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1. паспорт ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
ПСИХОЛОГИЯ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ И КОНФЛИКТОЛОГИЯ
1.1. Область применения программы

Программа дисциплины является частью программы подготовки специалистов среднего звена (ППССЗ) по специальности  43.02.16 Туризм и гостеприимство. 
1.2. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы
дисциплина входит в общепрофессиональный цикл. 
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:

В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь: 

· планировать, прогнозировать и анализировать деловое общение;
· применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности - использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения; устанавливать деловые контакты с учётом особенностей партнёров по общению и соблюдение делового этикета;

· использовать эффективные приемы управления конфликтами.

В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать: 
· взаимосвязь общения и деятельности;
· цели, функции, виды и уровни общения;
· роли и ролевые ожидания в общении; 
· виды социальных взаимодействий; 
· механизмы взаимопонимания в общении; 
· техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения; 
· этические принципы общения; 
· источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов. 

В процессе освоения программы дисциплины обучающиеся овладевают следующими  общими компетенциями (ОК):

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 эффективность и качество. 

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 команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями. 

ОК 7 - Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), результат выполнения заданий. 

ОК 8 - Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации. 

ОК 9 - Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

2.1. Объем дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем в часах

	Объем образовательной программы дисциплины
	82

	Основное содержание 
	62

	в т. ч.:
	

	теоретическое обучение
	40 

	практические занятия
	22 

	самостоятельная работа 
	20 

	Промежуточная аттестация (дифференцированный зачет)
	2


2.2.1. Тематический план и содержание дисциплины «Психология делового общения и конфликтология» 

	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала
	Объем часов
	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы


	Тема 1. Общение как социально – психологическая проблема 
	1.
	Понятие «общение» в психологии. Структура и средства общения. 
	2
	ОК 1

	
	2.
	Виды, формы и функции общения. Механизмы воздействия в процессе общения. 
	2
	

	
	3.
	Перцептивная сторона общения. 
	2
	

	
	4.
	Коммуникативная сторона общения.
	2
	

	
	5.
	Интерактивная сторона общения.
	2
	

	
	6.
	Стили общения.
	2
	

	
	7.
	Практическое занятие: Функции общения в структуре деятельности.
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3, ОК 4.

	
	8.
	Практическое занятие: Виды общения в структуре деятельности.
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3, ОК 4.

	
	Самостоятельная работа: Изучение индивидуальных особенностей общения обучающихся. Выработка индивидуального стиля коммуникации, определение «точек» вхождения в общение. 
	2
	ОК 1 – ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Выявление социальных ролей своего окружения – определение «дополнительных» точек вхождения в общение. Решение ситуационных задач по проблемам в общении. Ведение дневника самонаблюдения.
	2
	ОК 1 – ОК 9, ПК. 1.1., 1.2, 2.1, 2.2, 2.3

	Тема 2.
Деловое общение, его виды и формы.


	1.
	Деловая беседа. Деловые переговоры. Деловые дискуссии. 
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3

	
	2.
	Этика делового общения. Этикет и культура поведения делового человека. Парирование замечаний собеседников.
	2


	ОК 1, ОК 2, ОК 3

	
	3.
	Практическое занятие: Составление плана действий по коррекции результатов, мешающих эффективному общению.
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 8

	
	Самостоятельная работа:  Рассуждение на тему “Почему важны нормы делового этикета?”
	2
	ОК 1 – ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Разработка правил этикета для специалиста в сфере туризма.
	2
	ОК 1 – ОК 9

	Тема 3.
Психологические аспекты переговорного процесса. 


	1.
	Создание благоприятного психологического климата во время переговоров. 
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3

	
	2.
	Техника и тактика аргументирования. 
	2
	

	
	3.
	Формирование переговорного процесса. Национальные стили ведения деловых переговоров. 
	2
	

	
	4.
	Практическое занятие: Стадии переговорного процесса (часть 1).
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 8

	
	5.
	Практическое занятие: Стадии переговорного процесса (часть 2).
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 8

	
	Самостоятельная работа:  Анализ правил эффективного проведения переговоров.
	2
	ОК 1 – ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Рассуждение на тему “Личностные особенности человека, способствующие эффективным переговорам”
	2
	ОК 1 – ОК 9

	Тема 4. Психологические особенности публичного выступления 
	1.
	Подготовка к публичному выступлению.
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3

	
	2.
	Практическое занятие: Риторические приёмы в публичном выступлении.
	2
	ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 8, ОК 9

	
	3.
	Практическое занятие: Разработка плана-схемы публичного выступления. Подготовка речи на заданную тему для определенной аудитории.
	2
	ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 8, ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Приемы совладения со стрессом при публичном выступлении
	2
	ОК 1 – ОК 9

	Тема 5.
Вербальные и невербальные особенности в процессе делового общения. 
	1.
	Кинетические особенности невербального общения (жесты, позы, мимика). 
	2
	ОК 1, ОК 2, ОК 3

	
	2.
	Проксемические особенности невербального общения.  
	2
	

	
	3.
	Межнациональные различия невербального общения.
	2
	

	
	4.
	Вербальные способы общения. Экстралингвистика и просодика. 
	2
	

	
	5.
	Практическое занятие: Ведение деловых переговоров (часть 1).
	2
	ОК 1-9

	
	6.
	Практическое занятие: Ведение деловых переговоров (часть 2).
	2
	ОК 1-9

	
	Самостоятельная работа: Изучение особенностей коммуникации с разными категориями клиентов. Изучение практики применения основных используемых жестов. 
	2
	ОК 1 – ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Изучение межнациональных различий, проявляемых в общении, составление перечня различий по заданию преподавателя. Ведение дневника самонаблюдения.
	2
	ОК 1 – ОК 9

	Тема 6.
Спор, дискуссия, полемика, конфликт. Происхождение и психологические особенности. 
	1.
	Определение понятия «спор», «дискуссия», «полемика». Классификация видов спора. 
	2


	ОК 1, ОК 2, ОК 3



	
	2.
	Понятие, структура, классификация и стадии протекания конфликтов. 
	2
	

	
	3.
	Стили поведения в конфликтной ситуации по Томасу и Килмену. Формулы конфликта.
	2
	

	
	4.
	Практическое занятие: Анализ производственных конфликтов.

	2
	ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 8, ОК 9

	
	5.
	Практическое занятие:  Составление алгоритма выхода из конфликтных ситуаций.
	2
	ОК 2, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 8, ОК 9

	
	Самостоятельная работа:  Составление примеров ситуаций по стратегиям конфликтов
	2
	ОК 1 – ОК 9

	Дифференцированный зачет
	2

	Всего:
	82


3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечение
Реализация программы дисциплины требует наличия кабинета гуманитарных и социально-экономических дисциплин.

Оборудование учебного кабинета: столы, стулья, доска. 

Технические средства обучения: компьютер, проектор, экран, мультимедийные средства обучения (компьютерные презентации, фильмы). 

3.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы.
Основные источники:
1. Анцупов, А. Я. Психология делового общения и конфликтология : учебник / А. Я. Анцупов, И. Е. Жмурин, А. И. Шипилов. — Москва : КноРус, 2026. — 463 с. — ISBN 978-5-406-15516-5. — URL: https://book.ru/book/960284 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный.
2. Руденко, А. М. Профессиональная этика и психология делового общения : учебник / А. М. Руденко, С. И. Самыгин, ; под ред. А. М. Руденко. — Москва : КноРус, 2026. — 232 с. — ISBN 978-5-406-16243-9. — URL: https://book.ru/book/962358 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный.
3. Сахарчук, Е. С. Психология делового общения : учебник / Е. С. Сахарчук. — Москва : КноРус, 2025. — 196 с. — ISBN 978-5-406-13788-8. — URL: https://book.ru/book/955597 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный.
4. Сахарчук, Е. С. Психология делового общения и конфликтология в туризме и гостеприимстве : учебник / Е. С. Сахарчук. — Москва : КноРус, 2026. — 184 с. — ISBN 978-5-406-15415-1. — URL: https://book.ru/book/960951 (дата обращения: 23.06.2026). — Текст : электронный.
4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
4.1. Условия промежуточной аттестации: 
Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета, по завершении освоения учебного материала по учебной дисциплине.
Дифференцированный зачет проводится в устной форме. Обучающемуся необходимо ответить на 1 вопрос. На подготовку студенту отводится 20 минут, на ответ студенту отводится 5 минут. По итогам выставляется оценка с учетом шкалы оценивания.
4.2. Перечень объектов оценивания

	Объекты оценивания 
	Тип задания;

№ билета
	Форма аттестации

	иметь практический опыт:

-планировать, прогнозировать и анализировать деловое общение

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения

- устанавливать деловые контакты с учётом особенностей партнёров по общению и соблюдение делового этикета

- использовать эффективные приемы управления конфликтами
	Билеты № 1-20
	дифференцированный зачет

	уметь:

-планировать, прогнозировать и анализировать деловое общение

- применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности

- использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения

- устанавливать деловые контакты с учётом особенностей партнёров по общению и соблюдение делового этикета

- использовать эффективные приемы управления конфликтами


	Билеты № 1-20
	

	знать: 

-взаимосвязь общения и деятельности; 

-цели, функции, виды и уровни общения 

-роли и ролевые ожидания в общении; 

-виды социальных взаимодействий

-механизмы взаимопонимания в общении 

-техники и приемы общения, правила слушания, ведения беседы, убеждения 

-этические принципы общения 

-источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов

	Билеты № 1-20
	


4.3. Контрольные задания 
Билеты:
1. Понятие общения. Структура общения, интенциональные и неинтенциональные знаки в общении.

2. Понятие общения. Функции общения.

3. Коммуникативная сторона общения. Виды общения
4. Перцептивная сторона общения. Механизмы взаимопонимания
5. Перцептивная сторона общения. Каузальная атрибуция
6. Коммуникативная сторона общения. Барьеры общения 

7. Интерактивная сторона общения. Кооперация и конкуренция 

8. Интерактивная сторона общения. Эго-состояния по Э. Берну 

9. Деловое общение. Виды, этапы 

10. Деловой этикет в профессиональной деятельности. Правила по уровням, нарушения 

11.  Аргументирование. Правила и методы

12. Правила переговорного процесса. Национальные стили ведения переговоров.

13. Невербальное общение. Кинесика и проксемика.

14. Невербальное общение. Экстралингвистика и просодика

15. Этапы деловых переговоров. Активное и пассивное слушание.

16. Методы установления психологического контакта с клиентом. Присоединение к невербальным признакам.

17. Этапы деловых переговоров. Работа с претензиями клиента.

18. Понятие конфликта. Структура конфликта

19. Понятие конфликта. Формула конфликта, виды конфликтов 

20. Понятие конфликта. Стратегии поведения в конфликтах по Томасу-Киллмэну 

4.4. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания

Оценивание ответа 
	4-балльная шкала
	Показатели
	Критерии

	Отлично
	1. Полнота изложения теоретического материала;

2. Правильность и/или аргументированность изложения (последовательность действий);

3. Самостоятельность ответа;

4. Культура речи.

	Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный вопрос, где он продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по проблематике поставленного вопроса, решил предложенные практические задания без ошибок.

	Хорошо


	
	Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако допускается неточность в ответе. 

	Удовлетворительно


	
	Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью, логичностью и последовательностью ответа. Допускается несколько ошибок в содержании ответа.

	Неудовлетвори​тельно 
	
	Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и последовательности. Выводы поверхностны. Решение практических заданий не выполнено, т.е студент не способен ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих вопросах преподавателя.


