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1. ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 

Целью освоения дисциплины «Деловые и digital-коммуникации в бизнес-сре-
де» является формирование универсальных компетенций (УК-2 и УК-3) будущего 
бакалавра. Основная цель курса заключается в развитии коммуникативной компе-
тентности, способствующей установлению эффективных деловых связей в профес-
сиональной деятельности; формировании знаний и умений, связанных с управле-
нием деловыми и цифровыми коммуникациями в бизнес-среде, освоением и приме-
нением  различных  коммуникационных  технологий  с  учетом  сфер  деятельности 
организации.

Задачами освоения дисциплины являются: 
- изучение  теоретических основ,  структуры и  содержания процесса  деловой 

коммуникации;
- обучение эффективным технологиям в области деловых и цифровых комму-

никаций для реализации их в процессе профессиональной деятельности;
- развитие навыков устной и письменной деловой коммуникации (написание 

деловых писем, проведение совещаний, презентаций, ведение деловой беседы, де-
ловых переговоров и т.д.);

- формирование самостоятельного эффективного коммуникативного стиля.

В результате освоения дисциплины обучающийся должен:
- владея искусством ведения деловых переговоров, принципами деловой бе-

седы  и  делового  совещания,  спецификой  письменных  деловых  коммуникаций, 
формулирует цель проекта, определяет совокупность взаимосвязанных задач, обес-
печивающих ее достижение и определяет ожидаемые результаты решения задач;

- владея этическими особенностями делового общения и кодекса профессио-
нальной этики специалиста в своей будущей профессиональной сфере; методологи-
ческими основами управления коммуникативными процессами в условиях изме-
няющейся среды, разрабатывает план действий для решения задач проекта, выбирая 
оптимальный  способ  их  решения,  исходя  из  действующих  правовых  норм  и 
имеющихся ресурсов и ограничений;

- владея видами и технологиями цифровых коммуникаций, понятием и прави-
лами  цифрового  этикета,  обеспечивает  выполнение  проекта  в  соответствии  с 
установленными целями, сроками и затратами, исходя из действующих правовых 
норм, имеющихся ресурсов и ограничений, в том числе с использованием цифро-
вых инструментов;

- владея основными теориями и концепциями взаимодействия людей в орга-
низации, включая вопросы управления конфликтами; основами межкультурных от-
ношений в менеджменте, коммуникативными навыками взаимодействия в деловой 
беседе,  навыками ведения совещания, навыками публичного выступления, навы-
ками  логически  верного,  аргументированного  и  ясного  построения  устной  и 
письменной речи, навыками деловых и межличностных коммуникаций в цифровой 
среде,  участвует  в  межличностном и  групповом взаимодействии,  используя  ин-
клюзивный подход, эффективную коммуникацию, методы командообразования и 
командного взаимодействия при совместной работе в рамках поставленной задачи;



- применяя структурные и межличностные методы управления конфликтами, 
различные техники эффективной деловой коммуникации при контакте с деловыми 
партнерами и членами команды, соблюдая правила делового и цифрового этикета, 
обеспечивает работу команды для получения оптимальных результатов совместной 
работы, с учетом индивидуальных возможностей её членов, использования методо-
логии  достижения  успеха,  методов,  информационных  технологий  и  технологий 
форсайта; 

- владея особенностями современного информационного поля делового обще-
ния; условий эффективного речевого воздействия, вербальными и невербальными 
средствами  коммуникации;  этическими  нормами  и  принципами  делового  взаи-
модействия,  выбирая стратегию цифровой коммуникации в соответствии с зада-
чами профессиональной деятельности, обеспечивает выполнение поставленных за-
дач на основе мониторинга командной работы и своевременного реагирования на 
существенные отклонения. 



2. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ К ПРОВЕДЕНИЮ 
ПРАКТИЧЕСКИХ РАБОТ

Практическое занятие является одной из форм проведения групповых заня-
тий  со  студентами,  имеющей  своими  целями  более  глубокое  усвоение  обу-
чаемыми лекционного материала, развитие у них умения целенаправленной ра-
боты с  научной,  учебной литературой для  самостоятельного  добывания новых 
знаний, приобретение навыков публичных выступлений, ведения дискуссий и т.д. 

Практические  занятия  предполагают  использование  различных  форм  ра-
боты: обсуждение теоретических вопросов, решение задач, обсуждение докладов, 
анализ  информации.  Практические  занятия  проводятся  с  целью  углубления  и 
закрепления теоретических знаний, привития навыков анализа обстоятельств дела 
в конкретно заданной ситуации, что весьма важно для будущей практической дея-
тельности. Они, являясь самостоятельной формой обучения студентов, углубляют 
знания, полученные на лекциях, способствуют самостоятельной работе с норма-
тивным материалом, опубликованной практикой и литературой. 

 Занятия проводятся в форме опроса студентов по теоретическим вопросам, 
обозначенным в планах, а также обсуждения вариантов решения практических за-
даний (ситуаций), которые были предложены в качестве подготовки к занятию. 
Готовясь к занятиям, студенты должны изучить: 

- материалы лекции по предполагаемой теме, а также план практического 
занятия; 

- соответствующие теме занятия положения нормативно-правовых актов;
- основные положения теории; 
- рекомендованную в планах практических занятий базовую, а также до-

полнительную литературу и методические разработки для студентов, подготов-
ленные кафедрой. 

При подготовке к практическому занятию студент обязан, изучив действу-
ющее законодательство и рекомендованную литературу, письменно изложить в 
специальной тетради решение задач, заданных преподавателем. Их изложение не 
должно сводиться лишь к краткому ответу на вопрос. Необходимым признается 
такое обоснование вывода, которое в принципе является доказательным. 

Практические занятия строятся по следующей схеме: 
- вначале преподаватель объявляет тему и задачи практического занятия; 
- производит опрос студентов по теоретическим вопросам, обозначенным в 

плане занятия, а также проверяет наличие у студентов письменных решений за-
дач. Данные решения обсуждаются в форме дискуссии непосредственно на заня-
тии; 

- по окончании занятия подводятся итоги дискуссии и общие итоги.
Применительно к отдельным темам занятия, с учетом специфики обсужда-

емой темы, указанная схема может корректироваться. Однако основе занятия, в 
любом случае, лежит решение практических ситуаций. Их количество определя-
ется преподавателем с учетом всех особенностей изучаемой темы и масштабности 
ее проблемных вопросов. 



Отвечающий на занятии студент обязан кратко изложить содержание прак-
тической ситуации. 

Лучше всего целенаправленно готовиться к выступлению по определенному 
вопросу, изучая другие вопросы с целью лучше разобраться в предмете выступле-
ния. Темы выступлений (докладов) можно согласовать с преподавателем заранее. 
Докладчики могут разграничить между собой материал, вопросы, согласовать по-
следовательность  выступлений.  Чтобы во  время выступления  чувствовать  себя 
увереннее, следует подготовить опорный конспект в виде развернутого плана, в 
который можно включить также представляемые в выступлении схемы, определе-
ния, формулы, графики и др. На семинаре можно сделать не обязательно большое, 
развернутое выступление, полностью раскрывающее какой-либо вопрос, но и не-
большое дополнение, уточнение, задавать вопросы в процессе обсуждения. 

Если не удалось выступить на семинаре, следует подготовить письменную 
работу по согласованию с преподавателем. Это может быть: 

-  словарь терминов,
-  графики с комментариями,
-  формулы с комментариями и примерами,
-  структурно-логические схемы,
-  развернутые планы ответов на вопросы темы,
-  аннотации статей по теме семинара (краткое, не более 1 стр., самостоя-

тельное изложение содержания статьи) и др. 
Конспекты лекций, опорные конспекты к выступлениям и другие записи по 

изучаемому предмету целесообразно группировать по темам и накапливать для 
подготовки к зачету в специальной папке. 

Планирование практических занятий осуществляется с учётом установлен-
ного количества часов. Основные этапы планирования и подготовки занятий: 

- Разработка системы занятий по теме или разделу. 
- Определение задач и целей занятия. 
- Определение оптимального объема учебного материала, расчленение на 

ряд законченных в смысловом отношении блоков, частей. 
- Разработка структуры занятия, определение его типа и методов обуче-

ния. Нахождение связей данного материала с другими дисциплинами и использо-
вание этих связей при изучении нового материала. 

- Определение объема и форм самостоятельной работы на занятии. Опреде-
ление форм и методов контроля знаний студентов. Определение формы подведе-
ния итогов. 

- Определение самостоятельной работы по данной теме. 
При  проведении  практических  занятий  преподаватель  уделяет  внимание 

формулировкам выводов, способности студентов сравнивать, анализировать, на-
ходить несоответствия, оценивает уровень знаний студентов. 

При подведении итогов преподаватель знакомит студентов с результатами 
выполнения заданий, оценивает качество выполненной работы каждым студен-
том. 

Студенты,  не  подготовившиеся к  семинарскому занятию,  равно как  и  не 



имеющие  письменных  решений  каких-либо  практических  ситуаций,  заданных 
преподавателем, должны в отдельном порядке отчитаться за занятие. 

После развернутого обсуждения всех наиболее важных вопросов занятия, а 
также вопросов,  касающихся  казусов  и  вариантов  его  решения,  преподаватель 
подводит итоги дискуссии. 



3. ПЛАНЫ ПРАКТИЧЕСКИХ РАБОТ

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА №1

Тема 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ДЕЛОВОЙ КОММУНИКАЦИИ

Цель: формирование знаний о сущности деловых коммуникаций и их роли 
в бизнес-среде.

Вопросы для обсуждения:
1. Сущность и характеристики деловой коммуникации. 
2. Коммуникационный процесс: понятие, элементы и этапы. 

Теоретическая часть
Общение – это сложный процесс установления и развития контактов между 

людьми. Главным в общении является не заучивание правил, а владение культу-
рой взаимоотношений и культурой речи для того, чтобы кратко и точно, вырази-
тельно и доходчиво передать собеседнику свою мысль. В нем раскрываются такие 
ценности, как чуткость, отзывчивость, доброта, сопереживание и понимание. Все 
эти ценности неразрывно связаны с культурой поведения, т.е. с такими поступ-
ками и формами общения людей, которые основаны на нравственности, эстетиче-
ском вкусе, а также соблюдении определенных норм и правил.

Коммуникативная  сторона  общения  проявляется  во  взаимном  обмене 
информацией между собеседниками, передаче и приеме знаний, мнений и чувств. 
Обратите внимание, что информация в общении не просто передается от одного 
партнера к другому (лицо, передающее информацию, называется коммуникато-
ром,  а  получающее эту  информацию –  реципиентом),  а  именно обменивается. 
Обмен информацией между участниками общения  осуществляется  как  на  вер-
бальном (речевом), так и невербальном (неречевом) уровне.

Контрольные вопросы
1. Дайте определение понятия «общение».
2. Каковы отличия «общения» от «коммуникации»?
4. Каковы основные функции общения?
5. Какова роль общения в сфере бизнеса?
6. Охарактеризуйте инструментальную и личностную направленность обще-

ния. 
7. Назовите основные типы и виды общения. 
8. Чем отличаются друг от друга различные уровни общения?
9. В чем заключаются особенности делового общения? 
10. Назовите общие этапы делового общения. 
11. Что представляет собой социальное общение?
12. Охарактеризуйте коммуникативный аспект общения.
13. Рассмотрите интерактивный аспект общения.
14. Опишите перцептивный аспект общения.



ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА № 2 

Тема 2. УСТНЫЕ И ПИСЬМЕННЫЕ ДЕЛОВЫЕ КОММУНИКАЦИИ

Цель: формирование  знаний  о  различных  видах  устных  и  письменных 
коммуникаций в деловой среде

Вопросы для обсуждения:
1. Деловая беседа. 

Теоретическая часть
Телефон является удобным и оперативным средством связи, без которого 

невозможно представить современную жизнь. По телефону обмениваются личной 
и  служебной  информацией,  договариваются  о  встречах,  устанавливают  и  раз-
вивают деловые контакты. 

Телефонный разговор обеспечивает двусторонний обмен информацией не-
зависимо от расстояния. В короткий срок телефон соединит вас с коллегой из со-
седнего отдела, с абонентом по ту сторону океана. Но, как показывает практика, к 
разговору по телефону, особенно деловому, надо готовиться. 

Деловая беседа требует тщательной подготовки и базируется на этических 
нормах и правилах.

Ведущим элементом в подготовке деловой беседы является планирование, 
т.е. определение цели встречи и разработка стратегии и тактики достижения цели. 
Специалисты  рекомендуют  продумать  возможный  ход  предстоящей  беседы,  в 
роли  будущего  оппонента  проверить  действенность  своих  аргументов,  логиче-
скую связь формулировок и спрогнозировать реакцию собеседника (собеседником 
может быть подчиненный, деловой партнер или коллега).

Большое значение имеет правильный выбор места для проведения беседы, 
при этом необходимо помнить, что в помещении не должны находиться посто-
ронние лица, а интерьер помещения должен способствовать улучшению эмоцио-
нального состояния и снятию утомления и напряженности партнеров.

О беседе договариваются, как правило, за два-три дня. Это позволяет зара-
нее предусмотреть возможное ее течение, продумать основные детали. Если при-
глашенный на беседу не является сотрудником вашей организации, то необхо-
димо объяснить ему, как лучше доехать до места встречи и, если нужно, заранее 
выписать пропуск.  Секретарь должен быть предупрежден о встрече,  знать имя 
приглашенного и первым приветствовать его.

Деловая беседа состоит из нескольких этапов:
- начало;
- передача информации (изложение своей позиции) и аргументирование;
- выслушивание доводов собеседника и реакция на них;
- принятие решений.

Контрольные вопросы



1. Охарактеризуйте особенности делового общения по телефону?
2. Каковы этапы деловой беседы?
Что такое «этикет»?
4. Рассмотрите историю возникновения этикета.
5. Как связаны этикет и имидж специалиста в бизнес-среде?
6. Каковы правила этикета в различных сферах жизнедеятельности?
7. Выделите особенности этикета деловой переписки.
3. Разбор ситуационных заданий 
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ВВЕДЕНИЕ

Выполнение самостоятельной работы требует проявления творчества, уме-
ния отбирать необходимый материал и анализировать информацию.

Учебный план высших учебных заведений предусматривает самостоятель-
ное  решение  студентами  ситуационных  заданий  по  дисциплине  «Деловые  и 
digital-коммуникации в бизнес-среде», которая является важным звеном в выра-
ботке  студентами  навыков  самостоятельного  изучения  науки  и  приобретении 
опыта самостоятельного получения и накопления знаний, что необходимо буду-
щему дипломированному бакалавру в его трудовой деятельности.

Настоящие  методические  указания  обозначают  порядок  выполнения  и 
оформления  самостоятельной  работы.  Теоретическая  часть  работы  должна  от-
ражать понимание студентом теоретического значения исследуемого вопроса. В 
итоге студент должен показать свою подготовленность к самостоятельному вы-
полнению конкретной исследовательской и аналитической работы по изучению 
особенностей коммуникаций в деловой среде.



1. ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ

Выполнение самостоятельной работы, является самостоятельной учебной 
работой студента, при этом цель ее выполнения состоит в систематизации зна-
ний и представлений об особенностях делового общения в сервисе.

Самостоятельная работа состоит из решения задач и ситуационных заданий. 
Выбор варианта самостоятельной работы производится по таблице 1, на пересече-
нии столбцов и строк, содержащих заглавную букву фамилии студента и послед-
нюю цифру номера зачетной книжки.

Перед выполнением самостоятельной работы студенту необходимо:
-изучить теоретический и практический материал в  соответствующих ис-

точниках литературы по данной дисциплине;
- ознакомиться со статистическими данными, публикуемыми в периодиче-

ской печати и в статистических сборниках;
- ознакомиться со статьями периодической печати, освещающими вопросы 

самостоятельной работы.
Выполняемая самостоятельная работа должна соответствовать варианту, со-

держание вопросов должно быть раскрыто полностью, при этом необходимо из-
бегать шаблонного переписывания текстов учебников. Для доказательства опре-
деленной закономерности, обоснования выводов требуется привести  цифровой 
материал,  который служит доказательной базой.  При решении поставленных 
задач  необходимо  использовать  знания,  полученные  при  самостоятельном 
изучении материала. Работа должна быть написана грамотно и разборчивым по-
черком. Ответы на вопросы самостоятельной работы должны быть конкретными, 
точными, без лишних отступлений. В процессе самостоятельного изучения мате-
риала  и  выполнения  самостоятельной  работы  студенты  могут  пользоваться 
консультацией преподавателей.



2. ВАРИАНТЫ САМОСТОЯТЕЛЬНО ВЫПОЛНЯЕМОЙ РАБОТЫ

Таблица 1 – Таблица вариантов 

Первая буква фамилии
студента

Номер
задания

Теоретические
вопросы

Индивидуаль-
ный творческий 

проект
А, Ж, Н, Т 1 1 1
Б, Е. Ё, З 2 2 2

В, И, М, П 3 3 3
Г, К, Р, Ц 4 4 4

Д, Л, С, Ш, 5 5 5
У, Ф, Э, Ю 6 6 6

О, Х, Ч, Щ, Я 7 7 7

Задачи

Практическая задача 1. Найти в художественной литературе и записать при-
меры механизмов перцепции (фрагменты текста с указанием названия произведе-
ния и автора). Проанализировать отрывок, представленный ниже, в качестве при-
мера, определить типовую схему перцепции, систематические ошибки социаль-
ного восприятия.

«Удивительное дело, какая полная бывает иллюзия того, что красота есть 
добро. Красивая женщина говорит глупости, ты слушаешь и не слышишь глупо-
сти, а слышишь умное Она говорит, делает гадости, а ты видишь что-то милое. 
Когда же она не говорит ни глупостей, ни гадостей, а красива, то сейчас уверя-
ешься,  что  она  чудо  как  умна  и  нравственна»  (Л.Н  Толстой.  «Крейцерова 
соната»).

Практическая задача 2. Найти в художественной литературе и записать при-
меры механизмов перцепции (фрагменты текста с указанием названия произведе-
ния и автора). Проанализировать отрывок, представленный ниже, в качестве при-
мера, определить типовую схему перцепции, систематические ошибки социаль-
ного восприятия.

«Красота производит совершенные чудеса. Все душевные недостатки в кра-
савице  вместо  того,  чтобы произвести  отвращение,  становятся  как-то  необык-
новенно привлекательны» (Н.В.Гоголь. «Невский проспект»).

Практическая задача 3. Найти в художественной литературе и записать при-
меры механизмов перцепции (фрагменты текста с указанием названия произведе-
ния и автора). Проанализировать отрывок, представленный ниже, в качестве при-
мера, определить типовую схему перцепции, систематические ошибки социаль-
ного восприятия.

«На нем был черный фрак, побелевший уже по швам, панталоны летние... 
под  истертым  черным  галстуком  на  желтоватой  манишке  блестел  фальшивый 



алмаз, шершавая шляпа, казалось, видела и вёдро и ненастье. Встретясь с этим че-
ловеком в лесу, вы приняли бы его за разбойника; в обществе - за политического 
заговорщика; в передней – за шар латана, торгующего эликсирами или мышья-
ком» (А.С.Пушкин. «Египетские ночи»).

Практическая задача 4. Проанализируйте ситуацию, разработайте механизм 
критики для неё, проведите дискуссию по обсуждению предлагаемых вариантов 
критики, выберите наиболее конструктивные приемы.

Ситуация.  Подчиненный  вам  работник,  талантливый  специалист  творче-
ского типа, в возрасте, обладает статусом и личностными достижениями, поль-
зуется большой популярностью у деловых партнеров, решает любые проблемы и 
великолепно взаимодействует.  Вместе  с  тем,  у  вас  не  сложились отношения с 
этим работником. Он не воспринимает вас как руководителя, ведет себя достаточ-
но самоуверенно и амбициозно. В его работе вы нашли некоторые недочеты и 
решили  высказать  ему  критические  замечания,  однако  ваш предыдущий  опыт 
свидетельствует о его негативной реакции на критику: он становится раздражи-
тельным и настороженным. 

Как вести себя?

Практическая задача 5. Проанализируйте ситуацию, разработайте механизм 
критики для неё, проведите дискуссию по обсуждению предлагаемых вариантов 
критики, выберите наиболее конструктивные приемы.

Вслед  за  кратким  выговором вы  сказали  работнику  несколько  приятных 
слов.  Наблюдая за  партнером,  вы заметили,  что его лицо,  поначалу несколько 
напряженное, быстро повеселело. К тому же он начал как всегда шутить и балагу-
рить, рассказал пару свежих анекдотов и историю, которая сегодня произошла у 
него в доме.  В конце разговора вы поняли,  что критика,  с  которой вы начали 
разговор,  не  только  не  была  воспринята,  но  и  как  бы  забыта.  Вероятно,  он 
услышал только приятную часть разговора.

Что вы предпримете?

Практическая задача 6. Проанализируйте ситуацию, разработайте механизм 
критики для неё, проведите дискуссию по обсуждению предлагаемых вариантов 
критики, выберите наиболее конструктивные приемы.

Всякий раз, когда вы ведете серьезный разговор с одной из ваших подчи-
ненных, критикуете ее работу и спрашиваете, почему она так поступает, она отде-
лывается молчанием. Вам это неприятно, вы не знаете толком, с чем связано ее 
молчание, воспринимает она критику или нет, вы расстраиваетесь и злитесь.

Что можно предпринять, чтобы изменить ситуацию?

Практическая задача 7. Проанализируйте ситуацию, разработайте механизм 
критики для неё, проведите дискуссию по обсуждению предлагаемых вариантов 
критики, выберите наиболее конструктивные приемы. 



Вы критикуете одну свою служащую, она реагирует очень эмоционально. 
Вам приходится каждый раз свертывать беседу и не доводить разговор до конца. 
Вот и сейчас, после ваших замечаний – она расплакалась.

Как добиться того, чтобы довести до нее свои соображения?

Теоретические вопросы

1. Инструменты продвижения в цифровой среде.

2. Позиционирование бренда в сети Интернет.

3. Средства построения цифровых коммуникаций.

4. Мировые цифровые тренды.

5. Государственная политика в области цифровой экономики в РФ.

6. Платформенные цифровые решения.

7. Этические проблемы цифровой коммуникации

Тематика индивидуальных творческих проектов

1. Обратная связь в деловой коммуникации, условия ее эффективности.

2. Убеждение в процессе делового общения.

3. Использование эффектов восприятия в деловом общении.

4. Управление неформальными коммуникациями в организации.

5. Этика и психология речевой деловой коммуникации.

6. Взаимное доверие как основа деловой этики.

7. «Трудный руководитель» и что с этим делать?
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