AHHOTALIUA
aucuunanabl b1.B.15 «Opranusanus npouecca 00Cay:KUBAHUS B KOHTAKTHOI 30He»

O6beM TpyaoemMkocTH: 4 3aueTHBIX equHUIBI (144 yaca, 3 HUX — 54 4acoB ayAUTOPHOM
HArpy3Ku: JTEeKIUOHHBIX — 18 4., mpakTuueckux — 36 4., caMmocTosTenbHas padora — 49 4., B TOM
YuCJIe KOHTPOJIUpyeMasi caMocTosTeNnbHas padora — 5 wacoB, UKP — 0,3 4, moaroToBka u caava
sK3ameHa — 35,7 4.).

I_le.nb JUCHUIIMHBI. U3YYUTh 0COOEHHOCTH OpraHu3anuu O6CJ'Iy>KI/IBaHI/IH HOTpG6HT€J'ICI>i
B KOHTaKTHOM 30HE B CCPBUCHBIX IPCAIIPUATHAX.

3aga4yu AUCHHMILINHBI:

— W3Yy4YEHHE MOHATHUS U CYIIHOCTH T'OCTENPUUMCTBA Kak 0a30BOr0 KauecTBa CEPBUCHOU
JESTEIIBHOCTH;

— W3y4YeHHE TOHATHS U CYIIHOCTH «KOHTAKTHOM 30HBI» M «KOHTAaKTa C MOTpeOuTenemM
YCIIyT»;

— H3Yy4YEHHE OCHOB U 0a30BBIX MPUHIUIIOB IICUXOJOTUU CEPBUCA;

— H3y4YCHHE KOMMYHHMKAaTUBHOM KOMIIETEHTHOCTH, B TOM 4YHCJI€ KOMMYHHMKAaTHBHBIX
CUTHAJIOB;

— OBJAJEHUE METOJaMHM AaKTHUBHOIO CIyHIIaHUs M PEeryjsiiMd  SMOLMOHAIBHOIO
HaNpSOKCHUS, TEXHUKON KaTMOPOBKH U APPEKTUBHON KOMMYHUKAIIMU B CEPBUCHBIX CHTYalUsX;

— HW3y4YeHHE OCHOB KOH(QIIMKTOJIOTMH, NMpaBWJ U AJIrOpUTMa paboThl ¢ kajloOaMu B
CEPBUCHBIX CUTYaLIUSIX.

Mecto nucuumiuebl B ctpykrype OOII BO

HucuumuinHa «OpraHu3anus oOCITy)KHBaHUSI B KOHTAKTHOW 30HE» OTHOCUTCS K OJIOKY
00s3aTeNbHBIX AMCLUUIUIMH BapuaTuBHOW yactu bioka 1 «/lucuurinssl (MOAYIH)» y4yeOHOIo
IUIaHA U SIBJIETCS OJHOM M3 BaKHEHIIMX YacTel mpoliecca MOAroTOBKH CHELMAIUCTOB B cdepe
ceppuca. Brnanenue 3HaHusAMH 00 0COOEHHOCTSX (OPMUPOBAHMS NEPBOrO BIIEYATICHUS, O
HalpaBJICHUSAX B3aUMOJCUCTBUS C MOTpPEOUTENEM YCIYyT C LEJIbl0 YCTAaHOBJICHHMS KOHTaKTa U
KayeCTBEHHOI'0 00CIyKUBaHUsI, 0 pabOTe C TPYIAHBIMU NOTPEOUTEISIMHU U B TPYJHBIX CUTYaLIUsAX
OpeoNpeaeNseT CTeNeHb YAOBJIETBOPEHHs MOTpeduTtens ycayr M (opMUpOBaHHE €ro
JIOSTTBHOCTH, @ 3HAUUT SIBJISIETCS] BAXKHEHIIIMM CBOMCTBOM IEPCOHAJIA CEPBUCHBIX MPEIIPUITUM.

TpedoBanus K ypOBHIO OCBOEHHUS TUCHUTIINHBI

B mpomecce ocBoeHuss NaHHOW AMCHUIUIMHBI CTYIEHT (OpPMHpPYET U OBJa/JEBaeT
CIICTYFOIIIMMHA KOMITETCHITHSMHU:

— TOTOBHOCTb K OpPTraHM3aI[K KOHTAKTHOM 30HbI peanpustus cepsuca (ITK-1);

— TOTOBHOCTh K pa0oTe B KOHTAaKTHOW 30HE C IMOTPEOHUTENIeM, KOHCYJIbTHPOBAHHIO,
COrJIacoBaHMUIO BHA, (hOpMbI U 00bema mporiecca ceppuca (ITK-11).

OcHOBHbBIE pa3aeibl AMCHUNIJIHHDBI?

AyJUTOPHBIE 3aHSATUS
Jlexuun IIpakr.

Ne HanmeHnoBanue Tem C/p | Beero

Pazpen 1. l'ocrenpunMcTBO Kak 06a30BOe Ka4eCTBO CEPBUCHOI
JeATeJLHOCTH.

1. lNocrenpunMmcTBO: onpeneneHue, CymHocTs. Maayctpus
rocrenpuuMcTBa. Poisis uenoBedeckoro ¢axkropa B mporecce 2 2 4
00CTy)KHBaHUsI.

Pasnen 2. Teoperuyeckue OCHOBBI OPraHU3aLMU NpoLecca
00CcJyKHUBAHUSI B KOHTAKTHOI 30He.

2. KonrakTHas 30Ha: onpezeieHue, CynHocTb. [IpocTpaHcTBo
KoHTakTa. [Iporiecc u coiepxkanne KOHTAKTa.




3. Icuxonorus cepBuca u TMYHOCTH. TakTHKa 00CITYKUBAHMSI.
OO01mmye 3aKOHbI: 3aKOH HEOTIPEICICHHOCTH OTKIIHKA,
HEea/leKBaTHOCTH OTOOpaKeHIS YeJIOBEKa YeTIOBEKOM, 2 2 5 9
HEaJeKBATHOCTH CAMOOLIEHKH, PACIIETIIEHHS CMbICTIa
yIpaBieHIeCKOH HH(OPMAIINH, CAMOCOXPAHEHH S, KOMIICHCAIIH.

4. [cuxomorust obOciykuBaHWS. AHAIN3 TOTPEOHOCTEH KIIMEHTA.
ITpouecc coBepuIeHUs 3aKa3a: XapakTepHCTHKa 3TamoB. IIpogaxw,
OpHUEHTHPOBAaHHBIE HAa TOCTS. OTall YCTAaHOBICHHWS KOHTAKTa. 2 2 6 10
dakropel  npuHATHS ~ pemeHus.  OpraHuzaunus — mporecca
00CTy)KHBaHUSI.
Paznen 3. KoMMyHMKaTHMBHAsi KOMIETEHTHOCTH B Tpolecce
00C/Iy’KUBAHUS B KOHTAKTHOM 30He.

5. Ponp OOwieHWsT B COBPEMEHHOM [I€JIOBOM  B3aUMO/ICHCTBUH. 1 5 3
I'naBHBIC TEHICHINH.

6. KoMMyHUKaTHBHAsT KOMIIETEHTHOCTh M CHOCOOHOCTh. OCHOBHBIC
MOHATHA W uX cojepxanue. CTpykTypa KOMMYHHKAaTHBHOTO 1 4 4 7
mporiecca.  KOHCynbTHpOBaHHE — MOTpeOUTENCHt ¢ IENbBIO
omnpeencHus Buf, GopMbl M 00BbEM Ipoliecca CepBuca.

7. BocrpusitTne W mepenada  KOMMYHHKATHBHBIX — CHTHAJIOB.
[lcuxomormueckue CHUTHAIBI TPH  BCTYIDICHHH B KOHTAKT. 2 2 4 8
Bepbanbable 1 HeBepOasIbHBIE (POPMBI B3aNMOICHCTBHSI.

8. Mertoap! ¥ HpaBUia aKTUBHOTO CIYIIAHWS: TEXHUKH MOCTAHOBKH
BOIIPOCOB, MAJIOTO pa3roBopa (LUTHPOBAHUE TAPTHEPA, TIO3UTHBHBIC 1 4 4 9
KOHCTAaTalluM,  WH(QOPMHpPOBAaHWE,  HMHTEPECHBII  pacckas),
BepOaI3aluH.

9. Perynmsanus SMOLMOHAIBHOTO HaIPsDKEHUS. ITonsTue
SMOIMOHAIBHOTO MHTEJUIEKTa. Texuukun peryisuum
SMOIMOHAILHOTO ~ HANpsDKEHHS:  NOAYEPKUBAHWE  OOLIHOCTH, 1 4 4 9
MOJYEPKUBAHUSl  3HAUUMOCTH THapTHEpa W €ro  MHEHWUs,
BepOanu3anuu 4yBcTB. CrocoObl yNpaBieHUS 3MOLMOHAIBHBIM
COCTOSTHHEM.

10. | Texnuka KamuOpPOBKH B Tpoliecce mpojaxu ycayr. CeHCOpHbIC
penpe3eHTaTHBHBIE CUCTEMBIL. Hcnonp3oBanue peYeBhIX 1 2 2 7
TIPEANKATOB.

11. | DpdexTBHAT KOMMYHHKamus: (a3bl W WX XapaKTepPUCTHKA.
[oncTpoiika mo HeBepOaTBHBIM Npu3HaKaM. [locTpoiika i BeneHue 1 4 2 7
C  WCIIONB30BaHMEM  PEUEBBIX  IPEAMKATOB. DPEKTUBHBIC
KOMMYHHUKAaTHBHBIE MOJICTIH.
Pasnea 4. Pa6ora ¢ :xaj100aMHu U BO3paKeHUSIMU.

12. | Obmas Teopust KOH(IMKTOB: BHABI, STAIlbl, HCXOIBI, CIIOCOOBI 1 2 4 7
paspeieHns: KOH(INKTOB.

13. | Bo3paxeHus U kajgo0bl: MOHATHE, CYyNHOCTh, HCTOYHHUKH. OOIas
cXeMma M TIOIIaroBblii pa3dop anropurMa oOpabOTKH BO3PaXKESHUIA. 1 4 2 7
OrtHomieHue K xanobam. OOmMe TpaBuia U alropuT™M padboOTh ¢
TpyIHBbIMH KiIHeHTaMu. JKanoObl 1 JIOSUIBHOCTh KIIMEHTOB.

14. | Xaso0bl 1 Bo3pa)keHHs B CEPBUCHBIX TPEIPHUITUIX 4 4 8
UTOI'o 18 36 49

N3yuenne qUCIUTIIIMHBI 3aKaHYMBAETCS aTTECTAlUEH B popMe IK3aMeHa.
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