ГОСУДАРСТВЕННОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ЯРОСЛАВСКОЙ ОБЛАСТИ
ИНСТИТУТ РАЗВИТИЯ ОБРАЗОВАНИЯ

Деловое общение
Автор-составитель: 
директор Института управления

доцент кафедры общего и специального менеджмента НГОУ Академии МУБиНТ 
канд. экон. наук

Гайнутдинова Л.И.

Ярославль 2011

Пояснительная записка

Актуальность курса «Деловое общение» определяется значимостью коммуникаций как связующего процесса в системе управления организацией и дефицитом у руководителей образовательных учреждений системы знаний по ведению эффективных коммуникаций с  подчиненными, с возрастающей значимостью общения с внешними партнерами, заказчиками и потребителями, а также с коллегами, контрольно-надзорными и вышестоящими органами управления.
Целью курса является обучение слушателей техникам и средствам влияния и противостояния влиянию в различных ситуациях делового общения. 

Данная цель реализуется посредством решения следующих задач:

1. Расширение диапазона средств, приемов, техник эффективного делового общения;
2. Получения знаний о природе делового общения и факторах, влияющих на эффективность коммуникаций;
3. Осознание и корректировка индивидуальных стратегий и тактик делового общения каждым слушателем;
4. Освоение практических навыков делового общения при проведении совещаний, переговоров, деловых встреч.
Организация занятий: основной формой проведения занятий является видеотренинг, позволяющий слушателям в ходе участия в деловых и ролевых игр взглянуть на себя со стороны и оценить используемые средства делового общения с точки зрения достижения поставленных целей. Для проведения видеотренинга аудитория должна быть оснащена комплектом видеотехники (телевизор, видеокамера), мультимедиа. Желательно, чтобы численность учебной группы не превышала 20 человек. 
По всем темам курса слушатели обеспечиваются учебно-методическими материалами (в электронном виде): презентациями, заданиями для самостоятельной работы и тестами для самопроверки. 
Форма обучения очная.

Курс «Деловое общение» состоит из 7 тем, объединенных в 3 тематических блока. 
Первый тематический блок «Групповые коммуникации» посвящен выработке навыков принятия групповых решений в ситуациях расхождения членов группы в решении конкретной задачи, либо отсутствия единого решения конкретной задачи. Такая ситуация может возникать в ходе совещаний, либо служить поводом для проведения совещаний.  
Во втором тематическом блоке «Ведение переговоров и достижение соглашений» рассматриваются алгоритмы поведения и техники общения в ситуациях переговоров с подчиненными, вышестоящими руководителями или потребителями.

Наконец, третий тематический блок «Транзактный анализ личности» посвящен изучению природы общения через анализ транзакций.
Все занятия построены как практические, направленные на тренировку навыков эффективного делового общения. Информационные вставки тренера-преподавателя даются как комментарии коммуникационных ошибок и способов их преодоления.
Результаты и продукты обучения:

1. Систематизация знаний по структуре коммуникации, вербальным и невербальным средствам общения, техникам активного слушания и основам переговорного процесса.  
2. Освоение методов диагностики эмоционального состояния партнеров по общению.
3. Развитие навыков ведения переговоров и достижения соглашений.

4. Совершенствование умения организовывать коммуникации при коллективном решении проблем, проведении совещаний.
Учебный план

Цель: Развитие у слушателей навыков влияния и противостояния влиянию в различных ситуациях делового общения. 
Срок обучения: 20 часов
Форма обучения: очная (с отрывом от работы)

Режим занятий: 6-10 академических часов в день

Виды учебных занятий: деловые, ролевые игры с последующим анализом видеоматериалов, тестирование 
	
	Название
	Всего
	Лекции
	Практ. занятия
	Формы контроля

	1
	Групповые коммуникации
	8
	6
	2
	

	2
	Ведение переговоров и достижение соглашений
	8
	6
	2
	тесты

	3
	Транзактный анализ и средства общений
	4
	3
	1
	

	4
	Зачет
	
	
	
	

	
	ИТОГО
	20
	16
	4
	


Учебно-тематический план

Цель: Развитие у слушателей навыков влияния и противостояния влиянию в различных ситуациях делового общения. 
Срок обучения: 20 часов
Форма обучения: очная (с отрывом от работы)

Режим занятий: 6-10 академических часов в день

Виды учебных занятий: деловые, ролевые игры с последующим анализом видеоматериалов, тестирование 
	
	Название
	Всего
	Лекции
	Практ. занятия
	Формы контроля

	1.
	Групповые коммуникации
	8
	6
	2
	

	1.1
	Введение. Цели и задачи курса. Правила работы в тренинге, группообразование
	2
	1
	1
	Упражнение по самопрезентации

	1.2
	Организация коммуникаций при выработке коллективных решений. Факторы, влияющие на результаты группового общения. Видеофильм «заседать или совещаться»
	2
	2
	
	Видеозаписи с последующим анализом

	1.3
	Вербальные и невербальные средства общения. Азбука невербальных средств
	4
	3
	1
	Тесты по невербалике

	2
	Ведение переговоров и достижение соглашений
	8
	6
	2
	

	2.1
	Основы переговорного процесса. Этапы, задачи и средства влияния в ситуациях переговоров
	4
	4
	
	Видеозапись 

	2.2
	Техники активного слушания и постановки вопросов
	4
	2
	1
	Упражнения 

	3
	Транзактный анализ
	4
	3
	1
	

	3.1
	Теория транзактного анализа Э.Берна. Управление позиционной динамикой в ситуациях делового общения
	3
	3
	
	

	3.2
	Рефлексия курса
	1
	
	1
	

	
	Зачет
	
	
	
	

	
	ИТОГО
	20
	16
	4
	


Содержание курса
Тема 1. Групповые коммуникации.
В управленческой деятельности задача организации коммуникативных процессов в группе для выработки коллективных решений, генерации идей и устранения расхождений во мнениях между членами рабочей группы достаточно распространена. От решения этой задачи в большей мере зависят результаты совещаний. В данном тематическом блоке рассматриваются факторы, оказывающие положительное и отрицательное влияние на выработку групповых решений и степень принятия этих решений членами группы, а также техники убеждения и конфронтации в групповой работе. Здесь рассматривается роль вербальных и невербальных средств общения для достижения согласия в группе и диагностики эффекта влияния. Для закрепления тренингового опыта слушатели смотрят и комментируют видеофильм «Заседать или совещаться». 
Тема 2. Ведение переговоров и достижение соглашений. 
На материале ролевых игр слушателями проводится анализ основных этапов ведения переговоров: подготовка (настрой на контакт), вхождение в контакт, обмен информацией по существу, выход из контакта; приемов и средств общения, направленных на решение задач каждого из этапов. Рассматриваются правила успешных переговоров и деловых бесед, методы ведения переговоров (мягкий, жесткий, принципиальный) и особенности поведения при реализации разных методов. Слушатели осваивают как средства влияния в переговорах техники активного слушания и постановки вопросов.
Тема 3. Транзактный анализ личности: 
Для понимания природы общения слушатели знакомятся с теорией транзактного анализа Э.Берна, тренируясь в анализе позиций в общении, диагностике эго-состояний и управлении транзакциями. Это позволяет понять почему в ситуациях делового общения возникают проблемы и конфликты и как через позиционную динамику решать эти проблемы.

Завершается видеотренинг устной рефлексией слушателей
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Итоговая аттестация
Итоговая аттестация представляет собой зачет в форме кейс-тестирования
Итоговой работой является выполненный кейс-тест
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