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Сборник заданий предназначен для выполнения самостоятельной работы студентами очной формы обучения, изучающими дисциплину «Профессиональная этика и психология делового общения».
Данная методическая разработка является неотъемлемой частью учебного процесса по организации самостоятельной работы обучающихся, составной единицей учебно-методического комплекса по дисциплине и направлена на реализацию самостоятельной работы обучающихся предусмотренной рабочей программой учебной дисциплины.
Сборник  позволяет  студентам самостоятельно выполнять работы дома, используя техническую и справочную литературу. Это дает возможность студентам более глубоко  изучить теоретический материал,  систематизировать и закрепить полученные теоретические знания и практические навыки, а также  развить познавательные способности и активность студентов, творческую инициативу, навыки самостоятельности и самоорганизации.
	
	



ВВЕДЕНИЕ

Уважаемый студент!

Сборник заданий предназначен для выполнения самостоятельной работы студентами заочной формы обучения, изучающими дисциплину «Профессиональная этика и психология делового общения».

Предлагаемые задания можно разделить на следующие группы:

Воспроизводящие. Они направлены на формирование базовых знаний и умений и выражаются в выполнении заданий «по образцу».

Реконструктивно-вариативные. Эти задания способствуют формированию умений анализировать события, явления, факты с применением приемов обобщения, сопоставления и сравнения.

Эвристические. Данная группа заданий направлена на формирование умений систематизации имеющихся знаний, поиска решений, развития потребности в самообразовании.

Творческие. Способствуют выработки аналогового мышления и формируют способность переноса полученных знаний для решения сложных задач с учетом нестандартных ситуаций.

Данная методическая разработка является неотъемлемой частью учебного процесса по организации самостоятельной работы обучающихся, составной единицей учебно-методического комплекса по дисциплине и направлена на реализацию самостоятельной работы обучающихся предусмотренной рабочей программой учебной дисциплины.

Сборник позволяет Вам самостоятельно выполнять работы дома, используя нормативную  и справочную литературу. В результате его использования  Вы более глубоко изучите теоретический материал, разовьете критическое мышление.

Тема 1: Психология и этика делового общения как наука.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА №1

(2 часа)

Цель: изучить особенности повседневного этикета в деловом общении людей.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе;

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Подготовка сообщений по темам:

1. Повседневный этикет. Правила поведения в общественных местах.
2. Повседневный этикет. Подарки. 

3. Повседневный этикет. Курение.
В докладе должны быть освещены следующие аспекты: 
1. Этикет поведения в публичных местах:
- На улице и в общественном транспорте
- На лестнице
- У дверей
- В лифте
- В театре, в кино и на концерте
- В музее
- В библиотеке
- В ресторане
2. Подарки для коллег и партнеров:
- Цветочный этикет
- Этикет и деньги

- Как правильно принять подарок

- Запреты на деловые подарки

- Особенности делового подарка 

3. Правила курения:
- Где и когда нельзя курить

- Как курить трубку

- Как курить сигару

- Как давать прикурить

- Как бороться с последствиями курения.

Тема 2. Профессионализм в секретарской работе.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА №2

(2 часа)  
Цель: проработать основные понятия, характерные для  делового общения людей.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Составление словаря важнейших терминов и понятий по психологии и этике делового общения.
1. Вежливость

2. Доверие

3. Защитные механизмы

4. Значение

5. Инсайт

6. Интроверсия

7. Конфликт внутриличностный

8. Конфликт межличностный

9. Мимика

10.  Пантомимика

11.  Экстраверсия

12.  Эмоции

13.  Эмпатия 

14.  Этика 

15.  Этикет 

Записать в рабочую тетрадь основные понятия и их краткие определения или характеристики.

Тема 3. Встреча посетителей в офисе.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА №3

(2 часа)

Цель: исследовать особенности делового этикета в профессиональной деятельности специалиста по документационному обеспечению управления.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе;

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Составление кластера «Правила делового этикета».
В соответствии с правилами составления кластера (Приложение 2) и на основе имеющейся теоретической информации составьте кластер на тему «Правила делового этикета».
Теоретический блок

15 главных правил делового этикета

В деловой среде, так же как и светской жизни, существует свод законов и правил, именуемый этикетом. 

Правило первое - Время – деньги
Пунктуальность, уважение к чужому времени и грамотное владение основами тайм-менеджмента – основа основ в деловом мире. Можно быть ярким харизматичным презентатором, великолепным переговорщиком, профессиональным управленцем, но постоянно опаздывать, воровать чужое время, тратить жизнь на ожидания, пустопорожнюю болтовню не по делу. Вряд ли при таком раскладе получится построить долгосрочное сотрудничество с крупными компаниями: непунктуальных людей в деловом мире не уважают.

Партнеры, работодатели, коллеги, поняв, что человек постоянно опаздывает, могут вынести вердикт-приговор такому страдальцу: ненадежный, отстающий от времени, от ритма современной жизни. Оправдания, извинения усилят это впечатление, поскольку вежливость и уважение к другим в таких спутниках не нуждаются.

Выход один: каждый деловой человек обязан знать и владеть основами тайм-менеджмента, уметь планировать свой рабочий день, грамотно сортировать дела на важные и срочные, делегировать часть рутинных заданий и контролировать ход событий.

Правило второе - Соблюдение дресс-кода
Первое впечатление о человеке легко сложить по его внешнему виду: деловой костюм, аккуратная прическа, гармонично подобранные аксессуары. Внешний вид определяет статус и положение в обществе, может рассказать о характере и внутреннем мире человеке гораздо больше, чем его слова. Информацию несет не только речь, но и одежда, прическа, детали туалета. Вызов и провокация во внешнем облике – протест против общества, его законов и устоев.

Во многих крупных компаниях в корпоративной книге продаж дресс-коду уделена отдельная глава. Если же предприятие или организация не имеет строгих стандартов в отношении внешнего вида персонала, необходимо придерживаться общепринятых норм и правил, принятых в деловом мире.

Правило третье - Рабочий стол как зеркало внутреннего мира
Порядок на рабочем столе – порядок в голове. Этот старый постулат золотыми буквами нужно высечь на дверях любого делового кабинета. Не обязательно быть гуру психологии, чтобы понять, как и кто из сотрудников работает, лишь увидев их рабочий стол.

Заваленный неразобранными бумагами, с толстым слоем пыли на столе.

Девственно чистый, без единой лишней вещи.

Уставленный фотографиями детей, любимых, цветами, сувенирами.

Строгий порядок, ровные стопки бумаг, книг и папок. Все на своем месте.

Какие сотрудники, владельцы этих рабочих столов, интересны работодателю в первую очередь?

Правило четвертое - Грамотная речь, деловой стиль письма
Внешний вид расскажет о человеке многое, однако его умение общаться может заставить забыть собеседника, как и во что тот одет. Структурированная деловая речь по существу, без «воды», без лирических отступлений – дар делового человека. Использование слов-паразитов, вводных слов, повторов, кривляния, искажение голоса, пародийность в деловом мире - табу.

Научившись красиво, грамотно говорить, нетрудно перенести мысли на бумагу, научиться писать деловые письма. Главное, не свалиться до другой крайности: официальные письма, написанные сухим языком учебников, вызывают скуку и желание поскорее их закрыть, выбросить в корзину.

Правило пятое - Уважение собеседника, партнера, клиента
Эгоистичного, думающего только о себе, своей выгоде и доходе человека не уважают ни в деловом мире, ни в его собственной компании. Клерк, захлопнувший дверь перед носом клиента, обратившегося к нему в конце рабочего дня или перед обедом. Сотрудник, громко разговаривающий по телефону в кабинете, где работают его коллеги. Руководитель, не умеющий выслушать своих подчиненных. Директор, употребляющий крепкие слова и выражения в отношении окружающих.

Все эти психологические портреты персонажей, не владеющих бизнес-этикетом, людей, неспособных понять другого, услышать его, помочь, решить возникшую проблему. Умение уважать чужое мнение – важный компонент делового этикета.

Правило шестое - Соблюдение коммерческой тайны
Почти в каждой компании существует конфиденциальная информация, которая не подлежит разглашению. Старый плакат 1941 года художницы Нины Ватолиной «Не болтай!» сегодня получает свою вторую жизнь и как нельзя лучше вписывается в интерьер многих современных предприятий и организаций.

Каждому руководителю важно с первых же дней работы своих сотрудников издать приказ о неразглашении коммерческой тайны и собрать подписи всего коллектива об ознакомлении с ним. Понятно, что подобный шаг не сможет стопроцентно решить вопрос сохранения секретных сведений компании, однако это правило делового этикета может служить маркером для выявления нелояльных сотрудников.

Правило седьмое - На работе – работать!
Если сделать фотографию рабочего дня большинства сотрудников офисов и предприятий, картина будет весьма удручающей. Восемьдесят процентов рабочего времени уходит на сплетни, перекуры, чаепития, посещение социальных сетей, решение личных дел. И лишь двадцать процентов – на ту самую работу, за которую платят зарплату.

Сотрудник, который приносит компании прибыль, быстро делает головокружительную карьеру. Секрет его успеха прост: 80% рабочего времени он работает, пока другие «отдыхают».

Правило восьмое - Умение слушать и слышать оппонента
Редчайший дар, данный от природы: умение услышать другого, понять его. В бизнесе этот дар приносит миллионы, у него есть точное определение – слух на деньги. Каждый клиент, сотрудник и партнер по бизнесу обязательно расскажет о том, что ему нужно, что его мучает, в чем ему нужна помощь. Важно лишь уметь услышать и сделать встречное предложение. В деловом мире этот навык важен еще и потому, что помогает сберечь время, которое дороже денег, поскольку его нельзя накопить.

Правило девятое - Телефонный этикет
Деловое общение невозможно без телефонных переговоров, этика в данном случае помогает быстро наладить отношения и достойно провести переговоры. Многие партнеры по бизнесу, клиенты судят о компании по телефонным беседам и ответам сотрудников по телефону.

К телефонному диалогу нужно готовиться заранее: подготовить вопросы, которые необходимо задать собеседнику, уточнить время, имена и даты, которые могут понадобиться в разговоре.

Личные звонки в рабочее время допускаются лишь в случае крайней необходимости. Пустой трёп по телефону мешает коллегам, отвлекает внимание сотрудников и формирует имидж несерьезного пустого человека.

Правило десятое - Нэтикет – этикет общения в сети интернете
Без интернета ни одно предприятие существовать сегодня не может. Умение общаться в переписке по электронной почте, комментировать деловые статьи и отвечать на просьбы и заявки клиентов на сайте компании показывает деловой уровень сотрудника.

Каждое обращение должно быть именным, личным, письмо необходимо подписывать именем исполнителя, давать полные контактные данные – наименование компании, почтовый адрес, телефон, ник в программе Skype, адрес корпоративного сайта, режим работы предприятия.

Правило одиннадцатое - Прием делегаций
Протокольный прием делегаций – отдельная часть делового этикета, включающая длинный перечень действий по встрече, размещению, представлению, знакомству членов делегации с представителями принимающей стороны. Протокол ведения деловой встречи, вручение подарков, деловых сувениров, цветов, презентация компании и продукта, поведение на фуршете или банкете – все эти вопросы скрупулезно описаны в толстых книгах по деловому протоколу.

При встрече иностранных делегаций к общепринятому своду деловых правил присоединяются особенности национального этикета.

Правило двенадцатое - Деловые переговоры
Одно из важнейших правил делового этикета – умение вести грамотные переговоры, доводить их до конкретного результата. Чтобы переговоры прошли на высоком уровне, нужно перед их началом определить четкие цели, составить точный план, выбрать удобное время и место для обеих сторон.

На первом этапе переговоров необходимо завладеть вниманием собеседника, создавая доверительную атмосферу. В ходе беседы нужно отмечать для себя этапы прохождения переговоров и завершить их сразу после того, как намеченная цель будет достигнута. Все результаты переговоров должны быть зафиксированы и проанализированы.

Правило тринадцатое - Взаимоотношения начальник-подчиненный
Согласно правилам делового этикета руководитель ко всем сотрудникам должен относиться ровно, одинаково, соблюдая при этом разумную дистанцию. Замечания подчиненным всегда нужно делать с глазу на глаз, показательную публичную «порку» логично организовывать после того, как сотрудник не отреагировал на порицание начальника.

Отдавать приказы, давать устные задания начальнику нужно четко, конкретно, получать обратную связь, контролировать процесс, проводить анализ эффективности исполнения.

Подчиненный должен выполнять приказы и распоряжения руководителя, при этом имеет право высказать собственную точку зрения, дать совет по улучшению решения того или иного вопроса.

Правило четырнадцатое - Отношения в коллективе между сотрудниками
Микроклимат в коллективе во многом зависит от того, какие отношения сложились в компании между коллегами. Ровные, доброжелательные, уважительные отношения – основа здорового коллектива. Если кто-то из сослуживцев допускает промах или ошибку, коллегам важно научиться его не высмеивать, а корректно указать на недостатки в работе, предложить свою помощь.

Служебные романы, взаимная ненависть, холодная война, серые кардиналы и офисный планктон, козни друг против друга – злые силы, мешающие рабочей обстановке и решению главных задач коллектива.

Правило пятнадцатое - Деловые жесты
Эта часть бизнес-этикета заслуживает нескольких томов описания с красочными картинками. Жесты, манеры, мимика могут рассказать о человеке больше слов. Движения сотрудника в рабочее время должны быть энергичными, не вялыми, не замедленными. Походка – уверенной, при этом размахивать руками и делать очень крупные шаги не рекомендуется. Прямая осанка, уверенный взгляд, отсутствие суеты в движениях – признаки человека дела.

Рукопожатие – единственный тактильный жест прикосновения к собеседнику, который     разрешен в деловой среде. Похлопывания по плечу, жаркие объятия, поцелуи и другие жесты дружелюбия возможны лишь среди очень близких партнеров и родственников. При рукопожатии рука не должна быть апатичной, влажной или холодной. Долго трясти или сильно сжимать поданную руку собеседника не принято.

На заметку в деловой блокнот
68% деловых переговоров и сделок в России не состоялись из-за того, что предприниматели не знали правил делового этикета. Незнание закона не освобождает от ответственности, ведет к потере авторитета, денег и бизнеса.

Тема 4. Деловые беседы с посетителями.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 4

(2 часа)

Цель: исследовать особенности формирования делового этикета для использования их в профессиональной деятельности специалиста по документационному обеспечению управления.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Составление методической копилки «Заповеди делового этикета»

Объясните заповеди делового этикета: 

- делайте всё вовремя; 

- не болтайте лишнего;

 - одевайтесь, как положено;
- говорите и пишите хорошим языком;
- будьте любезны, доброжелательны и приветливы; 

- думайте о других, а не только о себе.

В рабочей тетради объясните смысл значения и применения заповедей делового этикета, сделав соответствующие ссылки на литературные источники.
Раздел 2. Этика и этикет в деловом общении 
Тема 5. Этика и этикет телефонного общения

САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 5

(2 часа)

Цель: исследовать особенности телефонного делового этикета в профессиональной деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

     Проведение исследовательской работы: 

     Составление правил телефонного этикета секретаря: «Когда звонят вам»
1. Рекомендуется проанализировать соответствующую литературу и на основе уже имеющихся знаний составить свод правил телефонного этикета в следующем порядке: речевые правила и особенности телефонных разговоров; некоторые правила этикета при ведении телефонных разговоров; прочие советы. 
2. Прочитайте телефонный разговор и дайте оценку с точки зрения:

а) правильности построения разговора

б) этикета делового общения по телефону

в) речевых правил и особенностей телефонных разговоров
Телефонный разговор № 1. 
- Доброе утро! 
- Кто говорит? 
- Вам звонит Иванова! 
- Как дела? 
- У Вас есть пара минут? Я звоню вам, Сергей Иванович, чтобы обсудить вопрос: насколько мы можем быть Вам полезны в доставке строительных материалов. 
- Гм, так сказать. 
- Я загляну к Вам как-нибудь, и мы продолжим наш разговор. 
- Добро! 
-Пока, Сергей Иванович.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 6

(2 часа)

Цель: исследовать особенности телефонного делового этикета в профессиональной деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Проведение исследовательской работы: 

Составление правил телефонного этикета секретаря: «Когда звоните вы»
1. Составьте несколько вариантов правил телефонного этикета:

 - с коллегой; 

- с начальником; 

- с подчиненным.

2. Прочитайте телефонный разговор и дайте оценку с точки зрения:

а) правильности построения разговора

б) этикета делового общения по телефону

в) речевых правил и особенностей телефонных разговоров

 
Телефонный разговор № 2.

- Добрый день, Петрова Ирина Васильевна, преподаватель лесотехникума. 

- Ольга Дмитриевна? 

- Вам сейчас удобно говорить? 

- Я звоню, чтобы обсудить с вами вопросы по подготовке к научно-практической конференции. 

- Насколько я знаю, Вы принимаете решение по поводу возможности получения информации. 

- Можно ли Вам задать несколько кратких вопросов? 

- Когда вы будете свободны? 

- Вам удобно встретится в четверг в 15-00? 

- Благодарю Вас за то, что вы уделили мне свое время.
Тема 6. Этикет и имидж делового человека 
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА №7
(2 часа) 
Цель: исследовать особенности делового этикета и имиджа специалиста по документационному обеспечению управления.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Подготовка исследования по теме «Этикет и имидж делового человека»
Примерная тематика докладов:

1. Личность и имидж.
2. Имидж деловой женщины. 

3. Умение хорошо одеваться.

Используя правила написания докладов, выберите одну из тем для дальнейшего самостоятельного исследования и подберите информацию по одной из тематик.

В докладе должны быть отражены следующие аспекты: составляющие делового имиджа - верхняя одежда,  одежда для офиса, обувь, украшения, аксессуары, прическа, макияж, одежда (и другие элементы) для деловых встреч.
Тема 7. Этика делового общения
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА №8
(2 часа)

Цель: исследовать особенности делового этикета в профессиональной деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе;

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Составление кластера по теме: «Основные заповеди делового этикета».
Используя информацию о приеме «Кластер» и правилах его составления (Приложение 2), а также теоретический материал по теме «Основные заповеди делового этикета» составьте схему-кластер по теме «Основные заповеди делового этикета»
 Кластер – прием систематизации материала в виде схемы (рисунка), когда выделяются смысловые единицы текста. Правила построения кластера очень простые. Рисуем модель Солнечной системы: звезду, планеты и их спутники. В центре располагается звезда – это наша тема. Вокруг нее планеты – крупные смысловые единицы. Соединяем их прямой линией со звездой. У каждой планеты свои спутники, у спутников свои. Система кластеров охватывает большое количество информации. 
Теоретический блок

Тема: Основные заповеди делового этикета.
1. Делайте все вовремя!

Опоздания не только мешают работе, но и являются первым признаком того, что на человека нельзя положиться. Прийти вовремя иногда значит прийти не слишком рано, не раньше своего начальства. Главное в вашем дневном расписании — прийти вовремя утром. Если вдруг случится так, что вам необходимо задержаться и вы знаете об этом заранее, позвоните в офис, и пусть ваш секретарь или кто-нибудь из начальства обязательно будет в курсе дела.

Специалисты, изучающие организацию и распределение рабочего времени, советуют добавлять лишних 25% на тот срок, который, на ваш взгляд, требуется для выполнения данной работы. Вспомните закон Мерфи: все дела занимают больше времени, чем вам кажется, а все помехи, какие, могут возникнуть, обязательно возникают. Так что выделяйте время с запасом на те трудности, что поддаются прогнозированию.

2. Не болтайте лишнего!

Смысл этого принципа в том, что вы обязаны хранить секреты корпорации, учреждения или конкретной сделки так же бережно, как и тайны личного характера.

Никогда никому не пересказывайте того, что вам приходится услышать от сослуживца, руководителя или подчиненного об их личной жизни.

3. Будьте любезны, доброжелательны и приветливы!

Ваши клиенты, заказчики, покупатели, сослуживцы или подчиненные могут сколько угодно придираться к вам, это неважно: все равно вы обязаны вести себя с ними вежливо, приветливо и доброжелательно. Кому нравится работать с людьми брюзгливыми, подозрительными и капризными? Достичь вершины вам позволит только дружелюбное отношение к окружающим (что вовсе не означает дружить с каждым, с кем приходится общаться по долгу службы). Если все вокруг твердят, что вы умеете понравиться, значит, вы на верном пути. Один из важных элементов воспитанности и доброжелательности — искусство сказать то, что нужно. Вам надо придерживаться того же принципа в своих поступках, а они отражаются в ваших речах.

4. Думайте о других, а не только о себе!

Какое бы дело вы ни делали, потребность выяснить точку зрения клиента или покупателя позволит вам выдвинуться практически в любой отрасли экономики — от промышленности и издательского дела до медицины и телекоммуникаций. Внимание к окружающим должно проявляться не только в отношении клиентов или покупателей, оно распространяется и на сослуживцев, начальство и подчиненных. Уважайте мнение других, старайтесь понять, почему у них сложилась та или иная точка зрения. Всегда прислушивайтесь к критике и советам коллег, начальства и подчиненных. Не начинайте сразу огрызаться, когда кто-то ставит под сомнение качество вашей работы; покажите, что цените соображения и опыт других людей. Уверенность в себе не должна мешать вам быть скромным.

5. Одевайтесь как положено!

Самый главный принцип, о котором ни в коем случае не следует забывать, — прежде всего вы должны стремиться вписаться в ваше окружение на службе, а внутри этого окружения — в контингент работников вашего уровня. Некоторые специалисты советуют одеваться на работу так, как вам хочется, а не «как положено», но этому совету лучше не следовать. На каких бы ролях ни находились вы в фирме сейчас, вам надо «вписаться», но при этом вы должны выглядеть самым лучшим образом, т.е. одеваться со вкусом, подбирать цветовую гамму к лицу, тщательно подбирать аксессуары: от туфель до галстуков.

6. Говорите и пишите правильно!

Что значит правильно пользоваться устным и письменным словом? Это значит, что все произносимое, а равно написанное вами: будь то внутренние записки или любые письма, отправляемые за пределы фирмы кому бы то ни было, должны быть изложены хорошим языком, а все имена собственные должны быть переданы без ошибок. Следите за тем, чтобы никогда не употреблять бранных слов: может случиться, что разговор, на ваш взгляд, совершенно приватный, на горе вам невольно услышит человек, от мнения которого зависит вся ваша карьера. Если по каким-либо причинам вы повторяете скверные слова, употребленные третьим лицом, — в качестве цитаты или при разборе какой-то ситуации, — не произносите самого бранного слова. Существует способ указать, что в тексте опущено бранное слово, например, произносится слово эксплетив.

Тема 8. Невербальные средства общения
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 9
(2 часа)

Цель: изучить особенности применения приемов невербального общения  в профессиональной деятельности специалиста по документационному обеспечению управления.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе.

Подготовка сообщений по темам: 

1. Основы графологии.
2. Основы физиогномики.
3. Основы кинесики.
4. Улыбка. 

5. Визуальный контакт.

 Используя правила написания докладов, выберите одну из тем для дальнейшего самостоятельного исследования и подберите информацию по одной из тематик.

В докладе должны быть отражены следующие аспекты:
- Вербальные средства общения: язык, знаковые системы, письменность. 

Краткая характеристика основных элементов невербального общения: кинесика, голосовые характеристики, такесика, проксемика. 

- Особенности межличностной дистанции и пространственного расположения. 
- Характеристика невербального общения: выражение лица (мимика), визуальный контакт, интонация и тембр голоса, позы и жесты, межличностное пространство, ответ на невербальное общение. 
Тема 9. Диалоговое общение.
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 10
(2 часа)

Цель: исследовать особенности применения делового общения в практической деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе.

Разработка рекомендаций и советов по практике делового общения. 
Сделайте выводы о собственной личности по следующему плану:
1. Мои преимущества (какие черты помогают мне быть успешным).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. Мои ограничения (какие черты мешают мне достигать цели).

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
3. Наиболее подходящие виды профессиональной деятельности для меня, исходя из особенностей моего характера.

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
4. Возможные проблемы в общении.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 11
(2 часа)

Цель: изучить особенности ведения деловых переговоров.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе.

1. Подборка рекомендаций опытных специалистов для эффективных переговоров.
2. Конспектирование советов по поводу спорных ситуаций Дейла Карнеги.
На основе правил составления опорных конспектов (Приложение 3) и имеющейся теоретической информации составьте конспект советов по поводу решения спорных ситуаций, разработанных Дейлом Карнеги.
Теоретический блок

Известный американский психолог Дейл Карнеги в третий части своей книги “Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей”, которая называется “12 правил, соблюдение которых позволяет склонить людей к вашей точке зрения”, предлагает очень интересные суждения, выводы и правила по поводу спорных ситуаций, поэтому я обратил на них внимание. Вот что он пишет.

“... В мире существует только один способ одержать верх в споре – это уклониться от него”. По-моему, это просто замечательный совет, которому лично я стараюсь все время следовать. Я также полностью согласен и с этим: “В девяти случаях из десяти спор кончается тем, что каждый из его участников еще больше, чем прежде, убеждается в своей правоте. В споре нельзя одержать верх. Нельзя потому, что, если Вы проиграли в споре, значит, вы проиграли, если же одержали верх, то тоже проиграли. Почему? Предположим, что вы одержали победу над собеседником, разбили его доводы в пух и прах. Ну и что? Вы будите чувствовать себя прекрасно. А он? Вы задели его самолюбие. Он будет огорчен Вашей победой. А ведь: “Человек, которого убедили против его воли, не отречется от своего мнения и поневоле”. Карнеги цитирует Франклина: “Если Вы спорите, раздражаетесь и возражаете, Вы можете иногда одержать победу, но победа эта будет бессмысленной, ибо Вы никогда не добьетесь расположения Вашего противника”. Доказывая свою точку зрения можно быть абсолютно правым, но все попытки переубедить собеседника, вероятно, останутся столь же тщетными, как если бы мы ошибались.

Можно дать понять человеку, что он не прав, и взглядом, и интонацией или жестом не менее красноречиво, чем словами, но если сказать ему, что он не прав, то можно ли заставить его тем самым согласиться с Вами? Никогда, потому что тогда Вы нанесете прямой удар его интеллекту, его здравому смыслу, его самолюбию и чувству собственного достоинства. И это вызовет у него лишь желание нанести ответный удар, а вовсе не изменить свое мнение. После этого, что бы Вы не делали, переубедить его Вам не удастся, так как Вы его оскорбили. Никогда не начинайте с заявления типа: “Я Вам докажу то-то и то-то”. Это плохо. Это все равно что сказать: “Я умнее Вас. Я собираюсь кое-что Вам сказать и заставить изменить свое мнение”. Это вызов. Это порождает у Вашего собеседника внутреннее сопротивление и желание сразиться с Вами прежде, чем вы начали спор. “Переубедить людей трудно даже при самых благоприятных условиях,– говорит Карнеги,– Так зачем же создавать себе излишние трудности? Зачем ставить себя в невыгодное положение? Если вы намерены что-то доказать, пусть об этом никто не знает. Сделайте это настолько тонко, настолько искусно, чтобы никто этого и не почувствовал”. Вы никогда не попадете в неприятное положение, признавшись, что можете ошибаться. Так можно положить конец спору и побудить собеседника быть не менее объективным, откровенным и непредубежденным, чем Вы сами. Это вызовет у него желание признать, что и он может ошибаться. Когда мы не правы, мы можем признаться в этом самим себе. А если к нам подойдут мягко и тактично, то способны признаться в этом и другим и даже гордиться своей откровенностью и широтой взглядов. Но только не в тех случаях, когда кто-либо изо всех сил старается запихнуть нам в пищевод неудобоваримый факт... “Иными словами, не спорьте со своим клиентом, супругом или противником. Не говорите ему, что он не прав, не вынуждайте его взвинтить себя, а будьте немного дипломатом. Проявляйте уважение к мнению Вашего собеседника. Никогда не говорите человеку, что он не прав”.
Если известно, что нам все равно грозит столкновение, то не лучше ли опередить другого, взяв инициативу на себя? Не будет ли гораздо легче подвергнуть себя самокритике, чем слушать чужое обвинения? Вот этот совет был проверен на собственном опыте: “Скажите о себе все оскорбительные слова, которые, как Вы знаете, у Вашего собеседника на уме или на языке, причем произносите их прежде, чем сделает это он, и вы выбьете у него из-под ног почву. Можно поставить сто против одного, что он займет в таком случае великодушную, снисходительную позицию и сведет Ваши ошибки к минимуму. Если Вы не правы, признайте это быстро и решительно”.

Карнеги считает, что если сердце человека преисполнено недовольства и недоброжелательства по отношению к Вам, то никакая логика не сможет склонить его к Вашему мнению. “Ворчливым родителям, деспотичным хозяевам и мужьям, равно как и сварливым женам, следовало бы понять, что люди не хотят менять своих взглядов. Их нельзя заставить или побудить согласиться с Вами или со мной. Но, может быть, их удастся привести к этому, если действовать мягко и дружелюбно, очень мягко и очень дружелюбно”. С самого начала придерживайтесь дружелюбного тона.
Очень интересен и “метод утвердительных ответов”. Беседуя с каким-либо человеком, не начинайте разговора с обсуждения тех вопросов, по которым расходитесь с ним во мнениях. Сразу же подчеркните те аспекты, в отношении которых вы единодушны. Все время упирайте на то, что вы оба стремитесь к одной и той же цели, что разница между вами только в методах, а не в сути. Добейтесь того, чтобы Ваш собеседник с самого начала говорил “да, да”. Старайтесь не давать ему возможности отвечать “нет”. В психологическом отношении ход мыслей здесь совершенно ясен. Если человек уверенно говорит “нет”, то он не просто произносит слово из трех букв, а делает нечто большее. Весь его организм настраивается на активное противодействие. Создается впечатление, что человек как бы физически отшатывается или вот-вот отшатнется от Вас. Короче говоря, вся его нервномышечная система настораживается, готовясь дать Вам отпор. Когда же, наоборот, он говорит “да”, никакой реакции противодействия у него не происходит. Его организм открыто проявляет решимость пойти Вам навстречу, согласиться с Вами. Поэтому, чем большее количество “да” мы сумеем получить от собеседника с самого начала, тем более вероятно, что нам удастся склонить его к принятию нашего конечного предложения. Метод Сократа основывался на стремлении получить от собеседника утвердительный ответ. Он задавал такие вопросы, которые заставляли его оппонента соглашаться с ним, и все снова и снова добивался признания своей правоты, а тем самым и множества утвердительных ответов. Он продолжал задавать вопросы до тех пор, пока, наконец, его оппонент, почти не отдавая себе в этом отчета, приходил к тому самому выводу, который яростно оспаривал несколькими минутами раньше.

“Большинство людей, когда они стараются склонить кого-либо к своей точке зрения, слишком много говорят сами,– пишет Карнеги,– Давайте возможность выговориться другому человеку. Он лучше Вас осведомлен о своих делах и проблемах, поэтому задавайте ему вопросы. Пусть он кое-что сообщит Вам. Если Вы с ним не согласны, у Вас может возникнуть желание перебить его. Не Делайте этого. Это опасно. Он не обратит на Вас внимания, пока не исчерпает весь запас переполняющих его идей. Поэтому выслушайте его терпеливо и непредвзято. Проявите искренность. Дайте ему возможность обстоятельно изложить свои мысли”. Пусть большую часть времени говорит Ваш собеседник.
Ваш собеседник может быть полностью не прав, но сам он так не думает. “Не осуждайте его. По-иному может поступить каждый глупец. Постарайтесь понять его. Только умные, терпеливые, незаурядные люди пытаются это сделать”. Попробуйте выявить скрытую причину, почему другой человек думает и поступает именно так, а не иначе – и у Вас будет ключ к его действиям. Честно постарайтесь поставить себя на его место. Спросите себя: “Как бы я себя чувствовал, как бы я реагировал, будь я в его положении?” – и Вы сэкономите массу времени и нервов, ибо, “если мы заинтересуемся причиной, то менее вероятно, что нам будет неприятен результат”. А кроме того, Ваше мастерство в вопросах взаимоотношений между людьми резко возрастет. Искренне стремитесь смотреть на вещи с точки зрения Вашего собеседника.
Тема10. Виды и техника слушания
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 12
(2 часа)

Цель: исследовать особенности активного слушания в профессиональной деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе.
Составление памятки «Техника активного диалога и слушания собеседника»
Составьте по два примера к каждому из следующих видов вопросов: 

- информационные вопросы (используются для сбора сведений); 

- контрольные вопросы (необходимы для контроля за ходом деловой коммуникации); 

- ориентационные вопросы (используются, чтобы знать придерживается ли партнер идей высказанных ранее); 

- подтверждающие вопросы (необходимы, чтобы добиться взаимопонимания); - ознакомительные вопросы (используются для ознакомления с мнением собеседника); 

- однополюсные вопросы (повторение вопроса собеседника, в знак того, что понятно, о чем идет речь и для того чтобы выиграть время на обдумывание ответа); 

- встречные вопросы (необходимы для сужения темы разговора); 

- направляющие вопросы (в случае отклонения от темы направляют беседу в нужное русло); 

- альтернативные вопросы (предоставляют возможность выбора); - провокационные вопросы (используются, чтобы установить правильно ли партнер понимает ситуацию); 

- вступительные вопросы (необходимы для формирования у партнера заинтересованности в разговоре); 

- заключающие вопросы (необходимы для подведения итогов разговора); 

- закрытые вопросы (наводящие вопросы, на которые можно коротко ответить); 

- открытые вопросы (выявляют ключевые моменты беседы).
Тема11. Конфликт и конфликтные ситуации
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 13
(2 часа)

Цель: исследовать особенности реализации бесконфликтного поведения  в профессиональной деятельности специалиста по документационному обеспечению управления.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе;

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Разработка кодекса поведения в конфликте.

Прочитайте ситуации для служебного конфликта и предложите свой безконфликтный  выход из этой ситуации.
1. Ситуация служебного конфликта – вы опоздали на работу. Извинитесь и объясните причину вашего опоздания. 
2. Ситуация служебного конфликта – вам не дают отпуск в летнее время. Убедите своего руководителя в необходимости предоставить вам отпуск
3. Вы не успевайте на встречу или предполагаете, что можете опоздать. Позвоните человеку, с которым назначена встреча, извинитесь, перенесите встречу.
Тема12. Деловой этикет и толерантность
САМОСТОЯТЕЛЬНАЯ РАБОТА № 14
(1 час)

Цель: исследовать особенности делового этики и этикета в профессиональной деятельности.

Студент должен уметь:

- применять в профессиональной деятельности приемы делового общения;

Студент должен знать:

- основные правила профессиональной этики и приемы делового общения в коллективе;

- особенности профессиональной этики и психологии делового общения служащих государственных и иных организационно-правовых форм учреждений и организаций.

Составление буклета «В мире мудрых мыслей» (по вопросам деловой этики).
Проанализируйте первоисточники, научную и публицистическую литературу, сборники пословиц и поговорок и составьте буклет из афоризмов и пословиц, характеризующих вопросы использования и применения правил деловой этики.
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Приложение 1

Требования к докладу

1.
Доклад не копируется дословно из первоисточника, а представляет собой новый вторичный текст, создаваемый в результате осмысленного обобщения материала первоисточника;

2.
При написании доклада следует использовать только тот материал, который отражает сущность темы;

3.
Изложение должно быть последовательным и доступным для понимания  докладчика и слушателей;

4.
Доклад должен быть с иллюстрациями, таблицами, если это требуется для полноты раскрытия темы;

5.
При подготовке доклада использовать не менее 3- х первоисточников.

Требования к оформлению доклада

Доклад должен быть выполнен печатным способом на одной стороне бумаги формата А4 через полтора интервала. Цвет шрифта должен быть черным (шрифт Times New Roman, 14 пт.). 

- Текст следует печатать, соблюдая следующие размеры полей: верхнее и нижнее — 20 мм, левое — 30 мм, правое — 1,5 мм. Абзацный отступ должен быть одинаковым по всему тексту и составлять 1,25 см. 

- Выравнивание текста по ширине. 

- Разрешается использовать компьютерные возможности акцентирования внимания на определенных терминах, формулах, применяя выделение жирным шрифтом, курсив, подчеркивание. 

- Перенос слов недопустим!

- Точку в конце заголовка не ставят. Если заголовок состоит из двух предложений, их разделяют точкой. 

- Подчеркивать заголовки не допускается.

- Расстояние между заголовками раздела, подраздела и последующим текстом так же, как и расстояние между заголовками и предыдущим текстом, должно быть равно 15мм (2 пробела). 

- Название каждой главы и параграфа в тексте работы можно писать более крупным шрифтом, жирным шрифтом, чем весь остальной текст. Каждая глава начинается с новой страницы, параграфы (подразделы) располагаются друг за другом.

- В тексте реферат рекомендуется чаще применять красную строку, выделяя законченную мысль в самостоятельный абзац.

- Перечисления, встречающиеся в тексте реферата, должны быть оформлены в виде маркированного или нумерованного списка.

Приложение 2.

Прием «Кластеры»
Прием «Кластер» («гроздь») подразумевает выделение смысловых единиц темы и графическое их оформление в определенном порядке в виде грозди. «Грозди» - графический прием систематизации материала. Правила их составления очень просты. Рисуется модель Солнечной системы: звезда, планеты и их спутники. Звезда в центре - это наша тема, вокруг нее планеты - крупные смысловые единицы. Соединяем их прямой линией со звездой. У каждой планеты – спутники.  
Каковы этапы работы при составлении кластера?
    1 этап - посередине чистого листа  пишется ключевое слово или словосочетание, которое является «сердцем» идеи, темы.
     2 этап - учащиеся записывает все то, что вспомнилось им по поводу данной темы. В результате вокруг «разбрасываются» слова или словосочетания, выражающие идеи, факты, образы, подходящие для данной темы (модель «хаос»).
    3 этап - осуществляется систематизация. Хаотичные записи объединяются в группы, в зависимости от того, какую сторону содержания отражает то или иное записанное понятие, факт (модель «планета и ее спутники»).
    4 этап - по мере записи появившиеся слова соединяются прямыми линиями с ключевым понятием. У каждого из «спутников» в свою очередь тоже появляются «спутники», устанавливаются новые логические связи. В итоге получается структура, которая графически отображает наши размышления, определяет информационное поле данной темы.
       В работе над кластерами необходимо соблюдать следующие правила: 
1. Не бояться записывать все, что приходит на ум. Дать волю воображению и интуиции.
2. Продолжать работу, пока не кончится время или идеи не иссякнут.
3. Постараться построить как можно больше связей. Не следовать по заранее определенному плану.
       Предметная область не ограничена, использование кластеров возможно при изучении самых разнообразных тем.

Памятка по составлению кластера.
     Кластер – прием систематизации материала в виде схемы (рисунка), когда выделяются смысловые единицы текста.

     Кластер  помогает конкретизировать  тему, образ, помогает  развитию речи, мышления, воображения.

        Для создания кластера нужно:

1)  Ознакомиться  с текстом;

2) Составить кластерную схему, используя родо-видовые и видо-видовые связи между понятиями. Слова, имеющие видо-видовые отношения, должны быть закрашены одинаковым цветом.

3) Посередине  листа  записать  ключевое слово или предложение, которое является главным  для раскрытия темы, идеи;

 4) Вокруг этого слова  пишутся слова или предложения, выражающие суть идеи, факты, образы,  подходящие для данной темы;

  5)  Затем  по мере записи все слова  соединяются с ключевым словом. У каждого слова- спутника тоже могут появиться свои слова- спутники.

 6) Схема кластера должна быть аккуратной.  Во время работы можно использовать словари, энциклопедии, интернет.

 7)  В итоге появляется запись - структура, которая отражает  размышления. 

Приложение 3.

Прием «Опорный конспект»
      Опорный конспект – это сокращенная символическая запись изучаемого материала, это построенная по специальным принципам визуальная модель содержания учебного материала, в которой сжато изображены основные смысловые вехи изучаемой темы, а также используются графические приемы повышения мнемонического эффекта.

      Составляя такую «шпаргалку» есть возможность проработать весь необходимый материал, структурировать свои знания, «разложить все по полочкам».

        Опорный конспект должен быть немногословным и предельно сжатым. Каждый символ, слово или знак отражают лишь самое главное.

        Составление опорного  конспекта - это сжатие полной информации до очень малых размеров с использованием ассоциаций, цвета, шрифта, символики, с выделением главного.

             Главное условие: краткость, наглядность, минимум текстовой информации. Новые термины целесообразно записывать полностью.

          При составлении опорного конспекта используется

ТРИ ЦВЕТА:                     
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  -  теоретический материал
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  -  самое главное
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   -  примеры
Этапы составления опорного конспекта
-Внимательно прочитать текст, вычленяя основные взаимосвязи и взаимозависимости смысловых частей текста;
-Кратко изложить главные мысли в том порядке, в котором они следуют в тексте;
-Сделать черновой набросок сокращенных записей на листе бумаги;
-Преобразовать записи в графические, буквенные, символические сигналы;
-Объединить сигналы в блоки;
-Обособить блоки контурами  и графически отобразить связи между ними;
-Выделить значимые элементы цветом (при необходимости).
                
         Основные требования к содержанию опорного конспекта:
1. Полнота – это означает, что в нем должно быть отражено все содержание вопроса.

2. Логически обоснованная последовательность изложения.

Основные требования к форме записи опорного конспекта:
1.  Лаконичность.  ОК должен быть минимальным, чтобы его можно было воспроизвести  за 6 – 8 минут. По объему он должен составлять примерно один полный лист.

2. Структурность.  Весь материал должен располагаться малыми логическими блоками,  т.е.  должен содержать несколько отдельных пунктов, обозначенных номерами или   строчными пробелами.

3. Акцентирование.  Для лучшего запоминания основного смысла ОК, главную идею ОК выделяют рамками различных  цветов, различным шрифтом, различным расположением слов (по  вертикали, по диагонали).

4. Унификация.  При составлении ОК используются определённые аббревиатуры и  условные знаки, часто повторяющиеся в курсе  данного предмета

5. Автономия.  Каждый малый блок (абзац), наряду с логической связью с  остальными, должен выражать законченную мысль,  должен быть аккуратно  оформлен (иметь привлекательный вид).

6. Оригинальность. ОК должен быть оригинален по форме, структуре, графическому исполнению, благодаря чему, он  лучше сохраняется в памяти. Он  должен быть  наглядным и понятным.

7. Взаимосвязь. Текст ОК должен быть взаимосвязан с текстом.
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