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1. Анотація дисципліни: До одного з головних факторів, що негативно впливають на  рівень конкурентоспроможності вітчизняної індустрії туризму, керівники багатьох підприємств відносять недостатній рівень комунікативної компетентності значної кількості своїх співробітників. Професійно-комунікативна підготовка персоналу є найбільш вузьким місцем у всій системі професійної підготовки фахівців для сфери туризму. система категоріального апарату теоретичної економіки, визначення нових дефініцій, розкриття сутності та особливостей прояву основних економічних законів та найвідоміших наукових економічних концепцій.

2. Мета та завдання курсу:
Метою є  формування  у студентів фундаментальних системних наукових позицій, що пов’язані з розкриттям механізмів ефективного професійного спілкування та особливостей комунікативної взаємодії працівників сфери  туризму з клієнтами та діловими партнерами, з визначенням оптимальних способів комунікативного управлінського впливу на співрозмовників, забезпеченням їх результативної поведінки в різних ділових ситуаціях.
Завдання:
· розкриття теоретичних засад, змісту, структури та завдань комунікативного менеджменту у сфері туризму;

· засвоєння методик психодіагностики як передумови ефективного спілкування в процесі туристичного обслуговування;

· опанування методиками та практичними навичками професійного спілкування фахівця з туризму з використанням вербальних та невербальних комунікативних технік і технологій;

· набуття знань і навичок з міжкультурної комунікації для підвищення конкурентоспроможності на ринку міжнародного туризму;

· професійного використання сучасних комунікативних технологій задля побудови ефективних зв’язків з партнерами по бізнесу та клієнтами туристичних організацій;
·  дотримання правил етикету та культури спілкування в професійному середовищі та з клієнтами туристичних організацій.
3. Програмні компетентності та результати навчання

Після успішного завершення дисципліни здобувач формуватиме наступні програмні компетентності та результати навчання:

Інтегральна компетентність ( здатність комплексно розв’язувати складні професійні задачі та практичні проблеми у сфері туризму і рекреації як у процесі навчання, так і в процесі роботи, що передбачає застосування теорій і методів системи наук, які формують туризмознавство, і характеризуються комплексністю та невизначеністю умов.
Загальні компетентності:
К03. Здатність діяти соціально відповідально та свідомо;

К08. Навички використання інформаційних та комунікаційних технологій;

К12. Навички міжособистісної взаємодії;

К14. Здатність працювати в команді та автономно.

Спеціальні компетентності:

К26. Здатність визначати індивідуальні туристичні потреби, використовувати сучасні технології обслуговування туристів та вести претензійну роботу

К27. Здатність до співпраці з діловими партнерами і клієнтами, уміння забезпечувати з ними ефективні комунікації

Програмні результати навчання:

ПР09. Організовувати процес обслуговування споживачів туристичних послуг на основі використання сучасних інформаційних, комунікаційних і сервісних технологій та дотримання стандартів якості і норм безпеки.
ПР10. Розуміти принципи, процеси і технології організації роботи суб’єкта туристичного бізнесу та окремих його підсистем (адміністративно-управлінська, соціально-психологічна, економічна, техніко-технологічна).
ПР12. Застосовувати навички продуктивного спілкування зі споживачами туристичних послуг.
ПР13. Встановлювати зв’язки з експертами туристичної та інших галузей.

ПР14. Проявляти повагу до індивідуального і культурного різноманіття.

ПР19. Аргументовано відстоювати свої погляди у розв’язанні професійних завдань.

ПР21. Приймати обґрунтовані рішення та нести відповідальність за результати своєї професійної діяльності.
4. Обсяг курсу на поточний навчальний рік
	Кількість кредитів/годин
	Лекції (год.)
	Практичні заняття (год.)
	Самостійна робота (год.)

	5 кредитів / 150 годин
	38
	36
	76


5. Ознаки курсу
	Рік викладання
	Семестр
	Спеціальність
	Курс (рік навчання)
	Нормативний/вибірковий

	2022/2023
	5
	242 Туризм
	ІІI
	нормативний


6. Технічне й програмне забезпечення/обладнання

Ноутбук, персональний комп’ютер, мобільний пристрій (телефон, планшет) з підключенням до Інтернет, інше обладнання: мультимедійний проектор для: комунікації та опитувань; виконання домашніх завдань; виконання завдань самостійної роботи; проходження тестування (поточний, рубіжний, підсумковий контроль). Програмний редактори MSExcel. Програмне забезпечення для роботи з освітнім контентом дисципліни та виконання передбачених видів освітньої діяльності: Moodlе.

7. Політика курсу

Для успішного складання підсумкового контролю з дисципліни вимагається 100% відвідування очне або дистанційне відвідування всіх видів відповідно до встановленого розкладу, не запізнюватися. У разі відсутності з поважних причин (через хворобу) необхідно надати відповідну довідку. Пропущені заняття відпрацьовувати в визначений викладачем час на консультаціях. За об’єктивних причин (наприклад, хвороба, міжнародне стажування) навчання може відбуватись індивідуально (в он-лайн формі за погодженням із деканом факультету) та презентувати виконані завдання під час консультації викладача. Пропуск понад 25% занять без поважної причини буде оцінений як FX.
Високо цінується академічна доброчесність. До всіх студентів освітньої програми відбувається абсолютно рівне ставлення. Навіть окремий випадок порушення академічної доброчесності є серйозним проступком, який може призвести до несправедливого перерозподілу оцінок і, як наслідок, загального рейтингу студентів. Списування під час контрольних робіт та екзаменів заборонені (в т.ч. із використанням мобільних девайсів). Мобільні пристрої дозволяється використовувати лише під час он-лайн тестування та підготовки практичних завдань під час заняття. Реферати та тези доповідей, інші наукові роботи повинні мати коректні текстові посилання на використану літературу. Мінімальне покарання для студентів, яких спіймали на обмані чи плагіаті під час тесту чи підсумкового контролю, буде нульовим для цього завдання з послідовним зниженням підсумкової оцінки дисципліни принаймні на одну літеру. Будь ласка, поставтесь до цього питання серйозно та відповідально.

8. Схема курсу

	Тиждень, дата, години
	Тема, план
	Форма навчального заняття кількість годин (аудиторної та самостійної)
	Список рекомендованих джерел
	Завдання
	Максимальна кількість балів

	Модуль 1. Теоретичні основи комунікативного менеджменту

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 1. Комунікативний менеджмент та його місце в структурі управління

1. Загальна характеристика комунікативного менеджменту.
2. Специфіка комунікативного менеджменту як виду управлінської діяльності: мета, завдання, засоби, кінцеві результати. 
3. Комунікації та їх види.  
4. Предмет і завдання курсу, його структура та завдання. 
	лекція− 2 год.
	1, 2, 3, 4, 6, 9, 13, 15, 17, 19

	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 1. Комунікативний менеджмент та його місце в структурі управління

1. Загальна характеристика комунікативного менеджменту.
2. Специфіка комунікативного менеджменту як виду управлінської діяльності: мета, завдання, засоби, кінцеві результати. 
3. Комунікації та їх види.  
4. Предмет і завдання курсу, його структура та завдання. 
	семінар − 2 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 2, 3, 4, 6, 9, 13, 15, 17, 19

	доповідь
	4

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 2. Комунікативний менеджмент як процес    

1. Процесний підхід до комунікативного менеджменту. 
2. Інформація як джерело комунікативного менеджменту, властивості інформації. 
3. Інформаційна криза, її причини і прояви. 
4. Закономірності розвитку системи комунікації. 
5. Види і форми комунікації. 
6. Особливості комунікацій та інформації у менеджменті. 
	лекція− 4 год.
	1, 2, 3, 4, 5, 7, 10, 15, 18

	Опрацювання лекційного матеріалу
	2

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 2. Комунікативний менеджмент як процес    

1. Процесний підхід до комунікативного менеджменту. 
2. Інформація як джерело комунікативного менеджменту, властивості інформації. 
3. Інформаційна криза, її причини і прояви. 
4. Закономірності розвитку системи комунікації. 
5. Види і форми комунікації. 
6. Особливості комунікацій та інформації у менеджменті. 
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 2, 3, 4, 5, 7, 10, 15, 18

	Індивідуальна робота
	2

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 3. Механізм управління комунікаціями

1. Комунікативний процес. 
2. Види та засоби комунікативного процесу. 
3. Методи та засоби комунікативного менеджменту. 
4. Роль спеціалістів, що забезпечують комунікативний процес.
	лекція− 4 год.
	1, 2, 3, 6, 7, 9, 10-16

	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 3. Механізм управління комунікаціями

1. Комунікативний процес. 
2. Види та засоби комунікативного процесу. 
3. Методи та засоби комунікативного менеджменту. 
4. Роль спеціалістів, що забезпечують комунікативний процес.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 2, 3, 6, 7, 9, 10-16

	Індивідуальна робота
	3

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 4. Напрями комунікаційної політики

1. Роль засобів масової комунікації та взаємодія з ними. 
2. Взаємодія з персоналом, споживачами. 
3. Фінансові зв’язки та взаємодія з інвесторами. 
4. Роль органів влади. 
5. Комунальні та екологічні зв’язки. 
6. Антикризові комунікації.
	лекція− 4 год.
	1, 4, 7, 10, 14-20

	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 4. Напрями комунікаційної політики

1. Роль засобів масової комунікації та взаємодія з ними. 
2. Взаємодія з персоналом, споживачами. 
3. Фінансові зв’язки та взаємодія з інвесторами. 
4. Роль органів влади. 
5. Комунальні та екологічні зв’язки. 
6. Антикризові комунікації.
	семінар− 2 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 4, 7, 10, 14-20

	тести


	2

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 5. Формування іміджу компанії як складова комунікативного менеджменту
1. Імідж компанії як одиниця комунікацій. 
2. Роль іміджу на підприємствах готельно-туристичного бізнесу. 
3. Визначення ефективності комунікативного менеджменту. 
4. Структура та функції відділу по комунікаціям в організації. 
5. Умови делегування функцій комунікативного менеджменту PR-агенству.
	лекція− 4 год.
	1, 2, 3, 6, 8, 9, 10-15

	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 5. Формування іміджу компанії як складова комунікативного менеджменту
1. Імідж компанії як одиниця комунікацій. 
2. Роль іміджу на підприємствах готельно-туристичного бізнесу. 
3. Визначення ефективності комунікативного менеджменту. 
4. Структура та функції відділу по комунікаціям в організації. 
5. Умови делегування функцій комунікативного менеджменту PR-агенству.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 2, 3, 6, 8, 9, 10-15

	контрольна робота
	4

	Модуль 2 Ефективність комунікативного менеджменту на туристичних підприємствах

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 6. Комунікативний менеджмент у внутрішньому середовищі підприємства

1. Комунікації в організації. 
2. Організаційна культура та її роль в організації. 
4. Канали зв’язку з персоналом. 
5. Роль комунікативного менеджменту у формуванні корпоративної культури. 
6. Створення корпоративного духу та почуття відповідальності. 
7. Складові інформаційних компонентів «поваги до особистості».
	лекція− 4 год.
	2, 3, 4, 5, 9-16
	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 6. Комунікативний менеджмент у внутрішньому середовищі підприємства

1. Комунікації в організації. 
2. Організаційна культура та її роль в організації. 
4. Канали зв’язку з персоналом. 
5. Роль комунікативного менеджменту у формуванні корпоративної культури. 
6. Створення корпоративного духу та почуття відповідальності. 
7. Складові інформаційних компонентів «поваги до особистості».
	семінар − 2 год., 
самост.  робота – 7 год.
	2, 3, 4, 5, 9-16
	Презентація
	4

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 7. Комунікативний менеджмент у зовнішній сфері підприємства

1. Значення та особливості партнерів, споживачів, постачальників, інвесторів, держави у формуванні комунікацій на підприємстві. 
2. Форми та методи впливу комунікативного менеджменту на підприємство. 
3. Міжнародна діяльність та робота з інвесторами. 
4. Особливості комунікацій у виборчих компаніях. 
5. Управління комунікаціями в системі Інтернет.
	лекція− 4 год.
	1, 3, 6, 9, 10-13


	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 7. Комунікативний менеджмент у зовнішній сфері підприємства

1. Значення та особливості партнерів, споживачів, постачальників, інвесторів, держави у формуванні комунікацій на підприємстві. 
2. Форми та методи впливу комунікативного менеджменту на підприємство. 
3. Міжнародна діяльність та робота з інвесторами. 
4. Особливості комунікацій у виборчих компаніях. 
5. Управління комунікаціями в системі Інтернет.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 7 год.
	1, 3, 6, 9, 10-13


	Тести 
	2

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 8. Вимоги до PR – менеджера

1. Добір, оцінювання та розстановка фахівців комунікаційної сфери в організації. 
2. Знання, уміння, кваліфікація та базова підготовка менеджера з комунікацій. 
3. Основні напрямки діяльності PR-менеджера
4. Підготовка і підвищення кваліфікації інформаційних PR-менеджерів. 
5. Організація праці в комунікаційній сфері організації. 
6. Формування ефективного стилю діяльності, етика службових відносин PR-менеджера.
	лекція− 4 год.
	1, 2, 4-7,  9, 10, 12
	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 8. Вимоги до PR – менеджера

1. Добір, оцінювання та розстановка фахівців комунікаційної сфери в організації. 
2. Знання, уміння, кваліфікація та базова підготовка менеджера з комунікацій. 
3. Основні напрямки діяльності PR-менеджера
4. Підготовка і підвищення кваліфікації інформаційних PR-менеджерів. 
5. Організація праці в комунікаційній сфері організації. 
6. Формування ефективного стилю діяльності, етика службових відносин PR-менеджера.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 9 год.
	1, 2, 4-7,  9, 10, 12
	контрольна робота
	6

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 9. Особливості комунікативного менеджменту у туристичних підприємствах

1. Роль комунікацій у комерційних організаціях. 
2. Завдання інформаційного забезпечення комунікативного менеджменту. 
3. Політичний та соціальний маркетинг як складові комунікативного менеджменту. 
4. Особливості комунікативного менеджменту на підприємствах готельно-туристичної бізнесу.
	лекція− 4 год.
	2, 4, 6, 7,  13, 14, 15


	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 9. Особливості комунікативного менеджменту у туристичних підприємствах

1. Роль комунікацій у комерційних організаціях. 
2. Завдання інформаційного забезпечення комунікативного менеджменту. 
3. Політичний та соціальний маркетинг як складові комунікативного менеджменту. 
4. Особливості комунікативного менеджменту на підприємствах готельно-туристичної бізнесу.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 9 год.
	2, 4, 6, 7,  13, 14, 15


	тести
	2

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 10. Комунікативна культура та професійний етикет фахівців з туризму 

1. Поняття і роль ділового та професійного етикету в туризмі. 
2. Принципи професійного та ділового етикету в туризмі. 
3. Психологічні аспекти етикету. 
4. Етикет телефонних розмов в туристичній фірмі.  

5. Культура професійного спілкування в туризмі. 
6. Складові комунікативної культури менеджера туристичного підприємства. 
7. Принципи комунікативної поведінки менеджера сфери туризму.
	лекція− 4 год.
	1, 2, 4, 5, 6, 7,  12, 16-18

	Опрацювання лекційного матеріалу
	

	Згідно робочого навчального плану, розкладу занять
	Тема 10. Комунікативна культура та професійний етикет фахівців з туризму 

1. Поняття і роль ділового та професійного етикету в туризмі. 
2. Принципи професійного та ділового етикету в туризмі. 
3. Психологічні аспекти етикету. 
4. Етикет телефонних розмов в туристичній фірмі.  

5. Культура професійного спілкування в туризмі. 
6. Складові комунікативної культури менеджера туристичного підприємства. 
7. Принципи комунікативної поведінки менеджера сфери туризму.
	семінар − 4 год., 
самост.  робота – 9 год.
	1, 2, 4, 5, 6, 7,  12, 16-18

	Самостійна робота
	8


9. Система оцінювання та вимоги: форма (метод) контрольного заходу та вимоги до оцінювання програмних результатів навчання

Модуль 1. Назва та максимальна кількість балів за цей модуль

Форма (метод) контрольного заходу, критерії оцінювання та бали

Контрольна робота – 10 балів.

Доповідь – 4 бали.
Тести (2 бали за 1 тест).
Самостійна робота – 7 балів.
Індивідуальні завдання – 1-5 балів.

Модуль 2. Назва та максимальна кількість балів за цей модуль

Форма (метод) контрольного заходу, критерії оцінювання та бали

Контрольна робота – 10 балів.
Презентація – 4 бали.

Тести (по 2  бали за 2 тести).

Самостійна робота – 8 балів.

Усне опитування – 6 балів.

Студенти можуть отримати до 10% бонусних балів за виконання індивідуальних завдань, підготовці презентації англомовної статті з аналізу даних, участь у конкурсах наукових робіт, предметних олімпіадах, конкурсах, неформальній та інформальній освіті (зокрема, COURSERA та ін.). за виконання завдань підвищеної складності (конкретне значення визначає викладач).
Таблиця 1

Розподіл балів, які отримують здобувачі, за результатами опанування освітньої компоненти/навчальної дисципліни, формою семестрового контролю якої є екзамен

	№
	Види навчальної діяльності (робіт)
	модуль 1
	модуль 2
	Сума балів

	1.
	аудиторна робота (заняття у дистанційному режимі)
	11
	14
	25

	
	- тестування
	2
	4
	6

	
	- доповідь
	4
	
	4

	
	- індивідуальні завдання
	5
	
	5

	
	- усне опитування
	
	6
	6

	
	· презентація
	
	4
	4

	22.
	самостійна робота
	7
	8
	15

	33.
	Контрольна робота
	10
	10
	20

	
	Поточне оцінювання (разом)
	28
	32
	60

	
	Підсумковий контроль
	
	
	40

	
	Разом балів
	
	
	100

	1
	- участь у наукових, науково-практичних конференціях, олімпіадах;

- підготовка наукової статті, наукової роботи на конкурс;

- тощо
	
	
	max 10


Оцінка відповідає рівню сформованості загальних і фахових компетентностей та отриманих програмних результатів навчання здобувача освіти та визначається шкалою ЄКТС та національною системою оцінювання (табл. 2).

Таблиця 2 

Шкала оцінювання у ХДУ за ЄКТС

	Сума балів /Local grade
	Оцінка ЄКТС
	Оцінка за національною шкалою/National grade

	90 – 100
	А
	excellent
	Відмінно 

	82-89
	В
	good
	Добре 

	74-81
	С
	
	

	64-73
	D
	satisfactory
	Задовільно 

	60-63
	Е
	
	

	35-59
	FX
	fail
	Незадовільно з можливістю повторного складання

	1-34
	F
	
	незадовільно з обов’язковим повторним вивченням дисципліни
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