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протокол № ___ від «__» ____________ 2009 р.  
 пояснювальна записка
Курс „Комунікативний менеджмент” вивчає основи теорії і практики комунікацій в менеджменті організацій, розглядає питання організації ділового спілкування.
Комунікації в менеджменті відіграють дуже важливу роль, адже ефективність діяльність менеджерів всіх рівнів управління залежить в певній мірі й від ефективного обміну інформацією. Можливість реалізації цілей взаємодії співробітників організації, її комунікативних цілей зростає, якщо правильно організувати її проведення, добитися при цьому створення атмосфери взаєморозуміння, довіри і співробітництва. 

Основна мета курсу – формування у студентів системи знань щодо сутності та методів комунікативного менеджменту, технологій ефективних комунікацій в організації.
Завдання курсу – освоєння та закріплення фундаментальних знань і практичних навичок ефективної комунікації в трудовому процесі.
Предмет курсу – процес і технології комунікації в менеджменті організації.
Основні цілі навчальних завдань – закріпити та поглибити знання, одержанні студентами при вивченні лекційного матеріалу, розвити творчу ініціативу студентів при самостійному вивченні курсу.

Унаслідок вивчення курсу „Комунікативний менеджмент” студент повинен знати:
· сутність основних понять і категорій менеджменту комунікацій;

· елементи комунікативного процесу, види і форми комунікацій;

· стратегії управління спілкуванням співробітників в організації;

· бар’єри комунікації та помилки в спілкуванні, що існують в організації;
· комунікативні принципи оптимізації службових відносин.
На основі знань, отриманих при вивченні курсу, студент повинен вміти:
· опанувати і застосовувати навички та прийоми ділового спілкування, його тактику і стратегію;

· опанувати і використовувати мовний етикет, техніку мовлення, правильно будувати розмову та інші публічні виступи;
· аналізувати предмет спілкування, розбирати скарги, заяви;
· вести бесіду, співбесіду, ділову розмову, дискусію, ділову нараду, переговори, торги;

· опанувати навички обґрунтовувати, аргументувати, переконувати, досягати згоди, компромісів;

· правильно ставити запитання та конкретно відповідати на них;

· аналізувати конфлікти, кризові ситуації і вирішувати їх;

· знімати стреси, коригувати поведінку партнера і оцінювати його.
Міждисциплінарні зв’язки. 
Курс „Комунікативний менеджмент” тісно пов’язаний з такими дисциплінами, як „Менеджмент”, „Управління персоналом”, „Психологія”, „Конфліктологія”, „Діловодство”, „Інформаційні системи в менеджменті” та ін. і передбачає володіння студентами базовими знаннями основ менеджменту, психології і економіки підприємства.

2. Зміст навчальної дисципліни

2.1. Тематичний план навчальної дисципліни
для студентів денної форми навчання 
	№ пп
	Найменування тем курсу
	Денна форма навчання, 
кількість годин

	
	
	Лекції

	Семінари і практичні заняття
	СРС
	ІКР
	Всього

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Комунікація як складова частина менеджменту організації.
	2
	
	7
	
	9

	2
	Процес та види комунікації
	
	2
	7
	
	9

	3
	Стратегії ділового спілкування
	2
	
	7
	
	9

	4
	Труднощі та бар’єри комунікації в організації
	
	2
	7
	
	9

	5
	Значення мови в діловій комунікації
	2
	
	7
	
	9

	6
	Діловий стиль спілкування
	
	2
	7
	
	9

	7
	Психологічна культура ділової розмови
	2
	
	7
	
	9

	8
	Службове спілкування
	
	2
	7
	
	9

	9
	Експресивна поведінка в діловому спілкуванні
	2
	
	7
	
	9

	10
	Комунікативні конфлікти та їх наслідки
	
	2
	7
	
	9

	11
	Ведення комерційних переговорів
	2
	
	7
	
	9

	12
	Практичні аспекти ділового спілкування
	
	
	9
	
	9

	Разом за семестр 
	12
	10
	86
	
	108

	Форма підсумкового контролю:  екзамен


2.2. Тематичний план навчальної дисципліни
для студентів заочної форми навчання 
	№ пп
	Найменування тем курсу
	Денна форма навчання, 
кількість годин

	
	
	Лекції

	Семінари і практичні заняття
	СРС
	ІКР
	Всього

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Комунікація як складова частина менеджменту організації.
	
	
	7
	
	7

	2
	Процес та види комунікації
	
	
	7
	
	7

	3
	Стратегії ділового спілкування
	2
	
	7
	
	9

	4
	Труднощі та бар’єри комунікації в організації
	
	
	7
	
	7

	5
	Значення мови в діловій комунікації
	
	
	9
	
	9

	6
	Діловий стиль спілкування
	
	2
	9
	
	11

	7
	Психологічна культура ділової розмови
	2
	
	9
	
	11

	8
	Службове спілкування
	
	
	9
	
	9

	9
	Експресивна поведінка в діловому спілкуванні
	
	
	9
	
	9

	10
	Комунікативні конфлікти та їх наслідки
	
	2
	9
	
	11

	11
	Ведення комерційних переговорів
	
	
	9
	
	9

	12
	Практичні аспекти ділового спілкування
	
	
	9
	
	9

	Разом за семестр 
	4
	4
	100
	
	108

	Форма підсумкового контролю:  екзамен


2.2. ЗМІСТ ДИСЦИПЛІНИ за темами
Тема 1. Комунікація як складова частина менеджменту організації.
Мета вивчення матеріалу теми: зрозуміти сутність понять „спілкування” та „комунікація” та їхнє значення в менеджменті організації. 
Зміст теми. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. Теоретичні аспекти комунікації. Соціальні інститути комунікації. Умови ефективності комунікації. 
Анотація. Практика засвідчує, що вміння встановити ділові зв’язки, співробітничати з партнерами, керувати людьми, ситуацією і самим собою є необхідною умовою досягнення успіху людини в трудовій та комерційній діяльності. Але у більшості наших підприємців поки що низький рівень культури спілкування. Керівники, менеджери, підприємці за специфікою своєї роботи змушені постійно спілкуватися з людьми, тому повинні володіти основами ефективних комунікацій. Спілкування – це взаємодія, взаємовідносини. Спілкування може реалізовуватися в такій формі: між особистісне; ділове й особисте; комунікації. Комунікація – це процес двостороннього обміну ідеями та інформацією, який веде до взаємного розуміння.
Рекомендована література.

[1,2,3,7,10]
Тема 2. Процес та види комунікації.

Мета вивчення матеріалу теми: зрозуміти сутність комунікаційного процесу та засвоїти різні види та форми комунікації. 
Зміст теми. Процес комунікації. Види комунікації та їх характеристика. Форми комунікації. Структура ділового спілкування. 
Анотація. Основні функції комунікаційного процесу полягають у досягненні соціальної спільності при збереженні індивідуальності кожного її елемента. У своїй основі процес комунікації становить процес руху інформації, реального або потенційного зв’язку у формі діалогу, а також впливу на керований об’єкт, який досягається в результаті обміну інформацією. Під видами комунікацій розуміють різновиди мовного спілкування. Різноманітні види і форми комунікації включають такі групи: усну, письмову і візуальну.
Рекомендована література.

[1,2,3,7,10]

Тема 3. Стратегії ділового спілкування.
Мета вивчення матеріалу теми: засвоєння стратегічних принципів ділового спілкування.
Зміст теми. Загальна характеристика стратегій. Види стратегій. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. Принципи постановки цілей комунікації. Ділові стратегії управління спілкуванням.
Анотація. Основні аспекти стратегії ділового спілкування мають багато спільного з діловим управлінням. До стратегічних принципів ділового спілкування належать способи управління процесом комунікації. Під стратегічним сценарієм розуміють опис можливого ходу подій у комунікативному контакті. Формулювання цілей є важливою стратегічною характеристикою ділового спілкування. Від того, як знайти і поставити мету, виділити головні та другорядні цілі, підібрані засоби їх реалізації, залежить результат комунікативного контакту. 
Рекомендована література.

[1,2,3,4,16]

Тема 4. Труднощі та бар’єри комунікації в організації.

Мета вивчення матеріалу теми:  Зрозуміти причини труднощів та бар’єрів, що виникають в процесі комунікації.
Зміст теми. Труднощі комунікації. Помилки в спілкуванні. Класифікація помилок. Фактори, які впливають на ділову розмову. Бар’єри  ділового спілкування.
Анотація. Комунікація є колективною взаємодією і в ній виникають свої особливі труднощі. Фахівці називають, як мінімум 30 основних помилок, що виникають в процесі комунікації. При налагодженні  між особових комунікацій потрібно враховувати роль комунікативних бар’єрів – психологічних перешкод на шляху поширення та прийняття інформації, які виникають з різних причин: упередженість, соціальні, політичні, моральні, професійні та інші відмінності між людьми, між джерелом інформації та її адресатом. Для удосконалення комунікації в організаціях необхідно чітко визначати потребу в інформації кожного  структурного підрозділу та кожного робочого місця, регулювати інформаційні потоки відповідно до віршувальних завдань.
Рекомендована література.

[1,2,3,4,7,11]

Тема 5. Значення мови в діловій комунікації.
Мета вивчення матеріалу теми:  з’ясувати  проблеми розуміння мови та підходи до їх вирішення.

Зміст теми. Основні аспекти мови. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. Розуміння мови в комунікації. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. Особливості фразеологізмів. Процедура ідентифікації партнера.
Анотація. Мова – це інформаційно-знакова система. Розрізняють три основні аспекти мови: синтаксичний, семантичний і прагматичний. Для розуміння складних взаємовідносин між мисленням, мовленням і мовою слід пам’ятати, що є суттєва різниця між мовою і мовленням. Мовлення – це фізичний процес, результатом якого є звуки мови, а мова – це абстрактна система значень, змісту і мовних структур. Мислення може здійснюватися без мовлення, але не може існувати без мови. Механізм впливу на людину ґрунтується на взаємодії слова із знанням, обумовленим минулим досвідом людини і закріпленим в його пам’яті. 
Рекомендована література.
[1,2,3,4,11,13,18]

Тема 6. Діловий стиль спілкування.
Мета вивчення матеріалу теми: засвоїти основні принципи ділового спілкування та раціональної взаємодії.

Зміст теми. Загальна характеристика ділового стилю спілкування. Принципи ділового спілкування. Прийоми та методи, що використовуються. Сутність принциповості та імперативи ділового обговорення. Принципи формальної принциповості. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.
Анотація. Загальною характеристикою ділового стилю є орієнтованість на досягнення конструктивного результату, пов’язаного з обговоренням суперечливого положення. Конструктивним вважається такий стиль спілкування, який складається із оптимального комбінування позицій учасників комунікаційного процесу. Принциповість по суті – це, насамперед, позиція, яка ґрунтується на ставленні до проблеми, а не на ставленні до опонента. Формальна принциповість основана на інших, іноді протилежних, принципах. Спілкування, яке ставить за мету протиборство, перемогу над опонентом, має свої особливості. Важливу роль при цьому відіграє техніка боротьби, яка базується на певній мовній теорії та практиці.
Рекомендована література.

[1,2,3,4,11,19,22]

Тема 7. Психологічна культура ділової розмови.
Мета вивчення матеріалу теми: засвоїти основні принципи ведення ділової розмови та управління емоціями.

Зміст теми. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування. Суть процесу запам’ятовування. Принципи ведення ділової бесіди. Вислуховування співрозмовника як психологічний прийом. Вміння ставити запитання. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. Управління емоціями під час ділового спілкування.
Анотація. Щоб створити сприятливий психологічний клімат під час ділової розмови, необхідно насамперед зацікавити партнера своєю позицією. Існує декілька прийомів, які дозволяють схилити опонента до своєї точки зору. Важливо, щоб у підсумку ділові відносини між співбесідниками-партнерами залишалися на належному рівні. Вміння говорити і слухати є критеріями комунікабельності. В процесі слухання реалізуються дві важливі функції: сприйняття інформації та здійснення зворотного зв’язку. Ставити запитання – це також складний процес, який потребує бездоганного володіння мовою та чутливості до комунікативних проявів партнера. При взаємодії з партнерами важливо уникати впливу емоцій. 
Рекомендована література.

[1,2,3,4,11,19,22]

Тема 8. Службове спілкування.

Мета вивчення матеріалу теми: Засвоїти принципи ділового етикету та методи комунікативного впливу.

Зміст теми. Етика ділового спілкування. Етичні норми і принципи спілкування. Службовий етикет. Правила етики службових відносин. Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. Методи комунікативного управлінського впливу.

Анотація. Етика високого рівня – це застава успішного бізнесу. Суспільство має стимулювати етичну поведінку робітників на всіх напрямках. Така поведінка приводить до високої економічної активності, зростання конкуренції та ефективності. Реалізація норм і правил етикету в спілкуванні – це ввічливість, тактовність, коректність, доброзичливість, чуйність, скромність, простота та ін. В основі службового етикету лежить розуміння службової місії і важливості питання, що обговорюється, мовний і поведінковий етикет, а також прагматичні норми ділової комунікації, імперативи управління та самоуправління.
Рекомендована література.
[1,2,3,4,5,10,15]

Тема 9. Експресивна поведінка в діловому спілкуванні.

Мета вивчення матеріалу теми: зрозуміти роль невербального спілкування в діловій комунікації.
Зміст теми. Сутність експресивної поведінки. Експресія погляду. Мова жестів в комунікації. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.

Анотація. Експресивна поведінка співрозмовника говорить про нахили до довірливої бесіди або до конфронтації, особливості характеру, виховання. Мова рухів, слів і внутрішній світ людини взаємопов’язані.  Вміння бачити це, оцінювати і використовувати в комунікативній практиці – важлива складова техніки та методики ділового спілкування. Обмін поглядами в спілкуванні багато говорить про атмосферу комунікації. Спілкування не вичерпується усними або письмовими повідомленнями. Важливу роль відіграють також емоції, манери партнерів, їх жести.
Рекомендована література.
[1,2,3,4,13]

Тема 10. Комунікативні конфлікти та їх наслідки.
Мета вивчення матеріалу теми: зрозуміти причини та наслідки комунікативних конфліктів та методі їх подолання.
Зміст теми. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту. Природа та джерело конфлікту. Причини і привід конфлікту. Конфліктна взаємодія. Розвиток та види конфліктів. Методи зняття напруги в діловому спілкуванні.

Анотація. Під конфліктами розуміють найбільш гострі способи вирішення значних протиріч, які виникають у процесі соціальної взаємодії. Цей спосіб полягає в протидії суб’єктів і супроводжується негативними емоціями та почуттями. Намагання врегулювати конфлікт часто лежить в основі спілкування. Конфлікти в діловій сфері виникають з різних причин і відбуваються за неоднакових обставин. Найчастіше вони викликані порушення або недотриманням норм ділової етики або виникають у результаті зіткнення протилежних думок, різних оцінок і підходів. Ділове спілкування – досить напружений процес, який вимагає зусиль, уваги, контролю над собою, своїм співрозмовником і процесом обміну інформацією. Є методи і прийоми, які дозволяють послабити різні патології вирішення конфліктів. 
Рекомендована література.
[1,2,3,4,6,13,14,24]

Тема 11. Ведення комерційних переговорів.

Мета вивчення матеріалу теми: засвоїти основні принципи ведення ділових переговорів.
Зміст теми. Підготовка проведення переговорів. Порядок ведення переговорного процесу. Техніка проведення переговорів. Стратегія ведення переговорів. Стилі ведення переговорів.

Анотація. В умовах ринкової економіки важливе значення набуває вміння вести ділові переговори. Підготовка до переговорів включає два основних напрямки роботи: вирішення організаційних питань і опрацювання основного змісту переговорів. Під технікою ведення комерційних переговорів розуміють два підходи, які можуть розглядатися як методи їх введення: це метод позитивного торгу і метод принципових переговорів, вони принципово відрізняються один від одного.
Рекомендована література.
[1,2,3,4,6,9]

Тема 12. Практичні аспекти ділового спілкування.
Мета вивчення матеріалу теми: засвоїти принципи організації та проведення ділових зустрічей, прийомів ат ін.

Зміст теми. Ділова атрибутика і одяг. Ділові подарунки. Правила проведення ділових зустрічей. Підготовка та проведення ділових зустрічей. Організація та проведення ділових прийомів.

Анотація. Досвід ділових зустрічей і нарад показує, що для успішних ділових комунікацій між партнерами дуже важливе значення має дотримування певних звичаїв та правил. Для цього розробляють протокол згідно з вимогами різних країн. Протокол визначає методи, межі, поведінку та етикет, встановлює правила офіційного та особистого листування, все, що необхідно знати кожному учаснику комунікативного процесу. Щоб ефективно провести діловий контакт, до цього необхідно серйозно підготуватися і продумати все до дрібниць. Найбільш поширеною формою ділового протоколу є прийоми, основи організації яких необхідно знати менеджерів будь-яких рівнів.

Рекомендована література.
[1,2,3,4,56,9]

2.3. ПЛАНИ ЛЕКЦІЙ

Тема 1. Комунікація як складова частина менеджменту організації.

1. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
2. Теоретичні аспекти комунікації. 
3. Соціальні інститути комунікації. 
4. Умови ефективності комунікації. 

Тема 2. Процес та види комунікації.

1. Процес комунікації. 
2. Види комунікації та їх характеристика. 
3. Форми комунікації. 
4. Структура ділового спілкування. 

Тема 3. Стратегії ділового спілкування.

1. Загальна характеристика стратегії. Види стратегій. 
2. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. 
3. Ділові стратегії управління спілкуванням.

Тема 4. Труднощі та бар’єри комунікації в організації.

1. Труднощі комунікації. 
2. Помилки в спілкуванні. 
3. Фактори, які впливають на ділову розмову. 
4. Бар’єри  ділового спілкування.

Тема 5. Значення мови в діловій комунікації.

1. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. 
2. Проблеми розуміння мови в комунікації. 
3. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. 

Тема 6. Діловий стиль спілкування.

1. Діловий стиль спілкування. 

2. Сутність та форми принциповості. 
3. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. 
4. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.

Тема 7. Психологічна культура ділової розмови.

1. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

2. Принципи ведення ділової бесіди. 
3. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. 
4. Управління емоціями під час ділового спілкування.

Тема 8. Службове спілкування.

1. Етика ділового спілкування.
2.  Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. 
3. Методи комунікативного управлінського впливу.

Тема 9. Експресивна поведінка в діловому спілкуванні.

1. Роль експресії в діловому спілкуванні.

2. Мова жестів в комунікації. 
3. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.

Тема 10. Комунікативні конфлікти та їх наслідки.

1. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту.

2. Конфліктна взаємодія. Розвиток та види конфліктів. 
3. Методи зняття напруги в діловому спілкуванні.

Тема 11. Ведення комерційних переговорів.

1. Підготовка проведення переговорів. 
2. Порядок ведення переговорного процесу. 
3. Техніка проведення переговорів. 
4. Стратегія та стилі ведення переговорів.

Тема 12. Практичні аспекти ділового спілкування.

1. Ділова атрибутика і одяг. 
2. Правила проведення ділових зустрічей. 
3. Організація та проведення ділових прийомів.

2.4. ПЛАНИ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ

Практичне заняття 1
Тема 1. Комунікація як складова частина менеджменту організації.

1. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
2. Теоретичні аспекти комунікації. 
3. Соціальні інститути комунікації. 
4. Умови ефективності комунікації. 

Тема 2. Процес та види комунікації.

5. Процес комунікації. 
6. Види комунікації та їх характеристика. 
7. Форми комунікації. 
8. Структура ділового спілкування. 
9. Вирішення кейсів та практичних завдань.
Практичне заняття 2
Тема 3. Стратегії ділового спілкування.

1. Загальна характеристика стратегії. Види стратегій. 
2. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. 
3. Ділові стратегії управління спілкуванням.

Тема 4. Труднощі та бар’єри комунікації в організації.

4. Труднощі комунікації. 
5. Помилки в спілкуванні. 
6. Фактори, які впливають на ділову розмову. 
7. Бар’єри  ділового спілкування.
8. Вирішення кейсів та практичних завдань.

Практичне заняття 3
Тема 5. Значення мови в діловій комунікації.

1. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. 
2. Проблеми розуміння мови в комунікації. 
3. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. 

Тема 6. Діловий стиль спілкування.

4. Діловий стиль спілкування. 

5. Сутність та форми принциповості. 
6. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. 
7. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.
8. Вирішення кейсів та практичних завдань.

Практичне заняття 4
Тема 7. Психологічна культура ділової розмови.

1. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

2. Принципи ведення ділової бесіди. 
3. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. 
4. Управління емоціями під час ділового спілкування.
5. Вирішення кейсів та практичних завдань.

Практичне заняття 5
Тема 8. Службове спілкування.

1. Етика ділового спілкування.
2.  Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. 
3. Методи комунікативного управлінського впливу.

Тема 9. Експресивна поведінка в діловому спілкуванні.

4. Роль експресії в діловому спілкуванні.

5. Мова жестів в комунікації. 
6. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.
7. Вирішення кейсів та практичних завдань..

Практичне заняття 6
Тема 10. Комунікативні конфлікти та їх наслідки.

1. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту.

2. Конфліктна взаємодія. Розвиток та види конфліктів. 
3. Методи зняття напруги в діловому спілкуванні.
4. Вирішення кейсів та практичних завдань.

Практичне заняття 7
Тема 11. Ведення комерційних переговорів.

1. Підготовка проведення переговорів. 
2. Порядок ведення переговорного процесу. 
3. Техніка проведення переговорів. 
4. Стратегія та стилі ведення переговорів.

Тема 12. Практичні аспекти ділового спілкування.

5. Ділова атрибутика і одяг. 
6. Правила проведення ділових зустрічей. 
7. Організація та проведення ділових прийомів.
8. Вирішення кейсів та практичних завдань.

2.5. САМОСТІЙНА РОБОТА СТУДЕНТІВ

Самостійна робота студентів (СРС) є важливою складовою як у теоретичній підготовці студентів, так і в підготовці студентів до виконання практичних завдань.

Під час самостійної роботи студенти, використовуючи раніше накопичені знання та вміння, перетворюють отриману інформацію в якісно нові знання.

Самостійна робота студентів ґрунтується, в першу чергу, на роботі з теоретичним матеріалом і передбачає підготовку до лекцій, семінарських занять, контрольних робіт, вирішення кейсів та інших практичних завдань по окремим найбільш важливим проблемам курсу, написання рефератів, виконання індивідуальних завдань, наукову робота студентів.

2.5.1.  Питання ДЛЯ САМОСТІЙНОГО ВИВЧЕННЯ ПРОГРАМНОГО МАТЕРІАЛУ

Тема 1. Комунікація як складова частина менеджменту організації.
1. Сутність поняття спілкування.

2. Зміст, види, рівні процесу спілкування.

3. Три сторони процесу спілкування.

4. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
5. Теоретичні аспекти комунікації. 
6. Соціальні інститути комунікації. 
7. Умови ефективності комунікації. 

Тема 2. Процес та види комунікації.

1. Процес комунікації. 
2. Види комунікації та їх характеристика. 
3. Форми комунікації. 
4. Структура ділового спілкування. 

5. Специфіка обміну інформацією у комунікативному процесі.
6. Моделювання ситуацій сприйняття поведінки та її вплив на взаємодію в трудовому процесі.

7. Аналіз особливостей поведінки людей у взаємодії.

Тема 3. Стратегії ділового спілкування.

1. Загальна характеристика стратегії. Види стратегій. 
2. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. 
3. Ділові стратегії управління спілкуванням.

Тема 4. Труднощі та бар’єри комунікації в організації.

1. Бар’єри взаєморозуміння.

2. Аналіз рольових розбіжностей у комунікативному процесі.

3. Труднощі комунікації. 
4. Помилки в спілкуванні. 
5. Фактори, які впливають на ділову розмову. 
6. Бар’єри  ділового спілкування.

7. Перепони на шляху взаєморозуміння, їх розв’язання (конкретні приклади).

8. Моделювання та розгляд конкретних ситуацій спілкування.

9. Моделювання та аналіз конкретних ситуацій, що містять бар’єри та перепони у спілкуванні.

Тема 5. Значення мови в діловій комунікації.

1. Загальна характеристика засобів спілкування. 

2. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. 
3. Проблеми розуміння мови в комунікації. 
4. Мова як основний засіб спілкування.

5. Основні характеристики мови як засобу комунікації.

6. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. 

7. Наведення прикладів дії чинників сприйняття.

Тема 6. Діловий стиль спілкування.

1. Діловий стиль спілкування. 

2. Сутність та форми принциповості. 
3. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. 
4. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.

5. Орієнтація в особистості ділового партнера.

6. Моделювання ситуацій професійної діяльності.

7. Комунікативна атака як метод професійного контакту у спілкуванні (приклади).

8. Аналіз впливу особистісних характеристик на процес професійного спілкування.

Тема 7. Психологічна культура ділової розмови.

1. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

2. Принципи ведення ділової бесіди. 
3. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. 
4. Управління емоціями під час ділового спілкування.
5. Вплив просторового розміщення та часу у спілкуванні.

6. Моделювання ситуацій з позитивним та негативним початком бесіди та їх аналіз.

7. Складання ситуацій з використанням практичних прийомів переконання.

8. Моделювання прикладів виникнення помилок у формуванні першого враження.
Тема 8. Службове спілкування.

1. Етика ділового спілкування.
2. Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. 
3. Методи комунікативного управлінського впливу.
4. Аналіз причин нерозуміння у діловому спілкуванні.

5. Аналіз проблем, що виникають під час спілкування з погляду процесу взаємодії.

6. Наведення та аналіз ситуації з різними стилями спілкування.

7. Аналіз та обґрунтування доцільності використання під час професійного спілкування власної системи комунікативних засобів встановлення емоційного контакту з партнером.

8. Моделювання конкретних ситуацій вибору ефективного стилю спілкування з партнером.

9. Аналіз проблемних ситуацій, які є наслідком змішування стилів спілкування.

10. Формування першого враження та особливості сприйняття під час постійного спілкування.

11. Поведінка як джерело інформації.

12. Формування власного іміджу.

13. Само презентація (конкретні ситуації).

14. Підготовка до самопрезентації у діловому спілкуванні та її проведення.

15. Аналіз та обґрунтування доцільних шляхів самовдосконалення в галузі професійного спілкування.

16. Наведення прикладів можливої ділової взаємодії з „важкими” людьми.
Тема 9. Експресивна поведінка в діловому спілкуванні.

1. Невербальні засоби комунікації.

2. Роль експресії в діловому спілкуванні.

3. Мова жестів в комунікації. 
4. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.
5. Моделювання та аналіз ситуацій, що характеризують різні типи слухачів та перепони на шляху ефективного слухання.

6. Опрацювання прийомів активного слухання в конкретній ситуації.

7. Моделювання ситуацій на збіг та розбіжності вербальних та невербальних засобів передання інформації.

Тема 10. Комунікативні конфлікти та їх наслідки.

1. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту.

2. Конфліктна взаємодія. Розвиток та види конфліктів. 
3. Типології конфліктів у комунікативному процесі.

4. Розгляд типів особистостей та ймовірність їх конфліктності у процесі спілкування.

5. Стилі поведінки у конфлікті та аналіз їх доцільності.

6. Вивчення та опрацювання різних методів подолання конфліктів.

7. Методи зняття напруги в діловому спілкуванні.

Тема 11. Ведення комерційних переговорів.

1. Підготовка проведення переговорів. 
2. Порядок ведення переговорного процесу. 
3. Техніка проведення переговорів. 
4. Стратегія та стилі ведення переговорів.
5. Загальноприйняті правила складання ділових листів.

6. Оформлення реквізитів листа.
Тема 12. Практичні аспекти ділового спілкування.

1. Ділова атрибутика і одяг. 
2. Ділові подарунки та поздоровлення.

3. Підготовка ділових зустрічей.

4. Правила проведення ділових зустрічей. 
5. Організація та проведення ділових прийомів.
6. Види прийомів, які існують у міжнародній практиці.
Форма контролю самостійної роботи студентів

	№
	Вид самостійної роботи
	Теми 
	Форма контролю

	1
	Підготовка до практичних та семінарських занять
	1 - 12
	Опитування на заняттях

	2
	Вирішення кейсів та інших практичних завдань
	1-12
	Перевірка завдань на заняттях

	3
	Написання рефератів, підготовка наукових докладів
	1 - 12
	Презентація на семінарі

	4
	Виконання індивідуальних завдань
	1 - 12
	Перевірка на заняттях

	5
	Підготовка до контрольних робіт
	1 - 12
	Модульна контрольна робота


2.6. Індивідуальні завдання

2.6.1. Теми рефератів та наукових досліджень

1. Спілкування: наука чи мистецтво.

2. Вплив бар’єрів спілкування на ефективність взаємодії.

3. Особливості спілкування народів світу.

4. Вплив національних особливостей спілкування на формування ділових комунікацій з іноземними партнерами.

5. Характеристика структурних компонентів невербального спілкування (експресивно-виразні рухи та візуальний контакт).

6. Проблеми вербальних та невербальних засобів спілкування.

7. Шляхи поліпшення мовлення та слухання.

8. Розроблення та аналіз прикладів із застосуванням різних типів маніпуляцій та активного і пасивного захисту від них.
9. Іміджологія – таємниці особистої чарівності.

10. Як сформувати позитивний діловий імідж.

11. Візуальна психодіагностика – пізнання людей за їхніми зовнішністю та поведінкою.
12. Аналіз складання іміджу будь-якого суб’єкта: реальної особи, фірми або установи, видання, музичного колективу тощо.

13. Розроблення та аналіз різних видів самоподання.  

14. Особливості масової комунікації.
15. Ефективна поведінка керівника у конфліктній ситуації.

16. Як перемогти у спорі: про культуру полеміки.

17. Шлях до згоди, або переговори без поразки.

18. Приклади вимог етикету у різних випадках ділового спілкування.

19. Історія писемного спілкування. 
20. Практика проведення ділових прийомів у різних сферах діяльності.

4.ТЕМАТИКА КОНТРОЛЬНИХ РОБІТ

1. Сутність поняття спілкування.

2. Зміст, види, рівні процесу спілкування.

3. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
4. Теоретичні аспекти комунікації. 
5. Соціальні інститути комунікації. 
6. Умови ефективності комунікації. 

7. Процес комунікації. 
8. Види комунікації та їх характеристика. 
9. Форми комунікації. 
10. Структура ділового спілкування. 

11. Специфіка обміну інформацією у комунікативному процесі.

12. Аналіз особливостей поведінки людей у взаємодії.

13. Загальна характеристика стратегії. 
14. Види стратегій у діловій комунікації. 
15. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. 
16. Ділові стратегії управління спілкуванням.

17. Бар’єри взаєморозуміння.

18. Труднощі комунікації. 
19. Помилки в спілкуванні. 
20. Фактори, які впливають на ділову розмову. 
21. Бар’єри  ділового спілкування.

22. Загальна характеристика засобів спілкування. 

23. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. 
24. Проблеми розуміння мови в комунікації. 
25. Мова як основний засіб спілкування.

26. Основні характеристики мови як засобу комунікації.

27. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. 

28. Діловий стиль спілкування. 

29. Сутність та форми принциповості. 
30. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. 
31. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.

32. Орієнтація в особистості ділового партнера.

33. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

34. Принципи ведення ділової бесіди. 
35. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. 
36. Управління емоціями під час ділового спілкування.
37. Вплив просторового розміщення та часу у спілкуванні.

38. Етика ділового спілкування.
39. Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. 
40. Методи комунікативного управлінського впливу.
41. Аналіз причин нерозуміння у діловому спілкуванні.

42. Аналіз проблем, що виникають під час спілкування з погляду процесу взаємодії.

43. Поведінка як джерело інформації.

44. Формування власного іміджу.

45. Підготовка до самопрезентації у діловому спілкуванні та її проведення.

46. Аналіз та обґрунтування доцільних шляхів самовдосконалення в галузі професійного спілкування.

47. Невербальні засоби комунікації.

48. Роль експресії в діловому спілкуванні.

49. Мова жестів в комунікації. 
50. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.
4. КОНТРОЛЬНІ ЗАВДАННЯ

ДЛЯ СТУДЕНТІВ ЗАОЧНОЇ ФОРМИ НАВЧАННЯ

Варіант 1

1. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
2. Перепони на шляху взаєморозуміння, їх розв’язання (конкретні приклади).

Варіант 2

1. Специфіка обміну інформацією у комунікативному процесі.

2. Моделювання та розгляд конкретних ситуацій спілкування.

Варіант 3

1. Ділові стратегії управління спілкуванням.
2. Аналіз та обґрунтування доцільності використання під час професійного спілкування власної системи комунікативних засобів встановлення емоційного контакту з партнером (конкретні приклади).

Варіант 4

1. Бар’єри  ділового спілкування.
2. Складання ситуацій з використанням практичних прийомів переконання (конкретні приклади).

Варіант 5
1. Основні характеристики мови як засобу комунікації.

2. Моделювання конкретних ситуацій вибору ефективного стилю спілкування з партнером (конкретні приклади).

Варіант 6
1. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

2. Аналіз впливу особистісних характеристик на процес професійного спілкування (конкретні приклади).

Варіант 7
1. Етика ділового спілкування.
2. Моделювання та аналіз конкретних ситуацій, що містять бар’єри та перепони у спілкуванні (конкретні приклади).

     Варіант 8

1. Роль експресії в діловому спілкуванні.

2. Комунікативна атака як метод професійного контакту у спілкуванні ((конкретні приклади).

Варіант 9

1. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту.

2. Моделювання ситуацій з позитивним та негативним початком бесіди та їх аналіз (конкретні приклади).

Варіант 10

1. Організація та проведення ділових переговорів.
2. Моделювання прикладів виникнення помилок у формуванні першого враження (конкретні приклади).
5. Питання до іспиту
1. Спілкування та комунікація в менеджменті організації. 
2. Теоретичні аспекти комунікації. 
3. Соціальні інститути комунікації. 
4. Умови ефективності комунікації. 

5. Процес комунікації. 
6. Види комунікації та їх характеристика. 
7. Форми комунікації. 
8. Структура ділового спілкування. 

9. Специфіка обміну інформацією у комунікативному процесі.

10. Аналіз особливостей поведінки людей у взаємодії.

11. Загальна характеристика стратегії. Види стратегій. 
12. Стратегічний сценарій комунікативного контакту. 
13. Ділові стратегії управління спілкуванням.

14. Труднощі комунікації. 
15. Помилки в спілкуванні. 
16. Фактори, які впливають на ділову розмову. 
17. Бар’єри  ділового спілкування.

18. Взаємовідносини між мисленням, мовленням і мовою. 
19. Проблеми розуміння мови в комунікації. 
20. Поняття словникового запасу особистості. Фразеологічні кластери. 

21. Діловий стиль спілкування. 

22. Сутність та форми принциповості. 
23. Техніка боротьби в мовному спілкуванні. 
24. Фактори, що сприяють раціональному співробітництву.

25. Створення сприятливого психологічного клімату під час спілкування.

26. Принципи ведення ділової бесіди. 
27. Основні принципи досягнення взаєморозуміння. 
28. Управління емоціями під час ділового спілкування.

29. Етика ділового спілкування.
30. Комунікативні принципи оптимізації службових відносин. 
31. Методи комунікативного управлінського впливу.

32. Формування власного іміджу.

33. Підготовка до самопрезентації у діловому спілкуванні та її проведення.

34. Аналіз та обґрунтування доцільних шляхів самовдосконалення в галузі професійного спілкування.

35. Загальна характеристика засобів спілкування. 

36. Невербальні засоби комунікації.

37. Роль експресії в діловому спілкуванні.

38. Мова жестів в комунікації. 
39. Міміка і голос як експресивні складові комунікації.

40. Суть та соціально-психологічна характеристика конфлікту.

41. Конфліктна взаємодія. Розвиток та види конфліктів. 
42. Методи зняття напруги в діловому спілкуванні.

43. Підготовка проведення переговорів. 
44. Порядок ведення переговорного процесу. 
45. Техніка проведення переговорів. 
46. Стратегія та стилі ведення переговорів.

47. Ділова атрибутика і одяг. 
48. Правила проведення ділових зустрічей. 
49. Організація та проведення ділових прийомів.
50. Загальноприйняті правила складання ділових листів.

ЛІТЕРАТУРА

1. Андреев В.И. Конфликтология: искусство спора, ведение переговоров, разрешение конфликтов. – М, 2005. – 345 с.
2. Андреев В.И. Саморазвитие менеджера. – М., 2005. – 543 с.
3. Виханский О.С., Наумов А.И. Практикум по курсу "Менеджмент" / под ред. А.И. Наумова. – М.: Гардарики, 2006. – 288 с.

4. Дафт Р.Л. Менеджмент. – СПб: Питер, 2007. – 832 с.

5. Джей Э. Эффективная презентация / Пер. с англ. Т.А. Сиваковой – Мн.: Амалфея, 2000. – 208 с.

6. Зверинцев А.В. Коммуникационный менеджмент. – К, 20074 – 345 с.
7. Кабушкин Н.И. Основы менеджмента: Учеб. пособие. 3-е изд. – Минск: "Новое знание", 2007. – 336 с.

8. Каганець І В. Психологічні аспекти в менеджменті: типологія Юнга, соціоніка, психоінформатика. – Київ-Тернопіль: Мандрівець – Port-Royal, 2007. – 204 с.

9. Кузин Ф.А. Современный имидж делового человека, бизнесмена, политика. – М.: Ось 89, 2005. – 512 с.

10.  Кузьмін О.Є., Мельник О.Г. Основи менеджменту: Підручник. – К.: "Академвидав", 2004. – 416 с.

11.  Лукашевич Н.П. Социология воспитания. – К, 2006. – 432 с.
12.  Лукашевич Н.П. Теория и практика самоменеджмента: Учеб. пособие. 2-е изд., испр. – К.: МАУП, 2007. – 360 с.

13.  Маркетинг: принципи і функції: Навч. посібник для вищих навч. закладів. – 3-є вид., перероб. і доп. / За ред. О.М. Азарян. – Харків: Студцентр, 2002. – 320 с.
14.  Мескон М.Х., Альберт М., Хедуори Ф. Основы менеджмента: Пер. с англ. – М.: Дело, 2005. – 704 с.

15.  Молодцов А.В., Хохель С.О. Практикум по прикладной соционике. – 2-е изд., доп. – К.: МАУП, 2004. – 204 с.

16. Нємцов В.Д., Довгань Л.Є., Сініок г.Ф. Менеджмент організацій: Навч. посібник. К.: ТОВ “УВПК "ЕксОб", 2006. – 392 с.

17.  Почепцов Г.Г. Профессия: имиджмейкер. – 2-е изд., испр. и доп. – К.: ИМСО МО Украины, НВФ "Студцентр", 2005. – 256 с.

18. Ромат Е.В. Реклама: Учебник для студентов специальности "Маркетинг". – 3-е изд., перераб. и доп. – Киев; Харьков: НВФ "Студцентр", 2004. – 480 с.

19. Щокін Г.В. Практична психологія менеджменту: Як робити кар’єру. Як будувати організацію: Науково-практичний посібник. К.: Україна, 2006. – 399 с. 
20. Усовська Г.В. Комунікації в менеджменті. – К.: Наука, 2008. – 453 с.

     21. Філіна А.П., Клочко В.П. Основи менеджменту. – К.: ДАКККіМ, 2009. – 245 с.
PAGE  
14

