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	–

	
	
	

	
	
	Вид контролю: екзамен


Частка аудиторних занять і частка самостійної та індивідуальної роботи у загальному обсязі годин з навчальної дисципліни становить: для денної форми навчання – 40 % аудиторних занять, 60 % самостійної та індивідуальної роботи.
2. Мета та завдання навчальної дисципліни

Складність, динамічність та різноманітність завдань, які постають сьогодні перед організаціями та підприємствами, обумовлюють необхідність об’єднання людських ресурсів, забезпечення їх згуртованості та взаємопідтримки під час розв’язання різного роду професійних ситуацій. Актуальність вивчення даного курсу зумовлено тим, що спілкування – це необхідний інструмент сучасного бізнес-середовища, який використовується для відповідної комунікативної підтримки перебігу бізнес-процесів у сфері обслуговування; допомагає розуміти співрозмовників, клієнтів, регулювати взаємовідносини з оточуючими людьми, ефективно взаємодіяти з ними.
Навчальна дисципліна «Психологія спілкування в сфері обслуговування» спрямована на формування у майбутніх фахівців професійної комунікативної компетентності, оволодіння понятійним апаратом у теорії спілкування, опанування різних типів дискурсів, мовленнєвих актів, тактик та стратегій спілкування, вміння аналізувати соціокультурні чинники та розмаїття засобів комунікації, вміння встановлювати та підтримувати основні та необхідні контакти з людьми, також на вивчення психологічних особливостей, функцій та властивостей міжособистісного спілкування.
Мета: сформувати у майбутніх фахівців уявлення про теоретичні та методологічні аспекти процесу спілкування, придбання навичок ефективного спілкування, запобігання конфліктам і оптимізації професійної діяльності. 

Завдання вивчення дисципліни: наближення до розуміння професійної необхідності вивчення психологічних особливостей спілкування; формування вміння розпізнавати та правильно оцінювати найхарактерніші соціально-психологічні ситуації професійної діяльності; розвиток уміння аналізувати конкретні ситуації, розпізнавати типи співрозмовників, обговорювати різні проблеми з урахуванням психологічних особливостей професійний ситуацій.
Зміст навчальної дисципліни направлений на формування наступних компетентностей: 
ЗК 03. Здатність вчитися і оволодівати сучасними знаннями.

ЗК 06. Здатність спілкуватися державною мовою як усно, так і письмово.

ЗК 10. Здатність застосовувати знання у практичних ситуаціях.

СК 04. Здатність формувати та реалізовувати ефективні зовнішні та внутрішні комунікації на підприємствах сфери гостинності, навички взаємодії.

Отримані знання з навчальної дисципліни стануть складовими наступних програмних результатів навчання за спеціальністю 241 «Готельно-ресторанна справа»:

РН 03.Вільно спілкуватися з професійних питань державною та іноземною мовами усно і письмово.

РН 08. Застосовувати навички продуктивного спілкування зі споживачами готельних та ресторанних послуг

РН 16. Виконувати самостійно завдання, розв’язувати задачі і проблеми, застосовувати їх в різних професійних ситуаціях та відповідати за результати своєї діяльності.
3. Програма навчальної дисципліни

Змістовний модуль 1. Психологія спілкування
Тема 1. Предмет і завдання курсу «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Поняття спілкування

Сутність дисципліни «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Предмет і завдання курсу. Ключові поняття курсу «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Поняття про спілкування (роль та значення спілкування в повсякденному житті, в професійній діяльності; підходи до визначення поняття «спілкування»; відмінності понять «спілкування» та «комунікація»; структура спілкування).

Функції спілкування та їх характеристика (функції спілкування за С. Максименком; функції спілкування за В. Семиченко; функції спілкування за Б. Ломовим; функції спілкування за Г. Андрєєвою). Види спілкування та їх характеристика. Стилі спілкування та їх характеристика. Характеристика бар’єрів, що виникають в процесі спілкування

Тема 2: Вербальні та невербальні засоби спілкування
Поняття та ознаки вербального спілкування (мова, мовлення, стилі мовлення, сприймання інформації, правила слухання). 

Невербальні засоби спілкування: кінесика (кінесика – загальна моторика різних частин тіла: рук – жестикуляція, обличчя – міміка, пози – пантоміма). Невербальні засоби спілкування: паралінгвістика, або просодика – особливості вимови слів, тембр голосу, його висота і гучність, темп мови, паузи між словами, фразами, сміх, плач, зітхання, мовні помилки. Невербальні засоби спілкування: такесика (дотики під час спілкування: потиски руки, поцілунок, прогладжування, відштовхування) та візуальне спілкування (контакт очей). Невербальні засоби спілкування: проксеміка (досліджує розміщення людей під час спілкування).

Культурні та національні особливості невербального спілкування.

Тема 3.  Особливості ділового спілкування
Поняття ділового спілкування, його особливості. Рівні ділового спілкування. Основні види ділового спілкування. Функції ділового спілкування.  Форми ділового спілкування. Культура ділового спілкування. Стилі спілкування. Ритуальний стиль спілкування. Маніпулятивний стиль спілкування. Гуманістичне стиль спілкування
Тема 4. Психологія особистості 

Індивід, індивідуальність, особистість. Індивідуально-психологічні властивості особистості в системі трудових відносин. Типи темпераменту та їх характеристика: Сангвінік: психологічна характеристика. Особливості поведінки сангвініка в організації. Холерик: психологічна характеристика. Особливості поведінки холерика в організації. Флегматик: психологічна характеристика. Особливості поведінки флегматика в організації. Меланхолік: психологічна характеристика. Особливості поведінки меланхоліка в організації. Екстраверсія та інтроверсія: поняття та характеристика.
Характер та особливості його прояву в колективі.
Акцентуації характеру: класифікація акцентуацій характеру за К. Леонгардом. Акцентуації характеру:  класифікація акцентуацій характеру за А.Е. Личко.
Тема 5: Форми ділового спілкування
Ділова бесіда. Підготовка, організація, проведення. Організація і проведення нарад. Основні етапи і тактичні прийоми ведення переговорів: Вимоги до приміщень. Обладнання столів. Розміщення учасників переговорів. Організація зустрічі делегації. Розсадження в автомобілях відповідно до протоколу. Види прийомів та їх характеристика. Організація ділових прийомів з розміщенням. Культура поведінки за столом. Правила поводження з різними стравами. Проведення конференцій та презентацій. Правила спілкування телефоном. Мобільний телефон і ділові стосунки.
Правила спілкування в електронному просторі. Ділове листування: Загальноприйняті правила ділового листування. Етикет листування.

Тема 6. Діловий етикет. Діловий протокол
Діловий етикет: поняття, види, принципи. Поняття ділового протоколу. Найпоширеніші помилки у сфері ділового етикету. Офіційні та протокольні форми привітання та представлення.  Протокольні форми звертання. Національні манери вітання, їх характеристика. 

Діловий одяг: поняття дрес-коду. Діловий одяг: характеристика кольорів. Діловий одяг чоловіків. Жіночий діловий одяг. 
Ділова атрибутика (Візитні картки як елемент іміджу. Візитна картка – неодмінний і важливий елемент ділового етикету, вона сприяє створенню позитивного іміджу державного службовця. Традиційний розмір і вигляд візитних карток. Види візиток. Фірмова (корпоративна) візитка. Персональна ділова візитка. Візитка для коротких зустрічей і переговорів (представницька). Особиста візитка. Бедж (бейдж). Візитна картка як необхідний атрибутом дипломатичної практики. Етикет обміну візитними картками).

Протокол дарування (Особливості вибору ділових подарунків. Оформлення і вручення подарунків. Етикет отримання подарунка).

Особливості ділового етикету в зарубіжних країнах. Риси характеру й особливості поведінки народів західної Європи та США. Система моральних настанов та ієрархія цінностей народів Сходу. Діловий етикет в країнах Азії. Особливості спілкування з представниками ділових кіл Японії та Китаю.

Квітковий етикет

Тема 7. Маніпуляції у спілкуванні
Маніпуляції: сутність поняття. Ознаки та причини маніпуляції. Маніпулятивні системи та їх характеристика. Основні типи маніпуляторів та їх характеристика. Методи маніпулятивного впливу. Види маніпуляцій та їх характеристика. Засоби попередження та захисту від маніпулятивного впливу.
Тема 8. Стрес та професійно-емоційне вигорання
Управління стресами: поняття стресу. Форми прояву стресу (поведінкові, інтелектуальні, емоційні та фізіологічні прояви стресу). Види стресу та їх характеристика. Суб’єктивні причини виникнення стресу та їх характеристика. Об’єктивні причини виникнення стресу та їх характеристика. Характеристика захворювань, викликаних стресом. Фази (стадії) розвитку стресу. Способи і методи боротьби зі стресами. Синдром вигорання. Напрями профілактики професійного вигорання
Змістовний модуль 2. Управління конфліктами

Тема 9: Конфліктологія – наука про конфлікт
Особливості розвитку конфліктології в історичному аспекті. Конфліктологія: сутність, предмет, об’єкт, завдання. Зв'язок конфліктології з іншими науками. Принципи і методи конфліктології. Функції конфліктології у суспільстві. Основні поняття та категорії конфліктології.
Тема 10: Сутність  конфліктів
Сутність конфлікту. Структура конфлікту та характеристика його складових. Функції конфліктів. Стадії розвитку конфліктів та їх характеристика. Стилі поведінки в конфліктах та їх характеристика. Класифікація конфліктів: різні підходи та загальна характеристика. 

Внутрішньоособистісний конфлікт: сутність, особливості, причини виникнення, види. Міжособистісні конфлікти: сутність, особливості, причини виникнення, види. Тактики конфліктного протиборства в міжособистісних конфліктах (тактика захоплення та утримання об'єкту конфлікту, тактика фізичного насильства, тактика психологічного насильства тощо). Конфлікт «особистість-група»: сутність, особливості, причини виникнення, види. Конфлікт «група-група»: сутність, особливості, причини виникнення, види. 
Тема 11. Передумови виникнення та стадії розвитку конфлікту

Рушійні сили конфлікту (перелік та характеристика). Причини конфліктів (об’єктивні, суб’єктивні, організаційно-управлінські, соціально-психологічні та особистісні) та їх характеристика. Передконфліктна стадія конфлікту: особливості та характеристика. Конфліктна стадія розвитку конфлікту: особливості та характеристика. Післяконфліктна стадія конфлікту: особливості та характеристика. Основні стратегії конфліктної поведінки. Тактики поведінки в конфлікті.
Тема 12. Управління конфліктами

Сутність управління конфліктом та його діагностика. Поняття «управління конфліктом». Внутрішні і зовнішні аспекти управління конфліктами, їх характеристика. Процес діагностики конфлікту. Головна мета управління конфліктами. Схема діагностики конфлікту. Картографічний аналіз конфлікту, його етапи. Зміст процесу управління конфліктами. Процес управління конфліктами (прогнозування, запобігання і стимулювання, регулювання, розв'язання), їх характеристика. Зміст управління конфліктами і його динаміка. Технології регулювання конфлікту (інформаційні, комунікативні, соціально-психологічні, організаційні). Управлінські рішення в конфліктних ситуаціях. 
Принципи і методи управління конфліктами. Закономірності і принципи управління конфліктами. Характеристика основних методів управління конфліктною ситуацією.  Структурні методи управління конфліктами. Міжособистісні методи (стилі) управління конфліктами. Характеристика міжособистісних методів, стилів вирішення конфліктів (ухилення, поступка, примушування, компроміс, співробітництво). Модель стратегії поведінки особистості у конфлікті Томаса-Кілмена. Типи поведінки особистості (ефективний, авторитарний, поступливий). Переговори як універсальний метод розв'язання конфліктів. Етапи проведення переговорів. Характеристика основних (чотирьох) етапів проведення переговорів. Моделі поведінки в процесі переговорів.
4. Структура (тематичний план) навчальної дисципліни

	Змістові модулі і теми
	Кількість годин

	
	денна форма

	
	усього
	лекції
	практичні
	самостійна робота

	Модуль 1

	Змістовний модуль 1. Психологія спілкування

	Тема 1. Предмет і завдання курсу «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Поняття спілкування
	7
	2
	1
	4

	Тема 2: Вербальні та невербальні засоби спілкування
	9
	2
	1
	6

	Тема 3.  Особливості ділового спілкування
	9
	2
	1
	6

	Тема 4. Психологія особистості
	9
	2
	1
	6

	Тема 5: Форми ділового спілкування
	11
	4
	1
	6

	Тема 6. Діловий етикет. Діловий протокол
	12
	4
	2
	6

	Тема 7. Маніпуляції у спілкуванні
	9
	2
	1
	6

	Тема 8. Стрес та професійно-емоційне вигорання
	12
	4
	2
	6

	Разом за змістовий модуль 1
	78
	22
	10
	46

	Змістовний модуль 2. Управління конфліктами

	Тема 9: Конфліктологія – наука про конфлікт
	9
	2
	1
	6

	Тема 10: Сутність  конфліктів
	9
	2
	1
	6

	Тема 11. Передумови виникнення та стадії розвитку конфлікту
	10
	2
	2
	6

	Тема 12. Управління конфліктами
	14
	4
	2
	8

	Разом за змістовий модуль 2
	42
	10
	6
	26

	ВСЬОГО
	120
	32
	16
	72


5. Теми практичних занять
	Змістові модулі і теми 
	Кількість годин 

(денна форма)

	Змістовний модуль 1. Психологія спілкування

	Тема 1. Предмет і завдання курсу «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Поняття спілкування
	1

	Тема 2: Вербальні та невербальні засоби спілкування
	1

	Тема 3.  Особливості ділового спілкування
	1

	Тема 4. Психологія особистості
	1

	Тема 5: Форми ділового спілкування
	1

	Тема 6. Діловий етикет. Діловий протокол
	2

	Тема 7. Маніпуляції у спілкуванні
	1

	Тема 8. Стрес та професійно-емоційне вигорання
	2

	Разом за змістовий модуль 1
	10

	Змістовний модуль 2. Управління конфліктами

	Тема 9: Конфліктологія – наука про конфлікт
	1

	Тема 10: Сутність  конфліктів
	1

	Тема 11. Передумови виникнення та стадії розвитку конфлікту
	2

	Тема 12. Управління конфліктами
	2

	Разом за змістовий модуль 2
	6

	ВСЬОГО
	16


6. Завдання для самостійної роботи
Самостійна робота студентів є основним засобом оволодіння матеріалом дисципліни, набуття необхідних вмінь і навиків у час, вільний від обов’язкових навчальних занять. 

Самостійна робота студентів здійснюється за допомогою:

· навчально-методичної літератури – підручників, навчальних і методичних посібників, конспектів лекцій тощо;

· спеціальної літератури – наукової та фахової монографічної та періодичної літератури.

Основними формами самостійної роботи є:

- опрацювання матеріалу кожної теми за конспектами лекцій та рекомендованою літературою;

- самостійне вивчення певних питань або тем курсу;

- підготовка до практичних занять шляхом вивчення теоретичного матеріалу, опрацювання проблемних аспектів, виконання практичних завдань.

Для розгляду на практичних заняттях, здебільшого, виносяться найбільш важливі (актуальні) питання, які мають значну науково-методичну та практично-професійну значущість. Теми для самостійного вивчення дисципліни «Психологія спілкування у сфері обслуговування» представлені в таблиці.
	Змістові модулі і теми 
	Кількість годин (денна форма)

	Змістовний модуль 1. Психологія спілкування

	Тема 1. Предмет і завдання курсу «Психологія спілкування в сфері обслуговування». Поняття спілкування
	4

	Тема 2: Вербальні та невербальні засоби спілкування
	6

	Тема 3.  Особливості ділового спілкування
	6

	Тема 4. Психологія особистості
	6

	Тема 5: Форми ділового спілкування
	6

	Тема 6. Діловий етикет. Діловий протокол
	6

	Тема 7. Маніпуляції у спілкуванні
	6

	Тема 8. Стрес та професійно-емоційне вигорання
	6

	Разом за змістовий модуль 1
	46

	Змістовний модуль 2. Управління конфліктами

	Тема 9: Конфліктологія – наука про конфлікт
	6

	Тема 10: Сутність  конфліктів
	6

	Тема 11. Передумови виникнення та стадії розвитку конфлікту
	6

	Тема 12. Управління конфліктами
	8

	Разом за змістовий модуль 2
	26

	ВСЬОГО
	72


7. Методи навчання

Під час викладання дисципліни «Психологія спілкування у сфері обслуговування» використовуються всі три групи методів навчання: словесні, наочні, практичні. 

Серед словесних методів під час аудиторних занять переважно застосовуються методи лекції, пояснення, бесіди. Також, серед словесних методів важливе місце у навчальному процесі займає інструктаж. Він передбачає розкриття норм поведінки, особливостей використання методів і навчальних засобів, дотримання правил під час виконання навчальних операцій. Під час самостійної роботи студентів чільне місце серед групи словесних методів посідає метод роботи з книгою. Під час самостійної роботи, книга – це основне джерело отримання наукової інформації. 

Ефективне навчання неможливе без широкого використання наочних методів. Під час вивчення дисципліни «Психологія спілкування у сфері обслуговування» застосовуються насамперед методи демонстрації та ілюстрації. При цьому варто зауважити, що ці методи застосовуються як прийоми реалізації інших методів. 

Практичні методи навчання спрямовані на досягнення завершального етапу процесу пізнання. Вони сприяють формуванню вмінь і навичок, логічному завершенню ланки пізнавального процесу стосовно конкретної теми, розділу. Серед практичних методів під час вивчення дисципліни «Психологія спілкування у сфері обслуговування» застосовуються переважно методи практичної роботи, які спрямовані на використання набутих знань у розв´язанні практичних завдань та метод вправ, сутність якого полягає у цілеспрямованому, багаторазовому повторенні студентами окремих дій чи операцій з метою формування умінь та навичок. Застосування методів навчання дозволить студенту більш повно та комплексно засвоїти основні теми аудиторної та самостійної роботи.

8. Методи контролю

Поточний контроль. Виконання самостійної роботи студентами контролюється під час практичних занять у вигляді виконання студентами рефератів, підготовки доповідей та опитування.
Модульний контроль. Результати засвоєння матеріалу аудиторних занять контролюються шляхом написання двох модульних контрольних робіт. 
Підсумковий контроль вивчення дисципліни здійснюється шляхом складання екзамену.
9. Розподіл балів
	Поточне тестування та самостійна робота
	Сума

	Змістовий модуль 1
	
	Змістовий модуль 2
	

	Т1
	Т2
	Т3
	Т4
	Т5
	Т6
	Т7
	Т8
	Т9
	Т10
	Т11
	Т12
	100

	5
	10
	10
	10
	10
	5
	10
	10
	5
	5
	10
	10
	


Шкала оцінювання
	За шкалою
	Екзамен
	Залік
	Бали

	A
	Відмінно
	Зараховано
	90-100

	B
	Добре
	Зараховано
	82-89

	C
	
	
	74-81

	D
	Задовільно
	Зараховано
	64-73

	E
	
	
	60-63

	FX
	Незадовільно
	Не зараховано
	35-59

	F
	
	Не зараховано
	0-34


10. Рекомендована література
Основна література

Бізнес-комунікації : конспект лекцій / укладачі: Б.Л. Ковальов, А.В. Павлик, С.М. Федина. – Суми : Сумський державний університет, 2020. – 113 с.
Молоткіна В.К. Організація сучасної ділової комунікації: Навчально-методичний посібник. – Переяслав-Хмельницький: «Видавництво КСВ», 2018. – 267 с.
Палеха Ю.І. Етика ділових відносин: Навч. посіб. – К.: Кондор, 2007. — 359 с.
Діловий етикет: навчальний посібник для самостійного вивчення дисципліни / Уклад. Д.А. Мірошніченко, А.М. Зленко. – Бориспіль: Ризографіка, 2019. 216 с.
Управління конфліктами. Опорний конспект лекцій для студентів спеціальності 073 − менеджмент всіх форм навчання / Укл.: Мекшун Л.М. – Чернігів: ЧНТУ, 2019.- 72 с.
Петрінко В.С. Конфліктологія: курс лекцій, енциклопедія, програма, таблиці. Навчальний посібник. – Ужгород: Видавництво УжНУ «Говерла», 2020. 360 с.
Чалдіні Роберт. Психологія впливу. – Харків: Клуб сімейного дозвілля, 2017. 361 с.
Лавриненко В.М.  Психологія та етика ділового спілкування Х., 2015. 
Допоміжна література
1. Максименко С.Д. Загальна психологія: навч.посіб. Київ: Центр учбової літератури, 2018, 271 с.
2. Орбан-Лембрик Л.Е. Види психологічного впливу, 2020 // https://cutt.ly/9MeEuPN
3. Воронкова В.Г. Етика ділового спілкування: навч.посібн. / В.Г.Воронкова, А.Г.Беліченко, В.В.Мельник. К., 2017, 312с.
11. Інформаційні ресурси в Інтернеті

1. Бібліотека психологічної літератури: https://psylib.kiev.ua 
2. Психологічна бібліотека Псі-фактор: https://psyfactor.org
3. Національна бібліотека України імені В.І.Вернадського:

https://www.nbuv.gov.ua
