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1. Общая характеристика рабочей программы учебной дисциплины 

«ОГСЭ 05. Психология общения» 

               1.1. Место дисциплины в структуре образовательной программы 

Учебная дисциплина «ОГСЭ05. Психология общения» является обязательной частью  

общегуманитарного и социально-экономического учебного цикла образовательной программы в 

соответствии с ФГОС СПО 43.02.15 Поварское и кондитерское дело. 

   Особое значение дисциплина имеет при формировании и развитии: 

ОК 03, ОК 04, ОК 05. 

          1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины 

В результате освоения дисциплины обучающийся должен: 

Код 

ПК, ОК 
Уметь Знать 

ОК 03, 

ОК 04, 

ОК 05. 

– применять техники и приёмы 

эффективного общения в 

профессиональной деятельности; 

– использовать приёмы 

саморегуляции поведения в процессе 

межличностного общения; 

– работать в коллективе, выстраивать 

взаимодействие с клиентами и 

коллегами; 

– анализировать и разрешать 

конфликты в профессиональной 

сфере; 

– планировать своё саморазвитие в 

области коммуникативной 

компетентности. 

– взаимосвязь общения и деятельности; 

– цели, функции, виды и уровни общения; 

– роли и ролевые ожидания в общении; 

– виды социальных взаимодействий; 

– механизмы взаимопонимания в общении; 

– техники и приёмы общения, правила 

слушания, ведения беседы, убеждения; 

– этические принципы общения; 

– источники, причины, виды и способы 

разрешения конфликтов; 

– приёмы саморегуляции в процессе 

общения. 

 

2. Структура и содержание рабочей программы учебной дисциплины 

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы 

Вид учебной работы Объем 

часов 

Объём образовательной программы учебной дисциплины 32 

в т.ч. в форме практической подготовки  

в т.ч.: 

     теоретическое обучение 32 

     практические занятия  

Промежуточная аттестация в форме дифференцированного зачета  
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  2.2 Тематический план и содержание учебной дисциплины 

Наименование разде 

лов и тем 

№
 з

а
н

я
т
и

я
 

Содержание учебного материала, практических и 

лабораторных занятий 

О
б
ъ

ем
 ч

а
со

в
 

Коды компетенций 

и личностных 

результатов, 

формированию 

которых 

способствует 

элемент программы 

Раздел 1. Психологические аспекты общения 

Тема 1.1. Общение 

– основа 

человеческого 

бытия 

Содержание учебного материала   

1.  

Общение в системе межличностных и 

общественных отношений. Роль общения в 

профессиональной деятельности повара и 

кондитера. Единство общения и 

деятельности. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.2. 

Классификация 

общения 

Содержание учебного материала   

2.  
Виды, структура, функции общения. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.3. Средства 

общения 

Содержание учебного материала   

3.  

Вербальные и невербальные средства 

общения (кинесика, экстралингвистика, 

паралингвистика, такесика, проксемика). 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.4. Общение 

как обмен 

информацией 

Содержание учебного материала   

4.  
Основные элементы коммуникации. Виды 

коммуникаций. Коммуникативные барьеры. 
2 

ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.5. Общение 

как восприятие 

людьми друг друга 

Содержание учебного материала   

5.  
Понятие социальной перцепции. Механизмы 

и эффекты восприятия. 
2 

ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.6. Общение 

как 

взаимодействие 

Содержание учебного материала   

6.  

Типы взаимодействия: кооперация и 

конкуренция. Трансактный анализ Э. Берна. 

Ориентация на понимание и контроль. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 1.7. Техники 

активного 

слушания 

Содержание учебного материала   

7.  
Виды, правила и техники слушания. Методы 

развития коммуникативных способностей. 
2 

ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 2.1. Деловое 

общение 

Содержание учебного материала   

8.  

Виды и этапы делового общения. 

Психологические особенности деловых 

дискуссий и публичных выступлений. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 2.2. 

Проявление 

индивидуальных 

особенностей в 

деловом общении 

Содержание учебного материала   

9.  

Темперамент, типы и свойства 

темперамента. Учёт индивидуальных 

особенностей в работе повара и кондитера. 
2 

ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 2.3. Этикет в 

профессиональной 

деятельности 

Содержание учебного материала   

10.  

Понятие этикета. Деловой этикет в 

профессиональной деятельности повара и 

кондитера. Взаимосвязь делового этикета и 

этики деловых отношений. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 2.4. Деловые 

переговоры 

Содержание учебного материала   

11.  

Переговоры как разновидность делового 

общения. Подготовка и ведение 

переговоров. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 
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Тема 3.1. 

Конфликт, его 

сущность 

Содержание учебного материала   

12.  
Понятие, структура, динамика и виды 

конфликтов. 
2 

ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 3.2. 

Стратегии 

поведения в 

конфликтной 

ситуации 

Содержание учебного материала   

13.  

Стратегии и тактики поведения в конфликте. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 3.3. 

Конфликты в 

деловом общении 

Содержание учебного материала   

14.  

Особенности эмоционального реагирования 

в конфликтах. Правила поведения в 

конфликтах. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Тема 3.4. Стресс и 

его особенности 

Содержание учебного материала   

15.  

Стресс и его характеристика. Профилактика 

стрессов в деловом общении. Приёмы 

саморегуляции. 

2 
ОК 03, ОК 04, 

ОК 05. 

Промежуточная аттестация в форме дифференцированного зачета 2  

Всего: 32  
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3. Условия реализации рабочей программы учебной дисциплины 

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению 

Для реализации программы учебной дисциплины предусмотрен кабинет, оснащенный 

оборудованием: 

посадочные места по количеству обучающихся;  

АРМ преподавателя;  

медиатека;  

методические указания для проведения практических работ;  

материалы для тестового контроля уровня обученности;  

компьютер с лицензионным программным обеспечением;  

техническими средствами обучения: 

проектор, сканер, принтер; 

мультимедиапроектор.  

3.2. Информационное обеспечение реализации программы 

Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации имеет 

печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы, рекомендуемые для 

использования в образовательном процессе. 

3.2.1. Основные печатные издания:  

3.2.2. Основные электронные издания 

1. Бороздина, Г. В. Психология общения: учебник и практикум для СПО / Г. В. Бороздина, Н. А. 

Кормнова ; под общ. ред. Г. В. Бороздиной. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва: Юрайт, 

2024. — 463 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-00753-4. — Текст: 

электронный // Образовательная платформа Юрайт. 

2. Шейнов, В. П. Психология общения: учебное пособие / В. П. Шейнов. — Москва: ИНФРА-М, 

2023. — 320 с. — (Среднее профессиональное образование). — ISBN 978-5-16-016724-4. 

3. Самыгин, С. И. Психология общения для колледжей: учебное пособие / С. И. Самыгин, Л. Д. 

Столяренко. — Ростов н/Д: Феникс, 2023. — 286 с. — (СПО). — ISBN 978-5-222-37654-8. 

4. Чернышова, Л. И. Психология общения. Практикум: учебное пособие для СПО / Л. И. 

Чернышова. — Москва: КноРус, 2024. — 198 с. — ISBN 978-5-406-09247-5. 

3.2.3. Интернет-ресурсы: 

1. http://www.consultant.ru/ - законодательство РФ, кодексы и законы в последней редакции.  

2. ЭБС ЮРАЙТ. - https://urait.ru 

3. Российская Электронная Школа  https://resh.edu.ru/ 

 

  

http://www.consultant.ru/
https://urait.ru/
https://resh.edu.ru/
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4. Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины 

Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплины осуществляется 

преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а 

также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований. 

Результаты обучения Показатели 

освоенности 

компетенций 

Методы оценки 

Знает психологические 

основы общения, виды, 

средства, техники 

общения, этические 

принципы, причины 

конфликтов и способы 

саморегуляции 

– правильно определяет 

понятия и виды 

общения; 

– называет и различает 

вербальные и 

невербальные средства; 

– перечисляет 

стратегии поведения в 

конфликте; 

– описывает приёмы 

саморегуляции 

Устный опрос, 

тестирование, 

дискуссия 

Умеет применять 

техники общения, 

слушания, убеждения, 

разрешать конфликты, 

работать в коллективе, 

планировать 

саморазвитие 

– демонстрирует 

навыки активного 

слушания; 

– использует 

невербальные средства 

общения в ролевых 

играх; 

– предлагает варианты 

разрешения 

конфликтных ситуаций; 

– составляет план 

саморазвития 

коммуникативных 

навыков 

Практические задания, 

ролевые игры, анализ 

кейсов, 

дифференцированный 

зачёт 

   

 

4.1. Оценочные материалы для проведения промежуточной аттестации. 

Промежуточная аттестация по учебной дисциплине «ОГСЭ05. Психология общения» 

завершает освоение обучающимися рабочей программы и осуществляется в форме 

дифференцированного зачета.  
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4.2. Задания для проведения промежуточной аттестации  

Задания для проведения промежуточной аттестации в форме дифференцированного зачета по 

учебной дисциплине «ОГСЭ05. Психология общения» представлены в виде тестовых заданий. 

Перечень вопросов дифференцированного зачета по учебной дисциплине 

«ОГСЭ05. Психология общения» 

43.02.15 Поварское и кондитерское дело. 

1. Дайте определение общения. Какова роль общения в профессиональной деятельности повара 

и кондитера? 

2. Что такое единство общения и деятельности? Приведите пример из работы ресторана. 

3. Перечислите виды общения. Какие виды наиболее актуальны для повара при общении с шеф-

поваром? 

4. Опишите структуру общения (коммуникативная, перцептивная, интерактивная стороны). 

5. Назовите функции общения. Как проявляется регулятивная функция в работе кухонной 

команды? 

6. Что относится к вербальным средствам общения? 

7. Охарактеризуйте невербальные средства общения (кинесика, проксемика, такесика, 

паралингвистика). 

8. Какие коммуникативные барьеры могут возникнуть между поваром и официантом? 

9. Что такое социальная перцепция? Назовите механизмы восприятия людьми друг друга. 

10. Какие эффекты восприятия вы знаете? Приведите пример эффекта ореола в оценке нового 

сотрудника. 

11. Охарактеризуйте кооперацию и конкуренцию как типы взаимодействия. 

12. Что такое трансактный анализ Э. Берна? Опишите позиции Родитель, Взрослый, Ребёнок. 

13. В чём разница между ориентацией на понимание и ориентацией на контроль в общении? 

14. Назовите виды, правила и техники активного слушания. 

15. Какие методы развития коммуникативных способностей вы знаете? 

16. Дайте определение делового общения. Назовите его виды. 

17. Перечислите этапы делового общения. 

18. Каковы психологические особенности ведения деловых дискуссий? 

19. Что нужно учитывать при публичном выступлении перед коллегами? 

20. Дайте определение темперамента. Перечислите типы темперамента. 

21. Как учитывать свойства темперамента коллег при распределении смен на кухне? 

22. Что такое этикет? Дайте определение делового этикета. 

23. Какие правила делового этикета должен соблюдать повар при общении с заказчиком банкета? 

24. В чём взаимосвязь делового этикета и этики деловых отношений? 

25. Что такое деловые переговоры? Как подготовиться к переговорам с поставщиками продуктов? 

26. Опишите этапы ведения переговоров. 

27. Дайте определение конфликта. Опишите структуру конфликта. 

28. Назовите и охарактеризуйте виды конфликтов. 

29. Опишите динамику развития конфликта. 

30. Перечислите стратегии поведения в конфликтной ситуации (по К. Томасу). 

31. Какая стратегия поведения в конфликте наиболее эффективна для работы в кухонной команде? 

Почему? 

32. Каковы особенности эмоционального реагирования в конфликтах? 

33. Назовите правила поведения в конфликте для повара при конфликте с клиентом. 

34. Дайте определение стресса. Охарактеризуйте стадии стресса. 

35. Назовите способы профилактики стрессов в профессиональной деятельности повара. 

36. Какие приёмы саморегуляции можно использовать в напряжённой ситуации на раздаче блюд? 
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Вариант 1 Ответы 

Задание 1.  

Дайте определение общения. 

 

Задание 2.  

Назовите три стороны общения. 

 

Задание 3.  

Что относится к вербальным средствам 

общения? 

 

Задание 4.  

Назовите 5 стратегий поведения в конфликте 

(по К. Томасу).. 

 

Задание 5.  

Перечислите 4 типа темперамента. 

 

Задание 6.    

 Объясните, как взаимосвязаны общение и 

профессиональная деятельность повара. 

 

Задание 7.  

Что такое проксемика? Какая дистанция 

оптимальна для общения повара с клиентом за 

стойкой выдачи? 

 

Задание 8.  

Какие правила активного слушания должен 

применять повар при жалобе клиента? 

 

Задание 9.  

Как учитывать тип темперамента холерика при 

распределении смен на кухне? 

 

Задание 10.  

В чём отличие деловой беседы от дружеской? 

 

Задание 11.  

Проанализируйте, как единство общения и 

деятельности проявляется в работе 

кондитерского цеха при изготовлении 

свадебного торта в ограниченный срок. 

 

Задание 12.  

На примере трансактного анализа Э. Берна 

разберите конфликт: повар (Взрослый) 

говорит: «Давайте распределим заказы по 

времени готовности». Шеф (Родитель) 

отвечает: «Делайте, как я сказал, и без 

дискуссий». Предложите выход. 

 

Задание 13.  

Разработайте алгоритм действий повара при 

возникновении спора с коллегой о 

последовательности приготовления сложного 

блюда в условиях цейтнота. 

 

Задание 14.  

Сравните эффективность стратегий 

«избегание» и «приспособление» в конфликте 

повара с поставщиком (просроченные 

продукты). 

 

Задание 15.   
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Как связаны стресс и коммуникативная 

компетентность повара? Приведите пример. 

Задание 16.  

Разработайте памятку для повара по 

эффективному общению с клиентом, у 

которого аллергия, но он не уверен, на какие 

именно продукты. 

 

Задание 17.  

Смоделируйте диалог между поваром и 

официантом, который в третий раз перепутал 

столики для заказов. Используйте «Я-

сообщение» и переход в позицию Взрослого. 

 

Задание 18.  

Предложите программу тренинга по 

психологии общения для кухонной команды из 

10 человек (темы, методы, 

продолжительность). 

 

Задание 19.  

Разработайте анкету для оценки 

удовлетворённости общением в кухонной 

команде (минимум 7 вопросов). 

 

Задание 20.  

Как можно использовать методику «Анализ 

конфликтных ситуаций» для саморазвития 

молодого повара (ОК 03)? 

 

 

 

Вариант 2 Ответы 

Задание 1.  

Какие виды общения вы знаете? 

 

Задание 2.  

Назовите 3 примера невербальных средств 

общения. 

 

Задание 3.  

Что такое активное слушание? 

 

Задание 4.  

Что такое этикет? 

 

Задание 5.  

Назовите 2 приёма саморегуляции в процессе 

общения. 

 

Задание 6.  

В чём разница между формальным и 

неформальным общением? 

 

Задание 7.  

Что такое кинесика? Приведите пример из 

профессиональной деятельности повара. 

 

Задание 8.  

Опишите этапы ведения деловых переговоров 

с поставщиком продуктов. 

 

Задание 9.  

Что такое эмпатия и почему она важна для 

повара? 
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Задание 10.  

Как построить план саморазвития 

коммуникативных навыков для повара? 

 

Задание 11  

Сравните эффективность вербальных и 

невербальных средств в ситуации, когда повар 

должен быстро остановить стажёра от 

опасного действия (резание пальца). 

 

Задание 12.  

Объясните, как эффект ореола может исказить 

оценку нового повара шеф-поваром. 

 

Задание 13.  

Какие коммуникативные барьеры наиболее 

вероятны при общении повара с иностранным 

шеф-поваром? Предложите способы 

преодоления. 

 

Задание 14.  

Сравните методы профилактики стресса у 

поваров в ресторане высокой кухни и в 

столовой. 

 

Задание 15.  

Как применить теорию трансактного анализа 

для улучшения взаимодействия поваров 

разного возраста? 

 

Задание 16.  

Оцените, какие риски несёт для ресторана 

отсутствие у поваров навыков делового 

этикета при общении с VIP-гостями. 

 

Задание 17.  

Предложите способ интеграции правил 

делового этикета в ежедневную работу кухни 

без formal-тренингов. 

 

Задание 18.  

Как повару с меланхолическим темпераментом 

развить навыки быстрого принятия решений в 

конфликте? 

 

Задание 19.  

Составьте сценарий 10-минутного брифинга 

для кухни перед вечерней сменой (пик 150 

гостей). 

 

Задание 20.  

Проанализируйте, какие ошибки в общении 

совершает повар, если в ответ на жалобу 

клиента он говорит: «Это не я делал, это с 

первого цеха». 

 

 

 

Вариант 3 Ответы 

Задание 1.  

Перечислите виды конфликтов. 

 

Задание 2.  

Какие функции общения вы знаете? 
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Задание 3.  

Что такое коммуникативный барьер? 

 

Задание 4.  

Что такое социальная перцепция? 

 

Задание 5.  

Что такое стресс? 

 

Задание 6.  

Как отличить ориентацию на контроль от 

ориентации на понимание в общении? 

 

Задание 7.  

Каковы причины конфликтов в кухонной команде? 

 

Задание 8.  

В чём особенность стратегии «сотрудничество» в 

конфликте? 

 

Задание 9.  

Какие невербальные сигналы выдают раздражение 

повара при общении с официантом? 

 

Задание 10.  

Почему важно различать позиции Родитель, 

Взрослый, Ребёнок в общении? 

 

Задание 11.  

Сравните эффективность устной, письменной и 

смешанной коммуникации для передачи нового 

стандарта блюда на кухню (15 поваров). 

 

Задание 12.  

Как оценить, сформирована ли у повара 

компетенция ОК 05 (коммуникация с учётом 

контекста) в реальной работе? 

 

Задание 13.  

Создайте чек-лист «10 пунктов эффективного 

общения повара с официантом в час пик». 

 

Задание 14.  

Как применить технику «Я-сообщение» в 

конфликте с коллегой? 

 

Задание 15.  

Каковы признаки профессионального выгорания у 

повара и как их предотвратить через общение? 

 

Задание 16.  

Сравните профессиональную коммуникацию 

повара в ресторане высокой кухни и повара в 

школьной столовой. 

 

Задание 17.  

Спрогнозируйте, как внедрение планшетов для 

заказов на кухне изменит коммуникацию между 

поварами и официантами. 

 

Задание 18.  

Как повару использовать принципы 

ненасильственного общения (Маршалл Розенберг) 

при требовании убрать рабочее место от стажёра? 

 

Задание 19.   
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Разработайте план действий шеф-повара при 

диагностике «эмоционального заражения» в 

коллективе. 

Задание 20.  

Предложите нестандартное решение для 

улучшения взаимопонимания между поварами 

горячего и холодного цеха. 

 

 

 

Вариант 4 Ответы 

Задание 1.  

Назовите 3 вида коммуникативных барьеров. 

 

Задание 2.  

Какие правила делового этикета должен соблюдать 

повар при общении с клиентом? 

 

Задание 3.  

Назовите 3 механизма взаимопонимания в общении. 

 

Задание 4.  

Каковы особенности общения с «трудным» 

клиентом на кухне? 

 

Задание 5.  

Перечислите этапы динамики конфликта. 

 

Задание 6.  

Чем отличается компромисс от сотрудничества? 

 

Задание 7.  

Опишите динамику развития конфликта на примере 

конфликта между поварами. 

 

Задание 8.  

Какие приёмы саморегуляции эффективны в 

ситуации, когда шеф-повар критикует вас при всей 

команде? 

 

Задание 9.  

Как распределить задачи с учётом темперамента на 

кухне? 

 

Задание 10.  

Какие техники активного слушания наиболее 

эффективны при общении с гневным клиентом? 

 

Задание 11.  

Спрогнозируйте конфликт в команде кондитеров 

при смене лидера. Как минимизировать негатив? 

 

Задание 12.  

Разработайте критерии эффективности 

коммуникации в кухонной команде из 5 человек. 

 

Задание 13. 

Почему в некоторых кухонных коллективах 

эффективна культура «крика и хаоса», а в других – 

нет? 

 

 

Задание 14.  

Предложите систему обратной связи для повара-

новичка, чтобы его обучение не вызывало стресса. 

« 

Задание 15.   
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Как невербальное поведение шеф-повара влияет на 

мотивацию команды? 

Задание 16.  

Предложите способ, как за 1 месяц улучшить у себя 

навык убеждения коллег (внедрить новый стандарт 

нарезки овощей). 

 

Задание 17.  

Создайте алгоритм действий для повара, который 

заметил у коллеги предконфликтное напряжение 

(сжимает кулаки, краснеет). 

 

Задание 18.  

Какова роль саморефлексии в формировании ОК 03 

у повара? Приведите пример дневника 

саморазвития. 

 

Задание 19.  

Проанализируйте кейс: повар молча работает, на 

брифинге молчит, но после смены жалуется. Какие 

навыки нужны? 

 

Задание 20.  

Разработайте план саморазвития для повара по 

разрешению конфликтов с клиентами (ОК 03). 
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4.3. Критерии оценки:  

оценка «отлично» выставляется студенту, если студент полностью раскрыл содержание материала в 

объеме, предусмотренном программой, изложил материал грамотным языком в определенной 

логической последовательности, точно используя терминологию и символику;  

оценка «хорошо», если в изложении материала допущены небольшие пробелы, не исказившие 

содержание ответа;  

оценка «удовлетворительно», если неполно или непоследовательно раскрыто содержание материала, 

но показано общее понимание вопроса и продемонстрированы умения, достаточные для дальнейшего 

усвоения программного материала;  

оценка «неудовлетворительно», если не раскрыто основное содержание учебного материала.  

4.4. Ключи к оцениванию 

 Вариант 1  

№ задания Верный ответ Критерии 

1 Процесс установления и развития контактов 

между людьми, включающий обмен 

информацией, взаимодействие и 

восприятие. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

2 Коммуникативная, перцептивная, 

интерактивная. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

3 Речь, слова, интонация, темп, громкость 

голоса. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

4 Соперничество, сотрудничество, 

компромисс, избегание, приспособление. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

5 Холерик, сангвиник, флегматик, 

меланхолик. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

6 Общение – неотъемлемая часть работы: 

передача заказов, координация действий, 

общение с клиентами. Без общения 

невозможна совместная деятельность. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

7 Проксемика – использование 

пространственной дистанции. Социальная 

зона (1,2–3,5 м). 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

8 Не перебивать, задавать уточняющие 

вопросы, перефразировать, сохранять 

зрительный контакт. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

9 Поручать задачи, требующие быстрой 

реакции (горячий цех), избегать монотонной 

работы. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

10 Цель – решение задач, формальность, 

регламент, профессиональная 

терминология, фиксация договорённостей. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

11 Деятельность невозможна без общения: 

согласование дизайна, распределение 

этапов, синхронизация действий. Каждый 

акт общения либо ускоряет, либо замедляет 

деятельность. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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12 Пересекающаяся трансакция 

(Взрослый→Родитель). Выход: повару 

признать статус шефа и предложить 

вариант: «Я понимаю, вы несёте 

ответственность. Можно я предложу 

вариант, чтобы ускорить выдачу?» 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

13 1) Пауза 3 секунды, 2) перейти в позицию 

Взрослого, 3) свериться с техкартой, 4) 

вызвать шефа как арбитра, 5) после смены 

разобрать ситуацию. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

14 Избегание и приспособление неприемлемы 

(угроза безопасности). Правильно: 

сотрудничество или компромисс. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

15 Чем выше коммуникативная 

компетентность, тем меньше конфликтов и 

стресса. Пример: чёткие заявки на заготовки 

снижают стресс от их отсутствия. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

16 1) Уточнить реакцию, 2) не давить, 3) 

предложить безопасный вариант, 4) 

предупредить о следах аллергенов, 5) 

связать с менеджером при сомнении. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

17 Повар: «Я волнуюсь, когда заказы с 

ошибками, потому что гости ждут дольше. 

Давайте вместе придумаем систему 

проверки». Официант: «Какую?» Повар: 

«Дублировать заказ по рации перед 

отправкой». 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

18 1) Активное слушание (2 ч, ролевые игры), 2) 

обратная связь (2 ч, кейсы), 3) 

конфликтология (2 ч, мозговой штурм), 4) 

стрессоустойчивость (2 ч, дыхательные 

техники). Итого 2 дня по 4 часа. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

19 1) Комфортно ли просить помощи? 2) 

Остаются ли вопросы без ответа? 3) 

Конструктивна ли критика? 4) Можно ли 

выразить несогласие? 5) Понятны ли 

инструкции шефа? 6) Быстро ли решаются 

конфликты? 7) Слышу ли я благодарность? 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

20 После каждой конфликтной ситуации 

записывать: 1) что произошло, 2) мои 

действия, 3) что чувствовал, 4) реакция 

другого, 5) что сделаю иначе. Через месяц 

анализировать паттерны. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

 

 

 Вариант 2  

№ задания Верный ответ Критерии 

1 Вербальное и невербальное, межличностное 

и деловое, формальное и неформальное, 

диалогическое и монологическое. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

2 Жесты, мимика, поза, взгляд, дистанция, 

прикосновения. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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3 Техника восприятия речи с подтверждением 

понимания (кивки, перефразирование, 

уточняющие вопросы). 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

4 Совокупность правил поведения, 

регулирующих внешние проявления 

человеческих отношений. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

5 Дыхательные упражнения, смена позы, 

мышечное расслабление, визуализация, 

пауза перед ответом. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

6 Формальное – регламентировано правилами 

и субординацией (доклад шефу). 

Неформальное – основано на личных 

симпатиях. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

7 Кинесика – наука о жестах и 

телодвижениях. Пример: повар кивком 

подтверждает принятие заказа. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

8 1) Подготовка, 2) приветствие, 3) выявление 

потребностей, 4) аргументация, 5) работа с 

возражениями, 6) принятие решения, 7) 

завершение. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

9 Способность понимать эмоции другого. 

Важна для предотвращения конфликтов и 

понимания недовольства клиента. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

10 1) Самооценка, 2) выбор навыка, 3) 

изучение литературы, 4) практика, 5) 

обратная связь. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

11 Невербальное – быстрее, но может испугать. 

Вербальное – чётко, но требует доли 

секунды. Лучше комбинация: громкое 

«Стоп!» + блокирующий жест. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

12 Если новичок блестяще нарезал овощи, шеф 

может переоценить его навыки в целом 

(работа с температурой, чистка рыбы), что 

приведёт к ошибкам. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

13 1) Лингвистический – учить термины, 2) 

культурный – наблюдать и адаптироваться, 

3) психологический – использовать простые 

фразы, переспрашивать. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

14 Высокая кухня: стресс от перфекционизма – 

медитация, супервизия. Столовая: стресс от 

потока – чёткое планирование, перерывы. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

15 Ветераны в позиции Родителя, молодые – в 

Ребёнке. Помочь перейти в позицию 

Взрослого: разбирать ошибки как 

обсуждение, а не разнос. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

16 Жалобы, отказ от брони, негативные 

отзывы, потеря репутации, финансовые 

потери, снижение лояльности. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

17 «5 минут этикета» на брифинге: разбор 

одного правила. Доска похвалы. «Дежурный 

по этикету» на смену. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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18 1) Ролевые тренировки, 2) алгоритмы «Если 

А, то Б», 3) начинать с малого, 4) просить 

обратную связь. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

19 1) Приветствие (1 мин), 2) обзор блюд (2 

мин), 3) распределение по зонам (2 мин), 4) 

упражнение «Один – команда» (1 мин), 5) 

правило часа (1 мин), 6) дыхательная техника 

(2 мин), 7) боевой клич (1 мин). 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

20 Перекладывание вины, публичная критика 

коллеги, отсутствие эмпатии. Усиливает 

гнев клиента, подрывает авторитет команды. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

 

 

 Вариант 3  

№ задания Верный ответ Критерии 

1 Внутриличностные, межличностные, 

групповые, организационные. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

2 Коммуникативная, информационная, 

регулятивная, перцептивная, экспрессивная. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

3 Препятствие на пути передачи и понимания 

информации между участниками общения. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

4 Восприятие, понимание и оценка людьми 

социальных объектов (других людей, групп, 

себя). 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

5 Неспецифическая реакция организма на 

действие экстремальных факторов. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

6 Ориентация на контроль – стремление 

управлять собеседником. Ориентация на 

понимание – стремление понять его чувства 

и мысли без оценки. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

7 Неравномерное распределение задач, 

несовместимость темпераментов, 

нарушение субординации, нехватка 

времени, разное понимание стандартов. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

8 Обе стороны активно работают над 

решением, удовлетворяющим интересы 

всех. Самая эффективная, но трудоёмкая 

стратегия. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

9 Скрещенные руки, избегание зрительного 

контакта, короткие рубленые жесты, наклон 

корпуса назад. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

10 Для выбора эффективной позиции: общение 

Взрослый–Взрослый – самое продуктивное 

в профессиональной среде. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

11 Устно – быстро, но забывают. Письменно – 

точно, но не читают. Смешанная 

(инструкция + устно + демонстрация + 

опрос) – самая эффективная. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

12 Критерии: меняет громкость речи в 

зависимости от шума, с клиентом 

использует «Вы» без жаргона, с шефом – 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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чёткие формулировки, не использует сленг с 

проверяющими. 

13 1) Смотреть в глаза, 2) короткие фразы, 3) 

подтверждать кивком, 4) не спрашивать 

«почему?», 5) называть время готовности, 6) 

не перебивать, 7) не критиковать при гостях, 

8) сообщать об изменениях сразу, 9) 

благодарить, 10) при ошибке извиниться и 

предложить решение. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

14 Вместо «Ты всегда неправильно нарезаешь 

овощи» сказать: «Я расстраиваюсь, когда 

заготовки не подходят по размеру, потому 

что из-за этого страдает скорость подачи». 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

15 Признаки: раздражительность, цинизм. 

Профилактика: поддержка в коллективе, 

открытое обсуждение проблем, 

делегирование. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

16 Сходство: передача заказов, безопасность. 

Различия: в ресторане – высокая скорость и 

эстетика, сложная форма общения; в 

столовой – большие объёмы, проще форма, 

выше поточность. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

17 Плюсы: меньше ошибок, можно не кричать. 

Минусы: потеря невербальных сигналов, 

меньше живого общения, снижение 

эмпатии, риск сбоев. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

18 1) Наблюдение без оценки, 2) чувство, 3) 

потребность, 4) просьба. Пример: «Я вижу 

ножи не на местах. Я тревожусь за 

безопасность. Мне нужен порядок. Не мог бы 

ты убрать прямо сейчас?» 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

19 1) Поговорить с источником, 2) общее 

собрание, 3) смена активности (перерыв, 

музыка), 4) личный пример спокойствия. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

20 Ротация на час в неделю (горячий и 

холодный меняются). «Общий стенд заявок» 

с цветовой маркировкой. Конкурс «Лучший 

способ синхронизации». 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

 

 

 Вариант 4  

№ задания Верный ответ Критерии 

1 Внутриличностные, межличностные, 

групповые, организационные. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

2 Коммуникативная, информационная, 

регулятивная, перцептивная, экспрессивная. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

3 Препятствие на пути передачи и понимания 

информации между участниками общения. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

4 Восприятие, понимание и оценка людьми 

социальных объектов (других людей, групп, 

себя). 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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5 Неспецифическая реакция организма на 

действие экстремальных факторов. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

6 Ориентация на контроль – стремление 

управлять собеседником. Ориентация на 

понимание – стремление понять его чувства 

и мысли без оценки. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

7 Неравномерное распределение задач, 

несовместимость темпераментов, 

нарушение субординации, нехватка 

времени, разное понимание стандартов. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

8 Обе стороны активно работают над 

решением, удовлетворяющим интересы 

всех. Самая эффективная, но трудоёмкая 

стратегия. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

9 Скрещенные руки, избегание зрительного 

контакта, короткие рубленые жесты, наклон 

корпуса назад. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

10 Для выбора эффективной позиции: общение 

Взрослый–Взрослый – самое продуктивное 

в профессиональной среде. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

11 Устно – быстро, но забывают. Письменно – 

точно, но не читают. Смешанная 

(инструкция + устно + демонстрация + 

опрос) – самая эффективная. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

12 Критерии: меняет громкость речи в 

зависимости от шума, с клиентом 

использует «Вы» без жаргона, с шефом – 

чёткие формулировки, не использует сленг с 

проверяющими. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

13 1) Смотреть в глаза, 2) короткие фразы, 3) 

подтверждать кивком, 4) не спрашивать 

«почему?», 5) называть время готовности, 6) 

не перебивать, 7) не критиковать при гостях, 

8) сообщать об изменениях сразу, 9) 

благодарить, 10) при ошибке извиниться и 

предложить решение. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

14 Вместо «Ты всегда неправильно нарезаешь 

овощи» сказать: «Я расстраиваюсь, когда 

заготовки не подходят по размеру, потому 

что из-за этого страдает скорость подачи». 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

15 Признаки: раздражительность, цинизм. 

Профилактика: поддержка в коллективе, 

открытое обсуждение проблем, 

делегирование. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

16 Сходство: передача заказов, безопасность. 

Различия: в ресторане – высокая скорость и 

эстетика, сложная форма общения; в 

столовой – большие объёмы, проще форма, 

выше поточность. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

17 Плюсы: меньше ошибок, можно не кричать. 

Минусы: потеря невербальных сигналов, 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 
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меньше живого общения, снижение 

эмпатии, риск сбоев. 

18 1) Наблюдение без оценки, 2) чувство, 3) 

потребность, 4) просьба. Пример: «Я вижу 

ножи не на местах. Я тревожусь за 

безопасность. Мне нужен порядок. Не мог бы 

ты убрать прямо сейчас?» 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

19 1) Поговорить с источником, 2) общее 

собрание, 3) смена активности (перерыв, 

музыка), 4) личный пример спокойствия. 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

20 Ротация на час в неделю (горячий и 

холодный меняются). «Общий стенд заявок» 

с цветовой маркировкой. Конкурс «Лучший 

способ синхронизации». 

1 б — полный правильный ответ;  

0 б — остальные случаи 

 

 

4.5. Критерии оценки 

ДЛЯ ТЕСТОВЫХ ЗАДАНИЙ  

схема перевода баллов в оценку 

Оценка «2» «3» «4» «5» 

Отношение полученного 

количества баллов к 

максимально 

возможному  

(в процентах) 

0,00–19,99% 20,00–39,99% 40,00–69,99% 70,00–100,00% 
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