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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

Проблема освоения эффективного межличностного, межкультурного, 

межнационального обучения в условиях формирующегося открытого 

общества приобретают как этическую, так и экономическую значимость. От 

уровня готовности молодых специалистов демонстрировать навыки 

высококультурной коммуникации, нравственные принципы в общении с 

деловыми партнерами, устойчивое мировоззрение, основанное на 

традиционных, общечеловеческих ценностях, зависит траектория их 

жизненного и профессионального успеха. В учебной дисциплине 

рассматриваются пути и средства подготовки эффективных коммуникаторов 

с акцентом на сферу туризма и гостеприимства. 

Цели и задачи учебной дисциплины 

Цель преподаваемой учебной дисциплины формирование у 

обучающихся понимания сущности делового общения, культуры 

взаимодействия для достижения эффективного результата деятельности в 

сфере гостинично-туристского комплекса (ГТК). 

Задачи изучения учебной дисциплины 

Ознакомить обучающихся с приемами, подходами, техниками и 

стратегиями эффективной деятельности в сфере ГТК. 

В результате изучения учебной дисциплины слушатели должны знать: 

- сущность процесса делового общения; 

- виды, структуру, функции общения; 

- подходы к созданию благотворительной психологической среды в 

общении; 

уметь: 

- создавать механизмы межличностного взаимодействия в деловой 

среде; 

- снимать барьеры общения, преодолевать конфликтные ситуации; 

- строить индивидуальную программу поведения в деловом общении. 

Иметь навыки: 

- конструктивного межличностного общения; 

з 



взаимодействия с использованием психологических техник и 

правилами деловой этики. 

Изучение 

коммуникации» 

дисциплинами: 

«Организация 

музееведение, 

индустрии». 

учебной дисциплины «Менеджмент эффективной 

базируется на тесной связи с другими учебными 

«Управление персоналом в туристической индустрии», 

дополнительного образования в туризме (краеведение, 

спортивный туризм)», «Маркетинг в туристической 

В соответствии с учебным планом учебная программа рассчитана на 50 
часов для дневной формы получения высшего образования, из них 

аудиторных занятий: лекций - 26 часов; практических занятий - 24 часа. Для 
заочной формы получения высшего образования учебная программа 

рассчитана на 26 часов аудиторных занятий: лекций - 12 часов, практических 
занятий - 14 часов. Рекомендуемая форма контроля - экзамен. 
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

Тема 1. Общение как социально-психологическая проблема 

Сущность и значение общения в жизнедеятельности человека. Три 

стороны общения, основные мотивы взаимодействия с другими людьми. 

Интерактивная и перцептивная стороны общения. Уровни общения: 

примитивный, манипулятивный, конвенциальный, стандартизированный, 

игровой, духовный, деловой. Определение и характеристика делового 

общения. 

Тема 2. Коммуникативная культура в деловом общении 

Понятие «коммуникативная культура», признаки высокой культуры 

труда. Личностные качества обеспечивающие высокий уровень 

коммуникативной культуры. Социально - психологические умения влияния 

на уровень коммуникативной культуры. Культура речи делового человека. 

Приемы и правила эмоционального поведения влияющие на культуру 

межличностной коммуникации. 

Коммуникационный такт: его сущность и пути достижения. Понятие 

«дискуссия», «спор», «виды обратной связи с говорящим». 

Коммуникационная культура работника гостинично - туристского комплекса: 
основные индикаторы характеризующие компании с сильной культурной 

традицией, слабой культурой, нездоровой культурой. 

Менеджмент претензий клиентов. 

Разработка индикаторов коммуникативной культуры работников 

гостинично - туристского комплекса. Формулировка и коррекция кодекса 

профессиональной этики работников ГТК. 

Тема 3. Коммуникативная компетентность делового человека 

Сущность понятий «компетентность», «компетентный подход», 

«коммуникативная компетентность». 

Основные элементы коммуникативной компетентности. Содержание 

элементов коммуникативной компетентности: диагностика партнера по 

общению: установлени~ контакта с деловыми партнерами; техника 

информационного обмена; приемы достижения привлекательности; приемы 

достижения эмоциональной устойчивости в агрессивной сфере. 
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Барьеры общения. Факторы влияния на формирование барьеров 

общения. Техники отказа клиенту, деловому партнеру. Техника преодоления 

отказа. Типы манипуляторов и манипуляций. Техники противодействия 

манипуляциям. 

Разработка индикаторов характеризующих благоприятный 

психологический климат в коллективе. Определение барьеров общения и 

пути их преодоления. 

Тема 4. Психологический портрет эффективного коммуникатора 

Индикаторы эффективного коммуникатора и их характеристики. 

Принципы лидерства. Показатели зрелости личности: широкие границы «Я», 

терпимость к различиям в ценностях и установках; эмоциональная 

устойчивость и самоприятие; реалистичность восприятия и притязания; 

способность к саморегуляции и создание внутренней, мировоззренческой 

системы жизненной устойчивости. 

Определение качеств, обеспечивающих успешность выполнения 

профессиональной деятельности в ГТК. Рассмотреть пути преодоления 

личностных качеств препятствующих эффективной деятельности ГТК. 

Отработка приемов преодоления конфликтных ситуаций. 

Тема 5. Единство и противоположность личного и социального в 
деловой коммуникации 

Понятие «решетка менеджмента», «профессиональное поле»» 

деятельности; «каркас жизненной устойчивости». 

Пути достижения личностного, социального, профессионального 

становления. Уровни освоения личностного, социального, 

профессионального пространств. Формы обращения к личностному опыту 

обучаемых. Содержательные аспекты построения системы воспитания, 

самовоспитания. 

Рассмотрение шагов по достижению сбалансированной траектории 

жизнедеятельности, определение путей достижения устойчивости в быстро 

меняющемся, неустойчивом социуме. Формирование «каркаса жизненной 

устойчивости». 
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Тема 6. Психология влияния и эффекта в деловом межличностном 
общении 

Понятие «психология гостинично - туристского сервиса». Задачи 

психологии гостинично туристского сервиса. Типология стилей 

потребительского поведения клиента. Этапы обслуживания гостей ГТК 

(психологический аспект). 

Тактика обслуживающего персонала на этапах совершения заказа гостей 

гтк. 

Лидерство, способность завоевывать расположение людей, технология 

влияния. Принципы лидерства. Основные причины неудач в освоении 

профессионального поля. Пути и средства проведения эффективных 

переговоров. 

Рассмотрение техник как расположить к себе клиентов, партнеров. Как 

достичь эффект взаимодействия на начальной стадии общения. 

Разработка приемов по достижению авторитета и влияния. 

Определения основных стратегий ведения переговоров. 

Тема 7. Техники делового общения и самообновления в условиях 
напряженной, конфликтной, «неустойчивой среды» 

Понятия: «напряженная среда», «неустойчивая среда», «конфликтная 

среда». Типичные напряженные ситуации присутствующих в 

профессиональной деятельности. 

Пути и средства достижения эффективной техники общения. 

Приемы преодоления непонимания и конфликта. Правила общения с 

клиентами: рассерженными партнерами, «труднымю> коллегами, 

«трудными» подчиненными. 

Источники межличностных конфликтов. Техники разрешения 

межличностных конфликтов. 

Типы манипулятивного общения. Пути и приемы противодействия 

манипуляциям. 

Составить рекомендации по преодолению трудностей, стрессов, 

освоению средств сохранения здоровья. Рассмотреть пути и средства, 

техники и приемы преодоления профессионального «выгорания». 
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Тема 8. Саморегуляция делового человека 

Анализ содержания понятий «самоактуализация», «самоконтроль», 

«самообладание», «самоорганизация», «саморегулирование». Два пути 

осуществления саморегуляции. 

Специфика стресса. Ресурсы стрессоустойчивости и преодоления 

выгорания. Приемы саморегуляции: приемы нейтрализации негативных 

состояний, сбережение психической энергетики, переформирование 

проблемы. Методы саморегуляции: расслабление мимической мускулатуры, 

дыхание, визуализация. 
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УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКАЯ КАРТА УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИН 

для дневной формы получения высшего образования 
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1 

психологическая проблема 

1 1 Коммуникативная культура в 2 2 [4], [9], реферат 

1 деловом общении [12] 

3 Коммуникативная 4 2 [4], [10], 
компетентность делового [11 ], 
человека [14] 

4 Психологический портрет 2 2 [1], [4], реферат 

эффективного коммуникатора [6], 16] 

5 Единство и противоположность 4 2 2 [4], [7], 
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1 
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общении 

Техники делового общения и 2 
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2 

2 

2 

8 
[1], [4] 

[4], 
[15] 

[4], 
[10] 

[1], [4], 
[16] 
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ПРОТОКОЛ СОГЛАСОВАНИЯ УЧЕБНОЙ ПРОГРАММЫ УВО 
Название учебной 

дисциплины, с 

которой требуется 

согласование 

Название 

кафедры 

Организация Кафедра 

дополнительного управления 

образования в туризмом 

туризме 

(краеведение, 

музееведение, 

спортивный 

туризм) 

Предложения об 

изменениях в 

содержании 

учебной 

программы 

учреждения 

высшего 

образования по 

учебной 

дисциплине 

нет 

Решение, принятое 

кафедрой, 

разработавшей 

учебную программу 

(с указанием даты и 

номера протокола) 
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