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1. ЦЕЛЬ ДИСЦИПЛИНЫ 

Цель дисциплины: освоение магистрантами знаний по нормам 

этикета и навыков по созданию имиджа человека, обладающего высоким 

культурно-образовательным потенциалом; обучение правилам этикета в 

сервисной экономике; ознакомление с основными разделами современного 

делового этикета; овладение навыками современной деловой коммуникации. 

2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ 

ПРОГРАММЫ 

Дисциплина ФТД.19 «Деловой этикет» относится к факультативам.  

 

3. ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО 

ДИСЦИПЛИНЕ 

Планируемые результаты обучения по дисциплине, соотнесенные с 

планируемыми результатами освоения образовательной программы, 

представлены в таблице 3.1. 

Таблица 3.1 – Планируемые результаты обучения по дисциплине, 

соотнесенные с планируемыми результатами освоения образовательной 

программы 
Код и 

наименование 

компетенции 

выпускника 

Код и наименование 

индикаторов достижения 

компетенций 

Планируемые результаты 

обучения/индикаторы достижения 

компетенций 

(показатели освоения компетенции) 

ПК-2 Способен 

осуществлять 

руководство и 

организовать 

работу 

сервисного 

предприятия, 

организовывать 

работу ее 

коллектива, 

реализовывать 

внутренние и 

внешние 

стратегии 

социального 

взаимодействия 

ПК-2.1. Осуществляет 

процесс руководства и 

организации работы 

сервисного предприятия 

Знает основы речевого, делового и 

офисного этикета для использования в 

процессе организации работы сервисной 

организации. 

Умеет предложить и использовать 

этичные методы делового общения в 

организации  

  

ПК-2.2. Использует 

практики 

клиентоориентированного 

сервиса 

Знает основы этичного делового 

общения с клиентами организации.    

Умеет организовать процесс этичного 

делового общения с клиентами 

организации.  

   

ПК- 2.3.  Использует 

современные практики 

внутреннего и внешнего 

социального 

взаимодействия для 

организации работы 

коллектива 

Знает основы этичного социального 

общения, основы этикета поведения в 

конфликтной ситуации. 

Умеет предложить методы 

социального общения, этичного 

поведения в конфликт-ной ситуации. 
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4. ОБЪЕМ И СТРУКТУРА ДИСЦИПЛИНЫ 

Трудоемкость дисциплины составляет 1 зачётную единицу, 36 часов. 

Форма промежуточной аттестации: зачет – 2 семестр. 

Распределение фонда времени по темам дисциплины по очной форме 

обучения представлены в табл. 4.1. 

Таблица 4.1 – Распределение фонда времени по темам дисциплины 

Номер и наименование темы 

Объем дисциплины  

(ак. часы) 

Контактная работа 
СРО 

ЗЛТ ПЗ ЛР 

Тема 1. Речевой этикет.  2 - - 4 

Тема 2. Этикет деловой беседы. 4 - - 6 

Тема 3. Офисный этикет.  4 - - 6 

Тема 4. Этикет поведения в конфликтной ситуации. 4 - - 6 

Всего по дисциплине: 14 - - 22 

*ЗЛТ – занятия лекционного типа, ПЗ – все виды занятий семинарского типа, кроме лабораторных 

работ, ЛР – лабораторные работы, СРО – самостоятельная работа обучающегося 

5. СОДЕРЖАНИЕ РАЗДЕЛОВ И ТЕМ ДИСЦИПЛИНЫ 

Тема 1. Речевой этикет  

Требования к деловой речи. Основные речевые ошибки. 

Самопрезентация. Правила, помогающие убедить собеседника. Этикет 

телефонного разговора. 

Тема 2. Этикет деловой беседы  

Основные этапы деловой беседы. Виды барьеров общения. Логика и 

аргументация в деловой беседе.  

Тема 3. Офисный этикет   

Прием посетителей. Деловое общение с клиентами организации. 

Взаимоотношения с коллегами и руководством. Этичное внутреннее и 

внешнее социальное взаимодействие в коллективе с партнёрами.  

Тема 4. Этикет поведения в конфликтной ситуации  

Виды конфликтов. Стратегия поведения в конфликтной ситуации. 

Умение критиковать и воспринимать критику. 

6. ЗАНЯТИЯ СЕМИНАРСКОГО ТИПА 

Не предусмотрены. 

7. МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ ДЛЯ ОБУЧАЮЩИХСЯ 

7.1. Методические указания для обучающегося по освоению дисциплины 

Для формирования четкого представления об объеме и характере 

знаний и умений, которыми надо будет овладеть по дисциплине в самом 

начале учебного курса обучающийся должен ознакомиться с учебно-

методической документацией: 
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 рабочей программой дисциплины: с целями и задачами дисциплины, ее 

связями с другими дисциплинами образовательной программы, 

перечнем знаний и умений, которыми в процессе освоения дисциплины 

должен владеть обучающийся, 

 порядком проведения текущего контроля успеваемости и 

промежуточной аттестации; 

 графиком консультаций преподавателей кафедры. 

Систематическое выполнение учебной работы на занятиях лекционных 

и семинарских типов, а также выполнение самостоятельной работы позволит 

успешно освоить дисциплину. 

В процессе освоения дисциплины обучающимся следует: 

 слушать, конспектировать излагаемый преподавателем материал; 

 ставить, обсуждать актуальные проблемы курса, быть активным на 

занятиях; 

 задавать преподавателю уточняющие вопросы с целью уяснения 

теоретических положений; 

 выполнять задания практических занятий полностью и установленные 

сроки. 

При затруднениях в восприятии материала следует обратиться к 

основным литературным источникам. Если разобраться в материале не 

удалось, то обратится к лектору (по графику его консультаций) или к 

преподавателю на занятиях семинарского типа. 

Обучающимся, пропустившим занятия (независимо от причин), не 

имеющим письменного решения задач или не подготовившимся к данному 

занятию, рекомендуется не позже, чем в 2-недельный срок явиться на 

консультацию к преподавателю и отчитаться по теме. 

7.2. Организация самостоятельной работы 

Под самостоятельной работой обучающихся понимается планируемая 

работа обучающихся, направленная на формирование указанных 

компетенций, выполняемая во внеаудиторное время по заданию и при 

методическом руководстве преподавателя, без его непосредственного 

участия. 

Методическое обеспечение самостоятельной работы при наличии 

обучающихся лиц с ограниченными возможностями представляется в 

формах, адаптированных к ограничениям их здоровья. 

Виды самостоятельной работы по дисциплине представлены в таблице 

7.2.1. 

Таблица 7.2.1 – Организация самостоятельной работы обучающегося 
№ темы Вид самостоятельной работы 

1. Подготовка к аудиторным занятиям (занятиям лекционного типа) 

2. Подготовка к аудиторным занятиям (занятиям лекционного типа) 

3. Подготовка к аудиторным занятиям (занятиям лекционного типа) 

4. Подготовка к аудиторным занятиям (занятиям лекционного типа) 
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Каждый вид СРО, указанный в таблице 7.2.1 обеспечен методическими 

материалами.  

8. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ 

В преподавании дисциплины «Деловой этикет» используются 

разнообразные образовательные технологии. 

Активные и интерактивные методы обучения: 

- лекция-дискуссия (тема 1-4); 

- проблемная лекция (тема 1-4). 

Лекция-дискуссия. Преподаватель при изложении лекционного 

материала не только использует ответы учащихся на свои вопросы, но и 

организует свободный обмен мнениями в интервалах между логическими 

разделами. 

Дискуссия – это взаимодействие преподавателя и студентов, свободный 

обмен мнениями, идеями и взглядами по исследуемому вопросу. 

Это оживляет учебный процесс, активизирует познавательную 

деятельность аудитории и, что очень важно, позволяет преподавателю 

управлять коллективным мнением группы, использовать его в целях 

убеждения, преодоления негативных установок и ошибочных мнений 

некоторых студентов. Эффект достигается только при правильном подборе 

вопросов для дискуссии и умелом, целенаправленном управлении ею. 

Так же можно предложить студентам проанализировать и обсудить 

конкретные ситуации, материал. По ходу лекции-дискуссии преподаватель 

приводит отдельные примеры в виде ситуаций или кратко 

сформулированных проблем и предлагает студентам коротко обсудить, затем 

краткий анализ, выводы и лекция продолжается. 

Положительным в дискуссии является, то, что студенты согласятся с 

точкой зрения преподавателя с большой охотой, скорее в ходе дискуссии, 

нежели во время беседы, когда преподаватель лишь указывает на 

необходимость принять его позицию по обсуждаемому вопросу. Данный 

метод позволяет преподавателю видеть, насколько эффективно студенты 

используют полученные знания в ходе дискуссии. 

Отрицательное же то, что студенты могут неправильно определять для 

себя область изучения или не уметь успешно обсуждать возникающие 

проблемы. Поэтому в целом занятие может оказаться запутанным. Студенты 

в этом случае могут укрепиться в собственном мнении, а не изменить его. 

Выбор вопросов для активизации слушателей и темы для обсуждения, 

составляется самим преподавателем в зависимости от конкретных 

дидактических задач, которые он ставит перед собой для данной аудитории. 

Проблемная лекция начинается с вопросов, с постановки проблемы, 

которую в ходе изложения материала необходимо решить. Проблемные 

вопросы отличаются от не проблемных тем, что скрытая в них проблема 

требует не однотипного решения, то есть, готовой схемы решения в прошлом 

опыте нет. Для ответа на него требуется размышление, когда для не 
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проблемного существует правило, которое нужно знать. С помощью 

проблемной лекции обеспечивается достижение трех основных 

дидактических целей: 

1. усвоение студентами теоретических знаний; 

2. развитие теоретического мышления; 

3. формирование познавательного интереса к содержанию дисциплины. 

Успешность достижения цели проблемной лекции обеспечивается 

взаимодействием преподавателя и студентов. Основная задача преподавателя 

состоит не только в передаче информации, а в приобщении студентов к 

объективным противоречиям развития научного знания и способам их 

разрешения. Это формирует мышление студентов, вызывает их 

познавательную активность. В сотрудничестве с преподавателем студенты 

узнают новые знания, постигают теоретические особенности своей 

профессии. 

Преподаватель должен использовать во время лекции такие средства 

общения, которые обеспечивают наиболее эффективную передачу самой его 

личности. Так как, чем ближе преподаватель к некоторому образцу 

профессионала, тем больше влияние преподавателя на студентов и тем легче 

достигаются результаты обучения. 

В отличие от содержания информационной лекции, которое 

предлагается преподавателем в виде известного, подлежащего лишь 

запоминанию материала, на проблемной лекции новое знание вводится как 

неизвестное для студентов. Полученная информация усваивается как 

личностное открытие еще не известного для себя знания. Что позволяет 

создать у студентов иллюзию «открытия» уже известного в науке. 

Проблемная лекция строится таким образом, что познания студентов 

приближаются к поисковой, исследовательской деятельности. Здесь 

участвуют мышление студентов и его личностное отношение к усваиваемому 

материалу. 

В течение лекции мышление студентов происходит с помощью создания 

преподавателем проблемной ситуации до того, как они получат всю 

необходимую информацию, составляющую для них новое знание. В 

традиционном обучении поступают наоборот – вначале дают знания, способ 

или алгоритм решения, а затем примеры, на которых можно поупражняться в 

применении этого способа. Таким образом, студенты самостоятельно 

пробуют найти решение проблемной ситуации. Компонентами проблемной 

ситуации являются объект познания (материал лекции) и субъект познания 

(студенты), процесс мыслительного взаимодействия субъекта с объектом и 

будет познавательной деятельностью, усвоение нового, неизвестного еще для 

студента знания, содержащееся в изучаемой проблеме. Лекция строится 

таким образом, чтобы обусловить появление вопроса в сознании студента. 

Учебный материал представляется в форме учебной проблемы. Она имеет 

логическую форму познавательной задачи, отмечающей некоторые 

противоречия в ее условиях и завершающейся вопросами, которые это 

противоречие объективирует. Проблемная ситуация возникает после 
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обнаружения противоречий в исходных данных учебной проблемы. Для 

проблемного изложения отбираются важнейшие разделы курса, которые 

составляют основное концептуальное содержание учебной дисциплины, 

являются наиболее важными и наиболее сложными для усвоения студентами. 

Для управления мышлением студентов на проблемной диалогической лекции 

используются заранее составленные преподавателем проблемные и 

информационные вопросы. 

9. РЕСУРСНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 

9.1. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 

Таблица 9.1.1 – Учебно-методическое обеспечение дисциплины 

Библиографическое описание издания 

(автор, заглавие, вид, место и год издания, 

кол. стр.) 

Основная/ 

дополнительная 

литература 

Книгообеспеченность 

Кол-во. экз. 

в библ. 

СПбГЭУ 

Электронные 

ресурсы 

1. Потемкин В.К. Деловая этика : учебное 

пособие / В.К.Потемкин ; Министерство 

образования и науки Российской Федерации, 

Санкт-Петербургский гос. экономический 

ун-т, Кафедра упр. персоналом .— Санкт-

Петербург : Изд-во СПбГЭУ, 2016 .— 151 с. 

— Сведения доступны также по Интернету: 

opac.unecon.ru . 

основная 35 ЭБ 

OPAC.UNECO

N.RU. 

2.Савельева И.Ю. Бизнес-этикет и протокол : 

учебное пособие / И.Ю.Савельева ; М-во 

науки и высш. образования Рос. Федерации, 

С.-Петерб. гос. экон. ун-т, Каф. коммуникац. 

технологий и связей с общественностью .— 

Санкт-Петербург : Изд-во СПбГЭУ, 2018 .— 

148 с. — Сведения доступны также по 

Интернету: opac.unecon.ru.  

основная 35 ЭБ 

OPAC.UNECO

N.RU. 

3. Гужина Г.Н. Этика бизнеса : учебное 

пособие / Гужина Г.Н., Мумладзе Р.Г., 

Гужин А.А. — Москва : Русайнс, 2016. — 

228 с.  

дополнительная - ЭБС BOOK.ru. 

4. Матолыгина Н.В. Этика деловых 

отношений : практикум / Н.В.Матолыгина, 

О.В.Архипова, Л.В.Руглова ; М-во науки и 

высш. образования Рос. Федерации, С.-

Петерб. гос. экон. ун-т, Каф. гостинич. и 

рестор. бизнеса .— Санкт-Петербург : Изд-

во СПбГЭУ, 2019 .— 147 с.— Сведения 

доступны также по Интернету: 

opac.unecon.ru .  

дополнительная 55 ЭБ 

OPAC.UNECO

N.RU. 

 

Таблица 9.1.2 – Перечень современных профессиональных баз данных (СПБД) 

№ Наименование СПБД  

1 Электронная библиотека Grebennikon.ru – www.grebennikon.ru 

2 Научная электронная библиотека eLIBRARRY – www.elibrary.ru 

http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%9F%D0%9E%D0%A2%D0%95%D0%9C%D0%9A%D0%98%D0%9D_%D0%94%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F%20%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%9F%D0%9E%D0%A2%D0%95%D0%9C%D0%9A%D0%98%D0%9D_%D0%94%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F%20%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%9F%D0%9E%D0%A2%D0%95%D0%9C%D0%9A%D0%98%D0%9D_%D0%94%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F%20%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%91%D0%B8%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81-%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B5%D1%82%20%D0%B8%20%D0%BF%D1%80%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA%D0%BE%D0%BB.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%91%D0%B8%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81-%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B5%D1%82%20%D0%B8%20%D0%BF%D1%80%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA%D0%BE%D0%BB.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%91%D0%B8%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81-%D1%8D%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B5%D1%82%20%D0%B8%20%D0%BF%D1%80%D0%BE%D1%82%D0%BE%D0%BA%D0%BE%D0%BB.pdf
http://www.book.ru/book/926452
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%AD%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0%20%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%AD%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0%20%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85.pdf
http://opac.unecon.ru/elibrary/2015/ucheb/%D0%AD%D1%82%D0%B8%D0%BA%D0%B0%20%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D1%85.pdf
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3 Научная электронная библиотека КиберЛеника – www.cyberleninka.ru 

4 База данных ПОЛПРЕД Справочники – www.polpred.com 

5 База данных OECD Books, Papers & Statistics на платформе OECD iLibrary – 

www.oecd-ilibrary.org 

 

Таблица 9.1.3 – Перечень информационных справочных систем (ИСС)  

№ Наименование ИСС  

1 Справочная правовая система КонсультантПлюс (инсталлированный ресурс 

СПбГЭУ или www.consultant.ru) 

2 Справочная правовая система «ГАРАНТ» (инсталлированный ресурс СПбГЭУ или 

www.garant.ru) 

3 Информационно-справочная система «Кодекс» (инсталлированный ресурс 

СПбГЭУ или www.kodeks.ru) 

4 Электронная библиотечная система BOOK.ru - www.book.ru 

5 Электронная библиотечная система ЭБС ЮРАЙТ – www.urait.ru 

6 Электронно-библиотечная система ЗНАНИУМ (ZNANIUM) – www.znanium.com 

7 Электронная библиотека СПбГЭУ– opac.unecon.ru 

 

 

9.2. Материально-техническое обеспечение учебного процесса 

Для реализации данной дисциплины имеются специальные помещения 

для проведения занятий лекционного типа, занятий семинарского типа, 

выполнения курсовых работ, групповых и индивидуальных консультаций, 

текущего контроля и промежуточной аттестации, а также помещения для 

самостоятельной работы. 

Помещения оснащены оборудованием и техническими средствами 

обучения. 

Помещения для самостоятельной работы обучающихся оснащены 

компьютерной техникой с возможностью подключения к сети «Интернет» и 

обеспечением доступа в электронную информационно-образовательную 

среду университета. 

 

Таблица 9.2.1 – Перечень лицензионного и свободно распространяемого 

программного обеспечения, в том числе отечественного производства (ПО) 
 

№ Наименование ПО 

1 Microsoft Windows Professional  

2 Microsoft Office Professional  

3 7-Zip (freeware) 

4 FireFox 77.0.1 (freeware) 

 

Таблица 9.2.2 – Перечень учебных аудиторий для проведения учебных 

занятий, оснащенных оборудованием и техническими средствами обучения 
 

Наименование учебных аудиторий, перечень 

оборудования и технических средств обучения 

Адрес (местоположение) 

учебных аудиторий 

http://opac.unecon.ru/
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Ауд. 207 Учебная аудитория (для проведения занятий 

лекционного типа и занятий семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего контроля и 

промежуточной аттестации). Специализированная мебель и 

оборудование: Учебная мебель на 48 посадочных мест; 

доска меловая 1 шт.; тумба; Компьютер Intel i5 X4 4460 

3.2Gh/8Gb/1Tb . - 1 шт., Проектор цифровой Acer X1240 - 1 

шт., Микшер-усилитель ТА-1120 - 1 шт.,  Акустическая 

система JBL CONTROL 25 WH - 2 шт., Экран 183х240 . - 1 

шт. Перечень лицензионного программного обеспечения: 

ОС  Microsoft Windows 7 Профессиональная ( КОНТРАКТ 

№ 244/20 «26» июня 2020 г ), MS Office 2013 ( КОНТРАКТ 

№ 244/20 «26» июня 2020 г ), denver ( freeware ), IBM SPSS  ( 

Лицензионный договор № 20140905-1 от 05.09.2014 ), 7-

Zip(freeware), FireFox 77.0.1 (freeware), Google Chrome 

83.0.4103.97 (freeware). Наборы демонстрационного 

оборудования и учебно-наглядных пособий: 

мультимедийные приложения к лекционным курсам и 

практическим занятиям, интерактивные учебно-наглядные 

пособия. 

196084, г. Санкт-Петербург, 

Московский пр., д. 103, лит. А, 

пом. 1Н, 2Н 

10. ОСОБЕННОСТИ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ ДЛЯ 

ИНВАЛИДОВ И ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ 

ЗДОРОВЬЯ 

Обучение обучающихся с ограниченными возможностями здоровья 

при необходимости осуществляется на основе адаптированной рабочей 

программы с использованием специальных методов обучения и 

дидактических материалов, составленных с учетом особенностей 

психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния 

здоровья таких обучающихся (обучающегося).  

В целях освоения учебной программы дисциплины инвалидами и 

лицами с ограниченными возможностями здоровья Университет 

обеспечивает:  

– для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья 

по зрению: размещение в доступных для обучающихся, являющихся 

слепыми или слабовидящими, местах и в адаптированной форме справочной 

информации о расписании учебных занятий; присутствие ассистента, 

оказывающего обучающемуся необходимую помощь; выпуск 

альтернативных форматов методических материалов (крупный шрифт или 

аудиофайлы);  

– для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья 

по слуху: надлежащими звуковыми средствами воспроизведение 

информации;  

– для инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоровья, 

имеющих нарушения опорно-двигательного аппарата: возможность 

беспрепятственного доступа обучающихся в учебные помещения, туалетные 

комнаты и другие помещения кафедры, а также пребывание в указанных 

помещениях.  
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Образование обучающихся с ограниченными возможностями здоровья 

может быть организовано как совместно с другими обучающимися, так и в 

отдельных группах или в отдельных организациях.  

11. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ ДЛЯ ПРОВЕДЕНИЯ ТЕКУЩЕЙ 

И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО 

ДИСЦИПЛИНЕ 

Фонд оценочных средств для проведения аттестации уровня 

сформированности компетенций обучающихся по дисциплине оформляется 

отдельным документом и является приложением к рабочей программе 

дисциплины (модуля).  

 


