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Данная рабочая программа разработана для курса «Коммуникационный менеджмент», который входит в состав дисциплин специализации специалистов по связям с общественностью. В рабочей программе приведены цели задачи изучения дисциплины; содержание теоретического раздела дисциплины; содержание практического раздела дисциплины; вопросы и задания для текущего и итогового контроля; case-study, основной список литературы.

1.Цели и задачи учебной дисциплины «Коммуникационный менеджмент»


Целью преподавания учебной дисциплины является подготовка специалиста, знающего теорию и практику коммуникационного менеджмента, умеющего использовать свои знания  для оптимизации деятельности любой организации, лоббировании ее интересов в условиях кризиса. Сформировать у студентов понимание важности и необходимости  деятельности специалиста по связям с общественностью в экономической, политической, социальной сферах жизни общества.


Задачи изучения дисциплин:

         - сбор, анализ и обработка управленческой информации; выявления альтернатив по достижению целей; стратегическое планирование; выбор аудиторий и средств коммуникации;

           -  организация работ по реализации планов; мотивация участников; контроль результатов; сбор и анализ информации по предварительным итогам работы по реализации планов. 

            - участие в формировании бюджета, оценка эффективности и результата. Особенности коммуникационного менеджмента при подборе и приеме кадров и их адаптации; повышении квалификации; продвижении по службе; увольнении сотрудников. 

            -  работа с персоналом в кризисных ситуациях, разрешение конфликтов в рабочих коллективах. 

        - этнопсихологические и этноконфликтологические  особенности управления в многонациональных коллективах, оценка эффективности управления персоналом. 

      - задачи коммуникационного менеджмента в формировании корпоративной культуры, а также в
- разработке технологий клиентоориентированного менеджмента и организации  деятельности стейкхолдеров.

2. Содержание теоретического раздела дисциплины

Тема 1. Коммуникационный менеджмент-основа управления коммуникациями в организации 


Понятие коммуникационного менеджмента. Соотношение понятий коммуникация и информация. Анализ информационно-коммуникативных и человеческих факторов.  Научные подходы, которые необходимо использовать для понимания сущности коммуникационного менеджмента – системный подход, комплексный подход, интеграционный подход, маркетинговый подход, функциональный подход, воспроизводственный подход, нормативный подход, административный подход, поведенческий подход. 
Тема 2. Сущность коммуникации, коммуникационный менеджмент как процесс


Понятие коммуникации. Коммуникация как важный инструмент человеческих отношений. Типы коммуникаций.    Коммуникационный менеджмент как процесс - постановка цели; сбор, анализ и обработка управленческой информации; выявления альтернатив по решению целей; стратегическое планирование; выбор аудиторий и средств коммуникации; организация работ по реализации планов; мотивация участников; контроль результатов; сбор и анализ информации по предварительным итогам работы по реализации планов. Формирование бюджета, оценка эффективности и результата.м 

Тема 3. Роль коммуникации и информации в управлении


Файоль об основных функциях управления.  Понятие организации. Основная функция всякой организации. Организация как система и подсистема. Внутренняя среда организации. Управленческая информация в организации. Типы управленческой информации. 

Тема 4. Эффективность управления коммуникациями 
                    Понятие коммуникационной сети. Коммуникационные каналы. Коммуникативное пространство в организации. Коммуникационный стиль. Стиль и ориентация руководства. Коммуникационные проблемы и коммуникационные потребности организации. Образцы коммуникационных сетей. 

Тема 5.  Коммуникационная сеть. Типы коммуникационных сетей

Коммуникации в организации. Восходящие и нисходящие коммуникации.

Горизонтальные и вертикальные коммуникации, их разновидности. Диагональные коммуникации. Коммуникации малых сетей. Формальные и неформальные коммуникации. Помехи при передаче информации по коммуникационным сетям.
Тема 6. Управление внешними коммуникациями (лоббирование)


Внешняя среда организации. Сбор информации о внешней среде организации и оптимизация коммуникационного процесса. Лоббирование как внешняя коммуникация организации. Правовые основы лоббизма. Содержание работы лоббистов (сбор информации, интерпретация управленческих акций и действий организаций, защищать позиции организации и др.).  Функции и цели лоббизма.  Подготовка к лоббированию. Непосредственное лоббирование. Опосредованное лоббирование. Основные методы лоббирования. Лоббирование законодательного процесса. 

Тема 7. Маркетинговая среда организации. 


Компоненты маркетинговой среды. Контактные аудитории. Ф. Котлер о контактных аудиториях. Финансовые круги (банки, инвестиционные компании, брокерские фирмы, фондовые биржи, акционеры).Средства массовой информации (газеты, журналы, радиостанции, телевидение, Интернет).Государственные учреждения (органы местной власти, налоговая инспекция и т.д.) Гражданские группы людей(Защитники окружающей среды, ассоциации потребителей, представители нацменьшинств и т.д.). Широкая публика, Местные контактные аудитории(окрестные жители, общинные организации).




Тема 8. Спонсорство как внешний коммуникационный канал организации

            Информационно-коммуникативное поле. Спонсорство в информационно-коммуникативном поле. Спонсорство и благотворительность.  Спонсорство и патронаж. Виды спонсорства. Роль спонсорства и благотворительности  для оптимизации деятельности организации. Влияние спонсорства и благотворительности на имидж и репутацию организации.-2ч.

Тема 9. Управление организацией посредством корпоративной культуры

   Функционально-целевая природа организации. Корпоративная культура –система ценностей, убеждений,  принципов, норм поведения принимаемых членами организации, а также атрибутивные сущности организации. Объективная  и субъективная организационная культура. Корпоративная культура и субкультуры. Функции корпоративной культуры.




Тема 10. Корпоративная культура и менеджмент качества
            Корпоративная культура, ценности компании и политика организации в области качества. Менеджмент качества – краеугольный камень в развитии бизнеса. Принципы тотального управления качеством в организации(TQM)  Принципы менеджмента качества Э. Деминга. Американский менеджмент качества М. Болдриджа. Японский менеджмент качества Шоиши  Саба.

Тема 11. Менеджмент качества в организации
            Европейские стандарты качества. Специфика менеджмента качества  в зависимости от деятельности организации. Менеджмент качества в ТПУ. Цели и результаты менеджмента качества в ТПУ. Анализ вертикальных,  горизонтальных, диагональных и сетевых коммуникаций в университете. Роль помех и слухов при решении проблем организации. Значение стратегического менеджмента.

Тема 12. Клиентоориентированный менеджмент
           Ориентация на удержание клиентов.  Обеспечение роста  продаж за счет повышения интенсивности потребления своей продукции уже существующими клиентами.

        Индивидуальные коммуникации с клиентами. Учет персональных потребностей каждого потребителя и предложения ему наибольшей ценности.  Итенсификация отношений между потребителем и компанией. 
Развитие клиентоориентированных коммуникаций как расширение комплекса функций коммуникационного менеджмента. 
Тема 13. Работа с персоналом
                Управление внутренними коммуникациями в организации посредством изучения целевых групп организации. Проведение социологических и социально-психологических исследований для выявления различных уровней персонала. Методика  целенаправленной работы с различными уровнями персонала и миникоммуникацинными сетями.

3. Содержание практического раздела дисциплины

Тематика семинаров

Тема 1. Анализ научных подходов, используемых для изучения коммуникационного менеджмента в организации. 

1. Системный подход.

2.Системно-функциональный подход.


3.Воспроизводственный подход.


4. Маркетинговый подход.

5. Интеграционный подход

6.Динамический подход.

7.Нормативный подход.

8. Количественный подход.

9.Поведенческий подход.

         Тема 2.Коммуникационный менеджмент как процесс
Практическое задание « На примере конкретной организации определите эффективность работы коммуникационного менеджмента».

Анализируем эффективность коммуникационного менеджмента в организациях:  Горбольница № 3; Пивзавод; Университет; сеть магазинов «Лама». Разрабатываем рекомендации для оптимизации работы коммуникационных менеджеров в этих организациях.

Тема 3. Работа с управленческой информацией.

    На основании имеющихся и изученных критериев классифицируйте типы управленческой информации в вышеназванных организациях. Определите, насколько эффективно работает данная управленческая информация.

Тема 4.Типы коммуникационных сетей в организации. 


Делимся на три группы, каждая группа должна выбрать организацию. Составить коммуникационную сеть выбранной организации, представить мини проект управления коммуникационными сетями, прокомментировать эффективность управления  представленной коммуникационной сетью.  

          Тема 5. Анализ внешних коммуникаций в организации

   Проанализировать механизмы действия каждой из внешних коммуникаций. Подготовить доклады, ориентируясь на внешние связи организации: 1) финансовые круги 2) средства массовой коммуникации 3) государственные учреждения 4) гражданские группы людей (защитники окружающей среды, представители нацменьшинств, ассоциации потребителей);5) местные контактные аудитории 6) широкая публика 7) внутренние контактные аудитории. 



Тема 6. Корпоративная культура в организации. 

       Корпоративная культура как механизм управления коммуникациями. Вниманию  cтудентов предлагается кейс-стади с соответствующими вопросами. На примере этого текста разбираем и прописываем все элементы корпоративной культуры и кодекса, выделяем механизмы управления. 

Для следующего занятия предлагаем разработать минипроекты по темам:

1.Корпоративная культура в футбольной команде.

2. Корпоративная культура и кодекс в ТПУ.

3.Корпоративная культура и кодекс на предприятии «Сибкабель».

Заключительная часть занятия: все студенты пишут работу на тему «Сравнительный анализ корпоративных  содержательных характеристик культуры на вышеназванных предприятиях».

Предлагая кейс, мы ставим задачу сравнить корпоративный кодекс и корпоративную культуру, в системе «или – или», а может быть в системе взаимосвязи. Ваше мнение? 

Кейс: 
В российских компаниях укрепляется мода на корпоративные кодексы.
Кто-то составляет такие манифесты, просто копируя опыт других, кто-то надеется приманить, стать более привлекательным для инвесторов, однако большинство кодексов до сих пор напоминает в лучшем случае неприкрытую рекламу, а в худшем — свалку банальных лозунгов.

«Наша   фирма   стремится стать другом общества». «Наша компания являет​ся  достоинством  своего города, республики и России». «Совет директоров должен состоять не менее чем из двух человек». Смешно? Ско​рее, глупо.

Начинать надо с разработки внятной системы управления компанией, включающей в себя инструменты внутренних  и внешних  механизмов связей с общественностью.

В условиях повального и весьма по​верхностного копирования полезного и бесполезного зарубежного опыта, по​нятия «корпоративная культура», «корпоративный кодекс» и «корпора​тивная философия», имеющие в за​падной и восточной деловых культурах совершенно определенные смыслы, у нас нередко используются как синони​мы. Консультант по брэндингу, автор книги «Миссия и корпоративный ко​декс» Наталия Тесакова напоминает: «Корпоративная культура — это при​знаваемые в конкретной организации правила поведения и управления. Если эти правила формализованы и пропи​саны в официальном документе, можно говорить о наличии официальной кор​поративной культуры, не исключающей сосуществование с ней нефор​мальных субкультур. В свою очередь, корпоративный кодекс — документ, ко​торый описывает стандарты и ценнос​ти компании, процедуры их внедрения в практическую жизнь организации и механизмы контроля за исполнением принятых правил. Формулирование ценностей — это всегда поиск смысла. Поэтому вполне уместно говорить о том, что корпоративный кодекс описы​вает корпоративную философию».

Считается, что сильная корпоратив​ная культура в компании — всегда плюс. Она привлекает и мотивирует работников, позволяет эффективнее использовать их потенциал, а значит, в конечном счете, содействует росту экономических показателей. А уж оформ​лять корпоративную культуру в виде кодекса или нет — дело вкуса. Корпора​тивная культура существует на уровне не зафиксированных официально «пониманий и ощущений». 

Наталия Скуратовская, генеральный директор «УмАКТИВ Тренинг и Кон​салтинг» и ведущая курса «Мастерская по ремонту корпоративных культур», высказывается следующим образом: «Аб​солютным для внутрикорпоративных процессов создание корпоративных кодексов не бывает никогда. Есть и иные средства фиксации внутрикорпо​ративных норм и ценностей. Для большинства болтающийся на волне управленческого хаоса «корпоративный кодекс» — вещь совершенно бессмысленная и вредная. Для большинства компаний корпоративный ко​декс является, скорее, элементом моды и не несет никакой функциональной нагрузки».
«Наи​более технологичным решением в обла​сти трансляции корпоративной культуры является создание корпоративного ко​декса, в котором фиксируются ценности и вытекающие из них принципы и нормы поведения, характерные именно для со​трудников данной компании», — поясня​ет менеджер  Соболева.

Когда нужен кодекс?  
Опасно, если в компании царит «феодальная раздробленность», и каждый отдел живет по своим собственным убеждениям и правилам.  «Такая ситуация грозит расколами и мешает развитию, — полагает Роксана Янборисова. И чем крупнее компания, чем активнее стремится к развитию, тем больше она нуждается в единстве и осознании корпоративной философии. Корпоративная филосо​фия сплачивает команду и помогает ей мчаться вперед в едином порыве.  Особую   важность представляет выявление ценностей (как процесс «осознания себя»). 

Как сделать корпоративный кодекс действитель​но эффективным элементом внутренних механизмов связей с общественностью? Вот ос​новные позиции, на которых акцентируют внимание спе​циалисты по корпоративному управлению. Итак, нужно:

· Четко сформулировать задачи, которые предполага​ется решить с помощью кодекса, а также мнение топ-менеджмента по ключевым вопросам.

· Отразить реальные, а не декларативные стандарты.

· Сделать кодекс предельно коротким и изложить его постулаты понятным языком. 

· Старайтесь избегать де​магогии, прописных истин и бюрократических оборотов. Напротив, следует сделать кодекс как можно более ост​роумным, афористичным, а местами даже забавным. Такие кодексы лучше запоминаются, лучше соблюдают​ся, а главное — реже подвергаются оскорбительным насмешкам. Известно: того, кто смеется над собой, до​вольно трудно поднять на смех!

· Вовлечь сотрудников в доработку проекта кодекса. Пусть воспринимают его «своим», а не навязанным сверху.

Главное же — не ставить кодекс в красный угол (это не икона!), а использовать на этапе адаптации новых сотрудников и пытаться применять зафиксированные стандарты в повседневной работе. В противном случае вся затея напрочь теряет смысл.

Широкой публике вовсе не обязательно знать, что в вашей компании персоналу не разрешается пользоваться резкими духами и предписано при каждом удобном случае — в поликлинике, кафе или магазине — как бы невзначай демонстрировать продукцию фирмы с ее логотипом. И, если можно, постарайтесь сделать так, чтобы весь Интернет не обсуждал, сколько раз в неде​лю, согласно «кодексу», должны мыться менеджеры ва​шей фирмы.

 Наталья Соболева предлагает при создании кодекса ос​тановиться на «антропологической» методике. Суть: мы вовлекаем максимально возможное для нас — исходя из технических ресурсов — число сотрудников, с упором на ключевых и давно работающих, и проводим с ними не​сколько сессий. Вот в этих беседах как раз и проявлялись принципы поведения и ценности, присущие нашей ком​пании. Консультантам оставалось уловить их, зафикси​ровать и обсудить с нами. Договорившись о ценностях, мы провели еще несколько сессий — уже на предмет со​здания стандартов поведения. В результате родился кор​поративный кодекс, который был презентован всем со​трудникам компании и воспринят весьма позитивно.

Ну, а после принятия корпоративного кодекса и презентации его  мы также сочли не​обходимым провести информационную кампанию в СМИ, чтобы информировать наше окружение, партнеров и потенциальных сотрудников, о корпоративной филосо​фии. 

Вот некоторые выдержки из корпоративных кодексов, в «серьезных» корпоративных традициях выглядящих полнейшим нонсенсом, но, однако же, весьма позитивно воспринимаемых как сотрудниками фирм, так и со стороны.

· Каждый сотрудник фирмы имеет право на сон в ее помещении — для этих целей существует специализированный диванчик.

· Полив корпоративных цветов разрешен с 10 до 10.05 с минутным пере​рывом на долив воды в лейку.

· Руководство фирмы разрешает собрания персонала за кружкой пива, только если вышеозначенное пиво употребляется в сочетании с благород​ными рыбными продуктами.

· Сотрудник имеет право на обустройство собственного рабочего места в соответствии со своими профессиональными, религиозными и вкусовыми пристрастиями. 

· Если вам нужны зеленые дискеты, матричный принтер, плакат с Леонардо ди Каприо, противорадиационный кактус и тому по​добное, составьте соответствующий запрос. Все необходимое оборудова​ние приобретается за счет фирмы.
· Не допускается конфискация в безраздельное личное пользование чу​жих пепельниц, кофе, табачных изделий и чайных ложек.

· Руководство фирмы не может запретить персоналу работать 20 часов в сутки.

 «Скучные, догматичные и объемные кодексы банков, сырьевых компаний и крупных промышленных предприятий сотрудники не читают почти никогда. Между тем, для любого бизнеса выгоднее, чтобы кодекс не лежал мертвым грузом, а вдохновлял работников на достижение целей компании,    способствовал    взаимо​действию».

Но признаем: до сих пор большин​ство таких документов напоминает лакированные декоративные шкатул​ки, которыми никто не пользуется и в ценность содержимого которых не ве​рит никто.

Мера жесткости
Жесткие корпоративные кодексы как часть корпоративной культуры приняты сегодня в большинстве круп​ных международных компаний. Но это вовсе не значит, что следовать их при​меру обязаны все. Напротив, это повод задуматься над тем, нужны ли такие игрушки большинству частных рос​сийских фирм.

— Если говорить об отраслях и бизнесах, то подобный кодекс нужен там, где есть возможность максимально регламентировать, описать, формали​зовать процессы, не опасаясь, что от этого снизится качество работы, — уверена Анна Лекич («ИМА-консалтинг»). — Но, например, в нашей сфе​ре, консалтинге, полная формализация затруднительна, хотя до определенной границы и необходима. В этой работе много внештатных ситуаций, все слиш​ком быстро меняется. 

Схема 1. Ситуация необходимости преобразования организационной

 Культуры 



Директор по маркетингу компании Роксана Янборисова полагает, что с 
С течением времени в ко​декс могут вводиться и новые стан​дарты: «Если сегодня мы смогли найти общий знаменатель нашей деятельно​сти и зафиксировать его в виде ряда стандартов, то не исключено, что через несколько лет обнаружим, что появи​лись новые формы деятельности, но​вые стандарты, которые стали общими для работающих в компании людей. Чтобы ничего в кодексе не убави​лось — задача стратегическая, а если добавится что-то хорошее, то это пре​красно...»

Схема 2. Эффективность методов изменения корпоративной культуры


Что ж, все это лишь подтверждает главный вывод. Корпоративный кодекс сам по себе — ничто, как колесо без автомобиля или наживка без удочки. И если недавно принятый на работу НВ-менеджер или директор по маркетингу неожиданно начнет носиться по офису, обуреваемый идеей создать такой до​кумент, смело отправляйте его на ра​бочее место с рекомендацией заняться чем-нибудь более полезным. До тех пор, пока собственники и топ-мене​джеры компании не начнут строить ме​неджмент по книжкам, то есть «как по​лагается», кодексы и всякого рода иные фрагментарные заимствования из за​рубежного бизнес-опыта вряд ли при​несут хоть какой-то результат.

Тема 7. Менеджмент качества в организации
Программа построения системы качества Э. Деминга  3 аксиомы Деминга. Семинар по названной проблеме, доклады на семинаре с последующим обсуждением.

Темы докладов:

1.Принципы Э. Деминга по управлению организацией. 

2.Принципы Деминга и корпоративная культура.

3.Характеристика Всемирных премий качества.

                          Тема 8. Клиентоориентированный менеджмент 

Семинар: Электронная презентация сущности клиентоориентированного менеджмента. Сравнительный анализ традиционного и клиентоориентированного менеджмента. 
           Ориентация на удержание клиентов.  Обеспечение роста  продаж за счет повышения интенсивности потребления своей продукции уже существующими клиентами.

        Индивидуальные коммуникации с клиентами. Учет персональных потребностей каждого потребителя и предложения ему наибольшей ценности.  Итенсификация отношений между потребителем и компанией. 
Развитие клиентоориентированных коммуникаций как расширение комплекса функций коммуникационного менеджмента.– 

Тема 9. Работа с персоналом 

1.Методология организации системы управления персоналом.

2.Кадровая политика оргпнизации.

3.Прием и найм персонала, отбор кадров.

4.Профессиональная ориентация и адаптация персонала.

5.Деловая карьера и ее развитие.

6.Повышение квалификации персонала.

7. Мотивация персонала организации.

На семинарском занятии обсуждаются перечисленные вопросы и ставятся проблемы для рефератов, которые студенты готовят к следующему занятию.

Тема 10.Информационный менеджмент.

Семинар на данную тему предполагает обсуждение вопросов:

· Оценка системы сбора данных и информации, степень применения бенчмаркинга.

· Использование информации для определения дальнейшей стратегии развития организации  и принятия управленческих решений.
· Сравнение с конкурентами и бенчмаркинг.

· Лидерство и социальная ответственность. 

    На основании полученной на семинаре информации и изучения литературы студенты к следующему занятию готовят рефераты (предварительно выбрав ту или иную отрасль производства, бизнеса) по проблеме: Какой тип конкуренции на Вашем рынке, каково число прямых конкурентов, их характеристики. Каковы прогнозы на будущее относительно ситуации в отрасли? Опишите ключевые факторы успеха. Предполагается конкурс  рефератов.
4. Программа самостоятельной познавательной деятельности

Программа самостоятельной познавательной деятельности включает подготовку рефератов, докладов по тематикам семинарских и лекционных занятий. Студентам предлагается выбрать из нижеприведенного списка тему и выполнить ее письменно согласно требованиям и/или представить устно.

4.1. Методические указания 

по выполнению реферата в письменной форме и/или представлению доклада в устной форме

Подготовка реферата имеет цели:

а) закрепление, расширение и углубление теоретических знаний  по изучаемому курсу;

б) развитие практических навыков самостоятельной работы со специальной литературой;

в) выяснение степени подготовленности студента к самостоятельным, ответственным суждениям и оценкам.

Реферат представляет собой обзор литературы по какой-либо проблеме (изложение содержания работ, книг, статей, с обозначением позиций их авторов по соответствующим вопросам). Автор реферата анализирует, сопоставляет эти позиции и высказывает свою позицию. Текст реферат обязательно должен включать ссылки на источники, обозначенные в списке литературы с указанием страниц.

Структура реферата:

1. Титульный лист (см. Приложение 1.)

2. Развернутый план реферата (включая введение и заключение)

3. Текст, соответствующий пунктам плана и с краткими выводами по каждому пункту плана

4. Список использованной литературы 

Реферат должен иметь объем не менее 15 страниц формата А 4, кегель 14, интервал 1,5, верхнее и нижнее поле 2 см., правое – 1,5 см., левое – 3 см. Возможны художественные иллюстрации, рисунки, таблицы. Реферат скрепляется.

Письменно выполненный реферат представляется в форме устного доклада в рамках лекционного или практического занятия. Докладчику предоставляется 15-20 минут для доклада по заявленной теме. Использование презентации Power Point приветствуется.

4.2. Тематика рефератов, дополнительных докладов 

и дискуссионных вопросов

1. Роль корпоративной культуры в организации.

2. Технологии включения человека в систему организации и корпоративную культуру.

3. Роль ценностных ориентаций в корпоративной культуре организации.

4. Корпоративная культура, ее составляющие. 

5. Функционально-целевая природа организации.

6. Типы коммуникаций в организации.

7. Коммуникативная сеть в организации, ее основные составляющие.

8. Корпоративная культура и субкультуры  в организации.

9. Управленческая информация. Типы управленческой информации. 

10. Использование современных информационных технологий в управлении организацией.

11. Международный менеджмент.

12. Использование неформальных структур в управлении организацией.

13. Роль менеджмента качества в организации. Менеджмент качества в ТПУ.

14.Управление коммуникациями посредством ритуалов, традиций и праздников в организации. 

15. Оптимизация управления коммуникациями посредством кодекса организации.

16. Информационные помехи в коммуникационном пространстве организации.

17. Роль связи менеджмента качества с миссией компании.

18. Всемирные премии качества. Сравнительный анализ.

19.Основные факторы, определяющие внутреннюю среду организации.

20. Внешняя среда организации, ее структура.

21. Значение менеджмента качества для успешного развития организации и оптимального ее продвижения на рынке.

 22. Основные ресурсы организации.

5. Текущий и итоговый контроль

5.1.Текущий контроль


Текущий контроль проводится в системе рейтинга. Для того чтобы быть допущенным к экзамену необходимо набрать минимум –600 баллов, максимум – 800 баллов. На экзамене можно набрать 150 – 200 баллов.   

5.2. Тесты и задания для текущего контроля

Задания для текущего контроля по дисциплине «Коммуникационный менеджмент»

	№
	Задание на выбор единственного ответа
	Варианты ответов

	1.
	Вид благотворительной деятельности, включающий покровительство, не   только финансовое, но и организационное, оказываемое на долговременной и   стабильной основе.
	1. спонсорство

2. меценатство

      3.       патронаж



	2.
	Лоббирование – это:

	1.процедура вмешательства в конфликт, в ходе которой  его участники с помощью нейтрального посредника пытаются достичь приемлемого соглашения. 

2.технология влияния на законодательные органы власти с целью продвижения своих интересов.

3.совокупность учреждений и средств деятельности, позволяющих выполнять функции, направленные на удовлетворение потребностей групп индивидов и регулирующих их поведение. 4.институционализованные стремления людей получить доступ к политической власти и использовать ее в своих личных или групповых целях. 

	3.
	Исследователи выделяют шесть функций сообщений и коммуникативных актов, мы перечислим четыре, назовите еще две?
	1.предупреждение.

2.совет.

3.информация.

4.убеждение.

5.?

6.?

	4
	Коммуникационный процесс – это:


	     1.Непрерывное паралингвистическое взаимодействие

2.Просто человеческое общение. 

	5
	Языковые функции коммуникации изучал австралийский лингвист М. А. К. Хэллидей. Модель Хэллидея содержит три макрофункции .
	1. Идеационная

2. Межличностная и

3. ?

	6
	К непосредственному лоббированию относится:


	1. Влияние на законодателей со стороны СМИ

2. Влияние на законодателей путем прямой защиты интересов
3. Влияние  на законодателей писем и жалоб населения 

4. Проведение пикетов, митингов 

	7
	Коммуникантами могут быть:
	1. человеческие индивиды

2. общественные институты (общественные организации, партии, фирмы, правительства и т. п.). 

	8
	Какая система обратной связи наиболее эффективна
	1. ящики для предложений.

2. интернет.

3. телефонная сеть

	9
	Коммуникативная ситуация  - это 

	1. совокупность обстоятельств, положение и обстановка, в которых совершается коммуникативный процесс.

2.взаимодействие между индивидами 

	10
	Модель коммуникации  - это: 
	образец для изготовления чего-либо, воспроизведение или схема чего-нибудь в уменьшенном виде по сравнению с оригиналом .

1. Слепок с действительности 

	11
	Организация - это
	1.социальный институт

2.деятельность, включающая распределение функций, координацию каких-либо действий

3.характеристика степени упорядоченности какого-либо объекта 

	12
	Основоположник теории менеджмента А.Файоль характеризовал функции управления как 
	1.предвидение

 2.организовывание

 3.руководство

 4.координирование 

 5.   ?

	13
	Технологии «спиндоктор» включают:
	1) до-спин 

2) после-спин 3) торнадо-спин 4) контроль кризиса

5) уменьшение ущерба 6) борьбу с инфляцией. 

	14
	Кризис-менеджмент - это
	1. Искусство овладения сложной ситуацией, устранение большей степени риска и неопределенности, позволяющее подчинить своей воле большинство нежела​тельных процессов и добиться контроля над происходящим.

2. Прекращение нормального процесса, и непредвиденное событие, ставящее под угрозу стабильность предприятия, и вне​запное серьезное происшествие, обладающее потенциалом повредить или даже разрушить репутацию компании.

3. Тип социальных взаимоотношений, появляющийся из потенциально возможных или реальных столкновений субъектов на почве тех или иных противоречивых  интересов, ценностей. Это тип отношений постоянно присутствующий и не  поддающийся устранению. 



	15
	Факторы, определяющие внутреннюю среду организации это:


	1) структура организации;

2) ее цели, задачи;

3) различные технологии, в том числе и коммуникативные;

4) персонал организации.

5)гражданские группы людей 

	16
	Технологии «спиндоктор» могут
	1. ускорять события

2.корректировать события.

3. уничтожать события 

	17
	Цель спонсорства – 


	1. реклама

2. престиж
3. развлечение 

	18
	Контактные аудитории это -
	1.любая группа

2.группа, которая проявляет реальный или потенциальный интерес к организации

3.группа, которая препятствует усилиям организации

	19
	Спонсорство – это 
	1.Добровольная деятельность граждан или юридических лиц по бескорыстной передаче гражданам или юридическим лицам имущества, в том числе денежных средств, бескорыстному выполнению работ, предоставлению услуг.

2. Осуществление юридическим или физическим лицом вклада в деятельность другого юридического или физического лица на условиях распространения последним рекламы о том кто оказывает поддержку.

3.Целенаправленный систематический поиск средств для осуществления социально значимых проектов (программ, акций) и поддержки социально значимых институтов.

	20
	Кем были разработаны принципы TQM?
	1.Болбриджем.

2.Э.Демингом.

3.Шоиши Саба.

	21
	Основные элементы корпоративной культуры это – 


	1. миссия организации.

2. философия организации.

3. кодекс организации.

4. связи с общественностью. 



	22
	Какой системой менеджмента качества руководствуется Томский политехнический университет?
	1.европейской.

2.американской.

3.японской.

4. всеми.

	23
	Информационный менеджмент - это 
	1.оценка сбора информации.

2.степень применения бенчмаркинга.

3.принятие стратегических решений.

	24
	Корпоративная культура и кодекс организации - это
	1. одно и то же.

2. они взаимосвязаны.

3. исключают друг друга.

4. (обоснуйте свою точку зрения) 

	25
	Стереотип - это
	1. Восприятие образа организации, ее руководителя, сотрудников, ее политики или деятельности, внешней и внутренней общественностью организации.
2. Сложившееся в сознании потребителей мнение об организации, ее товарах и услугах, вызывающее  соответствующую реакцию людей.
3. Сложившиеся в массовом сознании и знакомые всем образцы, сквозь призму которых воспринимается реальность и вызывается соответствующая реакция людей.

	26
	Клиентоориентированный менеджмент предполагает
	1. организацию и направление работы в целом, контроль  над исполнителями.

2. качество как результат индивидуальных усилий работников.
3. качество как результат взаимодействия всех систем организации.
4. улучшение системы и оптимизация работы с клиентами.

	27
	Наиболее благоприятной областью для спонсирования является
	1. Детские мероприятия

2. СМИ

3. Медицина и здравоохранение

4. Образование

5. Спорт

	28
	Клиентоориентированные коммуникации - это 


	1. Сотрудничество, основанное на отношениях.

2. индивидуалшьные коммуникации с клиентами.

3. борьба мнений.

	29
	Клиентоориентированный менеджмент - это
	· интегри​рованные маркетинговые коммуникации (Дон Шульц);

· управ​ление отношениями «один на один» (Дон Пепперс и Марта Роджерс);

· маркетинг в реальном времени (Реджис Маккенна); 

·  близость к потребителю (Майкл Триси и Фред Вирсема)

	30
	Какие принципы клентоориентированного менеджмента сформулировал Г.Греф в письме к сотрудникам Сбербанка?
	1.эффективность каждодневных дел.

2.оптимизация стиля организации.

3самооценка каждым сотрудником своей работы.

4. наличие обратной связи


6. Итоговый контроль. Вопросы для экзамена
1. 1.Понятие и цели коммуникации .

2. Какие преграды существуют в управлении коммуникациями в                                              

организации?

3. Функции коммуникации.

4. Взаимосвязь миссии и качества менеджмента.

5. Коммуникационный менеджмент как процесс.

6. Система качества Э.Деминга.  Аксиомы и принципы.

7. Роль обратной связи в процессе коммуникации.

8. Функции корпоративной культуры.

9. Понятие коммуникативной ситуации.

10. Место и роль корпоративной культуры в организации. 

11. Двухступенчатый характер коммуникации, концепция функции усиления.

12.  Определение и уровни корпоративной культуры.

13. Основные принципы управления коммуникациями.

14. Субкультуры в организации.

15. Определение и структура организации.

16. Элементы, составляющие корпоративную культуру .                            

17. Организация, типы организации.

18. Роль коммуникационного менеджмента в организации (внешний, внутренний).

19. Что такое лоббирование. В чём особенности российской практики лоббирования.     

20. Соотношение понятий «спонсорство» и «меценатство».

21. Типы управленческой информации.

22. Технология «спиндоктор» в коммуникативном процессе.

23. Понятие  лоббизма. Цели и задачи лоббистов. Содержание работы лоббистов.  Основные методы лоббирования.

24. Информационный менеджмент.

25. Мотивация персонала организации.
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 балл 1000  



                                                   число недель 18       

Экзамен  800 min               
                                                              на осенний семестр 2009/2010 уч./г.                              лекций                             -              36 ч. 

                        семинары  
                             36 ч.

                                                                                                    самостоят. работа                        72ч.
                                                      Курс 5 Группа 11150

	модули
	Темы лекций
	балл
	Темы семинаров
	Балл max.
	Дополнительные доклады на семинаре или реферат
	Рубеж: контрольная работа
	Ауд. самост. работа/ тесты
	Итоговый контроль
	Балл max.

	1
	Тема 1. Коммуникационный менеджмент-основа управления коммуникациями в организации(2 часа)

Тема 2. Коммуникационный менеджмент как процесс(4 часа)

Тема 3. Роль коммуникации и информации в управлении(2 часа)
Тема 4. Эффективность в управлении коммуникациями(2 часа)

Тема 5.  Коммуникационные сети. Типы коммуникационных сетей(2)

Тема 6 Управление внешними коммуникациями (2 часа)


	10

10

10

10

10

10


	Семинар 1 Анализ научных подходов, используемых для изучения коммуникационного менеджмента(2 часа).

Семинар 2  Коммуникация как процесс (4часа).

Семинар 3.Работа с управленческой информацией(4часа)

Семинар 4.Типы коммуникационных сетей в организации.(2часа)

Семинар5.Внешние коммуникации организации(2часа)


	30

30

30

30

30
	50
	50
	50
	50
	

	2
	Тема 7.  Маркетинговая среда организации(4часа)

Тема8.Спонсорство как внешний канал организации (2часа)

9.Управление организацией посредством корпоративной культуры (2часа)

Тема 10. Корпоративная культура и менеджмент качества (2часа)

11.Менеджмент качества в организации (2часа)

12.Клиентоориентированный менеджмент(4часа)

13.Работа с персоналом (4часа) 


	60

10

10

10

10

10

10

10


	Семинар6. Корпоративная культура в организации(4часа)

Семинар7. Менеджмент качества в организации(2часа)

Семинар8..Клиентоориентированный менеджмент(4часа)

Семинар9. Работа с персоналом(4часа)

Семинар 10. Информационный менеджмент(4часа)


	150

40

40

40

40

40
	50
	50
	50
	50
	410

	
	
	70
	
	200
	50
	50
	50
	50
	470

	
	всего
	130
	
	350
	100
	100
	100
	100
	480

	
	экзамен
	120
	
	
	
	
	
	
	120

	итого
	
	
	
	
	
	
	
	
	600-1000
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