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ПАСПОРТ ФОНДА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ  

по дисциплине «Профессиональная этика и этикет» 

Направление подготовки  

43.03.01 Сервис 

Профиль подготовки 

Социокультурный сервис 

1 Перечень компетенций с указанием этапов формирования в процессе освоения  
образовательной программы 

1.1 Перечень компетенций 

Код компетенций Формулировка компетенции 

ПК-11 

готовностью к работе в контактной зоне с 

потребителем, консультированию, 

согласованию вида, формы и объема 

процесса сервиса 

1.2 Этапы формирования компетенций в процессе освоения программы 

№ 

п/п 

Контролируемые модули, 

разделы (темы) дисциплины 

Этапы 

формирования 

компетенций 

(номер семестра) 

Код 

контролируемой 

компетенции 

(или ее части) 

Наименование 

оценочного 

средства 

1 Библиотечно-информационная 

компетентность 
* * 

* 

2 Этика как наука и явление 

духовной культуры. Предмет 

и задачи этики 4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

3 Предмет профессиональной 

этики, ее категории и функции 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

4 Профессиональная этика в 

современном обществе 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

5 Понятие общения 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

6 Перцептивный аспект 

общения в профессиональной 

сфере 4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

7 Коммуникативный аспект 4 ПК-11 
Тестовые задания 

Деловые игры 



 

общения в профессиональной 

сфере 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

8 Интерактивный аспект 

общения в профессиональной 

сфере 4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

9 Этика сферы бизнеса и 

предпринимательства 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

10 Этика руководителя 

(менеджера) 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

11 Этика конфликтов в деловом 

общении 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

12 Этика сервисной деятельности 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

13 Этикет как социальное 

явление 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

14 Этикет делового человека 

4 ПК-11 

Тестовые задания 

Деловые игры 

Индивидуальные 

задания 

Ситуационные 

задачи 

1.3 Описание показателей и критериев оценивания компетенций на различных 
этапах формирования, описание шкалы оценивания 

Дескриптор 

компетенции 

Показатель оценивания Шкалы оценивания Критерии оценивания 

Традиционная 
Баллы 

Знает 

этику сферы сервиса и услуг, 

этику партнерских отношений, 

эстетику обслуживания, 

профессиональную этику и 

этикет. 

О
тл

и
ч
н

о
 

З
ач

те
н

о
 

91-100 

теоретическое 

содержание 

дисциплины освоено 

полностью, без 

пробелов; необходимые 



 

Умеет 

соблюдать требования 

профессиональной этики и 

современного этикета. 

практические навыки 

работы с освоенным 

материалом 

сформированы, все 

предусмотренные 

рабочей программой 

дисциплины задания 

выполнены, качество 

их выполнения оценено 

числом баллов, 

близким к 

максимальному 

Владеет 

 

основами профессиональной 

этики и этикета; основами 

управления персоналом; 

навыками проведения деловых 

встреч и совещаний, техникой 

деловой переписки и телефонных 

переговоров 

Знает 

этику сферы сервиса и услуг, 

этику партнерских отношений, 

эстетику обслуживания, 

профессиональную этику и 

этикет. 

Х
о
р
о
ш

о
 

З
ач

те
н

о
 

76-90 

теоретическое 

содержание 

дисциплины освоено 

полностью, без 

пробелов; некоторые  

практические навыки 

работы с освоенным 

материалом 

сформированы 

недостаточно, все 

предусмотренные 

рабочей программой 

дисциплины задания 

выполнены, качество 

выполнения ни одного 

из них е оценено 

минимальным числом 

баллов, некоторые 

виды заданий 

выполнены с ошибками 

Умеет 

соблюдать требования 

профессиональной этики и 

современного этикета. 

Владеет 

 

основами профессиональной 

этики и этикета; основами 

управления персоналом; 

навыками проведения деловых 

встреч и совещаний, техникой 

деловой переписки и телефонных 

переговоров 

Знает 

этику сферы сервиса и услуг, 

этику партнерских отношений, 

эстетику обслуживания, 

профессиональную этику и 

этикет. 

У
д

о
в
л
ет

в
о
р

и
те

л
ь
н

о
 

З
ач

те
н

о
 

61-75 

теоретическое 

содержание 

дисциплины освоено 

частично, но пробелы 

не носят существенного 

характера; 

необходимые   

практические навыки 

работы с освоенным 

материалом в 

основномсформирован

ы, большинство 

предусмотренных 

рабочей программой 

дисциплины учебных 

задания выполнено, 

некоторые из 

выполненных заданий 

содержат ошибки 

Умеет 

соблюдать требования 

профессиональной этики и 

современного этикета. 

Владеет 

 

основами профессиональной 

этики и этикета; основами 

управления персоналом; 

навыками проведения деловых 

встреч и совещаний, техникой 

деловой переписки и телефонных 

переговоров 



 

Знает 

этику сферы сервиса и услуг, 

этику партнерских отношений, 

эстетику обслуживания, 

профессиональную этику и 

этикет. 

Н
еу

д
о

в
л
ет

в
о

р
и

те
л
ь
н

о
 

Н
ез

ач
те

н
о
 

0-40 

теоретическое 

содержание 

дисциплины не освоено 

полностью; 

необходимые 

практические навыки 

работы не 

сформированы, все 

предусмотренные 

рабочей программой 

дисциплины задания 

выполнены с грубыми 

ошибками либо совсем 

не выполнены, качество 

их выполнения оценено 

числом баллов, 

близким к 

минимальному 

Умеет 

соблюдать требования 

профессиональной этики и 

современного этикета. 

Владеет 

 

основами профессиональной 

этики и этикета; основами 

управления персоналом; 

навыками проведения деловых 

встреч и совещаний, техникой 

деловой переписки и телефонных 

переговоров 

2 Текущий контроль 

Текущий контроль знаний используется для оперативного и регулярного управления 

учебной деятельностью (в том числе самостоятельной) студентов. В условиях рейтинговой 

системы контроля результаты текущего оценивания студента используются как показатель 

его текущего рейтинга. Текущий контроль успеваемости осуществляется в течение семестра, 

в ходе повседневной учебной работы по индивидуальной инициативе преподавателя. 

Данный вид контроля стимулирует у студентов стремление к систематической 

самостоятельной работе по изучению дисциплины.  

3 Описание оценочных средств по видам заданий текущего контроля 

3.1 Рекомендации по оцениванию устных ответов студентов  

С целью контроля и подготовки студентов к изучению новой темы вначале каждой 

практического занятия преподавателем проводится индивидуальный или фронтальный 

устный опрос по выполненным заданиям предыдущей темы.  

Критерии оценки:  

– правильность ответа по содержанию задания (учитывается количество и характер 

ошибок при ответе);  

– полнота и глубина ответа (учитывается количество усвоенных фактов, понятий и 

т.п.);  

– сознательность ответа (учитывается понимание излагаемого материала);  

– логика изложения материала (учитывается умение строить целостный, 

последовательный рассказ, грамотно пользоваться специальной терминологией);  

– рациональность использованных приемов и способов решения поставленной 

учебной задачи (учитывается умение использовать наиболее прогрессивные и эффективные 

способы достижения цели);  

– своевременность и эффективность использования наглядных пособий и технических 

средств при ответе (учитывается грамотно и с пользой применять наглядность и 

демонстрационный опыт при устном ответе);  

– использование дополнительного материала (обязательное условие);  

– рациональность использования времени, отведенного на задание (не одобряется 

растянутостьвыполнения задания, устного ответа во времени, с учетом индивидуальных 

особенностей студентов).  

Оценка «5» - 18 - 20 баллов - ставится, если студент:  

1) полно и аргументировано отвечает по содержанию вопроса;  



 

2) обнаруживает понимание материала, может обосновать свои суждения, применить 

знания на практике, привести необходимые примеры;  

3) излагает материал последовательно и правильно, с соблюдением исторической и 

хронологической последовательности;  

Оценка «4» - 15 - 17 баллов -ставится, если студент дает ответ, удовлетворяющий тем 

же требованиям, что и для оценки «5», но допускает 1-2 ошибки, которые сам же исправляет. 

Оценка «3»- 14 - 10 баллов - ставится, если студент 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. 

Оценка «2» - 1 - 9 баллов - ставится, если студент обнаруживает незнание ответа на 

соответствующее задание, допускает ошибки в формулировке определений и правил, 

искажающие их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. Оценка «2» отмечает 

такие недостатки в подготовке студента, которые являются серьезным препятствием к 

успешному овладению последующим материалом.  

3.2 Рекомендации по оцениванию результатов тестирования студентов  

В завершении изучения каждой темы дисциплины «Профессиональная этика и 

этикет» проводится тестирование. Его можно провести как на компьютере, так и на бланке. 

Критерии оценивания. Уровень выполнения текущих тестовых заданий оценивается в 

баллах, которые затем переводятся в оценку. Баллы выставляются следующим образом:  

 правильное выполнение задания, где надо выбрать один верный ответ – 1 балл; 

 правильное выполнение задания, где требуется найти соответствие или 

вставить верные термины – по 1 баллу за каждый верный ответ и 2 балла за безошибочно 

выполненное задание; 

 правильное выполнение задания, где необходимо установить 

последовательность событий – 3 балла. 

Оценка соответствует следующей шкале: 

Оценка (стандартная) Баллы % правильных ответов 

отлично 20 76-100 

хорошо 15 51--75 

удовлетворительно 10 25-50 

неудовлетворительно 5 менее 25 

3.3 Рекомендации по оцениванию результатов индивидуальных заданий 

Максимальное 

количество баллов 
Правильность (ошибочность) решения 

20 Полные верные ответы. В логичном рассуждении при ответах нет 

ошибок, задание полностью выполнено. Получены правильные 

ответы, ясно прописанные во всех строках заданий и таблиц 

15 Верные ответы, но имеются небольшие неточности, в целом не 

влияющие на последовательность событий, такие как небольшие 

пропуски, не связанные с основным содержанием изложения. Задание 

оформлено не вполне аккуратно, но это не мешает пониманию  

Вопроса 

 



 

10 Ответы в целом верные. В работе присутствуют несущественная 

хронологическая или историческая ошибки, механическая ошибка 

или описка, несколько исказившие логическую последовательность 

ответа 

5 В рассуждении допущены более трех ошибок в логическом 

рассуждении, последовательности событий и установлении дат. При 

объяснении исторических событий и явлений указаны не все 

существенные факты 

0 Ответы неверные или отсутствуют 

3.4 Рекомендации по оцениванию рефератов  

Написание реферата предполагает глубокое изучение обозначенной темы. Критерии 

оценки:  

Оценка «отлично»– 10 баллов - выполнены все требования к написанию и защите 

реферата: обозначена проблема и обоснована её актуальность, сделан краткий анализ 

различных точек зрения на рассматриваемую проблему и логично изложена собственная 

позиция, сформулированы выводы, тема раскрыта полностью, выдержан объём, соблюдены 

требования к внешнему оформлению, даны правильные ответы на дополнительные вопросы.  

Оценка «хорошо» –9 - 5 баллов - основные требования к реферату и его защите 

выполнены, но при этом допущены недочеты. В частности, имеются неточности в изложении 

материала; отсутствует логическая последовательность в суждениях; не выдержан объем 

реферата; имеются упущения в оформлении; на дополнительные вопросы при защите даны 

неполные ответы.  

Оценка «удовлетворительно»–4 - 1 баллов - имеются существенные отступления от 

требований к реферированию. В частности: тема освещена лишь частично; допущены 

фактические ошибки в содержании реферата или при ответе на дополнительные вопросы; во 

время защиты отсутствует вывод.  

Оценка «неудовлетворительно» – 0 баллов - тема реферата не раскрыта, 

обнаруживается существенное непонимание проблемы. 

4 Фонд оценочных средств для текущего контроля 

ТИПОВЫЕ ТЕСТОВЫЕ ЗАДАНИЯ 

Задание 1. 

Вопрос 1. Этика делового общения основывается на знаниях: 

1. социологии; 

2. психологии; 

3. менеджмента; 

4. логики; 

5. всех выше перечисленных дисциплин. 

Вопрос 2. К вербальным средствам этического общения относятся: 

1. устная речь; 

2. письменная речь 

3. устная и письменная речь; 

4. интонации голоса. 

Вопрос 3. Какие из перечисленных средств общения относятся к невербальным? 



 

1. жесты; 

2. позы; 

3. мимика; 

4. все перечисленные; 

5. выражение лица. 

Вопрос 4. Чье восприятие образа другого человека более объективно? 

1. человека с положительной самооценкой, адаптированного к внешней среде; 

2. эмоциональной женщины; 

3. человека авторитарного типа; 

4. конформной (склонной к приспособленчеству) личности; 

5. человека с низкой самооценкой. 

Задание 2. 

Вопрос 1. По утверждению австралийского специалиста А.Пиза, наибольший объем 

информации от другого человека передается нам с помощью: 

1. слов; 

2. мимики, жестов, позы; 

3. тона голоса и его интонаций; 

4. всего выше перечисленного в равной степени. 

Вопрос 2. Для результативного проведения деловых встреч, бесед, переговоров: 

1. необходимо контролировать свои движения и мимику; 

2. стараться интерпретировать реакции партнера; 

3. понимать язык невербальных компонентов общения; 

4. пользоваться всеми выше перечисленными пунктами. 

Вопрос 3. Равноправие участников, свободный обмен мнениями и взглядами подразумевает 

беседа: 

1. за “T” – образным столом; 

2. за круглым столом; 

3. за журнальным столиком; 

4. этот психологический аспект не учитывается. 

Вопрос 4. Какой из перечисленных факторов может отрицательно повлиять на атмосферу 

общения при первой встрече? 

1. очки с затемненными стеклами; 

2. располагающий взгляд 

3. доброжелательная улыбка 

4. строгий деловой костюм 

Задание 3. 



 

Вопрос 1. Жесты какого типа имеют наибольшую национальную и культурную специфику и 

значительно разнятся в зависимости от страны? 

1. жесты-иллюстраторы; 

2. жесты-регуляторы; 

3. жесты-адаптеры; 

4. жесты-символы. 

Вопрос 2. В каких случаях употребляются жесты-иллюстраторы? 

1. для пояснения сказанного словами; 

2. для усиления тех или иных моментов сообщения; 

3. для подчеркивания ключевых моментов беседы; 

4. во всех выше перечисленных случаях. 

Вопрос 3. Какой из перечисленных жестов не относится к жестам-регуляторам? 

1. приветствие рукопожатие; 

2. частые кивки головой – для ускорения беседы; 

3. медленные кивки головой – выказывают заинтересованность в беседе; 

4. приподнятый вверх указательный палец – желание прервать беседу на данном месте 

или возразить; 

5. американский символ «ОК», означающий «всё хорошо». 

Вопрос 4. В перечисленных вариантах найдите тот, который не предполагает употребление 

жестов-адаптеров? 

1. в ситуациях стресса; 

2. в затруднительных ситуациях; 

3. для пояснения сказанного; 

4. служат признаком переживаний; 

5. все перечисленные выше случаи. 

Задание 4. 

Вопрос 1. Найдите правильный вариант завершения утверждения – дистанция, на которой 

разговаривают собеседники,… 

1. очень символична и зависит от многих факторов; 

2. не имеет значения; 

3. зависит только от национальных особенностей; 

4. зависит только от взаимоотношений собеседников. 

Вопрос 2. Какой вид улыбки наиболее уместен в деловом общении? 

1. заискивающая; 

2. адекватная ситуации; 

3. дружелюбная; 

4. ироничная; 

5. насмешливая. 



 

Вопрос 3. Если человек во время разговора часто отводит глаза от своего собеседника, это 

может означать: 

1. он собирается с мыслями; 

2. он нервничает; 

3. разговор его мало интересует; 

4. просьбу не перебивать, ещё не всё сказано; 

5. в зависимости от ситуации, возможен любой из приведенных вариантов. 

Вопрос 4. Какое средство невербального общения слушающего поощряет говорящего к 

продолжению разговора? 

1. увеличение дистанции слушающим собеседником; 

2. очень широкая улыбка; 

3. постоянное сокращение дистанции во время разговора; 

4. заинтересованный взгляд с нечастыми кивками головой; 

5. частый отвод взгляда в сторону. 

Задание 5. 

Вопрос 1. Найдите несоответствующий определению доминантности пункт. Человек, 

обладающий доминантными качествами, ведет себя по отношению к собеседнику: 

1. с позиций превосходства; 

2. дает переубедить себя, хотя внутренне не согласен; 

3. отсутствуют сомнения типа «уместно ли это»; 

4. не принимает возражений; 

5. часто перебивают. 

Вопрос 2. Такая личностная характеристика как общительность может быть: 

1. врожденной; 

2. приобретенной в процессе общения; 

3. приобретенной в процессе сознательных тренировок; 

4. все выше перечисленные варианты верны. 

Вопрос 3. Все ли, из ниже перечисленных пунктов, соответствуют характеристике 

психологической ригидности? 

1. жизненный оптимизм; 

2. трудности в принятии самостоятельных решений; 

3. торопливость речи и манера торопить собеседника с ответом; 

4. склонны уточнять уже принятые решения; 

5. стремление к активной деятельности. 

Вопрос 4. Люди, которым присуще такое коммуникативное качество как экставерсия: 

1. по темпераменту холерики и сангвиники; 

2. это зачастую флегматики и меланхолики; 

3. это амбоверты; 



 

4. они хорошо контролируют свои эмоции; 

5. трудно переключаются с внутреннего хода мыслей на диалог; 

Задание 6. 

Вопрос 1. Какова цель реалистического конфликта? 

a. достичь конкретных результатов; 

b. достичь каких-либо преимуществ (материальных или нематериальных). 

c. снятие напряжения, своеобразная разрядка. 

1. только a); 

2. только b); 

3. только c); 

4. a) и b); 

5. a) и c). 

Вопрос 2. Какой из перечисленных признаков не относится к признакам конструктивной 

фазы конфликта? 

1. полный уход от предмета обсуждения; 

2. разногласия не принимают необратимого характера; 

3. проявляется взаимная неудовлетворенность ходом общения; 

4. проявляется взаимная неудовлетворенность друг другом; 

5. оппоненты адекватно оценивают свое состояние и состояние партнера. 

Вопрос 3. Какого типа личностей по склонности к конфликтности не существует? 

1. для которых конфликтность – поведение в конкретной ситуации; 

2. для кого конфликтность – постоянный признак их поведения; 

3. вообще неконфликтные люди; 

4. люди, инициирующие конфликт для достижения собственных целей. 

Вопрос 4. Психологи считают, что конфликты - 

1. естественны в личной сфере; 

2. неизбежны в деловой сфере; 

3. естественны и неизбежны в личной сфере; 

4. естественны и неизбежны в деловой сфере; 

5. естественны и неизбежны в деловой и личной сфере. 

Задание 7. 

Вопрос 1. Из деловых контактов в системе межличностного общения секретаря выберете 

наиболее частый и важнейший. 

1. секретарь – сослуживцы; 

2. секретарь-руководитель; 

3. секретарь – посетители; 

4. телефонный собеседник. 



 

Вопрос 2. Посетитель какого ранга может входить в кабинет руководителя без доклада 

секретаря? 

1. руководитель более высокого ранга; 

2. руководителя такого же ранга; 

3. пришедший по предварительной договоренности; 

4. любого ранга без исключения только после доклада секретаря; 

5. пришедшие на прием по личным вопросам. 

Вопрос 3. Какая «безобидная» распространенная фраза секретарей вызывает отрицательные 

эмоции у руководителей? 

1. «честно говоря…»; 

2. «по-моему этим занимается кто-то другой»; 

3. «этого мне никто не говорил»; 

4. не стоит употреблять все эти фразы. 

Вопрос 4. Какое из перечисленных качеств секретаря, может внести сложности во 

взаимоотношения с руководителем? 

1. прирожденное лидерство; 

2. профессионализм; 

3. инициативность; 

4. умение быть «в тени» своего шефа; 

5. отсутствие всплесков эмоций. 

Задание 8. 

Вопрос 1. Какой пункт следует исключить из правил телефонного общения: 

1. отвечая на звонок, представьтесь; 

2. убедитесь в точности сведений, которые намерены сообщить; 

3. в начале разговора задать вопросы типа «С кем я разговариваю?», «Что Вам нужно?»; 

4. отвечать на все звонки; 

5. не давайте выход отрицательным эмоциям. 

Вопрос 2. Каких выражений следует избегать при телефонных разговорах? 

1. «я не знаю»; 

2. «Вы должны…»; 

3. несогласие с собеседником начинать со слова «Нет»; 

4. всех выше перечисленных. 

Вопрос 3. Если вам звонит рассерженный чем-то человек, ваши действия: 

1. положите трубку; 

2. сразу прервете собеседника и укажите ему на тон разговора; 

3. выслушаете его до конца; 

4. прервете в подходящем месте вопросом типа: «Чем я могу Вам помочь?» 



 

Вопрос 4. Если задаваемые вам вопросы затрагивают конфиденциальные стороны работы 

фирмы вы предпримите следующие действия: 

1. порекомендуете обратиться с этим вопросом к шефу; 

2. сочтете, что эта информация необходима ему по работе; 

3. ответите на вопрос уклончиво; 

4. спросите у собеседника имеет ли он на это право? 

Задание 9. 

Вопрос 1. Особенно строго соблюдались и соблюдаются правила этикета – 

1. в странах Северной Америки; 

2. в странах Западной Европы; 

3. в странах Дальнего и Ближнего Востока; 

4. в России; 

5. в странах Средней Азии; 

Вопрос 2. Когда в России стал усиленно внедряться западный этикет? 

1. в начале ХVIII века; 

2. в конце ХIX века; 

3. в начале ХХ века; 

4. в наше время. 

Вопрос 3. К какому виду этикета относится этикет, предписывающий нормы поведения на 

улице, в гостях, в театре, в общественных местах? 

1. деловой; 

2. общегражданский; 

3. воинский; 

4. дипломатический. 

Вопрос 4. С какого возраста следует начинать обучение этикету? 

1. с младенческих лет; 

2. в средней школе; 

3. учась среднеспециальном или высшем учебном заведении; 

4. когда понадобится. 

Задание 10. 

Вопрос 1. Какую форму обращения секретаря-референта к сослуживцам вы выберете? 

1. господин + фамилия; 

2. товарищ + фамилия; 

3. по имени отчеству; 

4. по имени; 

5. по фамилии. 



 

Вопрос 2. Входя в комнату, где сидят подчиненные, руководитель – 

1. не здоровается первым; 

2. первым приветствует всех; 

3. обменивается со всеми рукопожатиями; 

4. здоровается первым, сотрудники отвечают, вставая. 

Вопрос 3. В назначенное время заранее приглашенных посетителей должен встретить – 

1. секретарь у входа в кабинет руководителя; 

2. руководитель в своем кабинете; 

3. секретарь и руководитель встречают на рабочих местах; 

4. встречает секретарь в назначенное время в вестибюле; 

5. руководитель у входа в учреждение. 

Вопрос 4. При личном знакомстве визитная карточка – 

1. не вручается; 

2. вручается без речевого представления; 

3. вручающий вслух произносит имя и фамилию; 

4. вручающий подписывается и проставляет дату. 

ДЕЛОВЫЕ ИГРЫ 

Занятие 1. Деловая игра Тема: «Сущность конфликта и его причины». Деловая 

игра «Жалоба» 
Цель игры. Развитие у студентов умения анализировать конфликт на основе 

уяснения ими основных конфликтологических понятий; формирование навыков применения 

простейших методов изучения и оценки конфликтных ситуаций.  

Игровая ситуация. Руководство фирмы получило жалобу от одного из сотрудников.  

Генеральный директор фирмы назначает рабочую группу для изучения жалобы и 

выработки предложений для принятия решения. Состав рабочей группы: менеджер по 

кадрам - руководитель; специалист по связям с общественностью; юрист фирмы.  

Порядок проведения игры  
Подготовительный этап. За одну-две недели студенты получают установку на 

проведение деловой игры. Им сообщают тему и цель занятия, а также тему деловой игры, ее 

цель и игровую ситуацию.  

Студенты получают указания по самостоятельному изучению литературы и уяснению 

основных понятий: «конфликт», «структура конфликта», «субъекты конфликта», «предмет 

конфликта», «образ конфликтной ситуации», «мотивы конфликта», «позиция в конфликте». 

Кроме того, студентам напоминают, что они должны продемонстрировать в ходе деловой 

игры умение использовать различные методы изучения и анализа конфликтов: наблюдение, 

анализ результатов деятельности, беседа, экспертный опрос и др.  

В ходе игры: 
1. Учебная группа разбивается на три команды. 

Первая команда - руководство фирмы: генеральный директор, заместитель 

генерального директора по связям с общественностью, финансовый директор.  

Вторая команда - рабочая группа по изучению жалобы.  

Третья команда - эксперты (3-5 человек).  

Время на распределение ролей - 5 минут. 

Примечание. Состав команд может быть определен по желанию студентов. 



 

2. Всем командам выдается жалоба в письменном виде и задание на игру. Первая 

команда готовится к заслушиванию предложений для принятия решения, выработанных 

рабочей группой (вторая команда). Вторая команда готовит предложения для принятия 

решения по жалобе. Третья команда готовится к оценке содержания работы первой и второй 

команд. 

Время на подготовку - 15 минут. 

3. Заслушивание предложений для выработки решения по жалобе, принятие решения 

и оценка содержания работы. 

Игровой сценарий. «Генеральный директор» открывает служебное совещание, 

объявляя его тему, и предоставляет слово для доклада «старшему рабочей группы» по 

изучению жалобы и выработке предложений для принятия решения (регламент доклада 

может быть ограничен 10 минутами). После доклада руководящий состав задает вопросы 

членам рабочей группы (время на вопросы и ответы может быть установлено в пределах 15-

20 минут). После ответов на вопросы выслушиваются мнения «заместителя генерального 

директора по связям с общественностью» и «финансового директора» (на выслушивание 

мнений может быть выделено 5 минут). 

Решение на основе обсуждения принимает «генеральный директор».  

Оценка содержания работы. После принятия решения члены экспертной группы 

выступают с оценкой работы первой и второй команд, а также исполнителей всех ролей. В 

ходе оценки возможны дискуссии (на оценку экспертов может быть отведено 15-20 минут). 

4. Подведение преподавателем итогов игры. 

 

игра «Искусство критики» 

Цель занятия. Закрепление знаний студентов по основам эффективного общения и 

рационального поведения в конфликтах; развитие у них навыков конструктивной критики, 

как одной из форм эффективного общения в системе служебных взаимоотношений; фор-

мирование у обучаемых умений принимать оптимальные решения в сложных конфликтных 

ситуациях. 

Порядок проведения игры 

Подготовительный этап. За одну-две недели студенты получают установку на 

проведение дидактической игры. Им дают указания по самостоятельному изучению 

литературы и уяснению основных технологий эффективного общения и рационального 

поведения в конфликте. Особый акцент делается на изучение студентами теоретических и 

практических проблем критики. С этой целью им предлагают изучить следующую 

литературу: Конфликтология / Под ред. А.С. Кармина. - СПб.: Лань, 1999. - С. 367-368; 

Панфилова А.П. Деловая коммуникация в профессиональной деятельности. - СПб.: О-во 

«Знание», 1999. - С. 453-464.  

В ходе игры студенты объединяются в игровые группы по 3-4 человека. Каждой 

группе выдается одинаковый набор карточек с ситуациями (ситуации взяты из кн.: 

Панфилова, 1999, с. 467-468) и заданием: проанализировать предложенные ситуации, 

разработать механизм критики по каждому случаю и подготовить критические замечания 

(время на обработку одной ситуации - 10 минут). 

ИНДИВИДУАЛЬНЫЕ ЗАДАНИЯ 

Задача 1 
Вы недавно назначены менеджером по кадрам. Вы еще плохо знаете сотрудников 

фирмы, сотрудники еще не знают вас в лицо. Вы идете на совещание к генеральному 

директору. Проходите мимо курительной комнаты и замечаете двух сотрудников, которые 



 

курят и о чем-то оживленно беседуют. Возвращаясь с совещания, которое длилось один час, 

вы опять видите тех же сотрудников в курилке за беседой. 

Вопрос. Как бы вы поступили в данной ситуации? Объясните свое поведение. 

Задача 2 
Вы начальник отдела. В отделе напряженная обстановка, срываются сроки выполнения 

работ. Не хватает сотрудников. Выезжая в командировку, вы случайно встречаете свою 

подчиненную - молодую женщину, которая уже две недели находится на больничном. Но вы 

находите ее в полном здравии. Она кого-то с нетерпением встречает в аэропорту. 

Вопрос. Как вы поступите в этом случае? Объясните свое поведение. 

Задача 3 
Одна сотрудница высказывает другой претензии по поводу многочисленных и часто 

повторяющихся ошибок в работе. Вторая сотрудница принимает высказываемые претензии 

за оскорбление. Между ними возник конфликт. 

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию. 

Задача 4 
Руководитель принял на работу специалиста, который должен работать в подчинении у 

его заместителя. Прием на работу не был согласован с заместителем. Вскоре проявилась 

неспособность принятого работника выполнять свои обязанности. Заместитель служебной 

запиской докладывает об этом руководителю... 

Вопрос. Как бы вы поступили на месте руководителя? Проиграйте возможные 

варианты. 

Задача 5 
В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую на служебном совещании, 

начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной 

деятельностью. 

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию. 

 

Задача 6 

Проведите анализ межличностного взаимодействия и оцените его конфликтность в 

следующей ситуации. 

Предприниматель обращается к налоговому инспектору: «На каком основании вы 

наложили штраф?». Инспектор: «Давайте разберемся». И, используя документы, разъясняет 

причину штрафа. 

Задача 7 

Проведите анализ на предмет конфликтности межличностного взаимодействия в 

следующей ситуации. 

Руководитель спрашивает у своего заместителя: «Как вы думаете, что нужно сделать, 

чтобы исключить опоздания на работу сотрудников?». Заместитель: «У меня есть некоторые 

соображения по этому поводу». 

Задача 8 

Проведите трансактный анализ на предмет конфликтности межличностного 

взаимодействия в следующей ситуации. 

Руководитель обращается к своему заместителю со словами упрека: «Вы не смогли 

обеспечить своевременность выполнения поставленной задачи». Заместитель: «Меня 

отвлекли семейные обстоятельства». 

Задача 9 

Проведите анализ на предмет конфликтности межличностного взаимодействия в 

следующей ситуации. 

Начальник отдела в конце рабочего дня обращается к сотруднику с просьбой остаться 

после работы для составления срочного отчета. Сотрудник отказывается, ссылаясь на 

усталость и на то, что рабочий день уже закончился. 

 



 

УПРАЖНЕНИЯ ДЛЯ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ ПРОРАБОТКИ 

Упражнение 1 

Вступая в общение в реальных жизненных ситуациях, старайтесь определять позиции 

своих партнеров. Попробуйте поэкспериментировать с собственной позицией, всякий раз 

наблюдая и анализируя последствия ее изменения. Какие конкретно трансактные 

комбинации ведут к обострению ситуации, а какие - к конструктивному общению? 

Упражнение 2 

Проанализируйте привычные трансакции членов вашей семьи, друзей, коллег. С кем 

вам легче и приятнее общаться: с Родителями, Детьми или Взрослыми? Как вы думаете, 

почему? Есть ли у вас «любимая» позиция? Меняете ли вы свою трансакцию в зависимости 

от ситуации? Надо ли согласовывать свою позицию с позицией партнеров? 

СИТУАЦИОННЫЕ ЗАДАЧИ с  

Ситуация 1 

Ваш подчиненный, зрелый и талантливый специалист творческого типа, обладает 

статусом и личностными достижениями, пользуется большой популярностью у деловых 

партнеров, решает любые проблемы и великолепно взаимодействует в коллективе. Вместе с 

тем у вас не сложились отношения с этим работником. Он не воспринимает вас как 

руководителя, ведет себя достаточно самоуверенно и амбициозно. 

В его работе вы нашли некоторые недочеты и решили высказать ему критические 

замечания, однако ваш предыдущий опыт свидетельствует о его негативной реакции на 

критику: он становится раздражительным и настороженным. Как себя вести?  

Ситуация 2 

Вслед за кратким выговором вы сказали работнику несколько приятных слов. 

Наблюдая за партнером, вы заметили, что его лицо, поначалу несколько напряженное, 

быстро повеселело. К тому же он начал весело шутить и балагурить, рассказал пару свежих 

анекдотов и историю, которая произошла сегодня у него в доме. 

В конце разговора вы поняли, что критика, с которой вы начали разговор, не только не 

была воспринята, но и как бы забыта. Вероятно, он услышал только приятную часть 

разговора. Что вы предпримете? 

Ситуация 3 

Всякий раз, когда вы ведете серьезный разговор с одной из ваших подчиненных, 

критикуете ее работу и спрашиваете, почему она так поступает, она отделывается 

молчанием. Вам это неприятно, вы не знаете толком, с чем связано ее молчание, 

воспринимает она критику или нет, вы расстраиваетесь и злитесь. Что же можно 

предпринять, чтобы изменить ситуацию? 

Ситуация 4 



 

Вы критикуете одну свою служащую, она реагирует очень эмоционально. Вам 

приходится каждый раз свертывать беседу и не доводить разговор до конца. Вот и сейчас, 

после ваших замечаний - она расплакалась. Как довести до нее свои соображения? 

Ситуация 5 

У вас в подразделении есть несколько подчиненных, которые совершают 

немотивированные действия. Вы видите их постоянно вместе, при этом вам кажется, что вы 

знаете, кто у них неформальный лидер. Вам нужно заставить их хорошо работать, а не 

устраивать «тусовки» прямо на рабочем месте. Вы не знаете, какой интерес их объединяет. 

Что вы предпримете для изменения ситуации и улучшения работы? 

Ситуация 6 

Вы приняли на работу молодого способного юриста (только что окончившего Институт 

внешнеэкономических связей, экономики и права), который превосходно справляется с 

работой. Он провел уже несколько консультаций, и клиенты им очень довольны. Вместе с 

тем он резок и заносчив в общении с другими работниками, особенно с обслуживающим 

персоналом. Вы каждый день получаете такого рода сигналы, а сегодня поступило 

письменное заявление от вашего секретаря по поводу его грубости. Какие замечания и каким 

образом необходимо сделать молодому специалисту, чтобы изменить его стиль общения в 

коллективе? 

Ситуация 7 

Во время деловой встречи с вами ваш сотрудник из отдела рекламы «вышел из себя», 

не принимая ваших замечаний по поводу очередного рекламного проекта. Вы не можете 

позволить подчиненному так себя вести, ведь он подрывает ваш авторитет. Что вы 

предпримете? 

Ситуация 8 

Ваш заместитель очень опытный специалист, он действительно знает работу как «свои 

пять пальцев», практически он незаменим, когда он рядом, вы уверены, что все будет 

хорошо. Однако вы знаете, что он бесчувственный человек и никакие «человеческие» 

проблемы его не интересуют. От этого в коллективе в последнее время стало тревожно, 

некоторые коллеги собираются подать заявления об уходе, так как он их обидел. Вы 

пытались в неформальной беседе с ним обсудить это, но он даже не понимает, о чем вы 

говорите, его интересует только план и прибыль. Как нужно воздействовать на своего 

заместителя, чтобы изменить его стиль взаимодействия с персоналом? Что вы предпримете? 

5 Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации 
обучающихся по дисциплине (модулю) 

ФОС для проведения промежуточной аттестации обучающихся по дисциплине 

предназначен для оценки степени достижения запланированных результатов обучения по 

завершению изучения дисциплины в установленной учебным планом форме и позволяет 

определить качество усвоения изученного материала.  

Подготовка студента к прохождению промежуточной аттестации осуществляется в 

период лекционных и семинарских занятий, а также во внеаудиторные часы в рамках 

самостоятельной работы. Во время самостоятельной подготовки студент пользуется 

конспектами лекций, основной и дополнительной литературой по дисциплине 



 

Итоговой формой контроля сформированности компетенций у студентов по 

дисциплине является – зачёт. 

Примерный перечень вопросов к зачёту: 

1. Общее понятие этики как науки и явления духовной культуры.  

2. Сущность профессиональной этики.  

3. Структура этики.  

4. Что изучает профессиональная этика.  

5. Необходимость профессионального разделения труда.  

6. Виды профессиональной этики.  

7. Этика работников СКС.  

8. Сущность этики деловых отношений.  

9. Основные принципы этики деловых отношений.  

10. Закономерности межличностных отношений.  

11. Этические нормы в деятельности организаций.  

12. Структура правил этики организации.  

13. Виды морали, действующие в организациях.  

14. Повышение этического уровня организации.  

15. Сущность управленческой этики.  

16. Характеристика стилей и методов руководства.  

17. Характеристика типов подчинения.  

18. Основные типы конфликтов в организациях СКС. 

19. Правила поведения в конфликтных ситуациях.  

20. понятие и особенности делового общения.  

21.Характеристика невербальных средств общения.  

22. Сущность этики партнерских отношений.  

23. Виды взаимоотношений в трудовом коллективе и этические требования 

предъявляемые к ним.  

24. Этические требования к рабочему кабинету руководителя предприятия СКСиТ.  

25. Роль пространственного размещения при построении партнерских отношений.  

26. История мирового этикета. 

27. Задачи и виды этикета. 

28. Этикет представлений и знакомств, приветствий и обращений.  

29. Правила поведения в общественных местах. 

 30. Имидж делового человека.  

31. Внешний вид делового мужчины.  

32. Внешний вид деловой женщины.  

33. Деловые подарки.  

34. Правила деловой переписки.  

35. Этикет составления корреспонденции.  

36. Типы деловых писем. Правила составления.  

37. Визитные карточки.  

38. Основные принципы и функции дипломатического протокола.  

39. Деловой протокол. Формы протокольных мероприятий.  

40. Виды деловых приемов. Порядок организации.  

41. Правила оформления приглашений на официальные мероприятия.  

42. Особенности делового общения с иностранными партнерами.  

43. Протокольные правила рассадки за столом на официальных мероприятиях.  

44. Правила сервировки стола.  

45. Правила деловых телефонных переговоров, когда звонят Вам.  

46. Правила делового телефонного разговора, когда звоните Вы. 

47. Формулы вежливости, используемые при телефонных переговорах.  



 

48. Приемы, используемые для удержания внимания слушающего при телефонных 

переговорах.  

49. Правила проведения презентаций.  

50 Правила проведения деловых бесед и публичных выступлений.  

51. Требования к комплименту. 

 

Типовой тестовый материал по «Профессиональная этика и этикет» 

 

1. Профессиональная  этика отражает: 

  а) природные особенности, индивидуальность партнера; 

  б) корыстные, эгоистические интересы личности; 

  в) уровень нравственной культуры личности; 

  г) социальный статус личности в обществе; 

 

2.  Какое основное этическое требование предъявляется к бизнесу: 

  а) деловитость; 

  б) честность; 

  в) конструктивность; 

  г) предприимчивость; 

 

3.  Формами какого этикета являются: приветствие, извинение, просьба – 

  а) делового; 

  б) речевого; 

  в) общегражданского; 

 

4.  Согласно этическим нормам не следует представлять: 

  а) младшего по возрасту – старшему по возрасту; 

  б) женщину – мужчине; 

  в) одного сотрудника -  группе сотрудников; 

 

5.  Будучи руководителем, кого бы вы приветствовали первым: 

  а) вашего секретаря; 

  б) рядового сотрудника; 

  в) уборщицу вашей организации; 

  г) любого, кого встретите; 

  д) руководителя вышестоящей структуры; 

 

6.  Укажите, что недопустимо за столом: 

  а) вилку и ложку следует держать пальцами, а не  ладонью; 

  б) локти на стол не кладут; 

  в) на деловых приемах чокаться не принято; 

  г) представители приглашающей фирмы садятся за стол первыми; 

 

7.  Совещание назначено на 10.00, но двое его участников задерживаются. Каким должно 

быть решение? 

  а) задержать начало совещания можно не более чем на 10-15 минут; 

  б) необходимо задержать начало совещания до прихода всех его участников; 

  в) совещание должно начаться вовремя независимо ни от чего; 

 

8.  Деловой этикет в ряде случаев отдает преимущество женщине. Какая из указанных 

ситуаций некорректна? 

  а) женщина первая протягивает руку для  рукопожатия; 



 

  б)  женщину представляют мужчине, а не наоборот; 

  в) мужчина уступает женщине дорогу; 

  г) в служебном автомобиле женщина занимает более почетное место и первой садится в 

автомобиль; 

 

9.  Выберите правильную схему написания делового письма: 

  а) интерес – внимание – действие – просьба; 

  б) просьба – интерес – внимание – действие; 

  в) внимание – интерес – просьба – действие; 

  г) внимание – действие – просьба – интерес; 

 

10.  Укажите вербальное средство общения: 

  а) кивок головой; 

  б) взмах руки; 

  в) «Добрый день!»; 

  г) поклон; 

 

11. Общая характеристика состояния малой группы, в особенности человеческих 

взаимоотношений, сложившихся в ней, называется: 

  а) дисциплина; 

  б) социально-психологический климат; 

  в) этический кодекс; 

  г) корпоративная культура; 

 

12.  Поступки и формы общения людей, основанные на нравственности, эстетическом вкусе 

и соблюдении определенных норм и правил, называются: 

  а) нравственность; 

  б) мораль; 

  в) деловое общение; 

  г) культура поведения; 

 

13.  Укажите характерный признак делового общения: 

  а) личные чувства (симпатия – антипатия) роли не играют, интересы дела превыше всего; 

  б) собеседники могут иметь разную степень осведомленности по обсуждаемому вопросу; 

  в) цель общения может быть неосознаваемой; 

  г) партнер по общению выбирается по принципу личной симпатии ( допускается выражение 

антипатии по отношению к неприятному собеседнику); 

 

14.  Отметьте характерные особенности формального (ролевого) общения: 

  а) определяется личностными статусами и личными целями людей; 

  б) определяется использованием невербальных средств; 

  в) определяется соблюдением речевого этикета; 

  г) определяется служебными и социальными статусами людей; 

 

15.  Какие из нижеперечисленных норм можно отнести к специфическим ценностям, 

проявляющимся только в процессе общения: 

  а) справедливость,  равенство; 

  б) активность, пассивность; 

  в) корректность, обходительность; 

  г) нет правильного ответа.   

 

Шкала оценки в системе «зачтено – не зачтено» 



 

«Зачтено» - Достаточный объем знаний в рамках изучения дисциплины. В ответе 

используется научная терминология. Стилистическое и логическое изложение ответа на 

вопрос правильное. Умеет делать выводы без существенных ошибок. Владеет 

инструментарием изучаемой дисциплины, умеет его использовать в решении стандартных 

(типовых) задач. Ориентируется в основных теориях, концепциях и направлениях по 

изучаемой дисциплине. 

«Не зачтено» - Не достаточно полный объем знаний в рамках изучения дисциплины.  

В ответе не используется научная терминология. Изложение ответа на вопрос  с 

существенными стилистическими и логическими ошибками. Не умеет делать выводы по 

результатам изучения дисциплины. Слабое владение инструментарием изучаемой 

дисциплины, не компетентность в решении стандартных (типовых) задач. Не умеет 

ориентироваться в основных теориях, концепциях и направлениях по изучаемой дисциплине. 

Пассивность на практических (лабораторных) занятиях, низкий уровень культуры 

исполнения заданий. Не сформированы компетенции, умения и навыки. Отказ от ответа или 

отсутствие ответа. 

6 Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой 
для освоения дисциплины (модуля)  

а) основная литература  

1 Матолыгина, Н. В. Профессиональная этика и этикет в сфере сервиса 

[Электронный ресурс]: учебное пособие / Н. В. Матолыгина, Л. В. Руглова. - СПб: ИЦ 

"Интермедия", 2013. - 160 с. http://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=225938  

2 Полевая, М.В. Психология делового общения: Учебно-методический 

комплект / М.В. Полевая.— М.: ГАОУ ВПО МГИИТ имени Ю.А. Сенкевича, 2013 

http://rucont.ru/efd/207459?cldren=0 
3 Борисов В.К., Панина Е.М. и др. Этика деловых отношений. -М.:ИД 

ФОРУМ:НИЦ ИНФРА-М, 2014-176с.(ПО) 

4 Бороздина Г.В. Психология делового общения.-М.: Инфра - М, 2013 

5 Дусенко С.В. Профессиональная этика и этикет.-М.: Академия, 2012 

6 Кибанов А.Я., Захаров Д.К., Коновалова В.Г. Этика деловых отношений.-М.: 

Инфра - М, 2013 

7 Кибанов Я.Этика деловых отношений. - 2 изд. - М.: НИЦ ИНФРА-М,2013 - 383 

с.(ВО:Бакалавр.) 

б) дополнительная литература  

1 Логутова, Е. В. Психология делового общения : учеб. пособие / И. С. 

Якиманская, Н. Н. Биктина, Оренбургский гос. ун-т, Е. В. Логутова .— 

Оренбург : ОГУ, 2013 http://rucont.ru/efd/216152?cldren=0 

2 Кузнецов И.Н. Деловой этикет.-М.:ИНФРА-М, 2013 

3 Усов В.В. Деловой этикет. - Академия, 2013 

4 Ушакова Н.В. Имиджелогия.- М.: Дашков и К, 2013 

5 Цвык В.А. Профессиональная этика: основы общей теории. - М.: Рудн, 2012 

6 Шеламова Г.М. Основы этики и психологии профессиональной деятельности.-М.: 

Академия, 2012 

7 Перечень ресурсов информационно - телекоммуникационной сети 
«Интернет» 

а) полнотекстовые базы данных  

Национальный цифровой ресурс Руконт. Режим доступа [http://www.rucont.ru/].  

Университетская библиотека он-лайн. Режим доступа [http://www.biblioclub.ru/].  

б) Интернет-ресурсы  

1. Информация о международном этикете и манерах http://www.cyborlink.com 

2. Образовательный ресурсный центр http://www.ethicscenter.ru/  

http://www.cyborlink.com/
http://www.ethicscenter.ru/


 

3. Сайт «Деловой этикет»: http://www.delovoi-etiket.info/ 

 

http://www.delovoi-etiket.info/

