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Общая трудоемкость дисциплины (модуля) –  6 зачетных единиц.
Форма текущего контроля в семестре – индивидуальные задания.
Курсовая работа (курсовой проект) (КР., КП) – есть, 7 семестр.
Форма промежуточного контроля в семестре – зачет, экзамен.
Краткое содержание курса

Перечень изучаемых разделов, тем, дисциплины (модуля).
Раздел 1. Теоретико-методологические основы сервиса
Раздел 2. Технологии в сервисе и туризме

Раздел 3. Технология разработки и создания услуг
Семестр 6
Форма текущего контроля
Индивидуальные задания
Для студентов заочной формы обучения:
1. Во время 6 семестра студенты делают задания по семинарам 1-3.

2. На межсессионный период студентам дается задание по семинарам 4 – 12.

3. Во время 7 семестра студенты завершают курсовые работы.

4. Для студентов заочной формы обучения проводится одна контрольная работа в сессию.
Семинар 1.

Подготовиться к семинару по следующему списку индивидуальных заданий. По подготовленным материалам сделать презентацию.

1. Разнообразие исследований социальных технологий, в т.ч. педагогических

2.Классификация технологий сервиса по Т.Г. Киселевой и Ю.Д. Красильникову

3.Структура технологии сервиса

4.Социально-культурные технологии как система управления социально-культурной деятельностью

5.Что представляют собой социально-культурные технологии и в чем сходство с педагогическими технологиями?

6.Сущность педагогических технологий - основы социально-культурной деятельности
Семинар 2.

На основе, приведенной в таблице «Классификация сервисных технологий», уметь классифицировать следующие технологии:

1. Технология размещения в гостинице.

2. Технология доставки еды.

3. Технология организации Олимпийских игр.

4. Технология проведения тим-билдинга.

5. Технология организации банкета.

6. Консалтинговая технология.

7. Технология организации детского развивающего центра.

8. Технология изготовления одежды по индивидуальному заказу.

9. Технология сотовой связи.

10. Авто-сервис.

11. Технология дизайна интерьера.

12. Технология предвыборной кампании.

13. Технология обслуживания многоквартирного дома.

14. Технология продажи тура.

15. Технология создания тура.

16. Технология проведения экскурсии
Классификации социальных технологий

	Основание для классификации
	Виды технологий

	1. Характер решаемых задач
	Универсальные, частные

	2. Сфера применения
	Производственные, сервисные, информационные, управленческие, образовательные и т.д.

	3. Степень общности
	Общесоциальные, конкретно-социальные, частные

	4. Степень новизны
	Рутинные, инновационные

	5. Масштабность
	Глобальные, региональные, локальные


Семинар 3.

Подготовить индивидуальные задания по темам. Рассмотреть конкретную технологию, подготовить сопровождающую презентацию:

1. Транспортные услуги: общие данные, статистика, классификация, история

2. Авиаперевозка

3. ж/д перевозки

4. Автоперевозки

5. Морские и речные перевозки

6. Такси

7. Общественный транспорт (троллейбус, автобус)

8. Общественный транспорт (электрички, метро и др.)

9. Фуникулеры

10. Бесплатные маршруты по городу (сервис отеля, ТЦ и др.).
Семинар 4.

Подготовить индивидуальные задания по темам. Рассмотреть конкретную технологию, подготовить сопровождающую презентацию:

1. Психология воздействия на потребителя.

2. Классы обслуживания клиентов турфирмы.

3. Стандарты обслуживания туристической фирме.

4. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Телефонные переговоры».

5. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Телефонные переговоры».

6. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Внешний вид офиса».

7. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Внутренняя среда».

8. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Вступление в контакт».

9. Раздел стандарта обслуживания в туристической фирме «Выявление потребностей

и работа с возражениями клиента».

10. Разделы стандарта обслуживания в туристической фирме «Презентация тура» и «Завершение контакта».
Семинар 5.

Подготовить индивидуальные задания по темам. Рассмотреть конкретную технологию, подготовить сопровождающую презентацию:

1. Различия средств размещения (справочная информация).

2. Технология бронирования мест и номеров в гостинице.

3. Присоединенная и неприсоединенная системы бронирования.

4. Компьютерные системы бронирования (Amadeus,, Galileo, Sabre, Worldspan).

5.Гарантированное бронирование, Бронирование по предварительной оплате, Бронирование по выставлению счета.

6. Бронирование под гарантию кредитной карты, Бронирование под гарантию компании, туристский ваучер, негарантированное бронирование.

7.Сверхбронирование, или перерезервирование, Резервирование.

8.Технология организации и предоставления услуг питания в средствах размещения.

9.Классификации гостиниц, в зависимости от видов питания и виды предприятий питания в средствах размещения.

10. Планы питания клиентов в гостиницах.
Семинар 6.

Подготовить индивидуальные задания по темам. Рассмотреть конкретную технологию, подготовить сопровождающую презентацию:

1. Комфорт как ключевой инструмент в создании качественного туристского продукта.

2. Стратегия обслуживания клиентов и виды комфорта.

3. Современный подход к определению комфорта в гостинице.

4. Принципы отличного обслуживания клиентов и предоставление качественных услуг.

5. Формы обслуживания – фактор, обеспечивающий комфорт.

6. Стандарты обслуживания как технология обеспечения комфорта.

7. Соответствие услуги, контактной зоны и процессов обслуживания.

Источник для подготовки: Аносова, Т. Г. Технологии комфорта: [учеб. пособие] / Т. Г.Аносова, Ж. Танчев; М-во образования и науки Рос. Федерации, Урал. федер. ун-т. –Екатеринбург: Изд-во Урал. ун-та, 2016. – 72 с.
Семинар 7.

Выполнить таблицу по теме Основные составляющие технологического процесса социально-культурной деятельности. На семинаре проводится анализ полученных данных и обсуждение. Работа выкладывается в ЛК студента.
	№
	Основные составляющие технологического процесса социально-культурной деятельности

	1
	Средства
	перечислить и кратко пояснить

	2
	Формы
	перечислить и кратко пояснить

	3
	Методы
	перечислить и кратко пояснить


Семинар 8.

Сделать в тетради конспект по теме «Технологии информационно-познавательной и просветительной деятельности в сфере культуры» по схеме. Работу выложить в ЛК студента. На семинаре происходит обсуждение и анализ работ.

1.Задачи и основные направления информационно-просветительной деятельности.

2. Социальная информация и ее свойства.

3. Средства массовой информации и учреждения досуга.
Семинар 9.

Сделать в тетради конспект по теме «Классификация социально-культурных технологий» по схеме. Работу выложить в ЛК студента. На семинаре происходит обсуждение и анализ работ.

Алгоритм выполнения:

1. Перечислить имена авторов, работавших над проблемой технологий в СКС

2. Выполнить таблицу:
	№
	Название группы технологий
	Разновидность технологии в группе
	Применение технологии в социально-культурном сервисе (область деятельности)

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	…
	
	
	


Семинар 10.

Сделать конспект в тетради по теме «Диагностика и методы исследования в социально-культурных технологиях». Подготовиться к обсуждению.

По темам курсовых работ подготовиться к вопросам:

1. Какие методы диагностики применимы для технологии вашего курсового исследования и почему? (каждый из выбранных методов аргументировать).

2. Насколько экономически рациональны выбираемые вами методы?

3. Насколько информативны выбираемые методы?

4.Где можно черпать первичную и вторичную информацию для диагностирования рациональности и эффективности вашей технологии?

5.Как может отразиться пандемия COVID-19 на исследованиях, направленных на изучение ваших технологий?
Семинар 11.

В соответствии с темой курсовой работы составить и быть готовым к дискуссии:

1. Краткую пошаговую технологию обслуживания клиентов (план «А»).

2.Учесть особенности современных реалий жизни и составить скорректированную технологию обслуживания (план «В) с учетом вынужденной самоизоляции клиентов.

Работу выложить в ЛК студента.
Семинар 12.

В соответствии с темой курсовой работы составить список сопутствующих сервисных технологий, дать краткую характеристику этим технологиям, указать их взаимосвязь между собой и с основной технологией. Быть готовым к дискуссии. Выполнить задание по схеме:

1. Название основной технологии (например, образовательная технология).

2. Перечень сопутствующих технологий (например, информационные, связанные с организацией учебного процесса; логистические, связанные с распределением нагрузки, установлением графика учебного процесса, расписания, воспитательные, связанные с., административно-хозяйственные, связанные с… и т.д.).
Порассуждайте о том, как много требуется различных технологий доля того, чтобы основная работа сервисной организации была выполнена эффективно и качественно, клиент остался доволен.

Работу выложить в ЛК студента.
По материалам лекций и семинаров проводятся письменные контрольные работы один раз в модуль.
Курсовая работа (7 семестр)
Структура курсовой работы и связи элементов работы внутри нее. Эта структура аналогична логике ВКР.
Выводы после параграфа:

 все части научного исследования должны быть взаимосвязаны;

 в конце каждого параграфа желательно сформулировать краткие выводы и указать, что предполагается сделать в следующем параграфе для дальнейшего развития темы, т.е. увязать содержание структурных составляющих работы в единое целое;
каждый параграф решает одну из задач, указанных вами во введении.

объем заключения 2-3 страницы;

это выводы, сделанные по каждому из написанных разделов курсовой работы;

выводы в заключении располагаются в логической последовательности изложения материала по параграфам работы, взаимоувязываются между собой речевыми связками;

в заключении обычно помещаются выводы из анализа теории и результаты изучения объекта и предмета исследования в реальных условиях, его положительные стороны, недостатки, нереализованные возможности и т.д.;
Процедура защиты курсовой работы.

1. На защите студент кратко излагает основные результаты, полученные в ходе исследования, дает исчерпывающие ответы на замечания научного руководителя и вопросы членов комиссии (если таковые будут).

2. На защите студент должен:

a. свободно ориентироваться в представляемой работе;

b. знать научные источники (называть фамилии и названия работ, внесенных в список литературы);

c. уметь обосновать собственные выводы и результаты;

d. уметь отвечать на вопросы.

3. Текст доклада:

рассчитан на 3-5 минут (расчет идет из примерного соотношения: 1 печатный лист читается в доступном для восприятия темпе 1-1,5 минуты)

доклад должен сопровождаться электронной презентацией.

4. Доклад может строиться по следующему плану с учетом визуального сопровождения (презентации). Далее привожу примерную логику вашего изложения, также, показываю, что должно быть на слайде во время доклада:

 краткое обоснование выбора темы: актуальность (1 слайд: титульный лист (тема, автор))

объект и предмет исследования, постановка цели и задач (2 слайд: научный аппарат (цель, объект, предмет, задачи))

краткое содержание работы (на параграф по 2-3 предложения) (3 слайд: структура работы (1, 2, 3 параграфы))

теоретическая и практическая значимость (можно использовать несколько слайдов: краткая суть того, что сделано именно ВАМИ, то есть, описание вашего научного вклада в исследование этой темы, что именно вы привнесли нового в этот предмет: разработали новую сервисную технологию, уточнили, видоизменили уже существующую, учли особые условия в реализации известной технологии и т.д.).

выводы (финальный слайд: краткие тезисы о том, что сделано для решения поставленной проблемы)

если есть важные для вас рисунки, таблицы, раскрывающие суть работы, то их тоже можно помещать на слайды.

 итого, 6-10 слайдов

5. Итоговая оценка за курсовую работу выставляется по результатам защиты с учетом отзыва научного руководителя, соответствия курсовой работы предъявляемым требованиям к содержанию и оформлению курсовой работы, качества ответов на вопросы членов комиссии (если таковые есть).

6. Неявка на защиту без уважительных причин рассматривается как академическая задолженность.

7. Студенты, не выполнившие и не защитившие курсовые работы в установленные сроки, к экзаменам по данной дисциплине не допускаются.
Форма промежуточного контроля  
Зачет
Перечень теоретических вопросов к зачету:

1. Технологический процесс обслуживания потребителей сервисных услуг
2. Значение технологии
3. Свойства, функции, классификации технологии
4. Составляющие технологизации социального процесса
5. Классификации технологий
6. Технологии создания туристического продукта
7. Технологии продвижения и стимулирования сбыта турпродукта
8. Порядок продвижения турпродукта
9. Технологический процесс обслуживания потребителей сервисных услуг
10. Стандарты обслуживания туристической фирме
11. Технология встречи и размещения в гостинице
2. Основные факторы развития индустрии гостеприимства
3. Специфика экономической природы индустрии гостеприимства
4. Современное состояние индустрии гостеприимства
5. Экономические прогнозы развития индустрии гостеприимства
6. Перспективы развития индустрии гостеприимства
7. Виды рыночной конкуренции
8. Влияние внешней и внутренней среды на организацию
9. Организационные структуры управления индустрии гостеприимства
10. Жизненный цикл организаций в индустрии гостеприимства
11. Роль маркетинга в индустрии гостеприимства
12.Особенности управления в индустрии гостеприимства с точки зрения экономического поведения
13.Сферы экономической деятельности и ее основные элементы: производство, распределение, потребление
14. Основы экономического поведения гостиниц
15. Взаимодействие спроса и предложения
16. Стратегическое управление индустрии гостеприимства
17. Ценовая политика в индустрии гостеприимства
18. Ценообразование в условиях меняющейся конкурентной среды
19. Управление экономическими отношениями в индустрии гостеприимства сфере
20. Организация работы персонала в индустрии гостеприимств
Форма промежуточного контроля 

Экзамен

Перечень теоретических вопросов для экзамена:

1. Технология обеспечения безопасности в гостинице
2. Технология предоставления дополнительных услуг в гостинице
3. Сервис и туризм как специфические виды деятельности
4. Основные технологии в сервисной деятельности
5. Технология создания туристского продукта
6. Технология продвижения и стимулирования сбыта турпродукта
7. Технологический процесс обслуживания потребителей услуг
8. Технология предоставления транспортных услуг
9. Технология встречи и размещения туристских групп в гостинице
10. Технология бронирования мест и номеров в гостинице
11. Технология организации и предоставления услуг питания в средствах размещения
12. Технология обеспечения безопасности в гостинице
13. Технология предоставления дополнительных услуг в гостинице
14. Технология организации и проведения деловых мероприятий
15. Инновационные технологии в сервисе и туризме
Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
Основная литература
Печатные издания 
1. Рыжова Н.И. Индустрия гостиничных и ресторанных услуг: учеб. пособие / Н.И. Рыжова; Забайкал. гос. ун-т. – Чита: ЗабГУ, 2016. – 95с.
2. Федцов Владимир, Георгиевич. Культура ресторанного сервиса: учеб. пособие / Федцов Владимир Георгиевич. - 2-е изд. - Москва: Дашков и К, 2010. - 248 с.
Издания из ЭБС
 1.
 Черевичко, Т.В. Теоретические основы гостеприимства / Т. В. Черевичко; Черевичко Т.В. - Moscow: Флинта, 2014. - . - Теоретические основы гостеприимства [Электронный ресурс]: учеб. пособие / Т.В. Черевичко. - 2-е изд., стер. - М.: ФЛИНТА, 2014. - ISBN 978-5-9765-0024-2. http://www.studentlibrary.ru/book/ISBN9785976500242.html
Дополнительная литература 
Печатные издания

1. Арбузова, Надежда Юрьевна. Технология и организация гостиничных услуг: учеб. пособие / Арбузова Надежда Юрьевна. - 2-е изд., испр. - Москва: Академия, 2011. - 224 с. - (Высшее профессиональное образование). - ISBN 978-5-7695-7777-2: 352-00.
2. Кобяк, Марина Викторовна. Управление качеством в гостинице: учеб. пособие / Кобяк Марина Викторовна, Скобкин Сергей Сергеевич. - Москва: Магистр, 2011. - 511 с.
Издания из ЭБС
1. Тимохина Татьяна Леопольдовна. Гостиничная индустрия: Учебник / Тимохина Татьяна Леопольдовна; Тимохина Т.Л. - М.: Издательство Юрайт, 2016. - 336. https://www.biblio-online.ru/book/12AC7584-3AAC-48DC-A720-4CA49A6FD829
2.
Сологубова, Галина Сергеевна.  Организация обслуживания на предприятиях общественного питания: Учебник / Сологубова Галина Сергеевна; Сологубова Г.С. - 2-е изд. - М.: Издательство Юрайт, 2017. - 379. - (Профессиональное образование). - ISBN 978-5-534-01301-6: 115.48. https://www.biblio-online.ru/book/6D14FBD4-0211-4C10-B21D-A62B7F2AD698
3. Казакевич, Т. А. Организация и планирование деятельности предприятий сервиса: учебное пособие для вузов / Т. А. Казакевич. — 2-е изд., доп. — М.: Издательство Юрайт, 2017. — 185 с. — (Серия: Университеты России). — https://www.biblio-online.ru/book/7FF838B6-FF04-4623-86D8-8591E2EDC4BD
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы
Электронно-библиотечные системы, с которыми у вуза заключен договор:

1.Образовательные ресурсы:

https://e.lanbook.com/ Электронно-библиотечная система «Издательство «Лань»;

https://www.biblio-online.ru/ Электронно-библиотечная система «Юрайт»;

http://www.studentlibrary.ru/ Электронно-библиотечная система «Консультант студента».

2. Научные ресурсы:

http://diss.rsl.ru/ Электронная библиотека диссертаций Российской государственной библиотеки;

https://elibrary.ru/ Научная электронная библиотека eLIBRARY.RU. Научно-образовательные ресурсы открытого доступа:

http://www.edu.ru Федеральный портал «Российское образование»;

http://ecsocman.hse.ru/ Федеральный образовательный портал «Экономика, социология, менеджмент»;

http://vestniknews.ru Вестник образования России; 

http://window.edu.ru Информационная система «Единое окно доступа к образовательным ресурсам» предоставляет свободный доступ к каталогу образовательных Интернет-ресурсов и полнотекстовой электронной учебно-методической библиотеке для общего и профессионального образования.
Электронные библиотеки:

http://www.nlr.ru/ Российская национальная библиотека.
Преподаватель ___________ Алёшкина Т.В.
подпись
Заведующий кафедрой ___________ Мелихова М.И.
подпись
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