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РЕФЕРАТ 

Отчет  42 с., 1 кн.,  6 табл., 2 рис., 28 источников, 1 прилож. 

ДЕЛОВОЕ ОБЩЕНИЕ, КОММУНИКАЦИЯ, КЛИЕНТ, КОНФЛИКТНАЯ 

ЛИЧНОСТЬ, ТЕЛЕФОННОЕ ОБЩЕНИЕ, САМОРЕГУЛЯЦИЯ, 

САМОРЕФЛЕКСИЯ 

Объект исследования – сотрудники службы по взаимодействию с 

клиентами, абонентской службы и службы внутренних газопроводов и 

внутридомового газового оборудования. 

Предмет исследования – процесс взаимодействия специалистов с 

клиентами в рамках телефонного делового общения. 

Цель работы – изучение путей оптимизации процесса деловой 

коммуникации в системе работы «специалист-клиент» и повышение ее 

эффективности.   

Методы исследования: анализ научно-методической литературы, 

психологическая диагностика, анализ практических ситуаций, моделирование. 

В процессе работы выявлена необходимость разработки моделей делового 

общения сотрудника с клиентами с различными психологическими особенностями в 

рамках телефонной коммуникации. 

Проведены для сотрудников службы по взаимодействию с клиентами, 

абонентской службы и службы внутренних газопроводов и внутридомового 

газового оборудования практические занятия с элементами тренинга по 

деловому общению. 

В рамках выполненной работы были разработаны: программа практических 

занятий с элементами тренинга по деловому общению для сотрудников и 

практические рекомендации «Психологические аспекты делового общения во 

взаимодействии с клиентом» 
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