МИНИСТЕРСТВО ОБРАЗОВАНИЯ И НАУКИ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

Государственное образовательное учреждение высшего профессионального образования
«НАЦИОНАЛЬНЫЙ ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЙ 

ТОМСКИЙ ПОЛИТЕХНИЧЕСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ»

УТВЕРЖДАЮ

Директор

Института инженерного предпринимательства ___________________Хачин С.В. 

«___»______ 2012 г.
РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ДИСЦИПЛИНЫ

ПСИХОЛОГИЯ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ
НАПРАВЛЕНИЕ  080500 «Менеджмент»
КВАЛИФИКАЦИЯ:         Бакалавр
Базовый год приёма:         2012 год
Курс 4 ;  Cеместр 8          
Количество кредитов:       3
Пререквизиты: «Педагогика и психология», «Менеджмент», «Маркетинг», «Исследование систем управления, теория организации»

Кореквизиты: «Организационное поведение», «Управление персоналом», «Психология управления»
Виды учебной деятельности и временной ресурс:

Лекции







30 часов (ауд.)

Лабораторные занятия





0 часов (ауд.)

Практические  занятия





32 часа (ауд.)

Всего аудиторных занятий



62 часа

Самостоятельная (внеаудиторная) работа


18 часов

Общая трудоемкость




80 часов
Форма обучения: Очная
Вид промежуточной аттестации: Зачет в 8 семестре
Обеспечивающее подразделение:

Кафедра международного менеджмента
Зав каф. ММЕН 




Д.ф.н., профессор, Н.П.Кириллов
Руководитель ООП



Калмыкова Е.Ю.

Преподаватель




К.м.н., доцент, А.Ю.Кузин
Томск 2012 г
1. Цели освоения дисциплины
В результате освоения данной дисциплины бакалавр приобретает знания, умения и навыки, обеспечивающие достижение целей Ц1, Ц2, Ц4, Ц5, Ц7, Ц8 основной образовательной программы.

Учебная дисциплина обеспечивает подготовку выпускников бакалавров по направлению «Менеджмент» к решению такой профессиональной задачи, как умение налаживать деловое сотрудничество на основе построения эффектив​ных взаимоотношений в профессиональной деятельности. 

В профессиональной деятельности выпускник обязан руководствоваться положениями дисциплины при проектировании и производстве своей:
-научно-исследовательской работы
-проектно-конструкторской работы

-производственно-технологической работы

-организационно-управленческой работы
-работы по самосовершенствованию и обучению. 
2. Место дисциплины в структуре ООП
Дисциплина относится к дисциплинам профессионального цикла (Б3). Она непосредственно связана с дисциплиной гуманитарного цикла (Б1) («Педагогика и психология») а также с другими дисциплинами профессионального цикла («Менеджмент», «Маркетинг», «Исследование систем управления, теория организации») и опирается на освоенные при изучении данных дисциплин знания и умения. Кореквизитами для дисциплины «Психология делового общения» являются дисциплины профессионального цикла «Организационное поведение», «Управление персоналом», «Психология управления». 
3. Результаты освоения дисциплины

В результате изучения дисциплины бакалавры должны уметь налаживать деловое сотрудничество на основе построения конструктивных взаимоотношений в своей профессиональной деятельности с целью построения эффективной системы управления предприятием или организацией.
После изучения данной дисциплины бакалавры приобретают знания, умения и опыт, соответствующие результатам основной образовательной программы Р1, Р2, Р4, Р5, Р8, Р9 и Р11.
Соответствие результатов освоения дисциплины «Психология делового общения» формируемым компетенциям ООП представлено в таблице.
	Формируемые компетенции в соответствии с                ООП
	Результаты освоения дисциплины

	З2.3.  З2.4.  38.1 38.2  310.2 

311.1
	В результате освоения дисциплины бакалавр должен знать: 

- роль, функции и задачи менеджера в современной организации; 

- принципы целеполагания, виды и методы организационного планирования;

- роль и место управления персоналом в общеорганизационном управлении;

- причины многовариантности управления персоналом в современных условиях;

- основы презентации;
- основы делового общения, принципы и методы организации деловых коммуникаций.


	У2.3. У2.4   У2.5 У10.2  У11.1 У11.2
	В результате освоения дисциплины бакалавр должен уметь: 
- организовывать командное взаимодействие для решения управленческих задач;
- планировать деятельность организаций и подразделений;

- организовывать работу исполнителей для осуществления конкретных проектов, видов деятельности, работ;
- осуществлять деловое общение: публичные выступления, переговоры, проведение совещаний;

-организовывать групповую работу на основе знания процессов групповой динамики и принципов формирования команды;
- анализировать и проектировать межличностные, групповые и организационные коммуникации.


	В1.4  В2.1 В2.2
В8.1 В8.2 В9.2

В11.3
	В результате освоения дисциплины бакалавр должен владеть: 
- навыками кооперации с коллегами, работы в коллективе;
- методами реализации основных управленческих функций;

- использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач;
- современным инструментарием управления человеческими ресурсами;

- навыками мотивирования и стимулирования персонала организации;

- навыками личностного и профессионального саморазвития, кооперации с коллегами, работы в коллективе;

- различными способами разрешения конфликтных ситуаций.


В процессе освоения дисциплины у студентов развиваются следующие компетенции:

	     Код                  результата
	 Результат обучения                                    (компетенции выпускников )
	Требования ФГОС                                                                                            и критерии

	                                Профессиональные компетенции

	Р1
	Способен применять гуманитарные и естественнонаучные знания в профессиональной деятельности. Проводить теоретические и прикладные исследования в области современных достижений менеджмента в России и за рубежом в условиях неопределенности с использованием современных научных методов. 


	Требования ФГОС (ПК- 1,26,27,30, ОК-1,2,5,6,16, 17,18.21.22

	Р2 
	Способен применять профессиональные знания в области организационно-управленческой деятельности.
  
	Требования ФГОС (ПК-2,3,4,8,9,10,12,15,18,19,21,22,23, ОК-21) 



	Р4 
	Способен применять профессиональные знания в области предпринимательской деятельности. 


	Требования ФГОС (ПК- 48,49,50, ОК-7,8,9,10,20) 

    

	Р5 
	Способен разрабатывать стратегии развития организации, используя инструментарий стратегического менеджмента; использовать методы принятия стратегических, тактических и оперативных решений в управлении деятельностью организаций.

	Требования ФГОС (ПК-2,3,8,9,15,18,19) 




	Р8 
	Способен разрабатывать стратегию управления персоналом и осуществлять мероприятия, направленные на ее реализацию. Применять современные технологии управления персоналом, процедуры и методы контроля и самоконтроля, командообразования, основные теории мотивации, лидерства и власти.

  
	Требования ФГОС ВПО (ПК- 4, 5, 7, 14,37, ОК-1, 3, 7, 8, 13, 22) 



	Р9
	Способен самостоятельно учиться и непрерывно повышать квалификацию в течение всего периода профессиональной деятельности. 


	Требования ФГОС (ОК- 8,10, 11,12 ) 



	Р11
	Способен эффективно работать индивидуально и в коллективе, демонстрировать ответственность за результаты работы и готовность следовать корпоративной культуре организации. 


	Требования ФГОС (ПК – 4,5, 6, ОК-7,10,11 ) 




4. Структура и содержание дисциплины
4.1. Структура дисциплины по разделам,

 формам организации и контроля обучения, в часах
	№
	       Название    раздела
	 Аудиторная    работа
	СРС
	Итого
	Формы текущего контроля и аттестации

	
	
	Лек
	Практ
	Лаб
	
	
	

	 1
	Психология продаж  
	  6
	  6
	
	 4
	 16
	    Решение кейсов, ответы на тесты, контр. работа

	 2
	Командообразование
	 6
	  6
	
	 2
	 14
	    Решение кейсов, ответы на тесты, контр. работа

	 3
	Конфликтология
	 8
	  8
	
	 4
	 20
	         Решение кейсов, ответы на тесты, контр. работа

	 4
	Тайм-менеджмент
	 6
	  6
	
	 4
	 16
	    Решение кейсов, ответы на тесты, контр. работа

	 5
	Стресс-менеджмент
	 4
	  6
	
	 4
	 14
	       Решение кейсов, ответы на тесты, контр. работа

	
	                    Итого
	 30
	  32
	 
	 18
	 80
	


4.2. Содержание разделов дисциплины
Модуль 1. Психология продаж
Эмоциональная компетентность. Составляющие эмоционального интеллекта. Эмоционально-умные и эмоционально-глупые продажи. Продажи и личность продавца. Общие принципы установления быстрого контакта менеджера с клиентом. Эффективное общение по телефону. Методики убеждения. Двенадцать типов трудных клиентов. Как работать с каждым из них.

Модуль 2. Командообразование 
Этапы развития команды как системы и задачи руководителя на каждом этапе. Характеристика ролей в команде. Оценка эффективности команды.

Модуль 3. Конфликтология
Техники противостояния манипуляциям. Тренажер по противостоянию манипуляциям. Методика разрешения конфликтов по Люси Гилл. Стратегия реакции на критику, как способ профилактики и разрешения конфликтов.

Модуль 4. Тайм-менеджмент 
Схема ключевых областей. Хронометраж и коэффициенты. Календарик-пинарик: Как перестать лениться. Циклограмма. Тайм–менеджмент для представителей экстремальных профессий: брэнд-менеджеров и топ-менеджеров. ТМ-критерии и ТМ-заповеди. Принцип «маятника». Принцип устранения «разрухи в головах». Матрица «важно-срочно». 

Модуль 5. Стресс-менеджмент 
Хроническая усталость – отдых не поможет. Определение уровней стресса на рабочем месте. Методики антистресса (персональный рейтинг). Антистрессовые мероприятия. Трудоголизм – это болезнь 
4.3. Распределение компетенций по разделам дисциплины
Распределение по разделам дисциплины планируемых результатов обучения по основной образовательной программе, формируемых в рамках данной дисциплины, приведено в нижеследующей таблице:
	№
	Формируемые   компетенции
	                            Разделы   дисциплины

	
	
	    1
	    2 
	     3
	    4
	      5
	
	
	

	 1
	     З.2.3.
	   *
	    *
	     
	
	
	
	
	

	 2
	     З.2.4.
	   
	  
	    
	*
	
	
	
	

	 3
	     З.8.1.
	   
	    *
	     *
	
	
	
	
	

	 4
	     З.8.2.
	   *
	    *
	     *
	
	
	
	
	

	 5
	     З.10.2.
	   *
	
	    
	   *
	
	
	
	

	 6
	     З.11.1.
	   *
	   *
	     *
	   *
	    *
	
	
	

	 9
	     У.2.3.
	  
	   *
	
	
	
	
	
	

	10
	     У.2.4.
	   
	
	
	    *
	
	
	
	

	11
	     У.2.5.
	
	   *
	
	
	
	
	
	

	12
	     У.10.2.
	  
	   *
	     *
	   
	
	
	
	

	13
	     У.11.1.
	  
	   *
	
	
	
	
	
	

	14
	     У.11.2.
	  *
	   *
	     *
	    
	
	
	
	

	23
	    В.1.4.
	   
	   *
	     *
	
	     
	
	
	

	24
	    В.2.1.
	   
	   *
	
	    *
	     
	
	
	

	25
	    В.8.1.
	      
	   *
	     *
	
	
	
	
	

	26
	    В.8.2.
	   *
	   
	     
	    
	    *
	
	
	

	27
	    В.9.2.
	
	   *
	     *
	    *
	    *
	
	
	

	28
	    В.11.3.
	
	
	   *
	
	
	
	
	


5. Образовательные технологии
При освоении дисциплины используются следующие сочетания видов учебной работы с методами и формами активизации познавательной деятельности бакалавров для достижения запланированных результатов обучения и формирования компетенций
	   Методы и формы               …. активизации     ….деятельности
	              Формы  организации  обучения

	
	ЛК
	Лаб. раб.
	Прак.зан.
	СРС     
	Дом.зад.
	Экзамен

	IT- методы
	+
	
	+
	+
	+
	

	Работа в команде
	
	
	
	
	
	

	Дискуссии
	+
	
	+
	
	
	

	Игры
	
	
	+
	
	
	

	Методы пробл.обучен.
	+
	
	+
	+
	
	

	Опереж. самос. работа
	+
	+
	
	+
	
	


Для достижения поставленных целей преподавания дисциплины реализуются следующие средства, способы и организационные мероприятия:

-- изучение теоретического материала дисциплины на лекциях с использованием   компьютерных технологий;
-- cамостоятельное изучение теоретического материала дисциплины с использованием  Internet-ресурсов, информационных баз, методических разработок, специальной учебной и научной литературы;

6. Тематика практических занятий

Модуль 1. Психология продаж
Решение ситуаций продаж, используя составляющие эмоционального интеллекта. Анализ ошибок коммуникации, используя учебное видео по обслуживанию клиентов. Ролевые игры по установлению быстрого контакта менеджера с клиентом, по эффективному общению по телефону, по общению с трудными клиентами.

Модуль 2. Командообразование
Решение теста «Характеристика ролей в команде». Тренинг по командообразованию. Решение кейсов по эффективному общению в команде.

Модуль 3. Конфликтология
Решение конфликтных ситуаций по Люси Гилл. Отработка навыка  противостояния манипуляциям, используя тренажер. Решение кейсовых заданий, используя правило минимума и стратегии реакции на критику.

Модуль 4. Тайм-менеджмент

Анализ жизненных задач, используя схемы ключевых областей. Проведение персонального хронометража и анализ его результатов с помощью коэффициентов. Составление персональной циклограммы недели. Анализ жизненных задач, используя матрицу «важно-срочно». 

Модуль 5. Стресс-менеджмент

Методика «Ромашка». Проведение персонального рейтинга антистрессовых мероприятий.

7. Программа самостоятельной познавательной деятельности
Самостоятельная познавательная деятельность студентов направлена на закрепление пройденного материала, на приобретение навыков практического применения полученных теоретических знаний.

Темы индивидуальных заданий.

Задание 1. Составление таблицы методов убеждения (4 часа). 

Задание 2. Составление таблицы манипулятор-актуализатор (6 часов). 

Задание 3. Составление конспекта по основным методам противостояния манипуляциям (4 часа).

Задание 4. Составление конспекта по методикам тайм-менеджмента (4 часа). 

9. Материалы текущего, промежуточного и итогового контроля

I. Материалы текущего контроля.

Задания для практических занятий:

Занятие 1. Психология продаж  
Кейсы:

Задание 1. Эмоционально-умные продажи

1. Продуктовый магазин. Покупатель приходит с тем, чтобы ему вернули деньги за бракованный товар: 2-а пакета кислого молока, 1 пакет целый, 2-ой пакет без содержимого, так как покупатель пытался вчера вечером его попробовать и обнаружил, что молоко испорчено (2-ой пакет был взят для подтверждения, чтобы покупателю вернули стоимость обоих пакетов). Причем вчера, покупая товар, покупатель на вопрос о свежести молока получил от продавца утвердительный ответ. Продавец, выслушав всю ситуацию от продавца, и понимая, что покупатель прав и он, как продавец обязан вернуть деньги за некачественный товар, попросил  покупателя подождать пару минут, чтобы он сходил за торговым менеджер, так как порядок, установленным в данном магазине обязывает его проконсультироваться с торговым менеджером. Вернувшись через пару минут, продавец вернул деньги покупателю, извинился за качество продукции перед покупателем, аргументируя, что вследствие больших объемов закупок не всегда удается проследить за качеством кисломолочной продукции, поступающей в их магазин, попросил покупателя вернуть пакеты с молоком продавцу (это необходимо ему для внутреннего отчета), в общем, сделал все, чтобы выйти из данной конфликтной ситуации с минимальными потерями.

2. Торговый центр. Клиентка пришла в новый торговый центр с целью ознакомиться с ассортиментом товара. Вдруг она увидела в одном из отделов симпатичные туфли. Не удержавшись и примерив их, не знала, что ей делать, так у нее с собой не оказалось необходимой суммы денег. Она обратилась к продавцу с просьбой отложить товар до завтра. Продавец улыбнулся и предложил внести небольшой залог в 200 рублей. Девушка обрадовалась и согласилась.

3. В поезде. Человек едет один, люди вокруг молчат, каждый «сопит», думая о чем-то своем – ситуация небольшого психологического дискомфорта. Зашла кондуктор – очень приветливая, милая, улыбчивая; разговаривала, не как обычный проводник-исполнитель своей работы, а с душой, будто старый знакомый или родственник, «добрая мама»: «Чувствуете, какой запах – это я чай завариваю на травах. Не хотите попробовать?». При этом она обращалась к каждому в отдельности, и обязательно с  какой-нибудь забавной ремаркой. В итоге получилось что-то вроде общественного чаепития, которое объединяло всех и создавало позитивную атмосферу вокруг. В итоге, в тот вечер чай её попробовал каждый пассажир вагона, хотя и стоил он в 3 раза дороже обычного.

4. Магазин одежды. Когда клиент зашел, продавщица отложила в сторону еду (они работают без перерыва на обед) и сразу поинтересовалась, что интересует. При этом работала с желанием и улыбкой (в то же время не навязчиво), хотя ей пришлось распечатать кучу пакетов с одеждой в поисках нужных размеров тех маек, которые понравились клиенту.

Результат – клиент купил вдобавок к футболке еще джинсы и куртку. 

5. Жена и муж решили пойти по магазинам, чтобы купить одежду жене. Мужу изначально не нравится ходить по магазинам, он нервничает, после пятого бутика ему уже вообще почти ничего не нравится из того, что примеряет жена. В одном из бутиков опытная продавщица, еще до того, как обратиться к жене, чтобы спросить, что ей нужно и нравится, обращается к мужу: «У нас есть очень много замечательных вещей предложить Вашей жене, перемерить все это займет какое-то время, Вы могли бы пока присесть в кресло и почитать журнал…». 

Результат – продавщица получила расположение мужа, была достаточно мила и расторопна с женой. – Из бутика жена ушла, одевшись «с ног до головы».

6. Торговый центр. Клиент опросил, что-нибудь весеннее, но не броское, ближе к официальному. Девушка (продавец) спросила, имеет ли цвет значение. Клиент ответил, что особо нет. В итоге она приносила в примерочную около 10 рубашек, рассказывая о качестве и достоинствах каждой. При этом успевая обсуживать около 3 клиентов одновременно. Понравилось то, что было отрицательное настроение в связи с тем, что хотелось рубашку, а денег не было. Продавец такое ощущение, что прочитала мысли и сказала, если нет с собой денег, я могу отложить понравившуюся. На все шутки, вроде, а есть вот такая же только на четверть размера меньше, отвечала либо шутя, либо находила. В итоге я попросил отложить одну их рубашек, сказал, что зайду с утра. Вышел с ощущением, что жизнь прекрасна. Вернулся через полтора дня, просрочив день. Рубашка меня ждала.

7. Клиент купил в одном из магазинов бытовой техники стиральную машину  с действующей скидкой. По прошествии двух недель стиральная машина сломалась. Клиент отвез стиральную машину в специализированный сервисный центр, где после детальной диагностики согласились с наличием дефекта, из-за которого не работала машинка. Однако в сервисном центре заявили, что деталь, которую надо заменить, отсутствует на складе, и за то, чтобы эту деталь купить они потребовали отдельное денежное «вознаграждение». Клиент отказывается доплачивать, ссылаясь на гарантийный срок. Так как в сервисном центре не могли поменять деталь, клиент потребовал поменять машинку на идентичную. Но как раз такой же машинки на складе не оказалось. На данном этапе клиент уже намеревался забрать деньги, но менеджер, дабы не потерять клиента, решил пойти на компромисс. Он объяснил, что скидка на данную машинку была обусловлена официальным объявлением компании о допуске дефекта в некоторых стиральных машинах из этой партии, и компания требовала установления скидок именно по этой причине. Так же менеджер попытался объяснить и про требование дополнительной оплаты за деталь, так как эту деталь необходимо специально заказывать на заводе-изготовителе, а заранее неизвестно ни число машин с дефектом, ни есть ли они вообще в данной партии, то, следовательно, они в сервисный центр данную деталь не закупили. А скидка должна как раз покрыть стоимость этой детали. Дальше менеджер сказал, что такое, конечно и редко, но случается у большинства именитых и известных брэндов. После этого, он предложил посмотреть другой вариант стиральной машинки за те же деньги, но другой марки. Сначала клиент не соглашался и требовал деньги обратно, но умело преподнесенные качества новой стиральной машины по сравнению с ранее купленной сделали свое дело. Клиент согласился поменять марку стиральной машины.

8. «После того, как моя двоюродная сестра вышла замуж, она перестала обращать внимание на свой внешний вид. Поскольку ее должность – менеджер по работе с клиентами, ей просто необходимо хорошо выглядеть. Ко всему прочему, ей всего 27 лет. Заметив все это, и вспомнив, что моя бывшая одноклассница работает в салоне, я решила подарить сестре подарочный сертификат этого салона. Выбрав подходящий день, она все-таки поехала в этот салон. В салоне над ней начали работать сразу два мастера. Их задачей было изменить внешний вид моей сестры (гардероб, прическа, макияж, маникюр). Их подход был довольно необычным – в адрес моей сестры звучало много критики (она была обоснована), замечаний, после чего она почувствовала себя немного  оскорбленной, но это заставило ее на самом деле всерьез задуматься о своем внешнем виде. Как оказалось, мастера, помимо профессиональных навыков, прекрасно разбираются в психологии клиента, и такой подход был ими выбран специально. В результате, он на самом деле оказался безошибочным и наиболее эффективным, после чего помимо внешних изменений, она начала по-другому мыслить, в ее характере произошли изменения и самое главное, она начала относится к самой себе по-другому».  

9. Клиентка обратилась в спортивный комплекс, чтобы взять абонемент в тренажерный зал. «Когда я пришла на первое занятие, ко мне сразу же подошел инструктор и, видя мое замешательство и неумение обращаться с тренажерами, начал объяснять мне, как и чем пользоваться, что собственно и должно быть. В течение первого занятия я делала все возможные упражнения, которые только могла придумать, не задумываясь об их правильности и эффективности. И я была приятно удивлена, когда по окончанию занятия ко мне снова подошел инструктор и начал объяснять, что прежде, чем что-то делать, необходимо четко знать, зачем ты это делаешь. Выяснив мои «проблемные места» он очень быстро разработал комплекс необходимых мне упражнений, хотя это совсем не входило в его обязанности. Этот вариант на самом деле оказался эффективен, и я осталась очень довольна».

10. «В связи с новой должностью моя мама решила поменять свой сотовой телефон, что, на ее взгляд, является неотъемлемой частью имиджа. Придя в салон сотовых телефонов, она попросила посмотреть одну из последних моделей Nokia. Рассказывая о существующих характеристиках этого телефона, продавец-консультант заметил, что клиентка вообще не понимает некоторые функции, о которых он говорил (bluetooth, mp3, WAP, GPRS и др.). Поэтому, он не стал больше нагружать ее непонятной терминологией. Ко всему прочему выяснилось, что больше, чем половина таких характеристик маме просто не нужны. Тогда консультант предложил ей не гнаться за модой и не выкидывать деньги на то, что ей не нужно, а подобрать такую модель, которая отвечает ее требованиям. В итоге мама прислушалась к совету консультанта и купила интересную женскую модель, с которой ей было удобно, и она не терялась во множестве непонятных для нее характеристик». 

Задание 2. Эмоционально-глупые продажи

1. Салон сотовой связи. Покупатель выбрал интересующую модель телефона, и продавец вежливо предложил рассказать о его функциях. Покупатель прежде был ознакомлен и знал основные параметры. Продавец сказал, что данная модель вышла год назад и отвечает всем стандартам качества, у его сестры такая и она очень ей довольна. В этом и заключалась его ошибка, т.к. на самом деле телефон выпустили в продажу только полгода назад и покупатель знал об этом. Ложь со стороны последнего привела к негативным последствиям и разочарованию клиента в данном магазине.

2. Магазин бытовой техники. Покупатель целенаправленно пришел приобрести бытовую технику (стиральная машина). Он уже приходил в этот магазин и определился с маркой стиральной машины, подошел к продавцу и заявил о своем намерении приобрести данную стиральную машину. Так как перед совершением покупки необходимо осмотреть машину (стиральная машина поднимается со  склада), продавец с которым разговаривал покупатель, отправляется на склад, чтобы сказать о доставке товара. Тем временем, к покупателю, ожидающему продавца, подходит другой продавец, и, осведомившись насчет того, каким образом покупатель собирается оплачивать покупку, и, получив ответ, что покупатель собирается оплатить наличными, начинает настойчиво предлагать купить товар в кредит, попутно рассказывая о тех «выгодных» условиях, на которых в данное время можно купить любой товар в данном магазине. Ответные реплики покупателя вроде «девушка, я не хочу покупать стиральную машину в кредит», «вы хоть понимаете, что вы мне предлагаете», «зачем я буду покупать товар в кредит и платить по нему проценты, если я готов заплатить наличными всю сумму сразу»  на  него не действуют, продавец настойчиво продолжает предлагать, и только после возвращения первого продавца из склада и фразу со стороны покупателя «девушка, я в вашей помощи не нуждаюсь, меня обслуживает этот продавец», настойчивый «продавец кредитов», видя, что  у покупателя начинают «сдавать нервы», успокаивается и уходит. 

3. В офисе сотовой связи. Обращение к продавцу: «Все друзья и родственники пользуются Билайном, и я хотел бы у вас приобрести сим-карту данного сотового оператора. Единственное, что меня интересует – тариф. Подскажите, какой лучше». Менеджер же очень вяло рассказывает про тарифы Билайна, читает с бумажек, которые клиент сам может прочитать, и без конца в перерывах добавляет: «Давайте подключимся к МТС, я про его тарифы Вам все подробно расскажу». (Как выяснилось, что продавец просто долго работал только с МТС, хорошо знал их тарифы, а с тарифами Билайн был плохо знаком). Естественно, клиент ушел из этого магазина и подключился в другом салоне, где менеджер мне все пояснил про тарифы интересующего меня оператора сотовой связи. 

4. В отдел продаж чулочно-носочных изделий зашел молодой человек.  На его вопрос о наличии красных носочков продавец заявила: «Весь ассортимент товара на витрине, выбирайте сами».

5. Обувной магазин. Покупатель померил пару обуви (сапоги не застегиваются). Продавец: «Вам следует купить эту обувь, возможно со временем она растянется… т.к. все равно для себя, с вашими ногами вы ничего не сможете найти». Последние слова обидели клиента

6. Супермаркет. Покупатель выбрал несколько продуктов и подошел к кассе. При размагничивании товаров на одном из них стерся штрих-код. Кассир сказал отнести товар на место, либо заменить его самостоятельно, в противном случае он откажется обслуживать клиента и вообще ничего ему не продаст.

7. Магазин бытовых товаров. Покупатель стоит у прилавка с  бытовой электроникой и просто рассматривает товар (зарядные устройства для аккумуляторов). Подошедший продавец тут же спрашивает покупателя, о том, что его интересует, и, получив ответ, что покупателя интересуют конкретные  зарядные устройства, начинает предлагать совершенно другой товар: простые солевые батарейки, указывая на то, что сейчас в их магазине идет рекламная акция и цены на солевые батарейки значительно снижены, начинает объяснять преимущества батареек одних производителей по сравнению с другими,  говорит о том, что в данном магазине их богатый ассортимент, пытается провести покупателя к прилавку с этими батарейками... После третьей фразы “А может быть Вам все-таки какие-нибудь показать,  у нас еще другие есть”, потенциальный покупатель, не получив ответ на свой вопрос, уходит из данного магазина.

8. Клиентка решила купить себе зеленую кофточку, т.к. очень любила этот цвет. Продавец навязывала свои мысли по поводу будущей покупки, говоря о том, что это не актуально и ей не идет, хотя это была неправда. 

9. Торговый центр. Отдел одежды. Покупатель ходит по залу и смотрит одежду. Продавец: «Вам чем-нибудь помочь?»

Покупатель: «Нет спасибо, я просто смотрю». Продавец остается стоять за спиной у  покупателя, как говорится «стоять над душой», необходимо заметить, что не каждому это понравится.

10. Мужчина средних лет решил приобрести сотовый телефон. Продавец рассказывал о разных преимуществах и отличиях: Интернет, фото и видео запись. Все это было совсем не то, что ему необходимо, поэтому он ушел разочарованным.

11. Муж с женой решили приобрести диван для отдыха в кабинет.

Они остановились возле очаровательного дивана. В этот момент к ним подходит продавец-консультант:

-Вам понравился этот вариант?

-Да

-А как вы хотите использовать этот диван? Как гостевой или спальный вариант?

-Для нас это не имеет значение, важен дизайн

-Нет, вы чего-то недопонимаете. Вы должны решить для себя, на каком все-таки варианте вы остановитесь.

Они были в некотором замешательстве, и ушли в другой магазин.

12. Счастливая невеста пришла в салон красоты сделать оригинальный маникюр по предварительной записи. Но на самом деле она была вынуждена ждать 35 минут, пока освободится ее мастер. Ей не принесли своих извинений, лишь сказав, что «мастер занят, ждите». Длительное время она находилась в напряжении и в неведении.

13. Женщина преклонного возраста посетила свой любимый магазин, где покупала продукты в течение последних 2х лет. Но, к сожалению, ее знакомый продавец уволился, и на работу приняли нового молодого сотрудника. Помочь в выборе и дать рекомендации продуктам он не смог, т.к. она слишком раздражала его своими вопросами.

14. Специализированный магазин по продаже профессиональной косметики.

Фрагмент диалога покупателя и продавца:

- …мне нужен шампунь для жирных волос

-…а у вас окрашенные волосы?

-Да

-Тогда вам следует купить шампунь для сухих волос

-но сухие у меня только кончики и я использую бальзам, предпочитаю шампунь для жирных волос

-но поверьте мне, я как профессионал, все же хотела бы вам порекомендовать увлажняющий шампунь для сухих волос 

-нет, спасибо

15. В салон-парикмахерскую зашла молодая девушка волосы у нее были очень красивые и длинные. Хотела сделать химическую завивку, предварительно проконсультировавшись со специалистами.  Клиентов было мало, и парикмахеры решили  «поэкспериментировать»,  хотя такую длину волос  не рекомендуют  подвергать подобной процедуре. Прическа и волосы были испорчены. 

Контрольные вопросы и задания:

1. Перечислите составляющие эмоционального интеллекта (EQ).

2. В каких еще ситуациях, кроме ситуаций продаж, важен EQ?

3. Приведите свои примеры проявлений EQ.

4. Какие шкалы использовали Лэнктоны для построения быстрого контакта?

5. Какие еще способы построения быстрого контакта Вы знаете?

6. Какие приемы общения используются с разными типами трудных клиентов?

Занятие 2. Командообразование
Задание 1. Тест для определения навыков работы в команде
В каждом вопросе оцените все варианты ответов и выберите 1 или в крайнем случае 2 подходящих вам.

Форма для заполнения
	           Вариант 

Вопрос     
	а 
	b
	с 
	d 
	e
	f
	g 
	h
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1. Какой вклад я могу внести в работу команды
(a)   я хорошо оцениваю особенности ситуации и могу быстро вы​явить новые возможности;

(b)   я могу хорошо работать с самыми разными людьми;

(c)   одно из моих достоинств — способность генерировать идеи;

(d) я хорошо умею вовлекать в работу тех людей, которые могут внести в нее что-то ценное в достижение поставленных целей;

(е) моя способность контролировать процесс во многом опреде​ляет мою эффективность;

(/) я готов на время пожертвовать своей популярностью, если это поможет достижению хороших результатов;

(g)   обычно я чувствую, что может реально сработать;

(h) я могу обосновать альтернативный курс действий безличного пристрастия или предубеждения.

2.   Если говорить о недостатках, то мой недостаток в командной работе заключается в том, что
(a)   я не буду чувствовать себя спокойно, пока совещание не бу​дет хорошо спланировано и проведено;

(b)   я готов терпеливо выслушивать людей, высказывающих свою, точку зрения, которой другие не уделили должного внимания;

(c)   когда группа обсуждает новые идеи, у меня есть склони много говорить;

(d)   иногда люди считают, что я авторитарен и навязываю свою волю, когда есть необходимость что-то сделать;

(e)   для меня трудно быть лидером, потому что я слишком переживаю за то, что происходит в группе,

(f)    я  склонен  слишком  увлекаться  идеями,  которые приходят мне в голову, и терять нить событий;

(g)   мои коллеги склонны считать, что я слишком беспокоюсь о мелочах и возможных неудачах; (h)   я не выношу несобранных и нецелеустремленных людей.

3.   Когда я участвую в проекте с другими людьми
(а)   у меня есть способность влиять на людей без давления на них.

(h) свойственная мне бдительность помогает избежать ошибок и оплошностей;

(c)   я всегда готов принять какие-то меры, чтобы совещание не стало пустой тратой времени и достигло основных целей;

(d) на меня можно рассчитывать как на человека, который способен предложить что-то оригинальное;

(e)   я всегда готов поддержать хорошее предложение в интересах;

(f) я всегда нахожусь в поиске последних идей и новых разра​боток;

(g) моя способность здраво судить о разных вещах помогает принимать правильные решения;

(h) на меня можно положиться в том, что вся необходимая рабо​та будет выполнена должным образом.

4.   Мой подход к командной работе характеризует следующее
(a)   я стремлюсь лучше узнать своих коллег;

(b)   я всегда готов поспорить с другими и отстаиваю собственное мнение, даже если нахожусь в меньшинстве;

(c)   я обычно могу найти веские аргументы, чтобы опровергнуть нереалистичные предложения;

(d) мне кажется, у меня талант к организации выполнения рабо​ты, когда приходит время осуществлять запланированное;

(e)   я склонен проходить мимо очевидных решений и предлагать нечто неожиданное;

(f)    какую бы работу я ни выполнял, я делаю ее хорошо;

(g)   я стремлюсь активно использовать контакты вне группы;

(h) я без колебания принимаю решение, если его необходимо принять.

5.   Я получаю удовлетворение от работы, потому что
(a) мне нравится анализировать обстановку и взвешивать все возможные варианты;

(b)   мне интересно находить практические решения проблем;

(c)    мне нравится сознавать, что я способствую созданию хоро​ших рабочих отношений в группе;

(d)   я могу оказывать значительное влияние на принятие решений:

(e)   я могу найти необходимых людей, которые могут предло​жить что-то новое;

(f) я могу добиться согласия людей на проведение нужного кур​са действий;

(g) я чувствую, что в группе могу полностью сосредоточиться на выполнении поставленной задачи;

(h) мне нравится, когда я нахожу то, что открывает новые гори​зонты, новые перспективы.

6.   Если передо мной неожиданно ставится трудная задача, требующая работы в условиях дефицита времени
(a)   мне часто хочется уединиться, чтобы подумать, что делать до того, как начать действовать;

(b)   я   готов  работать с любым   человеком,  который  проявляет конструктивный подход к делу;

(c)   я всегда стараюсь установить, какой вклад в работу могут внести другие члены команды;

(d)   врожденное чувство времени помогает мне обеспечить соблю​дение установленных графиков работ;

(e)   я всегда сохраняю хладнокровие и способность трезво ос​мысливать ситуацию;

f) я всегда следую поставленной цели, несмотря ни на какое давление;

(g) я был бы готов взять на себя роль лидера, если бы почувство​вал, что группа никак не продвигается к намеченной цели;

(h) я готов организовать групповую дискуссию, чтобы стиму​лировать новые идеи и сдвинуть процесс совместной работы с мертвой точки.

7.   Как я реагирую на проблемы, с которыми сталкиваюсь во время работы в группе
(a)   я прямо высказываю свое неудовольствие  тем, кто мешает ходу совместной работы;

(b)   окружающие иногда критикуют меня за то, что у меня слишком аналитический склад ума и недостаточно развита интуиция;

(c)    мое стремление выполнять порученное дело максимально тща​тельно и добросовестно иногда может замедлить ход работы;

(d)   мне обычно быстро все надоедает, и коллегам приходится стимулировать меня к дальнейшему участию в совместной работе;

(e)   мне трудно начать работу до тех пор, пока не ясны цели;

(f) мне иногда трудно разбираться в трудных вопросах, которые у меня возникают в процессе выполнения работы;

(g) мне бывает неудобно требовать от других выполнения тех задач, которые я не могу решить сам;

(h) я не склонен высказывать свои соображения в ходе группо​вых обсуждений, когда понимаю, что они могут быть встре​чены в штыки.

Впишите в ячейки, соответствующие определенному вопросу и ва​рианту ответа, присвоенные баллы. Затем подсчитайте сумму.
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Задание 2. кейсы по Эффективному общению в команде
Ситуация 1

Руководитель. Вы собрали всех сотрудников, чтобы сообщить им о том, что вводится новая форма одежды и, соответственно, правила ее ношения. В дальнейшем вы хотели бы использовать эту встречу для разговора о внешнем виде сотрудников, по поводу ко​торого было очень много нареканий со стороны вашего началь​ства, и вы сами не вполне удовлетворены тем, как выглядят ваши сотрудники. Для вас это одна из наиболее болезненных тем, так как на любые ваши попытки сказать что-нибудь по поводу мятой юбки, распущенных волос или банных тапок, вы всегда получали развернутые объяснения о ломаных утюгах, ломающихся заколках, больных ногах и в итоге о маленькой, мизерной зарплате, которую получают официанты. В таких ситуациях вы и не пытаетесь возра​зить, и целый день потом переживаете.

Ваша цель — вступить в контакт, определить свою позицию и ста​тус.
Ситуация 2

Руководитель. Вы собрали сотрудников для того, чтобы пого​ворить о времени прихода на работу. Время начала работы кафе — 9.00, и, соответственно, сотрудникам необходимо приходить ми​нимум за 15 минут до начала работы. Сегодня в кафе к 9.00 прихо​дит обычно один человек, а к 9.30-10.00 подтягиваются все осталь​ные сотрудники. При любых ваших попытках начать разговор на эту тему сотрудники всегда вам объясняют, что первые посетите​ли, как правило, появляются не раньше 10 утра. А если кто и при​дет выпить кофе в 9.00, то, с одной стороны, и один сотрудник с этим справится, а с другой стороны, посетитель понимает, что кафе только открылось и ему, может, придется подождать.

Ваша цель — вступить в контакт, определить свою позицию и ста​тус.

Ситуация 3
Руководитель. Вы собрали своих сотрудников, чтобы обсудить замечание вашего начальника о том, что официанты мало внима​ния уделяют посетителям, проводя время за приятной беседой воз​ле кассы или бара. Это самая большая проблема, которая суще​ствует на сегодняшний день в кафе. Официанты берут заказ, приносят его посетителям и считают свои функции выполненны​ми на 100 %. Все остальное время они стоят у барной стойки и «об​щаются». Впечатление, что барная стойка излучает феромоны, а по​сетители просто зашли помешать общению официантов. Вы понимаете, что до тех пор, пока эта проблема не будет решена, нельзя наладить эффективную работу кофейни. Вам также очень неприятно выступать в роли Бабы Яги и «отгонять» их от стойки к посетителям, вы хотите решить этот вопрос другим путем.

Ваша цель — вступить в контакт, определить свою позицию и ста​тус.

Контрольные вопросы и задания:

1. Перечислите сильные стороны каждой командной роли.

2. Назовите этапы развития команды и задачи руководителя на каждом этапе.

3. Каковы действия руководителя в случае отсутствия в коллективе представителей некоторых командных ролей.

4. Определите свои основные и дополнительные командные роли.

Занятие 3. Конфликтология 

Задание 1. Кейсы 

1. Начальник звонит без 15 мин до конца работы, просит выполнить большой объем работы. Подчиненная соглашается и делает, что приводит к тому, что она задерживается допоздна. Когда она пытается договориться с начальником, чтобы он звонил раньше или ставил менее масштабные задачи, он ее жестко останавливает и напоминает о субординации.

2. Бизнес-тренер (БТ) и менеджер по персоналу (МП) работают «на равных». БТ должна проехать по магазинам и отметить плюсы и минусы продавцов как сбор информации для проведения в дальнейшем тренингов. МП доказывает мнение, обратное БТ. Т.е. если БТ говорит о человеке в позитивном ключе, МП сразу начинает говорить о его минусах, и наоборот.

3. Коллега по работе фамильярничает, обнимает, навязывается в друзья. 

4. Начальник звонит перед окончанием работы и просит работника его дождаться. Затем  приезжает после окончания рабочего дня с опозданием в 30-60 минут и, не торопясь общаясь, проводит «ревизию». 

5. Преподаватель А. регулярно задерживает студентов на 15-20 минут и залезает на время другого преподавателя Б., который должен вести занятие в этой же аудитории. Преподаватель Б. ждет в коридоре, его студенты ждут в коридоре. А. пытался договориться с Б., жаловался в  деканат, в учебный отдел, бюро расписания и т.д. Это не принесло успеха. 

6. Работница Ю.– самая молодая в коллективе и недавно работает (около 1 года). Ранее она пользовалась всеобщей  поддержкой, как наименее опытная. Сейчас она отказывается выполнять сложные заказы, т.к. с ними надо «возиться» (сложно и долго), а денег столько же или меньше по сравнению с простыми заказами. Руководитель отдела не знает, как давать ей задания. 

Задание 2. Тренажер по противостоянию манипуляциям.

Задание: В соответствии с прочитанным материалом выберите один правильный ответ (из четырех возможных) в каждом пункте Тренажера по противостоянию манипуляциям. Запишите свои вопросы к преподавателю.
1. Манипулятор. Я не знал, что директор по маркетингу у нас такой легкомысленный. Адресат только что принял внезапное решение.

Конструктивный ответ:

1) Это с вашей стороны легкомысленно — делать такие замечания.

2) Легкомыслие не порок.

3) Да, думаю я без натуги.

4) Я не легкомысленный, уверяю вас.

2. Манипулятор. Вы всегда такой придирчивый? Адресат действительно любит точность в мелочах.

Конструктивный ответ:

1) Всегда, всегда. Так что на легкую жизнь не надейтесь...

2) Да. Я строг к цифрам.

3) Нет, только по отношению к тем, кто не точен в работе...

4) Это только вам так кажется.

3. Манипулятор. Вы, наверное, специально не учились маркетингу? Адресат специально не учился маркетингу.

Конструктивный ответ:

1) Вы что, считаете, что я недостаточно профессионален?

2) Да, вы правы. Специально не учился.

3) А вы учились?

4) Я разбираюсь в этих вопросах лучше, чем многие так называемые профессионалы.

4. Манипулятор. Пока вы думаете, мы потеряем нужный момент. Такая опасность действительно есть, и Адресат понимает это.

Конструктивный ответ:

1) Вы давите на меня!

2) Нужный момент наступит, когда я приму решение.

3) А если мы будем действовать, не подумав, то потеряем все.

4) Да, вы правы, решение нельзя откладывать.

5. Манипулятор. Ну, зачем так официально! Расслабьтесь... Адресат действительно говорит официальным тоном, так как хочет соблюдать опреде​ленную дистанцию с манипулятором.

Конструктивный ответ:

1) Это вы начали официально, а я продолжил в том же духе...

2) Почему официально? Просто торжественно.

3) Конечно, официально. Все открыто, все по правилам. Мы же не на черном рынке.

4) Официальный стиль? Мне он помогает избежать неточностей и недоразумений.

6. Манипулятор. Это ты для премии так стараешься? Адресат старается, так как хочет хорошо сделать работу, но и из-за премии тоже.

Конструктивный ответ:

1) С тобой разговаривать невозможно.

2) Люблю премии и люблю стараться.

3) Я стараюсь, потому что старый.

4) А сколько обещали?

7. Манипулятор. Вы все время группой собираетесь с Алексеевым и Фарисеевым и о чем-то шушукаетесь. Секреты появились?

Адресат действительно обсуждает с этими людьми идею о создании собственной фирмы.

Конструктивный ответ:

1) Да, женщин обсуждаем...

2) Да вам просто показалось...

3) Секреты обсуждать — это по вашей части...

4) Да, мы друзья неразлучные, это правда...

8. Манипулятор. Ну почему у вас такое несчастное лицо! Адресат действительно недоволен ходом разговора, можно сказать, несчастлив.

Конструктивный ответ:

1) Просто у меня такое лицо...

2) Почему несчастное? Совсем не несчастное.

3) Да и у вас лицо невеселое.

4) В великой мудрости много печали...

9. Манипулятор. У тебя ведь пока нет высшего образования? Адресат учится на последнем курсе заочного отделения университета.

Конструктивный ответ:

1) Возможно, надо проверить по документам.

2) Жизнь — вот мои университеты.

3) Да, я еще очень молодой!

4) Пока нет.

10. Манипулятор. Тебя что, так легко обмануть? Адресата недавно действительно ввели в заблуждение, и манипулятору это известно.

Конструктивный ответ:

1) «Ах, обмануть меня не трудно. Я сам обманываться рад!».

2) Нелегко, но можно.

3) Нет, меня не так легко обмануть.

4) А ты думаешь, меня обманули?

11. Манипулятор. А тебя, видишь, вообще не сочли нужным проинформировать. Похоже, теряешь позиции... Адресат действительно не был проинформирован о том, о чем его должны были поста​вить в известность.

Конструктивный ответ:

1) Да, похоже, что на этот раз информация до меня не дошла.

2) Не у всех же есть информаторы.

3) Ты лучше о своих позициях подумай!

4) Спасибо, что ты мне об этом сообщил.

12. Манипулятор. Ты что, такая впечатлительная? Адресат действительно очень чувствительный человек.

Конструктивный ответ:

1) А ты что, такая невпечатлительная?

2) Моя впечатлительность вряд ли тебя касается.

3) Не такая уж я и впечатлительная!

4) Да, у меня тонкая чувствительность.

13. Манипулятор. А вы уже уходите? Так рано? Адресат действительно уходит с работы раньше, чем обычно, однако манипулятор на​ходится с ним в равной позиции, и не может следить за его рабочим временем.

Конструктивный ответ:

1) Да, я ухожу.

2) Да. А что?

3) Да, ухожу. А вы имеете что-то против?

4) Да, мне в поликлинику нужно.

14. Манипулятор. Ваше выступление всеми осуждается. Адресат чувствует, что его выступление было неоднозначно воспринято коллегами.

Конструктивный ответ:

1) Да... Я всегда как на скамье подсудимых...

2) Да, похоже, эффект неоднозначный.

3) Да? Ну что я такого сказал, Господи!

4) А знаете, как сказал Пушкин: «Он ловит звуки одобренья не в сладком лепете хвалы, а в диких криках озлобленья!»

15. Манипулятор. Вы что, обеднели? Не можете позволить себе даже простого компьютера? Адресат отнюдь не богат, а в последнее время дела идут еще хуже. 

Конструктивный ответ:
1)   Не всем же быть такими богатыми, как вы.

2)  Компьютера пока нет.

3)  Я себе могу позволить много чего, только компьютер нам ни к чему.

4)  Простой компьютер — это не по-нашему. Вот накопим денег, и купим Пентиум-3.

16. Манипулятор. Вы что, разбогатели? Уже такой компьютер можете себе позволить?!

Адресат действительно преуспевает, особенно в последнее время. 

Конструктивный ответ:
1)  Да нет ничего особенного в этом компьютере.

2)  Да, компьютер у нас замечательный.

3)   Может, и разбогател, но не больше, чем вы.

4)  Да Господь с вами! Мы как все, мучаемся, перебиваемся...

17. Манипулятор. Вы что, в Англию не едете? Не берут? Адресату действительно отказали от включения в команду для поездки в Великобрита​нию. 

Конструктивный ответ:
1)  Да, в этот раз меня нет в составе делегации.

2)   Меня никто не может послать или не послать. Я сам принимаю решения.

3)  Я в прошлом году ездил.

4)  Да я сам отказался.

18. Манипулятор. Вы уже все проверили? Так быстро? Адресат действительно закончил проверку быстрее, чем можно было ожидать. 

Конструктивный ответ:
1)  Да. Все в порядке.

2)  Да. А что?

3)  Да, проверил. А вам кажется, что я не мог этого сделать так быстро?

4)  Да, у меня нет времени этим дольше заниматься.

19. Манипулятор. Похоже, ваш стиль работы не очень эффективен. Адресат только что столкнулся с неудачей в своей работе. 

Конструктивный ответ:
1)  Это вам так кажется.

2)  Надо будет подумать над вашими словами.

3)  Сработает в долгосрочной перспективе.

4)  Он не эффектен, но эффективен!

20. Манипулятор. У меня есть данные, что вы собираетесь переходить в отдел к Афанасьеву и бросить проект на произвол судьбы. До сих пор Адресат не думал о такой возможности.

Конструктивный ответ:
1)  Да что вы... Я наш проект ни за что не брошу...

2)  Да, идея неожиданная!

3)  Да с какой стати Афанасьеву меня брать!

4)  Понятно. А вас Афанасьев, видимо, не берет. Отсюда и праведный гнев.

21. Манипулятор. Как вы могли сказать Ксении Георгиевне, что она должна иначе одеваться на работу? Ведь она пожилой человек, вы ее оскорбили.

Адресат действительно попросил Ксению Георгиевну не ходить по офису в сабо, а толь​ко в туфлях.

Конструктивный ответ:
1)   Нельзя же в офисе ходить босиком. Это портит наш имидж.

2)  Да, нам надо сформулировать общие правила и придерживаться их.

3)  Да она и не обиделась на меня. Мы вместе посмеялись...

4)  Да, трудно бывает с людьми старой закваски.

22. Манипулятор. Похоже, вы считать не умеете... Адресат не вполне уверен в своих расчетах.

Конструктивный ответ:
1)  Да умею я считать!

2)  Извините, но это исключено.

3)  Давайте, давайте проверим...

4)  Да, я и писать-то вряд ли умею.

23. Манипулятор. Я уже в третий раз вам повторяю одно и то же! Похоже, вы вообще меня не слушаете. (Адресату кажется, что он ничего не пропустил). 

Конструктивный ответ:
1)  Да и вы меня плохо слушаете!

2)  Да нет! Я вас слушаю очень внимательно.

3)  Да, верно, вы уже говорили об этом.

4)  Это вы, наверное, в третий раз подумали, а не сказали.

24. Манипулятор. Вы совершенно неправильно понимаете ситуацию. Адресат уверен в своем видении ситуации. 

Конструктивный ответ:
1)  Думаю, это вы неправильно понимаете ситуацию.

2)  Да нет, я все понимаю.

3)  Вы правы в том, что наши представления о ситуации несколько расходятся.

4)  Простите, у вас свои представления о правильности, а у меня свои.

25. Манипулятор. Вы абсолютно неконструктивны. Адресат только что внес предложение, которое кажется ему конструктивным.

Конструктивный ответ:
1)  Вряд ли вы можете судить о моей конструктивности.

2)  Это вы неконструктивны.

3)  Согласен, что мое предложение разрушает старую концепцию.

4)  Да напротив, я вполне конструктивен.

26. Манипулятор. Выступать должны не вы. Вам не поверят. Адресат собирается выступить на Совете директоров с предложением начать проект, прибыльность которого очень трудно доказать.

Конструктивный ответ:
1)  А вам поверят?

2)  Да, я как-то не умею внушать веру...

3)  Да, люди сейчас вообще ничего не принимают на веру...

4)   Простите, но ни у кого пока нет оснований мне не верить.

27. Манипулятор. Ну, вы совершенно отстали от жизни... Адресат выступил с предложением, которое он не считает отставшим от жизни. 

Конструктивный ответ:
1)   Это вы отстали от жизни!

2)   Напротив! У меня совершенно новое предложение!

3)  Жизнь стремительна, это правда.

4)  Мы все живем в отсталой стране.

28. Манипулятор. Ну, наверное, мне не стоит вдаваться в подробности. Вы вряд ли сможете их понять... Адресат действительно не уверен, что сможет разобраться в технических деталях.

Конструктивный ответ:
1)   Это зависит от того, как вы объясните.

2)  Да, сейчас важно достичь согласия в главном.

3)  Уж постараемся понять как-нибудь.

4)  Я не уверен, что вы сами понимаете некоторые подробности.

29. Манипулятор. Я вижу, что ты вообще не в состоянии добиться хоть какого-нибудь положительного результата. Адресат столкнулся с серьезными трудностями в своей работе.

Конструктивный ответ:
1)   Смотри, накаркаешь!

2)  Ты бы лучше помог мне, чем так говорить.

3)   Не беспокойся! Я добьюсь положительного результата, даю слово.

4)  Я подумаю, имеет ли это отношение ко мне.

Контрольные вопросы и задания:

1. Расскажите схему анализа конфликтной ситуации.

2. Назовите методики разрешения конфликтных ситуаций.

3. Опишите основные техники противостояния манипуляциям.

4. Перечислите шаги стратегии реакции на критику.

5. Как применить правило минимума в конфликтной ситуации?

Занятие 4. Тайм-менеджмент

Задание 1. Составьте схему ключевых областей.
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Это хорошо известный инструмент – карта ключевых направлений вашей деятельности, помогающая держать их в поле зрения и иметь целостное представление о происходящем. Основных веток должно быть 7+-2. 



Продумайте свои профессиональные цели на 1-3 года вперед и нарисуйте на отдельном листе ветви своего развития, где каждая ветвь имеет название (в основании), конечную цель (в окончании) и подцели (веточки). Запишите свои вопросы к преподавателю.

Задание 2. Проведите 2-дневный хронометраж, используя представленную Таблицу хронометража
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Задание 3. Составьте недельную циклограмму по представленному образцу.

	ДНИ
	1
	2
	3
	4

	Понедельник
	Планерка у мэра

	
	Совещание со специалистами управлений образования администраций районов
	Аппаратные совещания
	Совещания с начальниками управлений  образования администраций районов
	Аппаратные совещания

	Вторник
	Прием граждан по вопросам охраны прав детей

	Среда
	Работа в учреждениях, управлениях (отделах) образования администраций районов

	
	Проектные группы

	
	Ежеквартально (каждый 2-й месяц, 3-я среда)

	Четверг
	Работа в учреждениях, отделах образования
	Совет директоров, совещания с руководителями учреждений, встречи с общественными организациями

	Пятница
	Планерки в департаменте

	
	Экспертный совет – вторая пятница
	Прием по личным вопросам
	Лицензионная комиссия
	Аттестационная комиссия

	
	Сайт – последняя пятница
	
	
	


Задание 4. Распределите задачи недели по матрице важно-срочно.

	
	Срочно
	Не срочно

	Важно
	I. Пожары и их тушение
	II. Подготовка, планирование, расстановка приоритетов, взаимодействие с другими отделами, новое, дилерство

	Не важно
	III. Делегирование
	IV. Потери времени


Контрольные вопросы и задания:

1. Для чего используется схема ключевых областей?

2. Назовите свои личные коэффициенты, которые вы выделили при анализе хронометража.

3. С какой целью составляется персональная циклограмма недели?

4. Для чего используется матрица важно-срочно?

5. К каким выводам вы пришли, составив свою матрицу важно-срочно?

Занятие 5. Стресс-менеджмент

Задание 1. Антистрессовые мероприятия (персональный рейтинг)

1. Прогулка, обед на 1 час в день, взять выходной.

Выйти из офиса. Клиент звонит, Вы говорите: меня сейчас нет в офисе, перезвоните, пожалуйста, через полчаса, я отвечу на Ваш вопрос.

2. Физические нагрузки.

Людям, занятым офисной работой, особенно работой с людьми (настойчиво) рекомендуется минимум 2 раза в неделю заниматься физкультурой. Надо собраться народом и играть в волейбол, посещать сауну и т.д.

3. «Выпендреж».

Сделать что-либо из ряда вон выхо​дящее, совершенно вам не свойственное, изменить  привычный стереотип жизни. Например, показать язык, подурачиться. Главное без последствий и так, чтобы никто не видел.

4. Реальная оценка события.

Сесть и реально все проанализировать. Задать себе вопрос: Каковы факты? Записать все части проблемы на листок и начать делать хоть что-то по поводу тех частей проблемы, которые нам подвластны. Утешиться тем, что как-то двигаетесь в решении этой проблемы. Что делаете хотя бы то, что сейчас реально можете.

5. Твои сильные стороны.

Написать 20 самых сильных прилагательных, которых Вы достойны. Описать в них Ваши сильные стороны. Чем Вы отличаетесь от других. Чем уникальны. За что себя уважаете. Теперь, если стресс – вспоминаете себя и чувствуете, то Вы - ценный (ая). Напоминайте  себе, что Вы хороший (ая). 

6. «Снежный ком».

Оценить, насколько адекватно Вы реагируете на раздражитель. Т.е, то, на что Вы реагируете – оно того стоит?! И если все больше и больше вещей выводят Вас из себя – налицо Ваш! стресс! Не дожидайтесь «снежного кома». Остановитесь, выпейте чаю, умойтесь, передохните. В общем, сделайте что-то из предыдущих и последующих пунктов.

7. Кодовое слово.

Решите, где Вы бываете расслаблены больше всего (напр. в ванне, в сауне, на море, в постели, на рыбалке, в лесу). Когда Вы находитесь в таком месте – придумайте кодовое слово (напр. Yes!, хорошо, расслабься, класс, шакалааат). Когда стресс – скажите себе с той же интонацией Ваше кодовое слово. Облегчение гарантировано.

8. Внутренний настрой.

Увидеть успех означает наполовину достичь его! Настройтесь, прикиньте хорошие варианты исхода, размышляйте по принципу: А почему бы и нет! 

9. Хорошее завершение.

«Не циклитесь» на раздражителях. Если что-то не срастается – решите, как Вы сегодня! себе! это компенсируете. Некоторые идут гулять всей семьей, некоторые читают книги. Т.е. негативные эмоции направить в «мирное русло». Сделать что-то позитивное для Дела или для домашних. Достичь не этой, так другой цели. Завершить чей-то негатив позитивно для себя.

10. Выход из роли или Взгляд со стороны.

Вы не артист – и пропускать через себя роль продавца совсем не обязательно. Пусть другой менеджер (по договоренности) сообщит неприятное известие Вашему клиенту. Со временем, у всех нас развивается способность смотреть на все со стороны, вести себя профессионально.

Задание 2. Сделайте методику «Ромашка» по схеме.
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Контрольные вопросы и задания:

1. Что такое стресс?

2. Какие антистрессовые мероприятия с вашей точки зрения наиболее эффективны?

3. Что такое трудоголизм и синдром хронической усталости?

4. Назовите методы профилактики трудоголизма и синдрома хронической усталости?

Задания для самостоятельной работы:

Задание 1. Составьте таблицу методов убеждений [6].

Задание 2. Составьте таблицу манипулятор-актуализатор [14].

Задание 3. Составьте конспект основных методов противостояния манипуляциям  с 2-мя примерами на каждый метод [11]. 

Задание 4. Составьте конспект по методикам тайм-менеджмента [1,2].
II. Материалы промежуточного контроля.

Контрольная работа № 1.

Вариант 1.

Вспомните ситуацию продажи и решите ее с помощью метода составляющих эмоционального интеллекта.

Вариант 2.

Вспомните ситуацию конфликта и решите ее с помощью метода Люси Гилл.

Вариант 3.

Вспомните ситуацию конфликта и решите ее с помощью метода минимума.

Вариант 4.

Вспомните ситуацию манипуляции и решите ее с помощью метода противостояния манипуляциям.

Вариант 5.

Нарисовать ветви своего развития.

Вариант 6.

Расписать свою занятость по матрице важно-срочно.

III. Материалы итогового контроля.

Вопросы к зачету

1. Какие составляющие эмоционального интеллекта влияют на эффективность продаж?

2. Как на практике применяются шкалы построения быстрого контакта? 

3. Какие три шага в разрешении длительно текущих конфликтов предлагает Люси Гилл?

4. Каковы стратегии общения, соответствующие каждому из двенадцати типов трудных клиентов?

5. Каковы этапы развития команды и задачи руководителя на каждом этапе?

6. Какие преимущества имеет каждая из командных ролей?

7. Как на практике применяются методы противостояния манипуляциям?

8. Как на практике применяются стратегия реакции на критику и правило минимума?

9. Какую роль в построении системы управления временем играют ветви развития?

10. Как проводится личный хронометраж?

11. На основании каких коэффициентов проводится анализ хронометража?

12. Какую роль в построении системы управления временем играет матрица важно-срочно?

13. Какую роль в построении системы управления временем играют методики антистресса?

14. В чем суть явлений «трудоголизм» и «хроническая усталость» и каковы меры их профилактики?

8. Текущий и итоговый контроль результатов изучения дисциплины
Контроль в рамках учебной программы дисциплины «Психология делового общения» понимается как неотъемлемая часть учебно-воспитательного процесса, нацеленного на определение уровня знаний, умений и навыков построения эффективной коммуникации и формирование на этой основе оценки за определенный период обучения.

Способы оценки уровня знаний и умений:

	Вид контроля
	Цель
	Характерис-тика
	Периодичность
	Продолжитель-ность

	Текущий контроль
	обеспечить своевременную обратную связь и способствовать улучшению качества учебного процесса
	решение кейсов, составление схем и таблиц, конспектов
	еженедельно 
	0,2 часа (ауд.)

	
	выявить отклонения от запланированной программы действий в ходе учебного процесса и принять соответствующие решения по необходимой коррекции программы
	
	
	

	Промежуточный контроль
	проверить объем усвоенного материала и уровень сформированности навыков и степень развития умений в рамках материала, относящегося к данному периоду
	контрольная работа
	5 неделя
	1 час (ауд.)

	Итоговый контроль
	объективно подтвердить достигнутый уровень обученности и определить степень сформированности навыков и умений
	зачет
	единовременно (по окончанию курса)
	7 часов (ауд.)


Положительное влияние контроля на учебный процесс будет выражаться в улучшении качества учебно-методических материалов, эффективности обучающей деятельности преподавателя и в повышении мотивации учащихся.

Оценка результатов работы студента строится на основе балльной системы, в соответствии с которой каждому из видов работы присваивается определенное количество баллов с поправкой на качество и полноту выполненной самостоятельной работы.

10. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
10.1. Перечень рекомендуемой литературы
а) основная литература 
1. Архангельский Г. Тайм-драйв. Как успевать жить и работать. М.: Манн, Иванов и Фербер, 2005.

2.  Архангельский Г. Формула времени. Тайм-менеджмент на Outlook 2007. М.: Манн, Иванов и Фербер, 2006.

3. Волкогонова О. Д., Зуб А. Т. Управленческая психология. М.: ИНФРА-М, 2005.

4. Горанчук В. В. Психология делового общения и управленче​ских воздействий. СПб.: Нева; Олма-Пресс, 2003.

5. Морозов А. В. Управленческая психология: Учебник для вузов. 2004.

6. Панасюк А.Ю. Как убеждать в своей правоте. - М.: Дело, 2002.

7.Практикум по психологии профессиональной деятельности и менеджмента / Под ред. Г. Никифорова, М. Дмитриевой, В. Снеткова. СПб.: Питер, 2001.

8. Практическая психология для менеджеров. М.: Филинъ, 1996.

9. Психология труда и организационная психология: современ​ное состояние и переспективы развития: Хрестоматия/Сост.: Лео​нова А. В., Чернышева О. Н. М., 1995.

10. Рамендик Д. М., Солонкина О. В., Слаква С. П. Психологиче​ский практикум. М.: Мастерство, 2002.

11. Сидоренко Е. Тренинг влияния и противостояния манипуляциям. СПб.:Речь, 2004.

12. Столяренко Л. Д. Психология делового общения и управле​ния. Ростов-на-Дону, 2001.

13. Шипунов В. Г., Кишкелъ Е. Н. Основы управленческой деятель​ности: управление персоналом, управленческая психология, управ​ление на предприятии: Учебник для образов, учреждений сред.

 проф. образования (сред. спец. учеб, завед.) / 2-е изд. М.: Высшая  школа, 1999.

14. Шостром Э. Человек-манипулятор. М.:Апрель-пресс, 2008.

б) дополнительная литература 
15. Анисимов О. С., Дергач А. А. Основы общей и управленческой акмеологии. М., 1995.

16. Андреев В. И. Саморазвитие менеджера. М.: Народное образо​вание, 1995.

17. Бороздина В. Г. Психология делового общения. М.: Инфра-М, 2002.

18. Иванов М. А. Организация как ваш инструмент. Российский менталитет и практика бизнеса / 2-е изд. М.: Альпина Бизнес Букс, 2005.

19. Квин В. Практическая психология. СПб.: Питер, 2000.

20. Лавриненко Ф. Н. Психология и этика делового общения. М.: Юнити, 2003.

21. Леонов Н. И. Психология делового общения. М., 2003.

22. Моргенстерн Д. Тайм менеджмент: Искусство планирования и управления своим временем и своей жизнью. М,, 2003.

23. Практическая психодиагностика. Самара: Бахрах, 1999.

24. Рамендик Д. М., Солонкина О. В. Психология и психологиче​ский практикум: Учебник для вузов. М:. Колосс, 2005.

25. Степанов С. С. Язык внешности. М.: Эксмо-пресс, 2001.

26. Смирнов Г. Н. Этика бизнеса, деловых и общественных отно​шений. М.: Изд-во УРАО, 2001.

27. Соловьев Э. Я. Современный этикет и деловой протокол. М.: Ось-89, 1999.

28. Солонкина О. В., Рамендик Д. М. Психодиагностика: Учебное пособие. М.: ACADEMIA, 2004.

29. Спиллейн М. Имидж женщины. М.: Лик пресс, 1996.

30. Спиллейн М. Имидж мужчины. М.: Лик пресс, 1996.

31. СэнгX. Ким. 1001 способ мотивации. М., 2004.

32. Шеломов Г. Н. Деловая культура и психология общения. М.: Академия, 2004.

33. ЭйхерДж. НЛП в бизнесе и менеджменте. М.: Институт об​щегуманитарных исследований, 2001.

в) Интернет-ресурсы

34.  http://www.psycho.ru

35.  http://psy.com.ru

36.  http://azps.ru

37.  http://www.kitab.az

_1288383424.vsd
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