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Пояснительная записка

Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся, являющиеся составной частью учебно-методического комплекса по дисциплине «Конфликтология в индустрии гостиничного сервиса»  составлены в соответствии с:

1. Федеральным государственным образовательным стандартом  по специальности 43.02.11 Гостиничный сервис;
2. Рабочей программой учебной дисциплины;
3. Положением об оценке качества освоения обучающимися основных профессиональных образовательных программ среднего профессионального образования в колледжах НовГУ.
Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся охватывают весь объем содержания учебной дисциплины «Конфликтология в индустрии гостиничного сервиса», включают в себя все виды планируемых аттестационных мероприятий с указанием формы проведения, перечня вопросов и (или) практических заданий, критериев оценки. 

Оценка качества подготовки обучающегося  проводится с целью выявления уровня  знаний, умений обучающегося.
В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен уметь:
· распознавать конфликты и предвидеть их последствия;

· предупреждать конфликтные ситуации;

· управлять конфликтами.
В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен знать:
· основы научных знаний о конфликтах;
· способы, методы и средства разрешения конфликтов;

· методы диагностики конфликтов;

• этические моменты в деятельности работников при разрешении конфликтов;

• прогнозирование, технологию и методы предупреждения конфликтов.
Оценка качества подготовки обучающихся по данной дисциплине предусматривает следующие аттестационные мероприятия: текущий контроль успеваемости, итоговую аттестацию. 

Текущий контроль успеваемости проводится по темам, разделам рабочей программы дисциплины. 

Итоговая аттестация по дисциплине в соответствии с учебным планом проводится в 4 семестре в форме устного экзамена.
Текущий контроль успеваемости

	Раздел, тема
	Формы и методы контроля

	Раздел 1Становление и предмет конфликтологии

	Тема 1.1 Становление конфликтологии как науки
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 1.2 Современные концепции конфликта
	Самостоятельная работа.

	Тема 1.3 Предмет конфликтологии
	Самостоятельная работа, тестирование.

	Раздел 2 Общая теория конфликта
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 2.1 Характеристика конфликтов
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 2.2 Элементы конфликтов
	Самостоятельная работа.

	Тема 2.3 Развитие конфликта
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 2.4 Классификации конфликтов
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Раздел 3 Внутриличностный конфликт и основы  стабильности профессионального поведения

	Тема 3.1 Основные виды внутриличностных конфликтов
	Практическое занятие. Самостоятельная работа.

	Тема 3.2 Основы стабильности профессионального поведения
	Практическое занятие.

	Тема 3.3  Профилактика внутриличностного конфликта 
	Практическое занятие. Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 3.4 Технологии разрешения

внутриличностных конфликтов
	Тестирование.

	Тема 3.5 Управление внутриличностным конфликтом 
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Раздел 4 Межличностные и межгрупповые конфликты в организациях

	Тема 4.1 Межличностные конфликты
	Практическое занятие. Самостоятельная работа,  тестирование.

	Тема 4.2 Способы урегулирования межгрупповых конфликтов 
	Практическое занятие. Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 4.3 Профилактика конфликтов в организации 
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 4.4 Виды межгрупповых конфликтов.
	Практическое занятие. Самостоятельная работа.

	Тема 4.5 Вертикальные конфликты в организации 
	Тестирование.

	Тема 4.6 Стратегии и стили поведения в конфликтах
	Практическое занятие, тестирование.

	Раздел 5 Способы предупреждения и разрешения конфликтов в организации

	Тема 5.1 Предупреждение и разрешение конфликтов
	Самостоятельная работа.

	Тема 5.2 Технология ведения переговоров
	Практическое занятие

	Тема 5.3 Технология управления конфликтами
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 5.4 Организационный механизм управления конфликтами
	Текущий контроль - устный фронтальный опрос на теоретическом занятии.

	Тема 5.5 Организационный механизм управления  стрессами
	Практическое занятие, тестирование.

	Тема 5.6 Деловая этика в разрешении конфликтов
	Самостоятельная работа,  практическое занятие.


Итоговая аттестация

Семестр: IV
Форма итоговой аттестации:  устный экзамен
Перечень вопросов:
1. Конфликтология: определение понятия, объект, предмет, функции.

2. Становление конфликтологии как науки.

3. Понятие конфликта. Функции конфликта.

4. Структура конфликта.

5. Динамика конфликта.

6. Виды конфликтов.

7. Внутриличностный конфликт: понятие, виды, формы проявления.

8. Способы преодоления и разрешения внутриличностного конфликта.

9. Последствия внутриличностного конфликта.

10.  Межличностный конфликт: понятие, признаки, виды.

11.  Тактики и стратегии поведения в конфликте.

12.  Ассертивное, агрессивное и неуверенное поведение в конфликте.
13. Понятие «толерантность»
14.  Межгрупповой конфликт: понятие, виды.

15.  Моббинг: понятие, причины возникновения, формы проявления. Фазы моббинга.

16.  Предупреждение конфликтов.
17. Стресс. Управление стрессом. Обретение стрессоустойчивости.
18.  Завершение конфликтов.

19.  Разрешение конфликтов.

20.  Модель медиации, отличие разрешения от урегулирования конфликтов.
21. Конфликты в индустрии гостиничного сервиса. Типы «трудных» гостей.

22. Способы предупреждения и разрешения конфликтов в сфере сервиса.
Критерии оценки
При оценке ответа учитывается:

1. полнота и правильность ответа;

2. степень осознанности понимания изученного;

3. уровень оформления ответа. 

Отметка «5» ставится, если студент:

1. обстоятельно и достаточно полно излагает материал;

2. обнаруживает полное понимание материала, может обосновать свои суждения, при​вести примеры;

3. строит ответ последовательно.

Отметка «4» ставится, если студент  обнаруживает знание и понимание материала, однако:

1. допускает единичные ошибки, но исправляет их самостоятельно после замечаний преподавателя.

2. Не всегда может убедительно обосновать свое суждение.

3. Допускает отдельные погрешности.

Отметка «3» ставится, если студент обнаруживает знание и понимание основных теоретических положений темы, но:

1. Излагает материал недостаточно полно.

2. Не может обосновать свои суждения и привести необходимые примеры.

3. Нарушает последовательность в изложении материала.

Отметка «2» ставится, если студент:

4. Обнаружил незнание большей части темы (раздела, вопроса).

5. При ответе на вопрос искажает его смысл.

6. Излагает материал беспорядочно и неуверенно.

 Отметки «5», «4», «3» могут быть поставлены студентам как за единовременный ответ, так и за ответ, рассредоточенный во времени, т.е. за сумму ответов, данных в процессе занятий.
Критерии оценки теста: 

· «отлично» - 90% -100% правильно выполненных заданий;

· «хорошо»
-  75% до 89% правильно выполненных заданий;
· «удовлетворительно -  60%-74% правильно выполненных заданий;
· «неудовлетворительно»
- менее  60% правильно выполненных заданий.
Информационное обеспечение обучения

Основные источники:

1. Зеленков М. Ю. Конфликтология: учебник / М. Ю. Зеленков. [Электронный  ресурс] /  М.: Дашков и К, 2013. – 324 с. – Режим доступа: http://www.novsu.ru/dept/1114/bibliotech
Дополнительные источники: 

1. Козырев Г.И. Основы конфликтологии. – М.: ФОРУМ: ИНФРА – М, 2007. – 320 с 

2. Виноградова Т. В.Технология продаж услуг туристской индустрии : учебник для студ. высш. учеб. заведений / Т. В.Виноградова, Н.Д.Закорин, Р.Ю.Тубелис. — М. : Издательский центр .Академия.,2010. — 240 с.
3. Галустова О.В. Конфликтология в вопросах и ответах: Учебное пособие. - М., 2006
4. Глазл Ф. Конфликтменеджмент. Настольная книга руководителя и консультанта: Пер. с нем./Глазл Ф. . - Калуга:Духовное познание, 2002. - 516 с.

5. Гришина Н.В. Психология конфликта. 2-е изд. – СПб.: Питер, 2008. – 544с.

6. Гришина Н.В. Психология конфликта. СПб., 2000

7. Громова О.Н. Конфликтология: Курс лекций. М, 2000

8. Дмитриев А.В.Социальный конфликт.М., Гардарики, 2002.
9. Дмитриев А.В. Конфликтология: учебник / А.В. Дмитриев. Изд-во 3-е, перераб. – М.: Альфа-М; ИНФРА-М, 2009 – 336с.

10. Емельянов СМ. Практикум по конфликтологии. 2-е изд., перераб. СПб., 2001.
11. Емельянов С.М. Практикум по конфликтологии, 3-е изд. СПб.: Питер, 2009. – 384с.

12. Зазыкин В.Г., Чернышев А.П. Менеджер: психологические секреты профессии. М., 1992
13. Ильин Е.П. Пол и гендер. – СПб.: Питер, 2010 -688с.

14. Козырев Г.И. Политическая конфликтология.М., Форум, 2008. 

15. Козырев Г.И. Конфликтология: учебник/ Г.И. Козырев. Москва: ИД «Форум»: ИНФРА-М, 2010. - 304с.

16. Козырев Г.И. Основы конфликтологии: учебник / Г.И. Козырев 2-е изд; перераб. и доп. М.: ИД «Форум»: ИНФРА-М, 2010 -240с.

17. Конфликт интересов / Д.И. Дедов. - М.: Волтерс Клувер, 2004. - 288 с.:

18. Конфликтология в социальной работе: Учебное пособие для студентов вузов / Е.Г. Сорокина. - М.: Академия, 2009. - 208 с.

19. Конфликтология. Конспект лекций: Пособие для подготовки к экзаменам / А.Д. Атоян. - М.: А-Приор, 2010. - 64 с.

Периодические издания:
1. Бизнес в законе,

2. Гостиницы и рестораны. Бизнес и управление,

3. Менеджмент и кадры: психология управления, соционика и социология,

4. Отель,

5. Современные проблемы сервиса и туризма,
6. Управление персоналом,
7. Управление развитием персонала.

Интернет-ресурсы:

1. http://www.conflictology.ru;

2. http://www.conflictology.spb.ru/;

3. http://www.conflictanet.ru/;

4. http://edu.headhunter.com.kz/company/647;jsessionid=fl69332ao0sh;

5. http://www.analitik.org.ua/;

6. http://uisrussia.msu.ru;

7. http://www.ireb.ru/iss_doc
8. http://www.consultant.ru/about/presscenter/bulletin/y2005/m04/;

9. http://www.edu.ru/index.php?page_id=162;

10. http://ecsocman.edu.ru/db/sect/3560.html
Перечень методических указаний, разработанных преподавателем:
1. Методические рекомендации по проведению практических занятий. 
2. Методические рекомендации по организации и выполнению самостоятельной работы.                             
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