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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
1.1. Область применения программы
Адаптированная программа учебной дисциплины является частью адаптированной образовательной программы профессиональной переподготовки по профессии 16675 Повар (по ОК 016-94), разработанная для обучающихся с ограниченными возможностямиздоровья (далее – ОВЗ) (с нарушением интеллекта) из числа выпускников специальных (коррекционных)образовательных учреждений VIII вида, не имеющих основного общего образования.
Психология делового общения – рассматривает общение, обеспечивающее успех какого-то общего дела, создающее условия для сотрудничества людей, чтобы осуществить значимые для них цели. Деловое общение содействует установлению и развитию отношений сотрудничества и партнерства между коллегами по работе, руководителями и подчиненными, партнерами, соперниками и конкурентами. Оно предполагает такие способы достижения общих целей, которые не только не исключают, но, наоборот, предполагают также и достижение лично значимых целей, удовлетворение личных интересов и потребностей. Что в свою очередь, играет первостепенную роль в жизни подростков с ОВЗ.
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы: Учебная дисциплина входит в Адаптационно-реабилитационный курс.
1.3. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины:
В результате освоения дисциплины обучающийся должен знать:
З1 – правила поведения человека;
З2 - нравственные требования к профессиональному поведению;
З3 - психологические основы делового общения;
З4 - основные правила поведенческого этикета: приветствия, знакомства, нормы отношений в коллективе; - отношения руководителя и подчиненных;
З5 - нормы речевого этикета в деловом общении;
З6 - стратегии поведения в конфликтных ситуациях
В результате освоения дисциплины обучающийся должен уметь:
У1 – эффективно участвовать в профессиональной коммуникации;
У2 - соблюдать правила речевого этикета в деловом общении;
У3 - успешно устанавливать и развивать партнерские отношения
В результате освоения дисциплины обучающийся осваивает элементы общих компетенций:
ОК 01 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам 
ОК 02 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности 
ОК 03 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие. 
ОК 04 Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами. 
ОК 05 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста. 
ОК 06 Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.


2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Обязательная учебная нагрузка
	16

	в том числе:

	теоретическое обучение
	5

	лабораторные занятия 
	не предусмотрено

	практические занятия 
	10

	контрольная работа
	не предусмотрено

	Промежуточная аттестация в форме дифференцированного зачёта
	1



2.2. Тематический план
	Наименование разделов/тем
	Вид учебной работы
	Всего часов

	
	ТО
	ПЗ
	СР
	КР
	

	Тема 1 Этика и культура поведения
	1
	2
	
	
	3

	Тема 2 Психологические основы делового общения
	2
	3
	
	
	5

	Тема 3 Проявление индивидуальных особенностей личности в деловом общении
	1
	3
	
	
	4

	Тема 4 Конфликты в деловом общении
	1
	2
	
	
	3

	Дифференцированный зачёт
	
	
	
	1
	1

	Всего
	5
	10
	
	1
	16



2.3. Содержание учебной дисциплины 
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала и формы организации деятельности обучающихся
	Объем часов
	Осваиваемые элементы компетенций

	1
	2
	3
	4

	Тема 1. Этика и культура поведения
	Деловой этикет. Внешний облик человека.Деловая беседа.Публичное выступление. Поведение в общественных местах.
	1
	ОК1-6.
У1-2.
З1-8

	
	Практическая работа № 1 Тренинг «Деловая беседа»
	2
	

	Тема 2. Психологические основы делового общения.
	Деловое общение. Коммуникативные барьеры. Вербальные и невербальные средства делового общения.Успех делового общения
	2
	

	
	Практическая работа № 2. Тренинг «Деловое общение»
	3
	

	Тема 3. Проявление индивидуальных особенностей личности в деловом общении
	Темперамент в деловом общении.Характер и воля в деловом общении. Способности – важный критерий успеха в профессиональной деятельности.Значение эмоций и чувств в жизни человека.
	1
	

	
	Практическая работа № 3 Тренинг «Темперамент в деловом общении»
	3
	

	Тема 4 Конфликты в деловом общении
	Конфликт. Типы конфликта. Стратегия и правила поведения в конфликтах.
	1
	

	
	Практическая работа № 4 Тренинг разрешение конфликтов
	2
	

	
	Дифференцированный зачёт
	1
	

	
	Всего
	16
	



3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ

3.1. Материально-техническое обеспечение
Для реализации программы предусмотрен учебный кабинет Общих гуманитарных и социально-экономических дисциплин.
Оборудование учебного кабинета и рабочих мест кабинета: рабочее место преподавателя, парты учащихся (в соответствие с численностью учебной группы), меловая доска, персональный компьютер с лицензионным программным обеспечением, мультимедиапроектор, экран, лазерная указка, шкафы для хранения учебных материалов по дисциплине.
3.2. Информационное обеспечение обучения
Основные источники:
1. Герчикова И.Н. Менеджмент: Учебник. — 4-е изд., перераб. и доп. - М.: 2010. —512 с.
2. Казначевская, Г. Б. Менеджмент: учебник / Г. Б. Казначевская. – Ростов-н-Дону: Феникс, 2012. – 452 с
3. Коротков, Э.М., Солдатова, И.Ю. Основы менеджмента: Учебное пособие / Э.М. Коротков, И.Ю. Солдатова, - М.: Дашков и К, 2013. - 272 c.
Электронные издания (электронные ресурсы)
1. Электронно-библиотечная система издательства «Лань» [Электронный ресурс]. – Санкт-Петербург. – Режим доступа: http://e.lanbook.com/; 
2. Электронно-библиотечная система «Университетская библиотека онлайн [Электронный ресурс]. – Москва,– Режим доступа: http://biblioclub.ru/; 
3. Издательский центр «Академия» [Электронный ресурс]: сайт. – Москва,– Режим доступа: http://www.academia-moscow.ru/; 
4. Электронная библиотечная система Издательства «Проспект Науки» [Электронный ресурс]. – Санкт-Петербург,– Режим доступа: http://www.prospektnauki.ru/ebooks/index-usavm.php.
Интернет источники:
1. http://iknigi.net/avtor-aleksey-leontev/75197-psihologiya-obscheniya-aleksey-leontev.html
2. http://www.kodges.ru/nauka/psiholog/317639-psihologiya-i-etika-delovogo-obscheniya.-5-e-izdanie.html
3. www.flogiston.ru
4. http://4brain.ru/psy/
5. http://alldef.ru/ru/articles/almanah-14
6. http://www.ido.rudn.ru/ffec/rlang/rl11.html
7. http://www.syntone.ru/library/books/content/4714.html?current_book_page=all
8. http://alldef.ru/ru/articles/almanah-14
3.3. Организация образовательного процесса
Организации образовательного процесса способствуют применяемые в техникуме методы дисциплинарной ответственности преподавателя и обучающихся, строгое и систематическое планирование занятий, своевременное их проведение на должном педагогическом уровне с использованием педагогических технологий развивающего обучения.
3.4. Кадровое обеспечение образовательного процесса
Квалификация педагогических кадров: преподаватель с высшим педагогическим образованием, с дипломом по специальности «Педагог - психолог».

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

	Результаты обучения 
	Критерии оценки
	Формы и методы оценки

	знать:
- правила поведения человека;
- нравственные требования к профессиональному поведению;
- психологические основы общения;
- основные правила поведенческого этикета: приветствия, знакомства, нормы отношений в коллективе;
- отношения руководителя и подчиненных;
- нормы речевого этикета в деловом общении;
- стратегии поведения в конфликтных ситуациях.
	100-91% правильных ответов- отлично
90-80% правильных ответов-хорошо
79-70% правильных ответов - удовлетворительно
	Решение ситуационных задач.
Тестирование.
Наблюдение за использованием техник и приемов эффективного общения в тренинговой работе.
Диф. зачет

	уметь:
- - эффективно участвовать в профессиональной коммуникации;
- соблюдать правила речевого этикета в деловом общении;
- успешно устанавливать и развивать партнерские отношения с коллегами.
	100-91% правильных ответов- отлично
90-80% правильных ответов-хорошо
79-70% правильных ответов - удовлетворительно
	Решение ситуационных задач.
Тестирование.
Наблюдение за использованием техник и приемов эффективного общения в тренинговой работе.
Диф. зачет



5. КОМПЛЕКТ КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

5.1. Паспорт контрольно-оценочных средств учебной дисциплины 
5.1.1 Область применения
Комплект контрольно-оценочных средств (КОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу учебной дисциплины АРК.04 Психология делового общения
КОС разработан в соответствии с рабочей программой учебной дисциплины АРК.04 Психология делового общения 
5.2 Контрольно-оценочные материалы для проведения текущего контроля
Практическая работа № 1
Тема Тренинг «Деловая беседа»
Цель занятия: закрепить теоретические знания о формах делового общения, его принципах; сформировать умения применять эффективные приемы и методы в деловом общении.
Материальное обеспечение: тетради, ручки, карандаши.
Исходные данные: Индивидуальные задания.
Ход работы:
1. Рассмотреть методические указания по выполнению практических задач.
2. В соответствии с приложением А выполнить задания.
3. Составить отчет.
Контрольные вопросы.
1. Значение делового общения.
2. Формы и организация общения.
3. Как Вы понимаете роль общения в жизни менеджера?
4. Опишите и поясните модель процесса общения.
5. Как влияет уровень общительности менеджера на эффективность работы менеджера?
6. Сформируйте основные задачи начальной стадии общения.
Практическая работа № 2.
Тема Тренинг «Деловое общение»
Цель: научить студентов, используя знания об основных еди- ницах речевого общения, принципах речевой коммуникации, ус- ловиях эффективности речевой коммуникации, коммуникативных тактиках, невербальных средствах общения, анализировать ситуа- ции делового общения.
Студент должен
знать понятие коммуникация; 
уметь анализировать речевые ситуации с точки зрения эффективности общения.
Контрольные вопросы
1. Дайте понятие общения. Перечислите основные единицы общения.
2. В чём суть кодекса делового общения?
3. Какова структура деловой беседы? Какие задачи решают партнёры на каждом её этапе?
4. Дайте характеристику рефлексивному и нерефлексивному слушанию.
5. Охарактеризуйте тактики общения.
Тестовые задания
1. Принцип вежливости состоит из нескольких максим (правил). Максима границ личной сферы. В идеале любой коммуникативный акт предусматривает определённую дистанцию. Не следует затрагивать тем, потенциально опасных (частная жизнь, индивидуальные предпочтения и пр.) – это максима …
а) симпатии; б) одобрения; в) такта; г) великодушия.
2. Смысловой (семантический) барьер в деловом общении возникает, когда …
а) у собеседника неправильное произношение, речь невнятна, в ней много слов-паразитов;
б) не учитывается вид сообщения и коммуникативная ситуация; 
в) собеседники используют разную лексику, разную культуру разговора, то есть «говорят на разных языках», имеют социальные, профессиональные различия;
г) каждый из собеседников видит проблему только со своей позиции и не хочет понять точку зрения оппонента.
3. В деловой беседе следует придерживаться тактики общения.
а) понимающее общение; б) защитно-агрессивное общение; в) директивное общение;
г) принижающе-уступчивое общение.
4. Под термином «коммуникативное убийство» в риторике понимают
а) грубую ошибку, допущенную в общении, которая сразу делает дальнейшее общение заведомо неэффективным;
б) такое завершение общения, когда его цель оказывается недостигнутой;
в) типичные трудности, возникающие в общении людей;
г) незнание коммуникантами общих закономерностей общения.
5. Тактика общения, ориентированная на оказание прямого психологического воздействия на собеседника для достижения своих целей, но осуществляемое в такой форме, которая может унизить его чувство собственного достоинства.
а) понимающее общение; б) защитно-агрессивное общение; в) директивное общение;
г) принижающе-уступчивое общение.
6. Не рекомендуется использовать при собеседовании фразу: 
а) мне нравится работать с новыми программами;
б) я уверен, что у меня достаточно сил для дальнейшей учёбы и профессионального роста;
в) я хочу и умею учиться; г) у меня, к сожалению, нет опыта работы.
7. Оказывая собеседнику помощь в выражении своих мыслей и чувств, в создании благоприятных условий для общения, в обеспечении правильного и точного понимания, участник диалога использует слушание …
а) внимательное; б) рефлексивное; в) назойливое; г) нерефлексивное.
Контрольные задания
Вариант I
1. Что такое «речевой этикет»?
2. Приведите примеры из личного опыта правильного и неправильного использования ты- и вы-общения в деловой коммуникации. Как данные употребления повлияли на эффективность общения?
3. В чем заключается тактика «понимающее общение»? Когда уместно её использовать?
4. Какие формулы речевого этикета вы используете, чтобы обратиться к пожилому человеку с целью узнать, который час?
5. Какое обращение вы выберете в начале презентационной речи, если знаете, что гостями церемонии являются бизнесмены, политики, журналисты?
6. Какие этикетные формулы вы используете для вежливой формы отказа принять предложение?
7. Приведите пример (с подробным анализом) вашего эффективного или неэффективного речевого взаимодействия. В чем были допущены ошибки или, напротив, сделаны верные коммуникативные шаги.
8. Отредактируйте:
В работах немецкого зоолога (Вольфганг Ульрих) использовались также результаты исследований его жены (Урсула Ульрих). Коммуникативный аспект культуры речи рассматривается в работах (Дж. Серл, Дж. Остин, П. Грайс).
Вариант II
1. Какое общение называется эффективным?
2. Ваш партнер по деловому общению неоправданно выбирает ты-общение. Как вы будете себя вести? Какими этикетными формулами вы можете подчеркнуть дистанцию официального общения?
3. В чем заключается тактика «директивное общение»? Когда уместно её использовать?
4. Какие формулы речевого этикета вы используете, чтобы обратиться к секретарю директора, чтобы узнать решение по вашему заявлению?
5. Какое обращение уместно, когда вы обращаетесь к своим подчиненным?
6. Какие этикетные формулы вы используете для вежливой формы отказа выслать новые каталоги?
7. Приведите пример (с подробным анализом) вашего эффективного или неэффективного речевого взаимодействия. В чем были допущены ошибки или, напротив, сделаны верные коммуникативные шаги?
8. Отредактируйте:
В классической японской литературе видное место занимают стихи принцессы (Нукада). С (Жаклин Смит) мы решили встретиться у станции (метро). Заявления получены от (Константин Живаго, Олег Мицкевич, Ольги Седых).
Вариант III
1. Какое слушание называется рефлексивным? Когда оно уместно?
2. Ваш партнер по деловому общению неоправданно выбирает вы-общение, но по имени. Как вы будете себя вести? Какими этикетными формулами вы можете подчеркнуть дистанцию официального общения?
3. В чем заключается тактика «принижающе-уступчивое общение»? Когда уместно её использовать?
4. Какие формулы речевого этикета вы используете, чтобы обратиться к милиционеру, чтобы узнать, как проехать на выставку?
5. Как обратиться к секретарю в приемной директора?
6. Какие этикетные формулы вы используете для вежливой формы отказа принять посетителя?
7. Приведите пример (с подробным анализом) вашего эффективного или неэффективного речевого взаимодействия. В чем были допущены ошибки или, напротив, сделаны верные коммуникативные шаги?
8. Отредактируйте.
Заявление подано от (Сергей Жук). Репутация юриста (Наталья Умных) безупречна. При подготовке к экзамену по теории языка я пользовался книгами (С. Б. Бернштейн, Хенрик Бирнбаум).
Вопросы для анализа коммуникативного процесса
• Кто и кому передает информацию (источник и получатели)?
• Почему осуществляется коммуникация (интенции, цели отправителя)?
• Как происходит коммуникация (канал, язык, кодирование и декодирование)?
• В чем состоит содержание коммуникации (текст и кон- текст)?
• Каковы последствия коммуникации (планируемые и непланируемые эффекты)?

Практическая работа № 3
Тема Тренинг «Темперамент в деловом общении»
Условия выполнения задания
1. Обучающиеся выполняют задания в учебное время согласно учебного расписания.
2. Время выполнения дифференцированного зачета – 45 минут.
3. Задания даны в тестовой форме в 3 варианта, в количестве 25 вопросов.
Вариант 1.
1. Какой стиль речи обусловлен практическими требованиями жизни и профессиональной деятельности?
а) научный; б) официально-деловой; в) публицистический; г) бытовой.
2. Какой стороны общения не существует?
а) коммуникативной; б) позитивной; в) интерактивной; г) перцептивной.
3. Стратегиями поведения в конфликте являются:
а) сотрудничество; б)  компромисс в)  сопротивление; г)  соглашательство.
4. Джоном Брунером был введен термин ...
а) «группа»; б) «социальная перцепция»; в) «конфликтная ситуация».
5.Внутриличностная функция общения:
а) обеспечивает людям возможность познать, утвердить и подтвердить себя
б) реализуется в общении человека с самим собой
в) способствует налаживанию и сохранению связей, контактов и взаимоотношений между людьми.
6.Какая стратегия взаимодействия реализуется в частном (частичном) достижении целей партнеров по общению?
а) сотрудничество б) компромисс в) уступчивость
7. Эмпатия - это ...
а) эмоциональное сопереживание другому человеку;
б) осознание человеком того, как он воспринимается партнером по общению;
в) уподобление себя другому человеку.
8. К какому виду невербальных средств общения относятся мимика, пантомимика и жестикуляция?
а) Оптико-кинетические средства; б) Паралингвистическая система; в) Ольфакторные средства.
9. Конфликтогены – это…
а) состояния личности, которые наступают после разрешения конфликта.
б)  слова, действия (или бездействия), которые могут привести к конфликту;
в)  причины конфликта, обусловленные социальным статусом личности;
10. Референтная группа – это
а) группа, в которой отсутствует сплоченность, нет совместной деятельности;
б) группа, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и в самооценке;
в) реальная социальная общность, не имеющая юридически фиксированного статуса, добровольно объединенная на основе интересов, дружбы и симпатий.
11.Средства общения делятся на две группы:
а) личные и общественные; б) вербальные и невербальные; в) устные и письменные.
12. Накопившиеся противоречия, связанные с деятельностью субъектов социального взаимодействия и создающие почву для реального противоборства между ними – это ...
а) конфликт; б) конфликтная ситуация; в) инцидент.
13. Коммуникативные барьеры – это...
а) стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта;
б) различного рода моменты, искажающие истинную картину воспринимаемого;
в) психологические препятствия на пути адекватной передачи информации между партнерами по общению.
14. Результат какого конфликта будет положительным?
а) конструктивного; б) деструктивного
15. На какой фазе конфликта есть наибольшая вероятность его разрешения?
а) пик конфликта; б) начальная фаза; в) фаза спада.
16. Невербальное средство общения просодика – это:
а) пространственная ориентация партнёров в момент общения;
б) зрительно-воспринимаемые движения, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении;
в) биологически-необходимая форма человеческого общения, проявляющаяся в виде динамических прикосновений;
г)  ритмико-интонационные стороны речи.
17. Постижение эмоционального состояния другого человека, понимание его эмоций, чувств, переживаний – это ...
а)  каузальная аттрибуция; б)  идентификация; в)  эмпатия; г)  подражание; д) аттракция;
е) рефлексия.
18. Что не относится к технике психологического воздействия?
а)  убеждение; б)  манипулирование; в)  сопротивление; г)  внушение; д) заражение.
19. Один из наиболее древних способов разрешения конфликтов ...
а) медиация; б) устранение; в) стимуляция.
20. На каком из этапов конфликта один из участников социального взаимодействия,
осознавший конфликтную ситуацию, переходит к активным действиям?
а) Возникновение и развитие конфликтной ситуации; б) осознание конфликтной ситуации;
в) начало открытого конфликтного взаимодействия.
21. Самоотношение – это...
а) система знаний о себе; б) эмоционально-ценностное отношение к себе;
в) оценка личностью самой себя, своих возможностей, качества и места среди других.
22. Сколько сторон общения выделяют?
а)  2; б)  4; в)  1; г)  3.
23.К какому виду невербальных средств общения относятся запахи?
а) Ольфакторные средства; б) Оптико-кинетические средства; в) Паралингвистическая система.
24. Столкновение противоположных позиций на основе противоположно направленных мотивов или суждений - это:
а)  конфликт; б)  борьба; в)  дискуссия; г)  решение проблемы.
25. Коммуникативная сторона общения – это ...
а) общение как восприятие и понимание людьми друг друга;
б) общение как процесс обмена информацией; в) общение как обмен действиями и поступками.
Вариант 2.
1. Какой стиль речи используется в деловой коммуникации людей, занимающихся научной, исследовательской и педагогической деятельностью?
а) научный; б) официально-деловой; в)  публицистический; г)  бытовой.
2. Сколько сторон общения выделяют?
а)  2; б)  4; в)  1; г)  3.
3. Столкновение противоположных позиций на основе противоположно направленных мотивов или суждений - это:
а)  конфликт; б)  борьба; в)  дискуссия; г)  решение проблемы.
4. Термин «Социальная перцепция» был введен:
а) Дж. Рокфеллером; б) Э.Берном; в) З.Фрейдом; г) Нет верного ответа.
5. Невербальное средство общения кинесика – это:
а) биологически-необходимая форма человеческого общения, проявляющаяся в виде динамических прикосновений;
б) пространственная ориентация партнёров в момент общения;
в) зрительно-воспринимаемые движения, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении;
г)  ритмико-интонационные стороны речи; д) включение в речь пауз, плача, кашля, вздохов.
6. Осознание индивидом того, как он воспринимается партнёром по общению - это
а)  каузальная аттрибуция; б)  идентификация; в)  эмпатия; г)  подражание; д) аттракция;
е) рефлексия.
7. Самооценка – это...
а) эмоционально-ценностное отношение к себе;
б) оценка личностью самой себя, своих возможностей, качества и места среди других;
в) система знаний о себе.
8. Один из наиболее древних способов разрешения конфликтов ...
а) медиация; б) устранение; в) стимуляция.
9. Конфликтогены – это…
а) состояния личности, которые наступают после разрешения конфликта.
б)  слова, действия (или бездействия), которые могут привести к конфликту;
в)  причины конфликта, обусловленные социальным статусом личности;
10. Что не относится к технике психологического воздействия?
а)  убеждение; б)  манипулирование; в)  сопротивление; г)  внушение; д) заражение.
11. Результат какого конфликта будет положительным?
а) конструктивного; б) деструктивного
12.Рефлексия - это ...
а) уподобление себя другому человеку; б) эмоциональное сопереживание другому человеку;
в) осознание человеком того, как он воспринимается партнером по общению.
13.К какому виду невербальных средств общения относятся запахи?
а) Ольфакторные средства; б) Оптико-кинетические средства; в) Паралингвистическая система.
14.Перцептивная сторона общения – это ...
а) общение как восприятие и понимание людьми друг друга;
б) общение как процесс обмена информацией; в) общение как обмен действиями и поступками.
15. Подтверждающая функция общения:
а) реализуется в общении человека с самим собой;
б) обеспечивает людям возможность познать, утвердить и подтвердить себя;
в) способствует налаживанию и сохранению связей, контактов и взаимоотношений между
людьми.
16. Какая стратегия взаимодействия предполагает ориентацию исключительно на свои цели без учета целей партнера по общению?
а) сотрудничество; б) компромисс; в) соперничество.
17. На каком из этапов конфликта один из участников социального взаимодействия, осознавший конфликтную ситуацию, переходит к активным действиям?
а) Возникновение и развитие конфликтной ситуации; б) осознание конфликтной ситуации;
в) начало открытого конфликтного взаимодействия.
18. Средства общения длятся на две группы:
а) устные и письменные; б) личные и общественные; в) вербальные и невербальные.
19.Накопившиеся противоречия, связанные с деятельностью субъектов социального взаимодействия и создающие почву для реального противоборства между ними – это...
а) конфликт; б) конфликтная ситуация; в) инцидент.
20. Коммуникативные барьеры – это...
а) стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта;
б) различного рода моменты, искажающие истинную картину воспринимаемого;
в) психологические препятствия на пути адекватной передачи информации между партнерами по общению.
21. Конкретные группы, в которых личность приобщается к системам норм и которые выступают своеобразными трансляторами социального опыта – это ...
а) социальные нормы; б) социальные институты; в) социальные роли.
22. Затухание, устранение, исход – это варианты:
а) предупреждения конфликтов; б) разрешения конфликтов; в) урегулирования конфликтов.
23. Самоотношение – это...
а) система знаний о себе; б) эмоционально-ценностное отношение к себе;
в) оценка личностью самой себя, своих возможностей, качества и места среди других.
24. Референтная группа – это
а) группа, в которой отсутствует сплоченность, нет совместной деятельности;
б) группа, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и в самооценке;
в) реальная социальная общность, не имеющая юридически фиксированного статуса, добровольно объединенная на основе интересов, дружбы и симпатий.
25. Какой стороны общения не существует?
а)  коммуникативной; б)  позитивной; в)  интерактивной; г)  перцептивной.
Вариант 3.
1. Какой стиль речи обслуживает сферу общественных отношений: политических, идеологических, экономических, культурных?
а) научный; б) официально-деловой; в)  публицистический; г)  бытовой.
2. Разрешение конфликта – это…
а)  столкновение противоположно направленных интересов, мнений, целей;
б)  действие, совокупность действий участников конфликтной ситуации, провоцирующее резкое обострение
противоречий и начала борьбы между ними;
в) процесс нахождения взаимоприемлемого решения проблемы, имеющая личную значимость для участников конфликта и на этой основе гармонизация их взаимоотношений.
3. Интерактивная сторона общения – это ...
а) общение как процесс обмена информацией б) общение как обмен действиями и поступками
в) общение как восприятие и понимание людьми друг друга.
4. Наиболее простой способ понимания другого человека через уподобление себя ему - это
а)  каузальная аттрибуция; б)  идентификация; в)  эмпатия; г)  подражание; д) аттракция;
е) рефлексия
5. Один из наиболее древних способов разрешения конфликтов ...
а) медиация; б) устранение; в) стимуляция.
6. Средства общения длятся на две группы:
а) вербальные и невербальные; б) личные и общественные; в) устные и письменные.
7.Стечение обстоятельств, являющихся поводом для конфликта – это...
а) конфликтная ситуация; б) конфликт; в) инцидент.
8. Коммуникативные барьеры – это...
а) психологические препятствия на пути адекватной передачи информации между партнерами по общению;
б) то, из-за чего возникает конфликт;
в) различного рода моменты, искажающие истинную картину воспринимаемого.
9. Официальные и неофициальные кодексы, предписания, правила и уставы, традиции, стереотипы, стандарты – это ...
а) социальные институты; б) социальные нормы; в) социальные роли.
10. Джоном Брунером был введен термин ...
а) «группа»;  б) «социальная перцепция»;в) «конфликтная ситуация».
11. Организующая и поддерживающая функция общения:
а) обеспечивает людям возможность познать, утвердить и подтвердить себя
б) реализуется в общении человека с самим собой
в) способствует налаживанию и сохранению связей, контактов и взаимоотношений между людьми.
12.Какая стратегия взаимодействия предполагает жертву собственных целей для достижения целей партнера?
а) сотрудничество; б) компромисс; в) уступчивость.
13. Аттракция - это ...
а) эмоциональное сопереживание другому человеку;
б) осознание человеком того, как он воспринимается партнером по общению;
в) форма познания человека, основанная на формировании устойчивого позитивного чувства к нему.
14. Движения рук – это ...
а) пантомимика; б) мимика; в) жестикуляция.
15. На каком этапе конфликта участники открыто заявляют о своих позициях и выдвигают требования?
а) начало открытого конфликтного взаимодействия; б) развитие открытого конфликта;
в) осознание конфликтной ситуации.
16. Взаимодействие двух и более людей, состоящее в обмене между ними информацией познавательного и аффективно-оценочного характера – это ...
а) интеракция; б) коммуникация; в) общение.
17. Самооценка – это...
а) эмоционально-ценностное отношение к себе;
б) оценка личностью самой себя, своих возможностей, качества и места среди других;
в) система знаний о себе.
18. Конфликтогены – это…
а) состояния личности, которые наступают после разрешения конфликта.
б)  слова, действия (или бездействия), которые могут привести к конфликту;
в)  причины конфликта, обусловленные социальным статусом личности;
19. Внутриличностная функция общения:
а) обеспечивает людям возможность познать, утвердить и подтвердить себя
б) реализуется в общении человека с самим собой
в) способствует налаживанию и сохранению связей, контактов и взаимоотношений между людьми.
20. Референтная группа – это
а) группа, в которой отсутствует сплоченность, нет совместной деятельности;
б) группа, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и в самооценке;
в) реальная социальная общность, не имеющая юридически фиксированного статуса, добровольно объединенная на основе интересов, дружбы и симпатий.
21. На какой фазе конфликта есть наибольшая вероятность его разрешения?
а) пик конфликта; б) начальная фаза; в) фаза спада.
22. Невербальное средство общения такесика – это:
а) биологически-необходимая форма человеческого общения, проявляющаяся в виде динамических прикосновений;
б) пространственная ориентация партнёров в момент общения;
в) зрительно-воспринимаемые движения, выполняющие выразительно-регулятивную функцию в общении;
г)  ритмико-интонационные стороны речи; д) включение в речь пауз, плача, кашля, вздохов.
23. Что не относится к технике психологического воздействия?
а)  убеждение; б)  манипулирование; в)  сопротивление; г)  внушение; д) заражение.
24. Какой стороны общения не существует?
а)  коммуникативной; б)  позитивной; в)  интерактивной; г)  перцептивной.
25. Результат какого конфликта будет положительным?
а) конструктивного; б) деструктивного
Практическая работа № 4
Тема Тренинг разрешение конфликтов
Вариант 1
Цель работы: Разрешение конфликтных ситуаций
Содержание работы: Проанализировать конфликтные ситуации и предложить свои варианты решения.
Ситуация 1. Производственная ситуация «Кто же прав?»
В организации лучшей бригадой считается бригада монтажников, возглавляемая Кравченко и в этом немалая заслуга молодого монтажника Николаева.
В выполнении операций по монтажу и наладке Николаев достиг такого совершенства, что его виртуозностью восхищаются рабочие всего предприятия. Он работает увлеченно, и эта увлеченность трудом невольно передается всей бригаде. Николаев по своему характеру веселый, даже озорной, любит шутку, острое слово. Молодые рабочие, составляющие половину бригады, подражают ему, пожилые – уважают.
Вместе с тем Николаев нередко бывает несдержанным. Отстаивая свою правоту, в запальчивости, он может даже нагрубить. В резкой форме позволяет себе разговаривать с бригадиром Кравченко, имеющим также пятый разряд.
Серьезный, строгий и требовательным Кравченко не любит посторонних разговоров на работе, делает вид, что не слушает анекдотов, шуток или требует прекратить «разговорчики», когда острое слово направлено в адрес начальства.
На этой почве между Николаевым и Кравченко установились натянутые, даже неприязненные отношения, что отрицательно сказывается на рабочем настроении всей бригады. Прораб Быков неоднократно беседовал с каждым из них. Быков понимал, что бригада добилась высоких производственных показателей, с одной стороны, благодаря организаторским способностям, требовательности и дисциплинированности Кравченко, с другой стороны – деловому задору и высокому мастерству Николаева.
Что же касается лично Быкова, то он высоко ценил бригадира Кравченко, который постоянно «болел» за работу своей бригады. Например, когда нехватало деталей и монтажникам угрожал простой, Кравченко проявлял огромную энергию и буквально «выколачивал» нужные ему материалы. Также строго Кравченко следил и за качеством строительной продукции, в его бригаде не было брака. И хотя Кравченко порой изрядно «трепал» прорабу Быкову нервы, последний уважал его и считал лучшим из всех бригадиров на участке.
Мнение Быкова о Николаеве было не менее положительное. Он считал его «неофициальным» вожаком бригады.

Быков сознавал также, что уход из бригады одного из них может привести к нежелательным последствиям, снизит работоспособность коллектива. Этими соображениями прораб руководствовался при разрешении всех конфликтов между Николаевым и Кравченко.
Однажды к прорабу Быкову пришел взволнованный Кравченко и представил докладную записку следующего содержания:

Прорабу монтажного участка №3
Быкову И.А. от бригадира
Кравченко В.М.
Докладная записка
Довожу до Вашего сведения, что слесарь-монтажник Николаев вчера опоздал на работу на 17 минут. На мой вопрос о причинах опоздания вразумительных объяснений не дал. Сегодня во время работы Николаев развлекал рабочих анекдотами и неуместными шутками в адрес главного инженера. В результате рабочий Сергеев зазевался и уронил себе на ногу инструмент. На мои требования прекратить посторонние разговоры Николаев назвал меня «городничим», чем вызвал смех у рабочих.
Прошу за нарушение трудовой дисциплины, за подрыв моего авторитета наложить на Николаева взыскание и лишить его премии за месяц. В противном случае прошу освободить меня от занимаемой должности.
Кравченко
Прочитав докладную записку, прораб Быков пытался успокоить Кравченко и, как бывало ни один раз прежде, помирить его с Николаевым. «Зачем так официально? Я вызову и отчитаю его», -сказал Быков и протянул Кравченко его докладную. «Бригада у тебя хорошая, работайте дружно, как все работают, и перестаньте ссориться по пустякам. Это же не серьезно!». Но Кравченко вспылил: «Всему есть предел! Не пытайтесь и на этот раз примирить нас! Примите меры! Иначе…!» Быков резко прервал его: «По-твоему, бригадир, мне делать нечего как только выяснять ваши отношения?! Хватит! Пусть теперь разбирается Резников. И скажите Николаеву, чтобы принес мне объяснительную записку».

Прорабу монтажного участка №3
Быкову Н.Н.
Объяснительная записка
Поясняю, что никакого опоздания на работу с моей стороны не было. Проходную завода я прошел вовремя, но когда шел к строящемуся корпусу, меня задержал примерно на 10 минут профорг Воинов. Он согласовал со мной, как с членом профсоюза, план работы профсоюзной организации на следующий квартал.
Что касается шуток и анекдотов, то я их действительно рассказывал. Считаю, что веселое слово не помеха работе. Бригадир думает иначе. Поэтому между нами нередко происходит неприятные разговоры. Если Вы накажите меня, от этого работа только пострадает. Бригада должна будет работать молча, как глухонемая, и, думаю, разбежится. Я уйду первым. Работать молча 8 часов не смогу.
Николаев
Прораб Быков направился к начальнику участка Резникову и представил докладную Кравченко и объяснительную Николаева. Резников стал обдумывать сложившуюся ситуацию.
Студентам предлагается:
Разрешить этот конфликт с позиции начальника участка. Дать оценку действиям прораба Быкова, бригадира Кравченко и монтажника Николаева.
Ситуация 2. Руководитель вновь созданной типографии принял срочный заказ на изготовление серии плакатов во время предвыборной кампании. При обсуждении деталей выполнения заказа начальники цехов заметили ему, что невозможно выполнить работу за столь короткий срок: только изготовление форм потребует большего времени. «Так печатайте без форм», - ответил директор, повергнув всех в легкий шок. Работа была выполнена в срок, но качество исполнения оставляло желать лучшего. При выяснении причин возник конфликт между работниками печатного и формного цехов, обвинявших в этом друг друга.
Студентам предлагается: Определите природу и тип известного Вам конфликта (причины, объект, субъект). Разработайте модель эффективного управления конфликтом.
Ситуация 3.
Опишите ярко запомнившийся Вам конфликт. Определите его тип, причину, методы разрешения конфликтной ситуации и последствия. Оцените правильность Вашего поведения по разрешению конфликта.
Всегда ли конфликт имеет негативное явление? (обосновать ответ)
Вариант 2.
Цель работы: Разрешение конфликтных ситуаций
Содержание работы: Проанализировать конфликтные ситуации и предложить свои варианты решения.
Ситуация 1. Производственная ситуация «Кто же прав?»
В организации лучшей бригадой считается бригада монтажников, возглавляемая Кравченко и в этом немалая заслуга молодого монтажника Николаева.
В выполнении операций по монтажу и наладке Николаев достиг такого совершенства, что его виртуозностью восхищаются рабочие всего предприятия. Он работает увлеченно, и эта увлеченность трудом невольно передается всей бригаде. Николаев по своему характеру веселый, даже озорной, любит шутку, острое слово. Молодые рабочие, составляющие половину бригады, подражают ему, пожилые – уважают.
Вместе с тем Николаев нередко бывает несдержанным. Отстаивая свою правоту, в запальчивости, он может даже нагрубить. В резкой форме позволяет себе разговаривать с бригадиром Кравченко, имеющим также пятый разряд.
Серьезный, строгий и требовательным Кравченко не любит посторонних разговоров на работе, делает вид, что не слушает анекдотов, шуток или требует прекратить «разговорчики», когда острое слово направлено в адрес начальства.
На этой почве между Николаевым и Кравченко установились натянутые, даже неприязненные отношения, что отрицательно сказывается на рабочем настроении всей бригады. Прораб Быков неоднократно беседовал с каждым из них. Быков понимал, что бригада добилась высоких производственных показателей, с одной стороны, благодаря организаторским способностям, требовательности и дисциплинированности Кравченко, с другой стороны – деловому задору и высокому мастерству Николаева.
Что же касается лично Быкова, то он высоко ценил бригадира Кравченко, который постоянно «болел» за работу своей бригады. Например, когда нехватало деталей и монтажникам угрожал простой, Кравченко проявлял огромную энергию и буквально «выколачивал» нужные ему материалы. Также строго Кравченко следил и за качеством строительной продукции, в его бригаде не было брака. И хотя Кравченко порой изрядно «трепал» прорабу Быкову нервы, последний уважал его и считал лучшим из всех бригадиров на участке.

Мнение Быкова о Николаеве было не менее положительное. Он считал его «неофициальным» вожаком бригады.
Быков сознавал также, что уход из бригады одного из них может привести к нежелательным последствиям, снизит работоспособность коллектива. Этими соображениями прораб руководствовался при разрешении всех конфликтов между Николаевым и Кравченко.
Однажды к прорабу Быкову пришел взволнованный Кравченко и представил докладную записку следующего содержания:
Прорабу монтажного участка №3
Быкову И.А. от бригадира
Кравченко В.М.
Докладная записка
Довожу до Вашего сведения, что слесарь-монтажник Николаев вчера опоздал на работу на 17 минут. На мой вопрос о причинах опоздания вразумительных объяснений не дал. Сегодня во время работы Николаев развлекал рабочих анекдотами и неуместными шутками в адрес главного инженера. В результате рабочий Сергеев зазевался и уронил себе на ногу инструмент. На мои требования прекратить посторонние разговоры Николаев назвал меня «городничим», чем вызвал смех у рабочих.
Прошу за нарушение трудовой дисциплины, за подрыв моего авторитета наложить на Николаева взыскание и лишить его премии за месяц. В противном случае прошу освободить меня от занимаемой должности.
Кравченко
Прочитав докладную записку, прораб Быков пытался успокоить Кравченко и, как бывало ни один раз прежде, помирить его с Николаевым. «Зачем так официально? Я вызову и отчитаю его»,-сказал Быков и протянул Кравченко его докладную. «Бригада у тебя хорошая, работайте дружно, как все работают, и перестаньте ссориться по пустякам. Это же не серьезно!». Но Кравченко вспылил: «Всему есть предел! Не пытайтесь и на этот раз примирить нас! Примите меры! Иначе…!» Быков резко прервал его: «По-твоему, бригадир, мне делать нечего как только выяснять ваши отношения?! Хватит! Пусть теперь разбирается Резников. И скажите Николаеву, чтобы принес мне объяснительную записку».
Прорабу монтажного участка №3
Быкову Н.Н.
Объяснительная записка
Поясняю, что никакого опоздания на работу с моей стороны не было. Проходную завода я прошел вовремя, но, когда шел к строящемуся корпусу, меня задержал примерно на 10 минут профорг Воинов. Он согласовал со мной, как с членом профсоюза, план работы профсоюзной организации на следующий квартал.
Что касается шуток и анекдотов, то я их действительно рассказывал. Считаю, что веселое слово не помеха работе. Бригадир думает иначе. Поэтому между нами нередко происходит неприятные разговоры. Если Вы накажите меня, от этого работа только пострадает. Бригада должна будет работать молча, как глухонемая, и, думаю, разбежится. Я уйду первым. Работать молча 8 часов не смогу.
Николаев
Прораб Быков направился к начальнику участка Резникову и представил докладную Кравченко и объяснительную Николаева. Резников стал обдумывать сложившуюся ситуацию.
Студентам предлагается: Разрешить этот конфликт с позиции начальника участка. Дать оценку действиям прораба Быкова, бригадира Кравченко и монтажника Николаева.
Ситуация 2.
Совещание у директора фирмы "Атлант". Подводились акты работы за I квартал текущего года. Ситуация на рынке холодильников изменилась, в результате чего на складах фирмы скопилось большое количество нереализованной продукции. Директором фирмы все обвинения за упущения были возложены на коммерческого директора И.И.Петрова. В свою очередь И.И.Петров уведомил участников совещания о том, что уже в январе у него появилась тревога по поводу реализации холодильников и поэтому он дал устное указание начальнику отдела маркетинга В.П.Сидорову определить конъюнктуру рынка на февраль и март. В.П.Сидоров же на выдвинутые обвинения ответил, что он об этом впервые слышит. Возник конфликт.
Студентам предлагается:
Определите природу и тип известного Вам конфликта (причины, объект, субъект).
Разработайте модель эффективного управления конфликтом.
Ситуация 3.
Опишите ярко запомнившийся Вам конфликт. Определите его тип, причину, методы разрешения конфликтной ситуации и последствия. Оцените правильность Вашего поведения по разрешению конфликта.
Какой способ является лучшим при разрешении конфликтов? (почему)

5.3 Контрольно-оценочные материалы для проведения дифференцированного зачёта
Зачет проводится в один этап: оценка освоенных умений и общих компетенций: тестирование, ориентированное на проверку знаний по дисциплине и профессиональных компетенций.
I. ПАСПОРТ
Назначение:
ФОС предназначен для контроля и оценки результатов освоения дисциплины АРК.04 Психология делового общения
Ожидаемые результаты
В результате освоения дисциплины обучающийся должен 
знать:
- правила поведения человека;
- нравственные требования к профессиональному поведению;
- психологические основы общения;
- основные правила поведенческого этикета: приветствия, знакомства, нормы отношений в коллективе;
- отношения руководителя и подчиненных;
- нормы речевого этикета в деловом общении;
- стратегии поведения в конфликтных ситуациях.
уметь:
- - эффективно участвовать в профессиональной коммуникации;
- соблюдать правила речевого этикета в деловом общении;
- успешно устанавливать и развивать партнерские отношения с коллегами.
II. ЗАДАНИЕ ДЛЯ ЭКЗАМЕНУЮЩЕГОСЯ.
Примерный перечень вопросов для зачета 
1. Понятие общения.
2.Значение общения в жизни человека.
3. Виды общения,
4. Функции общения.
5. Структура общения.
6. Вербальные средства общения.
7. Невербальные средства общения.
8. Перцептивная сторона общения..
9. Интерактивная сторона общения.
10. Правила правильного оценивания людей.
11. Стили общения.
12. Средства общения.
13. Приемы общения.
14. Основные коммуникативные барьеры и пути их преодоления в межличностном
общении.
15. Условия эффективной коммуникации в различных видах деятельности.
16. Слушание в коммуникации.
17. Подготовка публичного выступления.
18. Выбор средств убеждения и оказания влияния на партнеров по общению.
19. Понятие конфликт.
20. Источники конфликтов.
21. Виды конфликтов.
22. Стадии протекания конфликтов.
23. Причины конфликтов. Этапы и алгоритм анализа конфликтов.
24. Этапы и алгоритм анализа конфликтов.
25. Виды агрессивности и ее взаимосвязь с конфликтами.
26. Эмоциональное реагирование в конфликтах и саморегуляция.
27. Способы управления конфликтами.
28. Приемы психологической защиты личности от негативных, травмирующих
переживаний.
29. Особенности коммуникации в деловой сфере общения.
30. Структура и содержание процесса деловой коммуникации.
31. Формы деловой коммуникации.
32.Понятие « имидж».
33. Эмоции в жизни делового человека.
34. Стрессы и стрессовые состояния.
35. Самопрезентация.
36. Формы, методы самопрезентации.
37. Манипуляции в общении.
38.Интерактивная сторона общения.
39. Понятия «коммуникация», «общение», «взаимодействие».
40. Особенности коммуникативного процесса у лиц с ОВЗ.
41. Устные виды делового общения.
42. Письменные виды делового общения.
43. Этапы и правила проведения деловой беседы,
44. Правила ведения дискуссии,
45. Эффективные методы убеждения.
III. ПАКЕТ ЭКЗАМЕНАТОРА
IIIа. УСЛОВИЯ
Количество вопросов для экзаменующегося – 3.
Время выполнения задания – 90 мин.
Оборудование: раздаточный материал, компьютер.
За правильный ответ на вопросы задания выставляется положительная оценка – 1
балл.
За неправильный ответ на вопросы задания выставляется оценка – 0 баллов
Критерии оценивания:
Получено правильных ответов: 3 – оценка отлично;
2 – хорошо
1 – удовлетворительно
0 – неудовлетворительно
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