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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 профессиональной 

образовательной программы: 

Учебная дисциплина «Психология делового общения и 

конфликтология» является обязательной 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 и профессиональных компетенций:  

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности 

применительно к различным контекстам; 

ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации 

информации и информационные технологии для выполнения задач 

профессиональной деятельности; 

ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное 

и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в 

профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой 

грамотности в различных жизненных ситуациях; 

ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде; 

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 иностранном языках; 

профессиональных компетенций: 

ПК 1.1. Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий 

туризма и гостеприимства. 

|ПК 1.2. Организовывать текущую деятельность сотрудников служб 

предприятий туризма и гостеприимства. 

ПК 1.4. Осуществлять расчеты с потребителями за предоставленные услуги. 

ПК 2.1. Оформлять и обрабатывать заказы клиентов. 

ПК 2.2. Координировать работу по реализации заказа. 

ПК 2.3. Организовывать и осуществлять бронирование и продажу 

гостиничных услуг. 

ПК 2.4. Выполнять санитарно-эпидемиологические требования к 

предоставлению гостиничных услуг. 

 

1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины:  

В рамках программы учебной дисциплины обучающимися 

осваиваются умения и знания 
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Код 

ПК, ОК 

Умения Знания 

ОК.01-05, 

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; техники и 

приемы общения, правила слушания, ведения 

беседы, убеждения; этические принципы 

общения; источники, причины, виды и 

способы разрешения конфликтов; приемы 

саморегуляции в процессе общения. 

ПК 1.1.  Владеть техникой 

переговоров, устного 

общения, включая 

телефонные переговоры 

Владеть культурой 

межличностного общения  

Этика делового общения  

 

ПК 1.2. Взаимодействовать с 

туроператорами, 

экскурсионными бюро, 

кассами продажи билетов 

Основы трудового законодательства РФ 

ПК 1.4. 

ПК 2.1. -

2.4. 

Владеть техникой 

переговоров, устного 

общения, включая 

телефонные переговоры 

Теория межличностного и делового общения, 

переговоров, конфликтологии малой группы 

Теории мотивации персонала и обеспечения 

лояльности персонала. Методы обеспечения 

лояльности гостей гостиниц и иных средств 

размещения 

Основы этики, этикета и психологии 

обслуживания гостей в гостиницах и иных 

средствах размещения 

 

Личностные результаты реализации программы воспитания: 

 
Код ЛР Наименование личностных результатов 

ЛР 1 Осознающий себя гражданином России и защитником Отечества, 

выражающий свою российскую идентичность в поликультурном и 

многоконфессиональном российском обществе, и современном мировом 

сообществе. Сознающий свое единство с народом России, с Российским 

государством, демонстрирующий ответственность за развитие страны. 

Проявляющий готовность к защите Родины, способный аргументированно 

отстаивать суверенитет и достоинство народа России, сохранять и 

защищать историческую правду о Российском государстве 

ЛР 2 Проявляющий активную гражданскую позицию на основе уважения закона и 

правопорядка, прав и свобод сограждан, уважения к историческому и 

культурному наследию России. Осознанно и деятельно выражающий 

неприятие дискриминации в обществе по социальным, национальным 

религиозным признакам; экстремизма, терроризма, коррупции, 

антигосударственной деятельности. Обладающий опытом гражданской     

социально значимой деятельности (в студенческом самоуправлении, 

добровольчестве, экологических, природоохранных, военно-патриотических и     

др. объединениях, акциях, программах). Принимающий роль избирателя и     

участника общественных отношений, связанных   взаимодействием  с 
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народными избранниками 

ЛР 3 Демонстрирующий приверженность традиционным духовно-нравственным 

ценностям, культуре народов России, принципам честности, порядочности, 

открытости. Действующий и оценивающий свое поведение и поступки, 

поведение и поступки других людей с позиций традиционных 

российских духовно-нравственных, социокультурных ценностей и норм 

с учетом осознания последствий поступков. Готовый к деловому 

взаимодействию и неформальному общению с представителями разных 

народов, национальностей, вероисповеданий, отличающий их от участников 

групп с деструктивным и девиантным поведением. Демонстрирующий     

неприятие  социально опасного поведения окружающих и предупреждающий 

его. Проявляющий уважение к людям старшего поколения, готовность к 

участию в социальной поддержке нуждающихся в ней 

ЛР 4 Проявляющий и демонстрирующий уважение к труду человека, 

осознающий ценность собственного труда и труда других людей. 

Экономически активный, ориентированный на осознанный выбор сферы 

профессиональной деятельности с учетом личных жизненных планов, 

потребностей своей семьи, российского общества. Выражающий осознанную 

готовность к получению профессионального образования, к непрерывному 

образованию в течение жизни Демонстрирующий позитивное отношение к 

регулированию трудовых отношений. Ориентированный на самообразование и 

профессиональную переподготовку в условиях смены технологического 

уклада и сопутствующих социальных перемен. Стремящийся к 

формированию в сетевой среде личностно и профессионального 

конструктивного «цифрового следа» 

ЛР 5 Демонстрирующий приверженность к родной культуре, исторической памяти 

на основе любви к Родине, народу, малой родине, знания его истории и 

культуры, принятие традиционных ценностей многонационального народа 

России. Выражающий свою этнокультурную идентичность, сознающий себя 

патриотом народа России, деятельно выражающий чувство причастности к 

многонациональному народу России, к Российскому Отечеству. 

Проявляющий ценностное отношение к историческому и культурному 

наследию народов России, к национальным символам, праздникам, 

памятникам, традициям  народов, проживающих в России,  к соотечественникам 

за рубежом, поддерживающий их заинтересованность в сохранении 

общероссийской культурной идентичности, уважающий их права 

ЛР 6 Ориентированный на профессиональные достижения, деятельно выражающие 

познавательные интересы с учетом своих способностей, образовательного и 

профессионального маршрута, выбранной квалификации 

ЛР 7 Осознающий и деятельно выражающий приоритетную ценность каждой 

человеческой жизни, уважающий достоинство личности каждого человека, 

собственную и чужую уникальность, свободу мировоззренческого выбора, 

самоопределения. 

Проявляющий бережливое и чуткое отношение к религиозной 

принадлежности каждого человека, предупредительный в отношении 

выражения прав и законных интересов других людей 

ЛР 8 Проявляющий и демонстрирующий уважение законных интересов и прав 

представителей различных этнокультурных, социальных, конфессиональных 

групп в российском обществе; национального достоинства, религиозных 

убеждений с учётом соблюдения необходимости обеспечения 

конституционных прав и свобод граждан. Понимающий и деятельно 

выражающий ценность межрелигиозного и межнационального согласия 
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людей, граждан, народов в России. Выражающий сопричастность к 

преумножению и трансляции культурных традиций и ценностей 

многонационального российского государства, включенный в общественные 

инициативы, направленные на их сохранение 

ЛР 9 Сознающий ценность жизни, здоровья и безопасности. Соблюдающий и 

пропагандирующий здоровый образ жизни (здоровое питание, соблюдение 

гигиены, режим занятий и отдыха, физическая активность), 

демонстрирующий стремление к физическому совершенствованию. 

Проявляющий сознательное и обоснованное  неприятие вредных  привычек и  

опасных наклонностей (курение, употребление алкоголя, наркотиков, 

психоактивных веществ, азартных игр, любых форм зависимостей), 

деструктивного поведения в обществе, в том числе в цифровой среде 

ЛР 10 Бережливо относящийся к природному наследию страны и мира, 

проявляющий сформированность экологической культуры на основе 

понимания влияния социальных, экономических и профессионально-

производственных процессов на окружающую среду. Выражающий 

деятельное неприятие действий, приносящих вред природе, распознающий  

опасности  среды обитания, предупреждающий рискованное поведение других 

граждан, популяризирующий способы сохранения памятников природы 

страны, региона,  территории,  поселения, включенный в общественные 

инициативы, направленные на заботу о них 

ЛР 11 Проявляющий уважение к эстетическим ценностям, обладающий основами 

эстетической культуры. Критически оценивающий и деятельно проявляющий 

понимание эмоционального воздействия искусства, его влияния на душевное 

состояние и поведение людей. Бережливо относящийся к культуре как 

средству коммуникации и самовыражения в обществе, выражающий 

сопричастность к нравственным нормам, традициям в искусстве. 

Ориентированный на собственное самовыражение в разных видах искусства, 

художественном творчестве с учётом российских традиционных духовно-

нравственных ценностей, эстетическом обустройстве собственного быта. 

Разделяющий ценности отечественного и мирового художественного 

наследия, роли народных традиций и народного творчества в искусстве. 

Выражающий ценностное отношение к технической и промышленной 

эстетике 

ЛР 12 Принимающий российские традиционные семейные ценности. 

Ориентированный на создание устойчивой многодетной семьи, 

понимание брака как союза мужчины и женщины для создания семьи, 

рождения и воспитания детей, неприятия насилия в семье, ухода от 

родительской ответственности, отказа от отношений со своими детьми и 

их финансового содержания 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания, определенные отраслевыми требованиями 

к деловым качествам личности 

ЛР 13 Выполняющий профессиональные навыки в сфере туризма и гостеприимства 

Личностные результаты 

реализации программы воспитания, определенные ключевыми работодателями 

ЛР 14 Сохраняющий психологическую устойчивость в ситуативно сложных или 

стремительно меняющихся ситуациях 

 



8 
 

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ  

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы Объем 

часов 

В том числе   

практическо

й 

подготовки 

Объем образовательной программы учебной 

дисциплины 
66 30 

 в том числе:  

теоретическое обучение 20  

лабораторные занятия  -  

практические занятия        30 30 

Самостоятельная работа обучающегося (всего)  10  

Промежуточная аттестация в форме экзамена 6  
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2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП. 08 Психология делового общения и конфликтология 

Наименование 

разделов и тем 

Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, 

самостоятельная работа обучающихся (если предусмотрены) 

Объем 

часов 

В том 

числе 

практич

еской 

подготов

ки 

Коды 

компетенций 

и 

личностных 

результатов, 

формирован

ию которых 

способствует 

элемент 

программы  
 

1 2 3 4 5 

Раздел 1. Введение в учебную дисциплину 2 
  

Тема 1.1.        

Введение 

Содержание учебного материала: 2  ОК 01-05 

ОК 09 

ПК 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4 

Назначение учебной дисциплины «Психология делового общения и 

конфликтология». Основные понятия. Требования к изучаемой дисциплине. Роль 

общения в профессиональной деятельности человека 

Взаимосвязь общения и деятельности; цели, функции, виды и уровни общения; роли 

и ролевые ожидания в общении; виды социальных взаимодействий; механизмы 

взаимопонимания в общении 

2 

 

 

 

 

 

Самостоятельная работа обучающихся: формирование и оформление вывода по теме. 2  

Раздел 2. Психология общения 30   

Тема 2.1. 

Общение – 

основа 

человеческого 

бытия 

Содержание учебного материала: 4  ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4 

 

 

Общение в системе межличностных и общественных отношений. Социальная роль. 

 Классификация общения. Виды, функции общения. Структура и средства общения. 

 Единство общения и деятельности. Техники и приемы общения, правила слушания, 

ведение беседы, убеждения 

 

4 

 

 

Самостоятельная работа обучающихся:  формирование и оформление вывода по 

теме. 

2  

Тема 2.2. 

Общение как 

восприятие 

людьми друг 

друга 

Содержание учебного материала: 4  ОК 01-05 

 ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4. 

 

Понятие социальной перцепции. Факторы, оказывающие влияние на восприятие. 

Искажения в процессе восприятия. Психологические механизмы восприятия. 

Влияние имиджа на восприятие человека.   

Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения. 

2  
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Практическое занятие 1.   

Самодиагностика по теме «Общение». Диагностический инструментарий: 

«Коммуникативные и организаторские способности». «Ваш стиль делового 

общения». «Ваши эмпатические способности». 

2 2  

 

 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4. 

 

 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4. 

 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4 

 

 

 

 

Самостоятельная работа обучающихся. Самоанализ результатов тестирования. 

Составление плана действий по коррекции результатов, мешающих эффективному 

общению. 

2  

Тема 2.3. 

Общение как 

взаимодействие 

Содержание учебного материала: 6  

1. Типы взаимодействия: кооперация и конкуренция. Позиции взаимодействия в 

русле трансактного анализа. Ориентация на понимание и ориентация на контроль. 

2. Взаимодействие как организация совместной деятельности. 

Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения. 

2  

Практическое занятие 2: «Внешнее внушение, приказ, принуждение, 

дисциплинарные меры воздействия, угрозы, критика» 

2 2 

Практическое занятие 3: «Способы защиты от воздействий» 2 2 

Самостоятельная работа  обучающихся :Анализ результатов практических занятий. 2  

Тема 2.4. 

Общение как 

обмен 

информацией 

Содержание учебного материала: 8  

Основные элементы коммуникации. Вербальная коммуникация. Коммуникативные 

барьеры Невербальная коммуникация 

 Методы развития коммуникативных способностей. Виды, правила и техники 

слушания. Толерантность как средство повышения эффективности общения. 

Техники и приемы общения, правила слушания, ведение беседы, убеждения 

2  

Практическое занятие 4: Вербальные и невербальные средства общения  

Практическое занятие 5: Ролевые игры, направленные на групповое 

принятие решения; на отработку приемов партнерского общения; 

развития терпимого отношения к другим, на использование невербального общения. 

Анализ ролевых игр. 

2 

 

4 

2 

 

4 

Тема 2.5. 

Формы делового 

общения и их 

характеристика. 

Содержание учебного материала: 8  

Деловая беседа. Формы постановки вопросов. 

Психологические особенности ведения деловых дискуссий и публичных 

выступлений. Аргументация. Техники и приемы общения, правила слушания, 

ведение беседы, убеждения. 

2  

Практическое занятие 6: Ведения диспута; развитие навыков публичного 4 4 
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выступления, развитие умения аргументировать и убеждать.  

Практическое занятие 7: Внешнее внушение, приказ, принуждение, дисциплинарные 

меры воздействия, угрозы, критика 

 

2 

 

2 

 

 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4. 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4. 

 

 

 

 

 

 

ОК 01-05  

ОК 09 

1.1;1.2;1.4; 

2.1-2.4 

Раздел 3. Конфликты и способы их предупреждения и разрешения 12  

Тема 3.1. 

Конфликт: его 

сущность и 

основные 

характеристики. 

Содержание учебного материала: 4  

Понятие конфликта и его структура. Невербальное проявление конфликта. Стратегия 

разрешения конфликтов 

Источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов 

2 

 

 

 

Практическое занятие 8: «Правила поведения в условиях конфликта». 2 2 

Тема 3.2.  

Эмоциональное 

реагирование в 

конфликтах и 

саморегуляция. 

Содержание учебного материала: 8  

Особенности эмоционального реагирования в конфликтах. Гнев и агрессия. Разрядка 

эмоций. Правила поведения в конфликтах. Влияние толерантности на 

разрешение конфликтной ситуации. Источники, причины, виды и способы 

разрешения конфликтов, саморегуляция в процессе общения. 

2  

Практическое занятие 9: Формулы конфликта. 

Практическое занятие 10: Конструктивное разрешение конфликтов 

2 

4 

2 

4 

Самостоятельная работа  обучающихся: Выбор метода разрешения конфликтов. 2  

Раздел 4. Этические формы общения 6  

Тема 4.1. 

Общие сведения 

об этической 

культуре. 

Содержание учебного материала: 6  

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 деловых отношений 

Этнические принципы общения. 

2  

Практическое занятие 11: Нейродинамические свойства индивида. Темперамент. 

Практическое занятие 12: Психологический портрет субъекта затрудненного 

общения 

2 

2 

2 

2 

Консультации   

Промежуточная аттестация экзамен  6  

Всего: 66 30 
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

3.1. Для реализации программы учебной дисциплины предусмотрены 

следующие специальные помещения: 

Кабинет «социально-гуманитарных дисциплин» 
  №  Наименование оборудования Техническое описание 

I Специализированная мебель и системы хранения  

Основное оборудование  

1  посадочные места по количеству 

обучающихся 

Столы двухместные не регулируемые, стулья не 

регулируемые или регулируемые по высоте 

2  доска учебная Доска меловая с лотком для мела, магнитная 

доска, маркерная - для визуального 

сопровождения материала 

3  дидактические пособия Презентации с учебным материалом и 

содержанием практических занятий. 

4 рабочее место преподавателя  Стол с выдвижными ящиками для хранения книг, 

тетрадей письменных принадлежностей; стул не 

регулируемый по высоте, трибуна-стойка, 

ноутбук с программным обеспечением для 

использования в образовательном процессе 

информационных технологий 

II Технические средства  

Основное оборудование  

1 видеооборудование  мультимедийный проектор с экраном. 

2 Экран или интерактивная доска  интерактивная доска 

III Демонстрационные учебно-наглядные пособия  

Основное оборудование 

1  дидактические пособия  карточки с заданиями и методикой выполнения 

 

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 

 Реализации программы обеспечена печатными и/или электронными 
образовательными и информационными ресурсами, рекомендованными для 

использования в образовательном процессе  

Основные печатные и электронные издания: 
1. Скибицкая, И. Ю.  Деловое общение: учебник и практикум для 

среднего профессионального образования / И. Ю. Скибицкая, 
Э. Г. Скибицкий. — Москва: Издательство Юрайт, 2023. — 239 с. — 
(Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-16429-9. — Текст: 
электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: 
https://urait.ru/bcode/531023 

2. Бороздина, Г. В.  Психология общения: учебник и практикум для 
среднего профессионального образования / Г. В. Бороздина, Н. А. Кормнова; 
под общей редакцией Г. В. Бороздиной. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва: 
Издательство Юрайт, 2023. — 392 с. — (Профессиональное образование). — 

ISBN 978-5-534-16727-6. — Текст: электронный // Образовательная платформа 
Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/531593 

 
 

https://urait.ru/bcode/531023
https://urait.ru/bcode/531593
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ  

ДИСЦИПЛИНЫ 

 
Результаты обучения (освоенные 

умения, усвоенные знания) 

Критерии оценки  Методы оценки 

1 2 3 

Взаимосвязь общения и деятельности; 

цели, функции, виды и уровни 

общения; роли и ролевые ожидания 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. 

Этика делового общения 

Основы трудового законодательства 

РФ 

Теория межличностного и делового 

общения, переговоров, 

конфликтологии малой группы 

Теории мотивации персонала и 

обеспечения лояльности персонала. 

Методы обеспечения лояльности 

гостей гостиниц и иных средств 

размещения 

Основы этики, этикета и психологии 

обслуживания гостей в гостиницах и 

иных средствах размещения 

Полнота ответов, точность 

формулировок, не менее 

75% правильных ответов. 

Актуальность темы, 

адекватность результатов 

поставленным целям, 

полнота ответов, точность 

формулировок, 

адекватность применения 

профессиональной 

терминологии 

 

Текущий контроль 

при проведении: 

-письменного/устного 

опроса; 

-тестирования; 

-оценки результатов 

самостоятельной работы  

Промежуточная 

аттестация 
в форме экзамена в виде:  

-письменных/ устных 

ответов,  

-тестирования 

Применять техники и приемы 

эффективного общения в 

профессиональной деятельности; 

использовать приемы саморегуляции 

поведения в процессе 

межличностного общения. 

Владеть техникой переговоров, 

устного общения, включая 

телефонные переговоры 

Владеть культурой межличностного 

общения  

Взаимодействовать с туроператорами, 

экскурсионными бюро, кассами 

продажи билетов 

Владеть техникой переговоров, 

устного общения, включая 

телефонные переговоры 

Правильность, полнота 

выполнения заданий, 

точность формулировок, 

соответствие требованиям. 

Адекватность, 

оптимальность выбора 

способов действий, методов, 

техник, 

последовательностей 

действий и т.д.  

Точность оценки, 

самооценки выполнения. 

Соответствие требованиям 

инструкций, регламентов  

Рациональность действий и 

т.д. 

Текущий контроль: 
- экспертная оценка 

демонстрируемых умений, 

выполняемых действий, 

защита результатов 

практических занятий; 

- оценка заданий для 

самостоятельной работы,  

Промежуточная 

аттестация: 

- экспертная оценка 

выполнения заданий на 

экзамене  
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