МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ

ХАРКІВСЬКА НАЦІОНАЛЬНА АКАДЕМІЯ МІСЬКОГО ГОСПОДАРСТВА

С.А. Александрова 

П Р О Г Р А М А   І    Р О Б О Ч А    П Р О Г Р А М А
Н А В Ч А Л Ь Н О Ї    Д И С Ц И П Л І Н И
„Професійно-комунікативна  компетентність”
(для студентів 5 курсу денної форми навчання напряму підготовки «Туризм», спеціальностей 7.050401 – «Туризм», 7.050402 – «Готельне господарство»)
ХАРКІВ – ХНАМГ - 2008
Програма і робоча програма навчальної дисципліни „Професійно-комунікативна  компетентність”  (для студентів 5 курсу денної форми навчання напряму підготовки «Туризм», спеціальностей 7.050401 – «Туризм», 7.050402 – «Готельне господарство») / Укл.: Александрова С.А.  – Харків: ХНАМГ, 2008. –  31 с. 

Укладач: Александрова С.А.
Наведені програма і робоча програма навчальної дисципліни, їх зміст за змістовими модулями й темами. Включено плани лекцій і практичних занять, методичні рекомендації до самостійної роботи, контрольні запитання і критерії оцінювання знань студентів. 

Затверджено на засіданні кафедри туризму і готельного господарства, протокол  № 8  від 20 березня 2008 р.




ВСТУП
Проблема підготовки фахівців, конкурентоздатних як на вітчизняному, так і на ще більш вимогливому світовому ринку праці є однією з найбільш актуальних у сучасній вищої школи України. Значною мірою це стосується підготовки фахівців сфери туристської індустрії. Цей факт пов’язаний з тим, що, по-перше, молода туристська галузь потребує кваліфікованих фахівців. По-друге, згідно із законодавством України вона як одна з пріоритетних вимагає підвищення вимог до її працівників. По-третє, надзвичайна вимогливість самої сфери діяльності, для досягнення успіху в якій необхідно володіти багатьма здібностями, навичками, уміннями, працездатністю і певним талантом. 

Згідно із Законом України «Про туризм» до інфраструктури ринку туристських послуг можна віднести: засоби розміщення туристів; об'єкти ресторанного господарства; засоби транспорту, що обслуговують туристів; об'єкти пізнавального, оздоровчого, культурно-історичного, релігійного, спортивного, розважального характеру, а також об'єкти іншого призначення, що використовуються при наданні туристських послуг або спеціально створені з цією метою; організації, які надають екскурсійні послуги, послуги гідів-перекладачів і здійснюють формальності при перетинанні кордону між державами.

Об'єктом діяльності туристської індустрії є система дій, спрямованих на формування, просування і реалізацію туристського продукту, готельно-ресторанних послуг, екскурсійного, санаторно-курортного й спеціалізованого  обслуговування.

ЇЇ суб'єкти забезпечують прийом, обслуговування і перевезення туристів. Це та галузь діяльності, фахівці якої мають володіти, нарівні із професійними знаннями, уміннями й навичками, комунікативною грамотністю та компетентністю як у рамках рідної культури, так і в міжкультурному спілкуванні.

Високий рівень комунікативної компетентності для фахівців туристського, курортного, готельного і ресторанного бізнесу є професійно важливою якістю, що забезпечує успішну діяльність, пов'язану з постійними міжособистісними комунікаціями. 

Метою дисципліни є формування і розвиток професійно-комунікативної компетентності, оволодіння теоретичними основами, системами норм і цінностей професійної комунікації, набуття практичних навичок ведення ефективних міжособистісних комунікацій у сфері гостинності. Предметом дисціплини є закономірності процесу міжособистісної взаємодії, сукупність типів комунікативних ситуацій у професійній діяльності. 

П Р О Г Р А М А   Н А В Ч А Л Ь Н О Ї   Д И С Ц И П Л І Н И

Освітньо-кваліфікаційний рівень - «Спеціаліст» 

Галузь знань 

1401 - „Сфера обслуговування”
0201 - „Культура”
Напрям підготовки
7.020107 - „Туризм” 
7.14010 -„Готельно-ресторанна справа”
Статус дисципліни -        варіативна
Загальна кількість кредитів/годин   2/72
Форма підсумкового контролю  - залік
Стандарт чинний з дати затвердження.

Цей стандарт не може бути повністю чи частково відтворено, тиражовано й розповсюджено без дозволу Харківської національної академії міського господарства.
Програма розроблена на основі:
ГСВО МОНУ Освітньо-кваліфікаційна характеристика підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм” спеціальності „Готельне господарство”;напряму підготовки бакалаврів,2007р. 
ГСВО МОНУ Освітньо-кваліфікаційна характеристика підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.140101 - „Готельно-ресторанна справа” галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.
ГСВО МОНУ Освітньо-професійна програма підготовки бакалавра з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм” спеціальності „Готельне господарство”;напряму підготовки бакалаврів,2007р. 

ГСВО МОНУ Освітньо-професійна програма підготовки бакалавра з напряму підготовки 7.140101 - „Готельно-ресторанна справа” галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.

СВО ХНАМГ Навчальний план підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм” спеціальності „Готельне господарство”;напряму підготовки бакалаврів,2007р. 
СВО ХНАМГ Навчальний план підготовки спеціаліста з напряму підготовки 
7.140101 - „Готельно-ресторанна справа” галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.
1. Мета, предмет і місце дисципліни 
1.1. Мета й завдання вивчення дисципліни - формування і розвиток професійно-комунікативної компетентності, оволодіння теоретичними основами, системами норм і цінностей професійної комунікації, набуття практичних навичок ведення ефективних міжособистісних комунікацій в туріндустрії. 
1.2. Предмет вивчення: закономірності процесу міжособистісної взаємодії, сукупність типів комунікативних ситуацій у професійній діяльності. 

1.3. Місце дисципліни в структурно-логічній схемі підготовки фахівця

	Перелік дисциплін, на які безпосередньо спирається вивчення даної дисципліни
	Перелік дисциплін, вивчення яких 
безпосередньо спирається на дану дисципліну

	ГСЕП 1 Психологія
	

	ГСЕП 5,6. Українська мова професійного спрямування
	

	ГСЕП 13. Етика й естетика
	

	ПП 23. Менеджмент туризму
	

	ВПП 1 Ефективні комунікації
	

	ВСПП 8 Соціальні технології
	


2. Інформаційний обсяг (зміст) дисципліни

(відповідно до стандартів ОПП)
Модуль 1. ПРОФЕСІЙНА КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ

2/72
Змістовий модуль 1.1.  Туристська індустрія як сфера міжособистісних і міжкультурних комунікацій
УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму.

УНЕ 2 Комунікативні бар'єри, їх види й способи подолання

УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації у сфері туристської індустрії.
Змістовий модуль 1.2. Особливості комунікацій у сфері туризму 
УНЕ 1. Техніка успішної презентації у сфері туристської індустрії.

УНЕ 2. Техніка успішної роботи зі споживачами у сфері туристської індустрії
УНЕ 3. Ділові переговори у сфері туристської індустрії.
УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет.
4. Рекомендована література
Див. Робочу програму навчальної дисципліни „Управління персоналом”.

5. Анотація

Анотація програми навчальної дисципліни 
«ПРОФЕСІЙНО-КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ»
Мета і завдання вивчення дисципліни: формування професійної комунікативної компетентності, оволодіння теоретичними основами, системами норм і цінностей професійної комунікації, вміння вести ефективні ко​мунікаційні взаємодії, у тому числі засобами інформаційних технологій

Предмет вивчення: загальні поняття з ділового професійного спілкування та комунікацій у сфері туризму як на міжособистісному, так і на міжкультурному рівнях, типові комунікативні ситуації в туріндустрії.
Змістовий модуль 1.1.  Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування і комунікацій
УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму.

УНЕ 2 Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види і способи подолання.
УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації у сфері туристської індустрії.
Змістовий модуль 1.2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії
УНЕ 1. Техніка успішної презентації у сфері туристської індустрії.

УНЕ 2. Техніка успішної роботи зі споживачами у сфері туристської індустрії
УНЕ 3. Ділові переговори у сфері туристської індустрії.
УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет.
Р О Б О Ч А    П Р О Г Р А М А
Н А В Ч А Л Ь Н О Ї   Д И С Ц И П Л І Н И
Робоча програма розроблена на основі:

ГСВО МОНУ Освітньо-кваліфікаційна характеристика підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм”, спеціальності „Готельне господарство”;напряму підготовки бакалаврів, 2007р. 
ГСВО МОНУ Освітньо-кваліфікаційна характеристика підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.140101 - „Готельно-ресторанна справа”, галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.

ГСВО МОНУ Освітньо-професійна програма підготовки бакалавра з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм” спеціальності „Готельне господарство”, напряму підготовки бакалаврів, 2007р. 

ГСВО МОНУ Освітньо-професійна програма підготовки бакалавра з напряму підготовки 7.140101 - „Готельно-ресторанна справа”, галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.

СВО ХНАМГ Навчальний план підготовки спеціаліста з напряму підготовки 7.050400 - „Туризм” спеціальності „Готельне господарство”, напряму підготовки бакалаврів, 2007р. 
СВО ХНАМГ Навчальний план підготовки спеціаліста з напряму підготовки 
7.140101 - „Готельно-ресторанна справа” галузі знань  1401 - „Сфера обслуговування”, 2007р.
Структура робочої програми навчальної дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» наведена в табл. 1. 

Таблиця 1 - Структура навчальної дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність»
	Характеристика дисципліни: підготовка бакалаврів
	Напрям, спеціальність, освітньо-кваліфікаційний рівень
	Характеристика навчальної дисципліни

	Кількість кредитів, відповідних до ECTS - 2, у тому числі: змістових модулів – 2;
самостійна робота.
	Шифр та назва напряму 7.020107 - „Туризм” 

7.14010 -„Готельно-ресторанна справа”

	Варіативна.                             Рік підготовки – 5.
Семестр – 9.

	Кількість годин: усього – 72;
за змістовими модулями:

ЗМ1 – 24

ЗМ2 - 48
	Шифр та назва професійного спрямування 7.020107 - „Туризм” 

7.14010 -„Готельно-ресторанна справа”

	Лекції – 18 годин.
Практичні заняття – 18 годин.

Самостійна робота – 36 годин.

	Кількість тижнів викладання дисципліни: 18.
Кількість занять за тиждень – 0/1.
	Освітньо-кваліфікаційний рівень -  «Спеціаліст».
	Вид підсумкового контролю: залік.


Основними видами навчальних (аудиторних) занять, у процесі яких студенти отримують необхідні знання, є лекції, практичні заняття, консультації. Важливим елементом оволодіння знаннями й навичками у час, вільний від обов’язкових навчальних занять, який сприяє формуванню практичних навичок роботи студентів зі спеціальною літературою, орієнтує їх на інтенсивну роботу, критичне осмислення здобутих знань і глибоке вивчення теоретичного й практичного кола проблем, що вивчаються дисципліною, є самостійна робота студента. 

Усі види занять розроблені відповідно до положень Болонської декларації.
1. КВАЛІФІКАЦІЙНІ ВИМОГИ ДО СТУДЕНТІВ 

Дисципліна «Професійно-комунікативна компетентність» є варіативною для підготовки спеціалістів напрямів 7.020107 - „Туризм”, 7.14010 -„Готельно-ресторанна справа”
Необхідна навчальна база для вивчення дисципліни: з метою оптимального засвоєння матеріалу студенти мають до початку вивчення дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» опанувати знання, уміння і навички  з дисциплін:  Психологія, Українська мова професійного спрямування, Етика й естетика, Менеджмент туризму, Соціальні технології, Ефективні комунікації
Основними завданнями, що мають бути вирішені у процесі викладання дисципліни, є теоретична підготовка студентів із наступних питань:

· комунікації у сфері туристської індустрії;

· види комунікацій ву сфері туристської індустрії;
· комунікативні бар’єри й основні засоби їх подолання;

· психологічні основи процесу комунікації.
У результаті вивчення дисципліни студенти мають здобути наступні навички і уміння:
· аналізувати й прогнозувати поведінку співрозмовника;
· вести ефективні комунікації у  професійній діяльності;
· орієнтуватися в невербальних аспектах ведення комунікації

Робоча програма навчальної дисципліни розроблена відповідно до вимог галузевого стандарту вищої освіти МОН України на базі освітньо-професійної програми підготовки спеціаліста.
2. ТЕМАТИЧНИЙ ПЛАН НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ «Професійно-комунікативна  компетентність»

При вивченні дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» студенти мають ознайомитися з програмою дисципліни, з її структурою, формами і методами навчання, видами й методами контролю знань.
Тематичний план дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» складається з двох модулів, кожний з яких вміщує відносно окремий блок дисципліни. 
Основними видами навчальних (аудиторних) і позааудиторних занять при вивченні дисципліни «Професійно-комунікативна компетентність» є лекції, практичні заняття і самостійна робота студентів. Структура залікового кредиту навчальної дисципліни наведена у табл.2.
Таблиця 2 - Структура залікового кредиту навчальної дисципліни
	Модулі (семестри) й змістові модулі

	Всього, кредит/
годин
	Форми навчальної роботи

	
	
	Лекції
	Практичні
	СРС

	Модуль 1. Професійно-комунікативна  компетентність
	72
	18
	18
	36

	Змістовий модуль 1.1  Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій.


	
	
	
	

	УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму.


	16
	6
	4
	6

	УНЕ 2 Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види та способи подолання


	14
	2
	4
	8

	УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації.


	10
	2
	2
	6

	Змістовий модуль 1.2 Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії. 


	
	
	
	

	УНЕ 1. Техніка успішної презентації в туріндустрії.


	10
	2
	4
	4

	УНЕ 2. Техніка успішної роботи зі споживачами в туріндустрії

	8
	2
	2
	4

	УНЕ 3. Ділові переговори в туріндустрії.

	8
	2
	2
	4

	УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет


	6
	2
	
	4


3. ЗМІСТ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ ЗА МОДУЛЯМИ І ТЕМАМИ
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій

УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму

Спілкування у сфері туристської індустрії. Специфіка спілкування у сфері туристської індустрії. Комунікативна, інтерактивна перцептивна сторони спілкування. Роль та інтенсивність спілкування у сфері туристської індустрії. Неформальне і формальне спілкування у сфері туристської індустрії. Професійне і ділове спілкування у сфері туристської індустрії. Комунікація у сфері туристської індустрії. Комунікаційний процес. Комунікативна одиниця. Види комунікації. Вербальна, невербальна комунікація у сфері туристської індустрії. Зворотний зв'язок. Ефективна комунікація у сфері туристської індустрії. Комунікативні бар’єри уу сфері туристської індустрії. 
УНЕ 2. Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види й способи подолання

Функції ділового і професійного спілкування у сфері туристської індустрії. Основні причини незадовільного рівня ділових і професійних комунікативних актів у сфері туристської індустрії. Комунікативні бар’єри. Основні умови ефективного процесу комунікації у сфері туристської індустрії Бар'єри соціально-культурних розходжень. Бар'єри  відносин. Опір сприйняттю інформації. Дев'ять бар'єрів, що перешкоджають ефективному слуханню. Бар'єри непорозуміння. Психологічні аспекти виникнення бар'єрів при комунікації. Проблема довіри чи недовіри співрозмовнику. Основні шляхи подолання комунікативних бар'єрів і підвищення взаєморозуміння між партнерами по спілкуванню. Установка. Засоби психологічного впливу на співрозмовника у сфері туристської індустрії. 
УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації у сфері туристської індустрії
Відносини системи «людина-людина».  Модель поведінки працівників сфери туристської індустрії. Комунікативна компетентність, її роль для працівників сфери туристської індустрії. Комунікативна компетентність з точки зору психології. Комунікативна культура у сфері туристської індустрії. Специфічні риси діяльності у сфері туристської індустрії. Особливості комунікацій у сфері туристської індустрії. Комунікативна установка. Ідентифікація. Рефлексія. Стереотипізація. Зовнішність як одне з джерел, на основі якого люди формують уявлення про іншу людину. "Мала" розмова. Характеристики питань. Псевдослухання. Агресивне, вибіркове, пасивне слухання. Техніка активного слухання. Закінчення діалогу. 
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії
УНЕ 1. Техніка успішної презентації у сфері туристської індустрії
Презентація у сфері туристської індустрії. Успішна презентація. Неефективна презентація. Основні сторони презентації. План презентації. Структурні компоненти презентації. Процес підготовки до презентації. Зміст презентації. Стиль презентації. Шкала ораторської майстерності. Проведення презентації. Техніка презентації.

УНЕ 2.  Техніка успішної роботи зі споживачами у сфері туристської індустрії
Тенденції розвитку попиту на турпослуги. Перший контакт між фахівцем і потенційним клієнтом як основа для майбутніх взаємин у сфері туристської індустрії. Репрезентативні системи. Підготовка фахівця до контакту з клієнтом у сфері туристської індустрії. Складові процесу продажів у сфері туристської індустрії Правила активного слухання. Одинадцять важливих переваг слухача. Десять типів слів, з якими вартослід звертатися обережно при спілкуванні із споживачем у сфері туристської індустрії. Особисті продажі. Основні стратегій по завершенні продажу у сфері туристської індустрії.
УНЕ 3.  Ділові переговори у сфері туристської індустрії
Переговори у сфері туристської індустрії. Види переговорів у сфері туристської індустрії. Складові процесу переговорів. Як правильно скласти комерційну пропозицію у сфері туристської індустрії Моделювання переговорів. Сценарій переговорів. Стратегії та тактика ведення переговорів у сфері туристської індустрії. Роль невербальної інформації. Основні правила ведення ділової бесіди у сфері туристської індустрії. Уважність до співрозмовника, компліменти. Аргументація. Можливі ускладнення для учасників переговорів. Тактика вивертів. Основні способи виходу з тупика. Прийоми  прискорення прийняття угод. Методи завершення  переговорів.
УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет 

Головна мета комунікації в умовах Інтернет. Діалог у мережі, його особливості. Класи діалогів. Основні різновиди діалогів. Типовий електронний лист. Особливості організації телеконференцій в Інтернеті. Види телеконференцій. 

3. ПЛАНИ ЛЕКЦІЙНИХ ЗАНЯТЬ
Навчальна лекція — це логічно вивершений, науково обґрунтований і систематизований виклад певного наукового або науково-методичного питання, ілюстрований при необхідності засобами наочності й демонстрацією дослідів.

Лекція є одним з основних видів навчальних занять і водночас методом навчання у вищій школі. Вона покликана формувати у студентів основи знань з певної наукової галузі, а також визначати напрямок, основний зміст і характер усіх інших видів навчальних занять та самостійної роботи студентів з відповідної навчальної дисципліни.

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій
Лекція 1. ДІЛОВЕ, ПРОФЕСІЙНЕ СПІЛКУВАННЯ ТА КОМУНІКАЦІЇ У СФЕРІ ТУРИЗМУ

1. Сутність і специфіка спілкування у сфері туристської індустрії.

2. Причини зростання ролі та інтенсивності спілкування у сучасному суспільстві.

3. Види спілкування. Ділове й професійне спілкування у сфері туристської індустрії .

4. Комунікація в міжособистісному спілкуванні. Комунікаційний процес.

5. Класифікація комунікацій у сфері туристської індустрії.

6. Умови ефективної комунікації у сфері туристської індустрії.

Лекція 2. КОМУНІКАТИВНІ БАР'ЄРИ У СФЕРІ ТУРИСТСЬКОЇ ІНДУСТРІЇ, ЇХ ВИДИ Й СПОСОБИ ПОДОЛАННЯ

1. Функції ділового та професійного спілкування у сфері туристської індустрії
2. Комунікативні бар’єри і їх види у сфері туристської індустрії.

3. Засоби подолання комунікативних бар’єрів

4. Засоби психологічного впливу на співрозмовника у ході комунікації

Лекція 3. КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ ЯК НАЙВАЖЛИВІША СКЛАДОВА ПРОФЕСІЙНОЇ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ТУРИЗМУ. ТЕХНІКА ВЕДЕННЯ ЕФЕКТИВНОЇ КОМУНІКАЦІЇ

1. Роль комунікативної компетентності й культури у професійній діяльності фахівців туристської індустрії.

2.  Перцептивна сторона спілкування.

3. Мистецтво задавати запитання.

4. Методи активного слухання.

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії 

Лекція 4. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ ПРЕЗЕНТАЦІЇ У СФЕРІ ТУРИСТСЬКОЇ ІНДУСТРІЇ.
1.  Презентація у сфері туристської індустрії. Ефективна та неефективна презентація.

2.  Структурні компоненти презентації.

Лекція 5. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ РОБОТИ ЗІ СПОЖИВАЧАМИ У СФЕРІ ТУРИСТСЬКОЇ ІНДУСТРІЇ.
1. Характерні риси сучасних споживачів туристських послуг. 

2. Роль володінням психології  продаж.
3. Купівельна поведінка споживачів туристської індустрії.
4. Процес продажу у сфері туристської індустрії.
5. Стратегії по завершенні продажу.
6. Особисті продажі.
Лекція 6. ДІЛОВІ ПЕРЕГОВОРИ У СФЕРІ ТУРИСТСЬКОЇ ІНДУСТРІЇ.

[image: image1.wmf]
1.  Моделі переговорів як форми ділового спілкування у сфері туризму

2.  Стратегія і тактика ведення переговорів у сфері туризму

Лекція 7. КОМУНІКАЦІЇ В МЕРЕЖІ ІНТЕРНЕТ
1. Діалог у мережі, його особливості. 
2. Класи діалогів. Основні різновиди діалогів. 
3. Типовий електронний лист. 
4. Особливості організації телеконференцій в Інтернеті. Види телеконференцій. 

4. ПЛАНИ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ
Практичне заняття - форма навчального заняття, при якій викладач організує детальний розгляд студентами окремих теоретичних положень навчальної дисципліни, формує вміння і навички їх практичного застосування шляхом індивідуального виконання студентом відповідно сформульованих завдань.
Основна дидактична мета практичного заняття — розширення, поглиблення і деталізація наукових знань, отриманих студентами на лекціях і в процесі самостійної роботи і спрямованих на підвищення рівня засвоєння навчального матеріалу, прищеплення умінь і навичок, розвиток наукового мислення та усного мовлення студентів.

Практичне заняття включає проведення попереднього контролю знань, умінь і навичок студентів, постановку загальної проблеми викладачем та її обговоренням за участю студентів, розв'язування контрольних завдань, їх перевірку, оцінювання. 

Оцінки, отримані студентом за окремі практичні заняття, враховують при виставленні підсумкової оцінки з даної навчальної дисципліни. 

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій
Заняття 1,2. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму.
Заняття 3,4. Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види і способи подолання.
Заняття 5. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. техніка ведення ефективної комунікації. 
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії
Заняття 6,7. Техніка успішної презентації в туріндустрії 

Заняття 8. Техніка успішної роботи зі споживачами в туріндустрії. 

Заняття 9. Ділові переговори в туріндустрії. 
САМОСТІЙНА РОБОТА СТУДЕНТІВ
 Самостійна робота студента є основним способом оволодіння навчальним матеріалом у час, вільний від обов'язкових навчальних занять. 
Самостійну роботу студента над засвоєнням навчального матеріалу з конкретної дисципліни можна виконувати у бібліотеці, навчальних кабінетах, комп'ютерних класах (лабораторіях), а також в домашніх умовах. 

Основні види самостійної роботи студента:
· вивчення додаткової літератури;

· робота із законодавчими, нормативними та інструктивними матеріалами;

· підготовка до практичних занять;

· підготовка до проміжного й підсумкового контролю.

Питання для самостійного опрацювання

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій
УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму
1. Види спілкування.

2. Комунікативна, інтерактивна перцептивна сторони спілкування. 
3. Роль та інтенсивність спілкування. 
4. Комунікативна одиниця. 
УНЕ 2. Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види й способи подолання

1. Опір сприйняттю інформації. 
2. Психологічні аспекти виникнення бар'єрів при комунікації.
3. Засоби психологічного впливу на співрозмовника. 
УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації
1. Відносини системи «людина-людина». 
2. Комунікативна компетентність з погляду психології.
3. Комунікативна установка. 
4. Ідентифікація. 
5. Рефлексія. 
6. Стереотипізація. 
7. Агресивне, вибіркове, пасивне слухання. 
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії 

УНЕ 1. Техніка успішної презентації в туріндустрії
1. Процес підготовки до презентації. 
2. Шкала ораторської майстерності. 

УНЕ 2.  Техніка успішної роботи зі споживачами в туріндустрії
1. Тенденції розвитку попиту на турпослуги. 
2. Репрезентативні системи. 
3. Особисті продажі. 
УНЕ 3.  Ділові переговори в туріндустрі.
1. Невербальна інформація при проведенні ділових переговорів.

2.  Тактика вивертів. Основні способи виходу з тупика. 
УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет 

1. Етика при проведенні чату.

5. КОНТРОЛЬНІ ЗАПИТАННЯ ДЛЯ САМООЦІНКИ ЗНАНЬ
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. Туристська індустрія як сфера ділового, професійного спілкування та комунікацій

УНЕ 1. Ділове, професійне спілкування та комунікації у сфері туризму

1. Розкрийте сутність і роль спілкування у житті людини, фахівця туристської індустрії.

2. Охарактеризуйте комунікативну, інтерактивну і перцептивну сторони спілкування. 
3. Розкрийте сутність неформального і формального спілкування. 
4. У чому полягає різниця між професійним і діловим спілкуванням?  
5. Розкрийте сутність комунікації. Наведіть схему комунікаційного процесу.
6. Види комунікацій. 
7. Розкрийте роль зворотного зв'язку в ефективній комунікації
8. Охарактеризуйте основні умови ефективної комунікації. 
9. Розкрийте поняття «суб’єкт» і «об’єкт» професійного й ділового спілкування у сфері туризму. 

10. Наведіть структуру функціональної готовності працівників туристських підприємств до ефективного професійного і ділового спілкування. 

11. Розкрийте психологію колективу турпідприємства. 

12. Розкрийте методику дослідження особистості працівника турпідприємства. 

13. Охарактеризуйте психологічну структура повідомлення?

14. Поясніть причини появи професійного й ділового спілкування.

15. У чому полягає соціальний зміст спілкування?

16. Які відмінні ознаки неформального спілкування?

17. Назвіть основні ознаки формального спілкування.

18. Які відмінності формального спілкування від ділового?

19. Якими загальними вміннями повинен володіти працівник для повноцінного спілкування?

20. Що таке «мова спілкування»?

21. Що варто розуміти під «знаком» і «значенням»?

22. Розкрийте основні функції ділового спілкування.

23. Які теми й чому закономірно входять у коло професійного й ділового спілкування на підприємствах туріндустрії?

24. Які фактори впливають на підвищення ролі професійного спілкування?

25. Розкрийте об'єктивні потреби туріндустрії в розвитку ділового спілкування.

26. У чому полягає сутність і яка структура комунікаційних зв'язків у організації?

27. Які існують види комунікаційних мереж?

28. У яких напрямках здійснюється рух інформаційних потоків в організаціях туріндустрії?

29. Які переваги централізованих мереж стосовно децентралізованих?

УНЕ 2. Комунікативні бар'єри в туріндустрії, їх види та способи подолання

1. Розкрийте сутність комунікативних бар’єрів. Які їх види існують?

2. Охарактеризуйте функції ділового і професійного спілкування. 
3. Охарактеризуйте основні причини незадовільного рівня ділових і професійних комунікативних актів. Наведіть приклади.
4. Розкрийте сутність бар'єрів соціально-культурних розходжень. 
5. Перелічіть дев'ять бар'єрів, що перешкоджають ефективному слуханню. 
6. Розкрийте сутність психологічних аспектів виникнення бар'єрів при комунікації. 
7. Як впливає на ефективність комунікативного акту ситуація довіри чи недовіри співрозмовнику?
8. Які основні шляхи подолання комунікативних бар'єрів і підвищення взаєморозуміння між партнерами по спілкуванню Вам відомі?
9. Які існують способи психологічного впливу на співрозмовника? 
УНЕ 3. Комунікативна компетентність як найважливіша складова професійної підготовки фахівців сфери туризму. Техніка ведення ефективної комунікації в туріндустрії

1. Охарактеризуйте основні якості працівника системи «людина-людина».  

2. Розкрийте сутність комунікативної компетентності, її роль для працівників сфери туристської індустрії. 
3. Що вміщує в себе поняття «комунікативна культура»? 
4. Охарактеризуйте специфічні риси діяльності у сфері туристської індустрії. 
5. Які існують особливості комунікацій у сфері туристської індустрії?
6. Яким чином зовнішність впливає на успішність комунікативного акту? Розкрийте сутність і роль  перцепції. 
7. Охарактеризуйте основні види запитань. 
8. Охарактеризуйте основні види слухання і його вплив на якість комунікативного процесу.
9. Які існують методи закінчення діалогу? 
ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. Особливості комунікативної компетентності фахівців туристської індустрії 

УНЕ 1. Техніка успішної презентації в туріндустрії
1. Розкрийте сутність і роль презентації.

2. Охарактеризуйте умови успішності презентації. 

3. Охарактеризуйте причини неефективної презентації.

4. Перелічіть структурні компоненти презентації, дайте їх характеристику.
5.  Яким має бути стиль успішної презентації?
6. Охарактеризуйте техніку успішної презентації.

УНЕ 2.  Техніка успішної роботи зі споживачами в туріндустрії.
1. Які основні тенденції розвитку попиту на турпослуги існують в світі, в Україні?

2. Значення першого контакту між фахівцем і потенційним клієнтом як основи для їх майбутніх ділових взаємин. 

3. Розкрийте основні аспекти підготовки фахівця до контакту із клієнтом. 

4. Охарактеризуйте складові процесу продажів.
5. Які існують основні правила активного слухання?
6. Охарактеризуйте типи слів, з якими слід звертатися обережно при спілкуванні із споживачем. Наведіть приклади.
7. Охарактеризуйте основні стратегій по завершенню продажів.

8. Які психологічні детермінанти усвідомленої поведінки клієнтів туристських підприємств у ході ділового спілкування?  

9. Охарактеризуйте дію неусвідомлених регуляторів поведінки споживачів продукту турпідприємств у ході ділового спілкування  

10. Що означає поняття «мотиваційно-цільова спрямованість особистості споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування? 

11. Розкрийте дію вольового механізму регулювання поведінки споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування? 

12. Як відбувається регулювання поведінки споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування посередництвом почуттів? 

13. Яка роль і структура інтелектуально-пізнавального компоненту в регулюванні поведінки споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування? 

14. Розкрийте сутність процесу сприйняття споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування.
15. Розкрийте дію механізму уваги споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування. 

16. Розкрийте дію механізму пам’яті споживача продукту турпідприємств в ході ділового спілкування. 

17. Розкрийте зміст процесу мислення  споживача продукту турпідприємств у ході ділового спілкування. 

18. Розкрийте структуру інтелекту споживача турпослуг у ході ділового спілкування. 

19. Розкрийте методику дослідження особистості працівника турпідприємства. 

20. Які гендерні розбіжності в психології чоловіків і жінок - споживачів турпослуг - у ході ділового спілкування? 

21. Які гендерні розбіжності психології споживачів турпослуг у ході ділового спілкування ?

22. Які характерологічні особливості психології споживачів турпослуг у ході ділового спілкування ?

23. Які етнічні особливості психології споживачів турпослуг у ході ділового спілкування? 

УНЕ 3.  Ділові переговори в туріндустрії
1. Розкрийте сутність переговорів. Охарактеризуйте види переговорів. 

2. Розкрийте сутність стратегії і тактика ведення переговорів. 

3. Розкрийте роль невербальної інформації при проведенні переговорів.

4. Наведіть основні правила ведення ділової бесіди. 
5. Яка роль при проведенні переговорів належить уважності до співрозмовника, компліментам?
6. Охарактеризуйте можливі ускладнення для учасників переговорів. 

7. Які існують прийоми  прискорення прийняття угод?

8. Які методи завершення  переговорів Вам відомі?
9. Яким правилам необхідно слідкувати, щоб виробити й прийняти взаємовигідну угоду?

10. Що означають структури впливу, очікування і симпатій?

11. Дайте психологічну характеристику різних типів співрозмовників.

12. Як поводяться домінантні співрозмовники?

13. У чому відмінність ригідних співрозмовників від мобільних?

14. У чому відмінність екстравертивних співрозмовників від інтравертивних?

15. Які способи психологічного впливу ви знаєте, в чому сутність кожного з них?

16. Розкрийте сутність переговорного процесу.
17. Яке місце переговорів у вирішенні виникаючих проблем?

18. Які існують тактики взаємин у ході переговорів?

19. Що означає поняття «принципові переговори»?

20. Що є причиною тупиків на переговорах?

21. Яка структура переговорів?

22. Які ефективні прийоми початку переговорів ви знаєте?

23. Яких рекомендацій слід дотримуватися при підборі одягу для чоловіків і жінок у ході професійної діяльності?

24. Дайте характеристику невербальним засобам спілкування в ході переговорів.

УНЕ 4. Комунікації в мережі Інтернет 

1. Яка головна мета комунікації в умовах Інтернет?

2. Охарактеризуйте особливості діалогу в мережі Інтернет.

3. Які існують види телеконференцій. Охарактеризуйте особливості організації телеконференцій в Інтернеті

6. ІНДИВІДУАЛЬНО-КОНСУЛЬТАТИВНА РОБОТА
Інивідуально-консультативна робота здійснюється у формі консультацій, перевірки й захисту завдань, що винесені на поточний контроль. 
Консультація - форма навчального заняття, при якій студент отримує відповіді від викладача на конкретні запитання або пояснення певних теоретичних положень чи аспектів їх практичного застосування.  

Передбачаються консультації з теоретичної частини дисципліни  індивідуальні й колективні (для групи студентів), залежно від того, чи викладач консультує студентів з питань, пов'язаних з виконанням індивідуальних завдань, чи з теоретичних питань навчальної дисципліни.
7. МЕТОДИКИ АКТИВІЗАЦІЇ ПРОЦЕСУ НАВЧАННЯ ЗА ТЕМАМИ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
Навчальна дисципліна «Професійно-комунікативна  компетентність» відрізняється від інших курсів тим, що має безпосередню практичну спрямованість – вона ставить за мету підготовку студентів до ефективної взаємодії у професійному середовищі. Це передбачає не тільки передачу студентам знань, але й формування навичок практичного спілкування  зі співробітниками, споживачами, підлеглими, діловими партнерами. Досягнення цієї мети неможливо при застосуванні в навчальному процесі лише традиційної методики навчання.
Вибір методів навчання обумовлений перш за все змістом навчального матеріалу й цілями навчання.

Навчання студентів у рамках дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» потребує широкого використання активних форм навчання, які наближують навчальний процес до реальних організаційно-виробничих ситуацій.

При викладанні дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» для активізації навчального процесу передбачено застосування таких форм і методів навчання, як проблемна лекція, елементи діалогу з аудиторією (лекції – бесіди), лекції – дискусії, лекції з розбором конкретних мікроситуацій, дискусії у рамках практичних занять, ділові ігри, презентації. 

У процесі вивчення курсу слід застосовувати методи й процедури психодіагностики, які дозволяють визначати індивідуальні якості людей, їх темперамент, характер, особистісні риси, здібності, рівень знань та навичок з метою оптимізації взаємодії «викладач-студент» і надання можливості самооцінки й самоаналізу студентами власної особистості, що обумовлено специфікою дисципліни. 

Розподіл форм і методів активізації процесу навчання за темами навчальної дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» у рамках лекційних занять
	Тема
	Навчальні технології

	Лекція 1. ДІЛОВЕ, ПРОФЕСІЙНЕ СПІЛКУВАННЯ ТА КОМУНІКАЦІЇ У СФЕРІ ТУРИЗМУ.
	Елементи лекції-бесіди (діалог з аудиторією) 

	Лекція 2. КОМУНІКАТИВНІ БАР'ЄРИ, ЇХ ВИДИ ТА СПОСОБИ ПОДОЛАННЯ
	Проблемна лекція, елементи мозкової атаки.

	Лекція 3. КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ ЯК НАЙВАЖЛИВІША СКЛАДОВА ПРОФЕСІЙНОЇ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ТУРИЗМУ. ТЕХНІКА ВЕДЕННЯ ЕФЕКТИВНОЇ КОМУНІКАЦІЇ.
	Проблемна лекція

	Лекція 4. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ ПРЕЗЕНТАЦІЇ.
	Елементи лекції-дискусії

	Лекція 5. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ РОБОТИ ЗІ СПОЖИВАЧАМИ.
	Проблемна лекція

	Лекція 6. ДІЛОВІ ПЕРЕГОВОРИ.
	Проблемна лекція, елементи «мозкової атаки»

	Лекція 7. КОМУНІКАЦІЇ В МЕРЕЖІ ІНТЕРНЕТ
	Проблемна лекція


Розподіл форм і методів активізації процесу навчання за темами навчальної дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» у рамках практичних занять

	Тема
	Навчальні технології

	Заняття 1. ДІЛОВЕ, ПРОФЕСІЙНЕ СПІЛКУВАННЯ ТА КОМУНІКАЦІЇ У СФЕРІ ТУРИЗМУ.
	Застосування методу «ділової корзини»

Робота у малих групах

Комунікативна гра «зіпсований телефон».

	Заняття 2. КОМУНІКАТИВНІ БАР'ЄРИ, ЇХ ВИДИ ТА СПОСОБИ ПОДОЛАННЯ
	Дискусія.

Мозкова атака 
Аналіз конкретних ситуацій

	Заняття 3. КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ ЯК НАЙВАЖЛИВІША СКЛАДОВА ПРОФЕСІЙНОЇ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ТУРИЗМУ. ТЕХНІКА ВЕДЕННЯ ЕФЕКТИВНОЇ КОМУНІКАЦІЇ.
	Робота у малих групах, дискусія

	Заняття 4. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ ПРЕЗЕНТАЦІЇ.
	Робота у малих групах, дискусія

	Заняття 5. ТЕХНІКА УСПІШНОЇ РОБОТИ ЗІ СПОЖИВАЧАМИ.
	Ділова гра «Продаж туристського продукту» 
Аналіз конкретних ситуацій

	Заняття 6. ДІЛОВІ ПЕРЕГОВОРИ.
	Ділова гра «Ведення ділових переговорів».
Аналіз конкретних ситуацій

	Заняття 7. КОМУНІКАЦІЇ В МЕРЕЖІ ІНТЕРНЕТ
	Робота у малих групах, дискусія


Оскільки основним засобом активізації пізнавальної діяльності студентів, зацікавленості в оволодінні знаннями їх мотивацію до професійної діяльності, важливим аспектом першої лекції є актуалізація дисципліни, обґрунтування важливості дисципліни для майбутньої професійної діяльності. 

Лекції-бесіди забезпечують безпосередній контакт викладача з аудиторією і дозволяють привернути увагу студентів до найбільш важливих питань тем, визначати у процесі діалогу особливості студентів, рівень знань з проблеми, що розглядається, і таким чином виявити готовність до сприйняття матеріалу. Залежно від чого викладач має змогу визначати темп викладання, обсяг нового матеріалу тощо. Студенти обмірковують кожне поставлене педагогом запитання, мають можливість оцінити свій рівень знань, усвідомити питання, що розглядається, дійти самостійно до певних висновків і узагальнень, усвідомити їх важливість тощо.

Проблемні лекції спрямовані на розвиток логічного мислення студентів. Після постановки викладачем запитання, студентам пропонуються питання для самостійного обміркування, спонукаючи їх для самостійного, творчого розв’язання проблемної ситуації.   

У рамках деяких лекційних занять впроваджувались елементи «мозкової атаки», в ході якої студентам пропонувалося сумісними зусиллями вивести те чи інше правило, комплекс вимог чи закономірності процесу. 

З метою зацікавлення аудиторії, доповнення лекційного матеріалу, загострення уваги на окремих проблемах, формування у студентів творчого підходу до сприйняття нового матеріалу лекційний матеріал доцільно супроводжувати розглядом конкретних мікроситуацій. 
Значну увагу слід приділяти дискусійним методам, вони мають бути стрижневим моментом багатьох занять. Адже вони передбачають активну діяльність учасників у дискусійній групі. Взаємодія в ході групової дискусії стимулює інтелектуальну діяльність, формує вміння аргументувати власну точку зору, позицію з обговорюваних питань. 
Навчальна дискусія застосовується для закріплення знань, які були отримані на лекції, для придбання нових позицій, поглядів, переконань, підвищення інтересу до питань, які розглядалися, посилення мотивації тощо. Дискусія дозволяє визначити власну позицію, встановити різноманіття підходів, точок зору в результаті обміну ними, підвести до багатостороннього бачення предмету дискусії.
Робота в малих групах (по 5-6 студентів) сприяє структуруванню лекційного матеріалу, активізації пізнавальної діяльності, розвитку вміння роботи в колективі тощо. 

Ділова гра. Мета застосування цього методу - виробити в студентів вміння вирішувати проблеми, що виникають у практичній діяльності, творче мислення, здатність оцінювати діяльність. Ділова гра - це імітаційна гра. 
Ділові ігри можна розділити на такі етапи: підготовчий, основна частина, ігровий, заключний.
На підготовчому етапі студенти вивчають можливості використання загальних теоретичних методів вирішення ситуаційних завдань у даній грі, ознайомлюються з об'єктом ігрового моделювання, ігровою ситуацією, функціями учасників, правилами й методикою проведення гри, а також системою оцінювання. Наприкінці даного етапу проводять перевірку підготовки учасників у формі репетиції ділової гри або заліку.
В основній частині ділової гри комплектують ігрові групи, висувають лідерів, розподіляють ролі між учасниками. Якщо на підготовчому етапі не проводилася репетиція ділової гри, рекомендується провести її у вступній частині.
Центральна частина ділової гри - ігровий етап. Заняття має захоплюючий  характер, якщо розігрується ситуація, що зачіпає тільки но вивчений матеріал і потребує виконання якихось дій, учинків або застосування навичок корекції міжособистісних відносин.
На заключному етапі проводять аналіз результатів, підводять підсумки гри, при цьому не можна обговорювати акторські дані учасників. Результати гри аналізують або педагог, або самі учасники. Під час обговорення результатів і підведення підсумків оголошують переможців, з'ясовують причини перемоги одних і поразки інших. Виявляють слабкі місця в теоретичній і практичній підготовці студентів.
Ділові ігри у процесі вивчення дисципліни «Професійно-комунікативна  компетентність» застосовують перш за все для формування вмінь кваліфікованої оцінки співробітників і вибору оптимальних управлінських рішень. Цей метод сприяє підвищенню інтересу студентів до навчального процесу, дисципліни, дає можливість представити реальну ситуацію, визначити можливі стратегії власних дій, придбати навички вирішення проблем в умовах, які максимально наближені до реальної ситуації.
Аналіз конкретних ситуацій:
а)
ситуація випадку. Студент подає письмовий або відеоматеріал, що містить в собі проблемну ситуацію. На його основі розгортається дискусія, мета якої - знайти шляхи вирішення проблемної ситуації;
б)
метод розвитку інциденту. Описується інцидент. Студенти  можуть задавати викладачеві запитання, з'ясовуючи різні деталі. Кожний з присутніх висловлює свою думку про інцидент і про шляхи виходу з нього. Студенти, які виступили з подібними думками, об'єднуються в підгрупи і між останніми розгортається дискусія, цільмета якої - визначити причини інциденту й найкращі шляхи виходу з нього.
Ділова корзина . Мета методу - активізувати студентів, орієнтувати їх на самостійне рішення різних проблем моделюючої діяльності.
У "діловій корзині", в якості якої може вступати невеликий ящик, містяться завдання, написані на листках папери. Найчастіше вони адресуються одній діючій особі. Студенти по черзі виймають з "корзини" завдання ій виконують їх строго самостійно. За їхніми діями стежить викладач і група.
Потім група, яку консультує викладач, ще раз, але вже колективно, виконує всі завдання, що приводить до їх більш глибокого аналізу.
Мозкова атака. Суть цього методу полягає в тому, що для обговорення конкретної проблеми збирається група студентів, котра ділиться на дві підгрупи: генератори ідей і критики. Генератори ідей висловлюють всі ідеї з вирішення даної проблеми, які тільки спадають на думку.
Основні принципи мозкової атаки:
1) не критикувати - можна висловлювати будь-яку думку без побоювання, що вона буде визнана невдалою;
2) стимулювати будь-яку ініціативу, причому чим дивнішою здається ідея, тим краще;
3) прагнути до найбільшої кількості ідей;
4) дозволяється змінювати, комбінувати, поліпшувати запропоновані ідеї (свої й чужі).
По завершенні роботи підгрупи генераторів ідей приступає до роботи підгрупа критиків. Вона аналізує, оцінює, синтезує запропоновані ідеї, вибирає ті, що забезпечують вирішення проблеми. Метод мозкової атаки реалізується за наступною схемою:
1 етап - підготовка до вирішення проблеми. Завдання виклаладача - інформувати членів групи про тему дослідження. Підготовка допоміжних засобів, необхідних для реєстрації ідей і їхнього візуального зображення;
2
етап - вільне висловлення ідей. Завдання виклаладача - ознайомлення із правилами участі, усне повідомлення і візуальний показ однозначної проблеми; пошук такого визначення неоднозначної проблеми у випадку, якщо творча напруженість знижується (шляхом постановки питань, висування власний ідей, нових підходів та ін.). Правила участі: заборонені суперечки, критика й порівняльна оцінка; кількість ідей важливіше їхньої якості; можуть бути представлені й чужі ідеї; не потрібно цуратися незвичного, утопічного. Ідеї повинні бути подані в стислому вигляді.
3 етап - розвиток ідей. Завдання виклаладача - наведення прикладів, пошук комбінацій, подання повного списку ідей, породжених на етапі їхнього висловлення, оскільки можливостей комбінувати ідеї тим менше, чим вужче площина, в якій ведеться пошук взаємозв'язків між ними. Правила участі такі, як і на другому етапі.
4 етап - критика ідей. Завдання виклаладача - включення у список ідей, що надійшли після колективної роботи, класифікація ідей; забезпечення обговорення, критики і якісної оцінки кожної ідеї; інформування про проблеми, що залишилися відкритими. Завдання учасників: обговорення, критика і якісна оцінка кожної ідеї за такими критеріями: відповідність передумовам і задоволення вимог; можливість реалізації або її відсутність; можливість реалізації ідей, що не відповідають поставленій меті в інших галузях; можливість реалізації відразу або після закінчення конкретного періоду часу; можливість реалізації без подальших досліджень.
8.  СИСТЕМА ПОТОЧНОГО Й ПІДСУМКОВОГО КОНТРОЛЮ ЗНАНЬ СТУДЕНТІВ

В організації навчального процесу застосовуєть поточний і підсумковий контроль.

Поточний контроль здійснюють під час проведення практичних занять, він має на меті перевірку рівня підготовленості студентів з певних розділів (тем) навчальної програми і виконання конкретних завдань. Поточний контроль (тестування) проводиться та оцінюється за питаннями, які винесені на лекційні заняття, самостійну роботу й практичні завдання. 

Підсумковий контроль виконують з метою оцінювання результатів навчання студентів.

Загальна оцінка кожного змістового модулю складається з поточних оцінок і з оцінки виконання модульної контрольної роботи. 
Питання до заліку

1. Сутність і значення спілкування. Специфіка спілкування в туристський індустрії.

2. Комунікативна, інтерактивна перцептивна сторони спілкування.
3. Неформальне і формальне спілкування. Професійне спілкування. Ділове спілкування. 
4. Комунікація. Комунікаційний процес. 
5. Види комунікації. 
6. Вербальна, невербальна комунікація. 
7. Ефективна комунікація. 
8. Комунікативні бар’єри. 
9. Функції ділового і професійного спілкування.
10. Основні умови ефективного процесу комунікації.
11. Бар'єри соціально-культурних розходжень.
12. Дев'ять бар'єрів, що перешкоджають ефективному слуханню.
13. Проблема довіри чи недовіри співрозмовнику.
14. Основні шляхи подолання комунікативних бар'єрів і підвищення взаєморозуміння між партнерами по спілкуванню.
15. Засоби психологічного впливу на співрозмовника.
16. Відносини системи «людина-людина».
17. Модель поведінки працівників сфери туристської індустрії.
18. Комунікативна компетентність, її роль для працівників сфери туристської індустрії.
19. Специфічні риси діяльності у сфері туристської індустрії.
20. Особливості комунікацій у сфері туристської індустрії.
21. Зовнішність як одне з джерел, на основі якого люди формують уявлення про іншу людину.
22. Псевдослухання. Агресивне, вибіркове, пасивне слухання.
23. Техніка активного слухання.
24. Закінчення діалогу.
25. Презентація. Умови її успішності і причини неефективності.
26. Структурні компоненти презентації.
27. Перший контакт між фахівцем і потенційним клієнтом як основа для майбутніх взаємин.
28. Складові процесу продажів.
29. Правила активного слухання.
30. Десять типів слів, з якими вартослід звертатися обережно при спілкуванні із споживачем.
31. Основні стратегій по завершенні продажу.
32. Переговори. Види переговорів.
33. Стратегії іта тактика ведення переговорів.
34. Основні правила ведення ділової бесіди.
35. Можливі ускладнення для учасників переговорів.
36. Прийоми  прискорення прийняття угод.
37. Методи завершення  переговорів.
38. Головна мета комунікації в умовах Інтернет.
39. Діалог у мережі, його особливості.
40. Правила телекомунікаційного етикету.
41. Види телеконференцій.
Критерії оцінювання
	За шкалою ECTS
	За шкалою ВНЗ
	За раціональною шкалою
	Коментар

	1
	2
	3
	4

	А
	90-100 %
	відмінно
	Студент виявив всебічні, систематичні й глибокі знання навчального матеріалу дисципліни, передбаченого програмою; проявив творчі здібності  в розумінні, логічному, стислому і ясному трактуванні навчального матеріалу; засвоїв взаємозв’язок основних понять дисципліни, їх значення для подальшої професійної діяльності. 
Студент дав понад 90% правильних відповідей з тестових завдань.  

	В
	80-90 %
	дуже добре
	Студент виявив систематичні та глибокі знання навчального матеріалу дисципліни вище середнього рівня; продемонстрував уміння вільно виконувати завдання, передбачені програмою; засвоїв літературу, рекомендовану програмою; засвоїв взаємозв’язок основних понять дисципліни, їх значення для подальшої професійної діяльності. 
Студент дав понад 76-83%  правильних відповідей з тестових завдань.  

	С
	70-80 %
	добре
	Студент виявив загалом добрі знання навчального матеріалу дисципліни при виконанні передбачених програмою завдань, але допустив низку помітних помилок; засвоїв основну літературу, рекомендовану програмою; показав систематичний характер знань з дисципліни; здатний до самостійного використання та поповнення надбаних знань у процесі подальшої навчальної роботи та професійної діяльності.
Студент дав понад 83-90% правильних відповідей з тестових завдань


Продовження
	1
	2
	3
	4

	D
	60-70 %
	задовільно
	Студент виявив знання навчального матеріалу дисципліни в обсязі, необхідному для подальшого навчання та майбутньої професійної діяльності; справився з виконанням завдань, передбачених програмою; ознайомився з основною літературою, рекомендованою програмою; допустив значну кількість помилок або недоліків у відповідях на запитання при співбесідах, тестуванні та при виконанні завдань тощо, принципові з яких може усунути самостійно. 
Студент дав понад 60-67% правильних відповідей з тестових завдань.  

	E
	50-60 %
	достатньо
	Студент виявив знання основного навчального матеріалу дисципліни в мінімальному обсязі, необхідному для подальшого навчання та майбутньої професійної діяльності; в основному виконав завдання, передбачені програмою; ознайомився з основною літературою, рекомендованою програмою; допустив помилки у відповідях на запитання при співбесідах, тестуванні та при виконанні завдань тощо, які може усунути лише під керівництвом  та за допомогою викладача.
Студент надав понад 68-75% правильних відповідей з тестових завдань

	FX
	25-50 %
	незадовільно з можливістю повторного складання
	Студент має значні прогалини в знаннях основного навчального матеріалу з дисципліни; допускав принципові помилки при виконанні передбачених програмою завдань, але спроможний самостійно доопрацювати програмний матеріал і підготуватися до перездачі дисципліни.

Студент дав менше 60% правильних відповідей з тестових завдань.  

	F
	0-25 %
	незадовільно з обов’язковим вивченням дисципліни
	Студент не має знань зі значної частини навчального матеріалу; не спроможний самостійно засвоїти програмний матеріал і потребує повторного вивчення навчальної дисципліни
Студент дав менше 55% правильних відповідей з тестових завдань.  
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