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для направления подготовки (специальности) 43.03.01 «Сервис» профили «Социально-культурный сервис»
Общая трудоемкость дисциплины (модуля) – 7 зачетных единиц.
Форма текущего контроля в семестре – реферат, тесты
Курсовая работа (курсовой проект) (КР, КП) – нет
Форма промежуточного контроля в 6, 7 семестре - экзамен
Краткое содержание курса

Перечень изучаемых разделов, тем дисциплины (модуля).


6 семестр

1
1       Сервис как деятельность, предпосылки развития сервисной деятельности. Основные понятия сервисной деятельности. Особенности сферы сервиса. Услуга как форма удовлетворения потребностей человека. Специфика рынка услуг. Роль сервисной деятельности в социально-экономической жизни страны и социальные предпосылки ее развития. 

2
2
Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей. Классификация потребностей в услугах и сервисном обслуживании. Подход к изучению сервисной деятельности в рамках «общества потребления»; теоретические основы анализа сервисной деятельности постиндустриального общества. Формы и методы обслуживания потребителей. Основные  правила обслуживания потребителей в туризме. 

3,4
3,4
Качество сервисных услуг, эффективность и культура сервисной деятельности в туризме.  Проблемы качества и безопасности услуг в практике современного сервиса. Показатели качества услуг: назначение,  безопасность,  надежность,  информативность,  профессиональный уровень персонала. Управление качеством услуг, контроль  стандартов  и безопасности обслуживания; культура сервиса; этические основы, деловой этикет и эстетические аспекты сервисной деятельности. Показатели эффективности сервисной деятельности. Зарубежный опыт организации эффективной сервисной деятельности.



7 семестр

5
5
Правовое регулирование отношений в сервисной деятельности. Нормативные и правовые документы в области обслуживания и предоставления услуг. Проблемы регулирования сервисной деятельности на федеральном уровне. Стандартизация и сертификация в управлении качеством услуг. Обязанности продавца услуг.

6
6
Категории потребителей, особенности обслуживания. Концепции сервиса, ориентированного на потребителя. Модели поведения потребителей. Соотношение потребностей, способностей, возможностей и средств удовлетворения потребностей человека. Жизненно - стилевые группы. Типы потребителей по привычкам, запросам, желаниям. Типы потребителей по социальному происхождению, статусу, доходам, возрасту. Типы потребителей по духовным ценностям, открытости и динамичности. Факторы влияния на потребителей. Организация обслуживания потребителей. Зависимость сервисной деятельности от географических, поселенческих и демографических факторов. 

7
7
Корпоративная культура. Культура деловых взаимоотношений. Роль имиджа в туристском сервисе. Понятие корпоративной культуры. Формирование КК. Управление КК туристского комплекса. Культура деловой беседы, делового совещания, проведения переговоров с зарубежными партёрами. Имидж туристского сервиса. Фирменный стиль и оформление офиса туристского комплекса.

8
8
Развитие туризма в Забайкальском крае. Развитие туристско-рекреационного комплекса. Технологическая карта туристского маршрута

«Национальный парк Алханай». Официальный сайт национального парка Алханай: URL: http://alkhana.ru/

Государственный природный биосферный заповедник «Даурский»

Форма текущего контроля

Примерные темы рефератов
1. Определение сервиса.  
2. Виды услуг. Рынок услуг.
 3. Жизненный цикл услуги.  

4. Основные подходы к осуществлению сервиса.  
5. Методы по определения качества услуги.  
6. Этикет в сфере обслуживания.  
7. Эстетика в сервисе.  
8. Контактная зона.  
9. Конкуренция в сфере обслуживания.  
10. Оценка конкурентоспособности услуг.  
11. Коммуникации на рынке услуг.  
12. Основные задачи инновационной политики.  
13. Ассортиментная политика.  
14. Разработка новой услуги.  
15. Понятие культуры сервиса.  
16. Развитие сервиса.  
17. Особенности сервиса от демографических, климатических и других особенностей.  
18. Рассмотрение любого вида сервиса.  
19. Индивидуальное обслуживание как самостоятельный вид профессиональной деятельности.  
20. Правовая база в сфере обслуживания.  
21. Сервис в России.  
Форма промежуточной аттестации:

Экзамен
Вопросы к экзамену:

1. Сущность, роль и предпосылки развития сервисной деятельности. 
2. Особенности сферы сервиса. 
3. Подходы к изучению сервисной деятельности в рамках «общества потребления». 
4. Зарождение и развитие услуг в обществах древнего мира. 
5. Особенности услуг в средневековом обществе. 
6. Услуги и сервисная деятельность в обществе современного типа. 
7. Специфика рынка услуг. 
8. Роль государственных механизмов в развитии услуг. 
9. Услуга: сущность понятия. Проблема выработки критериев классификации услуг.  
10. Разновидности услуг отечественного сервиса на современном этапе. 
11. Сущность понятий «качество услуги», «качество обслуживания». Важнейшие характеристики услуги. 
12. Качество услуги с позиции потребителя: базовое (основное), требуемое (ожидаемое), желаемое качество. Относительное качество. 
13. Качество услуги как комплекс, содержащий качество потенциала (техническое), процесса (функциональное) и культуры (социальное). 
14. Безопасность человека в сфере услуг. Разновидности безопасности услуг. Возможные источники опасностей и угроз для клиентов и предприятия. 
15. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. 
16. Формы и методы обслуживания потребителей. 
17. Специфика процесса обслуживания. 
18. Типы потребителей. Взаимоотношения специалиста по сервису и клиента в процессе осуществления сервисной деятельности. 
19. Обслуживание потребителей в контактной зоне. 
20. Предприятия, оказывающие услуги населению. 
21. Особенности общего управления сервисным предприятием.
 22. Зависимость сервисной деятельности от географических, поселенческих и демографических факторов. 
23. Характеристика инноваций в сервисной деятельности. 
24. Из чего складывается культура сервиса в конкретном обществе? 
25. Раскройте сущность этики обслуживания и перечислите ее основные компоненты.
 26. Охарактеризуйте различные стили общения. Когда и какие стили предпочтительно применять? 
27.  Какие типы гостей вы знаете? Как должен вести себя обслуживающий персонал? 
28.  Как избежать конфликтов с гостем? 
29. Раскройте сущность обслуживания и перечислите ее основные компоненты.
Оформление письменной работы согласно МИ 4.2-5/47-01-2013 Общие требования к построению и оформлению учебной текстовой документации
1. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины

1.1.  Основная литература

1. Введение в специальность. История сервиса : учеб. пособие / Аманжолова Дина Ахметжановна [и др.]. - Москва: Альфа-М : ИНФРА-М, 2009. - 384 с. (3, из них: Аб.пед.лит.-2, Ч.з.№4-1)
2. Деятельность организаций Забайкальского края, оказывающих услуги в сфере туризма в 2013 году : стат. бюл. - Чита : Забайкалкрайстат, 2014. - 21 с. ( 1, из них: НБО-1)

3. Основы функционирования систем сервиса : учеб. пособие / Советов Вадим Михайлович, Артюшенко Владимир Михайлович. - Москва: Альфа-М : ИНФРА-М, 2010. - 624 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)

4. Сервисная деятельность: : учебное пособие для студентов высших проф. учебных заведений, обучающихся по специальности 100103 "Социально-культурный сервис и туризм"/ / Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев; Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев. - М: : Альфа: : ИНФРА-М,, 2011. – 207с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
5. Страхование и риски в туризме : учеб. пособие / Черникова Людмила Ивановна. - Москва : Академия, 2010. - 160 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
6. Технологии въездного туризма / Рубаник Александр Никифорович, Ушаков Денис Сергеевич. - 2-е изд., испр. - Ростов-н/Д. : МарТ : Феникс, 2010. - 384 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
7. Технология и организация туроператорской и турагентской деятельности : учеб. пособие / Косолапов Александр Борисович. - 3-е изд., стер. - Москва: Кнорус, 2011. - 280 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
8. Технология создания турпродукта. Пакетные туры : учеб.-метод. пособие / Веткин Владимир Анатольевич, Винтайкина Елена Владимировна. - Москва: Финансы и статистика: ИНФРА-М, 2010. - 238 с. (1, из них: Аб.пед.лит.-1 )

1.2.  Дополнительная литература 

1. Безопасность туризма : учебник / Бобкова Антонина Григорьевна, Кудреватых Сергей Александрович, Писаревский Евгений Леонидович ; под общ. ред. д-ра юрид. наук Е.Л. Писаревского. - Москва : Федеральное агенство по туризму, 2014. - 272 с. (10, из них: Аб.пед.лит.-9, К.х.-1)
2. География туризма : учебник / Кружалин Виктор Иванович [и др.]. - Москва : Федеральное агенство по туризму, 2014. - 336 с. (10, из них: Аб.пед.лит.-9, К.х.-1)

3. Туризм: междисциплинарный аспект: конспект лекций / Трусова Наталья Митрофановна, Мухамедиева Светлана Анатольевна, Клюев Юрий Владимирович. - Кемерово : КемГУКИ, 2015. - 171 с. (1, из них: Аб.пед.лит.-1)
4. Туристический комплекс России: тенденции, риски, перспективы / Овчаров Антон Олегович. - Москва: ИНФРА-М, 2011. - 279 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
5. Туристский бизнес: словарь-справочник / Кусков Алексей Сергеевич, Джаладян Юлия Александровна. - Москва: Форум, 2011. - 383 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
6. Инновации в туризме и сервисе / Малахова Наталья Николаевна, Ушаков Денис Сергеевич. - 2-е изд., перераб. и доп. - Ростов н/Д. : Феникс : МарТ, 2010. - 244 с. (2 экз. Аб. пед. лит.- 2)
1.3.  Собственные учебные пособия

1. Мелихова М.И., Наумова Т.В. Основы предпринимательства: Учебно-методическое пособие для студентов по направлению 100100.62 Сервис, специальности 100110.65  Домоведение.  М.И. Мелихова, Т.В. Наумова ; Забайкал. гос. ун-та. – Чита, 2013. – 130 с

2. Мелихова М.И. Подготовка будущего специалиста к учебно-предпринимательской деятельности(на примере учителя технологии). Монография; Забайкал. гос. ун-та. – Чита, 2013. – 138 с

3.Мелихова МИ Предпринимательство в образовании: учебное пособие. – Чита; Из-во ЗабГГПУ, 2004. – 96 с.

 Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы* 

*Указываются базы данных,  информационно-справочные и поисковые системы необходимые для проведения конкретных видов занятий по дисциплине.

	№ п/п
	Название сайта
	Электронный адрес
	Виды занятий

	1. 
	Все о туризме: туристическая библиотека
	http://tourlib.net/

	Самостоятельная работа, подготовка презентаций, рефератов, интеллектуальных карт. Подготовка к деловым играм, решение конкретных ситуаций

	2. 
	Централизованная библиотечная система г. Пскова
	http://bibliopskov.ru/book-turizm.htm

	

	3. 
	Web Site Tour Builder - модуль для создания виртуальных учебных туров в Joomla


	http://joomla3x.ru/

	

	4. 
	Научные статьи о туризме 
	http://cyberleninka.ru/

	

	5. 
	Научно-электронная библиотека - диссертации
	http://www.scholar.ru/

	


2. Материально-техническое обеспечение дисциплины

Оборудование: установки для демонстраций основных вопросов курса, мультимедийное и компьютерное оборудование (ауд. 121, 100, 111).

Коллекция видеофильмов и DVD диски: цикл электронных презентаций учебного материала.

Разработчик:                                                        Б.Н. Токуренова

Зав. кафедрой ТМПОСиТ                                  МИ. Мелихова
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