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Назначение фонда оценочных средств

Фонд  оценочных  средств  (далее  –  ФОС)  разрабатывается  для  текущего 
контроля успеваемости (оценивания хода освоения дисциплины),  для проведения 
промежуточной аттестации (оценивания промежуточных и окончательных результа-
тов обучения по дисциплине) обучающихся по дисциплине ОГСЭ.05 «Психология 
общения»  в  целях определения соответствия их учебных достижений поэтапным 
требованиям образовательной программы среднего профессионального образования 
– программы подготовки специалистов среднего звена (далее – ППССЗ) по специ-
альности 43.02.15 Поварское и кондитерское дело. 

ФОС  по  дисциплине  ОГСЭ.05  «Психология  общения»  включают  в  себя: 
перечень  компетенций,  формируемых  в  процессе  освоения  ППССЗ;  описание 
показателей  и  критериев  оценивания  компетенций  на  различных  этапах  их 
формирования, описание шкал оценивания; типовые контрольные задания или иные 
материалы,  необходимые  для  оценки  знаний,  умений,  характеризующих  этапы 
формирования компетенций в процессе освоения ППССЗ; методические материалы, 
определяющие  процедуры  оценивания  знаний,  умений,  характеризующих  этапы 
формирования компетенций.

Фонд оценочных средств сформирован на основе ключевых принципов оце-
нивания:

- валидности:  объекты оценки должны соответствовать поставленным целям 
обучения;

- надежности:  использование единообразных стандартов и критериев для оце-
нивания достижений;

-  объективности:   разные  студенты  должны  иметь  равные  возможности 
добиться успеха.

Основными параметрами и свойствами фонда оценочных средств являются:
- предметная  направленность  (соответствие  предмету  изучения  конкретной 

учебной дисциплины);
- содержание (состав и взаимосвязь структурных единиц, образующих содер-

жание теоретической и практической составляющих учебной дисциплины);
- объем (количественный состав оценочных средств, входящих в ФОС);
- качество  оценочных средств  и  ФОС в  целом,  обеспечивающее  получение 

объективных и достоверных результатов при проведении контроля с различными 
целями.



5

I. ПЕРЕЧЕНЬ КОМПЕТЕНЦИЙ, ФОРМИРУЕМЫХ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕ-
НИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

1.1.Перечень формируемых компетенций

Код компе-
тенции

Формулировка компетенции

ОК ОБЩИЕ КОМПЕТЕНЦИИ
ОК 03 планировать и реализовывать собственное профессиональное 

и личностное развитие
ОК 04 работать в коллективе и команде, эффективно взаимодейство-

вать с коллегами, руководством, клиентами

1.2. Компонентный состав компетенций

Код  и формули-
ровка компе-

тенции

Компонентный состав компетенции

 Знать Уметь

ОК 03. Планиро-
вать и реализовы-
вать собственное 
профессиональное 
и личностное раз-
витие

З1 – характеристики понятия 
«психология  общения»;  ка-
кую роль играет общение в 
профессиональной  деятель-
ности;
З2 – условия формирования 
личности в контексте требо-
ваний современного обще-
ства; методы психологии 
общения при планировании 
и реализации профессио-
нального и личностного раз-
вития;
З3  –  основные  методы 
изучения личности;
З4  –  индивидуально  психо-
логические  особенности 
личности  с  учетом  поведе-
ния в различных ситуациях.

У1 – убеждать; возражать; рас-
познавать  задачу  и/или  про-
блему  в  профессиональном  и/
или социальном контексте;
У2 – выстраивать траекторию 
личностного и профессиональ-
ного развития в соответствии с 
принятой системой ценностей;
У3 – применять методы диагно-
стики  с  целью  изучения  соб-
ственной личности;
У4– посмотреть на себя со сто-
роны; адекватно оценивать свои 
достоинства и недостатки.

ОК 04. Работать в 
коллективе и ко-
манде, эффектив-
но взаимодейство-
вать с коллегами, 
руководством, 
клиентами

З5  –  способы  психологии 
общения в коллективе и ко-
манде;
З6 – способы общения и
деятельности; виды социаль-
ных взаимодействий;
З7  – механизмы,  техники  и 

У5 –  взаимодействовать с  кол-
легами,  руководством,  клиен-
тами в  ходе  профессиональной 
деятельности межличностного 
общения;
У6 – проявлять толерантность в 
рабочем коллективе;
У7  – организовывать  работу 
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приемы  общения,  применя-
емые  в  коллективе  и  ко-
манде;
З8 – правила  организации и 
ведения деловых бесед и пе-
реговоров,  слушания  и 
убеждения;
З9  – этические  нормы  и 
принципы общения;
З10  -  сущность  и  причины 
возникновения конфликтов,   
виды и способы их разреше-
ния.

коллектива и команды;
У8  – организовывать  и  про-
водить  деловые  беседы  и  пе-
реговоры,  слушать  и  убеждать 
собеседника;
У9  –  соблюдать  и  применять 
этические нормы и принципы в 
деловой сфере;
У10 – применять приемы управ-
ления конфликтами.
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II.ОПИСАНИЕ ПОКАЗАТЕЛЕЙ И КРИТЕРИЕВ ОЦЕНИВАНИЯ КОМПЕ-
ТЕНЦИЙ НА РАЗЛИЧНЫХ ЭТАПАХ ИХ ФОРМИРОВАНИЯ, ОПИСАНИЕ 

ШКАЛ ОЦЕНИВАНИЯ

2.1 Структура фонда оценочных средств для текущего контроля успеваемости 
и промежуточной аттестации

№ 
п/
п

Контролируемые 
темы дисципли-

ны

Код 
контрол
ируемой 
компе-
тенции

Планируемые 
результаты обуче-
ния, характеризу-

ющие этапы 
формирования 
компетенций

Наименование оценочного сред-
ства

Текущий 
контроль успе-

ваемости

Промежуточ-
ная аттеста-

ция

1 Предмет и содер-
жание дисципли-
ны. Виды и сред-

ства общения

ОК 03 ОК 03
Знать: З1
Уметь: У1

- вопросы  для 
обсуждения;
- тестирование;
- решение  кей-
сов;
- подготовка 
эссе

зачет

2 Этика и психо-
логия общения

ОК 03 
ОК 04

ОК 03
Знать: З2
Уметь: У2
ОК 04
Знать: З9
Уметь: У9

- вопросы  для 
обсуждения;
- тестирование;
- решение кейса;
- подготовка 
эссе

зачет

3 Стороны и типы 
межличностного 
общения в психо-
логии и их харак-

теристика

ОК 03 ОК 03
Знать: З3, З4
Уметь: У3, У4

- вопросы  для 
обсуждения;
- тестирование;
- решение кейса;
- подготовка 
эссе

зачет

4 Психологические 
аспекты взаи-
модействия в 

рабочей группе

ОК 04 ОК 04
Знать: З5, З6, З7
Уметь: У5, У6, У7

- вопросы  для 
обсуждения;
- тестирование;
- решение кейса;
- подготовка 
эссе

зачет

5 Психология 
конфликта

ОК 04 ОК 04
Знать: З10
Уметь: У10

- вопросы  для 
обсуждения;
- тестирование; 
решение кейсов;
- подготовка 
эссе

зачет

6 Искусство обще-
ния и деловые пе-
реговоры: психо-

логический аспект

ОК 04 ОК 04
Знать: З8
Уметь: У8

- вопросы  для 
обсуждения;  те-
стирование;
- решение  кей-
сов;
- подготовка 
эссе

зачет
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2.2. Критерии оценивания компетенций на различных этапах 
их формирования по видам оценочных средств

Балльно-рейтинговая  система  является  базовой  системой  оценивания 
сформированности компетенций обучающихся.

Итоговая оценка сформированности компетенции(й) обучающихся в рамках 
балльно-рейтинговой  системы  осуществляется  в  ходе  текущего  контроля 
успеваемости,  промежуточной  аттестации  и  определяется  как  сумма  баллов, 
полученных обучающимися в результате прохождения всех форм контроля.

Оценка  сформированности  компетенции(й)  по  дисциплине  складывается  из 
двух составляющих:

 первая  составляющая  –  оценка  преподавателем  сформированности 
компетенции(й)  в  течение  семестра  в  ходе  текущего  контроля  успеваемости 
(максимум  100  баллов).  Структура  первой  составляющей  определяется 
технологической  картой  дисциплины,  которая  в  начале  семестра  доводится  до 
сведения обучающихся; 

 вторая  составляющая  –  оценка  сформированности  компетенции(й) 
обучающихся на зачете (максимум – 20 баллов).

100-балльная 
шкала

85 и ≥ 70 – 84 51 – 69 0 – 50

Бинарная 
шкала

Зачтено Не зачтено

ПЕРЕЧЕНЬ ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
№ 
п/п

наименование оце-
ночного средства

характеристика оценочного средства Представление оценоч-
ного средства в фонде

УСТНЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА
1 Устный опрос Средство контроля, организованное как 

специальная беседа преподавателя с 
обучающимся на темы, связанные с 
изучаемой дисциплиной, и рассчитан-
ное на выяснение объема знаний обу-
чающегося по определенному разделу, 
теме, проблеме и т.п.

Вопросы  для 
обсуждения  по  темам 
дисциплины

ПИСЬМЕННЫЕ ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА
1 Эссе Средство, позволяющее оценить умение 

обучающегося письменно излагать суть 
поставленной проблемы, самостоятель-
но проводить анализ этой проблемы с 
использованием концепций и аналити-
ческого инструментария соответству-
ющей дисциплины, делать выводы, 
обобщающие авторскую позицию по 
поставленной проблеме.

Тематика эссе

2 Тест Система стандартизированных заданий, 
позволяющая автоматизировать 
процедуру измерения уровня знаний и 
умений обучающегося.

Фонд  тестовых  зада-
ний
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3 Контрольная работа Средство проверки умений применять 
полученные знания для решения задач 
определенного типа по теме или разде-
лу

Комплект  контроль-
ных  заданий  по  вари-
антам

4 Кейс-задача Проблемное задание, в котором обу-
чающемуся предлагается осмыслить 
реальную профессионально-ориентиро-
ванную ситуацию, необходимую для 
решения данной проблемы.

Задания  для  решения 
кейс-задачи

А) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ ОТВЕТОВ 
НА УСТНЫЕ ВОПРОСЫ

№ 
п/
п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количество бал-

лов
Оценка

1. 1) обучающийся полно и аргументированно отвечает 
по содержанию задания;
2)  обнаруживает  понимание  материала,  может 
обосновать  свои  суждения,  применить  знания  на 
практике, привести необходимые примеры не только 
по учебнику, но и самостоятельно составленные;
3) излагает материал последовательно и правильно.

10 Отлично (вы-
сокий уровень 
сформирован-
ности компе-

тенции)

2. полно и аргументировано отвечает по содержанию 
задания;  обнаруживает  понимание  материала, 
может обосновать свои суждения, применить знания 
на  практике,  привести  необходимые  примеры  не 
только  по  учебнику,  но  и  самостоятельно 
составленные; излагает материал последовательно и 
правильно, но допускает 1-2 ошибки, которые сам 
же исправляет

8 Хорошо 
(достаточный 

уровень 
сформирован

ности 
компетенции)

3. обучающийся  обнаруживает  знание  и  понимание 
основных положений данного задания, но:
1) излагает  материал  неполно  и  допускает 
неточности  в  определении  понятий  или 
формулировке правил;
2) не  умеет  достаточно  глубоко  и  доказательно 
обосновать  свои  суждения  и  привести  свои 
примеры;
3) излагает  материал  непоследовательно  и 
допускает ошибки

5 Удовлетворит
ельно 

(приемлемый 
уровень 

сформирован
ности 

компетенции)

4. обучающийся  обнаруживает  незнание  ответа  на 
соответствующее  задание,  допускает  ошибки  в 
формулировке определений и правил, искажающие 
их  смысл,  беспорядочно  и  неуверенно  излагает 
материал;  отмечаются  такие  недостатки  в 
подготовке  обучающегося,  которые  являются 
серьезным  препятствием  к  успешному  овладению 
последующим материалом

0 Неудовлетвор
ительно 

(недостаточн
ый уровень 

сформирован
ности 

компетенции)

Б) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ ТЕСТИРОВАНИЯ
№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количеств

о баллов
Оценка
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1. 90-100  % правильных 
ответов

9-10 Отлично (высокий уровень сформированности 
компетенции)

2. 80-89%  правильных 
ответов

7-8
Хорошо (достаточный уровень 

сформированности компетенции)3. 70-79%  правильных 
ответов

5-6

4. 60-69%  правильных 
ответов

3-4
Удовлетворительно (приемлемый уровень 

сформированности компетенции)5. 50-59%  правильных 
ответов

1-2

6. менее 50% правильных 
ответов

0 Неудовлетворительно (недостаточный уровень 
сформированности компетенции)

В) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТОВ 
РЕШЕНИЯ КЕЙС-ЗАДАЧ

№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количеств

о баллов
Оценка

1. Кейс–задача  выполнена  полностью,  в  рамках 
регламента, установленного на публичную презента-
цию, обучающийся(еся) приводит (подготовили) пол-
ную четкую аргументацию  выбранного  решения  на 
основе качественно сделанного анализа.  Демонстри-
руются хорошие теоретические знания, имеется соб-
ственная обоснованная точка зрения на проблему(ы) 
и  причины  ее  (их)  возникновения.  В  случае  ряда 
выявленных проблем четко определяет их иерархию. 
При устной презентации уверенно и быстро отвечает 
на  заданные  вопросы,  выступление  сопровождается 
приемами  визуализации.  В  случае  письменного  от-
чета-презентации по выполнению кейс-задачи сделан 
структурированный и детализированный анализ кей-
са, представлены возможные варианты решения (3-5), 
четко  и  аргументировано  обоснован  окончательный 
выбор одного из альтернативных решений.

9-10 Отлично (высокий 
уровень 

сформированности 
компетенции)

2. Кейс–задача  выполнена  полностью,  но  в  рамках 
установленного  на  выступление  регламента,  обу-
чающийся(еся) не приводит (не подготовили) полную 
четкую  аргументацию  выбранного  решения.  Имеет 
место излишнее теоретизирование, или наоборот, тео-
ретическое  обоснование  ограничено,  имеется  соб-
ственная точка зрения на проблемы, но не все причи-
ны ее возникновения установлены.

7-8

Хорошо 
(достаточный 

уровень 
сформированности 

компетенции)

3. При устной презентации на дополнительные вопросы 
выступающий  отвечает  с  некоторым  затруднением, 
подготовленная  устная  презентации  выполненной 
кейс-задачи не очень структурирована. При письмен-
ном отчете-презентации по выполнению кейс-задачи 
сделан не полный анализ кейса, без учета ряда фак-
тов,  выявлены  не  все  возможные  проблемы,  для 
решения  могла  быть  выбрана  второстепенная,  а  не 
главная  проблема,  количество  представленных 

5-6
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возможных вариантов решения – 2-3, затруднена чет-
кая  аргументация окончательного выбора одного из 
альтернативных решений.

4. Кейс–задача выполнена более чем на 2/3, но в
рамках  установленного  на  выступление  регламента, 
обучающийся(еся) расплывчато раскрывает решение, 
не  может  четко  аргументировать  сделанный  выбор, 
показывает явный недостаток теоретических знаний. 
Выводы  слабые,  свидетельствуют  о  недостаточном 
анализе фактов, в основе решения может иметь место 
интерпретация фактов или предположения, Собствен-
ная  точка  зрения  на  причины  возникновения  про-
блемы  не  обоснована  или  отсутствует.  При  устной 
презентации на вопросы отвечает с трудом или не от-
вечает  совсем.  Подготовленная  презентация  выпол-
ненной  кейс–задачи  не  структурирована.  В  случае 
письменной презентации по выполнению кейс–задачи 
не сделан детальный анализ кейса, далеко не все фак-
ты учтены, для решения выбрана второстепенная, а не 
главная  проблема,  количество  представленных 
возможных вариантов решения – 1-2, отсутствует чет-
кая аргументация окончательного выбора решения.

3-4

Удовлетворительн
о (приемлемый 

уровень 
сформированности 

компетенции)

5. Кейс-задача  выполнена  менее  чем  на  треть.  Отсут-
ствует детализация при анализ кейса, изложение уст-
ное или письменное не структурировано.

2-3

Неудовлетворител
ьно 

(недостаточный 
уровень 

сформированности 
компетенции)

6. Если решение и  обозначено в  выступлении или от-
чете-презентации, то оно не является решением про-
блемы, которая заложена в кейсе. Отсутствует окон-
чательный ответ (если он предусмотрен в  кейс-зада-
че).  Правильный  ответ  угадан,  а  выстроенное  под 
него решение безосновательно.

1

7. Кейс-задача не выполнена или выполнена неверно. 0

Г) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ ЭССЕ
№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количеств

о баллов
Оценка

 1 Все требования, предъявляемые к  написанию и защите 
эссе, выполнены:  во введении четко сформулирован те-
зис, соответствующий теме эссе, выполнена задача заин-
тересовать читателя, деление текста на введение, основ-
ную часть и заключение, логично, связно и полно дока-
зывается  выдвинутый тезис,  заключение  содержит вы-
воды,  логично  вытекающие  из  содержания  основной 
части, правильно (уместно и достаточно) используются 
разнообразные   средства  связи,  для  выражения  своих 
мыслей не пользуется упрощенно-примитивным языком, 
демонстрирует полное понимание проблемы.

9-10

Отлично (высокий 
уровень 

сформированности 
компетенции)

2 Во введении четко сформулирован тезис, соответству-
ющий теме эссе, в известной мере выполнена задача 
заинтересовать читателя, деление текста на введение, 
основную часть и заключение, в основной части логич-

7-8 Хорошо 
(достаточный 

уровень 
сформированности 

компетенции)
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но, связно, но недостаточно полно  доказывается выдви-
нутый тезис, заключение содержит выводы, логично вы-
текающие из содержания основной части,
уместно используются разнообразные  средства связи, 
для выражения своих мыслей не пользуется упрощенно-
примитивным языком.

3 Во введении  тезис сформулирован нечетко, или не 
вполне соответствует теме эссе, в основной части  вы-
двинутый тезис  доказывается недостаточно логично и 
последовательно, заключение, выводы не полностью со-
ответствуют содержанию основной части, недостаточно 
или, наоборот, избыточно используются  средства связи, 
язык работы в целом не соответствует уровню курса.

4-6

Удовлетворительно 
(приемлемый 

уровень 
сформированности 

компетенции)
4 Тема освоена лишь частично; допущены грубые ошибки 

в  содержании эссе  или при ответе  на  дополнительные 
вопросы; во время защиты отсутствует вывод.

1-3

5 Во введении тезис отсутствует или не соответствует 
теме эссе, в основной части нет логичного последо-
вательного раскрытия темы, вывод не вытекает из основ-
ной части, средства связи не обеспечивают связность 
изложения, отсутствует деление текста на введение, 
основную часть и заключение, язык работы можно оце-
нить как «примитивный».

0 неудовлетвори
тельно

Д) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ КОНТРОЛЬНЫХ РАБОТ
№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количес

тво 
баллов

Оценка

1. исключительные  знания,  абсолютное  понимание  сути 
вопросов, безукоризненное знание основных понятий и 
положений,  логически  и  лексически  грамотно 
изложенные,  содержательные,  аргументированные  и 
исчерпывающие ответы

28-30

Отлично (высокий 
уровень 

сформированности 
компетенции)

2. глубокие знания материала, отличное понимание сути 
вопросов,  твердое  знание  основных  понятий  и 
положений  по  вопросам,  структурированные, 
последовательные, полные, правильные ответы

25-27

3. глубокие  знания  материала,  правильное  понимание 
сути вопросов, знание основных понятий и положений 
по  вопросам,  содержательные,  полные  и  конкретные 
ответы  на  вопросы.  Наличие  несущественных  или 
технических ошибок

22-24

4. твердые,  достаточно  полные  знания,  хорошее 
понимание  сути  вопросов,  правильные  ответы  на 
вопросы,  минимальное  количество  неточностей, 
небрежное оформление

19-21

5. твердые,  но  недостаточно  полные  знания,  по  сути 
верное  понимание  вопросов,  в  целом  правильные 
ответы  на  вопросы,  наличие  неточностей,  небрежное 
оформление

16-17
Хорошо 

(достаточный 
уровень 

сформированности 
компетенции)

6. общие  знания,  недостаточное  понимание  сути 
вопросов,  наличие  большого  числа  неточностей, 

13-15
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небрежное оформление
7. относительные  знания,  наличие  ошибок,  небрежное 

оформление
10-12 Удовлетворительно 

(приемлемый 
уровень 

сформированности 
компетенции)

8. поверхностные  знания,  наличие  грубых  ошибок, 
отсутствие логики изложения материала

7-9

9. непонимание  сути,  большое  количество  грубых 
ошибок, отсутствие логики изложения материала

4-6
Неудовлетворитель
но (недостаточный 

уровень 
сформированности 

компетенции)

10. не дан ответ на поставленные вопросы 1-3
11. отсутствие  ответа,  дан  ответ  на  другие  вопросы, 

списывание  в  ходе  выполнения  работы,  наличие  на 
рабочем  месте  технических  средств,  в  том  числе 
телефона

0

Е) КРИТЕРИИ И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ НА ЗАЧЕТЕ 
№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Количес

тво 
баллов

Оценка

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

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

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

10-20 Зачтено 
(достаточный 

уровень 
сформированности 

компетенции)

2. Дан  ответ,  который  содержит  ряд  серьезных 
неточностей,  обнаруживающий  незнание  процессов 

0-9 Не зачтено
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изучаемой  предметной  области,  отличающийся 
неглубоким  раскрытием  темы,  незнанием  основных 
вопросов  теории,  несформированными  навыками 
анализа  явлений,  процессов,  неумением  давать 
аргументированные  ответы,  слабым  владением 
монологической  речью,  отсутствием  логичности  и 
последовательности.  Выводы поверхностны.  Решение 
практических  заданий  не  выполнено,  т.е.  студент  не 
способен  ответить  на  вопросы  даже  при 
дополнительных наводящих вопросах преподавателя.

(недостаточный 
уровень 

сформированности 
компетенции)

2.3. Критерии и шкала оценивания результатов обучения по дисциплине при 
зачете 

При зачете:
№ 
п/п

Критерии оценивания Шкала оценок
Сумма 

баллов по 
дисциплине 

/ 
междисцип
линарному 

курсу

Оценка

1. Обучающийся глубоко и прочно усвоил программный 
материал,  исчерпывающе,  последовательно,  четко  и 
логически стройно его излагает, умеет тесно увязывать 
теорию с практикой, свободно справляется с задачами, 
вопросами  и  другими  видами  применения  знаний, 
причем не затрудняется с ответом при видоизменении 
заданий,  использует  в  ответе  материал  различной 
литературы,  правильно  обосновывает  принятое 
нестандартное  решение,  владеет  разносторонними 
навыками и приемами выполнения практических задач 
по формированию компетенций.

Обучающийся  твердо  знает  материал,  грамотно  и  по 
существу  излагает  его,  не  допуская  существенных 
неточностей в ответе на вопрос, правильно применяет 
теоретические положения при решении практических 
вопросов и задач, владеет необходимыми навыками и 
приемами их  выполнения,  а  также  имеет  достаточно 
полное  представление  о  значимости  знаний  по 
дисциплине.

Обучающийся  имеет  знания  только  основного 
материала,  но  не  усвоил  его  деталей,  допускает 
неточности,  недостаточно правильные формулировки, 
нарушения  логической  последовательности  в 
изложении  программного  материала,  испытывает 
сложности  при  выполнении  практических  работ  и 
затрудняется связать теорию вопроса с практикой.

51 и выше Зачтено 
(достаточный 

уровень 
сформированнос
ти компетенции)

2. Обучающийся  не  знает  значительной  части 
программного  материала,  неуверенно  отвечает, 
допускает серьезные ошибки, не имеет представлений 

менее 51 Не зачтено 
(недостаточный 

уровень 



15

по  методике  выполнения  практической  работы,  не 
может  продолжить  обучение  без  дополнительных 
занятий по данной дисциплине.

сформированнос
ти компетенции)

III. ТИПОВЫЕ КОНТРОЛЬНЫЕ ЗАДАНИЯ ИЛИ ИНЫЕ МАТЕРИАЛЫ, НЕ-
ОБХОДИМЫЕ ДЛЯ ОЦЕНКИ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ,  ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ 

ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ В ПРОЦЕССЕ ОСВОЕНИЯ 
ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ

3.1. Типовые контрольные задания для текущего контроля успеваемости обу-
чающихся

Задание 1. Вопросы для обсуждения
1. Что представляют собой общие и частные методы психологии общения?
2. Каковы функции психологии общения?
3. Каковы элементы культуры общения?
4. Что представляют собой вербальное и невербальное общение? Какова их роль 

в психологии общения?
5. Каковы основные принципы делового этикета?
6. Почему по речи судят об общей культуре человека?
7. Какова взаимосвязь этики и психологии общения?
8. Какие стороны межличностного общения Вы знаете? Какова их взаимосвязь?
9. Что представляет перцепция в общении?
10.Каковы принципы диалогового общения?
11.Что представляют собой интерактивное и гуманистическое общение в психо-

логии? 
12.Что представляет собой группа? Какова значимость групп в организации? 
13.Что представляет собой формальная группа?
14.Какие типы формальных групп существуют?
15.Как происходит развитие неформальных групп в организациях?
16.Какие существуют причины вступления в неформальную группу?
17.Каковы основные характеристики неформальных групп?
18.Каким образом неформальная организация может помочь формальной в до-

стижении ее целей?
19.Каким должен быть размер группы, чтобы достижение целей было наиболее 

эффективным?
20.Что понимается под составом группы?
21.Что такое сплоченность группы?
22.Что представляют собой групповые нормы?
23.Назовите основные стадии конфликта?
24.Какие существуют виды организационных конфликтов?
25.Какие существуют типы конфликтов в организации?
26.Каковы потенциальные причины конфликта вам известны?
27.Что представляет собой «уклонение» от конфликта?
28.Какова роль такого метода разрешения конфликтов как «сглаживание»?
29.Что представляет собой служебное письмо?
30.Чьи интересы затрагивает служебное письмо?
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31.Чем отличается научный стиль речи?
32.Чем отличается публицистический стиль речи?
33.Чем отличается разговорная речь?
34.Каковы требования к публичной речи?
35.Что влияет на успех деловой беседы?
36.Каковы особенности делового телефонного разговора?
37.Какие требования предъявляются к специалистам, ведущим переговоры?
38.Что такое «тактика ведения переговоров»?

Задание 2. Решение тестов
Вариант1

1. Что такое невербальное общение?
Общение с помощью слов
Общение без слов
Общение через письма
Общение по телефону  
2. Процесс установления и развития контактов среди людей – это:
общение
восприятие
взаимодействие
идентификация
3. Характеристика делового общения:
партнёр в деловом общении выступает как личность, значимая для субъекта
общающихся людей отличает хорошее взаимопонимание в вопросах дела
основная задача делового общения – продуктивное сотрудничество
все ответы правильные
4.  Общение,  обеспечивающее  успех  какого-то  общего  дела,  создающее 

условия для сотрудничества людей, чтобы достичь значимые для них цели – это:
неформальное общение
деловое общение
конфиденциальное общение
нет правильного ответа
5. Процесс, в ходе которого два или более человек обмениваются и осознают 

получаемую информацию, которого состоит в мотивировании определённого пове-
дения или воздействия на него – это:

восприятие
Коммуникация
взаимодействие
эмпатия
6. Обратная связь:
препятствует коммуникативному процессу
способствует коммуникативному процессу
иногда способствует, а иногда препятствует коммуникативному процессу
все ответы правильные
7. Одноканальный процесс коммуникации – это коммуникация:
без обратной связи+
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с истинной обратной связью
с неистинной обратной связью
с истинной и неистинной обратной связью
8. Виды коммуникации:
первичные и вторичные
главные и второстепенные
вербальные и речевые
вербальные и невербальные
9. Вербальные коммуникации – это:
язык телодвижений и параметры речи
устные и письменные
знаковые и тактильные
нет правильного ответа
10. Факторы, Не способствующие эффективному выступлению:
отдавайте предпочтение длинным предложениям
никаких скороговорок
держите паузу
берите в руки что поярче и расставляйте акценты
11. К эффективным приёмам слушания не относят:
активная поза слушающего
умение задавать уточняющие вопросы
активное слушание
нерефлексивное слушание
12. Как быть внимательным во время беседы?
не доминируйте во время беседы
не давайте волю эмоциям
смотрите на собеседника
не принимайте позы обороны
13. Что не относят к правилам эффективного слушания?
перестаньте говорить
будьте терпеливы
задавайте вопросы
планируйте беседу
14. К невербальным средства коммуникации не относят:
нерефлексивное слушание
взгляд
тактильный контакт
рефлексивное слушание
15. Движения тела человека и визуальный контакт – это:
жест
походка
мимика
все ответы правильные
16.  Если  дистанция  между  общающимися  составляет  0,51…1,2  м  –  это 

дистанция:
интимная
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социальная
личная
публичная
17.  Если  дистанция  между  общающимися  составляет  0…0,5  м  –  это 

дистанция:
публичная
социальная
интимная
личная
18. Формальному общению соответствует дистанция:
 более 3,6 м
0…0,5 м
0,51…1,2 м
1,21…3,6 м
19. Неформальному общению соответствует дистанция:
0…0,5 м
0,51…1,2 м
более 3,6 м
1,21…3,6 м
20. Создаётся впечатление, что говорящий навязывает своё мнение в том слу-

чае, если речь:
слишком быстрая
слишком громкая
слишком медленная
неразборчивая
21. Речь состоящая из длинных фраз:
показывает эрудицию говорящего
плохо воспринимается по смыслу
свидетельствует о гибкости ума
свидетельствует о неуверенности говорящего
22. Неразборчивая речь:
снижает интерес у собеседника
плохо воспринимается по смыслу
вызывает мысль, что человек тянет время, либо тугодум
создаёт впечатление, что говорящий навязывает своё мнение
23. Все разнообразные движения руками и головой, которые сопровождают 

разговор – это:
мимика
жесты
позы
жесты и позы
24. Жесты открытости:
пиджак расстегнут
ладони рук прижаты к груди
развёрнутые на встречу собеседнику руки с ладонями вверх
все ответы правильные
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25. Посадка на кончике стула с выпрямленной спиной:
самоуверенность, благодушие настроения, нет готовности к деятельности
крайне отрицательное отношение к собеседнику
высокая степень заинтересованности в предмете разговора
недостаток дисциплины, бесцеремонность, леность
26. Барьеры в общении – это:
различия в особенностях личности;
препятствия на пути к психологическому контакту;
неправильная речь;
незнание правил общения.
27. Способность понимать и оценивать других людей зависит от:
познавательных особенностей личности; 
темперамента;
характера;
эмоций.
все ответы верны
28. Для чего мы используем язык?
чтобы определять, обозначать, характеризовать и ограничивать.
для пробы на вкус.
для обсуждения вещей, лежащих вне нашего непосредственного опыта;
чтобы говорить о языке.
29. Какое отношение существует между языком и значение?
Выбираем правильное слово.
Люди истолковывают вложенный в него смысл верно.
Перевод слов.
30. Каковы функции языка в общении?
Коммуникативная и познавательная
Аккумулятивная, конструктивная
Эмоциональная, контактоустанавливающая, этническая
Психологическая.
Реорганизационная.

Вариант 2.
1. Функции общения:
Инструментальная.
Интрегративная.
Деловая.
Трансляционная.
Экспрессивная.
2. Виды общения:
Формальное.
Деловое.
Спор.
Духовное.
Светское.
3. Барьеры восприятия в общении бывают:
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Эстетический барьер.
Барьер « возраста».
Состояние здоровья.
Некомпетентность.
Барьер «боязни контактов».
4. Невербальные средства общения:
Кинесика.
Дистанция.
Такесика.
Проксемика.
Рукопожатие.
5. Трактовка «взгляда в сторону означает:
Страх и желание уйти.
Не понял, повтори.
Пренебрежение.
Хочу подчинить себе.
6. Жесты и позы защиты:
Пощипывание переносицы.
Потирание лба.
Руки, скрещенные на груди.
Сжимание пальцев в кулак.
7. Из чего складывается речевая структура:
Словарный запас.
Точная передача мысли посредством слова.
Просторечием.
Чистота речи.
Правильное произношение слов.
8.  Причинами плохой коммуникации могут быть?
Стереотипы.
Предвзятые представления.
Отсутствие взаимоуважения.
Плохие отношения между людьми.
Отсутствие внимания и интереса собеседника.
9. Виды слушания:
Нерефлексивное пассивное.
Рефлексивное активное.
Продуктивное.
10. Составные части языка:
Литературный язык.
Просторечие.
Профессиональная лексика.
Нормативная лексика.
11. Основные этапы деловой беседы:
Планирование беседы.
Информирование партнеров.
Аргументирование выдвигаемых положений.
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Принятие решений.
Завершение беседы.
12. Задачи, решаемые на начальном этапе беседы:
Установление контакта с собеседником.
Создание благоприятной атмосферы для беседы.
Привлечение внимания к цели и темы разговора.
Пробуждение интереса собеседника.
Принятие решения.
13. Какие контакты необходимо установить оратору со слушателями во время 

публичных выступлений:
Личностный.
Эмоциональный.
Аргументированный.
Познавательный.
Аудиторный.
14.Какие можно выделить правильные способы, чтобы начать беседу:
Метод снятия напряжения.
Метод зацепки.
Метод риторических вопросов.
Метод открытых вопросов.
Метод прямого подхода.
15. Выберите правильное поведение в конфликтной ситуации:
Приспособление.
Компромисс.
Сотрудничество.
Игнорирование.
Уход.
16. Как можно повлиять на партнера во время переговоров:
Не садиться друг против друга, а использовать угловое расположение.
Не использовать угловое расположение, а садиться друг напротив друга.
Копировать жесты собеседника и принимать позу подражания.
Использовать способ привлечения внимания собеседника.
Использовать противоположные жесты и позу.
17. Основные принципы грамотного телефонного общения:
Положительные эмоции.
Хорошее настроение собеседника.
Жаргон.
Четкость и правильность произношения слов.
Нецензурное общение.
18. Наиболее распространенные ошибки в телефонном общении:
Цель не конкретизируется.
Неправильно выбрано время для разговора.
Излишняя эмоциональная насыщенность.
Длительные телефонные переговоры.
Использование жестов.
19. Из каких сторон состоит структура общения?



22

Коммуникативная
Интерактивная
Перцептивная
Пассивная.
Активная.
20. Что является главным средством человеческого общения?
Знаки.
Язык
Жесты.
Мимика.
Движение.

Вариант 3.
1.  Умение  действовать  заранее,  чтобы предотвратить  проблемы.  Проактив-

ность
2. Способность сохранять спокойствие в стрессовых ситуациях. Стрессоустой-

чивость
3. Терпимость к мнениям и действиям других людей. Толерантность
4.Управление временем. Тайм-менеджмент
5. Способность генерировать новые идеи. Креативность
6. Искусство ведения переговоров и разрешения конфликтов мирным путем. 

Дипломатия
7.Готовность отвечать за свои поступки и их последствия. Ответственность
8. Способность вести за собой и вдохновлять других. Лидерство
9. Проявление дружелюбия и готовности помочь. Доброжелательность
10. Внутреннее чутье, подсказывающее правильное решение. Интуиция

Задание 3. Решение кейс-задач
Кейс 1. «Спасение положения» 
Одной из тенденций, в корне изменивших американскую промышленность за 

последние годы, является растущая потребность покупателей в товарах и услугах 
высочайшего качества. Одним из способов служит разработка коммуникационных 
стратегий, которые помогают активизировать кон такты с потребителями и опера-
тивно реагировать на их проблемы и трудности. Наиболее популярным подходом 
выступает применение системы бесплатных телефонных номеров, обслуживающей 
клиентов круглосуточно. 

Например,  компания  «Cadillac»,  которая  после  увеличения  количества  бес-
платных номеров до 22 смогла сократить расходы по гарантийному обслуживанию 
автомобилей и обеспечить круглосуточную техническую помощь на дорогах. 

Известная компания «General Electric» еженедельно принимает 65 тыс. звон-
ков. Большое значение этой системы привело к повышению планки требований к 
150  операторам,  обслуживающим  систему  телефонных  номеров  (должны  быть 
выпускниками колледжа и иметь опыт работы в торговле), так как их задача состоит 
в обнаружении тенденций недовольства среди клиентов и немедленное информиро-
вание соответствующих управленческих подразделений. 
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Вопросы: 
1.  В  чем  заключается  внешняя  коммуникационная  стратегия  американских 

компаний в области психологии общения? 
2. Какие тактические действия формируют коммуникационную политику? 
3. Насколько важной является коммуникативная обратная связь? 
4.  Какие  приемы и методы работы с  клиентами способны также улучшить 

внешние коммуникации? 
5. Что могут предпринять организации для устранения внутриорганизацион-

ных препятствий к удовлетворению требований потребителя? 
6. Какие направления развития сотрудников вы можете предложить в целях 

повышения их личностного и профессионального роста?

Кейс 2. «Плохие тормоза» 
В крупной частной таксомоторной компании начальник технической службы 

ввел  программу  профилактического  предупреждения  поломок  автомобилей.  В 
основе программы был пункт обязательного заполнения каждым водителем специ-
ального от чета, если он считает, что возможна неполадка. Однако водители этого 
просто не делали, часто машины выезжали из гаража с серьезными неполадками 
технического характера, хотя предыдущий водитель знал о них, но не считал нуж-
ным сообщать. 

Вызов аварийной бригады не только очень дорого обходится компании, но и 
отражается на доходах самих водителей, доставляет неудобства клиентам, может со-
здать угрозу здоровью и жизни людей. Многочисленные устные предупреждения 
результата не давали. 

Тогда начальником была использована другая тактика. На каждый рапорт о 
технической неполадке он письменно сообщал, какая неисправность обнаружена и 
что конкретно было сделано бригадой технического обслуживания и ремонта для ее 
устранения, и благодарил за рапорт и ценную информацию. В течение месяца коли-
чество отчетов водителей возросло вдвое и соответственно сократилось количество 
вызовов ремонтных бригад на маршруты. 

Вопросы:
1. Чем объяснить успех письменных ответов начальника на поданные рапорты 

в соответствии с теорией коммуникаций? 
2.Каким может быть нисходящий процесс коммуникации в данной ситуации? 
3. Каким может быть восходящий процесс коммуникации в данной ситуации? 
4. Каковы способы активизации и повышения эффективности внутриорганиза-

ционных формальных коммуникаций? Обобщите их. 
5. Какие приемы психологии общения следует применить в данном случае?

Кейс 3. «Выносить ли сор из избы?»
Двое сотрудников финансовой организации «Империал» проработали в  ней 

более семи лет, успешно выполняя задачи руководства и осуществляя собственную 
служебную карьеру. Им становится известно о серьезных финансовых махинациях, 
которые совершаются людьми, входящими в руководство организации. 
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Свои подозрения они подкрепляют фактическим материалом, собранным ими 
в процессе собственных наблюдений. Не ставя в известность других коллег и руко-
водителя своей организации, добытые документы сотрудники отправляют в веду-
щие  средства  массовой информации.  Опубликованный материал  становится  при-
чиной возникновения крупного скандала в финансовой сфере, получившего обще-
ственный резонанс, а авторитету уважаемой ранее организации нанесен серьезный 
удар. Ее акции на финансовом рынке упали, ущерб составил пять миллионов руб-
лей.

Вопросы:
1.Насколько справедлив с точки зрения этики деловых отношений подобный 

поступок сотрудников? 
2.Как поступит руководство «Империала» с этими двумя сотрудниками после 

расследования утечки информации? 
3.Как бы поступили вы на месте данных сотрудников?

Кейс  4.  Одной  из  сотрудниц  фирмы  было  поручено  составить  договор  на 
изготовление оборудования. Она попросила помочь коллегу Ольгу, и Ольга, исполь-
зуя образец, приведенный в специальной литературе, подготовила текст. Сотрудни-
ца передала его на подпись директору.

Когда  договор  попал  в  его  руки,  раздался  крик:  «Полный  бред!..  Кто  так 
пишет?..»

Выяснив, кто автор злополучного текста, директор вызвал Ольгу в свой каби-
нет и стал зачитывать выхваченные фразы, утверждая, что они звучат не по-русски. 
Ее ссылки на примеры в книгах он не хотел слушать.
Остаток рабочего дня директор высмеивал Ольгу на весь офис, уже не ограничи-
ваясь  текстом договора.  Ольга  еле  сдерживала слезы и была готова провалиться 
сквозь землю. Очень хотелось выбежать куда-нибудь и выплеснуть свои эмоции.

Договор Ольга исправила, и директор подписал его, а коллега извинилась пе-
редо мной за то, что «подставила» меня. Но легче Ольге не стало. Ольгу угнетала 
жестокость директора, его неуважение к подчиненным (а она не первая жертва его 
язвительности). Он чувствует себя хозяином и считает, что может разговаривать со 
всеми как ему угодно, не задумываясь, каково собеседнику. Сотрудники не могут 
ответить ему достойно, чтобы защитить себя.

Вопросы:
1.Кто и в чем не прав в данной ситуации? 
2.Что посоветуете Ольге? 
3.Какие стороны общения здесь затронуты?

Кейс 5. «Техникум в Сретенске»
Цель.  Актуализация  знаний по  теме  «Психологические  аспекты взаимодей-

ствия в рабочей группе».
Ситуация.
Лиза Караваева  переехала вместе с  родителями в Сретенск с  Дальнего Во-

стока, где служил ее отец. Во Владивостоке остались школьные друзья, знакомые, 
подруги из танцевального кружка. На новом месте все надо было начинать сначала 
и, прежде всего, решить, где продолжать учиться. В г. Сретенске существует два 
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учебных  заведения:  индустриальный  и  текстильный  техникумы.  Поколебавшись, 
Лиза решила поступать в текстильный техникум, который известен далеко за преде-
лами города и где учатся даже ребята из такого текстильного города, как Иваново.

Сретенский текстильный техникум был образован в 1935 г. одновременно с 
началом строительства крупного текстильного комбината и с момента своего обра-
зования не прекращал подготовку специалистов для легкой промышленности. Руко-
водство  техникума  постоянно  изыскивает  возможности  для  того,  чтобы  сделать 
учебный процесс эффективным: кабинеты и лаборатории оснащены современным 
оборудованием, используются прогрессивные методы обучения и формы проведе-
ния занятий.

В техникуме обучаются в основном девушки, что также добавляет головную 
боль  директору:  как  лучше  спланировать  и  чем  заполнить  учебное  и  свободное 
время студентов.

В 2000 г. в техникуме было принято решение о переходе на новую систему 
образования, в связи с чем в техникуме был разработан гибкий модульный график 
работы.  Данный график предусматривает  пятидневное  обучение,  причем каждый 
день студенты отрабатывают шестнадцать модулей по двадцать минут каждый. Еже-
дневно студенты изучают несколько предметов. Почти все дисциплины рассчитаны 
на одну потоковую лекцию и два семинара в небольших группах. Каждое занятие (и 
лекции, и семинары) состоит из двух модулей (40 минут). Таким образом, в день 
студенты изучают четыре предмета.

В начале каждого семестра студенты получают программы курсов,  где указа-
ны  цель  курса,  требования  к  уровню  знаний,  система  оценки  знаний  и  другая 
информация. Чтобы получить оценку «отлично» (А) «хорошо» (В) или «удовлетво-
рительно» (С),  студент должен достичь определенных результатов,  выполнив до-
машние задания, тесты, курсовые проекты и т.д. Чтобы быть аттестованным, студен-
ту необходимо получить по прослушанному курсу как минимум оценку «удовлетво-
рительно» (С),  что предполагает  наличие  зачета  по 60% заданий.  Более  высокая 
оценка предполагает углубленное изучение предмета или дополнительное исследо-
вание конкретной темы, рассматривавшийся на занятиях. По этой системе оценки 
«В» требуют успешного выполнения 70% всех заданий, включая тесты, а оценка 
«А» — 80%.

Отличительной чертой новой системы обучения в техникуме является возмож-
ность  повторного  тестирования,  а  студент,  не  прошедший,  тест  с  первого  раза, 
может повторить его несколько раз, пока не достигнет 70% результата.

Если студент не был аттестован по какому-либо предмету к концу семестра, то 
он получает оценку «Д» с указанием процента освоения данной дисциплины. В пер-
вый месяц следующего семестра студенту предоставляется возможность улучшить 
свои  результаты,  выполнив  дополнительные  работы.  Большая  часть  таких  работ 
обычно сдается в последнюю неделю семестра. В эту же неделю проводятся и по-
вторные  тесты.  Поэтому  обычно  последняя  неделя  перед  каникулами  проходит 
очень напряженно как для студентов, так и для преподавателей: студенты торопятся 
ликвидировать свои задолженности и пройти повторные тесты, а преподавателям 
приходится проверять большое число дополнительных работ. Многим студентам-
должникам в первые недели нового семестра тоже приходится работать достаточно 
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напряженно: необходимо заканчивать задания прошлого семестра и выполнять но-
вые.

Смысл такого модульного графика работы состоит в том, чтобы предоставить 
студентам в течение учебного дня свободное время для работы над заданиями. Каж-
дая из шести кафедр техникума располагает собственным кабинетом, оснащенным 
компьютерами,  где  студенты  могут  заниматься  самостоятельно  или  группами, 
встречаться с преподавателями для обсуждения своих работ или консультироваться 
по данному предмету. В каждом кабинете есть все необходимое для изучения кон-
кретной дисциплины, включая тексты проверочных тестов. Кроме кабинетов в тех-
никуме есть библиотека, где можно найти дополнительную литературу и справоч-
ные материалы. Библиотека — хорошее место для продуктивной работы, поскольку 
там не разрешается разговаривать, а в кабинетах часто бывает очень шумно, особен-
но если в помещении находятся одни студенты. 

Помимо  библиотеки  и  кабинетов  студенты  могут  в  течение  дня  посещать 
спортзал, буфет, отдыхать в холле или в других местах на территории техникума.

Студентам техникума рекомендуется носить одинаковую форму. В зимний пе-
риод  времени  -  симпатичные  джемпера,  а  в  летнее  время  девушкам предлагают 
оригинального фасона юбки и блузки. Для молодых людей предусмотрены рубашки 
и галстуки в одинаковой цветовой гамме с формой девушек. По мнению руковод-
ства  техникума,  единообразие  формы  позволяет  создать  у  студентов  чувство 
единства и принадлежности к учебному заведению, где они учатся.

В течение дня студенты довольно много времени общаются друг с другом, 
совместно выполняя учебную работу и занимаясь в различных научных и спортив-
ных кружках. Буфет и холл в перерывах обычно заполнены гудящей толпой, а в лет-
нее время основная масса студентов перемещается на зеленую лужайку во внутрен-
нем дворе. Библиотека и кабинеты пользуются меньшей популярностью, тем не ме-
нее, там не только собираются для занятий, но и для того, чтобы просто встретиться 
со знакомыми.

 Лиза поступила в техникум и теперь все свободное время обычно проводит в 
библиотеке. Чувствует она себя там не вполне уютно, поскольку большинство сту-
дентов ее группы разбегаются по разным кабинетам. Лиза серьезно подходит к уче-
бе, так как знает, что если она не будет усердно заниматься, то не оправдает надежд 
своих родителей.

В библиотеке Лиза познакомилась с некоторыми другими постоянными посе-
тителями, но дружеские отношения между ними не установились. Возможно, это 
было следствием того, что Лиза не знала, как себя вести с новыми знакомыми: так 
же, как с подругами во Владивостоке, или иначе. Несмотря на то, что целые дни де-
вушка  проводила  в  техникуме  среди  своих  сверстников,  чувствовала  она  себя 
одиноко и часто вспоминала своих друзей по школе.

Через некоторое время Лиза заметила, что большинство ее однокурсников втя-
нулись в повседневную работу. Некоторые из них работают так же усердно, как и 
Лиза, чтобы получить хорошие знания и соответствующие этим знаниям оценки, но 
большая часть студентов относится к учебе не так серьезно.  Эти студенты работают 
с таким расчетом, чтобы получить зачет не менее чем по 60% своих работ, что поз-
воляет пройти аттестацию. Они очень радуются, если их результат превышает 60%.
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Студенты, которые стараются посещать все занятия и получать хорошие оцен-
ки, более разобщены, чем троечники, однако они пользуются уважением из-за своей 
последовательности.

Перед Лизой встала проблема, с кем из знакомых наладить более близкие от-
ношения, кому рассказать о своих планах и мечтах.

Вопросы:
1. Какие группы существуют в техникуме?
2. Надо ли Лизе примкнуть к какой-нибудь группе в техникуме или нет?
3. Составляют ли студенты техникума единую команду? Что делает руковод-

ство техникума в этом направлении?

Кейс 6. «Студенческий конфликт» 
Проанализируйте ситуацию и ответьте на вопросы. 
Студенческая группа 3-го курса по результатам учебы была признана лучшей 

группой института и приказом ректора награждена премией. Через пару дней после 
этого ректор института застал четырех студентов этой группы курящими на лест-
ничной площадке. 

Курение в стенах учебного заведения запрещалось. Ректор приказом вынес 
всем четверым курильщикам выговор за нарушение дисциплины. Когда пришел 
срок получения премии, оказалось, что этих четырех студентов (кстати, круглых от-
личников) в списке премированных нет. Четверка возмутилась. Группа поддержала 
своих обиженных товарищей и решила отправить к декану делегацию с просьбой 
выдать им премию.

Декан сказал, что он не может удовлетворить их просьбу. Делегация направи-
лась к ректору. Ректор делегацию принял, но удовлетворить просьбу отказался. Че-
рез некоторое время на предпраздничном институтском вечере студенты в капуст-
нике разыграли скетч, в котором декан и ректор были представлены в смешном и 
глуповатом виде. Вскоре после этого староста группы Семенов был снят. Вмененное 
ему в вину нарушение было незначительным, и студенты решили, что снят он в свя-
зи со всей этой историей. Их попытки добиться, чтобы Семенова оставили старо-
стой, ни к чему не привели. 

Вопросы: 
1. Кто является инициатором конфликта? 
2. Опишите схему конфликта (все его стадии). 
3. Перечислите все конфликтные ситуации (если они есть). 
4. Конструктивным или деструктивным является данный конфликт?

Продолжение ситуации. С назначением нового старосты мятежной группы у 
деканата возникли трудности. Студентка Польская ответила на предложение стать 
старостой отказом. Ее примеру последовал и получивший затем это предложение 
Теркин. В конце концов, старостой был назначен не пользовавшийся в труппе авто-
ритетом Чертков. Группа ответила на это коллективным бойкотом Черткову. 

В результате она почти полностью не явилась на зачет к преподавателю, ра-
ботавшему на кафедре, руководителем которой был декан. Вина за это была воз-
ложена студентами на Черткова. Но все не явившиеся были преподавателем не до-
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пущены к экзамену. За этим последовал недопуск их к сдаче других экзаменов (по-
скольку студенты, не сдавшие всех зачетов, не допускаются к экзаменационной сес-
сии). Над студентами нависла угроза остаться в следующем семестре без стипендии. 

При разборе сложившейся ситуации студенты обвинили преподавателя в 
формализме и жестокости и потребовали его замены. По институту поползли какие-
то диковинные слухи, в которых неприглядно выглядели то одни, то другие участ-
ники конфликта. Декан поставил перед ректором вопрос о необходимости 
расформирования группы. Таким образом, лучшая группа института за короткое 
время превратилась в худшую. 

Вопросы: 
1. Какие проблемы добавились в зону разногласий? 
2. Как можно решить затянувшийся конфликт? Можно ли его вообще раз-

решить? 
3. Какой характер приобрел конфликт: конструктивный или 
деструктивный? 
4. Увеличилось ли число лиц, с которыми студенты вступили в конфронта-

цию? 
5. Какие проблемы добавились в зону разногласий? 
6. Определите возникший мотив. 

Окончание ситуации. Было созвано собрание группы, на которое пришли де-
кан и ректор. После бурного и откровенного разговора было найдено следующее 
решение. Студенты допускаются к сдаче экзаменов. Несданный зачет и экзамен по 
этому предмету они должны будут сдать после окончания сессии. Преподаватель 
останется тот же. Вопрос о премии курильщикам больше подниматься не будет, но в 
дальнейшем решение вопросов о стипендиях, наградах и т. п. будет приниматься 
при участии представителей студенчества. Прежний староста на эту должность не 
вернется, но группе предоставляется возможность выдвинуть две-три кандидатуры, 
и деканат назначит старостой одну из них. И, наконец, в учебном корпусе будут от-
ведены специальные места для курения. 

В дальнейшем жизнь группы вернулась в нормальное русло. Группа хорошо 
сдала сессию и вновь оказалась одной из лучших групп института. Произошла лишь 
одна потеря: Чертков перевелся в другой институт. 

Вопросы: 
1. Что помогло разрешить конфликт? 
2. На какие уступки пришлось пойти обеим сторонам? 
3. Каковы итоги конфликта? 
4. Принес ли конфликт позитивный результат? Если да, то какой? 
5. Насколько справедливы решения, завершившие конфликт? 

Кейс 7. «Оценка навыков и стратегий ведения переговоров»
Компания: Вы руководитель отдела продаж компании Х. Компания на рынке 

существует 15 лет.  За  это  время успела завоевать свой сегмент рынка.  Является 
устойчивым и стабильным игроком. Штат организации небольшой 50 человек, клю-
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чевых два отдела, очень взаимосвязанных между собой: отдел продаж и отдел по ра-
боте с клиентами. Все руководители работают в фирме со дня основания и являются 
признанными профессионалами своего дела.

Условия: за  последние полгода конкуренты вашей компании стали распро-
странять негативную информацию о низком качестве предоставляемых услуг, уве-
личении  сроков  закрытия  проектов,  наличии  большого  количества  претензий.  В 
результате  компания  уже  потеряла  часть  клиентов,  и  еще  часть  клиентов  стала 
тормозить проекты и работы по ним.

Проблема: за  этот  период  возникла  большая  дебиторская  задолженность. 
Клиентами, которые не оплатили оказанные услуги надо срочно заниматься, обзва-
нивать и добиваться погашения задолженности.

Сотрудники отдела  по  работе  с  клиентами считают,  что  это  задача  отдела 
продаж, так как подписывают договор, определяют сумму по договору за оказанные 
услуги, выставляют счет именно сотрудники отдела продаж, клиентский отдел не 
работал раньше по вопросам оплат, это вела бухгалтерия, пока ситуация не вышла 
из-под контроля.

Сотрудники отдела продаж считают, что это задача отдела по работе с клиен-
тами,  так  как  именно они ведут переговоры с  заказчиками на  протяжении всего 
проекта,  знают  все  тонкости  процесса,  имеет  тесные  отношения  с  заказчиками, 
знают  был  ли  на  самом  деле  заказчик  удовлетворен  оказанной  услугой,  какие 
договоренности индивидуального характера были у клиентов по срокам оплаты и 
главное какие планы на будущее у данного клиента по работе с компанией.

Работа по сбору дебиторской задолженности негативно скажется на показате-
лях как одного, так и другого отделов.

Задание: решить вопрос с руководителем отдела по работе с клиентами, кто 
будет выполнять задачу по сбору дебиторской задолженности.

Кейс 8. «О важности распределения ролей и признания лидера команды, 
если в переговорах участвуют больше двух человек с каждой стороны»

Идут переговоры по возврату задолженностей. С каждой стороны присутству-
ют директор, главный бухгалтер и юрист компаний.

Сторона,  которая  хочет  вернуть  свои деньги,  очень  дорожит данным парт-
нером – поэтому на момент встречи ставит перед собой две цели: сохранить отноше-
ния и стимулировать начало процесса возврата долга. После вступительного раскла-
нивания юрист компании-кредитора начинает высказывать претензии:

— Наши компании уже 5 лет взаимовыгодно сотрудничают. Мы хотим с 
вами работать и очень надеемся на то, что возникшее на данный момент недора-
зумение успешно разрешится и не отразится на наших взаимоотношениях. Давай-
те рассмотрим, как выйти из сложившейся ситуации. Итак, мы предлагаем …

Тут бухгалтер этой же компании, перебивая коллегу, заявляет:
— Если вы немедленно не отдадите нам долг, мы на вас в суд подадим!
Юрист удивленно молчит. Директор шепчет своему бухгалтеру:
— Подождите
Сторона-должник переглядывается, затем их директор заявляет:
— Мы думали, что вы, в самом деле, настроены на конструктивный диалог и 

готовы были идти вам навстречу. Но сейчас мы не уверены в ваших намерениях. 
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Мы, конечно,  должны вам,  но  ставить нам ультиматумы –  это неприемлемый 
формат общения.

Директор компании, пришедшей вернуть свои деньги, миролюбиво и извини-
тельно произносит:

— Ольга Ивановна не то имела в виду. Она хотела сказать, что этот вопрос 
требует быстрого решения…

Директор должник после паузы:
— Я сам неплохо понимаю, кто что имеет в виду. Пауза. Мы, конечно же, об-

судим с вами этот вопрос. Но вы понимаете, что, когда ваш продавец придет ко 
мне следующий раз уговаривать купить ваши товары, а они ничуть не худшие то-
вары ваших конкурентов, мы будем учитывать все аспекты нашего сотрудниче-
ства?

Вопросы:
1. Каковы причины переговорных неприятностей?
2. Каким образом бухгалтер нарушила субординацию и как это повлияло на 

ход переговоров? 
3. Какова роль лидера в команде, и как это сказывается на процесс перегово-

ров?
4. Как  должны  проигрываться  роли  каждого  из  участников  переговорного 

процесса?

Задание 4. Тематика эссе
1. Особенности профессиональной деятельности
2. Социально-психологическая сфера профессиональной деятельности
3. Ситуационный анализ профессиональной деятельности
4. Технология рефлексивного анализа профессиональной деятельности
5. Виды психологии общения
6. Средства общения
7. Основные принципы этики и психологии общения
8. Требования этикета к рабочему месту и служебному помещению
9. Культура речи делового человека 
10. Национальные особенности этики
11. Этика делового общения
12. Служебная этика
13. Этика и психология общения зарубежных стран
14. Виды, уровни, функции межличностного общения
15. Структурный анализ общения
16. Аналитические модели межличностного общения
17. Потребности и мотивы личности в общении
18. Методы изучения межличностного общения и взаимодействия
19. Межличностная коммуникация
20. Сущность и значение конфликта в психологии общения
21. Способы  регулирования  конфликтов  при  межличностном  взаимодей-

ствии
22. Рабочая группа, как особый тип социальной группы
23. Факторы формирования социально-психологического климата в группе
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24. Межличностные отношения в группе
25. Факторы профессиональной зрелости
26. Деловое общение в рабочей группе
27. Проблемы социально-психологической адаптации в группе
28. Темперамент и деловые качества
29. Психологические проблемы руководства
30. Межличностные конфликты: особенности и способы разрешения
31. Источники конфликтов в сфере управления
32. Конфликты между руководителем и подчиненными:  сущность  и  пути 

решения
33. Основы диагностики и предупреждения конфликтов
34. Стратегии поведения в конфликте и их характеристика
35. Переговорный процесс как способ разрешения конфликтов
36. Особенности  возникновения  внутриличностных  конфликтов  в  различ-

ных видах профессиональной деятельности
37. Проблема конфликта в зарубежной психологии
38. Психологические особенности конфликтной личности
39. Особенности ведения деловых телефонных переговоров
40. Публичная речь: ее особенности
41. Классификация служебных совещаний. Правила подготовки к совещани-

ям
42. Правила подготовки к пресс-конференции
43. Правила подписания соглашений
44. Нормы делового этикета при составлении электронных писем
45. Корпоративная культура: основные понятия, составляющие, технологии 

формирования

3.2. Типовые контрольные задания для промежуточной аттестации обу-
чающихся

Перечень вопросов к зачету
1. Предмет, методы и функции психологии общения
2. Виды общения 
3. Средства общения
4. Принципы психологии общения
5. Особенности этики психологии общения
6. Коммуникативная сторона речи
7. Интерактивная сторона общения
8. Перцептивная сторона общения
9. Типы межличностного общения
10.Социально-психологические особенности рабочей группы
11. Морально-психологический климат и его динамика
12.Понятие конфликта 
13.Структура и динамика конфликтов
13.Функции конфликта
14.Профилактика конфликтов и стратегии поведения в конфликтной ситуации
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15.Правила ведения бесед и совещаний
16. Переговоры: виды, функции и процесс их проведения

Итоговое тестирование
1.Процесс установления и развития контактов среди людей – это
1. общение
2. восприятие
3. взаимодействие
4. идентификация
2.Характеристика делового общения
1. партнер в деловом общении выступает как личность, значимая для субъекта
2. общающихся людей отличает хорошее взаимопонимание в вопросах дела
3. основная задача делового общения – продуктивное сотрудничество
4. все ответы правильные
3.Общение, обеспечивающее успех какого-то общего дела, создающее 

условия для сотрудничества людей, чтобы достичь значимые для них цели – 
это

1. неформальное общение
2. деловое общение
3. конфиденциальное общение
4. нет правильного ответа
4.Процесс, в ходе которого два или более человек обмениваются и осо-

знают получаемую информацию, которого состоит в мотивировании опре-
делённого поведения или воздействия на него – это

1. восприятие
2. коммуникация
3. взаимодействие
4. эмпатия
5.Вербальные коммуникации – это
1. язык телодвижений и параметры речи
2. устные и письменные
3. знаковые и тактильные
4. нет правильного ответа
6.Факторы, не способствующие эффективному выступлению
1. отдавайте предпочтение длинным предложениям
2. никаких скороговорок
3. держите паузу
4. берите в руки что поярче и расставляйте акценты
7.К эффективным приемам слушания не относят
1. активная поза слушающего
2. умение задавать уточняющие вопросы
3. активное слушание
4. нерефлексивное слушание
8.Как быть внимательным во время беседы?
1. не доминируйте во время беседы
2. не давайте волю эмоциям
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3. смотрите на собеседника
4. не принимайте позы обороны
9.Что не относят к правилам эффективного слушания?
1. перестанете говорить
2. будьте терпеливы
3. задавайте вопросы
4. планируйте беседу
10.К невербальным средства коммуникации не относят
1. нерефлексивное слушание
2. взгляд
3. тактильный контакт
4. рефлексивное слушание
11.Выберите функции общения
1. манипулятивная
2. прагматическая
3. формирующая
4. подтверждения
5. организации и поддержания межличностных отношений

            внутриличностная
6. диалогическая
7. императивная
12.Что свойственно манипуляторному стилю общения?
1. имеет тайный характер намерений
2. вид психологического воздействия, используемый для достижения односто-

роннего порядка
3. предполагает ясность внутренних приоритетов
4. используется духовно зрелыми речевыми партнерами
14.Если человек при общении ориентируется только на права и обязанно-

сти, которые ему диктует его социальное положение, и игнорирует свои лич-
ностные особенности, то мы имеем дело с … общением

1. личностным
2. деловым
3. ролевым
15.Что будет являться существенным признаком внушения?
1. некритическое восприятие информации
2. недоверие
3. критичность
16.Чем является осознанное внешнее согласие с группой при внутреннем 

расхождении с ее позицией?
1. психическое заражение
2. конформность
3. убеждение
4. подражание
17.Какие условия должны быть соблюдены для преодоления всех барье-

ров общения?
1. все перечисленные условия необходимы для преодоления барьеров общения
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2. понимание партнера, адекватное представление о его точке зрения
3. знание индивидуальных особенностей партнера
18.Выберите форму, при которой осуществляется деловое общение:
1. переговоры
2. брифинг
3. совещания
4. беседа
5. видеоконференция
19.Каким общением является желание и умение выразить свою точку зре-

ния и учесть позиции других?
1. примитивное
2. закрытое
3. ролевое
4. открытое
20.Отметьте этапы делового общения:
1. установление контакта
2. выявление мотивов общения
3. взаимодействие
4. завершение общения
5. все варианты верны
21.К способу регулирования межличностных отношений не относится:
1. проектирование, формирование и развитие системы взаимоотношений
2. регулирование межгрупповых отношений
3. учет социально-психологических процессов и явлений в коллективах
4. целенаправленное  обучение  персонала  современным  технологиям 

нравственного взаимоотношения
22.Как называется неумение при общении определить необходимую меру 

в выражениях и поступках, в проявлении интереса к другому человеку?
1. бестактность
2. воспитанность
3. порядочность
4. тактичность
5. уважение
23.Какие компоненты включает в себя культура делового общения?
1. все ответы верны
2. психологию делового общения
3. служебный этикет
4. технику делового общения
5. этику делового общения
24.Какой стиль поведения в конфликте целесообразен, когда решение 

очевидно и изменить его в Вашу пользу не представляется возможным:
1. приспособление
2. уклонение от конфликта
3. совместная деятельность
4. конкурентный стиль
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25.Какой стиль поведения в конфликте целесообразен, когда невозможно 
пренебречь интересами ни одной из сторон:

1. приспособление
2. уклонение от конфликта
3. совместная деятельность
4. конкурентный стиль
26.Какой конфликт способствует повышению эффективности организа-

ции:
1. дисфункциональный
2. функциональный
3. межличностный
4. внутриличностный
27.Конфликт между личностью и группой возникает:
1. когда личность займет позицию, отличающуюся от позиции группы
2. когда личность занимает позицию группы
3. когда  одна  группа  займет  позицию,  отличающуюся  от  позиции  другой 

группы
4. когда противоречие возникает внутри одной личности
28.Конструктивные начала конфликта не предполагают
1. конфликт как индикатор скрытой проблемы
2. конфликт как импульс к дальнейшему развитию
3. конфликт как возможность «выпустить пар»
4. конфликт как возможность выяснить отношения
29.Наиболее частым источником конфликтов при изменении правил и 

процедур работы является
1. ущемление чьих-либо интересов
2. способ, каким руководство сообщает о новых правилах
3. нежелание людей изменять сложившийся характер работы
4. неясность цели, которую преследуют эти изменения
30.Основным отличием команды от обычной рабочей группы является
1. наличие лидера
2. размер
3. наличие синергетического эффекта
4. наличие ролевой структуры
31.К типам формальных коллективов относятся
1. группы руководителей
2. производственные группы
3. комитеты
4. все ответы верные
32.К факторам, влияющим на эффективность группы относятся
1. потребность в доступе к неформальному источнику информации
2. чувство принадлежности
3. состав группы
33.Группы делятся на
1. общие
2. неформальные
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3. лабораторные
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IV.МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ ПРОЦЕДУРЫ 
ОЦЕНИИВАНИЯ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ 

ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ

Процедура оценивания – порядок действий при подготовке и проведении ат-
тестационных испытаний и формировании оценки.

Процедура  промежуточной  аттестации  проходит  в  соответствии  с 
Положением о промежуточной аттестации знаний студентов и учащихся ДГУНХ.

 Аттестационные  испытания  проводятся  преподавателем  (или  комиссией 
преподавателей – в случае модульной дисциплины), ведущим лекционные занятия 
по данной дисциплине, или преподавателями, ведущими практические и лаборатор-
ные занятия (кроме устного экзамена). Присутствие посторонних лиц в ходе прове-
дения аттестационных испытаний без разрешения ректора или проректора по учеб-
ной  работе  не  допускается  (за  исключением  работников  университета,  выпол-
няющих контролирующие функции в соответствии со своими должностными обя-
занностями). В случае отсутствия ведущего преподавателя аттестационные испыта-
ния  проводятся  преподавателем,  назначенным  письменным  распоряжением  по 
кафедре (структурному подразделению).

 Инвалиды и лица с ограниченными возможностями здоровья, имеющие на-
рушения опорно-двигательного аппарата, допускаются на аттестационные испыта-
ния в сопровождении ассистентов-сопровождающих.

 Во  время  аттестационных  испытаний  обучающиеся  могут  пользоваться 
программой дисциплины, а также с разрешения преподавателя справочной и норма-
тивной литературой, непрограммируемыми калькуляторами.

 Время подготовки ответа при сдаче зачета в устной форме должно состав-
лять не менее 40 минут (по желанию обучающегося ответ может быть досрочным). 
Время ответа – не более 15 минут.

 При подготовке к зачету студент, как правило, ведет записи в листе устного 
ответа, который затем (по окончании зачета) сдается преподавателю.

 Преподавателю на зачете предоставляется право задавать обучающимся до-
полнительные вопросы в рамках программы дисциплины текущего семестра, а так-
же, помимо теоретических вопросов, давать задачи, которые изучались на практиче-
ских занятиях.

 Оценка результатов устного аттестационного испытания объявляется обу-
чающимся в день его проведения. При проведении письменных аттестационных ис-
пытаний или компьютерного тестирования – в день их проведения или не позднее 
следующего рабочего дня после их проведения.

 Результаты  выполнения  аттестационных  испытаний,  проводимых  в 
письменной форме, форме итоговой контрольной работы или компьютерного тести-
рования, должны быть объявлены обучающимся и выставлены в зачетные книжки 
не позднее следующего рабочего дня после их проведения.

Итоговой формой контроля по дисциплине является зачет. Зачет проводится 
в виде письменного ответа на заданный вопрос. Каждому студенту предлагается 2 
вопроса, каждый из которых оценивается максимум на 10 баллов. При оценке отве-
та на вопрос оценивается полнота ответа, точность формулировок. 
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