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Представленная методическая разработка урока по дисциплине «Психология 

делового общения и конфликтология», предназначена для студентов специальности 

43.02.16 Туризм и гостеприимство. 

Данное занятие является уроком систематизации учебного материала и 

практического применения  психологических знаний в разных видах деятельности. 

Мотивационный этап урока подталкивает обучающихся сформулировать тему 

урока и важность применения  психологии в повседневной жизни, в быту. А этап 

актуализации знаний призывает обучающихся сконцентрировать внимание на изученном 

материале, заинтересовать их, показать необходимость, или пользу изучения материала, 

которые необходимы для достижения цели. Студентам, на протяжении всего урока, 

приходится осваивать основные компетенции: читательскую, математическую, 

естественно - научную, финансовую грамотность. Участвовать в интерактивных 

упражнениях, выражать свое мнение. 

Преподаватель при этом выполняет следующие задачи: помогает обучающимся в 

поисках источников информации; сам является источником информации; поддерживает 

и поощряет студентов; поддерживает непрерывную обратную связь. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

В современном мире, где коммуникация играет ключевую роль в 

личной и профессиональной жизни, умение эффективно разрешать 

конфликты становится неотъемлемой частью функциональной грамотности. 

Конфликты неизбежны в любых социальных взаимодействиях, будь то в 

семье, на работе или в образовательной среде. Неправильное разрешение 

конфликтов может привести к ухудшению отношений, снижению 

продуктивности и психологическому дискомфорту. В то же время, 

конструктивное разрешение конфликтов способствует укреплению доверия, 

улучшению взаимопонимания и созданию позитивной атмосферы. 

 Цель данного занятия -  формирование и развитие функциональной 

грамотности у обучающихся в области психологии общения и 

конфликтологии.     

Планируемые результаты обучения 

1. Знания и понимание: 

Обучающиеся научатся определять, что такое конфликт, его причины и 

стадии развития. 

Поймут различия между конструктивными и деструктивными 

способами разрешения конфликтов. 

Ознакомятся с основными теориями и моделями разрешения 

конфликтов. 

2. Умения и навыки: 

Обучающиеся освоят практические методы и стратегии разрешения 

конфликтов, такие как переговоры, медиация, компромисс и другие. 

Научатся анализировать конфликтные ситуации и выбирать наиболее 

эффективные способы их разрешения. 

Развивают навыки эмпатии, активного слушания и эффективной 

коммуникации. 

3. Личностные качества: 
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Обучающиеся научатся контролировать свои эмоции в конфликтных 

ситуациях и сохранять спокойствие. 

Развивают уверенность в своих силах и способность принимать 

обоснованные решения. 

Формируют уважительное отношение к мнению и чувствам других 

людей. 

4. Социальные навыки: 

Обучающиеся научатся строить конструктивные отношения с 

окружающими, избегая конфликтов или разрешая их мирным путем. 

Развивают навыки работы в команде и сотрудничества. 

Осознают важность соблюдения этических норм и принципов в 

общении. 

5. Критическое мышление: 

Обучающиеся научатся анализировать и оценивать различные способы 

разрешения конфликтов, выбирая наиболее подходящие в каждой 

конкретной ситуации. 

Развивают способность к рефлексии и самоанализу, что поможет им 

лучше понимать свои действия и реакции в конфликтных ситуациях. 

Занятие строится на методах активного обучения и включает 

фронтальную работу, работу в диалоге, группе, обсуждение реальных 

примеров, участие в интерактивных упражнениях. В ходе занятия 

используются словесные, интерактивные, наглядные методы.  

Таким образом, данный урок направлен на формирование у 

обучающихся комплекса знаний и умений, необходимых для 

конструктивного разрешения конфликтов, что является важным аспектом их 

личностного и профессионального развития. 
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ПЛАН УРОКА 

 

Учебная дисциплина:  «Психология делового общения и конфликтология». 

Тема урока:  «Способы разрешения конфликтов». 

Курс обучающихся: 2 курс, группа: ТГ-21 

Специальность: 43.02.16 Туризм и гостеприимство 

 

Цели урока (прогнозируемый результат): 

1. Формировать у обучающихся общие компетенции   

2. Формировать знания о способах разрешения конфликтов и стратегиях 

поведения в конфликтных ситуациях. 

2.  Способствовать развитию познавательной активности  обучающихся, 

творческого подхода к решению поставленной задачи, умению 

сравнивать, анализировать, обобщать данные и делать выводы. 

3.  Воспитывать терпимость, ответственность, доброжелательность, 

коммуникативные способности. 
 

Учебные задачи урока: 

Образовательные: 

       - обобщить и повторить материал по темам  конфликта; 

       - создать условия для практического применения знаний о  конфликте; 

 

       - выработать умение применять полученные знания при 

решении       конкретных практических задач. 

Развивающие: 

 развивать гибкость мышления, творческое отношение к 

изучаемому предмету, формировать независимость   мышления в 

ходе решения ситуаций; 

 сформировать навыки самостоятельной работы с информацией; 

 учить анализировать информацию, обобщать, делать выводы.
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             Воспитательные: 

 воспитывать уважительное отношение к мнению других, умение 

слушать и слышать окружающих; 

 способствовать формированию и развитию культуры 

обучающихся, повышению уровня познавательного интереса к 

предмету; 

 формировать понимание того, что  психология  - это мощный 

инструмент познания окружающего мира,  помогает решать 

проблемы и улучшать качество жизни; 

 формировать позитивную психологическую атмосферу в группе. 

  

Тип урока: урок комплексного применения знаний. 

Таблица 1 

Общие компетенции, формируемые в ходе урока 
 

Общие компетенции (ОК) 
Виды учебной деятельности, в ходе которой 

формируются компетенции 

ОК 01. Выбирать способы решения задач 
профессиональной деятельности, 

применительно к различным контекстам. 

1. При выполнении  индивидуальной работы. 
2. В ходе самоконтроля и взаимоконтроля. 

ОК 03.  Планировать и реализовывать 

собственное профессиональное и 

личностное развитие 

Самостоятельная работа с раздаточным 

материалом 

ОК 04. Работать в коллективе и команде, 
эффективно взаимодействовать с 

коллегами, руководством, клиентами. 

Работа в группе при проведении  ролевой игры 

 

 Средства обучения: 

Учебная литература: 

1.Анцупов А. Я., Шипилов А. И. Конфликтология: Учебник для вузов. 8-е 

издание. С-Пб.: Питер. 2023. 560 с. 

2.Анцупов А. Я., Шипилов А. И. Конфликтология. М.: Юрайт. 2023. 560 с. 

3.Белинская А. Б. Педагогическая конфликтология. М.: Юрайт. 2023. 207 с. 

4.Бунтовская Л. Л., Бунтовский С. Ю., Петренко Т. В. Конфликтология. М.: 

Юрайт. 2024. 145 с. 

5.Иванова О. А., Суртаева Н. Н. Конфликтология в социальной работе. М.: 
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Юрайт. 2024. 283 с. 

6.Кашапов М. М. Основы конфликтологии. М.: Юрайт. 2024. 117 с. 

7.Кругликов В. Н. Этноконфликтология. Учебное пособие для вузов, 2-е изд. 

М.: Лань. 2024. 296 с. 

8.Леонов Н. И. Психология конфликта: методы изучения конфликтов и 

конфликтного поведения. М.: Юрайт. 2024. 265 с. 

9.Лопарев А. В., Знаменский Д. Ю. Конфликтология. М.: Юрайт. 2023. 299 с. 

Нагайцев В. В., Оболянский Г. В. Юридическая конфликтология. М.: 

Юрайт. 2023. 142 с. 

10Никонова С. Б., Сидоров А. М., Успенская А. В. Конфликтология 

духовной сферы. М.: Юрайт. 2023. 319 с. 

11.Охременко И. В. Конфликтология. М.: Юрайт. 2024. 155 с. 

12.Распопова Н. И. Медиация. М.: Юрайт. 2023. 223 с. 

13.Сафонов А. А., Сафонова М. А. Международные конфликты в XXI веке. 

М.: Юрайт. 2023. 416 с. 

14.Светлов В. А., Семенов В. А. Конфликтология. М.: Юрайт. 2023. 352 с. 

 

 Литература для дополнительного чтения   

1.Гришина Н.В. - "Психология конфликта". 

Исследование конфликтов относится к наиболее динамично развивающейся 

в последнее время области психологии. Книга содержит тексты как 

зарубежных, так и отечественных авторов, знакомство с которыми позволит 

составить общее представление о проблеме конфликта.  

2. Левин Стюарт - "Разрешение конфликтов" 

Книга содержит множество полезных рекомендаций, основанных на 

реальных примерах, и предлагает семишаговую модель разрешения 

конфликтов.  

3.Шейнов В.П. - "Конфликты в нашей жизни и их разрешение" 

В книге раскрыты психологические механизмы возникновения и развития 

конфликтов, рассмотрены различные виды конфликтов и конфликтные 
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личности.  

4.Шапиро Дэниел - "Эмоциональные конфликты". 

Книга рассматривает причины возникновения эмоциональных конфликтов и 

способы их разрешения, используя новейшие данные конфликтологии . 

5.Сулимова Т.С. - "Социальная работа и конструктивное разрешение 

конфликтов". 

Книга рассматривает социальные аспекты конфликтов и предлагает методы 

их конструктивного разрешения .  

 

Онлайн-ресурсы и видеоматериалы 

1.Лайфхакер - "7 книг, которые научат разрешать конфликты эффективно" 

Статья предлагает обзор книг, которые помогут научиться замечать 

назревающие конфликты, выстраивать уважительный диалог и разрешать 

конфликты конструктивно . 

2.EduNeo - "Топ-5 книг по конфликтологии" 

Статья содержит обзор лучших книг по конфликтологии, которые помогут 

глубже понять природу конфликтов и научиться их разрешать 2. 

4.MyBook - "Конфликтология" 

Электронная библиотека, где можно найти популярные книги по 

конфликтологии и читать их онлайн.  

5.4brain - "Книги и учебники по конфликтологии и управлению 

конфликтами". 

Сайт предлагает обзор литературы по конфликтологии, включая учебники и 

практические пособия. 

1. Методические пособия: 

 Раздаточный материал.

 Критерии оценок.

2. Средства наглядности и ТСО: 

 Мультимедийный проектор – 1 шт.;

 экран – 1 шт.;

https://www.eduneo.ru/top-5-knig-po-konfliktologii/
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 презентация по теме – 1 шт.;

3. Педагогические технологии, используемые на уроке: 

- Информационно - коммуникационная технология (презентация) 

       - Технология развития критического мышления через чтение и письмо, 

       - Кейс - технология.  

        - Использование системы наводящих вопросов в случаях 

неправильных  ответов.

        - Опора на междисциплинарную интеграцию и

 личный опыт обучающихся.

       - Опора на положительные эмоции обучающихся.

   4. Методы обучения, реализуемые на уроке: 

        - Самостоятельная работа по опорному материалу.

        - Анализ и обобщение полученных результатов.

        - Решение ситуационных задач на практике.

        - Рефлексивные методы (самоконтроль, взаимоконтроль).

        - Взаимное обучение студентов в составе малой группы.

        - Контроль знаний.

   

Формы организации деятельности обучающихся: 

 индивидуальная и групповая.



Дидактические принципы, реализуемые на уроке: 

- принцип научности;

- принцип системности;

- принцип связи с практикой, с жизнью;

- принцип политехнизма;

- принцип наглядности;

- принцип доступности и посильности в обучении;

- принцип коллективизма;
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- принцип доверия и поддержки;

- принцип самоактуализации.



СТРУКТУРА УРОКА: 

  1. Организационный момент (2  мин.) 

  2. Актуализация опорных знаний (5 мин.) 

  3. Изучение нового материала - презентация (30мин) 

   Выполнение заданий (задание на читательскую грамотность - 5 мин) 

   Выполнение заданий (задание на математическую грамотность - 5 мин) 

   Выполнение заданий (задание на естественно – научную грамотность – 5 

мин) 

   Выполнение заданий (задание на финансовую грамотность - 5 мин) 

   Выполнение заданий (задание на развитие креативного мышления - 5мин) 

   Выполнение заданий (задание на глобальные компетенции - 5 мин) 

   4.Рефлексия (8 мин.) 

ХОД  УРОКА 

 

І. Организационный момент (2 мин.): 

- приветствие

- организация внимания и готовности к уроку.

 

 

ІІ.  Актуализация опорных знаний (5 мин.) 

 

   Сегодня у нас открытый урок по Психологии делового общения и 

конфликтологии. Тема урока: «Способы разрешения конфликтов». Давайте 

вспомним, что мы изучали на прошлых занятиях, что мы знаем по этой теме. 

 

А) Что такое конфликт?                

Ответ: Конфликт от лат. conflictus – столкновение  - противоположно 

направленных целей, интересов, позиций, мнений или взглядов.      

 

Б) Назовите основные виды конфликтов                
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 Ответ: 1) внутриличностный 2) межличностный; 3) межгрупповой; 4) 

конфликт между личностью и группой.       

 

В) Какой вид конфликтов самый распространенный?    

Ответ: Межличностный конфликт — это самый распространённый тип 

конфликта.    

 

Г) Какие основные причины возникновения конфликтов?  

Ответ: Причинами конфликтов могут являться противоречия во взглядах, 

несовпадение точек зрения, целей которые могут затрагивать личные 

интересы окружающих людей  

 

Как Вы думаете, для чего нам нужны эти знания? С какой целью мы изучаем 

эти темы?  (мотивация) 

Ответ: Уметь прогнозировать конфликты.     

Ответ: Улаживать разногласия, и предотвращать возможные выяснения 

отношений.    

Ответ: Анализировать и сопоставлять интересы, находить общие ценности. 

 

III. Изучение нового материала - презентация (30мин) 

     В современном мире конфликты подстерегают   на каждом шагу. 

Избежать этого практически невозможно. Владеть информацией о 

конфликтах и уметь ими управлять -  это полезный навык для каждого 

человека. Разрешение конфликтов может быть достигнуто различными 

способами. Вот несколько основных методов: 

   Переговоры: Стороны обсуждают проблему и пытаются найти 

взаимоприемлемое   решение. 

Медиация: Нейтральный посредник помогает сторонам достичь 

соглашения.  
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Компромисс: Стороны идут на взаимные уступки для достижения 

соглашения. 

Сотрудничество:  Процесс позитивной совместной деятельности двух и 

более людей с оказанием взаимной помощи и поддержки.  

Обмен мнениями: Разговор между двумя или более людьми, в котором 

участники выражают своё мнение, точку зрения и аргументы по той или 

иной теме. 

   Каждый метод имеет свои преимущества и недостатки, и выбор 

подходящего способа зависит от конкретной ситуации.  На прошлом уроке 

Вы получили кейс - задания.  Прошу  Вас дать на них ответ.  

 

   Выполнение заданий (читательская грамотность - 5 мин) 

Обучающиеся:   Мы получили задания и решили разыграть следующую 

ситуацию:      Мы – команда   «Космические психологи », находимся на  

звездной планете.       Деятельность нашей команды заключается в оказании 

психологической помощи и поддержке сотрудникам, которые работают во 

всемирной туристической  организации  «Космотель». Девиз нашей команды 

– « Освободи свой разум от тревог». 

 

Задание – индивидуальное. 

 Описание: Во всемирной туристической  организации  «Космотель», в 

отделе занимающейся разработкой программного обеспечения, возник 

конфликт между отделами маркетинга и разработки. Отдел маркетинга 

требовал ускорить выпуск новой версии  звездного турпакета, чтобы успеть к 

запланированной рекламной кампании. Отдел разработки, в свою очередь, 

настаивал на необходимости дополнительного времени для тестирования и 

устранения багов, чтобы обеспечить качество продукта. 

 - Обучающиеся  зачитывают свои ответы. Делают выводы, дают 

рекомендации. 

   Выполнение заданий (математическая грамотность - 5 мин) 
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- Сделать  запрос в отдел статистики о предоставлении данных о частоте 

конфликтов во всемирной  туристической организации «Космотель» до и 

после внедрения программы медиации. Провести анализ данных, построить 

график, написать отчет. 

- Обучающиеся дают ответы: внедрение медиатора для решения конфликта, 

вычисляют среднее значение конфликтов, делают график, выводы, отчет. 

Выполнение заданий ( естественно – научная грамотность – 5 мин) 

- Исследование биологических и психологических аспектов  

- Объясните, как стресс и эмоциональное напряжение могут влиять на 

поведение сотрудников в данной ситуации. 

Описание:  Во всемирной  туристической организации «Космотель»,  

возникают конфликты, которые негативно влияют на здоровье сотрудников. 

- Обучающиеся  дают ответы. Делают выводы, дают рекомендации. 

Выполнение заданий (финансовая грамотность - 5 мин) 

- Проведите анализ конфликта на маркетплейсах. 

- Предложите способы разрешения конфликта, обоснуйте  выбор. 

- Подведите итоги, подготовьте рекомендации. 

- Обучающиеся  дают ответы. Снимают видеоролик, объясняют способы 

разрешения конфликта, дают рекомендации. 

Выполнение заданий (развитие креативного мышления - 5мин) 

-Предложите оригинальное решение конфликта, используя креативное 

мышление.   

-Объясните, почему вы считаете, что ваше решение будет эффективным.  

  Описание: Во всемирной туристической организации «Космотель», возник 

конфликт между двумя отделами из-за использования общего помещения для 

проведения встреч.   
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- Обучающиеся составляют квест игру, используют задачи на логику и 

креативное мышление. 

Задача 1 

     Вы видите  ряд из шести  стаканов. Три первые из них ничем не 

наполнены, а три следующие - с водой. Как добиться чередования пустых  

стаканов  и  стаканов  с водой? Касаться разрешается только одного  стакана. 

При этом толкать  стакан стаканом запрещается. Что вы предпримите? 

                

 

 Задача 2 

   Через пролив идет десятикилометровый (10 км) мост. Максимальная 

нагрузка для него - 25 тонн. С начала этого моста стартовал грузовик, масса 

которого -  ровно 25 тонн. Автомобиль продолжает движение к 

противоположному краю. Баланс моста пока не нарушен. Неожиданно, когда 

грузовик достиг середины пути, на него сел воробей со своим весом. 

Приведёт ли вес птицы к нарушению балансировки и разрушению моста? 

 

Выполнение заданий (глобальные компетенции - 5 мин) 

-Ролевая игра «Конфликт в команде»  

-Анализ конфликтной ситуации 

- Способы разрешения конфликта 

Описание: Во всемирной туристической организации «Космотель»,   

работают люди из разных стран. В ходе обсуждения нового проекта возник 
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конфликт между   коллегами. Коллеги предлагают решение, которое, не 

подходит для  рынка другой страны, но они  настаивает на своем. 

   Обучающиеся провели ролевую игру, показали командную работу и 

пояснили, какие способы общения использовали: 

  - Открытое общение  

  - Обмен мнениями   

  - Поиск компромисса  

  - Исследование и консультации   

  - Совместная работа  

 

Домашнее задание 

   Написать эссе на тему: « Мое отношение к конфликтам» с использованием 

одного из изученных способов. Прочитать дополнительную литературу по 

теме. 

 

IV. Рефлексия. Обсуждение урока. Закрепление материала (8 мин.) 

 

    Сегодня мы рассмотрели важную тему «Способы разрешения конфликтов». 

Каждый из этих методов имеет свои особенности и области применения. 

Важно понимать, что нет универсального решения, и выбор подхода зависит 

от конкретной ситуации и участников конфликта. Давайте  закрепим, что 

нового мы сегодня узнали? 

 

Вопрос:  

1.Какие основные способы разрешения конфликтов вы изучили на уроке? 

 

 Ответ: 
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   На уроке мы изучили несколько основных способов разрешения 

конфликтов: переговоры, медиация, компромисс, сотрудничество, обмен 

мнениями. 

 Вопрос: 

2. Какой метод разрешения конфликтов вам показался наиболее 

эффективным и почему? 

 Ответ: 

   Наиболее эффективным методом мне показалось сотрудничество. Этот 

метод позволяет обеим сторонам конфликта работать вместе над поиском 

взаимовыгодного решения, что способствует укреплению отношений и 

предотвращению будущих конфликтов. 

 Вопрос: 

3.Какие трудности могут возникнуть при применении различных способов 

разрешения конфликтов? 

 Ответ: 

   Одной из основных трудностей может быть нежелание одной или обеих 

сторон идти на уступки или сотрудничать. Также могут возникнуть 

проблемы с коммуникацией, когда стороны не могут четко выразить свои 

позиции или понять друг друга. 

 

 Вопрос: 

4.Как вы планируете применять полученные знания в будущем? 

 

 

 Ответ: 
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   Я планирую использовать изученные методы в повседневной жизни. 

Например, при возникновении конфликтных ситуаций я буду стремиться к 

сотрудничеству и переговорам.  

 

 Вопрос: 

6.Как вы оцениваете свою готовность к разрешению конфликтов после этого 

урока? 

Ответ: 

   После урока я чувствую себя более уверенно в разрешении конфликтов. Я 

поняла, что существует множество методов, и важно выбирать подходящий в 

зависимости от ситуации. 

Ответ: 

   Я готова применять эти знания на практике и продолжать 

совершенствовать свои навыки. 

   Я надеюсь, что полученные знания помогут вам эффективно справляться с 

конфликтными ситуациями в повседневной жизни. Помните, что ключ к 

успешному разрешению конфликтов - это умение слушать, понимать и 

сотрудничать. 

   Если у вас будут возникать  вопросы я  всегда готова  помочь и поддержать 

вас.   

   Благодарю Вас  за  хорошую  работу.  Ваша команда справилась с 

заданиями на отлично!  Вы хорошо раскрыли тему, подготовили видео, 

провели ролевую игру.  Сделали выводы, дали рекомендации используя все 

методы. Показали индивидуальную и групповую работу. 

Спасибо! До новых встреч! 

 

 



18  

Критерии оценки за выполнение практического задания 
 

 

Оценка Критерии 

«Отлично» Показал полное знание технологии выполнения задания. 

Продемонстрировал умение применять теоретические знания и 

технологию выполнения задания. 
Уверенно выполнил действия согласно условию задания. 

«Хорошо» Задание в целом выполнил, но допустил неточности. 
Показал знание технологии/алгоритма выполнения задания, но 

недостаточно уверенно применил их на практике. 
Выполнил норматив на положительную оценку. 

«Удовлетворительно» Показал знание общих положений, задание выполнил с 
ошибками. 
Задание выполнил на положительную оценку, но превысил 

время, отведенное на выполнение задания. 

«Неудовлетворительно» Не выполнил задание. 
Не продемонстрировал умения самостоятельного 

выполнения задания. 

Не знает технологию/алгоритм выполнения 

задания. Не выполнил норматив на 

положительную оценку. 

 

 

                                 V.  Заключение 

Разработка данного урока выполнена в соответствие с требованиями 

Федерального государственного образовательного стандарта. Цели и задачи 

данного урока спланированы как ожидаемые результаты, которые 

предполагаются   получить   в   процессе   совместной   деятельности с 

обучающимися при их обучении, воспитании и развитии.  Ожидаемым 

результатом от использования данной методической разработки может стать 

повышение мотивации обучающихся. 

    Данное учебное занятие  имеет большую значимость, так как оно помогает 

развить навыки эффективного общения, улучшить взаимопонимание и 

сотрудничество, а также способствует созданию более гармоничной и 

продуктивной среды, как в личной, так и в профессиональной жизни. 


