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Пояснительная записка
Рабочая программа дисциплины (РП) «Психология делового общения» дополнительной профессиональной программы «Менеджер по персоналу» разработана и утверждена организацией с учетом потребностей регионального рынка труда, установленных квалификационных требований, отраслевых требований на основе федеральных государственных образовательных стандартов высшего образования по соответствующему направлению подготовки, а также согласно нижеперечисленным нормативно-правовым документам.

Нормативно-правовую базу разработки РП составляют:
- Федеральный закон от 29 декабря 2012 г. № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»;
· Приказ Министерства образования и науки Российской Федерации от 1 июля 2013 г. № 499 «Об утверждении Порядка организации и осуществления образовательной деятельности по дополнительным профессиональным программам»;

· Профессиональный стандарт «Специалист по управлению персоналом», утвержденный приказом министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 06 октября 2015 г. №691н.

· Федеральный государственный образовательный стандарт высшего профессионального образования (ФГОС ВПО) по направлению подготовки 080200.62 «Менеджмент», утвержденный приказом Министерства образования и науки Российской Федерации от 20 мая 2010 года № 544.

Цель и задачи дисциплины

Цель изучения дисциплины «Психология делового общения»: формирование у слушателей теоретических знаний и практических навыков применения современной психологической методологии к изучению психических процессов у людей, причастных к управлению, к решению проблем управления трудовым коллективом.

В процессе изучения курса необходимо решить следующие задачи:

- раскрыть представления о психологических свойствах личности;

- развить готовность эффективно принимать решение с опорой на знание психологической природы человека;
- расширить опыт использования полученных знаний и умений в профессиональной деятельности и поведении;
- развивать способности к кооперации и эффективному общению в коллективе.

Планируемые результаты обучения

Изучив дисциплину, слушатели должны:

знать:
- сущность и психологические особенности управленческих функций;
- социально-психологические основы деятельности руководителя;
- психологические основы организационных отношений;
- мотивацию поведения личности в организации;
- психологическую основу принятия управленческих решений;
- средства коммуникации и особенности их использования в системе управления;
- индивидуально-психологические особенности личности, влияющие на поведение, деятельность и общение;

уметь:
- использовать методы психологии для диагностики индивидуально-психологических особенностей личности;
- грамотно анализировать различные управленческие ситуации;
- отличать управленческую деятельность от других видов деятельности;
- грамотно анализировать и управлять групповыми и межличностными процессами;
- анализировать собственное поведение и поведение окружающих;
- выбирать оптимальный стиль руководства с учетом изменений, происходящих во внешней среде;
- выбирать оптимальные способы мотивации с учетом индивидуально-психологических особенностей личности.
владеть:
- навыками самостоятельного овладения новыми знаниями;
- навыками профессиональной аргументации при анализе стандартных ситуаций в сфере управленческой деятельности.
Характеристика формирующихся и (или) подлежащих совершенствованию компетенций.

Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины:

1. общекультурные компетенции:

- способность находить организационно-управленческие решения и готовность нести за них ответственность;

- стремление к личному и профессиональному саморазвитию;

- умение критически оценивать личные достоинства и недостатки;

- осознание социальной значимости своей будущей профессии, обладание высокой мотивацией к выполнению профессиональной деятельности.

2. профессиональные компетенции:

- способность использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач;

- способность эффективно организовывать групповую работу на основе знания процессов групповой динамики и принципов формирования команды;

- способность к анализу и проектированию межличностных, групповых и организационных коммуникаций;

- способность оценивать условия и последствия принимаемых организационно-управленческих решений.

Объем дисциплины в часах в соответствии с учебным планом

	Наименование тем и разделов
	Количество часов

	
	Лекции
	Практич. занятия
	Всего по теме

	Тема 1. Эффективное общение
	1
	1
	2

	Тема 2. Психотипология сотрудников
	1
	1
	2

	Тема 3. Информация входящая и исходящая. Законы передачи информации.
	1
	-
	1

	Тема 4. Особенности телефонного общения.
	1
	-
	1

	Зачет.
	
	2
	2

	Итого по дисциплине
	4
	4
	8


Календарный учебный график: 2 рабочих дня по 4 часа в день.

Ключевые слова (тезаурус)
Управленческая деятельность; индивид, личность, типология личности; нейротизм; поведение; самооценка. Уровень притязаний; кризис; фрустрация; стресс; локус контроля; социализация; мотивация; психодиагностика; способность; управленческое решение; психосоциотипы; функциональное состояние; утомление; монотомия; работоспоосбность; адаптация; экстремальная ситуация.

Содержание разделов программы
1. Эффективное общение

1.1. Установление контакта.

1.1.1. Вербальное, невербальное общение. 

1.1.2. Комплименты. 

1.1.3. Как перевести «страх» в «доверие». 

1.1.4. Бизнес-правило «4 по 10»

1.2. Типы вопросов: открытые, закрытые, альтернативные, «хвостатые». Техники задавания вопросов.

1.2.1. Прошлое-настоящее-будущее

1.2.2. СПИН (ситуационное проблемное, извлекающее, направляющее)

1.3. Презентация и самопрезентация.

1.4. Работа с возражениями.

1.5. Уход от конфликтов

2. Психотипология сотрудников
3. Информация входящая и исходящая. Законы передачи информации.

4. Особенности телефонного общения.
Организационно-педагогические условия
Виды занятий и методики обучения
Цели дисциплины реализуются через лекционный курс, практические занятия, которые могут проводиться в форме деловых игр, тренингов, заслушивания заранее подготовленных сообщений, дискуссий, сбора и анализа фактического материала слушателей.

Практические занятия проводятся в форме круглого стола с привлечением в качестве выступающего, специалиста-практика имеющего опыт работы в области профессиональной деятельности, соответствующей данному направлению.

Квалификация педагогических кадров
Реализацию образовательного процесса обеспечивают:
- преподаватели, имеющие профильное образование и стаж преподавательской деятельности не менее 3-х лет;
- специалисты-практики, имеющие опыт работы в области профессиональной деятельности, соответствующей направленности профессиональной программы;
- представители предприятий и организаций, деятельность которых связана с направленностью реализуемой программы для проведения «круглых столов», деловых игр и мастер-классов.
Материально-технические условия
	Аудиторный фонд
	Оснащены мультимедийными проекторами и ПЭВМ с выходом в интернет, флипчартами, наглядными пособиями.

	Компьютерные классы
	Компьютерный класс на 15 компьютеров (14 рабочих мест и рабочее место преподавателя).

Все компьютеры объединены в локальную сеть с доступом в Интернет по выделенному каналу пропускной способностью 30  Мб/с.  Каждое рабочее место оснащено эргономичной компьютерной мебелью,  включая кресла с регулировками. Классы  соответствуют  нормам  освещенности,  оснащены системами кондиционирования   воздуха.    Компьютеры представлены системами на базе 2-х, 4-х ядерных процессоров Intel и др; объем оперативной памяти 2-8 Гб, современные видеокарты, широкоформатные жидкокристаллические мониторы с диагоналями 19 – 22 дюйма.


	Программное обеспечение
	Операционная система Microsoft Windows 7/8. пакет  офисного  П.О.  Microsoft  Office,  1С: Зарплата и Управление персоналом. Все программное обеспечение регулярно обновляется.

Все программное обеспечение представлено лицензионными копиями.


Информационные и учебно-методические условия.
Слушателям предоставляется бесплатный доступ к ресурсам библиотеки ЧОУ ДПО «УМЦ «Эврика» и доступ в Интернет.

При использовании Интернета каждый слушатель во время самостоятельной подготовки обеспечивается рабочим местом в компьютерном классе с выходом в Интернет, в соответствии с объемом изучаемых дисциплин.

Помимо рекомендованной литературы в библиотеке имеется электронная версия конспектов лекций по курсу.

Каждый слушатель на время занятий обеспечивается комплектом учебно-методических материалов, содержащим электронные и печатные информационные разработки, учебные видеофильмы (тиражируются по требованию).

Слушатели обеспечиваются раздаточным материалом, необходимым для изучения дисциплин.

Образовательные технологии

(виды занятий и методика обучения)
	Вид учебной работы
	Образовательные технологии, которые используются при проведении учебной работы

	Лекции
	Обозначение теоретических и практических компонентов рассматриваемых вопросов. Установление междисциплинарных связей в ходе разъяснения учебного материала. 

Компьютерные презентации, наглядные пособия, раздаточные материалы

	Семинарские и практические занятия
	Групповая работа, решение задач, деловые игры, тренинги, мастер-классы. Методика «case-study» позволяет развивать умение  анализировать  бизнес-ситуации  и  успешно осуществлять поиск решений для них. У слушателей есть возможность закреплять полученные знания на проводимых в очной форме семинарах и тренингах.

Отнесение информации к личному опыту слушателей, их профессиональной деятельности.

	Самостоятельная работа
	Работа с литературой,  дополнительными материалами, выполнение  тестов  для  самопроверки

	Рефераты
	Слушателям предоставляется бесплатный доступ к библиотеке ЧОУ ДПО «УМЦ «Эврика» и доступ в Интернет


Комплексное изучение учебных дисциплин предполагает овладение материалами лекций, учебной литературой, творческую работу слушателей в ходе проведения практических и интерактивных занятий, а также систематическое выполнение заданий для самостоятельной работы.

В ходе лекций раскрываются основные вопросы в рамках рассматриваемой темы, делаются акценты на наиболее сложные и интересные положения изучаемого материала, которые должны быть приняты слушателями во внимание. Материалы лекций являются основой для подготовки слушателей к практическим и интерактивным занятиям.

Основной целью практических и интерактивных занятий является контроль степени усвоения пройденного материала, хода выполнения обучающимися самостоятельной работы и рассмотрение наиболее сложных и спорных вопросов в рамках темы практического занятия. Ряд вопросов дисциплины, требующих авторского подхода к их рассмотрению, излагаются слушателями в форме реферативных обзоров с последующей их оценкой преподавателем и кратким изложением на практическом занятии или заслушиваются на практических занятиях в виде сообщений (10-15 минут) с обсуждением их слушателями группы. На практических занятиях разбирается методика решения типовых задач.

В процессе обучения сочетаются как активные, так и интерактивные формы проведения занятий (деловые игры, мастер-классы).

При проведении занятий в аудитории используется интерактивное оборудование (компьютер, мультимедийный проектор).

Формы аттестации
Текущий контроль знаний и навыков слушателей осуществляется при помощи выполнения индивидуальных/групповых заданий и промежуточного тестирования.

Формой итоговой аттестации является зачет.
Оценочные материалы

Перечень вопросов для подготовки к практическим занятиям

1.
Характеристика управленческой деятельности.

2.
Основные управленческие функции руководителя.

3.
Психологические аспекты принятия управленческих решений.

4.
Модели поведения руководителей в процессе принятия управленческих решений.

5.
Роль познавательных процессов в управленческой деятельности.

6.
Эмоциональные процессы и управление эмоциями.

7.
Теории мотивации и их характеристика.

8.
Основные требования к поддерживанию работоспособности. Релаксация.

9.
Влияние и власть в организациях.

10.
Влияние людей друг на друга в процессе принятия решений.

11.
Лидерство и руководство.

12.
Стили лидерства и руководства.

13.
Отношения в системе «руководитель-подчиненный».

14.
Трудности в управлении трудовым коллективом и их преодоление.

15.
Социально-психологический климат коллектива. Его диагностика.

16.
Механизмы взаимопонимания в управленческом общении.

17.
Коммуникативные барьеры и способы их преодоления.

18.
Эмоциональное выгорание. Способы борьбы с ним.

19.
Процессы принятия управленческих решений.

20.
Психологические особенности и индивидуальные различия управленческих решений.

21.
Стрессы в управлении и способы их преодоления.

22.
Эмоциональные процессы и управление эмоциями.

23.
Общение. Виды общения и их характеристика.

24.
Фрустрационное поведение.

25.
Психологическая защита. Ее роль в управленческом общении.

26.
Малые группы. Феномен малых групп.

27.
Конфликты в управлении.

28.
Стратегии поведения и способы разрешения конфликтных ситуаций.

29.
Роль познавательных процессов в управленческой деятельности.

30.
Эмоционально-волевая сфера личности в процессе управления.

Вопросы для подготовки к зачету

1.
Психология управления, ее связь с другими науками.

2.
Специфика управленческой деятельности.

3.
Характеристика и структура профессиональной деятельности.

4.
Психологические теории управления.

5.
Личность. Теории личности.

6.
Самооценка и уровень притязаний в трудовой деятельности.

7.
Типологии личности. Их характеристика.

8.
Роль темперамента в системе управления.

9.
Акцентуации характера в системе управления.

10.
Характер управленческой деятельности в зависимости от психосоциотипов.

11.
Локус контроля. Ответственность руководителя.

12.
Особенности перцептивных процессов в управленческой деятельности.

13.
Мнемические процессы и управленческая деятельность.

14.
Характер мыслительных процессов в управленческой деятельности.

15.
Мотивация как система побуждений человека к деятельности.

16.
Теории мотивации, их характеристика.

17.
Виды, типы и уровни мотивации.

18.
Принятие решений в управленческой деятельности.

19.
Классификация управленческих решений.

20.
Характеристика психологических барьеров в процессе принятия решений.

21.
Роль подсознания в процессе принятия решений.

22.
Функциональные состояния человека. Их характеристика.

23.
Работоспособность и утомление. Способы поддерживания работоспособности.

24.
Специфика трудовой деятельности в экстремальных ситуациях.

25.
Специфика и законы управленческого общения.

26.
Роль социальной перцепции в управлении.

27.
Коммуникативные барьеры, их основная характеристика и способы преодоления.

28.
Стрессы и управление эмоциональными состояниями.

29.
Характеристика основных способов реагирования на стресс.

30.
Фрустрация. Характеристика фрустрационного поведения.

31.
Воля в процессе управления.

32.
Социально-психологический климат коллектива и способы его регуляции.

33.
Конфликт. Его причины и последствия.

34.
Конфликт. Способы разрешения конфликта.

Итоговый тест

Вариант 1.

1. В нашей стране термин «психология управления» начал впервые использоваться:

а) в 20-х годах XX в.; б) в 50-х годах XX в.; в) в 60-х годах XX в.

2. Создателем «мотивационно-гигиенической теории» является:

а) А. Смит;   б) Ф. Тейлор;   в) Д. Герцберг.
3. Контроль, целью которого является определение степени соответствия конечного результата какой-либо деятельности образцу, ожидаемому результату или нормативно обусловленному варианту поведения:

а) текущий;   б) опережающий;   в) результирующий.
4. Функция производственного коллектива, заключающаяся в обеспечении сочетания интересов общества и членов коллектива:

а) производственно-экономическая; б) социально-интегративная; 
в) управленческо-воспитательная.
5. Метод, посредством которого осуществляется ознакомление с обстоятельствами выполнения работ, разъяснение норм, условий реализации нормативных актов:

а) регламентирование; б) нормирование; в) инструктирование.
6. Стратегия поведения во взаимодействии, когда один из участников старается способствовать успеху другого, а другой прибегает к активному противодействию первому, маскируя свои действия тем или иным способом: 
а) однонаправленное содействие; 
б) однонаправленное противодействие;
в) контрастное взаимодействие;
г) компромиссное взаимодействие.
7. Психологические методы управления, связанные с влиянием на эмоционально-волевые особенности личности:

а) диагностические; б) регулирующие; 
в) развивающие; г) тонизирующие.
8. Функция руководителя, посредством которой достигаются поддержание управляемых процессов в рамках, заданных программой, планами:

а) планирование;   б) организация;    в) регулирование;   г) контроль.
9. Структура коллектива представленная такими категориями как рабочие, служащие, специалисты и руководители:

а) профессионально-квалификационная;  б) социальная; 
в) функциональная;   г) демографическая.
10. Поток информации, направленный от подчиненных к руководителям составляет:

а) восходящую коммуникацию; 
б) нисходящую коммуникацию; 
в) горизонтальную коммуникацию.
11. Механизм управленческого взаимодействия, заключающийся в способности отойти от собственной эгоцентрической позиции, принять точку зрения другого:

а) идентификация; 
б) децентрализация;
в) социально-психологическая рефлексия; 
г) физиогномическая редукция.
12. Роль члена коллектива, определяемая должностными инструкциям, в которых указаны цели данной работы, обязанности и права работника, виды его официального взаимодействия с другими работниками:

а) социальная;
б) межличностная;
в) функциональная.
13. К основным признакам организации не относят: 
а) целенаправленность и системность; б) творческая активность; 
в) формализация деятельности; г) строгая иерархичность; 
д) структурность.

14. Уровень принятия решения, на котором руководитель оценивает достоинства всех возможных решений и старается выбрать те действия, которые лучше всего подходят к данной проблеме, являются наиболее эффективными: 
а) рутинный; б) селективный; в) адаптивный;   г) инновационный.
15. Совокупность средств воздействия и алгоритм их сочетания, при помощи которого решается конкретная психологическая задача представляет собой:

а) прием воздействия; б) метод воздействия;
в) технологию воздействия.
16. Эффект, позволяющий осуществить словесное воздействие на людей, при котором достигается минимизация потери информации: 
а) фасцинация; б) аттракция; в) личный магнетизм.
17. Какие из перечисленных групп методов не относят к методам управления:

а) административные; б) правовые; в) экономические;

г) психологические;   д) управленческо-воспитательные.

18. Критерии оценки профессионалов, характеризующие наличие качеств, позволяющих добиться высоких результатов в профессиональной деятельности:

а) квалификационные;   б) объективные;
в) внешние;   г) психологические.
19. Форма управленческого общения между руководителем и подчиненными, в основу, которой положены административно-правовые нормы:

а) субординационная;   б) служебно-товарищеская;    в) дружеская.
20. Какую из перечисленных особенностей не включают в основные характеристики управленческой деятельности:

а) высокий уровень ответственности; 
б) коммуникативную компетентность; 
в) высокая степень эрудиции; 
г) сильная психическая напряженность.

Вариант 2

1. Отечественные ученые первыми указавшие на необходимость разработки психологии управления как самостоятельной науки:

а) В.Ф. Рубахин и А.В. Филиппов; 
б) Е.Е. Вендров и Л.Н. Уманский; 
в) А.Н. Журавлев и Л.Н. Уманский.

2. Какие из перечисленных методов не входят в классификацию психологических методов управления, разработанную А.В. Филипповым:

а) диагностические; б) регулирующие; в) тонизирующие; 
г) стимулирующие; д) развивающие.

3. Направленное воздействие на систему или отдельные процессы, происходящие в ней, с целью изменения ее состояния и придания новых свойств и качеств:

а) руководство; б) управление; в) лидерство.

4. Каким из перечисленных признаков не характеризуется благоприятный социально-психологический климат:

а) доверие и высокая требовательность друг к другу;

б) доброжелательная и деловая критика;

в) давление руководителя на подчиненных;

г) удовлетворенность принадлежностью к коллективу.

5. Социальная группа, определяемая как открытая система, характеризующаяся сложным многоуровневым строением:

а) коллектив;   б) организация;   в) ассоциация;   г) корпорация.

6. К процессуальным теориям мотивации относят:

а) мотивационно-гигиеническую теорию Герцберга;

б) теорию потребностей Мак-Клеланда;

в) модель Портера-Лоулера;

г) торию мотивов и стимулов А. Смитта.

7. Внутреннее определение индивидом своего социального положения, отношение к этому положению и вытекающим из него обязанностям:

а) социальная роль; б) функциональная роль; 
в) официальная роль; г) интернализованная роль.

8. К организационным конфликтам, которые порождаются противоречиями самой организации, не относится:

а) внешний конфликт целеполагания; 
б) внутриорганизационный конфликт; 
в) позиционный конфликт; 
г) внутриличностный конфликт.

9. Какая из перечисленных функций не является функцией руководителя:

а) планирование;   б) организация;    в) регулирование;

г) учет;   д) контроль.

10. Что из перечисленного является видами ответственности руководителя, как должностного лица:

а) моральная, уголовная, процессуальная;

б) дисциплинарная, материальная, уголовная;

в) уголовная, материальная, моральная;

г) гражданская; уголовная, процессуальная.

11. Совокупность приемов и средств воздействия на управляемый объект для достижения поставленных целей представляет собой:

а) способ воздействия;

б) метод воздействия; 
в) технологию воздействия.

12. Поток информации, направленный от руководителя к подчиненным составляет:

а) восходящую коммуникацию; 
б) нисходящую коммуникацию; 
в) горизонтальную коммуникацию.

13. Какой из перечисленных методов не является методом воздействия руководителя на подчиненных:

а) властного принуждения; б) вознаграждения (поощрения); 
в) убеждения; г) моделирования ситуации.

14. К основным характеристикам коллективного субъекта деятельности не относится:

а) целенаправленность; б) интегрированность; в) иерархичность; 
г) мотивированность; д) организованность.

15. Взаимодействие между членами организации, направленное на реализацию функции управления ею:

а) организационное; б) управленческое; 
в) межличностное; г) межгрупповое.

16. Механизм управленческого взаимодействия, заключающийся в стремлении определять внутренние характеристики человека из его внешнего облика:

а) идентификация;

б) децентрализация;

в) социально-психологическая рефлексия; 
г) физиогномическая редукция.

17. Стратегия управленческого взаимодействия, когда один из участников старается способствовать успеху другого, а другой уклоняется от взаимодействия:

а) однонаправленное содействие;

б) однонаправленное противодействие; в) контрастное взаимодействие; г) компромиссное взаимодействие;

18. Большинство авторов среди требований к личности руководителя выделяют три группы качеств (исключите лишнее):

а) личные;

б) квалификационные; в) организационные; г) функциональные

19. Вид делового общения, в ходе которого осуществляется организованное, целенаправленное взаимодействие руководителя с коллективом посредством обмена мнениями: 
а) деловая беседа; б) деловое совещание; 
в) деловые переговоры;  г) публичное выступление.

20. Какой из перечисленных уровней принятия решений не относится к выделенным М.

Вудкоком и Д. Фрэнсисом: а) рутинный; б) селективный; в) силовой;

г) адаптационный; д) инновационный.
Критерии оценки разных форм контроля
Процедуры оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования компетенций
Рассматривается трехкомпонентная структура компетенции: знать, уметь, владеть и (или) иметь опыт деятельности. При этом под указанными категориями понимается:

«знать» – воспроизводить и объяснять учебный материал с требуемой

степенью научной точности и полноты;

«уметь» – решать типичные задачи на основе воспроизведения стандартных алгоритмов решения;

«владеть» – решать усложненные задачи на основе приобретенных знаний, умений и навыков, в нетипичных ситуациях.

Для оценивания результатов обучения в виде знаний возможно использование, таких типов контроля, как опрос, тестирование, индивидуальное собеседование, письменные ответы на вопросы и т.д.

Тестовые задания могут охватывать содержание определенных разделов или всего пройденного материала. Индивидуальное собеседование, письменная работа проводятся по разработанным вопросам по отдельному учебному элементу программы.

Для оценивания результатов обучения в виде умений и владений используются практические контрольные задания, включающие одну или несколько задач (вопросов) в виде краткой формулировки действий (комплекса действий), которые следует выполнить, или описание результата, который нужно получить.

Критерии оценки тестов

	Оцениваемый показатель
	Количество баллов, обеспечивающих получение:

	
	Зачета
	Оценки за дифференцированный зачет

	
	
	удовлетворительно
	хорошо
	отлично

	Процент набранных баллов из 100% возможных
	От 55% и выше
	55% и более
	70% и более
	85% и более
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