Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение 

высшего образования 

«Горно-Алтайский государственный университет»

Рабочая программа

дисциплины: Организация обслуживания
Уровень основной образовательной программы: бакалавриат

Рекомендуется для направления подготовки 43.03.02 «Туризм»

Профиль «Технология и организация туроператорских и турагентских услуг»

Программа составлена в соответствии с требованиями ФГОС ВО

по направлению подготовки 43.03.02  «Туризм» (утвержден 14.12.2015 г. №1463)

и учебного плана по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм»

Профиль «Технология и организация туроператорских и турагентских услуг», утвержденного Ученым советом ГАГУ (от 02.11.2017 г., протокол №11)

Рабочая программа утверждена на заседании кафедры экономики, туризма и прикладной информатики 14.06.2018, протокол № 11.

1 Цели и задачи дисциплины
Цель дисциплины: формирование у слушателей знаний о об организации обслуживания в туристской индустрии.

2 Место дисциплины в структуре ООП

Дисциплина «Организация обслуживания» относится к вариативной части дисциплин цикла (Б1.В.ДВ.10.1) Федерального государственного образовательного стандарта высшего образования (ФГОС ВО) по направлению подготовки 43.03.02 «Туризм». 
Для освоения дисциплины «Организация обслуживания» обучающиеся используют знания, умения, навыки и установки, сформированные в ходе изучения дисциплин  «Организация туристской деятельности», «Экономика туристского рынка».

Освоение дисциплины «Организация обслуживания» является необходимой основой для последующего изучения дисциплин «Технологии продаж», «Технологии и организация гостиничных услуг», «Технологии и организация экскурсионных услуг», «Технологии и организация услуг питания».

3 Требования к  результатам освоения дисциплины

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций: 
- способность организовать процесс обслуживания потребителей и (или) туристов (ОПК-3);
- готовность к реализации проектов в туристской индустрии (ПК-3);

- способность организовывать работу исполнителей, принимать решение в организации туристской деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства (ПК-4);

- способность к общению с потребителями туристского продукта, обеспечению процесса обслуживания с учетом требований потребителей и (или) туристов (ПК-13).
В результате изучения дисциплины студент должен 

знать: 

-особенности организации программного туризма;

уметь:

-организовывать  прием и обслуживание иностранных туристов;

 - разрабатывать требования к качеству обслуживания; 

-разработка стратегии обслуживания фирм.

владеть:

- технологиями разработки качественного обслуживания в туристской сфере;
- понятиями и терминами организационного обслуживания.

4 Объем дисциплины и виды учебной работы

Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетные единицы

	Вид учебной работы


	Всего часов / зачетных единиц
	Семестр 

	
	
	8

	Аудиторные занятия (всего)
	42/2
	42/2

	В том числе:
	-
	-

	Лекции
	20/0,55
	20/0,5

	Практическое занятие (ЛР)
	22/0,62
	22/0,62

	Самостоятельная работа  (всего)
	30/0,83
	32/0,83

	В том числе:
	-
	-

	Контроль
	36/1
	36/1

	Вид промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	экзамен
	экзамен

	Общая трудоемкость                                     часы

                                                        зачетные единицы
	108
	108

	
	3
	3


Матрица соответствия компетенций и разделов (тем) дисциплины

	Наименование раздела (темы) дисциплины
	Всего часов
	Компетенции
	Сумма компетенций

	
	
	ОПК-3
	ПК-3
	ПК-4
	ПК-13
	4

	Введение в дисциплину «Организация обслуживания»


	14
	+
	+
	+
	+
	4


	Сущность и классификация услуг сферы обслуживания
	12
	+
	+
	+
	+
	4

	Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя
	12
	+
	+
	
	+
	3

	Формы и виды обслуживания клиентов на предприятиях туристской индустрии
	12
	+
	+
	+
	+
	4

	Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии
	14
	+
	+
	+
	+
	4

	Организация обслуживания на основе маркетинга услуг
	12
	+
	+
	+
	+
	4

	Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания.
	12
	+
	+
	+
	+
	4

	Хостель – сервисная услуга молодым путешественникам 
	12
	+
	+
	+
	+
	4

	Кадровое обеспечение обслуживания в туризме
	8
	+
	+
	+
	+
	4

	Экзамен 
	36
	+
	+
	+
	+
	4


5 Содержание дисциплины

5.1 Содержание разделов дисциплины 

Тема 1. Введение в дисциплину «Организация обслуживания»

Предмет, цели и задачи изучаемого курса. Взаимосвязь дисциплины «Организация обслуживания» с другими дисциплинами. Особенности формирования и развития рынка услуг в современных условиях. Роль и место туризма в сфере услуг.
Тема 2. Сущность и классификация услуг сферы обслуживания
Понятие «услуга». Отличительные особенности услуг.Отличие услуги от товара. Особенности жизненного цикла услуги.
Классификация услуг. Класификация услуг Ф.Котлера. Материальные и нематериальные услуги. Классификация статистически учитываемых услуг. Классификация услуг по функциональной направленности. Общероссийские классификаторы услуг населению. «Общероссийский классификатор услуг населению» ОК 002-93 (ОКУН). Классификация услуг по отраслевому принципу. Комплексная классификация услуг.
Понятие «туристическая услуга». Классификация туристических услуг.
Тема 3. Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя
Характеристика и структура процесса оказания услуг. Организация процесса оказания услуг во времени. Типы и методы организации выполнения услуг. Значение процесса обслуживания в  удовлетворении потребности индивида в услугах. Основные составляющие процесса обслуживания. Формы и методы обслуживания. Классификация и характеристика форм обслуживания. Требования к услугам и процессу обслуживания. Культура и этика обслуживания. Основные направления улучшения обслуживания.
Понятие «контактная зона». Профессиональная этика работников контактной зоны. Нравственность и культура общения как важнейшие профессиональные качества работников контактной зоны. Психология процесса обслуживания. Этапы совершения заказа в обслуживании. Тактика обслуживания на этапах совершения заказа.

Тема 4. Формы и виды обслуживания клиентов на предприятиях туристской индустрии
Туризм как вид сервисной деятельности. Структура туристической индустрии. Потребители туристких услуг. Организация обслуживания в гостиницах или иных средствах размещения. Организация транспортного обслуживания туристов. Организация обслуживания иностранных туристов. Организация обслуживаня туристов на пердприятиях общественного питания. Организация экскурсионного и анимационного обслуживания. Орагнизация обслуживания в турагентствах. Другие формы и виды обслуживания в туристкой индустрии. Стратегии обслуживания. Программное обслуживание. Требование к качеству обслуживания на предприятиях туристкой индустрии. 
Тема 5. Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии

Модель восриятия потребителем качества услуги. Показатели оценки и характеристики качества услуг и обслуживания в туризме. Уровень обслуживания в туризме. Методы оценки уровня качества услуги в туризме. Методы оценки удовлетворенности потребителей качеством услуг и  качеством обслуживания в туризме. Индексный метод определения удовлетворенности потребителей. Пути повышения качества услуг и увеличения объема продаж. 
Тема 6. Организация обслуживания на основе маркетинга услуг
Организация обслуживания на основе маркетинговых исследований. Направления по улучшению обслуживания на основе маркетинговых исследований Современная концепция маркетинга услуг. Маркетинговое понимание услуги. История становления маркетинга услуг. Методологические  особенности маркетинга услуг. Виды маркетинга и комплекс маркетинга для сферы услуг. 
     Главные характеристики услуги как важнейшие причины становления маркетинга услуг. Основная выгода и польза – ключевые понятия характеристики услуги. Формирование ассортимента услуг. Тенденции и перспективы развития услуг. Управление сервисными продуктами. Международные модели маркетинга услуг. Главные принципы использования маркетинга в сфере услуг. Причины возникновения отраслевых специализированных направлений маркетинга услуг: банковского маркетинга, страхового, маркетинга туризма и гостеприимства и т.д.
Тема 7.  Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания.

Формирование инновационных процессов в туристкой индустрии. Новые виды услуг и формы обслуживания, особенностиих внедрения на рынок. Подходы к формированию цены на развитие услуг. Эффект от внедрения новых видов услуг и форм обслуживания.
Тема 8. Хостель – сервисная услуга молодым путешественникам
Хостель – сервисная услуга размещения для молодежи. Зарубежные хостели. Международный хостель – ассоциаций. Хостели в Росссии. Молодежная дисконтная карта.
Тема 9. Кадровое обеспечение обслуживания в туризме
Категории персонала в туризме. Требования к персоналу в туризме. Влияние персонала на качество обслуживания в туризме. Подбор и отбор персонала в сфере туризма. Система стимулирования персонала к повышению качества обслуживания. Система подготовки персонала для сферы обслуживания. Аттестация и оценка персонала в сфере туризма.
5.2 Разделы и (или) темы дисциплины и виды занятий

	№ п\п
	Темы
	Всего часов
	Аудиторные занятия
	Самост.  работа

	
	
	
	лекции
	семин. занятия
	контроль
	

	1.
	Введение в дисциплину «Организация обслуживания»
	12
	2
	2
	4
	4

	2.
	Сущность и классификация услуг сферы обслуживания
	12
	2
	2
	4
	4

	3.
	Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя
	12
	2
	2
	4
	4

	4.
	Формы и виды обслуживания клиентов на предприятиях туристской индустрии
	12
	2
	2
	4
	4

	5.
	Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии
	14
	4
	4
	4
	2

	6.
	Организация обслуживания на основе маркетинга услуг
	14
	2
	4
	4
	4

	7.
	Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания.
	12
	2
	2
	4
	4

	8.
	Хостель – сервисная услуга молодым путешественникам
	10
	2
	2
	4
	2



	9.
	Кадровое обеспечение обслуживания в туризме
	10
	2
	2
	4
	2

	
	Всего по дисциплине
	108
	20
	22
	36
	30

	
	Форма итогового контроля
	Экзамен


5.3 Практические занятия и семинары (лабораторный практикум)

Тема 1. Введение в дисциплину «Организация обслуживания»
План занятий:
	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Выполнение заданий и обсуждение результатов
	Письменная работа, дискуссия
	90 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин


(2 часа)


Задание 1. Словарный диктант по основным терминам и понятиям изучаемой дисциплины: обслуживание, сервис, услуга, качество услуги, контактная зона, культура сервиса, стиль и формы обслуживания.
Задание 2. На примере конкретных услуг составьте структурно-логические схемы «Услуга как сочетание процессов производства услуги и обслуживания конкретного потребителя», «Уровни и классы обслуживания потребителей», «Стратегия обслуживания в туризме». 
Задание 3. На конкретных примерах подготовьте доклад на тему «Внедрение инноваций в сфере обслуживания» со слайд-презентацией.
Тема 2. Сущность и классификация услуг сферы обслуживания
План занятия

	№ п/п
	Проводимое мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Семинар-конференция «Тенденции формирования рынка услуг: мировой и отечественный опыт»
	Доклады, дискуссия
	90 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Вопросы и задания к практическому занятию

1.  Подготовьте доклады на темы:

Из истории возникновения и развития услуг

Особенности предоставления услуг в России: традиции и современный подход

Услуги социально-культурной сферы и туризма: общая характеристика.
Тема 3. Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Процесс оказания услуг и его место в удовлетворении потребностей потребителя индустрии туризма и гостеприимства
	доклад, дискуссия
	45 мин

	2
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 1-13)
	Дискуссия 
	45 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Вопросы  и задания к практическому занятию:

1. В чем отличие материальных и социально-культурных услуг?

2. Кто такой потребитель, исполнитель?

3. Назовите основные этапы жизненного цикла услуг.

4. Назовите отличительные особенности процессов – производственного и оказания услуг. 

5. Охарактеризуйте структуру производственного процесса и процесса оказания услуг.

6. Что такое длительность производственного процесса?

7. Что включает в себя время оказания услуги?

8. Назовите основные типы выполнения услуг.

9. Дайте характеристику методов организации выполнения услуг.

10. Что такое потребности, какие они бывают? 

11. Что влияет на формирование и развитие потребностей человека?

12. Назовите стадии развития потребностей. 

13. Перечислите составляющие процесса обслуживания. 

Опишите требования, предъявляемые к услугам и обслуживанию.
Тема 4. Формы обслуживания потребителей на предприятиях туристской индустрии
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1.
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 1-8)
	Дискуссия
	10 мин

	
	Ситуационные задания
	разбор и анализ конкретных ситуаций
	15 мин

	2.
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 9-14)
	Дискуссия
	10 мин

	
	Ситуационные задания
	разбор и анализ конкретных ситуаций
	10 мин

	3.
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 15-22)
	Дискуссия 
	20 мин

	
	Ситуационные задания
	разбор и анализ конкретных ситуаций
	25 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часов)


Вопросы и задания к практическому занятию:

1. Организация обслуживания на предприятиях туризма в зависимости от типологии гостя.

2. Обслуживание в офисе турфирмы: структура и основные свойства.

3. Мотивация потенциальных потребителей турпродукта.

4. Франчайзинг как форма организации туристского бизнеса.

5. Мерчандайзинг как инструмент увеличения объема продаж в индустрии гостеприимства.

6. Прогрессивные формы обслуживания на предприятиях туристской индустрии.

7. Организация обслуживания потребителей в СПА-центрах.

8. Организация обслуживания потребителей в развлекательных комплексах.

9. Организация обслуживания потребителей в музеях.

10. Организация обслуживания потребителей в индивидуальных средствах размещения.

11. Организация обслуживания потребителей в коллективных средствах размещения.

12. Организация питания и обслуживание туристов в дестинации.

13. Организация обслуживания потребителей питанием в транспортных турах. 

14. Организация обслуживания бизнес-туристов.

15. Способы увеличения объемов продаж на предприятиях туризма.

16. Сбытовая политика в индустрии гостеприимства.

17. Виды продаж в индустрии туризма и гостеприимства.

18. Технология личной продажи турпродукта.

19. Технология внедрения новых форм обслуживания на предприятиях туризма.

20. Исследование удовлетворения потребностей индивида в услугах … (на примере конкретного предприятия).

21. Оценка качества обслуживания потребителей в предприятиях туристской индустрии.

22. Организация обслуживания корпоративных мероприятий в индустрии туризма.

Тема 5. Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии
План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Повышение качества услуг и увеличение сбытовой политики на предприятиях туризма и гостеприимства
	Доклад, тематическая дискуссия
	90 мин

	2
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 1-7)
	Дискуссия 
	45 мин

	
	Ситуационные задания
	разбор и анализ конкретных ситуаций
	45 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Вопросы и задания к практическому занятию:

1. Какие показатели характеризуют качество услуг?

2. Какие факторы влияют на качество услуг?

3. Каким образом оценивается качество услуг?

4. В чем сущность качества обслуживания потребителей?

5. Что такое процесс покупки туристского продукта?

6. Жалобы и конфликты при обслуживании. Виды конфликтов

7. Способы разрешения конфликтов

Тема 6. Организация обслуживания на основе маркетинговых исследований
 План занятия

	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Доклад на тему «Факторы, влияющие на эффективность работы предприятий сервиса», обсуждение доклада
	доклад, дискуссия
	45 мин

	2
	Рассмотреть стратегию и тактику маркетинга сервисного предприятия (на примере предприятий туристской индустрии).
	Презентация, доклад, дискуссия
	45 мин

	2
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 1-6)
	Дискуссия 
	90 мин

	
	ИТОГО
	
	180 мин

(4 часа)


Вопросы и задания к практическому занятию:

1. Объясните, каким образом можно оценить степень удовлетворенности/неудовлетворенности потребителей в услугах.

2. Что такое уровень ожидания потребителя?

3. Назовите факторы, оказывающие влияние на поведение потребителей туристских услуг.

4. Каким образом исследуют мотивы поведения потребителей услуг?

5. Что такое процесс покупки туристского продукта?

6. Объясните, что может повлиять на потребителя в процессе принятия решения о покупке туристского продукта.

7. Назовите виды продаж в индустрии туризма и гостеприимства.

8. Дайте определение понятия франчайзинг.

9. Дайте определение понятия мерчандайзинг.

10. Приведите примеры элементов мерчандайзинга, применяемые в туризме и индустрии гостеприимства

Тема 7.  Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания 
План занятия

	№ п/п
	Проводимое мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1. 
	Небходимость внедрения новых видов услуг на предприятиях туриндустрии
	Доклад, дискуссия
	20 мин

	
	Обсуждение вопросов по теме (вопросы 1-6)
	Дискуссия
	25 мин

	2
	Охарактеризовать новые виды услуг и прогрессивные формы обслуживания (конкретные примеры с характеристиками).
	Презентация, доклад, дискуссия
	25 мин

	
	
	Дискуссия 
	20 мин

	
	ИТОГО
	
	90 мин

(2 часа)


Вопросы и задания к практическому занятию:

1. Каким образом происходит внедрение на рынок новых услуг и форм обслуживания.

2. Чем вызвана необходимость внедрения новых услуг и форм обслуживания на предприятиях туристской индустрии?

3. Назовите виды эффекта от внедрения новых услуг на предприятиях туристской индустрии.

4. Каким образом возможно оценить эффект от внедрения новых услуг и форм обслуживания на предприятиях туризма?

5. Кейтеринг, как новая форма обслуживания

6. Цивилизационные туры, понятие и характеристика.

Тема 8. Хостель – сервисная услуга молодым путешественникам
План занятий:
	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Хостель – сервисная услуга размещения для молодежи. Зарубежные хостели. Международный хостель – ассоциаций. Хостели в Росссии. Молодежная дисконтная карта.
	Опрос
	45 мин

	2
	Составление презентаций по данной теме
	Самостоятельная работа на компьютере
	 45 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин


(2 часа)


Тема 9. Кадровое обеспечение обслуживания в туризме
План занятий:
	№ п/п
	Проводимое  мероприятие 
	Форма работы
	Время

	1
	Разработка профессиональной модели персонала для сферы туризма с учетом требований к качеству обслуживания
	Письменная работа, дискуссия
	45 мин

	2
	Разработка программы для оценки качества персонала в сфере туризма и ее апробация
	Письменная работа, дискуссия
	 45 мин 

	
	ИТОГО
	
	90 мин


(2 часа)


5.4 Самостоятельная работа

	№

п/п
	Темы
	Кол-во

часов
	Формы отчетности и сроки контроля

	1
	Введение в дисциплину «Организация обслуживания»
	2
	Опрос на практическом занятии (1 занятие), опрос на экзамене

	2
	Сущность и классификация услуг сферы обслуживания
	4
	Опрос на практическом занятии (2 занятие), опрос на экзамене

	3
	Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя
	4
	Опрос на практическом занятии (3 занятие), опрос на экзамене 

	4
	Формы и виды обслуживания клиентов на предприятиях туристской индустрии
	4
	Опрос на практическом занятии (4 занятие), опрос на экзамене

	5.
	Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии
	4
	Опрос на практическом занятии (5-6 занятие), опрос на экзамене

	6.
	Организация обслуживания на основе маркетинга услуг
	4
	Опрос на практическом занятии (7 занятие), опрос на экзамене

	7.
	Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания
	4
	Опрос на практическом занятии (8 занятие), опрос на экзамене

	8. 
	Хостель – сервисная услуга молодым путешественникам
	4
	Опрос на практическом занятии (9 занятие), опрос на экзамене

	9.
	Кадровое обеспечение обслуживания в туризме
	2
	Опрос на практическом занятии (10 занятие), опрос на экзамене


6 Тематика рефератов, эссе

1. Услуга – как сочетание процессов производства (выполнения) услуги и обслуживания конкретного потребителя. 
2. Значение процесса обслуживания в удовлетворении потребностей индивида в услугах.

3. Психология обслуживания в туризме и индустрии гостеприимства.
4. Субъективность восприятия потребителем качества услуг: туристских, экскурсионных, гостиничных, транспорта и т.д. 
5. Управление конфликтами на предприятиях индустрии туризма и гостеприимства. 
6. Роль кадров в развитии туризма и индустрии гостеприимства. 
7. ГОСТы и нормативные акты России по регулированию организации обслуживания клиентов в туризме и индустрии гостеприимства. 
8. Понятие качества услуг туризма и индустрии гостеприимства. 
9. Измерение удовлетворенности потребителей качеством услуг. 
10. Организация работы службы приема и размещения в гостинице. 
12. Собственные стандарты гостиниц и стиль обслуживания гостей.
13. Формирование системы оценки обслуживания.
14. Совершенствование культуры поведения персонала. 
15. Особенности организации предоставления туристических услуг для иностранных туристов. 
16. Особенности предоставления туристических услуг для отечественных туристов. 
17. Особенности обслуживания на транспорте с учетом индивидуальных потребностей клиентов.
18. Специфика и основные требования к экскурсионному обслуживанию туристов. 
19. Культура и качество экскурсионного обслуживания. 
20. Пути повышения экскурсионного мастерства.
7 Учебно-методическое обеспечение дисциплины

7.1 Рекомендуемая литература

7.1.1 Основная литература

1.  Тимохина, Т.Л. Организация приема и обслуживания туристов: учеб¬ное пособие для студ. вузов / Т.Л. Тимохина. – 3-е изд., перераб. и доп. – М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2010. – 352 с. 
 2. Лойко, Ольга Тимофеевна. Сервисная деятельность: учебное пособие / О.    Т.     Лойко. - Москва : ИЦ Академия, 2008. - 304 с.

7.1.2.. Дополнительная литература.
1. Ляпина, Ирина Юрьевна. Организация и технология гостиничного обслуживания : учебник / И. Ю. Ляпина ; ред. А. Ю. Лапина. - 6-е изд., испр. - Москва : Академия, 2008. - 208 с. 

2. Косолапов, Александр Борисович. Технология и организация туроператорской и турагентской деятельности : учебник для ссузов / А. Б. Косолапов. - 2-е изд. стер. - Москва : Кнорус, 2010. - 288 с. 

3. Дерешев Р.В. Организация транспортного обслуживания в туризме : учебно-методический комплекс по специальности 100201.51 Туризм / сост. Р. В. Дерешев. - Горно-Алтайск : РИО ГАГУ, 2010. - 89 с. 

4. Косолапов, Александр Борисович. Технология и организация туроператорской и турагентской деятельности : учебник для ссузов / А. Б. Косолапов. - 2-е изд. стер. - Москва : Кнорус, 2010. - 288 с.

8 Образовательные технологии

При реализации программы дисциплины «Организация обслуживания» используются различные образовательные технологии.

8.1 Использование информационных технологий
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

1. www.consultant.ru Справочная правовая система «КонсультантПлюс»

2. СПС Гарант v.7 – Справочно-Правовая Система
3. www.ratanews.ru, электронная газета Российской индустрии туризма

4. www.rmat.ru  Российская международная академия туризма

5.  mintur.altai-republic.ru   Министерство туризма и предпринимательства РА

6. www.russiatourism.ru Федеральное агентство по туризму Минспорттуризма                     России.

7. http://www.tourlib.net/statti_tourism/tropina2.htm/ Электронная туристическая библиотека.

Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы

1. www.consultant.ru - справочная правовая система «Консультант Плюс»

2. www.garant.ru  – справочно-правовая система «Гарант»
3. www.iqlib.ru  - электронная библиотека образовательных и научных изданий Iqlib
4. www.public.ru - Интернет-библиотека СМИ Public.ru

8.2 Применение активных методов обучения
При реализации программы «Организация обслуживания» дисциплины используются следующие активные методы обучения:

1. Эвристическая беседа («Сократический диалог», «метод Сократа»)

 Цель метода: привлечение студентов к обсуждению проблемы, раскрытие и углубление позиции студентов, развитие навыков/умения аргументации, развивает самостоятельное и вдумчивое («критическое») мышление, способствует самопознанию, выявляет и проясняет ценностные ориентиры. 

Суть метода:  метод получил название от восходящего к Сократу метода обучения «эвристика» (гр. – нахожу, отыскиваю, открываю). Данный метод подходит для исследования текстов, проблем, обсуждения дискуссионных вопросов. 
Данный метод путем тщательно подготовленных и сформулированных наводящих вопросов и примеров побуждает студентов прийти к самостоятельному правильному ответу: 
1. В начале обсуждения преподаватель задает вопрос, открывающий изучаемую тему. Собственно, и сама тема может быть сформулирована в виде вопроса. 

2. Особое значение в этом методе имеют «особые сократовские» вопросы, которые направлены на прояснение и углубление позиции собеседника:

· прямые уточняющие, проясняющие вопросы: Что вы имели в виду? Как вы можете по-другому сформулировать свою позицию?
· вопросы, требующие аргументации: Что дало вам основание сделать такой вывод? Какие аргументы вы можете привести в подтверждение своей позиции?

· вопросы с использованием аналогий

· вопросы, помогающие встать на другую точку зрения

· вопросы с использованием псевдо выводов или крайних позиций

· провокационные вопросы

При использовании данного метода вопрос задается всей группе, затем после небольшой паузы для обдумывания вызывается студент, а также привлекаются другие студенты для исправления, уточнения и дополнения ответа. Данный метод позволяет вовлечь в процесс работы всю группу. 

Сфера применения: данный метод применяется при изучении тем «Введение в дисциплину «Организация обслуживания», «Сущность и классификация услуг сферы обслуживания»

2. Демонстрация наглядных пособий

Цель метода: формирование у студентов навыков самообразования, предоставление материала в виде доступном для более полного освоения студентами.

Суть метода:  наглядные пособия, видео- и аудиоматериалы делают занятия более емкими и запоминающимися. В качестве таких пособий и материалов могут быть использованы: слайды, схема, таблица, картина, рисунок, фотография, книга, газета, журнал, фильм, музыка, песня, видео- и аудиозапись и т.д. 

Сфера применения: данный метод применяется при изучении тем «Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя», «Услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя».
3. Работа в малых группах – формируются малые группы (2-3 чел.), что дает всем студентам возможность участвовать в работе, практиковать навыки сотрудничества, межличностного общения (в частности, умение активно слушать, вырабатывать общее мнение, разрешать возникающие разногласия);

Сфера применения: данный метод применяется при изучении тем «Управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии»
4. Выполнение практических заданий на примере реальных (действующих) туристских фирм.

Цель метода: формирование навыков обобщения информации и данных, принятия самостоятельных решений, аналитических навыков. 

Суть метода:  студенты на примере конкретных туристских предприятий выполняют задания по той или иной теме. Для выполнения заданий им необходимо собрать материал о деятельности фирмы, изучить на основе имеющихся данных особенности деятельности фирмы, особенности реализации на фирме тех или иных видов деятельности. 

Сфера применения: применяется при выполнении различных заданий для самостоятельной работы по темам курса, результаты которых обсуждаются на практическом занятии.

5. Работа с ресурсами Интернета, информационными системами, программными продуктами.

Цель метода:  формирование способности к обобщению, анализу, восприятию информации, навыков владения основными методами, способами и средствами получения, хранения, переработки информации, работы с компьютером как средством управления информацией и с информацией в глобальных компьютерных сетях.

Суть метода: использование Интернета как источника получения информации, изучение особенностей различных моделей электронной коммерции, платежных систем, систем Интернет-трейдинга, изучения особенностей реализации консалтинговых, туристических, образовательных и др. видов услуг в Интернет. 

Сфера применения: применяется при выполнении различных заданий для самостоятельной работы по темам курса, результаты которых обсуждаются на практическом занятии.
6. Подготовка творческих заданий (докладов, тематических обзоров, эссе, исследовательские работы) с презентаций результатов.

Цель метода: формирование у студентов навыков самостоятельного добывания знаний, их систематизации и представления в наглядной форме. 

Суть метода: на сегодняшний день различные виды презентаций – один из самых эффективных способов ознакомления аудитории с изучаемым материалом. С помощью презентации можно легко реализовать коммуникативную задачу обучения студентов, проверить результаты самостоятельной работы и умения представления информации.  

Презентация выполняется в формате РowerРoint. При подготовке презентаций РowerРoint можно использовать сочетание информации и наглядного материала. Количество слайдов в презентации зависит от объема информации. Последний должен полностью раскрывать тему. 

Сфера применения: данный метод применяется при выполнении практических работ по темам «Разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания».
7.  Мастер-класс.
Цель метода: формирование у студентов основ профессионального отношения к выбранной специальности.

Суть метода: данный метод все шире используется в образовательном процессе как оригинальный метод обучения. Мастер-класс проводится, как правило, с приглашением специалистов в той или иной области. Возможно проведение мастер-классов в форме участия студентов в каком-нибудь профессиональном мероприятий (например, участие в судебном процессе), в форме специально смоделированной ситуации. Приглашенные специалисты рассказывают о своей работе, особенностях и требованиях к данному виду деятельности, могут продемонстрировать конкретные навыки и др. Студенты имеют возможность задать вопросы, участвовать в дискуссии. 

Сфера применения: данный метод применяется при изучении темы «Формы и виды обслуживания клиентов на предприятиях туристской индустрии».
       8. Дискуссия
Смысл данного метода состит в обмене взглядами по конкретной проблеме. Это активный метод, позволяющий научиться отстаивать своё мнение и слушать других. Дискуссия обогащает представление студентов по теме, упорядочивают и закрепляют знания. Метод дискуссия используется на практических занятиях, где обсуждаются проблемные вопросы, когда студентоам нужно защитить свои позиции, ответить на вопросы, другим студентоам необходимо выразить свое отношение к позиции других студентов. 
Сфера применения: данный метод применяется при изучении следующих тем: сущность и классификация услуг сферы обслуживания; услуга как сочетание процесса производства и обслуживания потребителя; формы обслуживания потребителей на предприятиях туристской индустрии; управление качеством услуг и обслуживания на предприятиях туристской индустрии; организация обслуживания на основе маркетинговых исследований; разработка и внедрение новых видов услуг и форм обслуживания
9 Материально-техническое обеспечение  учебного процесса

Для проведения занятий по дисциплине «Организация обслуживания» используется аудитория для лекционных занятий, оснащенная мультимедийным проектором и экраном, компьютерный класс для проведения практических занятий, где установлены программные продукты «MS Excel», «MS Word», «MS Power Point», «MS Acess».
10 Контроль знаний студентов

10.1 Формы текущего контроля

Текущий контроль по дисциплине ««Организация обслуживания» осуществляется в ходе учебного процесса и консультирования студентов, по результатам выполнения самостоятельных работ. Основными формами текущего контроля знаний являются: выполнение заданий на практических занятиях.

10.2 Формы промежуточного контроля 
Аттестация по дисциплине проводится в форме экзамена.
Вопросы к экзамену
	Наименование раздела (темы) дисциплины
	Компетенции

	
	ОПК-3
	ПК-3
	ПК-4
	ПК-13

	Предмет, цели и задачи курса «Организация обслуживания туристской индустрии». Ее взаимосвязь с другими дисциплинами.
	+
	+
	+
	+

	Социально-экономические предпосылки возникновения и развития сервисной деятельности.
	+
	+
	+
	+

	Сервисная деятельность: основные понятия и определения. Сервис как особый вид деятельности.
	+
	+
	+
	+

	Потребность как движущая сила развития сервиса. Классификация потребностей.
	+
	+
	+
	+

	Мотивация в процессе сервисной деятельности.
	+
	+
	+
	+

	Развитие рынка услуг и сервисной деятельности в российском обществе.
	+
	+
	+
	+

	Специфика предоставления сервисных услуг в туризме.
	+
	+
	+
	+

	Услуга как специфический продукт. Классификация услуг. Классификация услуг Ф. Котлера.
	+
	+
	+
	+

	Стандарты обслуживания. 
	+
	+
	+
	+

	Состав и структура сферы услуг. 
	+
	+
	+
	+

	Развитие сферы услуг за рубежом.
	+
	+
	+
	+

	Формы и методы обслуживания потребителей.
	+
	+
	+
	+

	Контактная зона. Обслуживание потребителей в контактной зоне.
	+
	+
	+
	+

	Культура и этика обслуживания.
	+
	+
	+
	+

	Психологические аспекты предоставления сервисных услуг.
	+
	+
	+
	+

	Нравственность и культура общения как важнейшие профессиональные качества работников контактной зоны.
	+
	+
	+
	+

	Туризм как вид сервисной деятельности. Структура туристической индустрии.
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания в гостиницах или иных средствах размещения.
	+
	+
	+
	+

	Организация транспортного обслуживания туристов.
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания иностранных туристов
	+
	+
	+
	+

	Обслуживание в сфере питания.
	+
	+
	+
	+

	Организация экскурсионного и анимационного обслуживания.
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания в турагентствах.
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания в рекламно-информационных туристских учреждениях (рекламные агентств, бюро, информационно-туристские центры и др.)
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания на предприятиях сферы досуга в туризме (киноконцертные залы, залы игровых автоматов и т. д.)
	+
	+
	+
	+

	Организация обслуживания на предприятиях торговли и торговых фирм, специализирующихся на товарах для туристов.
	+
	+
	+
	+

	Требования к качеству обслуживания на предприятиях туристской индустрии
	+
	+
	+
	+

	Показатели оценки и характеристики качества услуг и обслуживания в туризме.
	+
	+
	+
	+

	Методы оценки уровня качества услуги в туризме.
	+
	+
	+
	+

	Методы оценки удовлетворенности потребителей качеством услуг и качеством обслуживания в туризме.
	+
	+
	+
	+

	Индексный метод определения удовлетворенности потребителей
	+
	+
	+
	+

	Пути повышения качества услуг и увеличения объема продаж.
	+
	+
	+
	+

	Формирование инновационных процессов обслуживания в туристской индустрии.
	+
	+
	+
	+

	Новые виды услуг и формы обслуживания, особенности их внедрения на рынок.
	+
	+
	+
	+

	Организация сервиса в офисе туристской компании.
	+
	+
	+
	+

	Характеристика общероссийских классификаторов услуг населению. «Общероссийский классификатор услуг населению» ОК-002-93 (ОКУН).
	+
	+
	+
	+

	Услуга и ее отличительные особенности
	+
	+
	+
	+

	Хостел - сервисная услуга молодым путешественникам.
	+
	+
	+
	+

	Подготовка профессиональных кадров для службы сервиса.
	+
	+
	+
	+

	Сервисное обслуживание совещаний, выставок, конференций.
	+
	+
	+
	+

	
	+
	+
	+
	+


10.3 Модульно-рейтинговая система оценки знаний студентов

Оценка знаний студентов проводится согласно модульно-рейтинговой системы. Весь материал делиться на два модуля. По окончанию каждого проводиться промежуточная аттестация. Студент по итогам работы должен набрать 30 баллов (это максимальное количество баллов) за каждый модуль.

Баллы набираются по трем блокам:

1. Учебно-организационный: максимальное количество баллов 8 баллов при условии 100 % посещении  студентом всех занятий.

2. Практическо-исследовательский:  максимальное количество баллов – 14. Оцениваются следующие виды работ студентов:

· реферат – 5 баллов

· реферативный обзор журнала (на выбор либо «Туризм: практика, проблемы, перспективы» либо «Турбизнес») – 5 баллов

· Доклад – 4 балла

· Выступление на семинаре  - от 0 до 3 баллов

· Эссе по заданной теме – от 1 до 2 баллов

· Лабораторная работа от 0 до 3 баллов

· Конспекты от 0 до 1 баллов

Промежуточные аттестации проводятся в виде электронного тестирования. 

Составитель: зав. кафедрой экономики, туризма и прикладной информатики к.э.н, доцент Т. А. Куттубаева
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