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ПРЕДИСЛОВИЕ
Дисциплина «Культура делового общения» входит в состав блока В1 Дисциплины по выбору студента образовательной программы «Социология» 39.03.01 (бакалавриат).

Изучение дисциплины предполагает предварительное освоение следующих дисциплин учебного плана: социальная психология, психология массовых коммуникаций. Освоение данной дисциплины необходимо как предшествующее для следующих дисциплин образовательной программы: социология коммуникаций, социология управления, социальные коммуникации и PR.

Цель изучения дисциплины «Культура делового общения» – изучение теоретических основ деловой коммуникации, освоение категориального аппарата, общих закономерностей, сходств и различий видов, уровней, форм коммуникации, являющихся необходимым условием успешной деятельности современного специалиста. Освоение навыков правильного общения и взаимодействия между социальным субъектом, социальными группами, общностями и обществом в целом. Понимание возможностей практического приложения деловой коммуникации, ее взаимосвязи с жизненной средой и речевым поведением человека. В данной дисциплине изучаются основные модели и теории деловой коммуникации, структуры коммуникативного акта и коммуникативных событий в различных сферах и видах коммуникации (устная, письменная, виртуальная, межкультурная, межличностная, групповая, массовая, производственная, научная, образовательная, торговая и т. п.).

Задачами преподавания дисциплины являются:

– формирование способности к коммуникации в устной и письменной формах на русском и иностранном языках для решения задач межличностного и межкультурного взаимодействия;

– развитие навыков работы в команде, при условии толерантного восприятия социальных, этнических, конфессиональных и культурных различий;

– обучение критическому восприятию, обобщению, анализу профессиональной информации, постановке цели и выбору путей ее достижения;

– анализ организационно-управленческих решений в нестандартных ситуациях и формирование ответственности за них.

Также в результате изучения дисциплины студенты должны 
знать:
– основные формы устной и письменной речи;

– пути построения в коллективе конструктивных отношений, формы эффективной работы в качестве члена творческой группы, в том числе междисциплинарной и международной, с ответственностью за работу коллектива при решении инновационных инженерных задач;

– основные жесты языка невербальной коммуникации.

уметь:

– грамотно излагать материал как в устной, так и в письменной форме;

– использовать методики ведения коммерческих переговоров, деловых бесед, совещаний, телефонных разговоров и приема посетителей.

– работать в команде и критически оценивать свои достоинства и недостатки, делая необходимые выводы, направленные на самосовершенствование;

– формировать потребности к самостоятельной работе, умение организовать свой труд наиболее эффективным способом, оценить объективно результаты своей деятельности и наметить приемы ее совершенствования;

– сотрудничать и поддерживать партнерские отношения, выявлять причины возникновения и психологические особенности спора, дискуссии, полемики.

владеть:

– приемами письменного и устного изложения своего мнения;

– аргументацией и обоснованием собственной точки зрения;

– навыками руководства людьми и умением подчиняться на принципах уважения достоинства и автономии личности;

– навыками самостоятельного выбора способа решения проблемы из альтернативных вариантов на основе выявления и устранения противоречий в системе.

Для достижения этих целей в процессе проведения занятий будут реализованы структурно-логические технологии, представляющие собой поэтапную организацию постановки дидактических задач, выбора способов их решения, диагностики и оценки полученных результатов. Логика структурирования таких задач может быть разной: от простого к сложному, от теоретического к практическому или наоборот.

Игровые технологии представляют собой игровую форму взаимодействия педагога и учащихся через реализацию определенного сюжета (игры, делового общения). При этом образовательные задачи включены в содержание игры. В образовательном процессе используют занимательные, деловые, ролевые, компьютерные игры. 

Диалоговые технологии связаны с созданием коммуникативной среды, расширением пространства сотрудничества на уровне «преподаватель-студент», «студент-студент», «преподаватель-автор», «студент-автор» в ходе постановке и решения учебно-познавательных задач. 

Тренинговые технологии – это система деятельности по отработке определенных алгоритмов учебно-познавательных действий и способов решения типовых задач в ходе обучения (тесты и практические упражнения). 

Деятельностный подход при освоении дисциплины реализуется через анализ и решение учебных задач. 

В процессе проведения занятий также предусмотрены следующие активные формы проведения занятий:

1. Работа в команде при проведении деловых игр.

2. Активное обсуждение презентаций и докладов студентов на семинарских занятиях.

 Общий объем дисциплины составляет 4 зачетные единицы (з. е.), 144 академических часа. Курс рассчитан на 51 аудиторный час (17 лекционных часов и 34 часа семинарских занятий) и 93 часа самостоятельной работы. По завершении курса студенты получают зачет. 

Учебно-методическое пособие адресовано студентам МГТУ имени Н.Э. Баумана, изучающим курс «Культура делового общения». Данное издание предназначено для самостоятельного освоения дисциплины студентом под руководством преподавателя. Оно также содержит практические материалы, которые обеспечивают возможность решения конкретных практических задач, связанных с целью и планируемыми результатами обучения дисциплины. 

ВВЕДЕНИЕ
Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека. 

В современном мире востребован деловой тип общения, представляющий собой процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающий достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели.

Понимание целей деловой коммуникации и способов их реализации дает человеку инструмент для профессиональной деятельности и выстраивания успешной карьеры. 

Благодаря изучению структурных элементов общения и проблем, возникающих в ходе него студенты учатся выстраивать эффективную коммуникацию. Данный курс может пригодится не только в организационной культуре профессиональной деятельности, но и в неформальном межличностном общении, которое становится все сложнее и труднее в эпоху гаджетов и мессенджеров.

МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ 
Преподавание и изучение курса «Культура делового общения» осуществляется с учетом гуманитарных знаний, полученных студентами ранее в процессе учебы в школе. Преподавание предполагает использование активных методических приемов, стимулирующих мыслительную деятельность студентов, диалоговый характер проведения семинарских занятий способствует выработке собственных оценок по каждому материалу. 

Подготовка к семинарам должна начинаться с анализа, закрепления и обобщения теоретических знаний, полученных на лекциях. Далее при подготовке к обсуждению тем, рассматриваемых на семинарских занятиях необходимо использовать рекомендуемую литературу.

В процессе подготовки к докладу по теме семинара необходимо уяснить, что это устное выступление студента на семинарском занятии на основе изучения дополнительной литературы. Доклад может включать теоретический анализ проблемы, биографические сведения о философе, эмпирический материал к обсуждаемым вопросам (научный, художественный, публицистический). Подготовка доклада включает в себя следующие этапы: подготовка списка литературы (если несколько источников), изучение источников (монографии, статьи, материалы круглых столов и др.), выписки из содержания работ (конспект). Полезно составлять письменный план доклада, позволяющий сохранить логику, последовательность в выступлении. При подготовке доклада следует подумать о возможных вопросах со стороны слушателей и быть готовым на них ответить. 

Доклад – устное выступление, поэтому не допустимо заменять его чтением текста. Можно пользоваться составленным планом, сделанными выписками (цитатами) в том случае, если требуется точная мысль автора или воспроизведения в памяти рассуждения автора. Для доклада предоставляется время, обычно 10-15 минут. Иногда больше, иногда меньше, это зависит от темы и заинтересованности слушателей. В некоторых случаях (например, дискуссионный вопрос) планируется содокладчик. В конце доклада рекомендуется сделать краткие выводы, которые могли бы быть записаны всей группой.

Докладчик оценивается преподавателем по тому, как донесен до слушателей материал, объяснены сложные положения, каковы ответы на вопросы. Неподготовленный доклад оценивается как неподготовленность к семинару.

Также в ходе проведения семинаров проводятся практические занятия в виде участия в деловых и ролевых играх и тестировании на семинарах, что должно помочь в освоении наиболее сложных вопросов.

СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
МОДУЛЬ 1. Деловой этикет
Лекция 1. Деловая этика и основы делового этикета
 1.
Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.

В структуре общения принято выделять коммуникативную, интерактивную и перцептивную стороны. Коммуникативная сторона общения состоит в обмене информацией между людьми. Интерактивная сторона общения заключается в организации взаимодействия между партнерами, т.е. в обмене не только знаниями и идеями, но и действиями. Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия друг друга партнерами по общению и установления на этой почве взаимопонимания.

2.
Различают два вида общения: вербальное и невербальное. Общение, осуществляемое при помощи слов, называется вербальным (от лат. verbalis – словесный). При невербальном общении средством передачи информации являются невербальные (несловесные) знаки (позы, жесты, мимика, интонация, взгляды и т.д.).

Одной из важнейших для человека является потребность в положительных эмоциях. Установлено, что оптимальный для здоровья эмоциональный фон создается, когда большая часть получаемой человеком информации (60%) является эмоционально нейтральной; 35% вызывает положительные эмоции и лишь 5% – отрицательные, т.е. положительных эмоций должно быть в 7 раз больше, чем отрицательных.

На пути взаимопонимания возникают барьеры общения, защитные стереотипы, которые мешают людям раскрыться, понять друг друга и оценить по достоинству.

Первая задача в беседе – произвести благоприятное впечатление на собеседника. Наибольшее расположение между собеседниками возникает при наличии духовной близости, ценностно-ориентированном единстве, общности позиций и интересов.

К вербальным средствам общения относятся, прежде всего, рефлексивное слушание и комплименты.

Для восприятия смысла слова человеку нужно обычно не более 1 секунды, а если слово встречается редко – 3-5 секунд. Для полного понимания вопроса необходимо не менее 14-15 секунд. При некотором навыке человек схватывает смысл речи со скоростью 60-70 слов в минуту. Чтобы слушать нужны волевые усилия!

Умно говорить нелегко, но умно молчать – намного труднее. Многословие равнозначно скуке. Самая сокрушительная критика речи может быть выражена одним предложением: «Доклад начался в 8. Когда я взглянул на часы, думая, что 11, увидел, что 8.30».

Различают слушание рефлексивное (от лат. reflexus – отраженный) и нерефлексивное.

Нерефлексивное слушание состоит в умении молчать, не вмешиваясь в речь собеседника своими замечаниями и не ослабляя внимания к тому, о чем он говорит. Рефлексивное слушание характеризуется активной связью с говорящим.

В полной мере вовлекают в процесс слушания записи, сделанные по ходу беседы. Мы забываем 90% того, что слышим, 50% того, что видим, и только 10% того, что делаем. Записывая, мы и видим, и делаем, т.е. лучше запоминаем!

Субъективные моменты, мешающие слушать: пассивное, безвольное слушание; расслабленная поза; сидение, откинувшись на спинку стула; привычка машинально что-то рисовать, штриховать, чертить и т.д.

Активному слушанию способствует:

•
улыбка;

•
визуальный контакт;

•
кивание головой;

•
позы и жесты;

•
зеркальное отображение поз (жестов) собеседника;

•
расположение относительно друг друга в пространстве;

•
оптимальное расстояние между беседующими;

•
прикосновение к собеседнику;

•
паузы; внешний облик; пунктуальность.

Невербальные элементы общения:

1.
Позы, жесты, мимика. В целом они воспринимаются как общая моторика различных частей тела, отображающая эмоциональные реакции человека. Именно эти особенности и называются кинетика.

2.
Паралингвистика или просодика – особенности произношения, тембр голоса, его высота и громкость, темп речи, паузы между словами, фразами, смех, плач, вздохи, речевые ошибки, особенности организации контакта. Паралингвистика – это качество голоса, его диапазон и тональность. Экстралингвистика – это включение в речь пауз, покашливания, смеха, а также темп речи.

3.
Проксемика (от англ. proximity – близость) – пространственное взаимодействие партнеров.

4.
Визуальное общение – контакт глаз.

Основные механизмы познания другого человека в процессе общения: идентификация, эмпатия, рефлексия.

Способы воздействия партнеров друг на друга: заражение, внушение, убеждение и подражание. 
Заражение – бессознательная, невольная подверженность человека определенным психическим состояниям; проявляется через передачу определенного эмоционального состояния или психического настроя. 
Внушение – целенаправленное неаргументированное воздействие одного человека на другого. При внушении (суггестии) осуществляется процесс передачи информации, основанный на ее некритическом восприятии. Явление сопротивления внушающему воздействию называется контрсуггестией. 
Убеждение – интеллектуальное воздействие на сознание личности через обращение к ее собственному критическому суждению. 
Подражание – это не простое принятие внешних черт поведения другого человека, а воспроизведение черт и образов демонстрируемого поведения. Два плана подражания: или конкретному человеку, или нормам поведения, выработанным группой.

3.
Существует несколько типовых схем, по которым строится образ другого человека и которые в той или иной степени используются всеми людьми. Построение образа партнера по этим схемам иногда приводит к так называемым эффектам первого впечатления или систематическим ошибкам социального восприятия.

Наиболее часто применяется схема восприятия, которая срабатывает в случае неравенства партнеров в той или иной сфере. Очень важно помнить, что превосходство фиксируется по какому-то одному параметру, а переоценка (или недооценка) происходит по многим параметрам. Эти ошибки можно назвать фактором превосходства.

Не менее важными и узнаваемыми являются ошибки, связанные с тем, нравятся нам внешне наши партнеры или нет. В данном случае под влиянием одного фактора переоцениваются или недооцениваются свойства человека. Здесь мы имеем дело с фактором привлекательности – чем более внешне привлекателен для нас человек, тем лучше он во всех отношениях, и, наоборот.

Семинар 1. Имидж делового человека

Цель семинара: закрепить, обобщить и развить теоретические знания, полученные на лекции и проанализировать основные модели поведения в общении и применить на практике.

Темы для обсуждения:
1.
Внешний вид делового человека. Эстетическая и психологическая элегантность.

2.
Модели (паттерны) поведения. Типология моделей поведения. Модели поведения в официальном и неофициальном общении.

3.
Обратная связь и ее роль в деловом общении. Условия эффективного механизма обратной связи.

Темы для докладов.

1.
Особенности деловой речи: язык, речь, общение.

2.
Русская деловая речь после 1985 года

3.
М. Ломоносов как реформатор русской речи

4.
Влияние теории «трех штилей» на современную деловую речь

5.
Вклад А.С. Пушкина в культуру русской речи

6.
Риторика, ее роды и виды

7.
История ораторской речи, выдающиеся ораторы

8.
Культура деловой речи: логика развития.

9.
Культура деловой речи как учебная дисциплина.
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Лекция 2. Культура офисной жизни 

Организация рабочих мест в служебных помещениях бывает двух видов: зальная и кабинетная. Еще один способ организации труда в служебном помещении: несколько столов ставятся вместе – четыре или шесть. Иногда в помещении с большой площадью (зале) столы ставятся такими группами. Каждая группа сотрудников занимается сходными или близкими по содержанию проблемами. 
Кабинетная система может быть представлена помещениями двух видов. Первый – в помещении, состоящем из одной комнаты, размещаются столы сотрудников, однако, поскольку площадь комнаты не превышает 25-40 кв. метров, там ставится не более 5-8 столов. Второй вид кабинетной системы – помещение для одного лица – менеджера. Зона неформального общения - это несколько кресел, журнальный столик с пепельницей (если менеджер позволяет курить в своем кабинете), иногда здесь же – бар. Мебель и площадь зоны неформального общения зависят от должностного уровня менеджера, масштаба его деятельности и деятельности организации. 

Этика служебных взаимоотношений мужчины и женщины. В деловом этикете есть ряд рекомендаций, являющихся результатом того, что в некоторых случаях предпочтение отдается женщине:

· женщина первая протягивает руку для рукопожатия;

· женщине представляют мужчину, а не, наоборот;

· в служебном автомобиле женщина занимает более почетное место и первой садится в автомобиль;

· в служебном помещении женщина вправе принять помощь мужчины (с учетом его большей физической силы) при необходимости передвинуть или перенести мебель, или какое-либо тяжелое оборудование;

· мужчина уступает женщине дорогу.

Таким образом, принадлежность к тому или другому полу накладывает на сотрудников организации дополнительные обязанности по соблюдению норм делового этикета. По служебному этикету приоритет женщины отступает на второй план перед приоритетом начальника и даже меняет свой знак на обратный.  И мужчины, и женщины обмениваются рукопожатиями на службе.

Секретариат – очень важное подразделение в организации. Секретариат – лицо организации. Сотрудники секретариата освобождают руководителя (шефа) от многих работ административного характера, способствуют той организации труда, которая наиболее приемлема для него, т.е. освобождают его от работы рутинного или организационного характера, тем самым дают возможность сосредоточиться на основных направлениях деятельности. 

Границы деятельности и ответственности секретариата весьма различны: они зависят от масштаба организации, особенностей характера функционирования организации, от личностных черт того руководителя, которого данный секретариат обслуживает, и т.п. Работа секретариата во многом определяет эффективность деятельности руководителя. 

Секретариат может состоять из одного человека – секретаря, а может быть разветвленной и многочисленной службой.

Руководителю следует одинаково ровно относиться ко всем своим подчиненным, должно иметь место одинаковое обращение со всеми – это этическая норма. Недопустимо выделение из общего коллектива кого-либо из подчиненных («любимчиков», которым все позволено), опаздывать на совещания без уважительной причины, выходить во время совещания, опаздывать на работу. Фаворитизм разделяет коллектив, вызывает неэтичные поступки, продиктованные завистью, недоверием, враждебным отношением, пристрастностью, неадекватной оценкой ситуации. 

Если недостатки подчиненного не имеют прямого отношения к работе, руководителю следует относиться к ним терпимо и на такое же отношение настроить и других членов коллектива; это поможет предупредить возможный конфликт и раскол в коллективе.

Совещание следует начинать точно в назначенное время, не ожидая опаздывающих, так как соблюдение регламента совещания, в том числе времени его начала, – знак уважения к присутствующим. Стиль проведения совещания – предельно деловой. Руководитель не должен предлагать для обсуждения вопросы, не обозначенные в повестке дня, отклоняться от регламента. Нельзя «давить» на участников совещания, навязывая им решение. Демократичность, краткость, деловитость, точное следование установленному порядку обеспечат этичность делового совещания. Руководителю, проводящему совещание, не следует постоянно смотреть на наручные часы. Это производит гнетущее впечатление. В помещении, где проводится совещание, должны быть настенные часы. В крайнем случае, следует снять наручные часы и, положив их перед собой, смотреть на них по мере необходимости.

Неэтично руководителю допрашивать опоздавшего на совещание, какова причина его опоздания. Не стоит прерывать для этого ход совещания. Деловой человек не опоздает, но, если это все же случилось, очевидно, для этого есть веская причина. После совещания руководителю все же имеет смысл выяснить, что заставило подчиненного опоздать. И совершенно исключается с точки зрения этики опоздание на совещание самого руководителя. 

Руководителю следует постоянно контролировать себя в контактах с подчиненными, помня, что каждый подчиненный – не только исполнитель определенных служебных функций, но и личность, имеющая свои интересы, личные цели, собственное мнение о работе, ее ценности и качестве. Руководитель должен относиться с уважением к каждому подчиненному, укреплять в нем веру в себя, в свои способности, в свой творческий потенциал.

Семинар 2. Собеседование при приеме на работу. Резюме

Цель семинара: проработка лекционного материала, обучение навыкам составления эффективного резюме.
Темы для обсуждения:
 1.
Подготовка к собеседованию.

2.
Собеседование-просмотр и его цели.

3.
Телеконференция.

Темы для докладов:

1.
Подготовка и произнесение речи.

2.
Подготовка выступления на радио и телевидении.

3.
Пресс-конференция. Технология подготовки и проведения.

4.
Пресс-релиз. Правила написания и распространения.
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Лекция 3. Имидж делового человека
 Неотъемлемую часть культуры межличностного общения составляет создание привлекательного имиджа. Без этого наивно рассчитывать на достойную репутацию в обществе. Слово «имидж» прочно вошло в наш язык, оно употребляется в разговорной речи, встречается в прессе и специальной литературе. Но, к сожалению, еще можно встретить людей, которые не придают значения своему имиджу или уделяют ему второстепенное значение. 
Имидж – это некий образ, который человек (его «я») представляет миру, это своего рода форма самопрезентации. Создавая собственный имидж, мы, с одной стороны, стремимся дать информацию о себе окружающими, а, с другой – преследуем какие-то свои определенные цели, т.е. имидж нам нужен. Обретение индивидуального имиджа – не самоцель, но его наличие составляет весьма существенную личностную и профессиональную характеристику. Понятие имиджа включает не только естественные свойства личности. Но и специально созданные. Кроме того, оно говорит, как о внешнем облике, так и о внутреннем мире человека, о его психологическом типе.

Многие люди от природы обладают привлекательным имиджем, но, как правило, симпатии окружающих приобретаются благодаря искусству самопрезентации, без которого не достичь крупных успехов в любой сфере деятельности, не постичь радости человеческого внимания. Имидж – не застывшее понятие, человек может быт разным в зависимости от ситуации. Очень важно понимать мотивы своего поведения, зачем вам это нужно, что вы хотите получить в результате. Благоприятные внешние данные являются тем достоянием, которым следует умело распорядиться.

Однако отсутствие привлекательных внешних данных не является препятствием для создания благоприятного личного имиджа. Для этого только надо хотеть и уметь наилучшим образом выразить свои сильнейшие личностные качества. Более того, каждый индивид обладает способностью нравиться людям. Как показывают исследования, чем больше человек прилагает усилий в проявлении способности нравиться, тем ярче высвечиваются его личностные интеллектуальные, художественные и информационные характеристики. Тем более, когда этому сопутствует склонность к общению и лидерству.

Каковы же приоритетные качества, обладание которыми делает реальным решение проблемы имиджа? Условно их можно разделить на три группы.

В первую группу входят такие природные качества, как 

· коммуникабельность (способность легко сходиться с людьми), 

· эмпатичность (способность к сопереживанию),

· рефлексивность (способность понять другого человека),

· красноречие (способность воздействовать словом).

Эти качества составляют набор природных дарований, обозначаемых понятием «умение нравиться людям». Обладание перечисленными способностями и постоянные упражнения в их развитии – залог успешного создания личного имиджа.

Во вторую группу входят характеристики личности как следствие ее образования и воспитания. К ним относятся

· нравственные ценности,

· психическое здоровье,

· способность к межличностному общению.

К третьей группе следует отнести то, что связано с жизненным и профессиональным опытом личности. Особенно ценно, когда этот опыт помогает обострить интуицию.

Исследователи утверждают, что 92% производимого впечатления зависит от того, как человек выглядит и «звучит». Поэтому многие публичные люди осваивают основы актерского мастерства, изучая

· искусство улыбаться,

· постановку голоса,

· технику жестов, мимики и поз.

Любая самоуверенность и стереотипное поведение негативно воздействуют на восприятие людьми личности, которая заинтересована в признании и доброжелательном к себе отношении. Во многих случаях имидж – это результат ориентации в конкретной ситуации, а поэтому – правильного выбора своей модели поведения.

Для имиджа человека очень важна тактика общения, к которой предъявляются следующие требования.

1. Необходимо обладать несколькими вариантами поведения в однотипной ситуации и уметь оперативно ими пользоваться.

2. В любом общении не следует допускать какой-либо конфронтации, а тем более – конфликта. При конфронтации общение никогда не будет успешным, неизбежны и психологические потери. Конечно, возможны жаркие споры и расхождения оппонентов по принципиальным позициям. Главное, чтобы противостояние не переросло в личную неприязнь.

3. Умело использовать механизмы психологического взаимодействия.

Механизмы психологического взаимодействия:

· привязанность, которая является результатом привыкания людей друг к другу;

· симпатия – это эмоциональная расположенность, направленное влечение к кому-либо;

· доверие – это сгусток чувств и оценочного отношения. Надежность отношений решающим образом зависит от баланса доверия, которое сложилось между людьми;

· уважение – это добровольное признание личности занимаемого ею статуса. Претензия на уважение должна быть подкреплена наличием незаурядных данных у того, кто его добивается.

Эти требования нельзя рассматривать изолированно друг от друга. Нельзя отдать предпочтение одному, игнорируя остальные.

Манеры делают человека таким, что он становится признаваемым окружающими. В манерах воссоздается образ человека, зрительно проявляются те его качества, которые оцениваются людьми со знаком «плюс» или «минус». 

Манера общения есть ни что иное, как визуально доступная информация к восприятию. Обаянию манер легко поддаются самые разные люди. Манеры – это то, что придает образу визуальное очертание. Они не создают его полностью, но играют важную роль в самопрезентации.

В манерах общения велика роль любезностей и комплимента.

В заключении хочется отметить, что приятным в общении может быть каждый. Техника элегантного общения подвластна каждому, кто настойчиво упражняется в мастерстве овладения этим искусством. Делать самого себя – наиболее сложная работа, но она очень интересна.

Имидж – это своего рода фирменный знак. Чем лучше он представлен, тем выше репутация человека. Именно она является ключом к решению многих жизненных и профессиональных проблем.

Семинар 3. Невербальная коммуникация. Специфика и национальные особенности
Цель семинара: проработка лекционного материала, формирование навыков невербального общения.
Темы для обсуждения:
1.
Особенности понимания жестов в различных культурах.

2.
Демонстративные и неосознанные жесты. Жестикуляция во время беседы.

3.
Сангвиники, холерик, меланхолик и флегматик за рабочим столом.

4.
Жесты как свидетельства склонностей и призвания человека.

5.
Правша и левша и особенности их жестикуляции.

6.
Общеизвестные неприличные жесты.

Темы для докладов:

1.
Письменная деловая речь, ее стилистические и жанровые особенности.
2.
Культура деловой речи и жаргонизмы.
3.
Культура деловой речи и канцеляризмы.
4.
Культура деловой речи и устаревшие слова.
5.
Культура научной речи.
6.
Культура деловой речи и термины.
7.
Культура профессиональной речи.
8.
Современные требования к документу.
9.
Культура деловой речи и публицистика.
10.
Культура деловой речи и художественная словесность.
11.
Тропы, их использование в деловой речи.
12.
Фразеологический оборот, его использование в деловой речи.
13.
Устная и письменная разговорная речь.
Литература:

1. Панфилова А. П.   Культура речи и деловое общение в 2 ч. Часть 1: учебник и практикум для академического бакалавриата / А. П. Панфилова, А. В. Долматов; под общ. ред. А. П. Панфиловой. – М.: Издательство Юрайт, 2017. - 231 с.

2. Кибанов А. Я. Этика деловых отношений: Учебник. 2-е изд., испр. и доп. / А. Я. Кибанов, Д. К. Захаров, В. Г. Коновалова. – М.: Инфра-М, 2008. – 432 с.

3. Кобликов А. С. Юридическая этика: Учебник. 3-е изд., измененное / А. С. Кобликов. – М.: Норма, 2008. – 176 с.

4. Колтунова М. В. Деловое общение: Нормы. Риторика. Этикет / М. В. Колтунова. – М.: Логос, 2005. – 312 с.

5. Кузнецов И. Н. Деловая этика и деловой этикет / И. Н. Кузнецов. – Ростов-на-Дону: Феникс, 2007. – 256 с.

6. Кузнецов, И. Н. Современная деловая риторика / И. Н. Кузнецов. – М.: Гросс-Медиа, 2007. – 338 с.

7. Ладатко Л. В. Этика и культура управления: Учебник / Л. В. Ладатко. – Ростов-на-Дону: Феникс, 2006. – 320 с.

МОДУЛЬ 2 «Культура деловых коммуникаций»
Лекция 4. Невербальная коммуникация. Специфика и национальные особенности
Невербальные элементы общения:

1.
Позы, жесты, мимика. В целом они воспринимаются как общая моторика различных частей тела, отображающая эмоциональные реакции человека. Именно эти особенности и называются кинетика.

2.
Паралингвистика или просодика – особенности произношения, тембр голоса, его высота и громкость, темп речи, паузы между словами, фразами, смех. Плач. Вздохи, речевые ошибки, особенности организации контакта. Паралингвистика – это качество голоса, его диапазон и тональность. Экстралингвистика – это включение в речь пауз, покашливания, смеха, а также темп речи.

3.
Проксемика (от англ. proximity – близость) – пространственное взаимодействие партнеров.

Установлено, что в процессе взаимодействия людей от 60 до 80% коммуникации осуществляется за счет невербальных средств выражения и только от 20 до 40% информации передается с помощью вербальных.

Особенностью невербального языка является то, что его проявление обусловлено импульсами нашего подсознания и отсутствие возможности подделать эти импульсы позволяет нам доверять этому языку больше, чем обычному, вербальному каналу общения. Такой бессловесный язык может предупредить, следует ли изменить свое поведение или сделать что-то другое, чтобы достичь нужного результата.

Основные коммуникационные жесты во всем мире одинаковы. Однако, как вербальные языки отличаются друг от друга в зависимости от типа культуры, так и невербальные язык одной нации отличается от другого.

Наиболее распространенным жестом является прикосновение, или тактильный контакт. Большинство культур накладывает множество ограничений на прикосновения.

Рукопожатие – непременный атрибут любой встречи и прощания. Оно может быть очень информативным, особенно его интенсивность и продолжительность. С помощью различного разворота ладони можно придать этому жесту различные значения.

Движения рук и тела передают много сведений о человеке:

1)
состояние организма и непосредственные эмоциональные реакции;

2)
черты характера человека, степень уверенности в себе, зажатость или раскованность, осторожность или порывистость;

3)
культурные нормы;

4)
условные символические значения.

Жесты открытости свидетельствуют об искренности и желании говорить откровенно. К ним относятся жесты «раскрытые руки» и «расстегивание пиджака».

Жесты подозрительности и скрытности (машинальное потирание лба, висков, подбородка; стремление прикрыть лицо руками, взгляд в сторону) свидетельствуют о недоверии, сомнении, желании что-то утаить или скрыть. Другой показатель скрытности – несогласованность жестов.

Жесты и позы защиты (руки, скрещенные на груди) являются знаками того, что собеседник чувствует опасность или угрозу.

Жесты размышления и оценки («рука у щеки», «пощипывание переносицы» и т.д.) отражают состояние задумчивости и стремление найти решение проблемы.

Жесты сомнения и неуверенности – почесывание указательным пальцем правой руки под мочкой уха, прикосновение к носу или его потирание и др.

Жесты и позы, свидетельствующие о нежелании слушать и стремлении закончить беседу (опущенные веки; «почесывание уха»; снятие очков и демонстративное откладывание их в сторону; поворот тела и положение ног) достаточно красноречивы.

Жесты, свидетельствующие о желании преднамеренно затянуть время, обычно связаны с очками. Жест «расхаживание».

Жесты уверенных в себе людей с чувством превосходства над другими – «закладывание рук за спину с захватом запястья», «закладывание рук за голову».

Жесты несогласия, или вытеснения (собирание несуществующих ворсинок) проявляются вследствие сдерживания своего мнения.

Жесты готовности (подача корпуса вперед) сигнализируют о желании закончить разговор или встречу. 

Мимика свидетельствует об эмоциональных реакциях человека. Выражение лица обеспечивает постоянную обратную связь.

У человека есть свои охранные зоны и территории. Размеры личной пространственной территории человека можно разделить на 4 зоны:

•
интимная зона – от 15 до 45 см;

•
личная зона – от 46 до 120 см;

•
социальная зона – от 120 до 360 см;

•
общественная или публичная зона – более 360 см. 

Выбор дистанции зависит от взаимоотношений между людьми и от индивидуальных особенностей человека. Проксемическое поведение включает не только дистанцию, но и взаимную ориентацию людей в пространстве. Друзья – рядом, деловые партнеры или коллеги – через угол стола, конкуренты – через стол.

Взаимоотношения людей развертываются не только в пространстве, но и во времени. Уважение к другому человеку проявляется в повышенной точности и пунктуальности поведения.

Семинар 4.  Деловой разговор как особая разновидность речи
Цель семинара: закрпление лекционного материала, изучение и применение на практике правил и механизмов ведения делового разговора. 
Темы для обсуждения:

1.
Основные требования, предъявляемые к деловому разговору.

2.
Речевой этикет и риторический инструментарий делового разговора.

3.
Коммуникативные модели деловой речи.

4.
Умозаключения и логические правила аргументации. Доказательная аргументация и контраргументация.

5.
Техника нейтрализации замечаний собеседников. Тактические приемы нейтрализации собеседника.

6.
Создание благоприятного психологического климата и благоприятного впечатления о себе. Психологические приемы влияния на партнера.
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Лекция 5. Культура делового общения: речевые, логические, психологические и технические особенности
Деловое общение – это процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающий достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели.

Деловое общение условно можно разделить на прямое (непосредственный контакт) и косвенное (наличие пространственно-временной дистанции). Формы делового общения: деловая беседа; деловые переговоры; деловое совещание; публичное выступление.

Деловая беседа – речевое общение между собеседниками, которые обладают необходимыми полномочиями от своих организаций и фирм для установления деловых отношений, разрешения деловых проблем или выработки конструктивного подхода к их решению.

Одна из главных задач деловой беседы – убедить партнера принять конкретные предложения. Важнейшие функции деловой беседы: взаимное общение представителей одной деловой сферы; совместный поиск, выдвижение и оперативная разработка рабочих идей и замыслов; контроль и координирование уже начатых деловых мероприятий; поддержание деловых контактов; стимулирование деловой активности.

Основные этапы деловой беседы: 
· начало беседы; 
· информирование партнеров; 
· аргументирование выдвигаемых предложений; 
· принятие решения; завершение беседы.

Начало беседы – это своеобразный мостик между нами и собеседником.

Задачи начала беседы: 
· установить контакт с собеседником; 
· создать благоприятную атмосферу для беседы; 
· привлечь внимание к теме разговора; 
· пробудить интерес собеседника. 

В начале беседы следует избегать: извинений и проявления признаков неуверенности; любых проявлений неуважения и пренебрежения к собеседнику; не следует вынуждать собеседника занимать оборонительную позицию.

«Правильные дебюты»: 
· метод снятия напряженности; 
· метод «зацепки»; 
· метод прямого подхода.

«Вы-подход» – это умение человека, ведущего беседу, поставить себя на место собеседника, чтобы лучше его понять.

Пять основных групп вопросов: 
· закрытые вопросы; 
· открытые вопросы; 
· риторические вопросы; 
· переломные вопросы; 
· вопросы для обдумывания.

Замечания собеседника означают, что он вас активно слушает, следит за вашим выступлением, тщательно проверяет вашу аргументацию и все обдумывает.

Виды замечаний: 
· невысказанные замечания; 
· предубеждения; 
· ироничные замечания; 
· замечания с целью получения информации; 
· замечания с целью проявить себя; 
· субъективные замечания; 
· объективные замечания; замечания с целью сопротивления.

Как высказывать замечания?

1.
Тон ответа должен быть спокойным и дружелюбным.

2.
Никогда не следует возражать открыто и грубо.

3.
К позиции и мнению собеседника нужно относиться с уважением, даже если он ведет себя некорректно.

4.
Тактично почаще признавать правоту собеседника.

5.
Следует избегать личных оценок.

6.
 Чем более сжато, по-деловому, вы ответите, тем это будет убедительнее.

7.
При локализации замечаний собеседника проверяйте его реакцию.

8.
Парируйте не каждое замечание собеседника.

Когда следует отвечать?

1.
До того, как сделано замечание.

2.
Сразу после того, как было сделано замечание.

3.
Позднее.

4.
Никогда.

Аттракция (от лат. attrahere – привлечение, притяжение) – расположение к себе, завоевание доверия, чувство симпатии.

Приемы расположения к себе собеседника:

1.
Прием «имя собственное».

2.
Прием «зеркало отношения».

3.
Комплименты – слова, содержащие небольшое преувеличение достоинств, которые желает видеть в себе собеседник.
4.      «Терпеливый слушатель».

5.      «Личная жизнь».
Правила комплимента:

•
«один смысл»;

•
«без гипербол»;

•
«высокое мнение»;

•
«без дидактики»;

•
«без претензий»;

•
«без приправ».

Семинар 5. Коммерческие переговоры, деловые беседы, совещания, телефонные разговоры. Интернет и электронная почта 

Цель семинара: проработка лекционного материала, практика ведения деловой беседы и совещания, формирование принципов деловой электронной переписки. 
Темы для обсуждения:

1.
Подготовка и начало деловой беседы. «Правильные дебюты».

2.
Стратегия и тактика ведения переговоров. Формирование переговорного процесса. Основные правила проведения успешных переговоров.

3.
Коммерческие переговоры и деловое совещание:

4.
Телефонный разговор.

5.
Электронные коммуникации. Компьютерный деловой этикет.

Литература:
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Лекция 6. Коммерческие переговоры, деловые беседы, совещания, телефонные разговоры. Интернет и электронная почта
Основная задача переговоров в психологическом плане – убедить собеседника, заставить его принять ваше предложение. Следует отметить, что слишком серьезная манера переговоров не способствует успеху. Ни при каких обстоятельствах не стоит стремиться к достижению односторонней выгоды.

Для создания благоприятного психологического климата перед началом переговоров следует использовать несколько эффективных приемов:

1. В самом начале переговоров следует ненавязчиво внушить партнеру сознание или его собственной значимости, или авторитета фирмы. Которую он представляет. Но делать это следует искренне, не сбиваясь на дешевые комплименты.

2. Во время деловых переговоров очень важно проявлять исключительное внимание к партнеру. Говорить нужно о том, что больше интересует вашего партнера, или о том, что он хорошо знает.

3. Во время переговоров бывает очень трудно отстоять свою точку зрения. Однако никоим образом нельзя делать это с помощью спора. Поскольку известно, что в 9-ти случаях из 10-ти спор заканчивается тем, что каждый из его участников еще больше убеждается в собственной правоте.

4. Помните, что если вы спорите или возражаете, то вы можете иногда одержать победу, но она будет бессмысленной, потому что таким образом вы не добьетесь расположения собеседника.

Необходимо помнить, что в процессе переговоров партнеры хотят:
· добиться взаимной договоренности по вопросу, в котором, как правило, сталкиваются их интересы;

· достойно выдержать конфронтацию, неизбежно возникающую из-за противоречивых интересов, не разрушая при этом сложившиеся отношения.

Для удовлетворения этих желаний, необходимо:
· решить проблему;

· наладить межличностное взаимодействие;

· управлять эмоциями.

Практика ведения переговоров показывает, какое большое влияние оказывает на их ход психологическая атмосфера. Для того чтобы она была действительно благоприятной, необходимо знать и выполнять следующие правила.

Правило 1. Не говорите громко или тихо, торопливо или медленно. 

Правило 2. По каждой проблеме постарайтесь найти «ключевую фигуру» в интересующей вас фирме. В каждой солидной фирме есть так называемые «ключевые фигуры», от которых зависит решение вопроса.

Правило 3.  Партнер должен видеть перед собой представителей фирмы, в которой царит взаимопонимание и уважение. Ни при каких обстоятельствах не вступайте в присутствии партнера в словесную перепалку, не обрывайте говорящих подчиненных, не указывайте на их ошибки.

Один из важных принципов переговоров – исключительное внимание к партнеру. Слушать партнера – сложное дело, требующее напряжения. Если вы не очень внимательно прислушиваетесь к партнеру, то упускаете многие важные моменты.

Самая распространенная ошибка у неопытных людей, когда они стараются склонить собеседника к своей точке зрения, - это стремление слишком много говорить самим. Дайте возможность выговориться вашему собеседнику – он лучше вас осведомлен о своих проблемах и нуждах.

Нужно помнить, что если вы не дадите высказаться собеседнику, то у него может создаться впечатление, что его этого права лишили.

Поддерживать непрерывное внимание к говорящему для многих людей оказывается нелегким делом по ряду причин.

Отключение внимания. Отвлечь внимание может все, что действует необычно или раздражает. Например, внешний вид говорящего, его голос, произношение, мимика, жесты.

Высокая скорость умственной деятельности. Мы думаем в 4 раза быстрее. Чем говорим. Именно поэтому, когда кто-либо говорит, наш мозг большую часть времени свободен и отвлекается от речи говорящего.

Антипатия к чужим мыслям. Любой человек всегда больше ценит свои мысли, и для него обычно понятнее и легче следовать за ними, а не за тем, что говорит другой.

Избирательность внимания. Мы привыкли слушать многое, не уделяя всему пристального внимания. Попытка слушать все – непосильное занятие. Именно поэтому в порядке самозащиты мы приучаемся попеременно выбирать то, что в определенный отрезок времени представляет для нас максимальный интерес.

Потребность реплики. Чья-то речь может вызвать у нас неотвратимую потребность ответить. Если это происходит, то мы уже не слушаем, что нам говорят. Наши мысли заняты формулированием «разгромных» комментариев, с которыми мы хотим выступить по окончании речи.

Ошибки, наиболее часто встречающиеся у слушателей:

1. Удаление от основного предмета разговора, которое свойственно многим слушателям, в результате чего может полностью потеряться нить изложения.

2. Заострение внимания на «голых» фактах. Психологи утверждают, что даже самые тренированные и внимательные люди могут точно запомнить не более пяти основных фактов. Все остальное перемешивается. Именно поэтому при любом перечислении нужно ориентировать внимание только на наиболее существенные моменты.

3. «Уязвимые места» для многих людей – это такие критические слова, которые особенно действуют на психику, выводя человека из состояния равновесия. В такой момент люди уже не следят за тем, что говорят в этот же момент другие.

Наибольшее влияние на партнеров в любых переговорах оказывает аргументация (от лат. argumentatio – суждение). 
Аргументация – это способ убеждения кого-либо посредством значимых логических доводов. Она требует больших знаний, концентрации внимания, присутствия духа, напористости и корректности высказываний, при этом результат во многом зависит от собеседника. Для того чтобы аргументация была успешной, нужно войти в положение собеседника, т.е. ответить на вопросы – К чему он стремится? И как склонить его на свою сторону?

Основные конструкции аргументации:

доказательная аргументация, с помощью которой один собеседник хочет что-то доказать или обосновать в ходе беседы;

контраргументация, с помощью которой опровергаются тезисы и утверждения собеседника.

Семинар 3. Психологические особенности публичного выступления. Спор, дискуссия, полемика: происхождение и специфика
Цель семинара: актуализация содержания лекции, формирование навыков публичной речи и выступления. 
Темы для обсуждения:

1.
Монологическая речь. Ораторское мастерство. Риторический менеджмент. Презентация.

2.
Элементы публичной речи. Подготовка к выступлению.

3.
Завоевание и удержание внимания аудитории. «Образ оратора».

4.
Выразительность речи и художественные средства языка. Образный строй языка.

5.
Диалогическая речь. Искусство спора.

6.
Культура спора.
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МОДУЛЬ 3 «Культура особых сфер деловой жизни». 
Лекция 7. Психологические особенности публичного выступления. Спор, дискуссия, полемика: происхождение и специфика
Публичная речь – это средство достижения деловых целей, а не самоцель.

На каждую минуту выступления приходится в среднем 20-25 минут, которые мы тратим на определение темы, сбор, анализ и обобщение информации, составление плана и кратких тезисов выступления.

Выбирая тему выступления, необходимо быть уверенным, что:

· вы осведомлены о вопросе лучше, чем слушатели;

· то, о чем вы собираетесь говорить, может вызвать интерес;

· это актуально для слушателей.

Название выступления должно отвечать двум требованиям: 
1) отражать его суть, т.е. в лаконичной форме выражать основную идею выступления, и 
2) носить рекламный характер: быть занимательным, привлечь внимание, затрагивать интерес тех, для кого оно предназначено.

Чтобы выступление достигло цели, задайте себе 3 вопроса:

1) Кому я буду говорить?

2) Для чего?

3) Что должны уяснить слушатели?

Главное – желание общаться со слушателями.

Первые фразы, которые позволяют установить эмоциональный контакт с аудиторией, называют зачином. Выбор зачина – увлекательная творческая задача. Он должен быть занимательным, соотноситься с содержанием речи, а главное – создавать эмоциональный контакт с аудиторией. Домашние заготовки желательны, но они не всегда подходят к моменту.

Самый неудачный вид зачина – извинения за то, что вы не готовы выступать; обещание долго не задерживать внимание и т.п.

Проблема «образа оратора». Оратор может выступать в роли лидера или трибуна, в роли человека, как бы советующегося с аудиторией, информирующего аудиторию, в роли комментатора событий и т.д. Это вопрос стратегии.

Виды внимания аудитории:

а) непроизвольное внимание возникает независимо от воли и сознания. Не утомляет.

б) произвольное внимание возникает при сознательном сосредоточении на каком-то предмете или процессе. Утомляет и сопровождается нервными затратами.

в) послепроизвольное внимание возникает как сознательное, волевое, но затем поддерживается без всяких усилий со стороны слушателя. Не утомляет и может длиться весьма долго.

Ответы на вопросы могут исправить или испортить впечатление от выступления. Ответ на вопрос должен быть предельно кратким и лаконичным. Если вопрос сформулирован неясно, многословно, переформулируйте его и повторите вслух. На разъяснительные вопросы отвечать следует обязательно! На дополнительные вопросы отвечать желательно. Никогда не уходите от вопросов!

Античные мыслители первыми обратили внимание на то, что спор играет важную роль при выяснении истины. С целью публичного обсуждения острых вопросов и злободневных проблем они широко использовали диалог, т.е. излагали свои мысли в форме вопросов и ответов.

Первым стал применять такой метод Протагор, прославившийся как большой мастер спора. Способ ведения диалога, заключавшийся в постановке вопросов собеседнику и показе ошибочности ответов, позже стал использовать философ Сократ.

Для Сократа диалектика – это философское искусство вести беседу, рассуждение с целью обнаружения и выяснения истины, т.е., согласно Сократу, диалектик тот, кто умеет ставить вопросы и давать ответы.

Подобно Сократу, диалектические беседы и софистические споры строго разграничивал и Аристотель, который считал, что в любом споре существуют общие приемы исследования вопросов, общие положения, так называемые топы, на которые должны опираться спорящие стороны.

В Древней Греции было в обиходе слово эвристика (от греч. eristikos – спорящий), что означает искусство вести спор, полемику. Эристикой чаще всего называют такой спор, при котором используют любые приемы, чтобы победить противника.

Большое внимание спору уделялось и в Древней Индии. Одной из традиций индийского спора является серьезное и вдумчивое отношение к взглядам и идеям противника. До наших дней дошло знаменитое «индийское правило спора»: прежде чем опровергнуть противника, нужно хорошо понять суть его позиции, удостовериться, что она правильно понята.

Различными проблемами спора занимались и древнекитайские мыслители. По дошедшим до нас источникам известно, что они исследовали методы ведения спора, рассматривали его различные условия, обращали внимание на психологические моменты.

В истории полемического искусства важное место занимают споры в России. Они всегда считались неотъемлемой частью духовной и общественное-политической жизни. Огромную роль в развитии спора сыграли Московский и Петербургский университеты. Интересной стороной университетской жизни, событием общественного характера были диспуты – защиты диссертаций. В зале собирались студенты со всех факультетов, являлись окончившие курс кандидаты, приходило много посторонних лиц. Присутствовавшие жаждали живой мысли, горячего спора, ярких выступлений.

Что же такое спор? Какова его сущность, с какими видами спора нам приходится иметь дело? В «Словаре современного русского языка» сказано, что спор – это словесное состязание, обсуждение чего-либо между двумя или несколькими лицами, при котором каждая из сторон отстаивает свое мнение, свою правоту; борьба мнений (обычно в печати) по различным вопросам науки, литературы, политики и т.д.; полемика. Разговорные значения: разногласия, ссора, препирательство; переносные: противоречие, несогласие.

В русском языке имеются и другие слова для обозначения данного явления: дискуссия, диспут, полемика, дебаты, прения. Довольно часто они употребляются как синонимы слова «спор». В научных исследованиях эти слова нередко служат наименованиями отдельных разновидностей спора.

Дискуссия (от лат. discussion – исследование, рассмотрение, разбор) – такой публичный спор, целью которого является выяснение и сопоставление различных точек зрения, поиск, выявление истинного мнения, нахождение правильного решения спорного вопроса. Дискуссия считается эффективным способом убеждения, т.к. ее участники сам приходят к тому или иному выводу.

Диспут (от лат. disputer – рассуждать, disputatio – прение) первоначально означал публичную защиту научного сочинения, написанного для получения ученой степени. Сегодня в этом значении слово «диспут» не употребляется. Под ним подразумевают публичный спор на научную и общественную тему.

Полемика (от древнегреч. рolemikos – воинственный, враждебный) – это не просто спор, а такой, при котором имеется конфронтация, противостояние, противоборство сторон, идей и речей. Исходя из этого, полемику можно определить, как борьбу принципиально противоположных мнений по тому или иному вопросу, публичный спор с целью защитить, отстоять свою точку зрения и опровергнуть мнение оппонента.

Дебаты (от франц. debat – спор, прения) – прения, обмен мнениями по каким-либо вопросам, споры. 
Прения (русское слово, зафиксированное в лексиконе XVII в.) – обсуждения какого-либо вопроса, публичный спор по каким-либо вопросам. Под этими словами, как правило, подразумевают споры, которые возникают при обсуждении докладов, сообщений, выступлений на собраниях, заседаниях, конференциях и т.д.

В качестве оснований для классификации споров берутся различные признаки. Однако единая классификация на сегодняшний день отсутствует.

К основным факторам, влияющим на характер спора и его особенности, относятся:

· цель спора;

· значимость проблемы спора;

· количество участников;

· форма проведения спора.

Цель спора:

· поиск истины;

· убеждение оппонента;

· одержать победу;

· спор ради спора.

Спор как поиск истины может служить средством для поиска истины, для проверки какой-либо мысли, идеи, для ее обоснования. В нем тщательно подбираются и анализируются доводы, взвешенно оцениваются позиции и взгляды противоположной стороны, т.е., по существу, ведется совместное расследование истины. Такой спор возможен только между компетентными людьми.

Спор для убеждения оппонента. 2 важных момента. Иногда спорящий убеждает противника в том, в чем сам глубоко убежден, но порой он уверяет и потому, что так «надо» по долгу службы, в силу обстоятельств и т.п.

Спор для одержания победы. Спорящие добиваются ее по разным мотивам. Одни считают, что отстаивают общественные интересы; другим нужна победа для самоутверждения; третьим нужна победа поэффектней, и они не стесняются в приемах и средствах для ее достижения.

Спор ради спора. Это своего рода «искусство», «спорт». Для таких спорщиков безразлично, о чем спорить, с кем спорить, зачем спорить. Им важно блеснуть красноречием.

Значимость проблемы спора. Важно понимать социальную значимость проблемы, чтобы не растрачивать силы и энергию на несущественные вопросы.

Семинар 7. Культура особых сфер делового общения. Культура развлечений и деловой обед

Цель семинара: актуализация лекционного материала, формирование навыков в сфере повседневной культуры делового общения. 
Темы для обсуждения:

1.
Развлечения как деловая необходимость.

2.
Клубный этикет.

3.
Правила поведения и типичные ошибки поведения за столом.
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Лекция 8. Культура особых сфер делового общения

Нередко частью корпоративных мероприятий или конференций становятся различные задания, направленные на повышение эффективности командной работы. Максимально заинтересовать участников и превратить обычный тренинг в увлекательное развлечение помогут деловые игры. Например, тематическая командная корпоративная игра, посвященная развитию навыков управления, стратегического планирования и обслуживания клиентов.

Успешный тимбилдинг зависит от правильно выбранных методов, среди которых важное место занимают игровые формы.

Бизнес-вечеринки бывают двух форматов. Первая разновидность: мероприятия для деловых партнеров, предполагающие возможность общения в неформальной обстановке с руководством компании. 

Другая разновидность бизнес-вечеринок – это презентации.

Деловой фуршет – особый вид обеда (ланча). Обычно на деловой фуршет отводится не более 60 минут. 
Если корпоративный праздник организован в виде банкета в ресторане, это определяет особые правила поведения. Ваше поведение за столом многое говорит о вас и о том, какой вы работник. Оно показывает, как тщательно вы относитесь к деталям, которые должны быть неотъемлемой частью жизни любого служащего, желающего достичь конкурентоспособного уровня и сохранить его. 

Правила, которые мы рекомендуем соблюдать во время банкета: 

· прежде чем сесть за стол, подождите в фойе остальных, если только вас не попросили этого не делать;
· если вы первым сели за стол, подождите других и не заказывайте напиток;
· заказывайте только основную пищу (салат, главное блюдо и напиток). Если организатор предлагает аперитив или десерт – закажите;
· салфетку следует положить на колени после того, как все рассядутся за столом. Она может быть сложена пополам. В конце еды салфетку следует положить на стол справа от столового прибора;
· прежде чем приступить к еде, следует подождать, пока не будут обслужены все сидящие за столом;
· общие блюда вначале предлагайте другим и только затем кладите еду себе;
· мужчина оказывает внимание и ухаживает за дамой, сидящей справа;
· передавайте еду вправо, против часовой стрелки. Такой порядок соответствует правилам размещения за столом, где главный гость сидит справа от вас.

По международному протоколу тосты на приемах не произносят. Однако по российским традициям тосты практически обязательны.

Первый тост говорит руководитель предприятия. 
Если вы время от времени перестаете пользоваться приборами, то кладите их только на край тарелки, но никак не на скатерть.

Чтобы дать официанту знать, что вы делаете перерыв, просто положите нож ручкой вправо, острием к себе, вилку – ручкой влево и зубцами вверх.

Если вам необходимо выйти из-за стола на короткое время, то делайте это во время смены блюд.

Оказавшись в такой ситуации, положите вашу салфетку на стол слева от вашего столового прибора. Это еще один знак для официанта, что вы еще не закончили есть. По окончании еды оба прибора кладут на тарелку параллельно (на пять часов).

На банкете (или приемах с рассадкой) относительно использования приборов действует принцип «очереди». Начинают пользоваться приборами, лежащими с края, дальше от тарелки и держат их в той руке, с какой стороны они лежали. Ножи, вилки и ложки, лежащие ближе к тарелке, используются в последнюю очередь. Сейчас в ресторанах (даже дорогих) приборы заворачивают в салфетку.

Понятие «корпоративный спорт» появилось в России сравнительно недавно. В последние годы корпоративные мероприятия стали не только традиционными, они стали неотъемлемой частью корпоративной культуры. Общение коллег в неформальной обстановке способствует улучшению эмоционального климата в офисе, повышению работоспособности, производительности труда. И сейчас практически в любой солидной компании пропагандируется тот или иной вид активного отдыха.

Здоровый образ жизни давно стал не только полезным, но и модным что, несомненно, способствует успеху и имиджу компании. 

Корпоративные занятия спортом помогают укрепить иммунитет, что позволит Вам уменьшить число дней нетрудоспособности сотрудников, а ещё и увеличить производительность труда. Кроме того, любые физические нагрузки, что называется «разгружают мозги». Такая психологическая разрядка помогает избежать переутомления и с точки зрения кадровой политики повышает работоспособность.

Семинар 8.  Культура путешествий. Спорт и корпоративная культура

Цель семинара: проработка лекционного материала, изучение особенностей корпоративной культуры.
Темы для обсуждения:

1.
Дорожные правила. Агенты бюро путешествий. Правила поведения в других странах. 

2.
Аэропорт. Круиз. Корабельный этикет. Одежда на корабле.

3.
Путешествие на автомобиле. Поезда. 

4.
Спорт и корпоративная культура.
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Лекция 9. Обряды и торжественные события в различных культурах. Особенности деловой культуры различных народов
С точки зрения этики, основная проблема межнациональных бизнес-коммуникаций – это взаимопонимание и ответственность за последствия обоюдного обмена деловой информацией и ценностями. Сегодня, как никогда ранее, ставится задача сформировать нравственные кросскультурные нормы и ценности бизнеса и делового общения. Одним из критериев эффективности выполнения этой задачи может служить доверие как высочайшая нравственная ценность. Многообразие состава участников межкультурного взаимодействия, где каждый является носителем определенной культурной традиции и системы нравственных ценностей, требует единообразия в понимании моральных мотивов и ценностей участников взаимодействия. 

Вежливость как важный универсальный фактор, регулирующий общение. 

Этика деловых межнациональных коммуникаций – это совокупность моральных норм и правил, складывающихся в деловом взаимодействии представителей различных народов (этносов, национальностей). 

Правила вручения подарков. С упаковки приобретенного презента нужно обязательно удалить все ценники. Вполне понятное правило, и большинство из нас его, безусловно, соблюдает. Подарок следует красиво оформить. Для этого стоит предусмотреть для презента праздничную упаковку или обертку. 

Подарок не принято вручать в коридоре. Его нужно преподнести в непринужденной атмосфере праздника, сопровождая вручение теплыми словами и пожеланиями. По правилам этикета презент не стоит вручать за столом.

Если подарок небольшого размера, вручается он левой рукой. Правая рука используется для рукопожатия или для того, чтобы обнять именинника. 

Вручая подарок, нужно обязательно произнести теплые слова в адрес именинника, подготовив поздравительную речь. Это не обязательно должно быть что-то масштабное. Достаточно произнести несколько фраз с пожеланиями, поздравлениями и обоснованиями вручения конкретного подарка. «Живые» подарки – котята, щенята и т.д. вручаются только по предварительной договоренности с героем праздника и при обязательном согласии всех членов его семьи. 

Правила получения подарков. Принимая съедобный презент, следует распечатать его и поставить на общий стол. Получив подарок, стоит обязательно его развернуть и посмотреть, что вам преподнесли в присутствии дарителя. Полученный презент следует поставить на видное место, а не убирать его сразу же в дальний угол. 

Правила вручения и получения цветов. Если вы приглашены на День рождения к девушке и на празднике будут присутствовать ее родители, стоит подготовить два букета – для именинницы и ее мамы. Если вы приглашены на День рождения к парню, букет для его мамы также будет не лишним, ведь в какой-то мере это и ее праздник тоже. Принимая букет цветов, по правилам этикета следует сразу же поставить его в вазу с водой. 

Общие правила этикета при общении с инвалидами. Когда вы разговариваете с инвалидом, обращайтесь непосредственно к нему, а не к сопровождающему или сурдопереводчику, которые присутствуют при разговоре. Когда вас знакомят с инвалидом, вполне естественно пожать ему руку: даже те, кому трудно двигать рукой или кто пользуется протезом, вполне могут пожать руку – правую или левую, что вполне допустимо.

Когда вы встречаетесь с человеком, который плохо или совсем не видит, обязательно называйте себя и тех людей, которые пришли с вами. Если у вас общая беседа в группе, не забывайте пояснить, к кому в данный момент вы обращаетесь, и назвать себя. Если вы предлагаете помощь, ждите, пока ее примут, а затем спрашивайте, что и как делать.

Когда вы разговариваете с человеком, испытывающим трудности в общении, слушайте его внимательно. Будьте терпеливы, ждите, когда человек сам закончит фразу. Не поправляйте его и не договаривайте за него. Никогда не притворяйтесь, что вы понимаете, если на самом деле это не так. Повторите, что вы поняли, это поможет человеку ответить вам, а вам – понять его.

Когда вы говорите с человеком, пользующимся инвалидной коляской или костылями, расположитесь так, чтобы ваши и его глаза были на одном уровне, тогда вам будет легче разговаривать.

Чтобы привлечь внимание человека, который плохо слышит, помашите ему рукой или похлопайте по плечу. Смотрите ему прямо в глаза и говорите четко, но имейте в виду, что не все люди, которые плохо слышат, могут читать по губам.

Помните, что инвалидная коляска – неприкосновенное пространство человека. Не облокачивайтесь на нее, не толкайте, не кладите на нее ноги без разрешения. Начать катить коляску без согласия инвалида – то же самое, что схватить и понести человека без его разрешения. Всегда спрашивайте, нужна ли помощь, прежде чем оказать ее. Предлагайте помощь, если нужно открыть тяжелую дверь или пройти по ковру с длинным ворсом. Если ваше предложение о помощи принято, спросите, что нужно делать, и четко следуйте инструкциям.

Предлагая свою помощь, направляйте человека, не стискивайте его руку, идите так, как вы обычно ходите. Не нужно хватать слепого человека и тащить его за собой. Опишите кратко, где вы находитесь. Предупреждайте о препятствиях: ступенях, лужах, ямах, низких притолоках, трубах и т.п.

Обращайтесь с собаками-поводырями не так, как с обычными домашними животными. Не командуйте, не трогайте и не играйте с собакой-поводырем.

Если вы собираетесь читать незрячему человеку, сначала предупредите об этом. Говорите нормальным голосом. Не пропускайте информацию, если вас об этом не попросят. Если это важное письмо или документ, не нужно для убедительности давать его потрогать. При этом не заменяйте чтение пересказом. Когда незрячий человек должен подписать документ, прочитайте его обязательно. Инвалидность не освобождает слепого человека от ответственности, обусловленной документом. Всегда обращайтесь непосредственно к человеку, даже если он вас не видит, а не к его зрячему компаньону. Всегда называйте себя и представляйте других собеседников, а также остальных присутствующих. Если вы хотите пожать руку, скажите об этом. Когда вы предлагаете незрячему человеку сесть, не усаживайте его, а направьте руку на спинку стула или подлокотник. Не водите по поверхности его руку, а дайте ему возможность свободно потрогать предмет. Если вас попросили помочь взять какой-то предмет, не следует тянуть кисть слепого к предмету и брать его рукой этот предмет. Когда вы общаетесь с группой незрячих людей, не забывайте каждый раз называть того, к кому вы обращаетесь. Не заставляйте вашего собеседника вещать в пустоту: если вы перемещаетесь, предупредите его. 

Разговаривая с человеком, у которого плохой слух, смотрите прямо на него. Не затемняйте свое лицо и не загораживайте его руками, волосами или какими-то предметами. Ваш собеседник должен иметь возможность следить за выражением вашего лица. Существует несколько типов и степеней глухоты. Соответственно, существует много способов общения с людьми, которые плохо слышат. Если вы не знаете, какой предпочесть, спросите у них. 

Некоторые люди могут слышать, но воспринимают отдельные звуки неправильно. В этом случае говорите более громко и четко, подбирая подходящий уровень. В другом случае понадобится лишь снизить высоту голоса, так как человек утратил способность воспринимать высокие частоты.

Чтобы привлечь внимание человека, который плохо слышит, назовите его по имени. Если ответа нет, можно слегка тронуть человека или же помахать рукой. Говорите ясно и ровно. Не нужно излишне подчеркивать что-то. Кричать, особенно в ухо, тоже не надо. Если вас просят повторить что-то, попробуйте перефразировать свое предложение. Используйте жесты. Убедитесь, что вас поняли. Не стесняйтесь спросить, понял ли вас собеседник.

Если вы сообщаете информацию, которая включает в себя номер, технический или другой сложный термин, адрес, напишите ее, сообщите по факсу или электронной почте, или любым другим способом, но так, чтобы она была точно понята. Если существуют трудности при устном общении, спросите, не будет ли проще переписываться. 

Не забывайте о среде, которая вас окружает. В больших или многолюдных помещениях трудно общаться с людьми, которые плохо слышат. Яркое солнце или тень тоже могут быть барьерами.

Очень часто глухие люди используют язык жестов. Если вы общаетесь через переводчика, не забудьте, что обращаться надо непосредственно к собеседнику, а не к переводчику.

Семинар 9. Обряды и торжественные события в различных культурах. Особенности деловой культуры различных народов 

Цель семинара: формирование навыков межкультурной коммуникации и освоение культурных различий для эффективного делового общения.
Темы для обсуждения:

1.
Дети: от крещения до конфирмации.

2.
Выступление на поминальной службе.

3.
Свадебная церемония.

4.
Основные принципы межнационального делового общения. Национальные стили делового поведения.

5.
Вручение подарков. Язык цветов. Развлечение членов семьи.
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ТЕМЫ ЗАДАНИЙ ДЛЯ ВЫПОЛНЕНИЯ РУБЕЖНОГО КОНТРОЛЯ
Модуль 1.
1.  Особенности деловой речи: язык, речь, общение.

2. Русская деловая речь после 1985 года

3. М. Ломоносов как реформатор русской речи

4. Влияние теории «трех штилей» на современную деловую речь

5. Вклад А.С. Пушкина в культуру русской речи

6. Риторика, ее роды и виды

7. История ораторской речи, выдающиеся ораторы

8. Культура деловой речи: логика развития.

9. Культура деловой речи как учебная дисциплина.

Модуль 2.
10.  Письменная деловая речь, ее стилистические и жанровые особенности

11.  Культура деловой речи и жаргонизмы

12.  Культура деловой речи и канцеляризмы

13.  Культура деловой речи и устаревшие слова

14.  Культура научной речи

15.  Культура деловой речи и термины

16.  Культура профессиональной речи

17.  Современные требования к документу

18.  Культура деловой речи и публицистика

19.  Культура деловой речи и художественная словесность
Модуль 3.
20.  Деловой этикет и культура речи

21.  Употребление обращений и приветствий в деловой речи

22.  Формы деловой речи по числу участников общения

23.  Хорошая деловая речь и ее основные свойства

ПЕРЕЧЕНЬ ТЕМ ДОМАШНЕГО ЗАДАНИЯ
1. Исторические формы коммуникации.

2. Подготовка и произнесение речи.

3. Подготовка выступления на радио и телевидении.

4. Пресс-конференция. Технология подготовки и проведения.

5. Пресс-релиз. Правила написания и распространения.

6. Особенности основных форм подачи новостных материалов.

7. Способы создания и усиления новостей.

8. Корпоративная философия и история фирмы.

9. Корпоративная идеология.

10.  Сравнительный анализ имиджей известных политиков, бизнесменов, популярных людей и др.

11.  Использование мифологической аргументации в современном коммуникативном пространстве.

12.  Бизнес-ритуалы в жизнедеятельности организации.

13.  Особенности психологического восприятия информации в кризисных условиях.

14.  Управление информацией в кризисных условиях.

15.  Информационные войны.

16.  Лидер как знаковый объект.

17.  Грязные политтехнологии в книге В. Пелевина «Generatio П».

18.  Особенности построения предвыборной кампании.

19.  «Брошенное поколение» и «русская идея» в книге В. Пелевина «Generatio П».

20.  Демонстрация как коммуникация.

21.  Детектив как коммуникация.

22.  «Мыльная опера» как коммуникация.

23.  Женский роман как коммуникация.

24.  Пионерская песня как коммуникация.

25.  Военная песня как коммуникация.

26.  Оперетта как коммуникация.

27.  Анекдот как коммуникация.

28.  Современный шлягер как коммуникация.

29.  Телевизионные новости как коммуникация.

30.  Театр как коммуникация.

31.  Кино как коммуникация.

32.  Пресс-конференция как коммуникация.

33.  Пропаганда как коммуникация.

34.  Гадание как коммуникация.

35.  Молчание как коммуникация.

36.  Использование теории переговоров для анализа парламентских дебатов.

37.  Коммуникативный анализ телевизионной рекламы.

38.  Коммуникативные процессы периода выборов.

39.  Имидж политического лидера.

40.  Имидж политической партии.

ПРИЛОЖЕНИЯ
ПРИЛОЖЕНИЕ 1
ТЕСТЫ ПО ТЕМАМ ДИСЦИПЛИНЫ
ВАРИАНТ 1.

1. Вы подошли к группе из 5 человек, в которой есть знакомые и незнакомые вам лица. Вы

а) поздороваетесь с каждым за руку; 

б) поздороваетесь с каждым и представитесь незнакомым; 

в) пожмете руку знакомым и кивнете незнакомым; 

г) кивнете всем.    

2. Сидящие за столом в ресторане или кафе приветствуют знакомых,   

а) выражая радость вслух;

б) помахав приветственно рукой;

в) кивком головы.

3. Приветствуя женщину на улице, мужчина

а) снимает шляпу; 

б) снимает перчатку; 

в) снимает и шляпу, и перчатку; 

г) не снимает ни того, ни другого.

4. Приветствуя кого-либо на расстоянии, мужчина 

а) приподнимает шляпу или касается ее; 

б) снимает перчатку и машет рукой;

в) делает легкий поклон.

5. Кто представляется первым: 

а) старший – младшему; 

б) младший – старшему; 

в) мужчина – женщине; 

г) женщина – мужчине; 

д) человек более высокого статуса – человеку более низкого положения, или наоборот.

6. Кто протягивает первым руку для пожатия:
а) старший – младшему; 

б) младший – старшему; 

в) мужчина – женщине; 

г) женщина – мужчине; 

д) человек более высокого статуса – человеку более низкого положения, или наоборот.

7. Кто из женщин первой здоровается со встретившейся знакомой: 

а) идущая с мужчиной; 

б) идущая без спутников;

в) идущая с подругой.

8. Принято целовать руку 

а) незамужней женщине; 

б) замужней;

в) всегда каждой женщине.

9. Рукопожатие должно быть 

а) сильным; 

б) энергичным;

в) умеренной силы.

10. Как пишется дата при отправке письма в Европу:

а) месяц, день год; 

б) день, месяц, год.

ВАРИАНТ 2.
1. Подняв телефонную трубку, вы скажете: 

а) «Говорите»; 

б) «Да…»; 

в) «Слушаю вас»; 

г) название своей фирмы, «Добрый день!»; 

д) название своей фирмы, свою фамилию и должность; 

е) название фирмы, отдела, свою фамилию.

2. Спрашивают отсутствующего коллегу. Ваши ответы: 

а) «Его нет»; 

б) «Он вышел, перезвоните через полчаса»; 

в) «Чем я могу помочь?»; 

г) «Что ему передать?»; 

д) «Он вышел. Вы можете оставить номер своего телефона?»

3. Вас просят передать информацию отсутствующему коллеге. Ваши действия: 

а) увидев, расскажете ему; 

б) напишите записку и положите на его стол; 

в) попросите того, кто его наверняка увидит, передать содержание разговора; 

е) предложите перезвонить.

4. Какой ответ предпочтительнее в телефонном разговоре: 

а) «Могу ли я вам помочь?»; 

б) «Чем я могу вам помочь?»

5. Если вы не можете ответить на вопрос сразу, то говорите: 

а) «Подождите у телефона, я сейчас выясню»; 

б) «Пожалуйста, перезвоните через…»

6. Позвонили во время обеда. Ваш ответ: 

а) «Все обедают»; 

б) «Никого нет»; 

в) «Пожалуйста, перезвоните через…»; 

г) запишите информацию, номер телефона и перезвоните сами.

7. Позвонивший высказывает претензию, но вы в этом не виноваты. Вы говорите: 

а) «Это не моя ошибка»; 

б) «Я этим не занимаюсь. Вам лучше обратиться к …»; 

в) «Давайте разберемся»; 

г) «Нет, вы не правы»; 

д) «Я сейчас приглашу коллегу, который занимается этим вопросом»; 

е) «Оставьте, пожалуйста, ваш телефон».

8. Вы не согласны с претензией. Должны ли вы, 

а) выслушивать длинный монолог позвонившего; 

б) сразу переадресовать вопрос тому, кому он ближе.

9. Собеседник вмешивается в ваш рассказ, не давая изложить суть дела. Как вы реагируете на это?

а) «Сначала выслушай, а потом – критикуй»;

б) «Давай дадим друг другу по 5 минут, послушаем, не перебивая, а потом обсудим?»

10. Чтобы хорошо запомнить имя-отчество нового знакомого, лучше всего: 

а) дать установку на запоминание;

б) мысленно «проговорить» имя-отчество;

в) найти повод как можно быстрее сказать его вслух;

г) ассоциировать с именами и отчествами известных вам людей.

Расположите эти приемы в порядке убывания их эффективности.

ВАРИАНТ 3.

1. Вы обещали перезвонить, решив проблему к определенному сроку. Однако решить эту задачу не удается. Ваши действия: 

а) позвоните, когда решите; 

б) позвоните и договоритесь о новом сроке.

2. Вам задали вопрос, ответа на который вы не знаете. Вы говорите: 

а) «Я не в курсе»; 

б) «Я не знаю»; 

в) «Хороший вопрос… Разрешите, я кое-что уточню для вас»; 

г) «Позвоните… (такому-то)».

3. Клиент обратился с просьбой, которую вы не можете выполнить. Ваш ответ: 

а) «Мы не сможем этого сделать»; 

б) «Я хочу только…»; 

в) «Оставьте номер своего телефона».

4. Вам нужно подсказать, что позвонивший должен сделать. Ваш ответ:
а) «Для вас имеет смысл…»; 

б) «Вы должны…»; 

в) «лучше всего вам…».

5. Позвонивший, не представившись, сразу начинает излагать свой вопрос. Вы должны: 

а) вникнуть в суть вопроса и дать ответ; 

б) постараться выяснить, кого позвонивший представляет, и дать ответ.

6.  Как лучше завершить разговор при обсуждении возможного заказа: 

а) «вы будете делать заказ?»; 

б) «Мы можем выполнить это для вас… (тогда-то)»

7.  Вам приходиться звонить повторно. Вы говорите: 

а) «Это опять… (такой-то)»; 

б) называете фирму, свою фамилию и снова повторяете свое предложение.

8. Наиболее подходящая одежда деловой женщины для работы: 

а) платье; 

б) костюм; 

в) блузка с юбкой; 

г) брюки.

9. В деловом общении маленькие женские хитрости («игра глаз», «случайно» обнаженное колено и т.п.) 

а) вполне допустимы; 

б) недопустимы; 

в) допустимы, когда другие аргументы не действуют.

10. Вам и еще 8 выступающим (вашим конкурентам), отвели по полторы минуты для рекламного сообщения. Как вы предпочтете одеться? Варианты: 

а) светло-серый костюм, голубая рубашка, светло-голубой галстук; 

б) синий костюм, белая рубашка, красный галстук; 

в) для такого выступления не имеет значения, как одеться: главное – что и как вы скажете.

ВАРИАНТ 4.
1. Вы укрепите свой имидж, если будете проявлять: 

а) мягкость, говоря о проблеме, но твердость в отношениях с людьми; 

б) твердость, говоря о проблеме, но мягкость в отношениях с людьми.

2. В деловых контактах необходимо примирять: 

а) позиции, а не интересы; 

б) интересы, а не позиции; 

в) и интересы, и позиции.

3. Вы услышали нетактичное, задевшее вас высказывание. Что лучше: 

а) сразу же дать решительный отпор;

б) сделать паузу перед ответом.

4. Как действует на собеседника использование вами непонятных ему слов? Что вы при этом чувствуете?

а) получаете преимущество;

б) ощущаете его раздражение;

в) остаетесь в целом нейтральным.

5. Собеседник вмешивается в ваш рассказ, не давая изложить суть дела. Как вы реагируете на это?

а) «Сначала выслушай, а потом – критикуй»;

б) «Давай дадим друг другу по 5 минут, послушаем, не перебивая, а потом обсудим?»

6. Как поступил управляющий одной из фирм, введший правило не приходить к нему для обсуждения вопроса, не имея собственных предложений:
а) правильно;

б) неправильно.

7. Чтобы хорошо запомнить имя-отчество нового знакомого, лучше всего: 

а) дать установку на запоминание;

б) мысленно «проговорить» имя-отчество;

в) найти повод как можно быстрее сказать его вслух;

г) ассоциировать с именами и отчествами известных вам людей.

Расположите эти приемы в порядке убывания их эффективности.

8. Как часто нужно говорить подчиненным комплименты:

а) совсем не нужно;

б) иногда;

в) как можно чаще.

9. Какое обращение более приятно собеседнику:

А) «Здравствуйте»;

Б) «Доброе утро!»;

В) «Здравствуйте, Иван Петрович»;

Г) «Доброе утро, Иван Петрович».

10. Как влияет рассказанный выступающим анекдот на восприятие слушателями: 

а) улучшает; 

б) улучшает, если не коробит слушателей; 

в) ухудшает.

ВАРИАНТ 5.

1. Во время вашего выступления председательствующий сообщил, что ваше время истекло. Как вы на это отреагируете: 

а) «Я заканчиваю»; 

б) «Прошу еще полторы минуты»;  

в) «Таким образом…»; 

г) «И последнее, самое главное…»; 

д) «В заключении хочется сказать еще и о…»

2. Встретить прибывших гостей (наших или иностранных) должен: 

а) руководитель фирмы; 

б) заместитель руководителя; 

в) начальник отдела; 

г) симпатичная приветливая девушка; 

д) любой член делегации хозяев.

3. Представление участников переговоров происходит:

а) до начала переговоров;

б) за столом переговоров.

4. Порядок представления участников переговоров: 

а) сначала представляются гости; 

б) сначала представляются хозяева.

5. Среди прибывших есть дамы. Оказывают ли им особые знаки внимания? Варианты: 

а) да; 

б) только если это глава делегации.

6. Как влияет внешняя привлекательность переводчика на имидж главы делегации, если они разного пола? Варианты:  

а) улучшает в глазах другой стороны; 

б) ухудшает; 

в) не влияет.

7. Как предпочтительнее сидеть при беседе с глазу на глаз: 

а) напротив друг друга;

б) под углом по отношению друг к другу.

8. Кто имеет психологическое преимущество в переговорах: 

а) делегация гостей;

б) делегация хозяев.

9. Какая тактика предпочтительнее в начале переговоров: 

а) изложить свою точку зрения сразу;

б) выслушать мнение другой стороны.

10. Какая из сторон рассказывает о себе первой в начале переговоров: 

а) инициатор переговоров; 

б) другая сторона.

ПРИЛОЖЕНИЕ 2
СЦЕНАРИИ ДЕЛОВЫХ И РОЛЕВЫХ ИГР
Сценарий 1.  Деловая игра «Трудный разговор»
Цели:

· развитие способности убеждения оппонента;

· развитие творческого мышления и умения расширить поле проблемы и увидеть многообразие подходов к решению задачи;

· потренироваться в переговорном процессе как способе решения конфликта.

Размер группы: не важен.

Ресурсы: не требуются.

Время: до 1 часа.

Ход игры:

Тренер просит участников внимательно выслушать легенду игры.

– Вы – руководитель небольшого отдела крупной фирмы по политконсалтингу. На завтра, на раннее утро назначено решающее совещание, на котором вы должны представить заказчику – кандидату на выборную муниципальную должность – стратегию его избирательной кампании.

Заказчик требует познакомить его со всеми элементами рекламной продукции: эскизами плакатов, агитационных листовок, текстами объявлений, статей.

По фатальному недоразумению готовый материал был стерт из памяти компьютера, так что и копирайтеру, и графику необходимо восстановить весь объем предложений заказчику. Вы лишь сейчас, в 18.30, поняли. Что произошло. Рабочий день почти закончен. На восстановление утраченного материала требуется по меньшей мере полтора-два часа.

Но есть дополнительные проблемы: ваш копирайтер за большие деньги достал билет на концерт группы его мечты – «Металлика». Он настоящий фанат тяжелого рока, и вам известно о том, что концерт начинается через полтора часа.

Кроме того, ваша коллега-график отмечает сегодня первую годовщину свадьбы. Она поделилась с вами своими планами встретить мужа с работы сюрпризом – романтическим ужином на двоих при свечах. Так что уже сейчас она с нетерпением посматривает на часы, чтобы сбежать домой и успеть закончить все приготовления до возвращения с работы мужа.

Что делать?!

Ваша задача как руководителя отдела убедить сотрудников задержаться и подготовить материалы.

Прочтя задание, предлагаем трем участникам попробовать свои силы на сценической площадке, отыграв разговор между руководителем и его подчиненными. Можно представить несколько попыток, в каждой из которых состав участников будет иным. Важно, чтобы после каждого представления тренер проверял состояние дел вопросом, обращенным к зрителям:

– Вы верите в то, что к утру задание будет выполнено?

Завершение

· Как данная ролевая игра помогла понять секреты переговорного процесса?

· Каков стиль решения конфликта?

· Какие индивидуальные особенности ведения переговоров обнажила игра в участниках тренинга?
Сценарий 2. Деловая игра «Ведущий дискуссии»

Цели:

· освоить активный стиль общения и развить в группе отношения партнерства;
· потренироваться в определении четких и ясных целей деятельности;

· совершенствовать умения управлять группой;

· поупражняться в риторике – науке убеждать.
Размер группы: какой угодно большой.

Ресурсы: флип-чарт и маркеры для записи обсуждения, записки с указанием скрытых ролей: «Ведущий дискуссии», «Спорщик», «Скептик», «Единомышленник», «Философ», «Дипломат», «Альтернативный лидер», «Равнодушный», «Зануда».

Время: от получаса до часа.

Ход игры:

Руководить собранием, обсуждением, дискуссией – особое искусство. От руководителя в этой роли требуется немало умений:

– быть доброжелательным и тактичным по отношению к аудитории;

– владеть аудиторией и вниманием слушателей;

– ограничивать активность крикунов и вовлекать в обсуждение пассивных;

– четко формулировать вопросы и умело резюмировать этапы обсуждения темы.

В данной ролевой игре участники смогут проверить на практике свои умения и навыки ведения публичной дискуссии. Сначала группе раздаются записки. Разворачивая их так, чтобы никто не видел написанного, каждый из участников тренинга поймет. Какую роль ему предстоит сыграть в начинающейся дискуссии. Затем определяется тема, которая по-настоящему занимает всех присутствующих. После краткого обсуждения, связанного с определением темы дискуссии, принятый большинством вариант записывается на доске или флип-чарте. Только теперь ведущий тренинга просит ведущего дискуссии обнаружить себя. Вся полнота власти с этой минуты переходит к тому, кто в своей записке обнаружил роль ведущего дискуссии.

Объявляется трехминутный перерыв, необходимый для подготовки аудитории, расстановки стульев; для того чтобы все игроки собрались с мыслями и по поводу выбранной для обсуждения темы, и в связи с полученной ролью.

Дискуссия продолжается обычно 15-20 минут. Затем группа переходит к обсуждению игры.

Завершение

Обсуждение проходит на нескольких уровнях.

Первый уровень: все высказываются по поводу того, насколько группе и каждому выступающему удалось раскрыть тему обсуждения.

Второй уровень: самопрезентация и самооценка участников, которым достались конкретные роли-образы. Сначала группа пробует самостоятельно определить, кто и кем был. Затем игроки «открывают свои карты» и объявляют о полученных ролях. Они анализируют свое поведение и стиль игры. Получилась ли у них роль? В какой момент дискуссия заставила их увлечься и забыть о предложенной роли?

Третий уровень: самоанализ и обсуждение группой роли ведущего дискуссии. Что получилось, а что – нет? Владел ли он аудиторией? Удалось ли раскачать пассивных слушателей и обнародовать мнение меньшинства? В чем проявились промахи ведущего, а в чем – его несомненный успех? Соответствовали ли друг другу «язык тела» ведущего и содержание его речи? Поддерживался ли визуальный контакт с аудиторией, какие подбадривающие знаки, стимулирующие выражение собственного мнения слушателями, использовал ведущий?
ГЛОССАРИЙ
А
Аккультурация (от лат. acculturare – образование, развитие) – процесс и результат взаимовлияния разных культур, при котором все или часть представителей одной культур перенимают нормы, ценности и традиции другой полностью или частично.

Акцио (от лат. actio – действие) – пятый, заключительный раздел классической риторики, посвященный непосредственно произнесению речи.

Аргументация – это способ убеждения кого-либо посредством значимых логических доводов.

Аттракция (от лат. attrahere – привлечение, притяжение) – расположение к себе, завоевание доверия, чувство симпатии.

Аудитория – 1) помещение для чтения лекций; 2) слушатели лекции, доклада и др.; группа читателей, слушателей и зрителей, принимающая информацию от одного источника.

Д
Дебаты (от франц. debat – спор, прения) – прения, обмен мнениями по каким-либо вопросам, споры. 

Деловая беседа – речевое общение между собеседниками, которые обладают необходимыми полномочиями от своих организаций и фирм для установления деловых отношений.

Деловое общение – процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом, предполагающий достижение определенного результата, решение конкретной проблемы или реализацию определенной цели.

Деловые переговоры – механизм комплексных мер партнерского взаимодействия, основу которого составляют деловые связи, предусматривающий систему обсуждения и принятия решений в целях получения взаимовыгодных результатов.

Дискуссия (от лат. discussion – исследование, рассмотрение, разбор) –публичный спор, целью которого является выяснение и сопоставление различных точек зрения, поиск, выявление истинного мнения, нахождение правильного решения спорного вопроса. 

Диспут (от лат. disputer – рассуждать, disputatio – прение) – первоначально публичная защита научного сочинения, написанного для получения ученой степени. 

И
Идентификация (от лат. identifico – отождествление, уподобление) выражает простой эмпирический факт – одним из самых простых способов понимания другого человека является уподобление себя ему.
Имидж – некий образ, который человек (его «я») представляет миру, это своего рода форма самопрезентации.

Инкультурация – обучение человека традициям и нормам поведения в конкретной культуре.

К
Кинесика – изучение собеседника по его жестам, мимике и позам.
Контрсуггестия – сопротивление внушающему воздействию.

Конфирмация – (от лат. confirmatio – утверждение) – в латинском обряде католической церкви другое название таинства миропомазания, в ряде протестантских церквей – обряд сознательного исповедания веры.
Культура – система убеждений, ценностей, символов, языка, паттернов поведения, которые субъект разделяет с группой, сообществом или обществом.

М
Межкультурная коммуникация –  обмен между двумя или более этническими общностями материальными и духовными продуктами их культурной деятельности, осуществляемой в различных формах.

Н
Невербальная коммуникация – неречевые символы, знаки, жесты, используемые представителями данной культуры для общения.

О
Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.

П
Паралингвистика или просодика – особенности произношения, тембр голоса, его высота и громкость, темп речи, паузы между словами, фразами, смех.
Паттерны поведения – устойчивая модель поведения живых индивидуумов.
Полемика (от древнегреч. рolemikos – воинственный, враждебный) – спор, а такой, при котором имеется конфронтация, противостояние, противоборство сторон, идей и речей. 

Прения (русское слово, зафиксированное в лексиконе XVII в.) – обсуждения какого-либо вопроса, публичный спор по каким-либо вопросам.

Проксемика (от англ. proximity – близость) – пространственное взаимодействие партнеров.

Р
Резюме – самохарактеристика специалиста, нанимающегося на работу, заключающего трудовой договор.

Рефлексия (от лат. reflexio – обращение назад) – знание того, как партнер понимает меня, своеобразный удвоенный процесс зеркальных отношений друг с другом.

Риторика (от др. греч. ῥητωρική – ораторское искусство, от ῥήτωρ – оратор) – филологическая дисциплина, изучающая искусство речи, правила построения художественной речи, ораторское искусство, красноречие.

С
Самопрезентация (самоподача) – умение подавать себя, свой имидж, свои знания и умения с наилучшей стороны.

Т
Такесика – вид невербальной коммуникации, связанный с тактильной системой восприятия; включает разнообразные прикосновения - рукопожатия, поцелуи, поглаживание, похлопывание, объятия и др.

Толерантность (от лат. tolerantia – терпение) – терпимость к чужому образу жизни, поведению, обычаям, верованиям.

Э
Экстралингвистика – включение в речь пауз, покашливания, смеха, а также темп речи.

Электронные коммуникации – очередной этап развития социальных коммуникаций, когда информация, возникающая в устной (физиологической) и письменной (виртуальной) формах переводится в электронную.

Элокуция – третий раздел классической риторики, собственно создание текста и его написание.

Эмпатия (от греч. empatheia – сопереживание) – способность к постижению эмоционального состояния другого человека в форме сопереживания.

