникации. Сущность и виды бесед: деловая, кадровая, дисциплинарная, организационная беседы, беседы с посетителями. Модель организации деловой беседы. Виды вступлений. Приемы, используемые, для придания речи характера публичного выступления. Аргументация и структура выступления.
3.2. Тема: Деловые переговоры: подготовка и проведение
Стратегии ведения переговоров. Позиционный торг: особенности и недостатки. Два стиля  позиционного торга. Особенности и недостатки переговоров на основе взаимного учета интересов. Этапы переговоров: подготовка к переговорам; процесс ведения переговоров; анализ результатов переговоров и выполнение достигнутых договоренностей. Задачи и необходимые навыки. Основные аспекты подготовительного периода. Тактические приемы ведения переговоров. Технология ведения переговоров по телефону. Корректные способы психологической защиты. 
3.3. Тема: Служебное общение. Правила служебных взаимоотношений
Правила служебного этикета: этика приказа и просьбы; этика наказания; формула увольнения; благодарность и комплимент. Принципы служебного этикета. Методы коммуникативно-управленческого влияния (угрозы, уговоры, характеристики успешного влияния, техника убеждения). Спор как метод коммуникативно-управленческого влияния, его цели и подходы. Принципы ведения спора.
3.4. Тема: Международная коммуникация
Локтевые страны. Кистевые страны. Страны кончиков пальцев. Деловая этика: Швеция, Англия, Германия, Франция, Италия, Арабские страны, Южная Корея, Япония, США. Деловые отношения с китайскими партнерами. Культурная и деловая география Китая. Семейный бизнес и бизнес семья. Четыре столба традиционного китайского бизнеса. Претворение ценностей в жизнь. Непрямая конкуренция. Сопоставление подходов к конкуренции. Коммуникации с китайцами. Основные отличия между китайскими и западными подходами к переговорам.
Контрольные вопросы по 3 разделу:
1. В чем заключается эффективность деловой коммуникации?

2. Как организовать деловую беседу?

3. Каковы стратегии ведения переговоров?

4. В чем проявляются тактические приемы ведения переговоров?

5. Каковы технологии ведения переговоров по телефону?

6. Каковы методы коммуникативно-управленческого влияния?

7. В чем особенности деловых отношений с европейскими партнерами?

8. В чем особенности деловых отношений с американскими партнерами?

5.2. Разделы дисциплины и междисциплинарные связи 
с обеспечиваемыми (последующими) дисциплинами

	№ п/п
	Наименование обеспечиваемых (последующих) дисциплин
	№ разделов данной дисциплины, необходимых для изучения обеспечиваемых (последующих) дисциплин

	1
	Управление человеческими ресурсами
	2,3

	2
	Управленческие решения
	2,3

	3
	Корпоративная социальная ответственность
	2,3

	4
	Методы принятия управленческих решений
	2,3

	5
	Основы малого и среднего бизнеса
	2,3


5.3. Разделы дисциплины и виды занятий

тематический план по очной форме обучения
	№ п/п
	Наименование разделов и тем дисциплины
	Лек-ции
	 Практ.

  зан.
	Лаб.

зан.
	Семин
	СР
	Всего

час.

	1. Раздел: Введение в основы теории коммуникации

	1.1
	Предмет, цели и задачи курса 
	2
	-
	-
	-
	2
	4

	1.2
	Коммуникация и общение как ключевые категории теории коммуникации
	3
	-
	-
	-
	3
	6

	1.3
	Вербальная и невербальная коммуникация
	3
	4
	-
	-
	7
	14

	2. Раздел: Виды деловой коммуникации

	2.1
	Коммуникативные каналы
	2
	2
	-
	-
	4
	8

	2.2
	Искусство межличностного общения. 
	2
	4
	-
	-
	6
	12

	2.3
	Электронная коммуникация
	2
	4
	-
	-
	6
	12

	3. Раздел: Этические основы деловых коммуникаций

	3.1
	Этика делового общения
	2
	4
	-
	-
	6
	12

	3.2
	Деловые переговоры: подготовка и проведение 
	4
	4
	-
	-
	8
	16

	3.3.
	Служебное общение. Правила служебных взаимоотношений.
	2
	4
	-
	-
	6
	12

	3.4
	Международная коммуникация
	2
	4
	-
	-
	6
	12

	Итого:
	24
	30
	
	
	54
	108

	в т.ч. в активной и интерактивной формах
	
	30
	
	
	
	


тематический план по заочной форме обучения,

полной образовательной программе 

	№ п/п
	Наименование разделов и тем дисциплины
	Лек-ции
	 Практ.

  зан.
	Лаб.

зан.
	Семин
	СР
	Всего

час.

	1. Раздел: Введение в основы теории коммуникации

	1.1
	Предмет, цели и задачи курса 
	-
	-
	-
	-
	4
	4

	1.2
	Коммуникация и общение как ключевые категории теории коммуникации
	1
	-
	-
	-
	5
	6

	1.3
	Вербальная и невербальная коммуникация
	-
	2
	-
	-
	12
	14

	2. Раздел: Виды деловой коммуникации

	2.1
	Коммуникативные каналы
	1
	-
	-
	-
	7
	8

	2.2
	Искусство межличностного общения. 
	-
	1
	-
	-
	11
	12

	2.3
	Электронная коммуникация
	-
	1
	-
	-
	11
	12

	3. Раздел: Этические основы деловых коммуникаций

	3.1
	Этика делового общения
	-
	1
	-
	-
	11
	12

	3.2
	Деловые переговоры: подготовка и проведение 
	1
	1
	-
	-
	14
	16

	3.3.
	Служебное общение. Правила служебных взаимоотношений.
	1
	1
	-
	-
	10
	12

	3.4.
	Международная коммуникация
	-
	1
	-
	-
	11
	12

	Итого:
	4
	8
	
	
	96
	108

	в т.ч. в активной и интерактивной формах
	
	8
	
	
	
	


6. Лабораторный практикум

Не предусмотрен.

7. Практические занятия (семинары)

7.1. Практические занятия

	№ п/п
	№ 
темы 
	Тематика практических занятий
	Трудоемкость (час.)

	1
	1.3
	Вербальная и невербальная коммуникация:
Основные речевые стратегии. Умение задавать вопросы. Умение слушать. Язык телодвижений.
	4

	2
	2.1
	Коммуникативные каналы:
Проблема смысла в коммуникации. 

Коммуникационные барьеры процесса коммуникации.
	2

	3
	2.2
	Искусство межличностного общения:
Правила речевого этикета. Формы речевого этикета.

Культура понимания. Поведение в конфликтной ситуации.
	4

	4
	2.3
	Электронная коммуникация:
Место Интернета в системе средств современной социальной коммуникации.
	4

	5
	3.1
	Этика делового общения:
Сущность и виды бесед. Модель организации деловой беседы. Приемы, используемые, для придания речи характера публичного выступления. 

Аргументация и структура выступления.
	4

	6
	3.2
	Деловые переговоры: подготовка и проведение:

Стратегии ведения переговоров. Этапы переговоров.
Тактические приемы ведения переговоров.
Технология ведения переговоров по телефону. 
	4

	7
	3.3
	Служебное общение. Правила служебных взаимоотношений:
Правила служебного этикета. 

Методы коммуникативно-управленческого влияния.

Принципы ведения спора. 
	4

	8
	3.4
	Международная коммуникация:
Деловая этика: Швеция, Англия, Германия, Франция, Италия, Арабские страны, Южная Корея, Япония, США.
	4


7.2. Семинары

Не предусмотрено.
8. Примерная тематика курсовых работ (проектов)

Не предусмотрено.

9. Перечень основной и дополнительной учебной литературы

А. Основная литература

1. Кривокора, Е.И. Деловые коммуникации: учеб. пособие / Е.И. Кривокора. – М.: ИНФРА-М, 2013.

2. Коноваленко, М.Ю. Деловые коммуникации: учебник / М.Ю. Коноваленко,                         В.А. Коноваленко. – М.: Юрайт, 2013.
3. Курганская, М.Я. Деловые коммуникации [Эл. ресурс] : курс лекций / М.Я. Курганская. – Электрон. текстовые данные. – М.: Московский гум. ун-т, 2013. – Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/22455.

Б. Дополнительная литература
1. Бернет Дж., Мориарти С. Маркетинговые коммуникации: интегрированный подход.  Пер.с англ. - СПб., 2001.

2. Бландел Р. Эффективные бизнес-коммуникации: Теория и практика в эпоху интеграции. - СПб., 2000.

3. Бориснёв С.В. Социология коммуникации. - М., 2003.

4. Горфинкель В.Я. Коммуникации и корпоративное управление [Электронный ресурс]: учебное пособие / Горфинкель В.Я., Торопцов В.С., Швандар В.А. — Электрон. текстовые данные. — М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2012. — 128 c. — Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/16415.
5. Грушевицкая Т.Г., Попков В.Д., Садохин А.П. Основы межкультурной коммуникации: Учебник. - М., 2002.
6. Доценко Е.Л. Психология манипуляции: феномены, механизмы и защита. - М., 2000.

7. Касаткин С.Ф. Техника обратной связи. - СПб., 2002.

8. Клюев Е.В. Речевая коммуникация: учебное пособие. - М., 2002.

9. Основы теории коммуникации / под ред. проф. М.А. Василика. - М., 2003.

10. Панфилова А.П. Деловая коммуникация в профессиональной деятельности. - СПб., 2001.

11. Почепцов Г.Г. Теория коммуникации. - М., 2001. 

12. Соколов А.В. Общая теория социальной коммуникации: учебное пособие. - СПб., 2002.

10. Перечень информационных технологий

А. Программное обеспечение

Microsoft Windows, MS Office, MS Media Player.

Б. Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

Автоматизированная информационно-библиотечная система «Марк».

ЭБС IPRbooks: www.iprbookshop.ru.
ЭБС ВСЭИ: http://edu/vs_library/index.php
11. Описание материально-технической базы по дисциплине

Учебные аудитории для проведения занятий всех типов, текущего контроля и промежуточной аттестации, помещения для самостоятельной работы, укомплектованные специализированной мебелью и техническими средствами обучения.

Мультимедиа-презентации по дисциплине, иллюстративный материал (схемы, рисунки и графики).

12. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины

При преподавании дисциплины используются лекции и практические занятия. 
Методы проведения практических занятий: тренинги, деловые и ролевые игры, решение ситуационных задач.
Занятия в активной и интерактивной формах проводятся в виде: разбора конкретных ситуаций, социально-психологического тренинга, ролевых игр, работы в малой группе.

Формы и содержание текущего контроля: участие в практических занятиях, промежуточное тестирование.

Формы и содержание итогового контроля: устный зачет по утвержденным кафедрой вопросам. Допуск к зачету проводится по основаниям: участие в практических занятиях и своевременно сданная и положительно оцененная контрольная работа (для заочной формы обучения).
13. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной 

сети "Интернет" 
Электронно-библиотечная система вуза и электронная информационно-образовательная среда вуза, обеспечивающие доступ обучающегося к информационно-телекоммуникационной сети "Интернет".

Электронная информационно-образовательная среда вуза обеспечивает:

- доступ к учебным планам, программам дисциплин, практик, изданиям электронных библиотечных систем и электронным образовательным ресурсам, указанным в рабочей программе;

- фиксацию хода образовательного процесса, результатов промежуточной аттестации и результатов освоения образовательной программы;

- формирование электронного портфолио обучающегося;

- взаимодействие между участниками образовательного процесса;

- индивидуальный неограниченный доступ к Wi-Fi (на территории вуза);

- индивидуальный неограниченный доступ к ЭБС IPRbooks.

14. Перечень учебно-методического обеспечения 

самостоятельной работы обучающихся
Булдакова, Н.В. Организация самостоятельной работы студентов ВСЭИ: Методические рекомендации. – Киров: ВСЭИ, 2013. – 16 с. 

Методические указания по самостоятельной работе обучающихся по дисциплине.

Примерные вопросы к зачету
1. Процесс общения как социально-психологический механизм взаимодействия в профессиональной деятельности.

2. Определения понятий «коммуникация», «деловая коммуникация», «коммуникационный процесс».
3.  Коммуникация в информационном обществе. Коммуникативный процесс и его структура. 
4. Теории коммуникации и информации: линейные и нелинейные, социологические и психологические модели коммуникации.
5. Риторика. Требования к публичной речи. Классификация видов речи.

6. Основные речевые стратегии: трюизмы; речевое связывание (псевдологика); визуальное связывание; иллюзия выбора; пресуппозиции; номинализация; ценностная надстройка. 
7. Умение задавать вопросы. Вопросы в деловой коммуникации: функции, виды. Классификация вопросов. 
8. Закрытые и открытые вопросы. Виды вопросов для переговоров и торгов. 
9. Умение слушать. 
10. Язык телодвижений. Общее представление о языке телодвижений. 
11. Зоны и территории. 
12. Ладони и передаваемая с их помощью информация. Жесты рук и кистей рук. 
13. Значение жестов, связанных с прикосновением рук к различным частям лица. Руки в качестве барьеров. 
14. Защитный барьер, сформированный с помощью ног. Сигналы глаз.

15. Влияние на окружающих с помощью различных положений корпуса тела.

16. Различные виды столов и способы размещения участников за столом. 
17. Различные способы искусственного повышения статуса.
18. Критерии классификации видов коммуникаций. 
19. Виды и функции коммуникационных каналов. 
20. Коммуникационные барьеры процесса коммуникации.
21. Основные правила поведения: вежливость, личная культура, культура устной речи. 
22. Понятие «речевой этикет»: характер разговора, тон разговора. 
23. Правила речевого этикета: «ты» и «вы»; обращение к незнакомому человеку, обращение к сослуживцам. 
24. Формы речевого этикета: приветствие, прощание, благодарность, просьба, представление. 
25. Культура понимания. Сущность, причины и структура конфликта. Стадии протекания конфликта. 
26. Поведение в конфликтной ситуации. Способы разрешения конфликта. 
27. Сущность, особенности и функции электронной коммуникации. 
28. Глобализация коммуникационных процессов в социуме. 
29. Место Интернета в системе средств современной социальной коммуникации.
30. Значение делового общения и его особенности. 
31. Формы и организация общения. 
32. Эффективность деловой коммуникации. 
33. Сущность и виды бесед: деловая, кадровая, дисциплинарная, организационная беседы, беседы с посетителями. 
34. Модель организации деловой беседы. 
35. Приемы, используемые, для придания речи характера публичного выступления. Аргументация и структура выступления.
36. Стратегии ведения переговоров. 
37. Позиционный торг: особенности и недостатки. Два стиля  позиционного торга. 
38. Этапы переговоров: подготовка к переговорам; процесс ведения переговоров; анализ результатов переговоров и выполнение достигнутых договоренностей. 
39. Тактические приемы ведения переговоров. 
40. Технология ведения переговоров по телефону. 
41. Корректные способы психологической защиты. 
42. Правила служебного этикета: этика приказа и просьбы; этика наказания; формула увольнения; благодарность и комплимент. 
43. Принципы служебного этикета. 
44. Методы коммуникативно-управленческого влияния (угрозы, уговоры, характеристики успешного влияния, техника убеждения). 
45. Спор как метод коммуникативно-управленческого влияния, его цели и подходы. Принципы ведения спора.
46. Локтевые страны. Кистевые страны. Страны кончиков пальцев. 
47. Деловая этика: Швеция, Англия, Германия, Франция, Италия.

48. Деловая этика: Арабские страны, Южная Корея, Япония, США.   

49. Деловые отношения с китайскими партнерами. Культурная и деловая география Китая. 

50. Основные отличия между китайскими и западными подходами к переговорам.

Учебное издание

Деловые коммуникации
Рабочая программа

   Разработчик:

                            Санникова Юлия Павловна
	
	Редактор: Беспятых В.И.

	
	

	
	Подписано в печать «__» ______ 20__г.

	
	Усл. печ. л. _____                  

	
	Тираж ________экз.

	
	Отпечатано на ризографе ВСЭИ

	
	

	
	Издательский орган ВСЭИ

610002 Киров, Казанская, 91

тел./факс 67-02-35


