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ВВЕДЕНИЕ 
 

В течение жизни человек вступает в деловые отношения с другими 
людьми.  Деловые отношения   относятся к  типу общественных отношений и 
рассматриваются как взаимосвязи между партнерами, коллегами, возникаю-
щие в процессе совместной деятельности, поэтому деловые отношения тесно 
связаны с общением.  

Общение   —   это  сложный     процесс  установления   и  развития 
контактов между    людьми.   В  нем   раскрываются такие  ценности, как   чут-
кость,   отзывчивость,     доброта,   сопереживание и  понимание. Все эти цен-
ности неразрывно связаны с культурой поведения, т. е. с такими  поступками 
и формами общения людей,   которые основаны на соблюдении правил этикета 
и норм этического взаимодействия.  

Основная   цель курса «Основы деловой культуры»  —   способствовать  
формированию        профессионала   с  определенными психологическими и 
нравственными качествами, которые необходимы для успешной профессио-
нальной деятельности по обслуживанию населения.  

Для  успешной деятельности  любому специалисту необходимо обладать 
такими личностными качествами, как общительность, стрессоустойчивости и   
самоконтроль   (умение   управлять   своими   эмоциями,   поведением, контро-
лировать      свои   поступки),   терпение выдержка, доброжелательное и спо-
койное отношение к людям; эмоциональная устойчивость наблюдательность   
и   умение   убеждать; умение   находить   общий   язык   с   разными   людьми;   
умение   быстро разбираться во взаимоотношениях людей и разрешать кон-
фликтные ситуации, расторопность.  

Изучая курс «Основы деловой культуры», всегда помните, что уровень 
культуры человека определяется не только   и  не  столько   количеством     про-
читанных      книг,  прослушанной музыки, посещением музеев и театров, 
сколько умением выстраивать   корректные   человеческие   отношения. 

Культура   проявляется в умении жить с другими в согласии, принимать 
людей во всем их многообразии, слышать и слушать человека, вести диалог. 
Для эффективной профессиональной деятельности продавцу необходимо по-
нимать   запросы   и   потребности   покупателей,   их   требования   к качеству 
обслуживания, а также уметь устанавливать с ними контакт,   вступать   в   де-
ловые   отношения   и   гибко   реагировать   на   возникающие в ходе обслу-
живания проблемы. 

В  современном      мире   большое    внимание уделяется   изучению 
этики деловых отношений, охватывающей широкий круг проблем.  

Понятие морали, представление о поведении в обществе возникает   у  
человека   благодаря    совместной     жизни    с  другими   людьми. Знания и 
соблюдения деловой этики, культуры поведения и делового   этикета   помо-
гают людям    при  установлении     контактов    чувствовать себя комфортно и 
уверенно.  
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В  практике    деловых    отношений      очень   важно   умение    видеть 
себя со стороны, нацелить себя на терпеливую и сложную работу над собой, 
глубже понять себя и других, реализовать свой творческий    потенциал   и,  
следовательно, стать   конкурентоспособным специалистом.  

Там, где деловые отношения основаны на взаимопомощи, взаимоуваже-
нии и внимании к партнеру и коллегам степень гарантии успеха велика.  

В настоящее время большое значение придается изучению этики дело-
вых  отношений  в  сфере   торговли    с  целью   повышения уровня   культуры   
обслуживания.   Этика   охватывает   широкий   круг вопросов,   ее   необходимо   
учитывать в отношениях   внутри   одной организации,   между   организаци-
ями,   при   выстраивании   отношений   с   покупателями.   Без   соблюдения   
деловой   этики   и   культуры  поведения   большинство   людей   в   коллективе   
чувствуют   себя   дискомфортно.  

Важнейшей стороной профессионального поведения продавца является 
деловой этикет, который приписывает нормы поведения на работе. Речевой 
этикет и внешний вид, соблюдение этических норм     служат   признаками 
воспитанности,  респектабельности  и уверенности в себе.  

Вхождение   России   в   рыночную   экономику,  освоение   торгово- 
экономического пространства потребовало пересмотреть отношение к  про-
фессиям сферы торговли.   К  современному      торговому работнику предъяв-
ляются повышенные этические требования.  
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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 
 

Методические указания составлены на основе программы профессио-
нального модуля (ПМ 04.01) Выполнение работ по профессии Продавец про-
довольственных товаров/ Продавец непродовольственных товаров, составлен-
ного на основе основной профессиональной образовательной программы по 
специальности 38.02.04 Коммерция  и рекомендуются для реализации про-
граммы МДК 04.01 Основы деловой культуры 

 Методические указания по изучению МДК 04.01 Основы деловой куль-
туры  кратко раскрывают основные темы разделов. Каждая тема включает 
краткое содержание, требования к знаниям и умениям студента. В конце каж-
дой темы даются вопросы для самоконтроля знаний  студентов, ответив на ко-
торые можно определить, насколько глубоко усвоен учебный материал. 

Студентами заочного отделения специальности данный курс  изучается 
на 1 курсе. 

Студенты выполняют контрольную работу в объеме четырех вопросов. 
Изучение теоретических вопросов должно сочетаться с выполнением 

практических работ. 
Для оказания помощи студентам в их самостоятельной работе прово-

дятся очные занятия и консультации по расписанию в течение учебного года 
и в период экзаменационной сессии. 

Изучив материал курса, Вы будете знать:  
− этику деловых отношений;  
− основы делового общения в устной и письменной формах;  
− нормы и правила поведения и общения в деловой профессиональ-

ной обстановке;  
− основные правила этикета;  
− основы психологии производственных отношений;  
− основы управления и конфликтологии.  
 Изучив материал курса, Вы будете уметь:   
− применять правила делового этикета;  
− пользоваться простейшими приемами саморегуляции поведения в 

процессе межличностного общения;  
− поддерживать деловую репутацию;  
− выполнять нормы и правила поведения и общения в деловой  
− профессиональной обстановке;  
− налаживать контакты с партнерами;  
− организовывать рабочее место.  
ОК 1.  Понимать  сущность  и  социальную  значимость  своей  будущей  

профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.   
ОК 2. Организовывать собственную, деятельность, выбирать типовые 

методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффек-
тивность и качество. 
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ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и 
нести за них ответственность. 

ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой 
для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального 
и личностного развития. 

ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в 
профессиональной деятельности.   

ОК 6.  Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с кол-
легами, руководством, потребителями. 

ОК 10. Логически верно, аргументировано и ясно излагать устную и 
письменную речь. 

 

СОДЕРЖАНИЕ КУРСА ПО РАЗДЕЛАМ 
Раздел 1. Роль этики и культуры поведения в обществе 

 
Тема 1.1. Общие требования культуры поведения для работников тор-

говли. Этическая культура. 
Общие понятия об общении и деловых отношениях.  Основные со-

ставляющие  качества, интересы  склонности высоклассного специалиста, вос-
требоннового на рынке труда. Общие сведения об этической культуре. 
Этика и мораль, Нравственность, категории этики и нормы морали. Особенно-
сти национальной этики. Понятие о профессиональной этике. Профессио-
нальные моральные нормы: вежливость, предупредительность, корректность, 
такт и чувство меры. Особенности национальной этики. Этикет разных 
народов: этикет американцев, англичан, немцев, французов, японцев и жите-
лей арабских стран. 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Как возникли и что выражают термины «этика» и «мораль»? 
2. Что такое «добро» и «зло»? 
3. Сформулируйте «золотое правило нравственности». 
4. Какие основные элементы входят в понятие «культура делового об-

щения»? 
5. Что вы понимаете под понятием «профессиональная этика»? 
6. Для чего необходимы знания национального этикета? 
7. Какие общие принципы культуры поведения вы знаете? 
 
 

Тема 1.2. Деловой этикет и его принципы.  
Деловой этикет. Сферы действия этикета. История возникновения 

этикета. Заповеди делового этикета. Речевой этикет. Культура речи как неотъ-
емлемая часть делового общения. Элементы речевого этикета. Культура те-
лефонного общения.  Рекомендации ведения телефонного разговора. Дело-
вая беседа. Ведущие элементы в подготовке деловой беседы. Этапы деловой 
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беседы. Деловая переписка.  Виды деловых писем. Деловой протокол. Виды 
деловых приёмов. Организация и порядок проведения деловых  приёмов. 

Вопросы для самоконтроля. 
1. Что означает слово «этикет»? 
2. Сформулируйте основные принципы делового этикета. 
3. Почему по речи судят об общей культуре человека?  
4. Как пригласить к телефону коллегу? 
5. Почему деловая беседа не может проходить спонтанно? 
6. Что входит в структуру деловой беседы? 
7. Какие этические требования предъявляются к деловой переписке? 
8. Чего нельзя делать во время телефонного разговора? 
9. Почему нельзя использовать служебный телефон для личных раз-

говоров? 
10. Перечислите виды деловых писем 
11. Что входит в понятие «деловой протокол»? 

 
Тема 1.3. Имидж делового человека в сфере обслуживания 

Имидж делового человека. Имидж и его составляющие.  Понятие о 
стиле одежды. Элегантность как проявление хорошего вкуса. Интерьер рабо-
чего помещения. Интерьер рабочего помещения как весомая часть делового 
этикета. Главный принцип интерьера. Рекомендации по оформлению рабочего 
места. Визитные карточки. Виды визитных карточек. Правила вручения и 
получения визитных карточек, правила оформления. 

Вопросы для самоконтроля. 
1. Какие основные требования предъявляются к внешнему виду чело-

века? 
2. Что означает «быть элегантным»? 
3. Докажите, что интерьер помещения — лицо фирмы 
4. Какие правила оформления визитной карточки Вы знаете? 
 

Раздел 2. Деловое общение 

Тема 2.1. Психологические основы делового общения 
Общение как основа человеческого бытия. «Абстрактные типы» со-

беседников. Классификация  и стороны общения. Коммуникативные барьеры. 
Вербальные и невербальные средства общения. Психологические основы вза-
имоотношений покупателя и работника торговли. Успех делового общения. 
Умения слушать собеседника. Техники и приемы  общения. 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Что такое общение? Какова основа общения? 
2. В чем заключается основная задача делового общения? 
3. Что означает «уметь общаться»? 
4. Какие «абстрактные типы» собеседников вам известны? 
5. Какие формы общения вам известны? 
6. Какие виды межличностного общения вы знаете? 
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7. Какие виды общения вам известны? 
8. Какие стороны входят в структуру общения? 
9. Какие коммуникативные барьеры вам известны  
10. Какова роль невербального общения в межличностном взаимодей-

ствии? 
11. Назовите виды невербальных средств общения. 
12. Для чего нужны «техники общения»? 
 

Тема 2.2. Учёт индивидуальных особенностей личности  
в деловом общении 

Понятие об индивидуально – психологических особенностях лично-
сти. Психология как наука о закономерностях развития и функционирования 
психики человека. Основные формы психических явлений. Ощущение, вос-
приятие, память, воображение и мышление как элементы познавательной пси-
хической деятельности человека. Личность. Индивидуальность. Эмоции и 
чувства. Темперамент, характер, способности личности. 

Вопросы для самоконтроля 
1. Что является предметом изучения психологии? 
2. Что такое темперамент? Какие бывают типы темперамента? 
3. Дайте психологическую характеристику каждому типу темпера-

мента. 
4. Что такое характер? 
5. Какие основные черты характера вам известны? 
6. Что такое «способности» и как они связаны с деятельностью чело-

века? 
7. Какие вы знаете виды способностей? 
8. Что такое «эмоции»? 
9. В чем состоит важное отличие эмоций от чувств? 
10. Какие вы знаете виды эмоций? 
11. Какие вы знаете виды чувств? 
 

Раздел 3. Конфликты в деловом общении 
 

Тема 3.1. Сущность конфликта и сего структура 
Конфликты. Структура конфликта. Виды конфликтов. Стадии протека-

ния. Понятие о конфликтогенах. Типы конфликтогенов. Предпосылки воз-
никновения конфликта в процессе общения. Конфликты  в личностно – эмо-
циональной сфере. Типы конфликтных личностей. 

Вопросы для самоконтроля 
1. Раскройте содержание понятия «конфликт». 
2. Какие стадии конфликта и какую структуру можно выделить? 
3. Существует ли взаимосвязь между формулой конфликта и воз-

можностью его разрешения? 
4. Какие факторы могут способствовать возникновению конфлик-

тов? 
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5. Как вести себя с конфликтной личностью? 
 

Тема 3.2. Стратегия поведения в конфликтных ситуациях.  Способы раз-
решения конфликта 

Типы конфликтов по способу разрешения. Деструктивные и кон-
структивные конфликты. Пять стратегий поведения. Правила поведения в кон-
фликтах. Методы снятия психологического напряжения в условиях кон-
фликта. Конфликты как одна из причин возникновения стрессов. Профи-
лактика стрессов в деловом общении. 

Вопросы для самоконтроля 
1. Раскройте сущность каждой стратегии поведения в продук-

тивном конфликте. 
2. Какие правила поведения в конфликтной ситуации вы мо-

жете взять себе на «вооружение»? 
3. Что запрещено в конфликте? 
4. Какие существуют рекомендации при выборе стиля поведе-

ния? 
5. Что такое стресс? 
6. Каковы основные причины профессиональных стрессов? 
7. Какие методы и способы позволяют освободиться от раздра-

жения и гнева? 
 
 

МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ К ВЫПОЛНЕНИЮ 
КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ. 

 
Контрольная работа – одна из форм проверки и оценки усвоения зна-

ний получения информации о характере познавательной деятельности, 
уровня, самостоятельности и активности студентов в учебном процессе, эф-
фективности методов, форм и способов учебной деятельности. 

При подготовке контрольной работы необходимо руководствоваться те-
матикой, которую рекомендует преподаватель.  Первым этапом подготовки 
данной контрольной работы является выбор варианта, согласно шифру сту-
дента; составления плана работы и изучение подобранной литературы, других 
источников. 

В процессе изучения литературы делаются краткие записи наиболее 
важных положений. Затем весь подготовленный материал систематизируется 
согласно плану, уточняются цитаты и выписки, составляется содержание кон-
трольной работы. 

Контрольная работа не может быть оценена положительно, если в ней 
поверхностно раскрыты вопросы, допущены принципиальные ошибки, а так 
же при условии механически переписанного из учебников или другой литера-
туры (скаченного из Интернета) материала. 
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На вопросы вариантов  контрольной работы отвечать необходимо кон-
кретно, логично, по теме, с выводами и обобщением, проявляя собственное 
отношение к проблеме. 

В конце  контрольной работы указывается используемая литература. 
Приводимые в тексте цитаты и выписки обязательно документируйте со ссыл-
ками на источник. 

Требования к оформлению домашней контрольной  работы 
1. Контрольная работа имеет титульный лист, план с перечнем  вопро-

сов и заданий 
2. Контрольная работа  выполняется на белой стандартной бумаге на 

одной стороне листа формата А4 (210х297 мм) на компьютере, через 1,5 ин-
тервала, кегль 14, шрифт Times New Rоmаn. Текст должен иметь поля следу-
ющих размеров: верхнее 20 мм, нижнее - 20 мм, левое - 30 мм, правое - 15 мм. 
Объём работы не должен превышать 10 печатных листов. 

3. Текст на иностранном языке, формулы, специальные символы впеча-
тываются. 

4. Все листы работы, начиная с титульного, нумеруются арабскими 
цифрами в правом нижнем углу. На титульном листе цифра «1» не ставится. 

5. На титульном листе обязательно указывается вариант контрольной 
работы. 

6. За титульным листом располагают содержание контрольной работы 
7. Содержание оформляется с выделением пунктов (вопросов контроль-

ной работы), указанных в  варианте. 
8. Каждая новая вопрос, также как и содержание, список литературы 

начинаются с новой страницы. Заголовки этих разделов работы выделяются 
14 кеглем и жирным шрифтом и отделяются от следующего за ними текста 
двумя пробелами. Точки в конце заголовка не ставятся. Подчеркивать заго-
ловки, использовать курсив не допускается. 

9. Наглядность в тексте работы обозначается только как таблица или 
рисунок. Таблицы, рисунки подлежат последовательной и непрерывной нуме-
рации на протяжении всей работы. Нумерация таблиц и рисунков произво-
дится отдельно. Подписи к рисункам, таблицам, сноски оформляются 12 кег-
лем шрифта.  

10. Контрольная  работа сдается в папке-скоросшивателе, содержит ти-
тульный лист, содержание, основной текст (вопросы варианта), список лите-
ратуры и других источников. 

ВАРИАНТЫ КОНТРОЛЬНЫХ РАБОТ 
 
Вариант№1  
1. Этика и культура поведения в организации 
2. Раскройте содержание понятия «конфликт». 
3. Какие вы знаете виды эмоций и чувств 
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4. Человек сидит на краешке стула, склонившись вперед, голова слегка 
наклонена, опирается на руку. Что означает эта комбинация жестов? 

а) заинтересованность; 
б) безразличие; 
в) выражение торопливости; 
г) погруженность в раздумья. 
Руки сжаты в кулаки (или пальцы вцепились так, что побелели суставы): 
а) готовность к обороне; 
б) готовность к нападению; 
в) превосходство; 
г) защита своих доводов. 
 
Вариант №2 
1. Имидж делового человека 
2. Раскройте понятие «профессиональная этика». 
3. Что такое «способности» и как они связаны с деятельностью чело-

века 
4. Русская поэтесса Марина Цветаева (1892-1941) говорила: «Одно 

дело слушать, а другое — слышать». Что вы понимаете под этим высказыва-
нием? 

 
Вариант №3 
1. Особенности национальной этики: Английский и Французский эти-

кет. 
2. Структура деловой беседы 
3. Дайте психологическую характеристику каждому типу темперамента 
4. Каким нравственным требованиям соответствуют действия работни-

ков в следующих ситуациях: 
а)  Кассир Сбербанка отлучился с рабочего места и этим вызвал за-

держку в обслуживании клиентов. Возвратившись на рабочее место, сказал: 
«Извините, что задержал вас, сейчас быстро все улажу». 

б)  В секции самообслуживания покупательница брала пару туфель для 
примерки и при этом несколько пар,  стоявших рядом упали. Покупательница 
растерялась и смутилась. Продавщица спокойно подошла и поставила обувь 
на место, сказав покупательнице: «Ничего страшного, это происходит часто». 

 
Вариант №4 
1. Как возникли и что выражают термины «этика» и «мораль»  
2. Ведение делового телефонного разговора. 
3. Понятие стресса и дистресса. 
4. Четыре человека, у первого из которых преобладает сангвинический 

темперамент, у второго - холерический, у третьего - флегматический, у чет-
вёртого – меланхолический, претендуют на  одно вакантное место: менеджер 
по продажам. 
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Проанализируйте достоинства и недостатки каждого претендента, если 
по остальным параметрам (образование, опыт работы, отзывы с предыдущего 
места работы, возраст и др.) они имеют примерно равные характеристики с 
точки зрения предстоящей работы. Сделайте выбор и обоснуйте своё решение. 
 

Вариант № 5  
1. Требования этикета к имиджу деловой женщины и делового муж-

чины. 
2. Роль восприятия в процессе общения 
3. Индивидуально – психологические особенности личности: характер 

и воля. 
4. Определите, к какому типу относятся следующие конфликты: 
а)  сотруднику администрация предъявляет противоречивые требования 

к конечному результату его работы, и он не знает, как поступить; 
б)  руководитель не оценил работу подчиненного и этим обидел его; 
в) при принятии решений в коллективе происходит столкновение взгля-

дов и характеров. 
 
Вариант №6 
1. Особенности национальной этики: Американцы и Японцы. 
2. Общения как коммуникация. 
3. Деловой протокол. 
4. Назовите, какие формулы речевого этикета вы используете, если вам 

придется обратиться 1) к пожилому человеку, чтобы узнать, который час; 2) к 
полицейскому, чтобы уточнить, как проехать на выставку; 3) к секретарю в 
приемной, чтобы узнать, когда начнется совещание у начальника; 4) к руково-
дителю организации, чтобы узнать решение по вашему заявлению; 5) к прия-
телю, чтобы попросить у него учебник; 6) к преподавателю, чтобы попросить 
его принять у вас досрочно экзамен. 

 
Вариант № 7 
1. Речевой этикет, формулы речевого этикета. 
2. Интерьер рабочего помещения 
3. Стратегия поведения  в конфликтных ситуациях 
4. Определите тип личности каждого персонажа: темперамент, черты 

характера  
Константин Анатольевич - инженер, 37 лет. Он очень впечатлителен, 

обидчив. Малейшая неприятность выводит его из равновесия, он грустит и пе-
реживает по каждому пустяку. Расстраивается, если кто-то проявляет к нему 
невнимание. Однажды Константин Анатольевич сильно огорчился, когда не 
сразу смог найти на столе нужный документ, потом жаловался на головную 
боль, хотя документ скоро был найден. Мечтателен. Часто во время работы 
задумчиво смотрит в окно. Не принимает участия в шумных спорах товари-
щей. Покорно подчиняется всем правилам внутреннего распорядка, никогда 
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их не нарушает. Проявляет неверие в свои силы. Его можно легко убедить в 
том, что он ошибся или выбрал неправильный путь. При встрече с трудно-
стями опускает руки и отступает, стараясь больше с ними не сталкиваться. 
Если его никто не обижает, не проявляет пристального внимания к его работе, 
то он хорошо работает, выполняет все задания аккуратно и в срок.  

Татьяна Алексеевна – менеджер, 40 лет. Это безгранично увлекающаяся 
натура. Часто берет работу не по силам. Она в любую минуту готова сорваться 
с места и "лететь" в любом направлении. Татьяна Алексеевна вспыльчива. За-
дание понимает сразу, но в работе делает много ошибок из-за торопливости и 
невнимательности. Она резко переходит от смеха к гневу, и наоборот. Татьяна 
Алексеевна очень инициативна. Всех "засыпает" вопросами. Злопамятна. С 
огромным энтузиазмом берется за все новое, но не может довести дело до 
конца, так как оно теряет для нее интерес. Очень любит, когда ее хвалят и ста-
вят в пример, на критику сердится и может сорваться, а на тех, кто критикует, 
затаивает злобу.  

 
Вариант № 8 
1. Деловое письмо: требования этикета. 
2. Имидж и его составляющие. 
3. Способности – как важное условие успеха в профессиональной дея-

тельности. 
4. Практика делового общения: Укажите, как должен действовать про-

давец при общении с конфликтной личностью? 
 

Вариант № 9 
1. Нравственное развитие личности. «Нравственная слабость». 
2. Роль восприятия в процессе общения. 
3. Методы снятия психологического напряжения в условиях конфликта 
4. Практика нравственного поведения: Как Вы полагаете, почему люди 

совершают поступки, которые им самим не нравятся? Из-за слабой воли? Из-
за соблазна? Дурных наклонностей? Человеческой природы? 

 
Вариант № 10 
1. Обстановка общения и этичные формулы. «Ты – и Вы - общение» 
2. Особенности национальной этики: Арабские страны. 
3. Типы конфликтных личностей. 
4. Секреты общения в поисках работы: Представьте пример составления 

резюме и рекомендации при прохождении собеседования при приёме на ра-
боту. 

ПЕРЕЧЕНЬ  РЕКОМЕНДУЕМЫХ УЧЕБНЫХ ИЗДАНИЙ, ИНТЕРНЕТ-
РЕСУРСОВ, ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ ЛИТЕРАТУРЫ 

 
Основные источники:  
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1.  Борисов В.К., Панина Е.М., Панов М.И. Этика деловых отношений: 
учебник. – М.: ИДД «ФОРУМ»: ИНФА – М,2010. – 176с. 

2. Психология и этика делового общения:  учебник  для  студентов/ Под 
ред. В.Н..  Лавриненко –   М.:    ЮНИТИ-ДАНА, 2007., - 415 с.  

3. Шеламова  Г.М., Деловая культура и психология общения. - М. Из-
дательский центр «Академия», 2009 – 320 с. 
 

Дополнительные источники:  
5. Алехина И.И.Имидж и этикет делового человека. М.: «ОЛМА – 

ПРЕСС  Образование», 2008.  
6. Аксенов  Д.В. Гений общения / Д.В. Аксенов, В.А. Борисова. – М. 

: Академический Проект : Трикста, 2004 . – (Психологические технологии) 
(Популярная психология)   

7. Андреев  В.И. Деловая риторика: Практический курс делового об-
щения  и ораторского мастерства М.: Ред. "Народное образование", 2005 .   

8. Биннерман Л., Искусство общения. – ЮНИТИ, 2008. 
9. Громова  Н.М. Деловое общение. – М.: Экономистъ, 2008 .  
10. Клаус Бишоф, Анета Бишоф, Секреты эффективного делового  об-

щения. -  ДАШКОВ и Ко, 2011. 
11. Ларионов   И.К. Невербальное мышление: (От мышления словами 

к  мышлению смысловыми идентификациями). – М.: Изд. Дом "Дашков и  К", 
2007.   

12. Поваляева  М.А. Невербальные средства общения. – Ростов н/Д :  
Феникс [Ростов н/Д], 2004. 

13. Павлова Л.Г., Основы делового общения. – ФЕНИКС, 2009. 
14. Панкратов В.Н., Культура делового общения и успех. - ФЕНИКС 

2008  
15. Шеламова Г.М., Деловая культура взаимодействия. - М. Издатель-

ский центр «Академия», 2008 – 64 с. 
16. Шеламова Г.М., Этикет делового общения. - М. Издательский 

центр «Академия», 2010 – 192 с. 
 

Интернет – ресурсы 
1. www.twirpx.com/files/financial/trading/ 
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