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1. Цели и задачи дисциплины

Целью курса является формирование у обучаемых профессиональной компетентности в области психологии взаимодействия специалиста в сфере туризма с потребителем услуг.

Задачи курса:
· Формирование у студентов представления об актуальном уровне развития собственных коммуникативных навыков, способности воспринимать и оценивать личность потребителя услуг по его внешним признакам, манере поведения, прогнозировать и адекватно личностным свойствам клиента организовывать взаимодействие с ним.

· Развитие навыков владения техникой общения с потребителем для эффективной реализации услуг посредством социально-психологического тренинга делового общения и практического оказания влияния на клиента своим поведением.

·  Формирование готовности применять технологию эффективного общения  в различных (экстремальных, стрессовых, конфликтных) ситуациях деятельности.

2. Место дисциплины в структуре ООП

Дисциплина «Психологический практикум» входит в обязательную часть цикла (Б1. Б.21) дисциплин Федерального государственного образовательного стандарта высшего образования (ФГОС ВО) по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм».

Дисциплина «Психологический практикум» органически связана с другими дисциплинами и является необходимым компонентом подготовки специалиста в туристской сфере. Дисциплина логически связана с курсами философии, социологии, психологии. 

3. Требования к  результатам освоения дисциплины

В совокупности с другими дисциплинами базовой части цикла ФГОС ВО дисциплина «Психологический практикум» обеспечивает формирование следующих компетенций бакалавра:

- способность работать в команде, толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурное различие (ОК-4);
- способность к самоорганизации и самообразованию (ОК-5).

В результате изучения дисциплины студент должен:
Знать:
- принципы работы в коллективе, руководства людьми и подчинения;

- культуру и обычаи других стран и народов, межкультурные коммуникации в туристской индустрии.
Уметь:

- работать в трудовых коллективах предприятий туристской индустрии.

- решать профессиональные задачи по бесконфликтной профессиональной деятельности в туристской индустрии.

Владеть:

- навыками саморазвития, повышения своей квалификации и мастерства; 
- навыками бесконфликтной профессиональной деятельности в туристской индустрии.
4. Объем дисциплины и виды учебной работы

Общая трудоемкость дисциплины составляет 2 зачетные единицы

	Вид учебной работы


	Всего часов / зачетных единиц
	Семестр



	
	
	5

	Аудиторные занятия (всего)
	36/1
	36/1

	В том числе:
	-
	-

	Лекции
	12
	12

	Лабораторные работы (ЛР)
	
	

	Семинары (С)
	24
	24

	Самостоятельная работа  (всего)
	36/1
	36/1

	В том числе:
	-
	-

	Реферат
	
	

	Курсовая работа
	
	

	Другие виды самостоятельной работы
	
	

	Вид промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	Зачет 

	Зачет 


	Общая трудоемкость: часы / зачетные единицы
	72/2
	72/2


Матрица соответствия компетенций и разделов (тем) дисциплины

	Наименование раздела (темы) дисциплины
	Всего часов
	Компетенция
	Сумма компетенций

	
	
	ОК-4
	ОК-5
	

	Поведение как психологический феномен
	26
	
	+
	2

	Психология конфликта
	16
	+
	+
	2

	Типология личности
	20
	
	
	2

	Социально-психологический тренинг делового общения
	10
	+
	
	2


5. Содержание дисциплины

5.1. Содержание разделов дисциплины 

Тема 1. Поведение как психологический феномен

Поведение человека как проявление отношений к партнерам по общению. Поведение как объект исследования различных научных направлений. Система взглядов и убеждений. Принципы поведения. Распознавание «внутреннего» поведения. Диагностика мотивов поведения. Внешнее речевое поведение в процессе общения и взаимодействие специалиста с потребителем услуг. Коммуникативная, перцептивная и интерактивная стороны общения. Речь и мышление. Эффективное говорение и слушание. Организационно-методические основы социально-психологического тренинга. Цели, задачи и принципы социально-психологического тренинга. Технология проведения социально-психологического тренинга. Тренинг поведения.Морфологические признаки личности клиента как характеристика его психических свойств. Определение типа характера клиента по его телесной конституции. Одежда как фактор, влияющий на впечатление о человеке. Атрибуты внешности клиента.Строение тела и характер человека. Поведение и темперамент.
Тема 2. Типологии личности и экспресс-диагностика личностных особенностей и эмоционального состояния человека в процессе общения

Невербальные средства взаимодействия партнеров.  Экспресс-диагностика текущего функционально-эмоционального состояния потребителя услуг. Мимика, жесты, пантомимика как выражение психического состояния клиента. Выражения глаз и типы взгляда клиента и туроператора в их отношениях. Проблемы правильного распознавания индивидуальных особенностей и психологического состояния человека. Преодоление психологических барьеров во взаимодействии с клиентом. Рассогласование вербальных и невербальных сигналов поведения. Обнаружение неискренности, лжи. Повышение личной безопасности партнеров по общению.
Тема 3. Психология конфликта

Сущность, структура, динамика, причины конфликта, его разновидности и влияние на характер взаимодействия людей. Методы предупреждения и разрешения конфликта. Стратегия общения в конфликтной ситуации. Настройка на ситуацию взаимодействия.  Способы поведения работника индустрии туризма в конфликтной ситуации. Методы разрешения конфликта. Ослабление психологического воздействия. Адаптационные процессы. Мобилизация эмоционального состояния специалиста при взаимодействии с потребителем услуг. Пристройка к акцентуированным чертам характера человека в процессе общения. Формирование готовности к эффективному общению в различных (экстремальных, стрессовых, конфликтных) ситуациях деятельности.

Тема 4. Социально-психологический тренинг делового общения

Тренинг диагностики поведения и практического оказания влияния на человека своим поведением. Методы самосовершенствования психотехнологии взаимодействия с клиентом. Синдром эмоционально-психологического профессионального «выгорания». Саморегуляция как профилактика профессиональной деформации личности.
5.2 Темы дисциплины и виды занятий

(технологическая карта)

	№

п/п
	Темы
	Всего часов
	Аудиторные занятия
	Самост. работа

	
	
	
	лекции
	семин. занятия
	практ. занятия
	лабор. занятия
	

	СЕМЕСТР 5

	1.
	Поведение как психологический феномен
	6
	4
	-
	
	
	2

	2.
	Внешнее речевое поведение человека
	7
	-
	3
	
	
	4

	3.
	Влияние внешнего облика и поведения работника на личность потребителя
	7
	-
	3
	
	
	4

	4.
	Принципы, система взглядов и убеждений в поведении человека (внутренне поведение)
	6
	-
	2
	
	
	4

	5.
	Типологии личности и экспресс-диагностика личностных особенностей и эмоционального состояния человека в процессе общения
	8
	2
	-
	
	
	6

	6.
	Отражение готовности к действиям человека в позах, жестах, мимике
	6
	-
	2
	
	
	4

	7.
	Экспресс-диагностика эмоциональных состояний
	6
	-
	4
	
	
	2

	8.
	Психология конфликта
	6
	2
	-
	
	
	4

	9.
	Конфликты в деловом общении
	4
	-
	2
	
	
	2

	10.
	Психологический конфликт и пути его благоприятного разрешения
	6
	-
	4
	
	
	2

	11.
	Социально-психологический тренинг делового общения
	10
	4
	4
	
	
	2

	
	
	72
	12
	24
	
	
	36

	Форма итогового контроля
	зачет


5.3. Перечень вопросов по практическим занятиям

Семинар 1. Внешнее речевое поведение человека

Цель: изучить психологические особенности речевого поведения человека

1. Внешнее речевое поведение в процессе общения и взаимодействие специалиста с потребителем услуг

2.Коммуникативная, перцептивная и интерактивная стороны общения. 

3. Речь и мышление. 

4. Эффективное говорение и слушание.

Семинар 2. Влияние внешнего облика и поведения работника на 

личность потребителя

Цель: научить определять психические свойства человека по его внешности

1. Морфологические признаки личности клиента как характеристика его психических свойств. 

2. Определение типа характера клиента по его телесной конституции.

3. Одежда как фактор, влияющий на впечатление о человеке. 

4. Атрибуты внешности клиента.

Семинар 3. Принципы, система взглядов и убеждений в поведении человека (внутренне поведение)

Цель: Научить распознавать «внутреннее» поведение человека как проявление отношения к чему-либо или к кому-либо

1. Система взглядов и убеждений. 

2. Принципы поведения. 

3. Распознавание «внутреннего» поведения.

4.  Диагностика мотивов поведения.

Семинар 4. Отражение готовности к действиям человека в позах, жестах, мимике

Цель: научить определять психические  состояние человека по оптико-кинетической системе невербального общения

1. Невербальные средства взаимодействия партнеров.  

2. Экспресс-диагностика текущего функционально-эмоционального состояния потребителя услуг. 

3. Мимика, жесты, пантомимика как выражение психического состояния клиента. 

4. Выражения глаз и типы взгляда клиента и туроператора в их отношениях.

Семинар 5. Экспресс-диагностика эмоциональных состояний

Цель: научить распознаванию эмоциональных состояний отражения готовности к действиям по внешним проявлениям потребителя услуг

1. Основные телесные сигналы функционально-эмоционального состояния человека.

2. Оценка эмоциональных состояний.

3. Проблема правильного распознавания индивидуальных особенностей и психологического состояния человека.

Семинар 6. Конфликты в деловом общении

Цель: рассмотреть психологическую природу конфликтного поведения человека.

1. Конфликтная ситуация: источники, предмет, причины возникновения.

2. Экспресс-диагностика мотивов конфликтного поведения.

3. Способы поведения в конфликтной ситуации и акцентуация характера.

Семинар 7. Психологический конфликт и пути его благоприятного разрешения

Цель: развитие навыков самооценки по основным проблемам поведения в конфликте.

1. Влияние  акцентуации характера на поведение человека в конфликте.

2. Технологии управления конфликтами.

3. Самооценка конфликтности.

Семинар 8. Социально-психологический тренинг делового общения
Цель: сформировать представление, умение и навыки о коммуникативной культуре и этике специалиста, изучение социально-психологических  условий формирования доверия у потребителя услуг к предприятию индустрии туризма и гостеприимства.

1. Игра, упражнение – способы эффективного общения.

2. Сюжетно-ролевая игра «Презентация».

3. Выбор тактики и оптимальной стратегии взаимодействия с клиентом.

4. Интеракция во взаимодействии.
5.4 Самостоятельная работа (5 семестр-32 часа)
	Наименование темы
	Содержание работы
	Количество часов
	Форма отчетности
	Срок контроля

	Внешнее речевое поведение человека
	Подготовка к аудиторным дебатам
	5
	Аудиторные дебаты

	Семинар 1 


	Влияние внешнего облика и поведение работника на личность потребителя 
	Подготовка презентации
	5
	Презентация
	Семинар 2


	Отражение готовности к действиям человека в позах, жестах, мимике
	Составление глоссария темы
	10
	Глоссарий
	Семинар 4

	Экспресс- диагностика эмоциональных состояний
	Подбор диагностических методик
	6
	Тестирование
	Семинар 5

	Конфликты в деловом общении
	Подготовка к деловой игре
	4
	Деловая игра
	Семинар 6

	Психологический конфликт и пути его благоприятного разрешения
	Подготовка к деловой игре
	2
	Деловая игра
	Семинар 7


	Социально-психологический тренинг делового общения
	Подготовка к тренингу
	4
	Тренинг
	Семинар 8


	ИТОГО:
	36 ч
	
	


Контрольные вопросы к теме 

«Поведение как психологический феномен»
1. Дайте определение поведению. 

2. Сформулируйте процесс принятия решений потребителя. 

3. Охарактеризуйте факторы потребительского поведения? 

4. Назовите этапы процесса решения о покупке. 

5. Дайте определения основных структурных элементов поведения: «демографические факторы», «политико-правовые факторы», «научно-технические факторы», «культурные факторы», «семейные факторы». 

6. Дайте определение социальной стратификации. 

7. Приведите примеры групповых коммуникаций. 

8. Что Вы понимаете под восприятием? 

9. В чем суть познавательного процесса? 

10. Сформулируйте определение понятия «память». 

11. Сформулируйте определение понятия «мышление». 

12. Процесс планирования и реализации концепции ценообразования, распространения и продвижения идей, товаров, услуг, удовлетворяющих индивидуальные и организационные цели. 

13. Что такое «ресурсы»? Основные ресурсы человека. 

Темы рефератов

1. Современное психологическое понимание природы общения и взаимодействия.
2. Поведение человека как проявление отношения к чему-либо или к кому-либо. 

3. Теоретико-экспериментальные основы поведения человека.

4. Общепсихологические закономерности самопрезентации с целью эффективного взаимодействия. 

5. Экспресс-диагностика психологического, эмоционального состояния человека.

6. Пути предупреждения конфликтных ситуаций в деловом общении.

7. Моделирование гармоничного «образа Я» с целью построения адекватного взаимодействия.

8. Саморегуляция, как профилактика эмоционального выгорания и профессиональной деформации.

9. Влияние акцентуированных черт характера на эффективность взаимодействия.

10. Эффективное использование психофизиологических и психологических ресурсов личности в стрессогенных ситуациях.

11. Оптимальные стратегии взаимодействия с клиентом – потребителем услуг в конфликтных ситуациях.

12. Поведение клиента как выражение отношения к предлагаемым услугам.

13. Восприятие внешнего облика клиента. Первое впечатление. Атрибуты  внешности.

14. Поведение клиента как выражение отношения к предлагаемым услугам.

15. Экспресс-диагностика эмоциональных состояний. Мимика и пантомимика в системе общения.

16. Особенности невербального поведения потребителя услуг.

17. Социально- психологические типы личности клиента. 

18. Предпочтительные качества специалиста индустрии туризма.

19. Основные признаки телесной конституции и особенности поведения.

20. Основные телесные сигналы функционального эмоционального состояния человека.

21. Теория влияния внешнего облика и речевого поведения работника индустрии туризма на личность потребителя.

22. Содержание внешнего облика человека. Соотношение атрибутов внешности и достатка.

23. Поведение личности в конфликте.

24. Самодиагностика конфликтности личности.

25. Технологии управления конфликтами.

26. Преодолевающее поведение в деятельности.

27. Методологические основы социально-психологического тренинга. 

28. Проблемы правильного распознавания индивидуальных особенностей и психологического состояния человека

29. .Особенности речи клиента в зависимости от темперамента

30. Определение типа характера клиента по его телесным проявлениям.

31. .Экспресс-диагностика текущего функционального эмоционального состояния потребителя услуг.

32. Мимика, жесты, пантомимика как выражение психологического состояния клиента.

33. Выражение глаз и типа взгляда клиента и турагента в их        отношениях и готовности к предстоящим действиям.

34. Оценка эмоционального состояния человека по невербальным средствам общения.

35. Технологии рационального поведения в конфликте.

36. Пути преодоления конфликтных ситуаций.

37. Технологии управления эмоциями в переговорном процессе.

38. Технологии личного влияния специалиста индустрии туризма на поведение клиента.

39. Социально-психологические условия формирования у клиента доверия к турфирме и желания перспективного сотрудничества.

40. Тренинг по практическому оказанию влияния на человека своим поведением.

Контрольные вопросы к теме 

«Типологии личности и экспресс-диагностика личностных особенностей и эмоционального состояния человека  в процессе общения»

Задание 1. Определите готовность личности к саморазвитию с помощью методики Т.А.Ратановой 
Инструкция: «Прочитайте каждое утверждение в задании, напишите только его номер и оцените, насколько это утверждение верно для Вас. Если верно, то напротив номера поставьте знак «+»; если неверно, то знак «-». Если не знаете, как ответить, поставьте знак вопроса «?». Последний ответ допускайте только в крайних случаях. Прочитайте еще раз инструкцию и начинайте работать». 

1.У меня появляется желание больше узнать о себе. 

2.Я считаю, что мне нет необходимости в чем-то меняться. 

3.Яуверен(а) в своих силах. 

4. Я верю, что все задуманное мною осуществится. 

5. У меня нет желания знать свои положительные и отрицательные стороны. 

6.В своих планах я чаще надеюсь на удачу, чем на себя. 

7.Я хочу лучше и эффективнее работать. 

8. Когда нужно, я умею заставить и изменить себя. 

9. Мои неудачи во многом связаны с неумением это делать. 

10. Меня интересует мнение других о моих качествах и возможностях. 

11. Мне трудно самостоятельно добиться задуманного и воспитать себя. 

12. В любом деле я не боюсь неудач и ошибок. 

13. Мои способности и умения соответствуют требованиям моей профессии. 

14. Обстоятельства сильнее меня, даже если я очень хочу что-то сделать. 

Обработка результатов: Готовые ответы во время обработки не исправлять. Напротив каждого из 14 номеров задания поставьте значение «ключа». Будьте внимательны: его следует писать в скобках. Значение «ключа» по каждому утверждению: 1.(+); 2.(-); 3. (+); 4. (+); 5.(-); 6.(-); 7.(+); 8. (+); 9. (+); 10(+); 11(-); 12. (+); 13.(-); 14(-). 

Необходимо подсчитать количество совпадений, т.е. варианты, когда ваш ответ совпадает со значением «ключа». Например, (+) «+»; «-» (-). Если в ответе знак вопроса, то совпадения нет. Проверьте все ваши действия, чтобы не было ошибок. Количество совпадений может изменяться от 0 до 14. Чтобы определить значение вашей готовности «хочу знать себя», требуется подсчитать количество совпадений только по утверждениям с номерами: 1, 2, 5, 7, 10, 13. Максимальное значение готовности знать себя (ГЗС) может быть равно 7 баллам. Таким же образом вы определяете значение готовности «могу самосовершенствоваться» (ГМС), подсчитав количество совпадений по утверждениям: 3, 4, 6, 8, 11, 12, 14. Максимум 7 баллов. 

Задание 2. Определите уровень невротизации с помощью методики Л.И.Вассермана 
Инструкция: ознакомьтесь с приведенными ниже суждениями и ситуациями, выбирая ответ «да» или «нет». 

1. В различных частях своего тела я часто чувствую жжение, покалывание, ощущение мурашек, онемение. 

2. Я редко задыхаюсь, и у меня не бывает сильных сердцебиений. 

3. Раз в неделю или чаще я бываю очень возбужденным или взволнованным. 

4. Голова у меня болит часто. 

5. Два-три раза в неделю по ночам меня мучают кошмары. 

6. В последнее время я себя чувствую хуже, чем когда-либо. 

7. Почти каждый день случается что-нибудь, что пугает меня. 

8. У меня бывали периоды, когда из-за волнения терял сон. 

9. Обычно работа стоит мне большого напряжения. 

10. Иногда я бываю так возбужден, что это мешает мне заснуть. 

11. Большую часть времени я испытываю неудовлетворенность жизнью. 

12. Меня постоянно что-нибудь тревожит. 

13. Я стараюсь реже встречаться со своими знакомыми и друзьями. 

14. Жизнь для меня почти всегда связана с напряжением. 

15. Мне трудно сосредоточиться на какой-либо задаче или работе. 

16. Я очень устаю за день. 

17. Я верю в будущее. 

18. Я часто предаюсь грустным размышлениям. 

19. Временами мне кажется, что моя голова работает медленнее, чем обычно. 

20. Самая трудная борьба для меня — это борьба с самим собой. 

21. Я почти всегда о чем-нибудь или о ком-нибудь тревожусь. 

22. У меня мало уверенности в себе. 

23. Я часто чувствую неуверенность в себе. 

24. Несколько раз в неделю меня беспокоят неприятные ощущения в верхней части живота (под ложечкой). 

25. Иногда у меня бывает такое чувство, что передо мной выросло столько трудностей, что одолеть их просто невозможно. 

26. Раз в неделю или чаще я без видимой причины внезапно ощущаю жар во всем теле. 

27. Временами я изматываю себя тем, что слишком много на себя беру. 

28. Я очень внимательно отношусь к тому, как я одеваюсь. 

29. Мое зрение ухудшилось в последнее время. 

30. В отношениях между людьми чаще всего торжествует несправедливость. 

31. У меня бывают периоды такого сильного беспокойства, что я даже не могу усидеть на месте. 

32. Я с удовольствием танцую, когда есть возможность. 

33. По возможности я стараюсь избегать большого скопления людей. 

34. Мой желудок сильно беспокоит меня. 

35. Должен признаться, что временами я волнуюсь из-за пустяков. 

36. Часто сам огорчаюсь, что я такой раздражительный 

и ворчливый. 

37. Несколько раз в неделю у меня бывает такое чувство, что должно случиться что-то страшное. 

38. Мне кажется, что близкие меня плохо понимают. 

39. У меня часто бывают боли в сердце или груди. 

40. В гостях я обычно сижу где-нибудь в стороне или разговариваю с кем-нибудь одним. 

Обработка результатов: Надо подсчитать число положительных ответов. Чем больше полученный результат, тем выше уровень невротизации. Высокий уровень невротизации свидетельствует о выраженной эмоциональной возбудимости, в результате чего появляются негативные переживания (тревожность, напряженность, беспокойство, растерянность, раздражительность); о безынициативности, которая формирует переживания, связанные с неудовлетворенностью желаний; об эгоцентрической личностной направленности, что приводит к ипохондрической фиксации на соматических ощущениях и личностных недостатках; о трудностях в общении; о социальной робости и зависимости. Низкий уровень невротизации свидетельствует: об эмоциональной устойчивости; о положительном фоне переживаний (спокойствие, оптимизм); об инициативности; о чувстве собственного достоинства; независимости, социальной смелости; о легкости в общении.

Задание 3. Прокомментируйте следующие тезисы. Какие из них кажутся вам верными, неверными, спорными? 

1. Человек в той мере субъект, в какой он - личность, организм – не субъект. 

2.Личностью является лишь тот, кто обладает яркой индивидуальностью. 

3.Человек становится личностью благодаря самосознанию, которое позволяет ему свободно подчинять свое «Я» нравственному закону. 

4.Личность – субъект и объект общественных отношений. 

5.Человек, взятый в его социальном качестве, есть личность. 

Задание 4. Прокомментируйте следующие определения личности. Какое из них кажется вам наиболее правильным? Поясните, как представленные определения превратить в более полные и точные. 

1. Под личностью понимается совокупность тех относительно устойчивых свойств и склонностей индивида, которые отличают его от других. 

2. Личность - это комбинация всех относительно устойчивых индивидуальных различий, поддающихся измерению. 

3. Личность - это индивидуально выраженное всеобщее. 

4. Личность - дееспособный член общества, сознающий свою роль в нем. 

5. Личность - совокупность внутренних условий, через которые преломляются внешние воздействия. 

6. Личность - ядро, интегрирующее начало, связывающее воедино разные психические процессы индивида и сообщающее его поведению необходимую последовательность и устойчивость. 

6. Учебно-методическое обеспечение дисциплины

6.1 Основная

1. Смирнов М.Ю. Психодиагностика и психологический практикум [Электронный ресурс]: учебное пособие для студентов вузов/ Смирнов М.Ю.— Электрон. текстовые данные.— Омск: Омский государственный институт сервиса, 2014.— 218 c.— Режим доступа: http://www.iprbookshop.ru/32796 (Дата обращения: 25.01.2016 г.)
6.2 Дополнительная литература

1. Руденко, А.М. Психология социально-культурного сервиса и туризма [Текст] : учебное пособие для вузов / А. М. Руденко. - 2-е изд., испр. и доп. - Ростов-на-Дону : Феникс, 2007. - 313, [1] с.

2. Столяренко, Л.Д.Основы психологии. Практикум [Текст] : учебное пособие для вузов / Л. Д. Столяренко. - 9-е изд. - Ростов-на-Дону : Феникс, 2007. - 703 с. : Основы психологии. Практикум [Текст] : учебное пособие для вузов / Л. Д. Столяренко. - 9-е изд. - Ростов-на-Дону : Феникс, 2007. - 703 с. 
3.Сонин, В. А. Психологический практикум: этюды, задачи, решения [Текст] : учебно-методическое пособие / В. А. Сонин – 4 –е изд., перераб. и доп. – Москва: МПСИ; Москва: «Флинта», 2004. – 272с.
4. Горбатова, Е.А.Теория и практика психологического тренинга [Текст] : учебное пособие / Е. А. Горбатова. - Санкт-Петербург : Речь, 2008. - 320 с.
5. Мирошниченко, И. В. Психологический практикум [Электронный ресурс] : конспект лекций / И. В. Мирошниченко. - Электрон. текстовые дан. - Москва : А-"ПРИОР", 2011. - 144 с. on-line. (Дата обращения: 25.01.2016 г.)
7. Образовательные технологии

7.1 Использование информационных технологий

Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

1. Электронная Библиотека Диссертаций  Российской государственной библиотеки ЭБД РГБ.  Включает полнотекстовые базы данных диссертаций. http://diss.rsl.ru   

2. http://www.cir.ru Университетская информационная система Россия. УИС РОССИЯ.   

3. www.public.ru Интернет-библиотека СМИ Public.ru. 

7.2 Применение активных методов обучения

Публичные дискуссии представляют собой форму контроля, связанную с решением профессиональных задач в рамках данной дисциплины и с формированием навыков вербального и невербального поведения в сфере делового общения в виде устной речи. Публичные дискуссии могут проходить в различных модификациях: в форме «круглых столов» (как интерактивной технологии по ознакомлению студентов с проведением совещаний и переговоров); в форме аудиторных дебатов (как технологии, позволяющей студенту на практике познакомиться со спецификой публичного выступления перед аудиторией, используя вербальные и невербальные средства убеждения аудитории и оппонента в правоте своей позиции); в форме «мозгового штурма» (как интерактивных технологий групповой дискуссии для формирования навыков ведения деловой беседы в рабочей группе, спора, дискуссии и как один из способов принятия группового решения для сплочения студенческой группы).

«Круглый стол» представляет собой интерактивную технологию, которая позволяет на семинарском занятии создать подобие совещания или переговоров. Роль руководителя берет на себя преподаватель, а студенты выступают в качестве работников некоего предприятия. Преподаватель предлагает студентам определенную социально-психологическую ситуацию, которая будет подвергаться обсуждению в ходе импровизированного совещания или переговоров. 

Аудиторные дебаты представляют собой чётко структурированный и специально организованный публичный обмен мыслями между двумя сторонами по выбранной для дебатов теме. Являясь разновидностью публичной дискуссии, данная технология направлена на переубеждение третьей стороны в своей правоте, т.е. на переубеждение аудитории (для оценки чего аудитория делится на сторонников той и другой стороны дебатов, а по окончанию дебатов подсчитывается число тех, кто изменил свою позицию). Поэтому вербальные и невербальные средства, которые используются участниками дебатов, имеют целью получения определённого результата — сформировать у слушателей положительное впечатление от собственной позиции и склонить их на свою позицию по теме дебатов.

«Мозговой штурм» («brainstorm») представляет собой интерактивную технологию для ознакомления студентов с психологическими особенностями ведения спора, дискуссии и полемики. Суть дискуссии в виде «мозгового штурма» заключается в том, что для выработки коллективного решения группа разбивается руководителем (преподавателем) на две части: «генераторов идей» и «критиков». На первом этапе дискуссии действуют «генераторы идей», задача которых состоит в том, чтобы набросать как можно больше разнообразных предложений относительно решения обсуждаемой проблемы. На втором этапе в дело вступают «критики», которые начинают сортировать поступившие предложения: отсеивают совершенно непригодные, откладывают спорные, безусловно принимают очевидные удачи. При повторном анализе спорные предложения обсуждаются, и из них удерживается также максимум возможного. В конечном итоге группа получает довольно богатый набор различных вариантов решения проблемы.

«Деловая игра» Совместная деятельность группы обучающихся и преподавателя под управлением преподавателя с целью решения учебных и профессионально-ориентированных задач путем игрового моделирования реальной проблемной ситуации. Позволяет оценивать умение анализировать и решать типичные профессиональные задачи.
«Тренинг»  (англ. training от train — обучать, воспитывать) — форма активного обучения, направленная на развитие знаний, умений и навыков и социальных установок. Тренинг достаточно часто используется, если желаемый результат — это не только получение новой информации, но и применение полученных знаний на практике.
	Тема занятия
	Форма проведения
	Количество часов
	Компетенции

	Поведение как психологический

 феномен
	Лекция-визуализация
(лекция)
	2
	ОК-4,ОК-5, 

	Типологии личности и экспресс-диагностика личностных особенностей и эмоционального состояния человека в процессе общения
	Дидактические игры
(лекция)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Психология конфликта
	Мозговой штурм
(лекция)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Социально-психологический тренинг
	Лекция -визуализация
(лекция)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Влияние внешнего облика и поведения работника на личность потребителя
	Презентация
(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Экспресс-диагностика эмоциональных состояний
	Тестирование
(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Конфликты в деловом общении
	Деловая игра

(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Психологический конфликт и пути его благоприятного разрешения
	Деловая игра

(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Внешнее речевое поведение человека
	Аудиторные дебаты

(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Социально-психологический тренинг делового общения
	Тренинг

(семинар)
	2
	ОК-4,ОК-5,

	Всего
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8. Материально-техническое обеспечение  учебного процесса

Для проведения занятий используется аудитория, оснащенная следующим оборудованием: мультимедийный проектор, экран.  

9. Контроль знаний студентов

9.1. Для организации текущего контроля и самоконтроля используются:

· Анализ навыков студентов по составлению конспектов лекций и тетрадей по практическим занятиям для выявления степени усвоения лекционного материала и умения конспектировать исследовательскую литературу. 

· Тестирование, которое позволяет оценить знание фактического материала, умение логически мыслить, способность к рефлексии и творчески подходить к решению поставленной задачи.

Проводится 2 раза в семестр (промежуточный и итоговый). При проверке знаний, умений, качества овладения компетенциями используются две группы тестов:

а) тесты специальных способностей и достижений (задания с несколькими вариантами выбора).

     в) тесты со свободными ответами (предполагают элементы творчества и личностного самовыражения, проявляют сверх нормативные знания и умения учащихся).

( Презентация – представление подготовленного содержательного сообщения. Отличительной особенностью презентации является ее интерактивность: сообщение делается в режиме диалога с участниками. Цели презентации: каждое деловое общение предполагает точное формулирование целей, которые должны быть достигнуты. 

Критерии оценки презентации студента: информативность, дизайн, применение логики исследования, актуальность, глубина.

9.2 Итоговый контроль
	Вопросы к зачету
	Компетенции

	1. Поведение человека как проявление отношения к субъекту взаимодействия.
	ОК-4,ОК-5,

	2. Поведение как объект исследования разных научных направлений. 
	ОК-4,ОК-5,

	3. Система взглядов и убеждений как проявление «внутреннего» поведения.
	ОК-4,ОК-5,

	4. Психологическое воздействие.
	ОК-4,ОК-5,

	5. «Внешнее» поведение (мимика, жесты, поза, походка, речь).
	ОК-4,ОК-5,

	6. Лингвистические и психологические составляющие общения. Понятие речи. 
	ОК-4,ОК-5,

	7. Внешний облик и поведение человека.
	ОК-4,ОК-5,

	8. Характеристики личности как субъекта общения: темперамент, характер, направленность.
	ОК-4,ОК-5,

	9. Вербальная и невербальная коммуникация. 
	ОК-4,ОК-5,

	10. Оптико-кинетическая система невербального общения (жестика, мимика, пантомимика).
	ОК-4,ОК-5,

	11.  Организация пространства и времени в общении (проксемика).
	ОК-4,ОК-5,

	12. Национальные особенности невербального общения.
	ОК-4,ОК-5,

	13. Различные подходы к определению коммуникативных барьеров. 
	ОК-4,ОК-5,

	14. Коммуникативная компетентность специалиста сферы туризма и гостеприимства: понимание и основные составляющие.
	ОК-4,ОК-5,

	15. Механизмы взаимопонимания в общении: идентификация и стереотипизация, рефлексия и интерпретация (каузальная атрибуция). 
	ОК-4,ОК-5,

	16. Типичные ошибки восприятия: «Эффекты ореола», первичности и новизны.
	ОК-4,ОК-5,

	17. Роли и ролевые ожидания в общении (теория транзактного анализа Э.Берна). 
	ОК-4,ОК-5,

	18.  Технологии распознавания манипуляции в общении.
	ОК-4,ОК-5,

	19.  Понятие и составляющие самопрезентации / самоподачи. 
	ОК-4,ОК-5,

	20.  Формирование благоприятного впечатления. Аттракция. 
	ОК-4,ОК-5,

	21.  Подготовка и организация публичного выступления.
	ОК-4,ОК-5,

	22. Типичные ошибки публичного выступления. Приемы владения аудиторией. Принципы эффективного выступления.
	ОК-4,ОК-5,

	23.  Универсальные приемы эффективного общения: имя собеседника, комплименты, пристройка, способы повышения значимости собеседника.
	ОК-4,ОК-5,

	24. Понятие конфликта и его структура. 
	ОК-4,ОК-5,

	25. Различные подходы к классификации конфликтов. 
	ОК-4,ОК-5,

	26. Основные способы разрешения конфликта. Установки людей в конфликте. 
	ОК-4,ОК-5,

	27. Преодолевающее поведение в конфликте.
	ОК-4,ОК-5,

	28.  Организация и проведение переговорного процесса. 
	ОК-4,ОК-5,

	29. Теоретические основы социально-психологического тренинга делового общения и взаимодействия.
	ОК-4,ОК-5,

	30.  Задачи социально-психологического тренинга.
	ОК-4,ОК-5,

	31. Социально-психологический тренинг: правила и принципы организации.
	ОК-4,ОК-5,

	32.  Отражение социально-психологических характеристик во внешнем виде человека.
	ОК-4,ОК-5,

	33.  Экспресс-диагностика текущего эмоционального состояния потребителя услуг.
	ОК-4,ОК-5,

	34.  Экспресс-диагностика темпераментных характеристик партнера по общению и модели поведения, соответствующие им.
	ОК-4,ОК-5,

	35.  Модели поведения специалиста сферы туризма и гостеприимства, соответствующие индивидуальным проявлениям характера клиента.
	ОК-4,ОК-5,

	36.  Экспресс-диагностика мотивов, целей, установок потребителя услуг с целью организации эффективного взаимодействия.
	ОК-4,ОК-5,

	37. Одежда, как фактор влияния на впечатление о человеке.
	ОК-4,ОК-5,

	38.  Мобилизация эмоционального состояния специалиста сферы туризма и гостеприимства к общению с потребителем услуг.
	ОК-4,ОК-5,

	39.  Социально-психологические условия формирования доверия у потребителя услуг к предприятию индустрии туризма и гостеприимства.
	ОК-4,ОК-5,

	40. Психотехники для определения коммуникативных и организаторских способностей, темперамента, самооценки, деловых качеств, индивидуального стиля межличностного общения.
	ОК-4,ОК-5,

	41. Этнопсихологические характеристики общения: стили общения, дистанция в общении.
	ОК-4,ОК-5,

	42. Профессионально важные качества работника индустрии туризма.
	ОК-4,ОК-5,


Составитель: к.пс.н., доцент кафедры психологии и социальной работы Таскина И. А
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