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[bookmark: _Toc24123323]1. ПАСПОРТ ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
1.1 Область применения
Фонд оценочных средств (ФОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу учебной дисциплины ОГСЭ.05 Психология общения.
ФОС включает контрольные материалы для текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся.
ФОС разработан на основе ФГОС по специальности 43.02.14 Гостиничное дело, рабочей программы учебной дисциплины ОГСЭ.05 Психология общения.
1.2 Требования к результатам обучения
Оценка качества подготовки обучающихся осуществляется в двух основных направлениях: оценка уровня освоения учебных дисциплин; оценка компетенций обучающихся.
Контролируемые компетенции:
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 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
В результате изучения дисциплины обучающийся должен:
уметь:
применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности;
использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения; 
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;
приемы саморегуляции в процессе общения.
Форма промежуточной аттестации освоения учебной дисциплины – дифференцированный зачет.


[bookmark: _Toc24123324]1.3 Система контроля и оценки результатов освоения обучающимися программы учебной дисциплины
	Код и наименование элемента умений или знаний
	Виды аттестации

	
	Текущий контроль
	
Промежуточная аттестация 


	У1: применять техники и приемы эффективного общения в профессиональной деятельности; 
У2: использовать приемы саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.
31: взаимосвязь общения и деятельности;
З2: цели, функции, виды и уровни общения;
З3: роли и ролевые ожидания в общении;
З4: виды социальных взаимодействий;
З5: механизмы взаимопонимания в общении;
З6: техники  и приемы общения;
З7: правила слушания, ведения беседы, убеждения;
З8: этические принципы общения;
З9: источники, причины, виды и способы разрешения конфликтов;
З10: приёмы саморегуляции в процессе общения 
	 +




+



+
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Кодификатор оценочных средств

	№
п/п
	Наименование оценочного средства
	Краткая характеристика оценочного средства
	Представление оценочного средства в ФОС

	1
	Задания  для самостоятельной работы
	Средство проверки умений применять полученные знания по заранее определенной методике для решения задач или заданий по модулю или дисциплине в целом.
	Комплект заданий

	
2
	Сообщение
Доклад
	Продукт самостоятельной работы студента, представляющий собой публичное выступление по представлению полученных результатов решения определенной учебно-практической, учебно-исследовательской или научной темы
	Темы докладов, сообщений

	3
	Типовое задание
	Стандартные задания, позволяющие проверить умение решать как учебные, так и профессиональные задачи. Содержание заданий должно максимально соответствовать видам профессиональной деятельности
	Комплект типовых заданий

	4
	Тест
	Система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося.
	Комплект тестовых заданий



Оценка освоения курса
 
Предметом оценки освоения учебной дисциплины являются общие и профессиональные компетенции, умения, знания.
Соотношение типов задания и критериев оценки представлено в таблице

	№
	Тип (вид) задания
	Критерии оценки

	1
	Тесты
	Таблица 1. Шкала оценки образовательных достижений

	2
	Устные ответы
	Таблица 2. Критерии и нормы оценки
устных ответов

	3
	Практическая работа
	Выполнение не менее 80% - положительная оценка

	4
	Проверка конспектов, рефератов, творческих работ, презентаций
	Соответствие содержания работы заявленной теме; правилам оформления работы



Шкала оценки образовательных достижений (тестов)

	Процент результативности
(правильных ответов)
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог


	90 ÷ 100
	5
	отлично

	89 ÷ 80
	4
	хорошо

	79 ÷ 70
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно




Критерии и нормы оценки устных ответов

	«5»
	за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающиеся легко ориентируются, за умение связывать теорию с практикой, высказывать и обосновывать свои суждения. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа

	«4»
	если обучающийся полно освоил материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, грамотно излагает ответ, но содержание,  форма ответа имеют отдельные недостатки

	«3»
	если обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, не умеет доказательно обосновывать свои суждения

	«2»
	если обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажающие их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал

	«1»

	за полное незнание и непонимание учебного материала или отказ отвечать



Критерии и нормы оценки на дифференцированном зачёте

Оценки «отлично» заслуживает обучающийся, обнаруживший всестороннее, систематическое и глубокое знание учебно-программного материала, умение свободно выполнять практическое задание, усвоивший общие и профессиональные компетенции, соответствующие ФГОС, усвоивший взаимосвязь основных понятий тем и их значение для приобретаемой специальности, проявивший творческие способности. Обучающийся освещает различные вопросы программного материала, делает содержательные выводы, демонстрирует знание специальной литературы в рамках учебного методического комплекса и дополнительных источников информации, в том числе Интернет - ресурсов.
На оценку «хорошо» оценивается ответ, если обучающийся при ответе продемонстрировал системные знания и умения по поставленным вопросам. Содержание вопроса изложил связно, грамотным языком, раскрыл последовательно суть изученного материала, демонстрируя прочность полученных знаний и умений, но при ответе были допущены незначительные ошибки, нарушалась последовательность изложения или отсутствовали некоторые несущественные элементы содержания тем.
Оценки «удовлетворительно» заслуживает обучающийся, обнаруживший знания основного учебно-программного материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по специальности/профессии, справляющийся с выполнением заданий, предусмотренных программой, знакомый с основной литературой, рекомендованной программой, но, у обучающегося обнаружены неточности в развернутом раскрытии понятий, терминов, определений, план ответа выстроен непоследовательно, в ответе допущены погрешности, исправленные под руководством преподавателя.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, если в ответе обнаружены пробелы в знаниях основного учебно-программного материала, недостаточно раскрыты понятия, термины, допущены принципиальные ошибки в выполнении практических заданий. Ответ содержит ряд серьезных неточностей. Выводы поверхностны.



[bookmark: _Toc24123325]2. ЗАДАНИЯ ДЛЯ КОНТРОЛЯ И ОЦЕНКИ ОСВОЕНИЯ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

2.1 Материалы для текущего контроля успеваемости по дисциплине
ОГСЭ.05 Психология общения
  Раздел 1. Психологические основы общения
 Тема 1.1. Процесс общения как категория изучения в психологии             
                                                        Проверочный тест

                                                            1 вариант
1. Кто автор высказывания? 
Общение – процесс взаимодействия по крайней мере двух лиц, направленный на взаимное познание, на установление и развитие взаимоотношений, оказание взаимовлияния на их состояние, взгляды и поведение, а так же на регуляцию их совместной деятельности. 
2.  Г.М. Андреева выделяет в понятии «общение» структуру. Назовите стороны общения.  
3. Установите соответствие между функцией общения и её характеристикой.

	Функция общения
	Характеристика функции общения

	А  информационно-коммуникативная 
	1 обмен информацией

	Б  регуляционно-коммуникативная
	2  оказание влияния

	В аффективно-коммуникативная
	3 обмен эмоциями



4. Установите соответствие между видом общения и его характеристикой.
	Вид общения
	Характеристика  вида общения

	 А Прямое массовое
	1. Общение на митингах, собраниях, демонстрациях, в социальных группах (толпе, публике, аудитории).

	 Б Опосредованное массовое
	2 .     Поведение человека исходит из занимаемого статуса

	В      вербальное
	3. Имеет односторонний характер и связано с массовой культурой и средствами массовой коммуникации.

	Г    невербальное
	4.  Общение происходит посредством речи.

	
	5. Общение происходит с помощью паралингвистических средств передачи информации (громкость речи, тембр голоса, жесты, мимика, позы).


 
5. Вставьте пропущенные слова в предложение. 
Уравновешенность  относится к ………. характеристикам человека, что позволяет управлять своим поведением в различных ситуациях. Доброжелательность относится к ………… характеристике человека.
                                                           
                                                                    2 вариант 

                                               Проверочный тест           

1. Кто является основателем психологии как науки?
2. Установите соответствие между функцией общения и её характеристикой.

	Функция общения
	Характеристика функции общения

	А    управленческая
	1.  оказывать влияние на эмоциональное состояние

	Б    информативная
	2 .  мотив управления имеет форму приказа, убеждения, внушения, просьбы

	В    эмотивная
	3.  передача сведений


	Г    фатическая
	4. с целью установления и поддержания контакта)



3. Назовите средства общения. 
4. Вставьте пропущенные слова в предложение. 
Самый низкий уровень общения А. Добрович называет ………………  .  На данном уровне общения нет дела до ……...   . Важно – ………..  .   
5.   Установите соответствие между видом общения и его характеристикой.

	Вид общения
	Характеристика  вида общения

	А     Непосредственное
(прямое)
	1.   субъекты взаимодействия находятся рядом и общаются посредством речи, мимики и жестов.

	Б     Опосредованное
(косвенное)
	2 .   Поведение человека исходит из занимаемого статуса

	В     Ролевое
	3.Это неполный психологический контакт


	Г     вербальное
	4.  Общение происходит посредством речи.


	
	5. Общение происходит с помощью паралингвистических средств передачи информации (громкость речи, тембр голоса, жесты, мимика, позы).



                                                                   

 Ключи к тесту      
                                         
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1 вариант
	А.Л. Журавлёв

	коммуникативная, интерактивная, перцептивная.
	А 1
Б 2              В3

	А 1         
      Б 3
      В  4                     
      Г 5
	уравновешенность (самообладание),     эмоциональной                                        

	2 вариант
	В.Вундт

	А 2
Б 3
В 1
Г 4

	язык, интонация, мимика, жесты, поза, взгляд, расстояние общающихся.  
	:примитивным.    До других.  
Я.

	А 1
Б 3
В  2
Г 4




                                                     Вариант 1 
Задание: установите соответствие между психологическим  качеством личности и его характеристикой.

	Психологическое
качество личности
	Характеристика психологического
качества личности

	1
	Внимание
	А
	сосредоточенность на поступающей информации

	2
	Мышление
	Б
	Способность анализировать поступки человека и видеть за ним мотивы, руководящие поведением человека

	3
	Воспитанность эмоциональной сферы
	В
	Уметь сопереживать другим

	4
	Знание самих себя  
	Г
	Уметь сознательно управлять своим поведением в различных ситуациях


	5
	Память
	Д
	Помнить, не забывать


                     
                                                                 Вариант 2
 Задание: установите соответствие между психологическим  качеством личности и его характеристикой.
	 Психологическое
качество личности
	Характеристика психологического
качества личности

	1
	Наблюдательность
	А
	Способность фиксировать мельчайшие колебания во внешнем поведении человека


	2
	Направленность
 на другого, а не на себя.
	Б
	Уметь проникать в другую личность.
Уметь правильно сроить взаимоотношения


	3
	Личностные черты
	В
	Образуют склад  характера.
Определяют рисунок поведения

	4
	Воображение
	Г
	Уметь ставить себя на место другого.
Уметь видеть происходящее глазами другого человека.

	5
	Уметь выбирать способ поведения
	Д
	Ответ на наш стиль поведения


                                        

                                                Ключ к тесту  
 
	№ варианта
	                                                   №  п/п

	
	1
	2
	3
	4
	5

	1 вариант
	А
	Б
	В
	Г
	Д

	2 вариант
	А
	Б
	В
	Г
	Д



                                  
	№ варианта
	                                                              №  п/п

	
	1
	2
	3
	4
	5

	




1 вариант
	Внимание
  ( А сосредоточенность на поступающей информации)
	Мышление
( Б
Способность анализировать поступки человека и видеть за ним мотивы, руководящие поведением человека )
	Воспитанность эмоциональной сферы  
  ( В 
Уметь сопереживать другим )
	Знание самих себя  
 ( Г
Уметь сознательно управлять своим поведением в различных ситуациях)

	Память
   ( Д
Помнить, не забывать)

	



2 вариант
	Наблюдательность

( А    Способность фиксировать мельчайшие колебания во внешнем поведении человека)

	Направленность
 на другого, а не на себя.
( Б Уметь проникать в другую личность.
Уметь правильно сроить взаимоотношения)

	Личностные черты
( В 
Образуют склад  характера.
Определяют рисунок поведения)
	Воображение
( Г
Уметь ставить себя на место другого.
Уметь видеть происходящее глазами другого человека).
	Уметь выбирать способ поведения 
(Д
 Ответ на наш стиль поведения)


                                                    
     Тестовое задание       Вариант 1	
Характеристика видов общения.
Задание: установите соответствие между видом общения и его характеристикой

	
	Вид общения
	
	Характеристика вида  общения

	1
	Непосредственное прямое
	А
	Общение происходит посредством речи

	2
	
Вербальное
	Б
	Субъекты общения находятся радом и общаются посредством мимики, речи, жестов

	3
	По времени контакта: Длительное
	В
	Даёт возможность глубже понять друг друга. Это путь к взаимопониманию и к возможному взаимопресыщению

	4
	Прямое массовое
	Г
	Поведение человека исходит из занимаемого статуса. 

	5
	Ролевое
	Д
	Общение на митингах, собраниях, демонстрациях, в социальных группах (толпе, публике)

	
	
	Е
	Даёт возможность глубже понять друг друга. Это путь к взаимопониманию и к возможному взаимопресыщению



Ответ           1Б      2А           3В   4Д   	5Г        
Устный опрос:
1. Может ли общение выступать как особый вид деятельности?
2. Перечислите основные функции общения
3. Перечислите основные виды общения.
4. Каковы основные компоненты общения?
5. Какие характеристики личности способствуют успешности в общении?

Тестовые задания:
1. Сопоставьте элемент общения с его описанием.
      1) коммуникация
          а) взаимодействие в процессе совместной деятельности
     2) интеракция
          б) восприятие другого человека
     3) перцепция
          в) обмен информацией
Ответ: 1в, 2а, 3б

2. Форма межличностного общения, при которой воздействие на партнера по общению осуществляется скрытно для достижения своих намерений, называется….
а) императивное общение
б) манипулятивное общение
в) монологическое общение
г) опосредованное (косвенное) общение
Ответ: б
5. Личность какого типа больше расположена к общению?
а) интровертированная личность
б) экстравертированная личность
Ответ: б

3. Сопоставьте возраст человека и ведущий вид деятельности в этом возрасте:
   1) младенчество
       а) Предметная деятельность; формирование речи
  2) ранний возраст
       б) учебная деятельность
  3) дошкольный возраст
       в) интимно-личностное общение; подготовка к профессиональной      деятельности
 4) младший школьный возраст
       г) профессиональная деятельность
5) подростковый возраст
      д) общение; обмен эмоциональным состоянием со значимым взрослым
6) зрелый возраст
     е) Сюжетно-ролевая игра

Ответ: 1д, 2а, 3е, 4б, 5в, 6г

Задание к занятию по невербальной коммуникации  «Язык телодвижений»:

Подготовить устное сообщение по книге Алана Пиза «Язык телодвижений» на заданные темы. Поощряется использование презентации, раздаточного материала или работа совместно с ассистентом-одногруппником.

Критерии оценки:
- свободное владение материалом;
- умение доносить информацию до аудитории

Список тем выступлений:
1. Основные коммуникационные жесты и их происхождение.
2. Как сказать неправду, не раскрыв себя.
3. Как научиться говорить на языке телодвижений.
4. Ладони, честность и открытость
5. Открытые ладони и обман
6. Сила ладони
7. Рукопожатия
8. Доминирующее и покорное рукопожатие
9. Кто должен первым предлагать руку для рукопожатия
10. Различные виды рукопожатий
11. Жесты кистей рук. Потирание ладоней
12. Потирание большого пальца об указательный
13. Сцепленные пальцы рук
14. Шпилеобразное положение рук
15. Закладывание рук за спину
16. Акцентирование больших пальцев
17. Значение жестов, связанных с Прикосновением рук к различным частям лица
18. Обман, ложь, сомнение
19. Защита рта рукой
20. Потирание века
21. Прикосновение к носу
22. Почесывание и потирание уха
23. Почесывание шеи
24. Оттягивание воротничка
25. Пальцы во рту
26. Подпирание ладонью щеки и подбородка
27. Скука
28. Оценочные отношения
29. Поглаживание подбородка
30. Варианты жестов, связанных с принятием решения
31. Сочетание различных «рука-к-лицу» жестов
32. Потирание затылка и хлопок по лбу
33. Руки в качестве барьеров
34. Руки на груди
35. Скрещенные на груди руки — самый распространенный жест
36. Скрещивание рук, усиленное сжатием пальцев в кулак
37. Кисти скрещенных рук на плечевой части руки
38. Неполный барьер, образуемый руками
39. Замаскированные жесты, связанные со скрещиванием рук
40. Защитный барьер, сформированный с помощью ног
41. Перекрещивание ног
42. Европейский способ закидывания ноги на ногу
43. Закидывание ноги на ногу с образованием угла
44. Закладывание ноги на ногу с фиксацией ноги руками
45. Перекрещенные ноги в положении стоя.
46. Стадии расслабления напряженной позы
47. Защищается — или, может, замерзла?
48. Прижатые к друг другу лодыжки
49. Фиксирование ступни одной ноги на голени другой
50. Другие известные жесты и движения
51. Манера сидеть верхом на стуле с широко расставленными ногами
52. Собирание несуществующих ворсинок
53. Жесты головой
54. Основные положения головы
55. Закладывание рук за голову
56. Жесты агрессивности и готовности к действиям
57. Выражение готовности у сидячего человека
58. Стартовая поза
59. Сексуальная вызывающая поза
60. Сигналы глаз
61. Поведение глаз
62. Деловой взгляд
63. Социальный взгляд
64. Интимный взгляд
65. Взгляд искоса
66. Прикрытые веки
67. Как контролировать взгляд собеседника
68. Жесты и сигналы, характерные для процесса ухаживания
69. Жесты, используемые мужчинами при ухаживании
70. Жесты и сигналы, используемые женщинами для завлечения мужчин
71. Женская манера скрещивания ног
72. Сигареты, сигары, трубки и очки
73. Курение
74. Курильщики трубок
75. Любители сигарет
76. Курильщики сигар
77. Обычные жесты, характерные для курящих
78. Манипулирование очками
79. Способы затянуть время
80. Взгляд поверх очков
81. Жесты собственнических и территориальных претензий
82. Территориальные претензии
83. Жесты собственника
84. Отзеркаливание
85. Поклоны, ссутуливание, их зависимость от социального статуса
86. Влияние на окружающих с помощью различных положений корпуса тела
87. Углы и треугольники. Открытые позиции
88. Закрытые позиции
89. Способы выражения принятия или непринятия человека в свой круг
90. Как поворотом корпуса тела выражается заинтересованность к сидящему рядом человеку
91. Как ступени ног выражают заинтересованность
92. Расположение участников при общении в положении сидя

Умение слушать и вести беседу

Устный опрос:
1. Раскройте сущность рефлексивного слушания.
2. Как часто в разговоре с друзьями вы используете приемы рефлексивного слушания? Раскройте содержание каждого приема.
3. В чём состоит отличие агрессивного и ассертивного поведения?
4. Перечислите признаки ассертивного поведения.

Тестовые задания
1. Какие из представленных рекомендаций НЕ нужно соблюдать, чтобы быть эффективным слушателем (можно выбрать несколько вариантов?
а) уделять большое внимание внешности собеседника
б) иметь внутреннюю непоколебимую позицию, вступая в беседу
в) разграничивать факты и мнения
г) выделить для себя главные мысли собеседника и постараться правильно их понять
д) отвечать как можно скорее, чтобы не потерять свою мысль
Ответ: а, б, д

2. Сопоставьте вид слушания и его характеристики:
1) активное слушание
а) настрой на слушание, создание доверительной атмосферы, отражение переживаний, чувств собеседника, выдерживание пауз, необходимых человеку для того, чтобы он разобрался в своих переживаниях
2) пассивное слушание
б) заинтересованное отношение к собеседнику, уточняющие вопросы, обратная связь. Применяется при обмене информацией, деловых переговорах, получении инструкций
3) эмпатическое слушание
в) эмоциональная невключенность в общение, уточняющие вопросы, минимальные словесные реакции, осознание своих мыслей, переживаний. Используется при общении с человеком, который находится в состоянии аффекта.
Ответ: 1б, 2в, 3а

Раздел 2. Конфликты
Тема 2.1.  Конфликт: его сущность и основные характеристики.
Тестовые задания:
1. Что из перечисленного не является стилем поведения в конфликтной ситуации, выделенным К.У. Томасом и Р.Х. Килхменом?
а) конкуренция
б) сотрудничество
в) компромисс
г) противоречие
д) приспособление
е) уклонение
Ответ: г

2. Какая стратегия поведения в конфликте должна применяться в ситуации, когда стороны способны выслушать друг друга, и между ними установлены прочные взаимоотношения?
а) избегание
б) приспособление
в) сотрудничество
г) компромисс
Ответ: в

3. Какую стратегию поведения в конфликте лучше применить в ситуации, когда предмет разногласия не важен для одной из сторон или не особенно ее волнует, и есть желание сохранить добрые отношения?
а) конкуренция
б) приспособление
в) компромисс
г) сотрудничество
Ответ: б

4. Какую стратегию поведения в конфликте целесообразно применять, если вы обладаете достаточной властью и авторитетом и считаете очевидным, что предлагаемое вами решение – наилучшее?
а) конкуренция
б) приспособление
в) компромисс
г) сотрудничество
Ответ: а

5. В какой стратегии поведения в конфликтной ситуации сочетаются низкое внимание как собственным интересам, так и к интересам другого человека?
а) конкуренция
б) компромисс
в) сотрудничество
г) избегание
д) приспособление
Ответ: г

6. В какой стратегии поведения в конфликтной ситуации сочетается высокая склонность к кооперации и низкая склонность к напористости?
а) конкуренция
б) компромисс
в) сотрудничество
г) избегание
д) приспособление
Ответ: д

7.Вставьте пропущенное слово.
……………… - это стратегия поведения в конфликте путём урегулирования разногласий через взаимные уступки; учёт интересов обеих сторон.  

	 Ответ:  компромисс



8.  Ниже приведён ряд выражений. Все они, за исключением одного, относятся к позитивной стороне конфликта
 источник развития, возможность сближения, сигнал к изменению, возможность разрядки, возможность проявления агрессии.
    Найдите и укажите выражение, «выпадающее» из этого ряда.

	 Ответ:  источник развития, возможность сближения, сигнал к изменению, возможность разрядки



9. Прочитайте высказывание: В конфликтном взаимодействии оппонент ставит разные цели, а именно, цель –договориться, но при этом необязательно достичь взаимопонимания; другую цель,  – просто решить проблему, при этом необязательно понимать друг друга и ещё одну цель – стремление победить, доказать своё.  
Проанализируйте данное высказывание.  Если есть ошибка, назовите её. Объясните свой ответ.  
	   Ответ: ошибка - необязательно достичь взаимопонимания. 
Если оппонент ставит цель  - договориться, то при этом он будет стремиться к пониманию. Поэтому правильный ответ -  В конфликтном взаимодействии оппонент ставит цель: договориться, но при этом обязательно достичь взаимопонимания.



Раздел 3. Этические нормы общения
Тема 3.1 Общие сведения об этической культуре
                                             Тестовое задание Вариант 1 

1. Закончите предложение. Этика – это …………………………………………………….
(это древнейшая отрасль философии, наука о морали (нравственности)отвечает на вопрос: что мы должны делать, чтобы совершать правильные, нравственные поступки. 
2. Назовите важнейшие категории этики.
(добро, зло, ответственность, справедливость, долг)
3. Объясните, что входит в понятие профессиональная этика.
( совокупность моральных норм, которые определяют отношение человека к своему профессиональн долгу). 

                                            Тестовое задание Вариант 2 
1. Закончите предложение.
Мораль- это ……………………… 
(это система этических ценностей, которые признаются человеком. Она регулирует поведение человека во всех сферах общественной жизни). 
2. Объясните, что понимается под этикой делового общения (совокупность нравственных норм и правил, регулирующих поведение и отношения людей в профессиональной деятельности). 
3. Кто ввёл термин этика?

                                        Тестовое задание Вариант 1 
1. Закончите предложение. Этика – это …………………………………………………….
2. Назовите важнейшие категории этики.
3. Объясните, что входит в понятие профессиональная этика.
                                       Тестовое задание Вариант 2 
1. Закончите предложение. Мораль- это ……………………… 
2. Объясните, что понимается под этикой делового общения.
3. Кто ввёл термин этика?


2.2 Материалы для промежуточной аттестации по учебной дисциплине
ОГСЭ.05 Психология общения 

Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета. Студентам предлагается перечень теоретических вопросов и перечень задач. Каждый студент путём вытягивания номера вопроса и задачи, устно даёт ответ на теоретический вопрос и задачу.  

Перечень вопросов для подготовки к дифференцированному зачету

1. Объясните сущность общения.
2. Раскройте структуру общения.
3. Назовите функции общения. 
4. Назовите психологические качества, способствующие успешному общению.  
5. Раскройте сущность коммуникативной стороны общения. 
6. Раскройте сущность  перцептивной стороны общения.
7. Раскройте сущность механизма восприятия аттракция.
8. Раскройте сущность механизма восприятия стереотипизации.
9. Раскройте сущность эффекта первичности и новизны.
10. Раскройте сущность эмпатии.
11. Раскройте сущность эффекта ореола. 
12. Раскройте сущность приёма нога в дверях. 
13. Раскройте сущность каузальной атрибуции. 
14. Раскройте сущность эффекта проекции. 
15. Раскройте сущность фактора превосходства. 
16. Раскройте сущность механизма восприятия идентификация. 
17. Раскройте сущность интерактивной стороны общения.
18. Раскройте сущность позиции  Родитель в общении. 
19.  Раскройте сущность позиции   Взрослый в общении. 
20. Раскройте сущность позиции   Ребёнок в общении. 
21. Раскройте сущность позиции ориентация на контроль.
22. Раскройте сущность позиции ориентация на понимание. 
23. Назовите уровни общения. 
24. Раскройте сущность примитивного уровня общения. 
25. Раскройте сущность  игрового уровня общения. 
26. Раскройте сущность делового уровня общения. 
27. Раскройте сущность  манипулятивного уровня общения. 
28. Назовите правила вступления в контакт.
29. Назовите виды общения. 
30. Объясните сущность непосредственного прямого общения. 
31. Объясните сущность опосредованного общения.
32. Объясните сущность  массового прямого общения.
33. Объясните сущность  массового опосредованного общения.
34. Объясните сущность ролевого общения.
35.   Назовите разновидности общения по контакту с собеседником. 
36.  Назовите разновидности общения по уровню (каналу) передачи информации.
37. Объясните сущность невербального общения и его психологических особенностях. 
38. Назовите разновидности жестов. 
39. Объясните, зачем необходимо знать культурные различия в проявлениях невербальной коммуникации. 
40. Объясните сущность вербального общения.
41. Назовите элементы процесса коммуникации. 
42. Объясните сущность нерефлексивного слушания.
43. Объясните сущность рефлексивного слушания.
44. Объясните сущность  активного слушания.
45. Объясните сущность  эмпатического слушания.
46.  Назовите виды слушания. 
47. Объясните чем слушать отличается от слышать. 
48.  Назовите правила общения. 
49.  Назовите средства общения. 
50. Объясните чем отличается деловое общение от дружеского.
51. Объясните сущность процесса социализации.
52. Объясните взаимосвязь общения и деятельности. 
53. Перечислите основные коммуникативные умения, способствующие достижению взаимопонимания с партнёром по общению. 
54. Объясните понятие социальная роль и её связь с общением. 
55. Объясните сущность психологического качества: направленность на другого, а не на себя.
56. Объясните сущность психологического качества: внимание.
57. Объясните сущность психологического качества: наблюдательность.
58. Объясните сущность психологического качества: личностные черты. 
59. Объясните понятие обратная связь.
60. Объясните понятие  коммуникативные барьеры.
61. Объясните значение фонетического коммуникативного барьера.
62. Объясните значение семантического коммуникативного барьера.
63. Объясните значение коммуникативного барьера отношения. 
64. Назовите разновидности коммуникативных барьеров. 
65. Объясните отличие закрытого типа  вопроса от открытого. 
66. Приведите пример альтернативного типа вопроса. 
67. Раскройте понятие имидж. 
68. Объясните, что такое конфликт. 
69. Назовите стратегии поведения в конфликте по Томасу К.. 
70. Объясните сущность стратегии поведения борьба. 
71. Объясните сущность стратегии поведения уход.
72. Объясните сущность стратегии поведения  приспособление.
73. Объясните сущность стратегии поведения компромисс.
74. Объясните сущность стратегии поведения сотрудничество.
75. Назовите типы установок при конфликтном взаимодействии. 
76. Объясните возникновение установки при конфликтном взаимодействии. 
77. Назовите техники активного слушания.
78. Объясните сущность техники перефразирование. 
79.  Объясните сущность техники присоединение. 
80. Назовите позитивные стороны конфликта.
81. Объясните, чем конструктивный конфликт отличается от деструктивного. 
82. Назовите типы конфликтных личностей. 
83. Раскройте поведение человека демонстративного типа.
84.  Раскройте поведение человека ригидного типа.
85. Раскройте поведение человека  неуправляемого типа.
86. Раскройте поведение человека сверхточного типа.
87. Раскройте поведение человека «бесконфликтного» типа.
88. Объясните отличие активной стратегии реагирования от пассивной в конфликтном взаимодействии по Анцупову А.Я. 
89. Назовите стратегии поведения в конфликтной ситуации по Шипилову А.И.
90. Объясните сущность нормативной стратегии поведения. 
91.  Объясните сущность  конфронтационной стратегии поведения .
92. Объясните сущность  манипулятивной стратегии поведения .
93. Назовите способы управлениями чувствами и эмоциями. 
94. Объясните сущность переговорной стратегии поведения.
95. Назовите формы делового общения.
96.  Назовите правила общения по телефону. 
97. Назовите правила проведения деловой дискуссии. 
98. Расскажите о разрешении конфликта. 
99. Расскажите о приёмах саморегуляции.
100. Расскажите о понятии этическая культура. 


Перечень задач для подготовки к дифференцированному зачету

Практическое задание 1

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

«Ваша овсянка - дрянь» - с такой фразой подошел к администратору мужчина с тарелкой овсянки во время завтрака. Гость в пижаме, 52 лет, профессор, еще сонное лицо. Но гнев разбудил его так быстро, что вот он уже стоял и громко высказывал свое мнение об овсянке, которая, по его мнению, была «ниже всякой критики» и вообще не понятно, как ее приготовили. 
Мужчина все стоял, и было видно, что он забыл про все достойные манеры поведения, вежливость и, тем более, хорошее настроение. 
Администратор пыталась  говорить: «Позвольте….», но её резко перебили и мужчина продолжил монолог про овсянку. И Каждый Раз, когда администратор хотела что-то сказать (не важно: извиниться, предложить что-то другое, выяснить что не так, и т.д.) её перебивали: «Че позвольте? Че тебе позволить? Ты это ела?». 

Практическое задание 2

 Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.
	
К администратору на рецепшене подходит  разъяренный посетитель и начинает выговаривать претензии по поводу неубранного номера. Рядом стоящие клиенты гостиницы начинают внимательно следить за происходящим. 		

Практическое задание 3

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

К администратору на рецепшене подходит  разъяренный посетитель и начинает выговаривать претензии , причем в 90% этих его неурядиц ни вы, ни тем более отель вообще не виноват. Администратор возмущенно говорит: «Не орите на меня!» На что клиент резко отвечает: «Как вы со мной разговариваете! У вас так принято?!»

Практическое задание 4

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

В гостинице «Корона» произошла следующая ситуация: 
Господин Романов А. О, бизнесмен из Москвы, прибыл в Уфу для проведения деловых переговоров со своими партнерами и выбрал данную гостиницу. Еще до отъезда, он поручил своему секретарю забронировать номер, что и было сделано в срок. Однако, приехав в отель, Романов А. О был неприятно удивлен, дело в том, что выбранный ранее номер не был забронирован, а остальные были уже заняты, о чем ему сообщил администратор. Возникла конфликтная ситуация. 
	
		
Практическое задание 5

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

В номере не работает Интернет. У гостя назначен важный разговор по скайпу, который должен начаться через 10 минут, и клиент только что узнал, что связи нет. Он звонит на ресепшен в панике, требуя немедленно что-то сделать, эмоционально и не в самых приятных выражениях описывая, что он думает о соотношении цены и качества в вашем отеле.


Практическое задание 6

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

К администратору на рецепшене подходит  разъяренный посетитель и начинает выговаривать претензии по поводу неубранного номера. На что администратор гостиницы товечает: «Быть такого не может! Мужчина, может вы сами там уже намусорили!». Начинается перепалка словами между администратором гостиницы и клиентом.  Рядом стоящие клиенты гостиницы начинают внимательно следить за происходящим. 		
Практическое задание 7


 Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

В бухгалтерии в одном кабинете работают две сотрудницы. Одна из них молодая, другая в предпенсионном возрасте, но обе хорошие специалисты. Несмотря на то, что они работают независимо друг от друга, старшая сотрудница регулярно вмешивается в работу молодой: дает ей советы, постоянно говорит об отсутствии компетенции, указывает на ошибки. Кроме того, женщина предпенсионного возраста постоянно обращает внимание на то, как выглядит молодой специалист, пытается ее по-своему «образумить». При этом старшая сотрудница делает это без злого умысла — таким образом, она беспокоится о своей «неопытной» коллеге. 

	Практическое задание 8

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

Горничную, идущую по коридору гостиницы, нечаянно сбивает молодой сотрудник. Составьте диалог горничной с молодым сотрудником в разных стратегиях поведения: борьба, уход, сотрудничество.    


Практическое задание 9
Переведите предложенные речевые формулировки в конструктивное русло.    Аргументируйте свой ответ.    
                Неприемлимо:                                   Дипломатично:                
-                                                                      -
-                                                                      -

Практическое задание 10

Внимательно прочитайте текст задачи. Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы разрешения конфликта. Объясните, почему именно вы так поступаете.

На стойку службы приема и размещения подходит пожилая гостья с жалобой на грубое обслуживание в ресторане. Если бы я знала, что у Вас такое отношение к гостям, я бы взяла номер в другом отеле. Дайте жалобную книгу, я напишу отзыв о Вашем уровне обслуживания!


       Практическое задание 11

Приведите конкретный пример, соответствующий вашей профессиональной деятельности, проявления эффекта ореола. Аргументируйте свой ответ. 


        Практическое задание 12

Приведите конкретный пример, соответствующий вашей профессиональной деятельности, проявления эффекта первого впечатления. Аргументируйте свой ответ. 


	Практическое задание 13
Приведите конкретный пример, соответствующий вашей профессиональной деятельности, проявления эффекта первичности. Аргументируйте свой ответ. 

	Практическое задание 14

Приведите конкретный пример, соответствующий вашей профессиональной деятельности, проявления эффекта новизны. Аргументируйте свой ответ. 



                                                 Практическое задание 15

Приведите конкретный пример, соответствующий вашей профессиональной деятельности, проявления эффекта стереотипизации. Аргументируйте свой ответ. 


                                    Практическое задание 16

Определите значение невербальных сигналов. Аргументируйте свой ответ

1) Заинтересована ли женщина в том, что ей говорят?	
[image: ]









	






2) Какой из вариантов жестов говорит о том, что человек очень сильно нервничает?  	
[image: ]












                                                 

                                






                                     Практическое задание 17

Определите значение невербальных сигналов. Аргументируйте свой ответ.	

	  1) Вы проводите семинар. Заинтересован ли этот человек в продолжении вашего выступления? 

[image: ]

2) Каждый раз, когда вы говорили неправду, ваш собеседник делал такой жест. Поверил ли он вам?  	
                                                                                              [image: ]



                                       Практическое задание 18

Определите значение невербальных сигналов. Аргументируйте свой ответ.	

1) Этот человек произнёс речь, начинавшуюся со слов «По моему скромному мнению». Как вы думаете, считает ли он в действительности своё мнение скромным? Аргументируйте свой ответ.

 
                                         [image: ] 


2) Возможно ли, что девочка только что соврала родителям? 
 

              [image: ]
                                               
                                    



                                           Практическое задание 19

Определите значение невербальных сигналов. Аргументируйте свой ответ.	

1) Этот человек только что вам соврал. Как вы думаете он уверен в том, что его ложь не раскроется?  
	
[image: ]


2) Как вы думаете, этот человек откровенен или говорит неправду?
 

	                     [image: ]

                                                    
                                

                                           Практическое задание 20

Определите значение невербальных сигналов. Аргументируйте свой ответ.	

1) Мужчина, рассказывая о своём успешном бизнесе, несколько раз делал этот жест. Действительно ли он успешен?  

[image: ]

2) Как вы думаете, этот человек согласен с тем, что ему говорят?  
	                           [image: ]
                               

                                    
                                     Практическое задание 21
	
	Составьте диалог в соответствии с вашей профессиональной деятельностью. В тексте необходимо отразить открытые, закрытые, альтернативные типы вопросов. Аргументируйте свой ответ.	


                                     Практическое задание 22

Приведите в пример из вашей профессиональной деятельности не менее трёх вариантов речевых формул при разрешении конфликтных ситуаций после того, как клиент высказался в негативном ключе. Аргументируйте свой ответ.
 
                                       
                  
                                    Практическое задание 23

Приведите пример из вашей профессиональной деятельности не менее трёх вариантов речевых формул при расспрашивании собеседника на уточнение информации, на развитие новой информации. Аргументируйте свой ответ.

                                    Практическое задание 24

Приведите пример из вашей профессиональной деятельности не менее трёх вариантов речевых формул при расспрашивании собеседника на отношение к информации, на понимание информации. Аргументируйте свой ответ.
	

                                               Практическое задание 25

 Разъясните высказывание восточного поэта и мудреца Саади: «Умен ты или глуп, велик ты или мал, не знаем мы, пока ты слово не сказал».
Аргументируйте свой ответ.
	


                                              Практическое задание 26
  
	Приведите пример из вашей профессиональной деятельности не менее трёх вариантов речевых формул при перефразировании информации, резюмировании информации. Аргументируйте свой ответ.
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