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1. паспорт рабочей ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

ОГСЭ.05 Психология общения
1.1. Область применения программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности 38.02.07 Банковское дело, входящей в состав укрупненной группы «Науки об обществе» по направлению подготовки 38.00.00 Экономика и управление
Рабочая программа учебной дисциплины может быть использована в дополнительном профессиональном образовании по программам повышения квалификации и переподготовки, профессиональной подготовке по специальностям в области экономической деятельности при наличии основного общего образования или среднего общего образования. Опыт работы не требуется.
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: входит в общий гуманитарный и социально-экономический цикл
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:
Целью изучения учебной дисциплины ОГСЭ. 05 «психология общения» является раскрытие сущности общения, его функций, видов и форм; формирование у студентов гуманитарного мышления, овладение знаниями, умениями и навыками межличностного общения.
Цель дисциплины – способствовать формированию у студентов соответствующих психологических и нравственных качеств как необходимых условий повседневной жизнедеятельности и поведения современных граждан российского общества, а также современного управленческого мышления и решению психологических проблем в сфере межличностной, межкультурной, межэтнической (межнациональной) и деловой коммуникации с использованием современных приемов и средств.
Задачи дисциплины «Психология общения»:

1. Научить технике и приемам эффективного общения в профессиональной деятельности;

2. Научить приемам саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.

В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:
· Применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;
· Использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;

· Определять тактику поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в профессиональной деятельности; работать с возражениями клиентов;
· Использование речевых формул делового этикета. Использование требований к культуре телефонного разговора в процессе делового общения.*
· Составлять деловые письма. Ведение деловой переписки. Подготовка письма-обращения к должнику.*
В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать:
· Взаимосвязь общения и деятельности;
· Цели, функции, виды и уровни общения;
· Виды социальных взаимодействий;
· Роли и ролевые ожидания в общении;

·  Этические принципы общения;
· Правила корпоративной банковской этики;*
· Механизмы взаимопонимания в общении;

· Техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения;
· Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов, возникающих в профессиональной деятельности; основы теории и практики регулирования конфликтов*
· Этикет и его виды. Деловой этикет. Принципы и заповеди делового этикета. Основы делового этикета. Правила корпоративной банковской этики. *
· Основы этики делового общения и межкультурной коммуникации, правила и нормы делового общения с клиентами.*
· Методы эффективной деловой коммуникации*
· Виды деловых писем. Правила деловой переписки. Требования к ведению деловой переписки.*
* дополнительные требования к результатам обучения за счет часов вариативной части.
1.4. Рекомендуемое количество часов на освоение программы дисциплины:
по очной форме обучения:

Общий объем программы 48 часов, в том числе:

Объем работы во взаимодействии с преподавателем – 48 часов.

По заочной форме обучения:

Общий объем программы 48 часов, в том числе:

Самостоятельная работа – 42 часа;

Объем работы во взаимодействии с преподавателем – 6 часов.

3. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
3.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
Очная форма обучения
	Вид учебной работы
	Объем часов

	
	Очная форма обучения
	Заочная форма обучения

	Общий объем рабочей программы учебной дисциплины
	48


	Объем во взаимодействии с преподавателем
	48
	6

	в том числе:
	
	

	Лекции
	36
	4

	Практические занятия 
	12
	2

	Лабораторные работы 
	-
	-

	Контрольные работы 
	-
	-

	Курсовая работа (проект) 
	-
	-

	Самостоятельная работа
	
	

	Домашняя работа

Составление конспекта

Подготовка реферата

Мини-сочинение

Изучение литературы

Составление резюме

Изготовление плаката

Составление таблиц, схем
	
	

	Итоговая аттестация в форме дифференцированного зачета


2.2.1. Тематический план и содержание учебной дисциплины       ОГСЭ.05 «Психология Общения»
Форма обучения – очная.
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1.
Понятие и сущность общения
	20
	

	Тема 1.1.
Сущность и структура общения.

	Содержание учебного материала
	2
	

	
	1
	Введение. Общие сведения о предмете. Цели и задачи учебной дисциплины. Роль культуры профессионального общения для успеха в профессиональной деятельности..
	2
	1

	
	2
	Общение – основа человеческого бытия: Цели, функции, формы, типы общения. Уровни общения. Структура общения: коммуникативная, перцептивная, интерактивная. 
	
	2

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	-
	

	Тема 1.2. Функции общения
	Содержание учебного материала
	1
	

	
	Функции общения: прагматическая, развивающая, само актуализирующая, объединяющая, организационная, внутри личностная. Функции общения по Панферову.
	1
	2

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	-
	

	Тема 1.3.  Общение взаимодействие.
	Содержание учебного материала
	3
	

	
	Стороны общения: межличностная, когнитивная, коммуникативно-информационная, эмотивная, конативная. Модели общения. Трансактная модель общения. Теория трансактного анализа Э.Берна. Позиции взаимодействия: родитель, взрослый, ребенок. Виды социальных взаимодействий.
	2
	

	
	Лабораторные работы
	
	

	
	Практические занятия:

ПЗ №1 Построение схем общения с точки зрения разных позиций взаимодействия в процессе общения.
	1
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 1:

Заполнение таблицы:  Ориентиры взаимодействия (ориентация на контроль, ориентация на понимание)
	
	

	Тема1.4. Общение как коммуникация. Средства общения.
	Содержание учебного материала
	5
	

	
	1


	Понятие коммуникации и её отличие от общения. Элементы коммуникации. Барьеры коммуникаций. 

Манипуляции в общении. Манипуляция как метод воздействия на людей. 
	4
	2

	
	2


	Вербальные и невербальные средства общения. Понятия речь, язык, жесты, мимика, поза. Язык телодвижений.

Средства общения: визуальные, акустические, тактильно-кинестетические, ольфакторные. Виды акустических 

средств. Специфика общения с аудиалами, визуалами, кинестетиками.

	
	

	
	Практические занятия:

ПЗ № 2: Упражнение в распознавании значения невербальных средств общения. Интерпретация значений жестов, мимики и поз
	1
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 2:

Подготовка реферата: «Роль невербальных средств общения в профессиональной деятельности специалиста банковского дела»
	
	

	Тема 1.5. Общение как восприятие
	Содержание учебного материала
	2
	2

	
	Факторы восприятия. Искажения восприятия людьми друг друга. Механизмы взаимопонимания в общении: идентификация, аттракция, эмпатия, рефлексия, стереотипизация. Каузальная атрибуция. 
	2
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №3:

Подготовка реферата: «Последствия искаженного восприятия человека человеком в общении»
	
	

	Тема 1.6.  Взаимосвязь общения и деятельности
	Содержание учебного материала
	3
	

	
	Понятие деятельности. Структура деятельности. Деятельностный подход Леонтьева и Рубинштейна.

Деятельность и общение.
	2
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:

ПЗ №3: Дискуссия: Анализ психологических взглядов А.Н.Леонтьева и С.Л.Рубинштейна о деятельности в общении
	1
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 4:
Изучение статей А.Н. Леонтьева и С.Л.Рубинштейна:
· А.Н. Леонтьев. Общее понятие о деятельности

· С. Л. Рубинштейн статья «Принцип творческой самодеятельности: к философским основам современной педагогики»
	
	

	Тема 1.7. Стратегия, тактика и виды общения.
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1


	Виды стратегического общения: открытое, закрытое; монологическое и диалогическое, ролевое и личностное.

Виды общения: вербальное, невербальное, межличностное, ролевое, доверительное, конфликтное, личностное, деловое, прямое, опосредованное, законное и незаконное, кратковременное, длительное.
	4
	2

	
	2
	Виды тактик общения: формальная, неформальная, примитивная, выбор ролей, деловая, духовная, межличностная, манипулятивная, светская.
	
	

	
	3
	Роли и ролевые ожидания в общении. Типы ролей. Типы собеседников.
	
	

	
	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся:
	-
	

	Раздел 2 Деловое общение
	19
	

	Тема 2.1. Основы делового этикета
	Содержание учебного материала
	3
	

	
	Понятие об этикете. Виды этикета. Сферы действия этикета. Этикет и культура поведения.

Деловой этикет. Принципы и заповеди делового этикета. Основы делового этикета.*
Этические принципы общения. Речевой этикет. Культура телефонного разговора. 

Правила корпоративной этики.*
	2
	

	
	
	
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:

ПЗ №4: Ведение телефонных разговоров в банке  (ролевая игра)*
	1
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 5:

Составление таблицы: «Принципы и заповеди делового этикета»
	
	

	Тема 2.2.
Успех делового общения.


	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1
	Понятие делового общения. Его цель и участники. Деловые отношения в процессе делового взаимодействия: субординационные и партнерские отношения.  
	4
	2222222222

	
	2
	Методы развития коммуникативных способностей. Понятие слушания. Виды слушания: пассивное, активное, эмпатическое. Успешность делового общения: эффективное слушание. Виды эффективного слушания. Техники  и приемы общения: прием «имя собственное», прием «золотые слова», прием «зеркало отношений», прием « терпеливый слушатель»; Приемы рефлексивного слушания: выяснение, отражение чувств, перефразирование, резюмирование. Правила слушания.
	
	22

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 5: Упражнение в применении техник общения и приемов эффективного рефлексивного слушания в профессиональной деятельности.
	2
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №6: 

Подготовка мини сочинения: «Умение слушать собеседника – успех делового общения»
	
	

	Тема 2.3.

Этикет делового общения


	Содержание учебного материала
	4
	2

	
	Понятие об этике делового общения и межкультурной коммуникации. Этикетные формулы делового общения: обращения, представления и знакомства, приветствия, прощания, выражения благодарности, совета, предложения. Замечания, предупреждения, просьбы и отказа в выполнении просьбы. Правила и нормы делового общения с клиентами. Методы эффективной деловой коммуникации.*
	3
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 6:  Упражнение в употреблении речевых формул делового общения.* (проведение ролевых игр и игровых ситуаций). Решение ситуационных задач.
	1
	

	
	Контрольные работы
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 7: 

Домашняя работа «Подбор примеров по различным этикетным формулам делового общения.»
	
	

	Тема 2.4.

Формы делового общения


	Содержание учебного материала
	6
	2

	
	1
	Формы общения: деловые беседы, переговоры, конференции, совещания, собрания, телефонные разговоры, деловая  переписка и т.д.  Публичное выступление. 

Деловая беседа: понятие, планирование, этапы, правила и принципы успешного ведения деловой беседы. Функции деловой беседы. Аргументирование. Виды аргументов. Законы аргументации и убеждения. Правила использования аргументов.
	2
	

	
	2
	Деловая переписка: Значение  и виды деловых писем. Требования к ним. Схема делового письма. Правила оформления деловых писем. Правила составления резюме.

Правила прохождения собеседования при поступлении на работу.*
	1
	3

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 7:  Проведение деловой беседы на заданную тему (ролевая игра)

ПЗ № 8:  Составление делового письма. Подготовка письма-обращения к должнику банка. * 
ПЗ № 9: Просмотр и анализ видеороликаВ.Довгань «Ораторское искусство»
	3
	

	
	Контрольные работы
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №8:

 Мини-сочинение «Составление текста деловой беседы»
Самостоятельная работа обучающихся № 9:

 Составление резюме.
	
	

	Раздел 3. Конфликты в деловом общении.
	8
	

	Тема 3.1.
Сущность конфликта


	Содержание учебного материала
	3
	2

	
	1
	 Понятие конфликта. Типы  и виды конфликтов. Источники и причины возникновения конфликтов, их источники. Толерантность. Структура конфликта.
	2
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 10: Типы конфликтогенов.
	1
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 9:  

Подготовка реферата по одной из предложенных тем: 

«Профилактика конфликтов в организации», 

«Роль руководителя в разрешении конфликта», 

«Конфликтная личность»,

 «Саморегуляция поведения как основа бесконфликтного общения».
	
	

	Тема3.2. Основы теории и практики регулирования конфликтов.
	Содержание учебного материала
	5
	2

	
	Стратегии (тактика) поведения в конфликтной ситуации: соперничество, сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление. Особенности эмоционального реагирования в конфликтах. Последствия конфликтов.

Способы разрешения конфликтов, возникающих в профессиональной деятельности. Правила (способы) поведения при возникновении конфликта в профессиональной деятельности.

Запреты для успешного разрешения конфликта.

Эмоциональный мир человека. Приемы саморегуляции поведения в конфликтных ситуациях в процессе межличностного общения.
	3
	

	
	Лабораторные работы:
	-
	

	
	Практические занятия:

ПЗ № 11: Упражнения в применении различных стратегий поведения в конфликтных ситуациях и в использовании приемов саморегуляции  поведения в процессе межличностного общения.

ПЗ № 12: Решение ситуационных задач по реагированию в конфликтах. Работа с возражениями клиентов.*
	2
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 10:

Составление рекомендаций «Пути выхода из конфликта».
	
	

	
	Дифференцированный зачет (тестирование с элементами практического задания)
	2
	

	Примерная тематика курсовой работы (проекта) (если предусмотрены)
	-
	

	Самостоятельная работа обучающихся над курсовой работой (проектом) (если предусмотрены)
	-
	

	Всего:
	48
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:
1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством)

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач)
*дидактические единицы за счет часов вариативной части
2.2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины       ОГСЭ.05 «Психология Общения»
Форма обучения – заочная.
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1.
Понятие и сущность общения
	15
	

	Тема 1.1.
Сущность и структура общения.


	Содержание учебного материала
	1
	

	
	1
	Введение. Общие сведения о предмете. Цели и задачи учебной дисциплины. Роль культуры профессионального общения для успеха в профессиональной деятельности..
	
	1

	
	2
	Общение – основа человеческого бытия: Цели, функции, формы, типы общения. Уровни общения. Структура общения: коммуникативная, перцептивная, интерактивная. 
	
	2

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 1:
Составление конспекта лекции по учебнику.
	1
	

	Тема 1.2. Функции общения
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	Функции общения: прагматическая, развивающая, само актуализирующая, объединяющая, организационная, внутри личностная. Функции общения по Панферову.
	
	2

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №2:
Изготовление плаката: Функции общения.
	2
	

	Тема 1.3.  Общение взаимодействие.
	Содержание учебного материала
	1
	

	
	Стороны общения: межличностная, когнитивная, коммуникативно-информационная, эмотивная, конативная. Модели общения. Трансактная модель общения. Теория трансактного анализа Э.Берна. Позиции взаимодействия: родитель, взрослый, ребенок. Виды социальных взаимодействий.
	
	

	
	Лабораторные работы
	
	

	
	Практические занятия:
	
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 3:

Заполнение таблицы:  Позиции и ориентиры взаимодействия (ориентация на контроль, ориентация на понимание). Трансактный анализ Э.Берна 
	1
	

	Тема1.4. Общение как коммуникация. Средства общения.
	Содержание учебного материала
	5
	

	
	1


	Понятие коммуникации и её отличие от общения. Элементы коммуникации. Барьеры коммуникаций. 

Манипуляции в общении. Манипуляция как метод воздействия на людей. 
	-
	2

	
	2


	Вербальные и невербальные средства общения. Понятия речь, язык, жесты, мимика, поза. Язык телодвижений.

Средства общения: визуальные, акустические, тактильно-кинестетические, ольфакторные. Виды акустических 

средств. Специфика общения с аудиалами, визуалами, кинестетиками.
	
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 4:

Подготовка реферата: «Роль невербальных средств общения в профессиональной деятельности специалиста банковского дела»
Самостоятельная работа обучающихся № 5:

Составление конспекта по заданным вопросам
Самостоятельная работа обучающихся №6:

Разработка рекомендаций по преодолению барьеров коммуникации.
	5
	

	Тема 1.5. Общение как восприятие
	Содержание учебного материала
	3
	2

	
	Факторы восприятия. Искажения восприятия людьми друг друга. Механизмы взаимопонимания в общении: идентификация, аттракция, эмпатия, рефлексия, стереотипизация. Каузальная атрибуция. 
	1
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №7:

Решение ситуационных задач
Самостоятельная работа обучающихся №8:

Подготовка реферата: «Последствия искаженного восприятия человека человеком в общении»
	2
	

	Тема 1.6.  Взаимосвязь общения и деятельности
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	Понятие деятельности. Структура деятельности. Деятельностный подход Леонтьева и Рубинштейна.

Деятельность и общение.
	
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:


	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 9:

Изучение статей А.Н. Леонтьева и С.Л.Рубинштейна:

· А.Н. Леонтьев. Общее понятие о деятельности

· С. Л. Рубинштейн статья «Принцип творческой самодеятельности: к философским основам современной педагогики» и проведение сравнительного анализа
	2
	

	Тема 1.7. Стратегия, тактика и виды общения.
	Содержание учебного материала
	1
	

	
	1


	Виды стратегического общения: открытое, закрытое; монологическое и диалогическое, ролевое и личностное.

Виды общения: вербальное, невербальное, межличностное, ролевое, доверительное, конфликтное, личностное, деловое, прямое, опосредованное, законное и незаконное, кратковременное, длительное.
	-
	2

	
	2
	Виды тактик общения: формальная, неформальная, примитивная, выбор ролей, деловая, духовная, межличностная, манипулятивная, светская.
	
	

	
	3
	Роли и ролевые ожидания в общении. Типы ролей. Типы собеседников.
	
	

	
	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся№ 10:
Составление конспекта по заданным вопросам с использованием основной и дополнительной литературы.
	1
	

	Раздел 2 Деловое общение
	25
	

	Тема 2.1. Основы делового этикета
	Содержание учебного материала
	3
	

	
	Понятие об этикете. Виды этикета. Сферы действия этикета. Этикет и культура поведения.

Деловой этикет. Принципы и заповеди делового этикета. Основы делового этикета.*

Этические принципы общения. Речевой этикет. Культура телефонного разговора. 

Правила корпоративной этики.*
	-
	

	
	
	
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия:
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 11:
Изучение учебного материала по учебнику. Составление схем «Виды этикета», «Виды делового этикета»
Самостоятельная работа обучающихся № 12:
Составление таблицы: «Принципы и заповеди делового этикета».
Самостоятельная работа обучающихся № 13:
Составление диалога телефонного разговора специалиста банка с клиентом.
	3
	

	Тема 2.2.
Успех делового общения.


	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1
	Понятие делового общения. Его цель и участники. Деловые отношения в процессе делового взаимодействия: субординационные и партнерские отношения.  
	1
	2222222222

	
	2
	Методы развития коммуникативных способностей. Понятие слушания. Виды слушания: пассивное, активное, эмпатическое. Успешность делового общения: эффективное слушание. Виды эффективного слушания. Техники  и приемы общения: прием «имя собственное», прием «золотые слова», прием «зеркало отношений», прием « терпеливый слушатель»; Приемы рефлексивного слушания: выяснение, отражение чувств, перефразирование, резюмирование. Правила слушания.
	
	22

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 1: Упражнение в применении техник общения и приемов эффективного рефлексивного слушания в профессиональной деятельности.
	1
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся №14: 
Составление конспекта по заданным вопросам.

Самостоятельная работа обучающихся №15: 
Подготовка мини сочинения: «Умение слушать собеседника – успех делового общения»

	4
	

	Тема 2.3.

Этикет делового общения


	Содержание учебного материала
	6
	2

	
	Понятие об этике делового общения и межкультурной коммуникации. Этикетные формулы делового общения: обращения, представления и знакомства, приветствия, прощания, выражения благодарности, совета, предложения. Замечания, предупреждения, просьбы и отказа в выполнении просьбы. Правила и нормы делового общения с клиентами. Методы эффективной деловой коммуникации.*
	-
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 
	-
	

	
	Контрольные работы
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 16: 
Составление конспекта по заданным вопросам.

Самостоятельная работа обучающихся № 17: 

Решение ситуационных задач

Самостоятельная работа обучающихся № 18: 

Составление памятки «Правила и нормы делового общения с клиентами»
	6
	

	Тема 2.4.

Формы делового общения


	Содержание учебного материала
	10
	2

	
	1
	Формы общения: деловые беседы, переговоры, конференции, совещания, собрания, телефонные разговоры, деловая  переписка и т.д.  Публичное выступление. 

Деловая беседа: понятие, планирование, этапы, правила и принципы успешного ведения деловой беседы. Функции деловой беседы. Аргументирование. Виды аргументов. Законы аргументации и убеждения. Правила использования аргументов.
	
	

	
	2
	Деловая переписка: Значение  и виды деловых писем. Требования к ним. Схема делового письма. Правила оформления деловых писем. Правила составления резюме.

Правила прохождения собеседования при поступлении на работу.*
	
	3

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 

ПЗ № 2:  Составление делового письма. Подготовка письма-обращения к должнику банка. * 
	1
	

	
	Контрольные работы
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 19: 
Составление конспекта по заданным вопросам.
Самостоятельная работа обучающихся № 20:

 Мини-сочинение «Составление текста деловой беседы»
Самостоятельная работа обучающихся № 21:

 Составление резюме.
Самостоятельная работа обучающихся № 22:

Составление рекомендаций по использованию аргументов и убеждению клиентов.

Самостоятельная работа обучающихся № 23:

Составление схем: «Формы общения», «Виды деловых писем»
	9
	

	Раздел 3. Конфликты в деловом общении.
	7
	

	Тема 3.1.
Сущность конфликта


	Содержание учебного материала
	2
	2

	
	1
	 Понятие конфликта. Типы  и виды конфликтов. Источники и причины возникновения конфликтов, их источники. Толерантность. Структура конфликта. Типы конфликтогенов.
	
	

	
	Лабораторные работы
	-
	

	
	Практические занятия: 
	-
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 23: 
Составление конспекта по заданным вопросам.
Самостоятельная работа обучающихся № 24:  

Подготовка реферата по одной из предложенных тем: 

«Профилактика конфликтов в организации», 

«Роль руководителя в разрешении конфликта», 

«Конфликтная личность»,

 «Саморегуляция поведения как основа бесконфликтного общения».
	2
	

	Тема3.2. Основы теории и практики регулирования конфликтов.
	Содержание учебного материала
	5
	2

	
	Стратегии (тактика) поведения в конфликтной ситуации: соперничество, сотрудничество, компромисс, избегание, приспособление. Особенности эмоционального реагирования в конфликтах. Последствия конфликтов.

Способы разрешения конфликтов, возникающих в профессиональной деятельности. Правила (способы) поведения при возникновении конфликта в профессиональной деятельности.

Запреты для успешного разрешения конфликта.

Эмоциональный мир человека. Приемы саморегуляции поведения в конфликтных ситуациях в процессе межличностного общения.
	1
	

	
	Лабораторные работы:
	-
	

	
	Практические занятия:
	
	

	
	Контрольные работы:
	-
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся № 25: 
Составление таблицы «Стратегии поведения в конфликтной ситуации».

Самостоятельная работа обучающихся № 26: 
Решение ситуационных задач по реагированию в конфликтах. Составление памятки «Работа с возражениями клиентов».
Самостоятельная работа обучающихся № 27:

Составление рекомендаций «Пути выхода из конфликта».
	4
	

	
	Контрольная работа
	Межсессион
ный период
	

	
	Дифференцированный зачет (тестирование с элементами практического задания)
	1
	

	Примерная тематика курсовой работы (проекта) (если предусмотрены)
	-
	

	Самостоятельная работа обучающихся над курсовой работой (проектом) (если предусмотрены)
	-
	

	Всего:
	48
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:

1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством)

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач)
*дидактические единицы за счет часов вариативной части

3. условия реализации программы дисциплины

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины не требует наличия специального учебного кабинета.
Оборудование учебного кабинета:

- посадочные места по количеству обучающихся;

- рабочее место преподавателя;

- комплект учебно-наглядных пособий;
- раздаточный материал (тексты, иллюстрации, схемы)
Технические средства обучения:
· Мультимедийное оборудование с лицензионным программным обеспечением;
· Видеоматериалы по основным темам учебной дисциплины;
· Электронный лекционный материал для самостоятельной работы;
· Электронный иллюстративный материал
· Электронный образовательный ресурс (ИЦ «Академия»)
3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Основные источники:
1. Шеламова Г.М. «Психология общения», учебник.-М.: Издательский центр «Академия», 2017 г.- 160с.

2. Шеламова Г.М, Этикет делового общения: учеб.пособие. –М.: Издательский центр «Академия», 2015. – 192с. 

3. Шеламова, Г.М. Деловая культура и психология общения.- М.: Издательский центр «Академия», 2013. – 128 с.
4. Шихирев П.Н. Введение в российскую деловую культуру. — М.: ОАО Типография «Новости», 2013. С.41-86.
5. Кукушин В.С. Деловой этикет: учебное пособие – Ростов н/Д, издательский центр «Март», 2013 – 304 с. 
Дополнительные источники:
1. Айви А. Лицом к лицу: Практическое пособие для освоения приемов и навыков делового общения. Новосибирск: ЭКОР, 1994. С.3-49.

2. Андреев В.И. Деловая игра. Казань: Изд-во Казанского университета, 1993.-281 с.

3.  Антонова А.А. Формирование культуры общения старшеклассников во внеурочной деятельности: автореф. дис. . канд. пед. наук. — М., 2005. — 19 с.

4. Алехина И. Имидж и этикет делового человека.- М.: Финансы и статистика, 2001

5. Баева О.А. Ораторское искусство и деловое общение. — Минск, 2000. — С.3-79.

6. Борисов В.К., Панина Е.М., Панов М.И. и др. Этика деловых отношений: учебник.- М., ИД «Форум», 2009 – 176 с.
7. Бороздина Г.В. Психология делового общения. М.: ИНФРА-М., 1996. -С. 19-75.

8. Ботавина Р.Н. Этика деловых отношений.- М.: Дело, 2001

9. Браим И.Н. Культура делового общения. — Минск: ИП «Экоперспекти-ва», 1998.-409 с.

10. Грецов А.Г. Тренинг общения для подростков. СПб.: ПИТЕР, 2005. -160 с.
11. Жуков Ю.М. Эффективность делового общения. М.,1988. - 318 с.
12. Кукушин В.С. Деловой этикет: учебное пособие – Ростов н/Д, издательский центр «Март», 2010 – 304 с. 
13. Курбатов В.И. Конфликтология.- Ростов н/Д: Феникс, 2009
14. Леонов Н.И. Психология делового общения: Учеб.пособие.- М, издательство Московского психолого-социального института, 2005.- 256 с.
15. Мальханова И.А. Деловое общение: Учебное пособие. — 3-е изд.- М.: Академический проект; Трикста, 2004. 224 с.

16. Маркичева Т.Б., Ножин Е.А. Деловое общение:, практические рекомендации. -М.: РАГС, 1997.

17. Найн А .Я. Культура делового общения. — Челябинск: Версия, 1997.- 256 с.

18. Ребус Б.М. Психологические основы делового общения: Учебное пособие для рук-лей образ, учрежд., учителей и практических психологов. М.: Илекса, Ставрополь: Сервисшкола, 2002. - 192 с.

19. Рогов Е.И. Психология общения. М.: Гуманит. изд. центр ВЛАДОС, 2003. - 336 с.

20. Рогожин М.Ю. Документы делового общения. М., 1999. - С.3-245.
Снелл Ф. Искусство делового общения. М., 1990. - С.4-90с.
21. Серова Н.В. Этика: Учеб.пособие, М., РОИР, 2007 – 160 с.
22. Семенюк Л.М. Хрестоматия по возрастной психологии: учебное пособие для студентов/Под ред. Д.И. Фельдштейна: издание 2-е, дополненное. – Москва: Институт практической психологии, 1996. – 304 с.

23. Шейнов В.П. Психология и этика делового контакта. Минск, 1996. -409 с.


Интернет-ресурсы:
http:/webcommunity.ru/22767
http://www.hair-salons.ru
http://www.teenbiz.ru/management/8-pravil-xoroshego-obsluzhivaniya-klientov/
http://www.krasotaproff.ru
http://www/erudition/ru/referat/
http://www.roman.by
http://www.scorcher.ru
http://referatbank.ru
http://www.topstylist.ru
http://www.uaprom.net
http://www.psyfactor.org
http://www.psychlogov.net
http://www.sovbuh.ru
http://www.moda-history.ru
http://www.liberty-rb.ru
http://psylist.net/hrestomati/readerage020.htm
4. Контроль и оценка результатов освоения Дисциплины

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований.

Очная форма обучения

	Результаты обучения
(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	освоенные умения
	

	Применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;
	Устный опрос, понятийный диктант,

Анализ результатов выполнения

практической работы № 5 по упражнению в применении техник общения и приемов рефлексивного слушания в профессиональной деятельности. 
Анализ результатов мини сочинения по теме: «Умение слушать собеседника – успех общения в профессиональной деятельности»

	Использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;
	Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 11 по использованию приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.
Оценка результатов выполнения самостоятельной работы №9

	Определять тактику поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в профессиональной деятельности; работать с возражениями клиентов;
	Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 10, №12 и самостоятельной работы №10.
Анализ результатов защиты  рефератов по темам: «Профилактика конфликтов в организации», «Роль руководителя в разрешении конфликта», «Конфликтная личность»

	Использование речевых формул делового этикета. 
	Устный опрос, тестирование,

Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 6 и самостоятельной работы №10.

	Использование требований к культуре телефонного разговора в процессе делового общения.
	Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 4 и самостоятельной работы № 5.


	Составлять деловые письма. Ведение деловой переписки. Подготовка письма-обращения к должнику.
	Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 7 и самостоятельной работы № 8, 9.


	Усвоенные знания
	

	Взаимосвязь общения и деятельности;
	Устный опрос, 

Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 3 и самостоятельной работы № 4.

	Цели, функции, виды и уровни общения;
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос

Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 1, 2, самостоятельной работы № 1,2

	Виды социальных взаимодействий;
	Устный опрос

	Роли и ролевые ожидания в общении;
	Устный опрос, тестирование

	Этические принципы общения;
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос

	Правила корпоративной банковской этики
	Устный опрос, тестирование, 

	Механизмы взаимопонимания в общении
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос

Анализ и оценка результатов выполнения практической работы № 3, самостоятельной работы № 3

Оценка результатов защиты рефератов по темам: «Механизмы межличностного взаимодействия», «Механизмы восприятия человека человеком», «Роль невербальных средств общения в профессиональной деятельности»

	Техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос;

Проверка мини-сочинений по теме «Составление текста деловой беседы»;
Анализ результатов выполнения домашней работы по составлению резюме

	Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов, возникающих в профессиональной деятельности; основы теории и практики регулирования конфликтов
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос;



	Этикет и его виды. Деловой этикет. Принципы и заповеди делового этикета. Основы делового этикета. Правила корпоративной банковской этики. 
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, проверка тетрадей;



	Основы этики делового общения и межкультурной коммуникации, правила и нормы делового общения с клиентами.
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;



	Методы эффективной деловой коммуникации
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

	Виды деловых писем. Правила деловой переписки. Требования к ведению деловой переписки.
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

Анализ и оценка выполнения практической работы № 8.


Заочная форма обучения
	Результаты обучения

(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	освоенные умения
	

	Применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;
	Устный опрос, понятийный диктант,

Анализ результатов выполнения

практической работы № 1 по упражнению в применении техник общения и приемов рефлексивного слушания в профессиональной деятельности. 
Анализ результатов мини сочинения по теме: «Умение слушать собеседника – успех общения в профессиональной деятельности»
Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы №№14,15,16
Проверка тетрадей

	Использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения;
	Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 28, 29 по использованию приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.
Проверка тетрадей

	Определять тактику поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в профессиональной деятельности; работать с возражениями клиентов;
	Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 27.
Анализ результатов защиты  рефератов по темам: «Профилактика конфликтов в организации», «Роль руководителя в разрешении конфликта», «Конфликтная личность»

	Использование речевых формул делового этикета. 
	Устный опрос, тестирование,

Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 11,12.

	Использование требований к культуре телефонного разговора в процессе делового общения.
	Анализ и оценка результатов выполнения  самостоятельной работы № 13.


	Составлять деловые письма. Ведение деловой переписки. Подготовка письма-обращения к должнику.
	Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 20,21,22,23,24.


	Усвоенные знания
	

	Взаимосвязь общения и деятельности;
	Устный опрос, 

Анализ и оценка результатов выполнения  самостоятельной работы № 9.

	Цели, функции, виды и уровни общения;
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, проверка тетрадей
Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 2, 10

	Виды социальных взаимодействий;
	Устный опрос, проверка тетрадей

	Роли и ролевые ожидания в общении;
	Устный опрос, тестирование, проверка тетрадей

	Этические принципы общения;
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант

	Правила корпоративной банковской этики
	Устный опрос, тестирование, 

	Механизмы взаимопонимания в общении
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант
Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 3,4,5,6,7,8
Оценка результатов защиты рефератов по темам: «Механизмы межличностного взаимодействия», «Механизмы восприятия человека человеком», «Роль невербальных средств общения в профессиональной деятельности»

	Техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

Проверка мини-сочинений по теме «Составление текста деловой беседы»;

Анализ результатов выполнения домашней работы по составлению резюме
Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 14,15,16,17,18,19,20,21,23,24

	Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов, возникающих в профессиональной деятельности; основы теории и практики регулирования конфликтов
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, письменный контрольный опрос;

Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 25,26,27,28,29



	Этикет и его виды. Деловой этикет. Принципы и заповеди делового этикета. Основы делового этикета. Правила корпоративной банковской этики. 
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант, проверка тетрадей;

Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 11,12



	Основы этики делового общения и межкультурной коммуникации, правила и нормы делового общения с клиентами.
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 17,18,19

Проверка тетрадей

	Методы эффективной деловой коммуникации
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

	Виды деловых писем. Правила деловой переписки. Требования к ведению деловой переписки.
	Устный опрос, тестирование, понятийный диктант;

Анализ и оценка выполнения практической работы № 2

Анализ и оценка результатов выполнения самостоятельной работы № 22,23,24

.
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