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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ 
ДИСЦИПЛИНЫ 

ОП.08 «ПСИХОЛОГИЯ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ И КОНФЛИКТОЛОГИЯ» 
 

1.1. Место дисциплины в структуре основной образовательной программы:  
Учебная дисциплина «Психология делового общения и конфликтология» является обяза-
тельной частью общепрофессионального цикла основной образовательной программы в 
соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.16 «Туризм и гостеприимство».     

Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии общих компе-
тенций: 
ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применитель-
но к различным контекстам; 
ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке 
Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста; 
ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и ино-
странном языках. 

 
           1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины: 
 

Цель дисциплины – формирование у студентов знаний о психологии делового об-
щения и конфликтологии. 

Достижению поставленной цели способствует решение следующих задач: 
- сформировать знания в области психологии делового общения; 
- изучить особенности стилей общения; 
- сформировать знания в области конфликтологии; 
- изучить виды конфликтов и способы их разрешения. 

 
В рамках программы учебной дисциплины обучающимися осваиваются умения и знания. 

Код 
ПК, ОК 

Умения Знания 

ОК 01 
ОК 05 
ОК 09 

применять техники и приемы 
эффективного общения в 
профессиональной деятельности;  
использовать приемы 
саморегуляции поведения в 
процессе межличностного общения. 

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; приемы саморегуляции в 
процессе общения. 

 

 

 

 

 



2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы Объем в часах 

Объем образовательной программы учебной дисциплины 50 

в т.ч. в форме практической подготовки 30 

в т. ч.: 

теоретическое обучение 20 

практические занятия 30 

Самостоятельная работа  - 
Промежуточная аттестация   для очной формы обучения - ито-
говая оценка  



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

Наименование 
разделов и тем Содержание учебного материала и формы организации деятельности обучающихся 

Объем, акад. ч / в 
том числе в 

форме 
практической 

подготовки, акад 
ч 

Коды 
компетенций  
и личностных 
результатов1, 

формированию 
которых 

способствует 
элемент 

программы  
1 2 3 4 

Раздел 1. Введение в учебную дисциплину 4/-  

Тема 1.1. Введе-
ние 
 

Содержание учебного материала 4  
Назначение учебной дисциплины «Психология делового общения и конфликтология». Основные 
понятия. Требования к изучаемой дисциплине. Роль общения в профессиональной деятельности 
человека 

2 
ОК 01,ОК 05 

ОК 09 

Взаимосвязь общения и деятельности; цели, функции, виды и уровни общения; роли и ролевые 
ожидания в общении; виды социальных взаимодействий; механизмы взаимопонимания в обще-
нии 

2 

Самостоятельная работа обучающихся  
Раздел 2. Психология общения 32/20  
Тема 2.1. Обще-
ние – основа че-
ловеческого бы-
тия 

Содержание учебного материала  2 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Общение в системе межличностных и общественных отношений. Социальная роль. 

2 Классификация общения. Виды, функции общения. Структура и средства общения 
Единство общения и деятельности. Техники и приемы общения, правила слушания, ведение бе-
седы, убеждения 
Самостоятельная работа обучающихся   

Тема 2.2. Обще-
ние как воспри-
ятие людьми 
друг друга 

Содержание учебного материала  6 ОК 01, ОК 05 
ОК 09 Понятие социальной перцепции. Факторы, оказывающие влияние на восприятие. Искажения в 

процессе восприятия. 2 
Психологические механизмы восприятия. Влияние имиджа на восприятие человека. 
В том числе практических и лабораторных занятий 6 
Самодиагностика по теме «Общение». Диагностический инструментарий:  
«Коммуникативные и организаторские способности». «Ваш стиль делового общения». «Ваши 
эмпатические способности».  

6 

 
 



Самоанализ результатов тестирования.  
Составление плана действий по коррекции результатов, мешающих эффективному общению. 
Самостоятельная работа обучающихся   

Тема 2.3. Обще-
ние как взаимо-
действие 

Содержание учебного материала  4 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Типы взаимодействия: кооперация и конкуренция. Позиции взаимодействия в русле трансактно-

го анализа. Ориентация на понимание и ориентация на контроль. 2 
 

2 
Взаимодействие как организация совместной деятельности. 
В том числе практических и лабораторных занятий  
Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения 
Самостоятельная работа обучающихся   

Тема 2.4. Обще-
ние как обмен 
информацией 

Содержание учебного материала  8 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Основные элементы коммуникации. Вербальная коммуникация. Коммуникативные барьеры 

2 
Невербальная коммуникация 
Методы развития коммуникативных способностей. Виды, правила и техники слушания. Толе-
рантность как средство повышения эффективности общения. 
Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения 
В том числе практических и лабораторных занятий 6 
ролевые игры, направленные на групповое 
принятие решения; на отработку приемов партнерского общения;  
развития терпимого отношения к другим, на использование невербального общения.  
Анализ ролевых игр. 

6 

Самостоятельная работа обучающихся  
Тема 2.5. Формы 
делового обще-
ния и их харак-
теристики 

Содержание учебного материала  8 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Деловая беседа. Формы постановки вопросов. 

2 Психологические особенности ведения деловых дискуссий и публичных выступлений. Аргумен-
тация 
Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения. 
В том числе практических и лабораторных занятий 6 
Ролевые игры, направленные на навыки 
корректного ведения диспута; на развитие навыков публичного 
выступления, на умения аргументировать и убеждать. 
Анализ ролевых игр 

6 

Самостоятельная работа обучающихся   
Раздел 3. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения 6/6  
Тема 3.1. Кон-
фликт: его сущ-
ность 
и основные ха-
рактеристики 

Содержание учебного материала 4 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Понятие конфликта и его структура. Невербальное проявление конфликта. Стратегия разреше-

ния конфликтов 2 
Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов 
В том числе практических и лабораторных занятий 6 



Тест: «Твоя конфликтность»;  
«Стратегии поведения в конфликтах К. Томаса. Анализ своего поведения на основании резуль-
татов диагностики.  
Анализ производственных конфликтов и составление алгоритма выхода из конфликтной ситуа-
ции 

6 

Самостоятельная работа обучающихся   
Тема 3.2. Эмо-
циональное реа-
гирование в 
конфликтах 
и саморегуляция 

Содержание учебного материала 2 ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Особенности эмоционального реагирования в конфликтах. Гнев и агрессия. Разрядка эмоций. 

2 
Правила поведения в конфликтах. Влияние толерантности на разрешение конфликтной ситуа-
ции. 
Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов, саморегуляция в процессе обще-
ния. 
Самостоятельная работа обучающихся   

Раздел 4. Этические формы общения 4/4  
Тема 4.1. Общие 
сведения об эти-
ческой культуре 

Содержание учебного материала 

2 

ОК 01,ОК 05 
ОК 09 Понятие: этика и мораль. Категории этики. Нормы морали. Моральные принципы и нормы как 

основа эффективного общения 
Деловой этикет в профессиональной деятельности. Взаимосвязь делового этикета и этики дело-
вых отношений 
Этнические принципы общения. 
В том числе практических и лабораторных занятий 4 
Разработка этических норм своей профессиональной деятельности 4 
Самостоятельная работа обучающихся   

Промежуточная аттестация – итоговая оценка   
Всего: 50  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению 
 
Реализация учебной дисциплины требует наличия учебного кабинета  «Гуманитар-

ных и социальных дисциплин» с посадочными местами по количеству обучающихся и 
оборудованным рабочим местом преподавателя. 

Оборудование учебного кабинета: экран 
Технические средства обучения: ПК, мультимедиапроектор, Microsoft Office, Win-

dows 
Профессорско-педагогический состав знакомится с психолого-физиологическими 

особенностями обучающихся инвалидов и лиц с ограниченными возможностями здоро-
вья, индивидуальными программами реабилитации инвалидов (при наличии). Освоение 
дисциплины лицами с ОВЗ осуществляется с использованием средств обучения общего и 
специального назначения (персонального и коллективного использования). Материально-
техническое обеспечение предусматривает приспособление аудиторий к нуждам лиц с 
ОВЗ. 

Форма проведения аттестации для студентов-инвалидов устанавливается с учетом 
индивидуальных психофизических особенностей. Для студентов с ОВЗ предусматривает-
ся доступная форма предоставления заданий оценочных средств, а именно: 

• в печатной или электронной форме (для лиц с нарушениями опорно-
двигательного аппарата); 

• в печатной форме или электронной форме с увеличенным шрифтом и контрастно-
стью (для лиц с нарушениями слуха, речи, зрения); 

• методом чтения ассистентом задания вслух (для лиц с нарушениями зрения). 
Студентам с инвалидностью увеличивается время на подготовку ответов на кон-

трольные вопросы. Для таких студентов предусматривается доступная форма предостав-
ления ответов на задания, а именно: 

• письменно на бумаге или набором ответов на компьютере (для лиц с нарушения-
ми слуха, речи); 

• выбором ответа из возможных вариантов с использованием услуг ассистента (для 
лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата); 

устно (для лиц с нарушениями зрения, опорно-двигательного аппарата). 
 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 
 
Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации 

должен иметь печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы 
для использования в образовательном процессе. При формировании библиотечного фонда 
образовательной организацией выбирается не менее одного издания из перечисленных 
ниже печатных изданий и (или) электронных изданий в качестве основного, при этом 
список, может быть дополнен новыми изданиями. 
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3.2.1. Основные печатные и электронные издания 
 

1..Капкан, М. В. Деловой этикет : учебное пособие для СПО / М. В. Капкан, Л. С. Лихаче-
ва. – 2-е изд. – Саратов : Профобразование, 2021. – 167 c. – ISBN 978-5-4488-1123-4. – 
Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО 
PROFобразование : [сайт]. – URL: https://profspo.ru/books/104899 
2.Рамендик, Д. М.  Психология делового общения : учебник и практикум для среднего 
профессионального образования / Д. М. Рамендик. — 2-е изд., испр. и доп. — Москва : 
Издательство Юрайт, 2021. — 207 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-
534-06312-7. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 
Режим доступа: https://urait.ru/bcode/490471. 

3.Профессиональная этика и психология делового общения: Учебное пособие / И.П. Ко-
шевая, А.А. Канке. - М.: ИД ФОРУМ: НИЦ ИНФРА-М, 2021. - 304 с -  (Профессиональное 
образование). - ISBN 978-5-8199-0374-2 // Режим доступа: 
https://znanium.com/read?id=360749 

4.Сахарчук, Е.С., Психология делового общения : учебник / Е.С. Сахарчук. — Москва : 
КноРус, 2023. — 196 с. — ISBN 978-5-406-10311-1. —Текст : электронный // ЭБС Book.ru 
[сайт]. –   URL:https://book.ru/book/945172 

 
 

3.2.2. Дополнительные источники  
 

1.Бороздина, Г. В.  Психология общения : учебник и практикум для среднего профессио-
нального образования / Г. В. Бороздина, Н. А. Кормнова ; под общей редакцией 
Г. В. Бороздиной. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 463 с. — (Профессиональное 
образование). — ISBN 978-5-534-00753-4. — Текст : электронный // Образовательная 
платформа Юрайт [сайт]. — URL: Режим доступа: https://urait.ru/bcode/489869 (дата обра-
щения: 30.05.2022) 

2.Дорохина, Р. В. Этика деловых отношений : практикум для СПО / Р. В. Дорохина. – Са-
ратов : Профобразование, 2021. – 68 c. – ISBN 978-5-4488-1109-8. – Текст : электронный // 
Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. – 
URL: https://profspo.ru/books/104697  
 
3.Психология общения. Практикум по психологии: Учебное пособие / Н.С. Ефимова. - М.: 
ИД ФОРУМ, 2021. - 192 с.. - (Профессиональное образование). - ISBN 978-5-8199-0249-3. 
// Режим доступа: https://znanium.com/read?id=361220. 
 
4.Родыгина, Н. Ю.  Этика деловых отношений : учебник и практикум для среднего про-
фессионального образования / Н. Ю. Родыгина. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 
431 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-15587-7. — Текст : элек-
тронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: Режим доступа:   
https://urait.ru/bcode/508917. 

5. Семенова, В.В., Психология и этика в профессиональной деятельности : учебник / В.В. 
Семенова, И.С. Кошель. — Москва : КноРус, 2022. — 172 с. — ISBN 978-5-406-09230-9. 
—Текст : электронный // ЭБС Book.ru [сайт]. –   URL:https://book.ru/book/943022  

https://urait.ru/bcode/490471
https://urait.ru/bcode/490471
https://znanium.com/read?id=360749
https://urait.ru/bcode/508917
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6.Собольников, В. В.  Этика и психология делового общения : учебное пособие для сред-
него профессионального образования / В. В. Собольников, Н. А. Костенко ; под редакцией 
В. В. Собольникова. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 
202 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-06957-0. — Текст : элек-
тронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: Режим доступа:   
https://urait.ru/bcode/493968. 

 
           Нормативно-правовые документы: 
1. Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей" (ред. от 11 июня 2021 
года) 

  
Справочно-библиографическая литература 

1. Справочно-правовая система «Консультант-Плюс» [Электронный ресурс] – Режим до-
ступа: http://www.consultant.ru/ 

 
Периодические издания 

1. Индустрия туризма: возможности, приоритеты, проблемы и перспективы // Режим до-
ступа: https://elibrary.ru/title_about.asp?id=53304 
2. Сервис PLUS // Режим доступа: https://elibrary.ru/title_about.asp?id=26228 
3. Современные проблемы сервиса и туризма // Режим доступа: 
https://elibrary.ru/contents.asp?issueid=1514654 

 
 
 

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 
УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ 

 
Результаты обучения Критерии оценки Методы оценки 

Перечень знаний, осваивае-
мых в рамках дисциплины: 
взаимосвязь общения 
и деятельности; цели, функ-
ции, 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; источни-
ки, причины, виды и способы 
разрешения конфликтов; при-
емы саморегуляции в процес-
се общения. 

Знание взаимосвязи об-
щения и деятельности; 
цели, функций, видов 
и уровней общения; 
ролей и ролевых ожида-
ний в общении; видов 
социальных взаимодей-
ствий; механизмов взаи-
мопонимания в общении; 
техник и приемов обще-
ния, правил слушания, 
ведения беседы, убежде-
ния; этических принци-
пов общения; источни-
ков, причин, видов 
и способов разрешения 
конфликтов; приемов са-
морегуляции в процессе 
общения. 

Текущий контроль: 
- тестирование; 
- устный опрос; 
- оценка подготовленных  
обучающимися сообщений,  
докладов, эссе, мультимедий-
ных презентаций. 
 
Итоговый контроль: 
- защита подготовленных 
обучающимися мультиме-
дийных презентаций по одной 
из предложенных тем;  
- компьютерный тест на зна-
ние терминологии. 

Перечень умений, осваивае-
мых в рамках дисциплины: 
применять техники и приемы 

Умение применять тех-
ники и приемы эффек-
тивного общения в про-

Текущий контроль: - эксперт-
ная оценка демонстрируемых 
умений, выполняемых дей-

http://www.consultant.ru/
https://elibrary.ru/title_about.asp?id=53304
https://elibrary.ru/title_about.asp?id=26228
https://elibrary.ru/contents.asp?issueid=1514654
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эффективного общения в 
профессиональной деятельно-
сти; использовать приемы са-
морегуляции поведения в 
процессе межличностного 
общения. 

фессиональной деятель-
ности; использовать при-
емы саморегуляции по-
ведения в процессе меж-
личностного общения 

ствий, защите отчетов по 
практическим занятиям; - 
оценка заданий для самостоя-
тельной работы, Промежу-
точная аттестация: - эксперт-
ная оценка выполнения прак-
тических заданий на зачете 

 
 
Итоговая оценка (ИТО) по дисциплине выставляется на основании среднего балла оценок, 
полученных обучающимися при прохождении текущего контроля успеваемости. 
 
Описание шкал оценивания 

 
Критерии устного ответа. 
Оценка «отлично» выставляется студенту, если он при ответе на заданный вопрос 

полно и грамотно изложил фактический материал, доведя свои суждения до убедительно-
го вывода. 

Оценка «хорошо» выставляется студенту, если он при ответе на заданный вопрос 
привел достаточно полный фактический материал, сделал логические выводы, но при 
этом упустил некоторые детали, характеризующие данную тему. 

Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если он при ответе на за-
данный вопрос привел фактический материал в общих чертах, без деталей и подробно-
стей. 

Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если он при ответе на за-
данный вопрос привел лишь обрывочные сведения, допустил грубые ошибки в описании 
материала. 

 
Критерии письменного ответа.  
При письменных ответах учитываются те же критерии, что и при устном ответе. 

Письменная работа должна быть грамотно и аккуратно оформлена. При нарушении этого 
требования оценка снижается на 1 балл. 

 
Критерии оценивания тестов. 
Все виды тестов (входной, итоговый, а также для проверки остаточных знаний) по 

истории имеют общий критерий оценки:  
100 – 95 % правильных ответов – отлично;  
94 – 80 % правильных ответов – хорошо;  
79 – 60 % правильных ответов – удовлетворительно;  
59 – и менее % правильных ответов – неудовлетворительно 
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