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1.  Цель  дисциплины.  Перечень  планируемых  результатов  обучения  по
дисциплине, соотнесенных с планируемыми результатами освоения основной
профессиональной образовательной программы

1.1. Цель дисциплины

Цель изучения дисциплины: формирование у студентов системы знаний, умений, навыков в
области  делового  общения,
способности к коммуникации в устной и письменной формах на русском языке для решения задач
межличностного  и  межкультурного  взаимодействия,  способности  работать  в  коллективе,
толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия

1.2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с 
планируемыми результатами освоения основной профессиональной образовательной 
программы

Таблица 1. – Результаты обучения по дисциплине

Планируемые результаты освоения 
основной профессиональной 
образовательной программы 
(компетенции, закрепленные за 
дисциплиной)

Код и наименование индикатора достижения компетенции, 
закрепленного за дисциплиной

код 
компетен
ции

наименование 
компетенции

ПК-2 Способен использовать 
базовые научно-
теоретические знания, 
практические умения и 
навыки по предмету для 
проектирования и 
реализации 
образовательного 
процесса по 
дополнительным 
общеобразовательным 
программам

ПК-2.1. Знать предметную область профильных дисциплин

ПК-2.2. Уметь анализировать предметную область 
профильных дисциплин

ПК-2.3. Владеть опытом и навыками использования знаний
и умений и навыков в предметной области для 
проектирования и реализации образовательного процесса 
по дополнительным общеобразовательным программам

2. Структура и трудоемкость дисциплины
Общая  трудоемкость  (объем)  дисциплины  составляет  2 зачетные  единицы  (з.е.),  72

академических часов.

Таблица 2 – Объем дисциплины

Виды учебной работы
Всего,
часов

Количество часов в
семестре

Общая трудоемкость дисциплины 72 3 семестр - 72
Контактная работа обучающихся с преподавателем по 
видам учебных занятий (всего)

34 3 семестр - 34

в том числе:
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Виды учебной работы
Всего,
часов

Количество часов в
семестре

лекции 8 3 семестр - 8
лабораторные занятия 0
практические занятия 26 3 семестр - 26
Другие виды работ в соответствии с УП:
контрольная работа 0
консультации 0
Самостоятельная работа обучающихся (всего) 38 3 семестр - 38
Из них:
контроль 0
ФКР:
зачет 0
зачет с оценкой 0.2 3 семестр - 1
курсовая работа (проект) 0
экзамен 0

3 Содержание дисциплины
Таблица 3 – Содержание дисциплины

№ 
п/п

Раздел (тема) дисциплины Виды деятельности Форма текущего 
контроля 
успеваемости

Лек, 
час.

П, 
час.

ДЗ, 
час.

СРС, 
час.

2 курс / 3 семестр

1 Общение как социально-психологическая 
категория

1.1 Общение как социально-психологическая 
категория

Аспекты делового общения: 
коммуникативный, интерактивный, 
перцептивный.Понятие коммуникативного 
барьера. Виды интерактивного 
взаимодействия. Механизмыперцептивного 
аспекта общения: идентификация, 
стереотипизация, эмпатия, 
аттракция;рефлексия; каузальная 
атрибуция.Основные характеристики 
коммуникативного делового 
общения.Общепринятые нравственные 
требования к деловому общению с 
учетомнационально-психологических типов, 
универсальных этических и 
психологических норм ипринципов.

1 2 7 Тестирование

1.2 Речевая деятельность и эффективность 
речевой коммуникации

Ведущие принципы речевой деятельности – 

1 2 7 Тестирование
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принцип кооперации (Грайс П.Г.) ипринцип 
вежливости. Максимы такта, великодушия, 
одобрения, скромности, согласия,симпатии 
(Дж. Н. Лич). Психологические принципы 
общения: принцип равнойбезопасности; 
принцип децентрической направленности; 
принцип адекватности 
сказанноговоспринятому.Факторы, 
способствующие установлению 
благоприятного климата речевого 
общения(плюрализм мнений, осознание 
значимости конструктивности диалога и т.д.; 
рефлексивное инерефлексивное слушание). 
Нравственные установки участников 
коммуникации. Моральныйплюрализм и его 
опасность. Локусы контроля (интернальный 
и экстернальный).

1.3 Деловая беседа как вид делового общения

Деловая беседа как основная форма делового
общения. Функции деловой беседы:взаимное
общение работников в одной деловой сфере; 
совместный поиск, выдвижение 
иоперативная разработка рабочих идей и 
замыслов; контроль и координирование уже 
начатыхделовых мероприятий; поддержание 
деловых контактов; стимулирование 
деловойактивности. Основные этапы 
деловой беседы: начало беседы; 
информирование 
партнеров;аргументирование выдвигаемых 
положений; принятие решения; завершение 
беседы. Началоделовой беседы: метод снятия
напряжения, метод «зацепки», метод прямого
подхода.Вопросы собеседников (закрытые, 
открытые, риторические, переломные, 
вопросы дляобдумывания) и их 
психологическая сущность. Парирование 
замечаний собеседников. Видызамечаний: 
невысказанные замечания, предубеждения, 
ироничные замечания, замечания сцелью 
получения информации, замечания с целью 
проявить себя, субъективные 
замечания,объективные замечания, 
замечания с целью сопротивления.Способы 
высказывания замечаний собеседнику.

1 2 7.8 Тестирование

2 Риторика

2.1 Риторика 2 2 8 Тестирование
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Риторика как наука и искусство. Развитие 
риторики как средства убеждения и 
манипулирования словом. Неориторика как 
наука об эффективном речевом общении. 
Понятие риторического идеала. Публичное 
выступление. Этапы риторического канона. 
Инвенция. Диспозиция. Элокуция. Общие 
принципы управления вниманием аудитории.
Структура публичного выступления. 
Основные жанры и виды речей. Основы 
полемического мастерства. Спор, дискуссия, 
диспут, полемика, дебаты, прения. 
Взаимодействие в споре. Культура спора. 
Поведение полемистов. Классификация 
вопросов и ответов. Логические ошибки и 
уловки в споре.

2.2 Деловой русский язык.

Служебно-деловое общение: деловые 
переговоры, интервью, презентации. 
Деловой этикет. Барьеры в деловом общении.
Культура письменной речи. Письменные 
высказывания, их особенности, основные 
жанры, приемы создания. Научные жанры в 
деятельности студента. Жанры официально-
делового письма. Публицистические жанры в
профессиональной деятельности. Правила 
оформления профессионально-деловой 
документации. Речевой этикет в документе.

3 18 8 Тестирование

2.3 Дифференцированный зачет 1 0.2

Итого по 2 курсу 3 семестру 8 26 1 38

Итого по дисциплине 8 26 1 38

Таблица 4 – Практические (семинарские) занятия
№ 
п/п

Наименование семинарских и практических работ Объем, час.
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4. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации
обучающихся по дисциплине

Критериями  оценивания  являются  баллы,  которые  выставляются  за  виды  деятельности
(оценочные  средства)  по  итогам  изучения  модулей  (разделов  дисциплины),  перечисленных  в
рейтинг-плане дисциплины. Баллы, выставляемые за конкретные виды деятельности представлены
ниже.

Контрольные задания для проведения 
текущего контроля успеваемости 

Тестовые задания

Описание  тестовых  заданий:  тестовые  задания  включают  тесты  закрытого  типа  (с  одним
правильным  ответом),  тесты  на  установлении  последовательности  и  на  установление
соответствия.  Оценка  за  выполнение  тестовых  заданий  выставляется  на  основании  процента
заданий,  выполненных  студентами  в  процессе  прохождения  промежуточного  и  рубежного
контроля знаний
Вопрос 1. «Малый разговор» в деловой коммуникации ведется в рамках:

• Деловых интересов партнеров
• Личностных, неделовых интересов партнеров
• Профессиональных интересов партнеров

Вопрос 2. Адресат манипуляции в деловом общении — это:
• Партнер, который может стать жертвой манипуляции
• Партнер, на которого направлено манипулятивное воздействие
• Партнер,который использует манипулятивные приемы психологического воздействия

Вопрос 3. Атрибуцией называется:
• Все ответы неверны
• Интерпретация субъектом межличностного восприятия причин и мотивов поведения других

людей
• Приписывание определенным группам людей специфических черт
• Стремление человека быть в обществе других людей

Вопрос 4. В ценностно-ориентированных манипулятивных технологиях делового общения 
мишенью психологического воздействия являются:

• Духовные идеалы партнера-адресата
• Когнитивные структуры партнера-адресата
• Потребности и склонности партнера-адресата
• Ценностные установки партнера-адресата

Вопрос 5. Вербальные коммуникации осуществляются с помощью:
• Жестов
• Информационных технологий
• Определенного темпа речи
• Похлопываний по плечу
• Устной речи

Вопрос 6. Все люди делятся на:
• Все ответы верны
• Рациональных и иррациональных
• Сенсориков и интуитов
• Экстравертов и интравертов

Вопрос 7. Деловой стиль взаимодействия партнеров включает:
• Ослабление контроля за социально-статусными и этикетными нормами
• Признание ценности и значимости поведенческих действий друг друга
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• Рациональное использование партнерами поддерживающих техник
• Умение партнеров адаптировать собственные профессиональные знания к каждой деловой 

ситуации
Вопрос 8. Деловые партнеры с визуальной модальностью мыслят преимущественно:

• Аудиальными образами
• Зрительными образами
• Тактильными образами

Вопрос 9. Информационно-силовое обеспечение манипулятора в манипулятивных технологиях 
делового общения складывается из совокупного взаимодействия:

• Когнитивно-рациональных сил адресата психологического воздействия
• Личностно-психологических сил манипулятора
• Привлеченных (заимствованных) сил, которые создаются другими личностями
• Статусно-ресурсных сил манипулятора

Вопрос 10. К механизмам манипулятивного воздействия относятся:
• Механизмы присоединения и внедрения, которые использует манипулятор
• Потребности, склонности, мотивации адресата манипуляции
• Психические автоматизмы и комплексы адресата манипуляции
• Психотехнические приемы манипулятивного воздействия

Вопрос 11. К наиболее применяемым в технологиях делового общения техникам активной 
антиманипулятивной защиты можно отнести:

• Временное прерывание адресатом делового контакта с манипулятором
• Использование партнером-адресатом психотехнических приемов встречной манипуляции
• Преобразование партнером-адресатом коммуникативных сигналов манипулятора с учетом 

собственных интересов
• Целенаправленную тотальную психологическую атаку на манипулятора

Вопрос 12. К основным манипулятивным техникам психического воздействия в деловом общении 
относятся техники:

• «Ложного вовлечения»
• Запутывания
• Расположения
• Скрытого принуждения
• Убеждения

Вопрос 13. К особым техникам пассивной зашиты, ориентированным на отражение 
манипулятивного воздействия, относятся:

• Выстраивание партнером-адресатом смысловых и семантических барьеров с 
манипулятором

• Дистанцирование партнера-адресата от партнера-манипулятора
• Расположение партнера-адресата к намерениям и установкам манипулятора
• Сокрытие партнером-адресатом своих ситуативно переживаемых эмоций и чувств

Вопрос 14. К открытым вопросам в деловой коммуникации относятся:
• Альтернативные
• Зеркальные
• Информационные
• Риторические

Вопрос 15. К признакам, которые свидетельствуют о наличии манипуляции в деловом общении, 
относятся:

• Неконгруэнтность коммуникативных сообщений манипулятора
• Поведенческая стратегия делового партнера-коммуникатора, ориентированная на 

сотрудничество
• Появление у партнера-адресата внутренних ощущений дискомфорта, эмоционального 

напряжения и беспокойства
• Присутствие вербализированных и невербальных угрожающих сигналов
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• Структурная компоновка дискурсов информации, не релевантная их содержательной 
значимости для решения деловой проблемы

Вопрос 16. . К средствам невербальной коммуникации относятся:
• Все ответы верны
• Кинесика
• Проксемика
• Такетика

Вопрос 17. К техникам малого разговора, применяемого в деловой коммуникации, относятся:
• Высказывания-ссылки с приятными ассоциациями для партнера
• Интересный, увлекательный рассказ
• Позитивные констатации событий или фактов, интересующих партнера
• Убеждающие деловые сообщения
• Цитирование высказываний партнера о его увлечениях, хобби

Вопрос 18. Кинесическими средствами невербального общения выступают:
• Мимика
• Поза
• Покашливание
• Рукопожатие
• Устная речь

Вопрос 19. Логико-смысловое манипулирование информацией в деловом общении предлагает:
• Вербализированную подачу социально значимых для адресата дискурсов информации
• Дозирование информации
• Сокрытие важных смысловых дискурсов информации
• Утаивание информации

Вопрос 20. Манипулятивная стратегия в деловом общении реализуется как:
• Система психотехнических приемов и действий, отражающая долговременные цели 

манипулятора
• Система совместных поведенческих действий деловых партнеров, имеющая целью 

компромиссное решение деловой проблемы
• Совокупность поведенческих действий адресата манипуляции

Вопрос 21. Манипулятивные технологии делового общения — это такие технологии, в которых 
присутствуют:

• Открытое принуждение партнера к каким-либо поведенческим действиям
• Психотехнические приемы манипулирования
• Скрытое психологическое воздействие на делового партнера
• Техники расположения и убеждения по отношению к партнеру — адресату воздействия

Вопрос 22. Мишени манипулятивного воздействия — это:
• Локальные психические структуры партнера-адресата, на которые направлено 

манипулятивное воздействие
• Объекты, включенные в деловую ситуацию
• Структурные уровни психики манипулятора

Вопрос 23. Невербальными средствами общения являются
• Взгляд
• Походка
• Рукопожатие
• Телефон
• Электронная почта

Вопрос 24. Общение - это:
• Все ответы верны
• Процесс передачи информации
• Процесс установления контактов между людьми
• Процесс формирования и развития личности
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Вопрос 25. Персональная дистанция в процессе общения:
• 120-350см
• 15-50см
• 50-120см
• Свыше 350см

Вопрос 26. Побудительная информация в деловой коммуникации реализуется в виде:
• Познавательного сообщения
• Призыва
• Приказа
• Просьбы

Вопрос 27. Прием направленного критического слушания целесообразно использовать в деловых 
ситуациях, связанных с:

• «Прочтением» стенических эмоций партнеров
• Выслушиванием жалоб клиентов
• Дискуссионным обсуждением проблем
• Обсуждением каких-либо инновационных проектов

Вопрос 28. Проксемическими характеристиками невербального общения являются:
• Дистанция между общающимися
• Мимика
• Похлопывание по спине
• Телефон
• Угол общения партнеров

Вопрос 29. Просодическими средствами невербального общения выступают
• Громкость голоса
• Дистанция между общающимися
• Жесты
• Интонация
• Плач

Вопрос 30. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу. Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Доброе утро, страховая 
компания «Висепт»

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 31. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу. Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Добрый день. Это центр 
«Генезис».У телефона Ирина Аникеева. Чем я могу вам помочь?

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 32. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Здравствуйте, сервисный центр

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 33. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Извините, я не занимаюсь 
этими вопросами.Вам нужно позвонить в отдел продаж.

• Отрицательно
• Положительно
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Вопрос 34. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Извините, я равботаю в другом 
отделе, поэтому ничем вам помочь не могу.

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 35. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».К сожалению, Анна еще 
обедает.

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 1. «Малый разговор» в деловой коммуникации ведется в рамках:
• Деловых интересов партнеров
• Личностных, неделовых интересов партнеров
• Профессиональных интересов партнеров

Вопрос 2. Адресат манипуляции в деловом общении — это:
• Партнер, который может стать жертвой манипуляции
• Партнер, на которого направлено манипулятивное воздействие
• Партнер,который использует манипулятивные приемы психологического воздействия

Вопрос 3. Атрибуцией называется:
• Все ответы неверны
• Интерпретация субъектом межличностного восприятия причин и мотивов поведения других

людей
• Приписывание определенным группам людей специфических черт
• Стремление человека быть в обществе других людей

Вопрос 4. В ценностно-ориентированных манипулятивных технологиях делового общения 
мишенью психологического воздействия являются:

• Духовные идеалы партнера-адресата
• Когнитивные структуры партнера-адресата
• Потребности и склонности партнера-адресата
• Ценностные установки партнера-адресата

Вопрос 5. Вербальные коммуникации осуществляются с помощью:
• Жестов
• Информационных технологий
• Определенного темпа речи
• Похлопываний по плечу
• Устной речи

Вопрос 6. Все люди делятся на:
• Все ответы верны
• Рациональных и иррациональных
• Сенсориков и интуитов
• Экстравертов и интравертов

Вопрос 7. Деловой стиль взаимодействия партнеров включает:
• Ослабление контроля за социально-статусными и этикетными нормами
• Признание ценности и значимости поведенческих действий друг друга
• Рациональное использование партнерами поддерживающих техник
• Умение партнеров адаптировать собственные профессиональные знания к каждой деловой 

ситуации
Вопрос 8. Деловые партнеры с визуальной модальностью мыслят преимущественно:

• Аудиальными образами
• Зрительными образами
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• Тактильными образами
Вопрос 9. Информационно-силовое обеспечение манипулятора в манипулятивных технологиях 
делового общения складывается из совокупного взаимодействия:

• Когнитивно-рациональных сил адресата психологического воздействия
• Личностно-психологических сил манипулятора
• Привлеченных (заимствованных) сил, которые создаются другими личностями
• Статусно-ресурсных сил манипулятора

Вопрос 10. К механизмам манипулятивного воздействия относятся:
• Механизмы присоединения и внедрения, которые использует манипулятор
• Потребности, склонности, мотивации адресата манипуляции
• Психические автоматизмы и комплексы адресата манипуляции
• Психотехнические приемы манипулятивного воздействия

Вопрос 11. К наиболее применяемым в технологиях делового общения техникам активной 
антиманипулятивной защиты можно отнести:

• Временное прерывание адресатом делового контакта с манипулятором
• Использование партнером-адресатом психотехнических приемов встречной манипуляции
• Преобразование партнером-адресатом коммуникативных сигналов манипулятора с учетом 

собственных интересов
• Целенаправленную тотальную психологическую атаку на манипулятора

Вопрос 12. К основным манипулятивным техникам психического воздействия в деловом общении 
относятся техники:

• «Ложного вовлечения»
• Запутывания
• Расположения
• Скрытого принуждения
• Убеждения

Вопрос 13. К особым техникам пассивной зашиты, ориентированным на отражение 
манипулятивного воздействия, относятся:

• Выстраивание партнером-адресатом смысловых и семантических барьеров с 
манипулятором

• Дистанцирование партнера-адресата от партнера-манипулятора
• Расположение партнера-адресата к намерениям и установкам манипулятора
• Сокрытие партнером-адресатом своих ситуативно переживаемых эмоций и чувств

Вопрос 14. К открытым вопросам в деловой коммуникации относятся:
• Альтернативные
• Зеркальные
• Информационные
• Риторические

Вопрос 15. К признакам, которые свидетельствуют о наличии манипуляции в деловом общении, 
относятся:

• Неконгруэнтность коммуникативных сообщений манипулятора
• Поведенческая стратегия делового партнера-коммуникатора, ориентированная на 

сотрудничество
• Появление у партнера-адресата внутренних ощущений дискомфорта, эмоционального 

напряжения и беспокойства
• Присутствие вербализированных и невербальных угрожающих сигналов
• Структурная компоновка дискурсов информации, не релевантная их содержательной 

значимости для решения деловой проблемы
Вопрос 16. . К средствам невербальной коммуникации относятся:

• Все ответы верны
• Кинесика
• Проксемика
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• Такетика
Вопрос 17. К техникам малого разговора, применяемого в деловой коммуникации, относятся:

• Высказывания-ссылки с приятными ассоциациями для партнера
• Интересный, увлекательный рассказ
• Позитивные констатации событий или фактов, интересующих партнера
• Убеждающие деловые сообщения
• Цитирование высказываний партнера о его увлечениях, хобби

Вопрос 18. Кинесическими средствами невербального общения выступают:
• Мимика
• Поза
• Покашливание
• Рукопожатие
• Устная речь

Вопрос 19. Логико-смысловое манипулирование информацией в деловом общении предлагает:
• Вербализированную подачу социально значимых для адресата дискурсов информации
• Дозирование информации
• Сокрытие важных смысловых дискурсов информации
• Утаивание информации

Вопрос 20. Манипулятивная стратегия в деловом общении реализуется как:
• Система психотехнических приемов и действий, отражающая долговременные цели 

манипулятора
• Система совместных поведенческих действий деловых партнеров, имеющая целью 

компромиссное решение деловой проблемы
• Совокупность поведенческих действий адресата манипуляции

Вопрос 21. Манипулятивные технологии делового общения — это такие технологии, в которых 
присутствуют:

• Открытое принуждение партнера к каким-либо поведенческим действиям
• Психотехнические приемы манипулирования
• Скрытое психологическое воздействие на делового партнера
• Техники расположения и убеждения по отношению к партнеру — адресату воздействия

Вопрос 22. Мишени манипулятивного воздействия — это:
• Локальные психические структуры партнера-адресата, на которые направлено 

манипулятивное воздействие
• Объекты, включенные в деловую ситуацию
• Структурные уровни психики манипулятора

Вопрос 23. Невербальными средствами общения являются
• Взгляд
• Походка
• Рукопожатие
• Телефон
• Электронная почта

Вопрос 24. Общение - это:
• Все ответы верны
• Процесс передачи информации
• Процесс установления контактов между людьми
• Процесс формирования и развития личности

Вопрос 25. Персональная дистанция в процессе общения:
• 120-350см
• 15-50см
• 50-120см
• Свыше 350см

Вопрос 26. Побудительная информация в деловой коммуникации реализуется в виде:
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• Познавательного сообщения
• Призыва
• Приказа
• Просьбы

Вопрос 27. Прием направленного критического слушания целесообразно использовать в деловых 
ситуациях, связанных с:

• «Прочтением» стенических эмоций партнеров
• Выслушиванием жалоб клиентов
• Дискуссионным обсуждением проблем
• Обсуждением каких-либо инновационных проектов

Вопрос 28. Проксемическими характеристиками невербального общения являются:
• Дистанция между общающимися
• Мимика
• Похлопывание по спине
• Телефон
• Угол общения партнеров

Вопрос 29. Просодическими средствами невербального общения выступают
• Громкость голоса
• Дистанция между общающимися
• Жесты
• Интонация
• Плач

Вопрос 30. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу. Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Доброе утро, страховая 
компания «Висепт»

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 31. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу. Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Добрый день. Это центр 
«Генезис».У телефона Ирина Аникеева. Чем я могу вам помочь?

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 32. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Здравствуйте, сервисный центр

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 33. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Извините, я не занимаюсь 
этими вопросами.Вам нужно позвонить в отдел продаж.

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 34. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Извините, я равботаю в другом 
отделе, поэтому ничем вам помочь не могу.

• Отрицательно
• Положительно
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Вопрос 35. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».К сожалению, Анна еще 
обедает.

• Отрицательно
• Положительно

Методические материалы, определяющие процедуру оценивания выполнения тестовых заданий

Описание методики оценивания выполнения тестовых заданий: оценка за выполнение тестовых 
заданий ставится на основании подсчета процента правильно выполненных тестовых заданий.
Критерии оценки (в баллах):
- 9-10 баллов выставляется студенту, если процент правильно выполненных тестовых заданий 
составляет 81 – 100 %;
- 7-8 баллов выставляется студенту, если процент правильно выполненных тестовых заданий 
составляет 61 – 80 %;
- 4-6 баллов выставляется студенту, если процент правильно выполненных тестовых заданий 
составляет 41 – 60 %;
- до 4 баллов выставляется студенту, если процент правильно выполненных тестовых заданий 
составляет 40 %;

Кейс-задания

Описание  кейс-заданий:  кейс-задание  представляет  собой  ситуационную  задачу,  требующую
осмысления, анализа, а затем решения. Решение кейс-задания должно быть аргументированным,
содержать пояснения.
Вопрос 1 Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок. Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Здравствуйте, сервисный центр

• Отрицательно
• Положительно

Вопрос 2. Прочитайте фразу-ответ на входящий телефонный звонок.Оцените как воспринимает 
клиент фразу.Если Вы считаете, что фраза положительно воспринимается клиентом, ответьте 
«положительно», а если отрицательно, то ответьте «отрицательно».Извините, я не занимаюсь 
этими вопросами.Вам нужно позвонить в отдел продаж.

• Отрицательно
• Положительно

Задание. Студенты разделяются на группы по 2–3 человека и разыгрывают диалоги применительно
к следующим ситуациям делового общения: – представление начальнику нового сотрудника; – 
знакомство руководителя компании с прибывшим иностранным партнером; – просьба позвать 
нужного сотрудника компании к телефону; – просьба передать по телефону информацию для 
отсутствующего сотрудника; – извинение по телефону за отсутствие представителя на 
переговорах; – приглашение по телефону на выставку; – просьба по телефону о встрече с 
потенциальным партнером; – разговор представителя компании с разгневанным клиентом; – 
просьба по телефону о собеседовании с будущим работодателем.

Методические материалы, определяющие процедуру оценивания выполнения кейс-заданий

Описание методики оценивания: при оценке решения кейс-задания наибольшее внимание должно 
быть уделено тому, насколько полно раскрыто содержание материала, четко и правильно даны ли 
определения, раскрыто содержание понятий, верно ли использованы научные термины, 
использованы ли аргументированные доказательства, опыт деятельности, использованы ли ранее 
приобретенные знания, раскрыты ли причинно-следственные связи, насколько высок уровень 
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умения оперирования научными категориями, анализа информации, владения навыками 
практической деятельности.
Критерии оценки (в баллах) (должны строго соответствовать рейтинг плану по макс. и мин. 
колич. баллов и только для тех, кто учится с использованием модульно-рейтинговой системы 
обучения и оценки успеваемости студентов):
- 2 балла выставляется студенту, если задание грамотно проанализировано, установлены 
причинно-следственные связи, демонстрируются умения работать с источниками информации, 
владение навыками практической деятельности, найдено оптимальное решение кейс-задание;
- 1 балл выставляется студенту, если задание проанализировано поверхностно, не установлены 
причинно-следственные связи, демонстрируются слабые умения работать с источниками 
информации, неуверенное владение навыками практической деятельности, найдено решение кейс-
задания, но имеет значительные недочеты;
- 0 баллов выставляется студенту, если задание не проанализировано, не установлены причинно-
следственные связи, демонстрируется отсутствие умения работать с источниками информации, не 
сформированы навыки практической деятельности, решение кейс-задания не найдено.

Дифференцированный зачет

Примерные вопросы к дифзачету, 2 курс / 3 семестр

1. Культура речи специалиста.
2. Доказательство в профессиональном общении.
3. Риторика как профессиональная необходимость.
4. Нормы языка и речевые ошибки в повседневном общении.
5. Основные этапы овладения риторикой.
6. Основные принципы профессионального публичного выступления.
7. О владении функциональными стилями литературного языка.
8. Классификация вопросов, необходимых в профессиональном общении.
9. Риторические умения и навыки, необходимые специалисту.
10. Диспут, дискуссия, полемика как формы подготовленного спора.
11. Литературный язык как ведущая разновидность национального языка и основа культуры 

речи.
12. Учет синтаксической нормы как необходимость культуры речи.
13. Устная и письменная разновидности литературного языка в профессиональном общении.
14. Типы речи: описание, повествование, рассуждение. Особенности их употребления в 

профессиональном общении.
15. Нормативный, коммуникативный и этический аспекты культуры устной и письменной 

профессиональной речи.
16. Искусство спора и деятельность специалиста.
17. Речевой этикет и культура профессионального речевого поведения.
18. Виды речи: монолог, диалог, полилог. Особенности их использования в специальном 

общении.
19. Особенности устной публичной профессиональной речи.
20. Культура письменной речи специалиста.
21. Подготовка профессионального публичного выступления.
22. Особенности научного стиля. Учебно-научная речь.
23. Правила профессионального речевого общения.
24. Официально-деловой стиль, сфера его функционирования, жанровое разнообразие.
25. Структура речевого общения. Ситуация профессионального речевого общения.
26. Особенности и сфера употребления публицистического стиля в профессиональной 

деятельности.
27. Виды профессионального речевого общения. Основные единицы речевого общения.
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28. Разговорно-обиходная речь в профессиональном речевом общении, условия ее 
функционирования.

29. Особенности профессионального речевого взаимодействия.
30. Использование средств художественного стиля в профессиональном речевом общении.
31. Нормативность как фундамент речевой культуры специалиста.
32. Грамматическая правильность как коммуникативное качество речи.
33. Коммуникация. Речевые роли собеседников.
34. Точность и логичность как коммуникативные качества речи.
35. Речевая деятельность. Общая характеристика.
36. Уместность, ясность и доступность как коммуникативные качества речи.
37. Особенности говорения делового человека.
38. Образность и выразительность как коммуникативные качества речи.
39. Особенности профессионального слушания. Слушание рефлексивное и нерефлексивное.
40. Культура спора и поведение полемистов в профессионально общении.

Методические материалы, определяющие процедуру оценивания выполнения
дифференцированного зачета

При оценке ответа на дифференцированном зачете максимальное внимание должно уделяться 
тому, насколько полно раскрыто содержание материала, четко и правильно даны определения, 
раскрыто содержание понятий, верно ли использованы научные термины, насколько ответ 
самостоятельный, использованы ли ранее приобретенные знания, раскрыты ли раскрыты 
причинно-следственные связи, насколько высокий уровень умения оперирования научными 
категориями, анализа информации, владения навыками практической деятельности.
Критерии оценки:
- Отлично выставляется студенту, если студент дал полные, развернутые ответы на все 
теоретические вопросы билета, продемонстрировал знание функциональных возможностей, 
терминологии, основных элементов, умение применять теоретические знания при выполнении 
практических заданий. Студент без затруднений ответил на все дополнительные вопросы. 
Практическая часть работы выполнена полностью без неточностей и ошибок;
- Хорошо выставляется студенту, если студент раскрыл в основном теоретические вопросы, однако
допущены неточности в определении основных понятий. При ответе на дополнительные вопросы 
допущены небольшие неточности. При выполнении практической части работы допущены 
несущественные ошибки;
- Удовлетворительно выставляется студенту, если при ответе на теоретические вопросы 
студентом допущено несколько существенных ошибок в толковании основных понятий. Логика и 
полнота ответа страдают заметными изъянами. Заметны пробелы в знании основных методов. 
Теоретические вопросы в целом изложены достаточно, но с пропусками материала. Имеются 
принципиальные ошибки в логике построения ответа на вопрос. Студент не решил задачу или при 
решении допущены грубые ошибки;
- Неудовлетворительно выставляется студенту, если ответ на теоретические вопросы 
свидетельствует о непонимании и крайне неполном знании основных понятий и методов. 
Обнаруживается отсутствие навыков применения теоретических знаний при выполнении 
практических заданий. Студент не смог ответить ни на один дополнительный вопрос.

Задания для проведения промежуточной аттестации обучающихся

Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме: 
3 семестр - дифзачет. 
Проверяемыми  на  промежуточной  аттестации  элементами  содержания  являются  темы

дисциплины.
Для проверки знаний используются вопросы и задания в различных формах.
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Умения,  навыки  (или  опыт  деятельности)  и  компетенции проверяются  с  помощью
компетентностно-ориентированных  задач  (ситуационных,  производственных  или  кейсового
характера) и различного вида конструкторов. 

Все  задачи  являются  многоходовыми.  Некоторые  задачи,  проверяющие  уровень
сформированности  компетенций,  являются  многовариантными.  Часть  умений,  навыков  и
компетенций  прямо  не  отражена  в  формулировках  задач,  но  они  могут  быть  проявлены
обучающимися при их решении. 

В каждый вариант включаются задания по каждому проверяемому элементу содержания во
всех  перечисленных  выше  формах  и  разного  уровня  сложности.  Такой  формат  позволяет
объективно  определить  качество  освоения  обучающимися  основных  элементов  содержания
дисциплины и уровень сформированности компетенций. 

Фонд оценочных средств для проведения промежуточной 
аттестации обучающихся по дисциплине при использовании модульно-

рейтинговой системы

Критериями  оценивания  при  модульно-рейтинговой  системе являются  баллы,  которые
выставляются преподавателем за  виды деятельности (оценочные средства)  по итогам изучения
модулей (разделов дисциплины), перечисленных в рейтинг-плане дисциплины:

Шкалы оценивания: 

 Рейтинг-план дисциплины
Таблица перевода баллов текущего контроля в баллы рейтинга

  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 5 3 2 2 1 1 1 1 1 1
2   5 4 3 2 2 2 2 2 1
3     5 4 3 3 3 2 2 2
4       5 4 4 3 3 3 2
5         5 5 4 4 3 3
6           5 5 4 4 3
7             5 5 4 4
8               5 5 4
9                 5 5

10                   5

Рейтинг-план дисциплины представлен в Приложении 1.

5.  Перечень  основной  и  дополнительной  учебной  литературы,  
необходимой для освоения дисциплины

5.1. Основная учебная литература
1. Деловое общение : учеб. пособ. для студ. высш. проф. образ., обуч. по спец. 

"Антикризисное управление" и др. спец. напр. "Менеджмент": 080507 "Менеджмент 
организации", 080105 "Финансы и кредит" и др. / С. И. Самыгин, А. М. Руденко А. М. — М.
: КНОРУС, 2010 .— 436 с.
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2. Боженкова, Р.К. Русский язык и культура речи: учебник / Р.К. Боженкова, Н.А. Боженкова, 
В.М. Шаклеин. - 4-е изд., стереотип. – М.: Издательство «Флинта», 2016. - 607 с. 
[Электронный ресурс]. - URL: http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=83539

3. Деловое общение [Электронный ресурс] : учеб. пособие / И.Н. Кузнецов .— М. : Дашков и 
Ко, 2012 .— 528 с. — <URL:http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=112230&sr=1>.

5.2. Дополнительная учебная литература
1. Устная речь в деловом общении : практикум / И. И. Зарецкая, А. М. Бруссер, М. П. 

Оссовская .— М. : Дрофа, 2009 .— 222 с.
2. Деловое общение в PR-практике [Электронный ресурс] : учеб. пособие / Р. Р. Сулейманова ; 

БашГУ .— Уфа : РИЦ БашГУ, 2010 .— Электрон. версия печ. публикации .— Доступ 
возможен через Электронную библиотеку БашГУ .— 
<URL:https://elib.bashedu.ru/dl/read/SuleymanovaDelovoeObchenie-PR.pdf>.

3. Документная лингвистика : учеб. пособ. / С. П. Кушнерук .— 2-е изд., испр. и перераб. — 
М. : Флинта: Наука, 2008 .— 254 с. — ISBN 978-5-9765-0213-0 : 117 р. 00 к. — ISBN 978-5-
02-034550-8.

5.3. Другие учебно-методические материалы

6.  Перечень  информационных  технологий,  используемых  при
осуществлении образовательного процесса по дисциплине, включая перечень
программного  обеспечения  и  информационных  справочных  систем  (при
необходимости)

Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» и
программного обеспечения, необходимых для освоения дисциплины

1. Научная электронная библиотека eLIBRARY.RU [Электронный ресурс]. – Режим доступа: 
https://elibrary.ru/.

2. Электронная библиотечная система «Лань» [Электронный ресурс]. – Режим доступа: https://
e.lanbook.com/.

3. Университетская библиотека онлайн biblioclub.ru [Электронный ресурс]. – Режим доступа: 
http://biblioclub.ru/.

4. Электронная библиотека УУНиТ  [Электронный ресурс]. – Режим доступа: 
https://elib.bashedu.ru/.

5. Российская государственная библиотека [Электронный ресурс]. – Режим доступа:  
https://www.rsl.ru/.

6. Национальная электронная библиотека [Электронный ресурс]. – Режим доступа:  https://xn--
90ax2c.xn--p1ai/viewers/.

7. Национальная платформа открытого образования npoed.ru  [Электронный ресурс]. – Режим 
доступа:  http://npoed.ru/.

8. Электронное образование Республики Башкортостан [Электронный ресурс]. – Режим 
доступа:  https://edu.bashkortostan.ru/.

9. Информационно-правовой портал Гарант.ру [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://
www.garant.ru/. 

Программное обеспечение

1. LIBREOFFICE - Договор №0301400003023000002 от 14.03.2023 (бессрочный) 
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2. Операционная система Astra Linux - Договор 0301400003023000002 от 14 марта 2023 
бессрочно

3. Браузер Google Chrome - Бесплатная лицензия 
https://www.google.com/intl/ru_ALL/chrome/privacy/eula_text.html

4. Браузер Яндекс - Бесплатная лицензия https://yandex.ru/legal/browser_agreement/index.html

7.  Описание  материально-технической  базы,  необходимой  для
осуществления образовательного процесса по дисциплине

Наименование 
специализированных 
аудиторий, кабинетов, 
лабораторий

Вид занятий Наименование оборудования, 
программного обеспечения

Аудитория 13(БФ) Семинарская, Для 
консультаций, Для контроля и 
аттестации

Коммутатор, компьютер.
Программное обеспечение

1. LIBREOFFICE

Аудитория 17а(БФ) Лекционная, Семинарская, Для 
консультаций, Для контроля и 
аттестации

Проектор, экран.

Аудитория 18(БФ) Лекционная, Семинарская, Для 
консультаций, Для контроля и 
аттестации

Доска, проектор.

Аудитория 18а(БФ) Лекционная, Семинарская, Для 
консультаций, Для контроля и 
аттестации

Доска, компьютер, наушники, 
проектор, экран.

Аудитория 2(БФ) Для хранения оборудования Колонки, компьютер, нетбук, 
принтер, цифровой диктофон 
olympus, экран.
Программное обеспечение

1. Браузер Google Chrome
2. LIBREOFFICE
3. Операционная система 

Astra Linux

Аудитория 2а(БФ) Для самостоятельной работы Доска, компьютер.
Программное обеспечение

1. Операционная система 
Astra Linux

2. Браузер Google Chrome
3. Браузер Яндекс
4. LIBREOFFICE

Аудитория 420(ФМ) Для самостоятельной работы Нетбук, принтер, проектор, 
сканер mustek, экран.
Программное обеспечение

1. LIBREOFFICE
2. Операционная система 

Astra Linux
3. Браузер Google Chrome
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Аудитория 9(БФ) Лекционная, Семинарская, Для 
консультаций, Для контроля и 
аттестации

Доска, проектор, экран.
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