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РАЗДЕЛ 1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1. Содержание государственной итоговой аттестации
Программа государственной итоговой аттестации по направлению подготовки 43.03.01 Сервис (квалификация «бакалавр») разработана в соответствии с:

– Федеральным законом от 29.12.2012 N 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»; 

– Приказом Министерства образования и науки РФ от 29 июня 2015г. № 636 «Об утверждении порядка проведения государственной итоговой аттестации по образовательным программам высшего образования – программам бакалавриата, программам специалитета и программам магистратуры»; 

– Федеральным государственным образовательным стандартом высшего образования по направлению подготовки 43.03.01 Сервис (уровень бакалавриата), утвержденного приказом Министерства образования Российской Федерации от 20 октября 2015 г. № 1169;
– Уставом ФГБОУ ВО «Саратовская государственная юридическая академия»; 
– Положением о порядке проведения государственной итоговой аттестации по образовательным программам высшего образования – программам бакалавриата, программам специалитета и программам магистратуры в федеральном государственном бюджетном образовательном учреждении высшего образования «Саратовская государственная юридическая академия»;

– Положением о подготовке и защите выпускных квалификационных работ по программам бакалавриата и специалитета в федеральном государственном бюджетном образовательном учреждении высшего образования «Саратовская государственная юридическая академия»;
– локальными нормативными актами Академии;

– учебным планом по направлению подготовки 43.03.01 Сервис.
Настоящая программа по своему содержанию и объему соответствуют общим требованиям к обязательному минимуму содержания основной образовательной программы подготовки по направлению 43.03.01 Сервис.

Программа государственной итоговой аттестации разрабатывается соответствующими кафедрами, одобряется Учебно–методическим советом, утверждается первым проректором, проректором по учебной работе и размещается на официальном сайте Академии.

Государственная итоговая аттестация обучающихся по направлению подготовки 43.03.01 Сервис включает защиту выпускной квалификационной работы, а также междисциплинарный государственный экзамен по направлению подготовки Сервис, устанавливаемый по решению ученого совета ФГБОУ ВО «Саратовская государственная юридическая академия» (далее – ФГБОУ ВО «СГЮА», Академия).
Основной целью государственной итоговой аттестации является определение соответствия результатов освоения обучающимися основных образовательных программ соответствующим требованиям Федерального государственного образовательного стандарта высшего образования по направлению подготовки 43.03.01 Сервис.

Задачами государственной итоговой аттестации выпускников является:
– выявление уровня сформированности общекультурных и профессиональных компетенций, которые способствуют решению организационно-управленческих, научно-исследовательских, производственно-технологических, сервисных задач на основе оценки качества подготовки и защиты выпускной квалификационной работы; 

– определение уровня сформированности общекультурных и профессиональных компетенций, которые способствуют решению организационно-управленческих, научно-исследовательских, производственно-технологических, сервисных задач на основе оценки качества освоения учебных дисциплин ОПОП в процессе проведения междисциплинарного государственного экзамена.
Государственная итоговая аттестация обучающихся по данному направлению подготовки представляет собой форму оценки степени и уровня освоения обучающимися логики реализации полученных знаний в профессиональной деятельности. Она проводится на основе принципа объективности оценки качества подготовки обучающихся для определения соответствия результатов освоения обучающимися образовательной программы по направлению подготовки 43.03.01 Сервис существующим требованиям образовательного стандарта. 

Программа разработана для обучающихся очной формы обучения направления подготовки 43.03.01 Сервис.
К государственной итоговой аттестации допускается обучающийся, не имеющий академической задолженности и в полном объеме выполнивший учебный план или индивидуальный учебный план по ОПОП по имеющему государственную аккредитацию направлению подготовки высшего образования. 

Обучающимся и лицам, привлекаемым к государственной итоговой аттестации, во время ее проведения запрещается иметь при себе и использовать средства связи.
Для обучающихся из числа инвалидов государственная итоговая аттестация проводится организацией с учетом особенностей их психофизического развития, их индивидуальных возможностей и состояния здоровья. Особенности проведения государственных аттестационных испытаний для лиц с ограниченными возможностями здоровья закреплены в Положении о порядке проведения государственной итоговой аттестации по образовательным программам высшего образования - программам бакалавриата, программам специалитета и программам магистратуры в федеральном государственном бюджетном образовательном учреждении высшего образования «Саратовская государственная юридическая академия».
По результатам государственных аттестационных испытаний обучающийся имеет право на апелляцию. Порядок апелляции результатов государственной итоговой аттестации закреплен в Положении о порядке проведения государственной итоговой аттестации по образовательным программам высшего образования - программам бакалавриата, программам специалитета и программам магистратуры в федеральном государственном бюджетном образовательном учреждении высшего образования «Саратовская государственная юридическая академия».
1.2. Требования к квалификационной характеристике выпускника

При оценке знаний выпускника следует руководствоваться Федеральным государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования подготовки бакалавров по направлению 43.03.01 Сервис, согласно которому выпускник должен обладать следующими общекультурными компетенциями (ОК):

- способностью использовать основы философских знаний, анализировать главные этапы и закономерности исторического развития для осознания социальной значимости своей деятельности (ОК-1);

- способностью использовать основы экономических знаний при оценке эффективности результатов деятельности в различных сферах (ОК-2);

- способностью к коммуникации в устной и письменной формах на русском и иностранном языках для решения задач межличностного и межкультурного взаимодействия (ОК-3);

- способностью работать в команде, толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия (ОК-4);

- способностью к самоорганизации и самообразованию (ОК-5);

- способностью использовать общеправовые знания в различных сферах деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства, международного и российского права (ОК-6);

- способностью поддерживать должный уровень физической подготовленности для обеспечения полноценной социальной и профессиональной деятельности; пропаганды активного долголетия, здорового образа жизни и профилактики заболеваний (ОК-7);

- готовностью пользоваться основными методами защиты производственного персонала и населения от возможных последствий аварий, катастроф, стихийных бедствий (ОК-8).

Выпускник должен обладать следующими общепрофессиональными компетенциями (ОПК):

- способностью решать стандартные задачи профессиональной деятельности на основе информационной и библиографической культуры с применением информационно-коммуникационных технологий и с учетом основных требований информационной безопасности, использовать различные источники информации по объекту сервиса (ОПК-1);

- готовностью разрабатывать технологии процесса сервиса, развивать системы клиентских отношений с учетом требований потребителя (ОПК-2);

- готовностью организовать процесс сервиса, проводить выбор ресурсов и средств с учетом требований потребителя (ОПК-3).

Выпускник должен обладать следующими профессиональными компетенциями (ПК):

организационно-управленческая деятельность:

- готовностью к организации контактной зоны предприятия сервиса (ПК-1);

- готовностью к планированию производственно-хозяйственной деятельности предприятия сервиса в зависимости от изменения конъюнктуры рынка и спроса потребителей, в том числе с учетом социальной политики государства (ПК-2);

научно-исследовательская деятельность:

- готовностью к изучению научно-технической информации, отечественного и зарубежного опыта в сервисной деятельности (ПК-3);

- готовностью к участию в проведении исследований социально-психологических особенностей потребителя с учетом национально-региональных и демографических факторов (ПК-4);

- готовностью к выполнению инновационных проектов в сфере сервиса (ПК-5);

производственно-технологическая деятельность:

- готовностью к применению современных сервисных технологий в процессе предоставления услуг, соответствующих требованиям потребителей (ПК-6);

- готовностью к разработке процесса предоставления услуг, в том числе в соответствии с требованиями потребителя, на основе новейших информационных и коммуникационных технологий (ПК-7);

сервисная деятельность:

- способностью к диверсификации сервисной деятельности в соответствии с этнокультурными, историческими и религиозными традициями (ПК-8);

- способностью выделять и учитывать основные психологические особенности потребителя в процессе сервисной деятельности (ПК-9);

- готовностью к проведению экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса (ПК-10);

- готовностью к работе в контактной зоне с потребителем, консультированию, согласованию вида, формы и объема процесса сервиса (ПК-11);

- готовностью к осуществлению контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов (ПК-12).

Результаты любого из видов аттестационных испытаний, включенных в итоговую аттестацию, определяются оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно» и объявляются в тот же день после оформления в установленном порядке протоколов заседаний государственных экзаменационных комиссий.

РАЗДЕЛ 2. СОДЕРЖАНИЕ ГОСУДАРСТВЕННОЙ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ
2.1. Междисциплинарный государственный экзамен по направлению подготовки 43.03.01 Сервис

Методические указания по подготовке к междисциплинарному государственному экзамену по направлению подготовки 43.03.01 Сервис

Междисциплинарный государственный экзамен проводится с целью оценки качества подготовки выпускников. Задачами междисциплинарного государственного экзамена являются оценка уровня знаний, умений и компетенций выпускников. 

Программа государственной итоговой аттестации, включая программу междисциплинарного государственного экзамена по направлению подготовки 43.03.01 Сервис, критерии оценки результатов сдачи государственных экзаменов, утвержденные Академией, а также порядок подачи и рассмотрения апелляций, доводятся до сведения обучающихся не позднее чем за шесть месяцев до начала государственной итоговой аттестации.

Перед государственным экзаменом проводится консультирование обучающихся по вопросам, включенным в программу государственного экзамена 

Междисциплинарный государственный экзамен проводится по утвержденной программе, содержащей перечень вопросов, выносимых на государственный экзамен, и рекомендации обучающимся по подготовке к государственному экзамену, в том числе перечень рекомендуемой литературы для подготовки к междисциплинарному государственному экзамену.
Для проведения государственного экзамена, на основании содержания программы междисциплинарного государственного экзамена, формируются государственные экзаменационные билеты, которые подписываются заведующим профильной кафедрой и утверждаются первым проректором, проректором по учебной работе. Экзаменационные вопросы по дисциплинам доводятся до сведения обучающихся в период обзорных лекций перед государственными аттестационными испытаниями. 

Подготовку к государственному экзамену следует начинать с систематизации накопленных за годы обучения в Академии знаний. Завершить подготовку к государственному экзамену следует анализом недостатков действующей практики.

При подготовке к государственному экзамену целесообразно использовать сборники научных трудов преподавателей, учебники, учебные пособия, монографии по основным учебным дисциплинам, новые публикации в периодической печати, что позволит дать наиболее глубокие и полные ответы на вопросы экзаменационного билета. 

Перед началом экзамена обучающиеся–выпускники приглашаются в аудиторию. Председатель государственной экзаменационной комиссии зачитывает присутствующим приказ о создании государственной экзаменационной комиссии и представляет состав государственной экзаменационной комиссии персонально. Выпускникам напоминают общие рекомендации по проведению государственного экзамена.

Согласно подготовленным спискам в аудитории остаются пять выпускников, остальные покидают аудиторию. Обучающиеся берут билет, называют его номер и занимают индивидуальное место за столами для подготовки ответов.

Обучающиеся для подготовки своих ответов по экзаменационному билету могут делать записи на специальных проштампованных листах, выданных секретарем экзаменационной комиссии. 

Обучающийся, подготовившись к ответу, информирует секретаря о готовности и приглашается для ответа к членам и председателю государственной экзаменационной комиссии (ГЭК) за экзаменационный стол. Одновременно секретарь государственной экзаменационной комиссии вызывает в аудиторию следующего обучающегося. 

На каждый из представленных вопросов должен быть представлен полный и развернутый ответ.

Экзамен проводится в устной форме, утвержденной ученым советом Академии.

Во время проведения государственной итоговой аттестации, обучающимся и лицам, привлекаемым к ее проведению запрещается при себе иметь и использовать любые средства связи.

В случае обнаружения, при подготовке к ответу на экзаменационный билет, использования обучающимся любого средства связи председатель или его заместитель принимает решение о замене ему экзаменационного билета с дальнейшим понижением итоговой оценки на один балл.

При проведении государственного экзамена продолжительность ответа выпускника на экзамене по отдельной дисциплине должна составлять не более 20 минут (время на подготовку – не менее 30 минут). 

Знания обучающегося оцениваются государственной экзаменационной комиссии.

Обучающийся отвечает на все вопросы билета. Затем члены ГЭК могут задать уточняющие и  дополнительные вопросы. Как правило, дополнительные вопросы тесно связаны с основными вопросами билета.

Комиссия дает возможность обучающемуся дать полный ответ по всем вопросам билета.

Ответивший обучающийся сдает свои записи и билет секретарю ГЭК.

Члены ГЭК также дают оценку общего уровня теоретических знаний и практических навыков обучающихся, выделяются наиболее грамотные компетентные ответы. Оценки каждого выпускника заносятся в протоколы и зачетные книжки. Протоколы заседаний государственных экзаменационных комиссий подписываются председательствующими и секретарем государственной экзаменационной комиссии.
Критерии оценки:

Ответ на «отлично» предполагает, что выпускник демонстрирует глубокие знания базовых нормативно–правовых актов, умеет показать причинно–следственные связи явлений, делает выводы по каждому вопросу экзаменационного билета, убедительно аргументирует собственную позицию, глубоко и полно раскрывает теоретические и практические аспекты вопроса, проявляет творческий подход к его изложению и демонстрирует дискуссионность данной проблематики, а также глубоко и полно раскрывает дополнительные вопросы.

Оценка «хорошо» предполагает, что выпускник показывает знание базовых нормативно–правовых актов, но не в полном объеме. Обучающийся демонстрирует умение анализировать материал, однако не все выводы достаточно аргументируются. 

Оценка «удовлетворительно» выставляется, если при ответе нарушается последовательность изложения материала; показываются знания лишь отдельных базовых нормативно–правовых актов; неполно раскрываются причинно–следственные связи; выпускник испытывает затруднения с выводами по отдельным вопросам.

Оценка «неудовлетворительно» выставляется в том случае, если обучающийся излагает материал непоследовательно, не демонстрирует систему знаний, не может дать анализ излагаемого материала, не делает выводов по вопросам экзаменационного билета. Ответы выпускника на дополнительные вопросы выявили несоответствие уровня усвоения им основных учебных модулей требуемой квалификации.

Оценка может быть понижена если обучающийся недостаточно полно освещает основные моменты вопроса, затрудняется более глубоко обосновать те или иные положения, а также затрудняется ответить на дополнительные вопросы по данной проблематике.

Критерии оценок знаний обучающихся:

– критерием положительной оценки является, прежде всего, правильные ответы на вопросы билета. Если обучающийся не может ответить ни на один вопрос билета, нет необходимости задавать ему дополнительные вопросы, следует ставить оценку «неудовлетворительно»; если обучающийся ответил на один вопрос билета и не знает других, это является основанием для неудовлетворительной оценки, однако члены государственной экзаменационной комиссии могут задать дополнительные вопросы и с учетом ответа на них поставить оценку «удовлетворительно»; если обучающийся правильно и достаточно полно ответил на все вопросы билета, членами государственной экзаменационной комиссии могут сразу поставить положительную («хорошо») оценку, либо задать дополнительные вопросы, уточняющие объем знаний обучающегося; для оценки «отлично» дополнительные вопросы обязательны;

– не может быть основанием снижение оценки обучающемуся, знающему материал, за аргументированное изложение им своей позиции, расходящейся с позицией, принимающих экзамен, авторов учебной литературы.
После завершения ответов всех обучающихся на экзаменационные вопросы, они вновь приглашаются в аудиторию, где работает ГЭК, для оглашения председателем ГЭК итоговых оценок. Председатель ГЭК отмечает лучших обучающихся, высказывает общие замечания. В заключении Председатель комиссии поздравляет выпускников со сдачей государственного экзамена. 

Пересдача экзамена для повышения положительной оценки не допускается.

Выпускник, имеющий неудовлетворительную оценку по междисциплинарному государственному экзамену, не допускается к следующему виду аттестационных испытаний – защите выпускной квалификационной работы.
Содержание междисциплинарного государственного экзамена по направлению подготовки 43.03.01 Сервис

СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ

Тема 1. Природа и характер сервисной деятельности

Сущность сервисной дельности. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей человека. Понятие и сущность сервисной деятельности, ее цель и результат. Понятие потребителя и исполнителя услуг. Место и роль сервисной деятельности в жизнедеятельности человека.

Система сервиса. Сущность и основные задачи системы сервиса. Структура и сферы применения сервисной деятельности. Виды сервисной деятельности. Гуманитарный, информационный. Технический, технологический, транспортно-коммуникационный сервис.

Нормативная база по обеспечению качества сервисной деятельности. Закон «О защите прав потребителей». Права, обязанности и ответственность сторон в процессе реализации услуг. Информированность клиента, право выбора. Правила предоставления услуг в сфере гостинично-ресторанного и туристического сервиса. ГОСТ Р 50646-94 «Услуги населению. Термины и определения. ГОСТ Р 50691-94 «Модель обеспечения качеств услуг (аутентичный тест ИСО 9002-87). Общероссийский классификатор услуг населению – ОКУН (ОК 002-93). Правила бытового обслуживания населения в РФ. Обязанности продавца услуг.

Тема 2. Роль услуг и потребностей в сервисной деятельности
Понятие услуги. Услуга как категория философская и экономическая. Природа услуг. Специфика услуг: неосязаемость, неотделимость от источника и объекта услуги, непостоянство качества, несохраняемость. 

Виды услуг. Материальные и нематериальные услуги. Идеальная и реальная услуга. Обязательные, вспомогательные и дополнительные услуги. Новые виды услуг. Общероссийские классификаторы услуг населению.
Понятие потребности. Основные группы потребностей человека. Потребность и ее значение в развитии сервиса. Классификация потребностей. Основные научные теории потребностей (А. Маслоу, Ч. Грегор и др.).

Тема 3. Клиент и контактная зона в сервисной деятельности
Клиент как потребитель сервисной продукции. Группы потребителей услуг и их характеристика. Качество обслуживания клиентов: определение, критерии и составляющие качества услуг. Технологическое, функциональное и общественное качество.

Система оценки удовлетворённости клиента. Источники информации: наблюдение, анкетирование клиентов, карточки опроса о качестве обслуживания, анализ финансовых показателей, наблюдений служащих, жалоб клиентов. Основные причины жалоб потребителей в процессе обслуживания. Варианты разрешения конфликта с клиентом на предприятии сервиса (отдельно в гостиничном, ресторанном и туристическом сервисе).

Способы регулирования качества обслуживания. Формы и методы контроля. Стандарты обслуживания в сервисной деятельности. Понятие стандарта, стандартизации услуг. Закон РФ «О стандартизации». Цели, объект и уровень стандартизации услуг. Международные стандарты услуг ISO 2004-2.

Контактная зона как сфера реализации сервисной деятельности. Понятие «контактной зоны». Пространство контакта. Процесс контакта. Содержание контакта. Примеры контактных зон. Особенности оснащения контактной зоны.
Особенности межличностных коммуникаций в сервисной деятельности. Специфика работы в контактной зоне. Место и роль общения в сервисной деятельности. Психология процесса обслуживания. Наблюдение, активное слушание, использование специальных вопросов. Особенности общения с различными группами потребителей. Обслуживание в контактной зоне на примере предоставления гостиничных, ресторанных услуг и туризме.

Основные требования, предъявляемые к работнику в сфере сервиса.
Особенности работы в сфере обслуживания. Требования, предъявляемые к профессиональной подготовке и квалификации персонала, его внешнему виду, знанию и умению общения с клиентом.

Тема 4. Система обслуживания в сервисной деятельности

Система обслуживания клиентов. Понятие и сущность обслуживания. Обслуживание как продукт. Предприятия, оказывающие услуги населению. Принципы организации обслуживания. Характеристика систем обслуживания «защищенное ядро», «проницаемая система», «реагирующая система». Этапы процесса обслуживания  и степень вовлеченности в него клиента.
Правила обслуживания потребителей. Договор на оказание услуг. Основная информация, содержащаяся в договоре на оказание услуг потребителю. Составные части договора: предмет договора, права и обязанности сторон, разрешение споров, особые условия, сроки договора, реквизиты сторон. Виды договоров. Оформление оплаты услуг. Оплата услуг в сервисной деятельности, форма оплаты, документы, подтверждающие оплату услуг.

Формы и методы обслуживания клиентов. Обслуживание в стационарных условиях, контактная и неконтактная зона обслуживания. Специальные и прогрессивные формы обслуживания клиентов. Использование информационных систем в обслуживании потребителей в сфере предоставления гостинично-ресторанных услуг и туризме. Сервисная деятельность и самообслуживание. Индивидуальное обслуживание как самостоятельный вид профессиональной деятельности. Основные методы предоставления услуг (метод поточной линии, самообслуживания и индивидуальное обслуживание).

Обслуживание групп клиентов. Корпоративное обслуживание. Бонусные программы для корпоративных заказчиков. Особенности организации обслуживания иностранных клиентов. Работа с VIP – клиентами. Фирменное обслуживание.

Культура обслуживания. Понятие, составляющие и основные показатели культуры обслуживания. Знание и соблюдение персоналом этических норм и правил обслуживания, психологических особенностей личности и процесса обслуживания. Основные направления совершенствования культуры обслуживания.
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ГОСТИНИЧНЫЙ, РЕСТОРАННЫЙ И ТУРИСТИЧЕСКИЙ СЕРВИС 
Тема 1. Гостиничные ассоциации и цепи

Понятие гостиничной ассоциации. Российская гостиничная ассоциация: задачи и направления деятельности. Программа деятельности Российской Гостиничной Ассоциации, утверждённой Второй конференцией РГА 27 марта 2003 г. 

Гостиничные цепи. Понятие «гостиничные цепи». Основные требования, предъявляемые к современным объектам гостиничной цепи. Два основных вида гостиничных цепей. Международные гостиничные цепи, представленные в России.

Современный российский гостиничный сервис и проблемы его организации.

Тема 2. Гостиницы – центральное звено средств размещения

Понятия «средства размещения», «гостиница», «малое средство размещения», «гостиничный сервис», «гостиничные услуги». Признаки гостиниц. Общие функциональные требования к гостиницам любой категории. Принципы сооружения гостиниц.

Российская и зарубежная система классификации гостиниц. Требования к гостиницам различных категорий. Порядок проведения работ по классификации гостиниц. Нормативно-правовые акты о классификации гостиниц.

Требования, предъявляемые к гостиничным услугам. Специфика гостиничных услуг. Факторы, влияющие на показатели работы гостиничного предприятия.

Размещение информации об исполнителе и перечне предоставляемых гостиничных услугах. Порядок и условия предоставления гостиничных услуг. Работа с претензиями. 

Постановление Правительства Российской Федерации от 9 октября 2015 г. №1085 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации».

Тема 3. Основные службы гостиниц, их предназначение и организация работы

Административно-управленческие службы гостиниц: генеральный директор (управляющий гостиницей), исполнительный директор, заместители генерального директора, администратор гостиницы, секретариат, кадровая, коммерческая, бухгалтерского учета или финансовая служба, экологическая  службы.

Служба предоставления питания и напитков. Инженерная (техническая) служба и служба эксплуатации номерного фонда. Вспомогательные службы. Служба обеспечения противопожарной безопасности.

Служба бронирования. Понятие «бронирования». Виды бронирования. Порядок бронирования. Договор о бронировании между потребителем и исполнителем.

Служба приёма и размещения, её основные функции, организация работы. Регистрация потребителей гостиничных услуг. Порядок оформления въезда и выезда из гостиницы. Цена номера (места в номере). Оплата за проживание в гостинице. Порядок оплаты номера (места номера). Понятие «расчётного часа».

Порядок учёта, хранения и утилизации забытых вещей в гостинице.

Службы портье, консьержей, посыльных.

Служба управления номерным фондом: структура, функции, состав. Объединённая сервисная служба.

Служба эксплуатации номерного фонда. Организация работы персонала. Служба горничных. Навыки и умения, необходимые для поддержания чистоты в номерах.

Медицинская служба. Служба безопасности.

Тема 4. Номерной фонд гостиниц

Понятие «номерной фонд». Факторы, влияющие на формирование номерного фонда. Российская классификация номерного фонда.
Международная классификация номерного фонда.

Площадь номеров в зависимости от категории гостиницы.

Требования по формированию и оснащению гостиничных номеров мебелью, бытовой техникой и приборами, предметами интерьера и текстиля. Специальные требования к электрооборудованию гостиничных помещений. Соблюдение правил противопожарной безопасности в гостиничных номерах.

Тема 5. Организация и технология предоставления дополнительных 
услуг в гостинице

Определение диапазона дополнительных услуг. Особенности процесса предоставления дополнительных услуг. Структура дополнительных услуг: услуги бизнес-центра, сервис-бюро, мини-бара, предоставление еды и напитков в номера, интерактивного и платного телевидения и др. 

Предоставляемые виды услуг без дополнительной оплаты.

Тема 6. Материально-техническая инфраструктура
гостиничного предприятия

Системы отопления в гостиницах. Горячее и холодное водоснабжение гостиниц. Системы освещения. Система кондиционирования воздуха в гостинице. Системы мусороудаления. Современные технологии обеспечения безопасности в гостинице.

Тема 7. Рестораны как составляющая инфраструктуры 
туристических комплексов
Понятие ресторана и ресторанного сервиса. Типология ресторанов.

Требования к архитектурно-планировочным решениям, внешнему и внутреннему оформлению ресторанов различных типов и классов. Оформление вывесок и витрин ресторанов.

Интерьер ресторанов, его задачи, принципы создания и стилевые решения: классический, рококо, ар-деко, хайтек, средиземноморский, китайский, японский и др.

Используемые материалы в оформлении интерьеров ресторанов. Разработка дизайна интерьеров и его этапы. Освещение ресторанов.

Принципы оформления и оборудование ресторанных залов. Мебель и ткани в интерьере ресторанных залов. Расстановка столов и кресел.

Правила обслуживания клиентов ресторана. Подготовка ресторанного зала. Личная подготовка официанта к обслуживанию и порядок обслуживания клиентов. Приём заказа, правила этикета официантов.  

Стандарты сервировки стола, основные требования. Предметы сервировки. Сервировка на 2-х, 4-х, 6-ть персон. Порядок уборки столов.

Посуда для ресторанов. Столовое бельё.

Особенности подготовки и проведения банкетов в ресторанах. Организация кейтеринга, основные этапы.

Винный сервис как составная часть ресторанного сервиса. Классификация вин. Стандарты винного сервиса. Ведущие российские и зарубежные поставщики винной продукции.
Лобби-бар и принципы организации его работы. Оборудование баров и барный инвентарь.

Организация работы кухонь, их стилевое оформление. Кухонное оборудование и основные требования предъявляемые к нему.

Материально-техническая база инженерной инфраструктуры ресторанов. Требования к организации работы дополнительных служб ресторанной инфраструктуры.

Инновации в отечественном и зарубежном ресторанном бизнесе. Интерактивные рестораны.

Обеспечение безопасных условий труда в ресторанах 

Системы автоматизации работы и управления  ресторанами.

Тема 8 Туристский сервис и туристическая инфраструктура
Понятия «туризм» и «туристический», «сервис», «туристический сервис», «туристический продукт», «туристическая инфраструктура». 
Сущность туристического сервиса. 

Функции туристического сервиса. 
Тема 9. Туризм как объект государственного, регионального 
и муниципального управления 
Закономерности, принципы и факторы размещения производительных сил в туризме. Значение закономерностей размещения производительных сил и их территориальных сочетаний при организации внутреннего туризма.

Государственное регулирование внутреннего туризма на федеральном и  региональном уровнях.
Формирование стратегии развития региональных предприятий туристского комплекса. Региональное планирование и моделирование как методологическая база научного обоснования в области размещения производительных сил, территориальной организации внутреннего туризма в условиях рынка. 

Необходимость регионального планирования развития туристского кластера. Экономические, социальные и экологические последствия развития регионального туризма. Экономические эффекты, ожидаемые в результате развития местного туризма.

Органы управления туризмом на федеральном уровне, субъектов федерации, муниципальных образований. Функции, цели и задачи органов управления туризмом. Взаимодействие федеральных органов, органов региональной власти и местного самоуправления по развитию туризма.
Кадровая политика как фактор повышения управления туристической сферой.

Тема 10. Разработка  региональных и муниципальных программ 
развития туризма и оценка их эффективности
Концепция целевой программы развития туризма в регионе. Проектирование и программирование развития туристической отраслью на муниципальном и региональном уровне.
Сбор информации по объектам показа с разработкой этикетки и паспорта и туристских маршрутов (по регионам, муниципальным образованиям). 
Формирование программ развития туризма в малых городах России. Структура программы. Рекомендации по формированию плана мероприятий программы. Оценка эффективности и формирование перечня показателей деятельности местных органов власти в сфере развития туризмом.  

Формирование программ развития туризма на уровне муниципалитетов.

Тема 11. Использование регионального и муниципального потенциала для развития бизнес-туризма. Инвестиционные инструменты развития туристской отрасли в регионах и муниципалитетах
Выявление и проектирование мест туристического притяжения (федерального, регионального, местного масштаба). 
Выбор оптимального направления для региона (эко-, агро-, натур-, этнотуризм; приключенческий, культурно-познавательный; религиозный, круизный, научный, учебный, спортивный, событийный, лечебно-оздоровительный, гастрономический и др.).
Историко-культурный потенциал региона как фактор развития туризма.

Археологическое наследие как основа формирования туристского продукта региона.
Разработка карты велосипедных маршрутов (по регионам, муниципальным образованиям).
Разработка пеших туристических маршрутов.
Формирование креативных туристических программ.
Формирование интерактивной карты туристских ресурсов.
Потенциал межведомственного взаимодействия в сфере развития туризма (экономические приоритеты, экология, градостроительная политика, культурная политика и туризм). Создание туристско-рекреационных кластеров.
Прямые и косвенные эффекты от развития регионального туризма (экономические, социальные). Возможные риски для территории и пути их снижения.
Сопутствующие коммерческие проекты в околотуристической сфере, формирующие дополнительные доходы территории.
Понятие инвестиций. Обоснование инвестиционной привлекательности региона: основные параметры. Поиск, привлечение и сопровождение инвесторов в проектах развития туристической инфраструктуры. Формы работы с потенциальными инвесторами. 
Управление отраслью и инвестиционные инструменты развития туристской отрасли: государственно-частные предприятия, привлечение иностранного капитала и др. Инвестиционные проекты. 
Трудности и проблемы по привлечению инвестиций в сферу туризма.

Тема 12. Туроператоры и туристические агентства как составляющие туристической инфраструктуры
Понятия туроператора и туристического агентства, их отличия. Место и роль туроператоров и турагентств в продвижении турпродукта. 

Правовое регулирование деятельности туроператора и турагентств на территории РФ. Кризис 2014-2015 гг. в туристической сфере как проявление несовершенства правовой базы по регулированию деятельности туроператоров. 

Требования, предъявляемые к материальной базе туроператоров и турагентств. Внешнее оформление и внутренний дизайн офисов туроператоров и турагентств. Порядок заключения и оформления договоров и путёвок. Взаимоотношения туроператоров и турагентств. 
Особенности работы с клиентами. Порядок предъявления и рассмотрения претензий и юридическое сопровождение споров по договорным вопросам. Рекламное сопровождение деятельности туроператоров и турагентств. 
Тема 13. Транспортное обеспечение сферы туризма
Понятия транспорта и транспортных услуг в туристической сфере.

Формы туризма в зависимости от транспортных средств.

Характерные черты, признаки и особенности автомобильного, железнодорожного, авиационного, водного, велосипедного, конного, пешеходного и других видов туризма.

Зарубежный и отечественный опыт по развитию и совершенствованию транспортного обслуживания разных видов туризма. 
Система бронирования и продажи проездных билетов с помощью новейших компьютерных технологий и программ.

Тема 14. Организация индустрии развлечений, создание и функционирование спортивной инфраструктуры на предприятиях туристических комплексов
Социальная роль индустрии развлечений и спорта в организации отдыха туристов. Анимация в индустрии развлечений и отдыха. Требования к профессиональной подготовке аниматоров. Составление программ развлечения туристов. 
Развлечения и отдых для детей на территории туристических комплексов. Детские спортивные площадки и площадки для игр, требования, предъявляемые к ним.

Классификация видов спортивного туризма. Факторы, влияющие на развитие спортивного туризма. Инфраструктура спортивного туризма на территории туристических комплексов. Инфраструктура открытых спортивных площадок, зимних видов спорта, тренажёрных залов, бассейнов. Отдых на воде. Организация проката спортивного инвентаря. 

Нормативно-правовое обеспечение спортивного туризма. Перспективные направления развития спортивного туризма. 

Тема 15. Современные информационные технологии в организации туристического сервиса
Использование телефонов и факсов в бизнес-туризме и обслуживании туристов. Место и роль Интернет-ресурсов в управлении туристическими комплексами и организации отдыха туристов. 
Специальные программы. Wi-Fi и российское законодательство о его использовании.
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МЕНЕДЖМЕНТ В СЕРВИСЕ

Тема 1. Понятие и функции менеджмента

Сущность и содержание понятия «Менеджмент». Роль менеджмента в управлении предприятием сервиса. Основные подходы к определению понятия «менеджмент». Понятие менеджмента. Объект и субъект управления. Характеристика основных школ менеджмента. Особенности развития менеджмента в России. Виды менеджмента (стратегический, производственный, инновационный, маркетинговый, кадровый и др.).

Зарубежный опыт менеджмента. Опыт внутрифирменного управления в США. Основные характеристики американского менеджмента. Особенности японского менеджмента. Анализ возможности использования некоторых методов и приемов зарубежного менеджмента в России.

Сущность и роль основных функций управления (планирование, организация, мотивация, контроль). Специфические особенности реализации функций управления в сфере сервиса и туризма.

Планирование как стадия процесса управления, включающая постановку целей, составление прогнозов, стратегическое и текущее планирование. Стратегическое планирование. Текущее планирование. 

Организация как функция управления, включающая формирование структуры организации, а также создание условий для достижения запланированных целей. 

Мотивация как функция управления, побуждающая работников эффективно трудиться для выполнения поставленных целей. Основные задачи процесса мотивации. Содержательные и процессуальные теории мотивации. 

Контроль как функция управления, осуществляющая количественную и качественную оценку работы организации. Виды контроля: предварительный, текущий, заключительный. Этапы контроля.

Специфика менеджмента в сфере гостинично-ресторанного сервиса и туризма. Особенности управления в сфере сервиса и туризма. Факторы, определяющие специфику управленческого труда (сезонность, ориентация на потребителя, изменчивость спроса на туристские услуги и пр.)
Тема 2. Организация как система управления

Сущность организации (предприятия сервиса) как объекта управления и ее признаки. Классификация организаций. Организационная структура управления и ее виды. Организационная культура. Понятие формальной и неформальной организации. Характеристика горизонтального и вертикального разделения труда.

Организация как открытая система управления. Внутренняя и внешняя среда предприятия (организации). Понятие внутренней среды предприятия сервиса (организации). Основные составляющие внутренней среды (цель, задачи, технологии, персонал организации и др.). Методы анализа внутренней среды. Взаимодействие внутренней и внешней среды. 

Характеристика внешней среды предприятия сервиса и туризма. Понятие внешней среды предприятия (организации). Макросреда и микросреда (непосредственное окружение) организации. Основные компоненты макросреды (экономический, политико-правовой, социальный, технологический, географическо-климатический, экологический факторы). Основные компоненты микросреды (потребители, поставщики, конкуренты, посредники, продавцы). Методы анализа внешней среды. Взаимодействие внутренней и внешней среды.

Миссия и цели предприятия сервиса. Понятие миссии. Носители интересов миссии. Факторы выработки миссии. Цели формулирования миссии. Понятие и виды целей. Классификация целей. Иерархия целей. Требования к целям.

Коммуникации в управлении на предприятиях сервиса. Роль коммуникаций в управлении. Процесс коммуникации. Коммуникационные сети. Коммуникационные стили. Коммуникационные барьеры. Факторы эффективности коммуникационных процессов. Управление коммуникациями в организации. Характеристика вербальной и невербальной коммуникации.

Тема 3. Менеджмент как вид деятельности и система управления
Стратегия и тактика менеджмента. Стратегическое управление. Этапы стратегического управления. Стратегическое и текущее планирование. Тактика менеджмента. Оперативное управление: методы и принципы. Этапы оперативного управления. 

Управленческие решения на предприятиях сервиса. Содержание и виды управленческих решений. Критерии для их классификации. Процесс принятия управленческих решений. Основные методы принятия решений: коллективный (метод Дельфы, кольцевая система, работа комиссии), эвристический. Условия эффективности управленческих решений, организация и контроль за их исполнением.

Организация и иерархическое построение процессов управления. Организация как функция менеджмента. Понятие и сущность организационной структуры управления. Типы организационных структур управления, их преимущества и недостатки. Проектирование и оценка эффективности организационных структур. Формы управления на предприятиях сферы сервиса и туризма: управление по контракту, по договору аренды, франчайзинг. Внутренняя и внешняя среда бизнеса в сфере сервиса. Внешние связи и налаживание взаимовыгодного сотрудничества.

Влияние, власть и лидерство в менеджменте. Понятие власти и ее роль в менеджменте. Источники власти в организации. Понятие и формы власти. Понятие и способы влияния. Лидерство в менеджменте. Природа лидерства. Основные лидерские качества. Лидер и менеджер. Теории лидерства. Стили руководства и модели лидерства. Имидж руководителя. Роль лидерства в управлении.
Роль менеджера на предприятиях сервиса. Содержание труда менеджера. Типы менеджеров. Требования к менеджерам. Основные качества личности менеджеров. Современная модель менеджера. 

Методы управления. Экономические методы управления: планирование, коммерческий расчет, ценообразование, система материального стимулирования работников и др. Организационно-административные и социально-психологические методы управления: беседа, интервью, тестирование, анкетирование, прямое или косвенное наблюдение, эксперимент, изучение результативности работника. Этика делового общения. Психология менеджмента.

Тема 4. Особенности менеджмента в отдельных направлениях деятельности предприятий сферы сервиса 

Управление трудовым коллективом на предприятиях сервиса. Коллектив и его особенности. Формальные и неформальные группы. Управление конфликтами и стрессами. Руководство коллективом. Процесс формирования трудовых коллективов на предприятиях сервиса. Управление конфликтами на предприятиях сервиса. Основные типы конфликтов. Участники конфликта. Условия и возможности управления конфликтом. Методы управления конфликтами. Правила поведения в конфликтных ситуациях.

Финансовый и инвестиционный менеджмент на предприятиях сервиса. Риск-менеджмент. Понятие, цели, задачи и функции финансового менеджмента. Этапы разработки финансовой стратегии. Организационное обеспечение финансовой деятельности предприятия. Виды инвестиций, их классификация. Функции инвестиционного менеджмента. Этапы разработки инвестиционной стратегии. Управление рисками. Виды рисков.
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МАРКЕТИНГ В СЕРВИСЕ

Тема 1. Сущность и содержание маркетинга в сервисе

Социально-экономическая сущность маркетинга. Принципы маркетинга. Цели и функции маркетинга.
Концепции маркетинга. Концепция совершенствования производства. Концепция совершенствования товаров. Концепция интенсификации коммерческих усилий. Современная концепция маркетинга. Концепция социально-этического маркетинга. Маркетинг, ориентированный на продукт. Маркетинг, ориентированный на потребителя. Интегрированный маркетинг. 

Классификация маркетинга: по ориентации деятельности, по охвату рынка, по состоянию спроса, по области применения. 

Комплекс маркетинга в сервисе. Классический комплекс маркетинга (4Р) – товар, цена, продвижение, распределение. Комплекс маркетинга для услуги (7Р) – товар, цена, продвижение, распределение, процесс, персонал, окружение. Концепции маркетинга.

Тема 2. Маркетинговое исследование в сервисе 

Система маркетинговых исследований. Задачи маркетинговых исследований в сервисе. Цели и основные направления маркетинговых исследований. Субъект, объект и результат маркетинговых исследований. 

Методические основы маркетинговых исследований. Этапы маркетингового исследования. Методы маркетингового исследования. Анкетный опрос как метод исследования рынка. Правила и процедура маркетингового исследования, формирование банка моделей, системы ценообразования, расчета цены, методики выбора канала продвижения, комплекса коммуникаций. Оформление результатов маркетинговых исследований.

Информационное обеспечение маркетинговых исследований. Виды, источники и значение информации для маркетинговых исследований. 

Особенности маркетинговых исследований в России.

Тема 3. Концепция сервисного продукта 

Маркетинговое понимание сервисного продукта и услуги. Услуга как товар в маркетинге сервиса. Классификация сервисного продукта. Три уровня товара: товар по замыслу, товар в реальном исполнении, товар с подкреплением. Четыре уровня продукта в сфере услуг. 

Качество сервисного продукта. Потребительская оценка качества сервисного продукта в зависимости от цены. Представление производителя и покупателя о качестве сервисного продукта. 

Жизненный цикл сервисного продукта. Этапы жизненного цикла товаров: разработка, внедрение, рост, зрелость. 

Маркетинговые инструменты создания сервисного продукта. Модификация рынка. Модификация товара. Улучшение качества товара.

Сущность планирования продуктовой политики. Основные требования при предложении сервисных услуг. Взаимосвязь миссии, видения и уникального торгового предложения. Концепции сервисной услуги, её качество и конкурентоспособность. Торговая марка, товарный знак, марочное название, марочный знак. Основные характеристики брэнда.

Тема 4. Рынок услуг сервиса и его основные элементы. Сегментация рынка услуг сервиса
Классификация, принципы существования и основные функции рынков услуг сервиса. Классификация рынков и видов рыночного спроса. Оценка конъюнктуры, емкости рынка и уровня конкуренции. 

Потребительское поведение. Процесс принятия решения о покупке. Факторы, влияющие на совершение покупок. «Черный ящик» потребительского сознания.

Сегментирование рынка сервиса. Понятия «кластер», «рыночный сегмент», «рыночная ниша» и «рыночное окно». Виды и критерии сегментации потребителей. Основные методы и принципы сегментного анализа в современной маркетинговой практике. Выбор целевых рыночных сегментов. Позиционирование продукта на рынке. Понятие, правила, критерии и основания для позиционирования и пути выявления маркетинговых приоритетов.

Тема 5. Ценовая политика в сервисе

Цена в комплексе маркетинга сервисного предприятия. Цена, её функции и система цен. Факторы, влияющие на уровень цен.

Ценообразование в маркетинге. Внешние, внутренние факторы ценообразования. Ценообразование, основанное на издержках. Ценообразование, основанное на отношении покупателя к цене. Ценообразование, основанное на конкуренции.

Стратегии ценообразования. Стратегия престижных цен. Стратегия «снятия сливок». Стратегия прорыва на рынок. Скидки за объем продукции. Сезонные скидки. Дискриминационное ценообразование. Психологические методы ценообразования. «Падающий» лидер. Снижение цен в выходные. Эффект растяжения цены. Метод создания ценовых циклов. 

Тема 6. Политика распределения (сбыта) в сервисе
Канал распределения: сущность и уровни. Система каналов распределения и обеспечение ее функционирования на рынке. Функции канала распределения. Конкуренция между каналами распределения.

Разработка стратегии управления каналами распределения товара, ее анализ и контроль.

Интернет как способ реализации услуг сервиса и туризма. Глобальные системы распределения.
Тема 7. Коммуникационная политика и ее роль в увеличении объема продаж предприятия сервиса

Понятие маркетинговых коммуникаций и коммуникативной политики в сервисе. Продвижение сервисного продукта в комплексе маркетинга. Продвижение сервисных продуктов и услуг через традиционные и электронные каналы. 

Реклама в сервисе: понятие, содержание, значение и виды. Реклама, ее сущность и функции в сервисе. Закон РФ «О рекламе», как основной правовой документ, регулирующий рекламную деятельность на сервисном рынке. 

Рекламные кампании в сервисной деятельности. Понятие рекламной кампании предприятия сервиса, их роль, значение, основные цели и задачи. Методика разработки и проведения рекламных кампаний, отраслевые особенности. Разработка рекламного сообщения. Каналы передачи рекламы, критерии их отбора, достоинства и недостатки, нестандартные подходы. Бюджет рекламы и методика расчета эффективности затрат. Факторы, влияющие на планирование рекламных кампаний.

Система «паблик рилейшнз» как коммуникативного ресурса, особенности применения, роль и значение в сервисе. Средства общественной информации в качестве некоммерческой основы системы «паблик рилейшнз».

Связи с общественностью: основные понятия, роль, значение, функции. Основные методы работы с контактными аудиториями, в том числе с профессиональной прессой, структура и содержание пресс-релиза.

Тема 8. Служба маркетинга на предприятии сервиса и маркетинговые стратегии

Организация службы маркетинга на предприятии. Основные элементы системы управления маркетингом предприятия.

Методология разработки и основные направления маркетинговой стратегии. Направления и виды маркетинговых стратегий. Стратегическое планирование. 

Маркетинговые стратегии. Планирование целей и стратегий, анализ портфеля направлений деятельности предприятия. Матрица Бостонской консалтинговой группы. Базовые стратегии развития. Стратегии интенсивного роста, интегративного роста, диверсификационного роста.

Новые стратегические пространства маркетинга. Персонализированный маркетинг. Международный маркетинг.

Организация и контроль маркетинговой деятельности. Система разработки маркетинговой стратегии и оценка ее эффективности.
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УПРАВЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛОМ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ СЕРВИСА

Тема 1. Система управления персоналом организации

Организационное проектирование системы управления персоналом. Методы построения системы управления персоналом. Цели и функции системы управления персоналом. Кадровое и документационное обеспечение системы управления персоналом. Информационное и техническое обеспечение системы управления персоналом. Нормативно-методическое и правовое обеспечение управления персоналом.
Тема 2. Формы и методы отбора и найма персонала

Сущность, методы и цели набора персонала. Критерии эффективности методов набора. Характеристика внутреннего набора персонала (поиск внутри организации). Преимущества и издержки внутреннего набора персонала. Характеристика внешнего набора персонала. Преимущества и издержки внешнего набора персонала. Сущность и цели собеседования при отборе персонала. Виды собеседований при отборе. Содержание подготовки к собеседованию при отборе персонала. Этапы (фазы) проведения собеседования. Техника собеседования при отборе персонала. Цель и виды профессиональных испытаний. Содержание этапов проведения профессионального испытания.

Тема 3. Мотивация и стимулирование труда персонала

Понятия мотивации труда: система мотивации труда, потребности персонала, формы мотивации, факторы мотивации. Теория мотивации – система научных исследований причин, побуждающих человека к трудовой деятельности Содержательные теории мотивации (А. Маслоу, Д. МакКлелланда и Ф. Герцберга, К.Альдерфер), Процессуальные теории мотивации (Адамс, Л. Портер – Э. Лоулер). Технологии управления мотивации труда – конкретные способы и приемы применения средств управления для активизации, коррекции и формирования мотивации труда персонала. Понятие стимулирования труда. Виды нематериального стимулирования. Система управления мотивацией труда — комплекс целей, принципов, критериев и технологий управления мотивацией труда персонала. 

Тема 4. Оценка персонала

Факторы эффективной деятельности персонала. Место оценки рабочих результатов в системе управления персоналом организации. Направления использования результатов деловой оценки персонала. Цели и задачи системы деловой оценки персонала. Субъекты деловой оценки персонала. Показатели, используемые в системе деловой оценки персонала. Содержание основных требований к показателям деловой оценки персонала: валидность, надежность, различительная способность. Классификация методов оценки результатов деятельности. 

Тема 5. Адаптация персонала

Сущность и этапы трудовой адаптации. Виды адаптации персонала. Особенности адаптации персонала государственной и муниципальной службы. Введение в должность (ориентация): сущность, цель, задачи, формы. Сущность, цели и этапы адаптации. Цель и задачи управления адаптацией. Факторы, влияющие на скорость адаптационных процессов. Виды и содержание адаптации персонала в зависимости от объекта и предмета управления. Организационный механизм управления процессом адаптации: структурное закрепление функции управления адаптацией, технологии процесса управления адаптацией, информационное обеспечение управления адаптацией. Особенности адаптации руководителей. Стратегии начала работы руководителя в новой должности.

Тема 6. Развитие персонала: повышение квалификации и обучение

Система подготовки, переподготовки и повышения квалификации персонала организации. Управление процессом переподготовки, повышения квалификации. Планирование повышения квалификации кадров предприятия. Эффективность подготовки, переподготовки и повышения квалификации персонала организации.

Тема 7. Планирование карьеры. Этапы развития карьеры

Традиционная трактовка карьеры. Виды карьеры: внутриорганизационная, межорганизационная, специализированная, неспециализированная, вертикальная, горизонтальная, ступенчатая, скрытая. Современная трактовка управления карьерой. Требования к системе управления карьерой. Система управления карьерой. Планирование карьеры. Механизм управления карьерой. Закономерности карьеры сотрудников. Личностные различия как факторы карьеры. Стадии карьеры, связанные с развитием работника.

Тема 8. Условия эффективного управления персоналом

Связь системы управления персоналом с целями организации как условие эффективного управления персоналом. Приемы и методы, обеспечивающие соответствие системы управления персоналом целям организации. Влияние внешней среды на эффективность управления персоналом. Особенности применения методов организационной культуры и их роль в управлении персоналом. Целостность системы управления персоналом, приемы и методы ее достижения в организации. Участие высшего руководства организации в определении целей и задач управления персоналом. Условия обеспечения высокой степени участия руководителей в управлении персоналом. Основные требования к специалисту по управлению персоналом.
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Организация и планирование деятельности предприятий сервиса

Тема 1. Основы организации предприятия сервиса

Предприятие сервиса как хозяйствующий субъект. Предприятие сервиса как производственная система. Виды предприятий сферы сервиса. Структура предприятия сервиса. Порядок организации, реорганизации и ликвидации предприятия сервиса.
Тема 2. Организация процессов производства на предприятии сервиса
Производственный процесс и основные принципы его организации. Понятие и структура производственного процесса. Специализация и кооперирование как формы организации производственного процесса. Общие принципы организации производственного процесса в пространстве и во времени. Организация вспомогательных цехов и обслуживающих хозяйств предприятия.

Типы, формы и методы организации производства. Организация основного производства. Типы организации производства и их характеристика. Методы организации производства продукции, выполнения услуг, работ. Показатели оценки уровня организации основного производства.

Организация обслуживания потребителей. Роль обслуживания потребителей в повышении конкурентоспособности предприятий сферы сервиса. Основы организации обслуживания потребителя. Характеристика видов услуг и форм обслуживания потребителя.

Организация системы качества на предприятии сервиса. Понятие и показатели качества сервисного продукта. Показатели, характеризующие качество оказания услуг. Факторы, формирующие качество оказания услуг. Задачи и формы организации контроля качества услуг и продукции.

Организация инфраструктуры предприятия. Состав, содержание и задачи производственной инфраструктуры. Организация ремонтного хозяйства, инструментального и энергетического хозяйства. Организация материально-технического снабжения, складского хозяйства и транспортного хозяйства.

Тема 3. Организация труда и зарплаты на предприятии сервиса
Методические основы организации труда персонала на предприятии сервиса. Методические основы нормирования труда. 

Мотивация и стимулирование персонала на предприятии. Организация заработной платы на предприятии. Принципы и способы регулирования оплаты труда. Содержание тарифной системы. Формы и системы оплаты труда. Система премирования и ее элементы. Доплаты и надбавки к заработной плате.

Тема 4. Планирование деятельности предприятия сервиса
Содержание и организация плановой работы на предприятиях сервиса. Понятие внутрифирменного планирования в современных условиях. Цели, задачи и функции и планирования. Принципы методы планирования. Процесс организации планирования на предприятии. Плановые показатели, нормы и нормативы. Планирование стратегии развития предприятия.

Система планов предприятия и порядок их реализации. Планирование маркетинга. Планирование инвестиционной деятельности предприятия. Планирование объема производства и реализации услуг. Планирование издержек предприятия сферы сервиса. Финансовый план предприятия. Основы бизнес-планирования на предприятиях сферы услуг.

Структура и порядок разработки текущего (годового) плана предприятия сервиса. Текущий (краткосрочный) план предприятия. Порядок разработки текущего плана. Варианты структур текущего плана предприятия. Характеристика разделов текущего плана предприятия и формы взаимосвязи между ними.

План маркетинга предприятия сервиса. Содержание плана маркетинга, его роль и значение в текущем планировании. Показатели плана маркетинга. Порядок разработки плана маркетинга. Оперативные планы и бюджет маркетинга. Эффективность мероприятий от реализации маркетинговых стратегий. 

Инвестиционный план предприятия сервиса. Цели, задачи, содержание инвестиционного плана предприятия. Структура и порядок разработки инвестиционного плана предприятия. Методика расчета показателей эффективности мероприятий, связанных с использованием инвестиций.

План реализации услуг, работ, продукции. Структура и порядок разработки плана реализации услуг, работ, продукции. Планирование объема реализации продукции, услуг, работ по видам, способам продаж, классам и формам обслуживания. Система показателей плана реализации услуг, работ, продукции. 

План производства услуг, работ, продукции. Цели, задачи, содержание плана производства (плана деятельности). Планирование производственной мощности и производственной программы предприятия. Планирование численности персонала по категориям. Планирование фонда заработной платы. 

Планирование издержек и финансовых результатов деятельности предприятия. Показатели планирования издержек услуг, работ, продукции. Классификация затрат, включаемых в себестоимость услуг, работ, продукции. Планирование издержек по статьям затрат. Структура, показатели финансового плана предприятия и порядок их расчета. Прибыль и рентабельность – основные показатели финансовых результатов деятельности предприятия. Пути увеличения прибыли и рентабельности предприятия.

Ресурсное обеспечение производственных программ предприятия. Планирование потребности предприятия в материально-технических ресурсах. Планирование закупок материальных ресурсов. Классификация инвестиций и их роль в развитии предприятий сферы сервиса. 

Бизнес-планирование в сфере услуг. Понятие бизнес-планирования. Виды бизнес-планов. Порядок разработки бизнес-планов предприятия. Структура разделов бизнес-плана предприятия сферы услуг. Оценка экономической эффективности проекта.
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Инновации на предприятиях сервиса

Тема 1. Современная концепция инновационного менеджмента в сервисе

Сущность и содержание инновационной деятельности в сервисе. Понятие инновационного менеджмента. Сущность понятий «новшество» (новация), «инновации». Виды инноваций. 
Инновационная инфраструктура. 
Современная концепция и основные задачи инновационного менеджмента. Функции инновационного менеджмента. Характеристика инновационной деятельности менеджера.
Инновационная политика предприятия сервиса, принципы и методы их формирования. Формы государственной поддержки научной и инновационной деятельности предприятий. 
Инновационные стратегии. Тенденции развития научно-технического прогресса, характеристики его содержания. Особенности прогнозирования создания новых видов сервисного продукта. Факторы внешней среды, оказывающие прямое и косвенное влияние на формирование современной концепции инновационной политики предприятия сервиса.

Инновационная деятельность в гостинично-ресторанном сервисе и туризме.
Тема 2. Инновационный процесс в сервисе

Инновационные процессы. Жизненный цикл и функции инноваций, инновационный лаг и процесс. Характеристика и классификация инновационных процессов. Этапы инновационного процесса.
Понятие коммерциализации и диффузии инновации. Структура управления и регулирования научно-техническим прогрессом (международная, государственная, отраслевая, корпоративная). 
Рынок новшеств и его характеристики. Суть фактических и фиктивных продуктовых инноваций.

Формы малого инновационного предпринимательства. 

Тема 3. Инновационное проектирование в сервисе

Инновационный проект. Участники и окружение (внутренняя и внешняя среда) инновационного проекта. Особенности процессов управления инновационными проектами. Критерии полезности инноваций. Источники финансирования инновационной деятельности. 
Субъекты и объекты инвестиций, их характеристика. Методы исследования инновационных возможностей (инновационного потенциала) предприятий и организаций. 
Характеристика основных показателей эффективности инновационного проекта. Методы выбора инновационного проекта. Сущность чистого дисконтированного дохода. Методы определения индивидуального коэффициента дисконтирования. Определение индекса и внутренней нормы доходности инновационного проекта. Суть балльной оценки инновационного проекта.

Тема 4. Управление рисками в инновационной деятельности предприятий сервиса

Виды неопределенности и классификация рисков в инновационной деятельности. Цели, виды и формы инвестиций. Субъекты и объекты инвестиций. Планирование рисков инвестиционных контрактов. Бизнес-план, как один из основных документов планирования внедрения инноваций в организации. Понятие о венчурном капитале, венчурных экономических технологиях, их особенности и преимущества. Система управления венчурной фирмой.
Тема 5. Влияние научно-технических нововведений 
на развитие гостинично-ресторанного сервиса и туризма

Инновационные процессы на транспорте, в средствах размещения. Развитие информационных технологий. Глобальные распределительные системы. Инновационные процессы в продвижении и коммерциализации сервисного продукта. Роль Всемирной туристской организации в стимулировании и распространении инноваций.
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ТЕХНОЛОГИЯ И ОРГАНИЗАЦИЯ 

РЕКЛАМНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ В СЕРВИСЕ

Тема 1. Сущность и содержание рекламной деятельности в сервисе

Цели рекламы, ее роль в сервисной деятельности. Рекламные заповеди. Основные функции рекламы: информативная, побуждающая и стабилизирующая, экономическая, социально-психологическая и культурная. Классификация рекламы (в зависимости от типа рекламодателя, по охвату территории, по каналам распространения рекламы, в зависимости от отношения к прибыли, в зависимости от адресата и цели рекламирования). Структура рекламной деятельности. Участники рекламной коммуникации: характеристика и особенности. 

Тема 2. Основные принципы и правовое регулирование 

рекламной деятельности в сервисе

Государственное регулирование рекламной деятельности в России: документы, определяющие основные положения и правила рекламной деятельности. Федеральный закон Российской Федерации от 13 марта 2006 года № 38-ФЗ «О рекламе» (с изменениями от 07 мая 2013 года). Основные нормы правового регулирования рекламной деятельности. Права и обязанности участников рекламного процесса. Государственный контроль и саморегулирование в области рекламы. Общие и специальные требования к рекламе, регламентируемые федеральным законом. Авторское право в рекламе. Международный кодекс рекламы. Саморегулирование рекламной деятельности.

Тема 3. Основы разработки рекламы в сервисной деятельности

Основные этапы разработки рекламного продукта. Формирование бюджета рекламной кампании. Определение понятий: «бюджетирование», «бюджет рекламы», «расходы на подготовку рекламного бюджета», «цена медипространства», «гонорар», «расходы на проверку качества проведения рекламных кампаний», «административные расходы». Определение общего объема средств на рекламу с учетом факторов: объем сбыта и размер прибыли, затраты конкурентов, собственные финансовые возможности, вовлеченность в осуществление рекламной деятельности высших руководителей туристского предприятия, характер предлагаемого товара, продолжительность жизни туристского продукта и др. Методы формирование рекламного бюджета

Процессы воздействия и восприятия рекламы. Когнитивный, эмоциональный, поведенческий компоненты рекламного воздействия. Реклама как метод управления людьми. Роль психических процессов в формировании рекламных образов. Психология мотивации в рекламе. Эффект суггестии в рекламе. Психология цвета, содержания, внешнего вида и формы. Использование стандартов и стереотипов в рекламной деятельности.

Функциональные и структурные особенности рекламного сообщения. Методы работы с рекламным сообщением. Композиция рекламного сообщения. Вербальная и невербальная составляющая рекламного сообщения. Соотношение текста и иллюстрации в рекламном сообщении. Структура и принципы создания рекламного текста. Копирайтинг: сущность и особенности в российской рекламной практике. Лексика рекламного текста. Художественное оформление рекламы. Методы проверки эффективности рекламного сообщения. Понятие «слоган» и его функции. Рекламный заголовок и его основные требования. Факторы, влияющие на привлечение внимания к рекламному объявлению.

Средства рекламы: понятие, назначение, классификация. Показатели, оказывающие влияние на выбор средств распространения рекламы. Печатные СМИ: понятие, виды. Газеты и журналы: их использование для распространения рекламы. Реклама на телевидении: понятие, виды. Использование телеэфира для распространения рекламы. Аудиореклама: понятие, виды. Радио как средство распространения рекламы. Виды рекламы в Интернете. Реклама в социальных сетях. Средства почтовой рекламы: понятие, назначение. Особенности прямой почтовой рекламы. Средства наружной рекламы: понятие, виды, классификация. Типы наружных рекламных сооружений. Реклама на транспорте. Нетрадиционная реклама: сувениры, ярмарки, выставки, директ маркетинг, промоушн, мерчандайзинг.

Структура рекламного бюджета. Методы подсчета рекламного бюджета. Способы определения зависимости между расходами на рекламу и объемом сбыта товаров и услуг.

Тема 4. Организация и оценка эффективности

 рекламной деятельности в сервисе

Рекламные агентства как самостоятельные юридические лица. Виды рекламных агентств в зависимости от особенностей их деятельности. Рекламные службы на предприятиях сервиса. Основные этапы работы. Правила взаимоотношений рекламодателя и рекламного агентства. Рекламные агенты: требования к ним. Структура рекламных агентств. Функции структурных подразделений рекламных агентств. Подбор профессиональных кадровых сотрудников в рекламное агентство. Профессиональные и личностные качества, необходимые специалисту по рекламе.

Понятие «рекламная кампания». Цели проведения рекламных кампаний. Факторы, влияющие на цели рекламной кампании. Моделирование целей рекламной кампании. Особенности объекта рекламирования. Масштабы кампании. Выделение круга потребителей рекламируемого товара. Разновидности рекламных кампаний: по целям, по территориальному охвату, по интенсивности воздействия на потребителя, по периодичности использования. Разработка общей идеи рекламной кампании. План осуществления рекламной кампании и его основные направления. Понятие «конкуренция», как фактор процесса рекламного планирования. Типы графиков реализации рекламной кампании.
Методы оценки эффективности рекламной деятельности в сервисе. Характеристика экономической или коммерческой эффективности. Основные формулы расчета экономической эффективности. Тестирование рекламных акций и рекламных кампаний. Метод опроса как способ определения психологической эффективности рекламной деятельности.
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Сервисная деятельность
1. Природа и характер сервисной деятельности.

2. Нормативная база по обеспечению системы качества обслуживания.
3. Понятие и виды услуг.
4. Потребности и их значение в развитии сервиса. 

5. Клиент как потребитель сервисной продукции. Система оценки удовлетворённости клиента. 

6. Способы регулирования качества обслуживания в сервисной деятельности. 

7. Контактная зона как сфера реализации сервисной деятельности.
8. Особенности межличностных коммуникаций в сервисной деятельности.

9. Система обслуживания клиентов.
10. Правила обслуживания потребителей. Основные требования, предъявляемые к работнику в сфере сервиса.
11. Формы и методы обслуживания клиентов. Обслуживание групп клиентов. 

12. Культура обслуживания.

ГОСТИНИЧНЫЙ, РЕСТОРАННЫЙ 

И ТУРИСТИЧЕСКИЙ СЕРВИС 
1. Гостиничные ассоциации. Российская гостиничная ассоциация: задачи и направления деятельности.
2. Российская и зарубежная классификации средств размещения туристов.

3. Современные требования (архитектурные, ландшафтные, экологические, санитарные) к гостиничным комплексам.

4. Гостиничное хозяйство: структура, особенности и факторы потребительского спроса.

5. Понятие, виды и особенности гостиничных услуг.
6. Порядок и условия предоставления гостиничных услуг. Постановление Правительства Российской Федерации от 9 октября 2015 г. №1085 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации».

7. Основные службы гостиниц, их предназначение и организация работы.
8. Административно-управленческие службы гостиниц.

9.  Служба приёма и размещения, её основные функции, организация работы. 

10. Служба бронирования. Особенности бронирования мест в гостинице.

11. Заезд, регистрация и размещение клиентов в гостинице.
12. Номерной фонд гостиницы. Требования по формированию и оснащению гостиничных номеров.
13. Обслуживание гостей во время проживания в гостинице. Организация предоставления дополнительных услуг. 
14. Выезд гостя. Процедура выписки гостя.
15. Организация работы службы питания гостиницы: функции, структура, взаимосвязь с другими службами гостиницы 
16. Системы обеспечения безопасности в гостиничной сфере.

17. Понятие и типология ресторанов. Общие требования к организации работы ресторана.

18. Требования к архитектурно-планировочным решениям и внешнему дизайну ресторанных комплексов.

19. Интерьер ресторанов, его задачи, принципы создания и стилевые решения.

20. Принципы оформления и оборудование ресторанных залов.

21. Правила обслуживания клиентов ресторана. 

22. Личная подготовка официанта к обслуживанию и порядок обслуживания клиентов. 

23. Стандарты сервировки стола: основные требования 

24. Особенности подготовки и проведения банкетов в ресторанах.

25. Организация кейтеринга: основные этапы.

26. Винный сервис как составная часть ресторанного сервиса.
27. Оборудование кухонь ресторанов.

28. Основные требования к организации рабочих мест, созданию оптимальных и безопасных условий труда на кухне ресторанов.

29. Инженерная инфраструктура ресторанов. 
30. Вспомогательные помещения ресторанов и их функциональное предназначение.

31. Санитарные нормы и требования к производственной деятельности ресторанов.

32. Понятие, сущность и функции туристического сервиса.
33. Туризм как объект государственного, регионального и муниципального управления.
34. Разработка региональных и муниципальных программ развития туризма и оценка их эффективности. 

35. Туроператоры и туристические агентства как важные составляющие туристического сервиса 

36. Индустрия развлечений в туристических комплексах.

37. Технология выездного туризма. Характеристика рынка выездного туризма в РФ. Краткая характеристика наиболее опасных заболеваний для путешественников.
38. Особенности организации различных видов туризма (пляжного, спортивного, экскурсионного, круизного, лечебно-оздоровительного, образовательного, экологического туризма).

39. Технология внутреннего и въездного туризма. 
40. Всемирная туристская организация (ЮНВТО): организационная структура, состав участников, цели, задачи, функции и основные реализуемые программы.

41. Шенгенское соглашение: цель, основные положения, страны – участники. Порядок оформления и правила использования Шенгенской визы.
42. Основные программы страхования выезжающих за рубеж туристов. 
43. Организация транспортных перевозок туристов. Общие требования к безопасности транспортного обслуживания туристов.

44. Современные информационные технологии в организации туристического сервиса

Менеджмент в сервисе
1. Сущность менеджмента и его роль в управлении предприятием сервиса. 

2. Сущность и роль основных функций управления (планирование, организация, мотивация, контроль) в сервисной деятельности. 

3. Предприятие сервиса как объект управления: сущность, признаки, виды и жизненный цикл.

4. Внешняя и внутренняя среда предприятия сервиса: характеристика, методы исследования и взаимосвязь.
5. Миссия и цели предприятия сервиса. 

6. Коммуникации в управлении на предприятиях сервиса. 

7. Стратегическое управление предприятием сервиса. 

8. Управленческие решения на предприятиях сервиса.

9. Стили управления на предприятиях сервиса.
10. Методы управления на предприятиях сервиса.
11. Организационные структуры управления на предприятиях сервиса, их преимущества и недостатки.

12. Управление трудовым коллективом на предприятиях сервиса.
Маркетинг в сервисе
1. Маркетинг в сервисе: социально-экономическая сущность, принципы, цели и функции.

2. Концепции маркетинга. 

3. Комплекс маркетинга в сервисе. 

4. Маркетинговые исследования в сервисе: сущность, цель, задачи, основные направления и этапы.
5. Основные методы маркетинговых исследований в сервисе. 

6. Сервисный продукт: сущность, качество, конкурентоспособность и жизненный цикл. 

7. Продуктовая политика предприятия сервиса. 

8. Управление торговыми марками в сервисе.

9. Поведение потребителя сервисного продукта. 

10. Сегментирование рынка сервиса.

11. Ценовая политика в сервисе.
12. Политика распределения (сбыта) в сервисе.
13. Понятие маркетинговых коммуникаций и коммуникативной политики в сервисе.

14. Продвижение сервисного продукта в комплексе маркетинга.

15. Маркетинговые стратегии в сервисе.
Организация и планирование деятельности предприятий сервиса
1. Предприятие сервиса как хозяйствующий субъект и производственная система. Порядок организации, реорганизации и ликвидации предприятия сервиса.
2. Производственный процесс на предприятии сервиса и основные принципы его организации.

3. Организация основного производства на предприятии сервиса: типы, формы и методы.
4. Организация обслуживания потребителей на предприятии сервиса. 
5. Организация системы качества на предприятии сервиса.
6. Организация и управление инфраструктурой предприятия сервиса.

7. Организация и нормирование труда на предприятии сервиса. 
8. Организация заработной платы на предприятии сервиса.

9. Организация плановой работы на предприятиях сервиса. 

10. Планирование маркетинга на предприятии сервиса. 

11. Инвестиционный план предприятия сервиса.
12. План реализации услуг, работ, продукции на предприятии сервиса. 
13. План производства услуг, работ, продукции на предприятии сервиса. 

14. Планирование финансовых результатов деятельности предприятия сервиса.
15. Планирование потребности предприятия сервиса в материально-технических ресурсах. 

16. Бизнес-планирование в сфере услуг. 
Инновации на предприятиях сервиса
1. Инновации: сущность и классификация.
2. Инновационный процесс: сущность, стадии цикла и управление.

3. Государственное регулирование и правовые основы инновационной деятельности предприятий сервиса.
4. Стратегии инновационной деятельности на предприятии сервиса.
5. Управление инновационной деятельностью на предприятии сервиса.
6. Влияние научно-технических нововведений на развитие гостинично-ресторанной деятельности и туризма.
7. Инновационная деятельность в гостинично-ресторанном сервисе и туризме.

8. Инновационные процессы в гостинично-ресторанном сервисе и туризме.
Управления персоналом предприятиЙ сервиса
1. Система управления персоналом и кадровая политика предприятия сервиса.

2. Формы и методы отбора и найма персонала на предприятиях сервиса.
3. Мотивация и стимулирование персонала на предприятиях сервиса

4. Технологии оценки персонала на предприятиях сервиса.
5. Адаптация персонала на предприятиях сервиса.
6. Развитие персонала на предприятиях сервиса.
7. Управление деловой карьерой персонала на предприятиях сервиса. 

8. Условия эффективного управления персоналом на предприятиях сервиса. Мотивация и стимулирование труда.
ТЕХНОЛОГИЯ И ОРГАНИЗАЦИЯ РЕКЛАМНОЙ 

ДЕЯТЕЛЬНОСТИ В СЕРВИСЕ 

1. Сущность рекламы и ее роль в сервисной деятельности.

2. Основные принципы и правовое регулирование рекламной деятельности.

3. Процесс разработки рекламного обращения.

4. Средства распространения рекламы сервисного продукта: назначение и классификация.

5. Планирование, организация и оценка эффективности рекламной деятельности в сервисе.

2.2. Выпускная квалификационная работа (бакалаврская работа)
Выпускная квалификационная работа (бакалаврская работа) является выпускной квалификационной работой выпускников, обучающихся по основным образовательным программам бакалавра. Она представляет собой логически завершенное теоретическое или экспериментальное исследование одной из актуальных тем в области сервиса гостинично-ресторанных и туристических комплексов, в которой выпускник демонстрирует уровень овладения необходимыми теоретическими знаниями, практическими умениями и навыками, позволяющими ему самостоятельно решать профессиональные задачи. Выпускная квалификационная работа (бакалаврская работа) свидетельствует об освоении выпускником методов научного анализа социальных явлений, умении делать теоретические обобщения и практические выводы, обоснованные предложения и рекомендации в изучаемой области.

Выпускная квалификационная работа (бакалаврская работа) должна:

– носить творческий характер с использованием актуальных статистических данных и действующих нормативно-правовых актов;

– отвечать требованиям логичного и четкого изложения материала, доказательности и достоверности фактов;

– отражать умение обучающегося пользоваться рациональными приемами поиска, отбора, обработки и систематизации информации;

– быть правильно оформленной (четкая структура, завершенность, правильное оформление библиографических ссылок, списка литературы и нормативно-правовых актов, аккуратность исполнения) в соответствии с требованиями, предъявляемыми к работам, направляемым в печать.

Выбор темы выпускной квалификационной работы осуществляется обучающимся самостоятельно на основе примерной тематики, разрабатываемой выпускающей кафедрой. 
Закрепление темы бакалаврской работы и назначение научного руководителя производится на заседании кафедры, на основе письменного заявления обучающегося на имя заведующего кафедрой.

Выписки из протоколов заседаний кафедр со списками обучающихся с указанием утвержденных тем, научных руководителей за подписью заведующего кафедрой передаются в деканат института.

Закрепление обучающихся за кафедрой с указанием темы выпускной квалификационной работы, научного руководителя оформляется приказом ректора Академии не позднее 3 месяцев до начала государственной итоговой аттестации выпускников.

Обучающийся имеет право выполнять выпускную квалификационную работу по теме, отличающейся от утвержденной кафедрой примерной тематики (но соответствующей профилю кафедры), и предлагаемую для разработки предприятием, на базе которого выполняется бакалаврская работа. В этом случае обучающийся должен представить на кафедру письменное обоснование выбора данной темы. При утверждении кафедрой представленной обучающимся темы, бакалаврская работа будет выполняться по данной теме.

После выбора темы выпускной квалификационной работы и согласования ее с научным руководителем обучающийся самостоятельно или же опять-таки с помощью научного руководителя может приступить к подбору основной и дополнительной литературы по избранной тематике.

Выбранная тема подлежит утверждению научным руководителем, который оценивает соответствие темы и поставленной задачи профилю программы обучения и, в случае необходимости, вносит коррективы.

За актуальность, соответствие тематики выпускной квалификационной работы профилю «Сервис гостинично-ресторанных и туристических комплексов», руководство и организацию ее выполнения несет ответственность, выпускающая кафедра и непосредственно научный руководитель работы.

Структура, требования, порядок подготовки и защиты выпускной квалификационной работы определяется Положением о подготовке и защите выпускных квалификационных работ по программам бакалавриата и специалитета в ФГБОУ ВО «СГЮА». 
После завершения подготовки обучающимся выпускной квалификационной работы руководитель выпускной квалификационной работы представляет письменный отзыв о работе обучающегося в период подготовки выпускной квалификационной работы (далее – отзыв). В случае выполнения выпускной квалификационной работы несколькими обучающимися руководитель выпускной квалификационной работы представляет отзыв об их совместной работе в период подготовки выпускной квалификационной работы.

В обязательном порядке научным руководителем проводится оценка самостоятельности написания выпускной квалификационной работой обучающимся, в том числе и через систему «Антиплагиат» в соответствии с Положением о подготовке и защите выпускных квалификационных работ по программам бакалавриата и специалитета в ФГБОУ ВО «СГЮА». Соотношение оригинального текста и заимствованного должно быть 50% на 50%.  

Порядок защиты выпускной квалификационной работы

Порядок защиты выпускной квалификационной работы регламентируется соответствующим Положением.

Обучающийся должен тщательно подготовиться к защите выпускной квалификационной работы. Доклад, который обучающийся делает перед государственной экзаменационной комиссией, существенно влияет на окончательную оценку работы. Доклад должен быть кратким (не более 10 минут), ясным и включать основные положения выпускной квалификационной работы.

Для усиления доказательности выводов и предложений обучающегося доклад целесообразно проиллюстрировать (слайдами презентации, плакатами, раздаточным материалом и т.п.). 

Список очередности защиты выпускных квалификационных работ составляется не позднее, чем за пять дней до защиты. Для защиты выпускной квалификационной работы каждому обучающемуся предоставляется время для доклада в объеме не более 10 минут. 

Членами ГЭК могут быть заданы обучающемуся вопросы по содержанию выпускной квалификационной работы или по другим аспектам, касающимся направления подготовки. Ответы обучающегося на заданные вопросы должны быть краткими и обоснованными. В ответах по теме выпускной квалификационной работы следует оперировать данными, полученными в ходе выполнения исследования.

По окончании публичной защиты проводится закрытое совещание членов ГЭК, на котором обсуждаются результаты защиты, и выставляется окончательная оценка выпускной квалификационной работы (отлично, хорошо, удовлетворительно, неудовлетворительно). Окончательная оценка оглашается обучающимся после закрытого обсуждения. 

Критерии оценки

1. Оценка «отлично» выставляется за выпускную квалификационную работу, которая:

– носит практический характер, содержит грамотно изложенные теоретические положения и критический разбор практического опыта по исследуемой теме;

– содержит широкий круг научной и научно-методической литературы по теме;

– характеризуется логичным, последовательным изложением материала с соответствующими самостоятельными выводами по работе; раскрывает то новое, что вносит обучающийся в теорию и практику изучаемой проблемы;

– может содержать приложения (графики, схемы, таблицы, рисунки, диаграммы и т.п.);

– имеет положительные отзывы научного руководителя;
– безукоризненно оформлена (орфография, аккуратность, правильность оформления сносок, списка литературы);

– по всем этапам выполнена в срок.

При защите работы обучающийся показывает глубокое знание вопросов темы, свободно оперирует данными исследования, во время доклада использует иллюстративный (таблицы, схемы, графики и т.п.) или раздаточный материал, легко отвечает на поставленные вопросы.

2. Оценка «хорошо» выставляется за выпускную квалификационную работу, когда:

– работа носит практический характер;

– содержатся грамотно изложенные теоретические положения, разбор практического опыта по исследуемой теме;

– содержится достаточный перечень научной и научно-методической литературы по теме;

– характеризуется логичным, последовательным изложением материала с соответствующими самостоятельными выводами по работе; раскрывает то новое, что вносит обучающийся в теорию и практику изучаемой проблемы, но не вполне обоснованными предложениями;

– работа может содержать приложения (графики, схемы, таблицы, рисунки, диаграммы и т.п.);  приложения, иллюстрируется графиками, схемами, таблицами, рисунками, диаграммами и т.п.;

– на работу имеется положительный отзыв научного руководителя;
– работа безукоризненно оформлена (орфография, аккуратность, правильность оформления сносок, списка литературы);

– выпускная квалификационная работа по всем этапам выполнена в срок.

При защите работы обучающийся показывает знание вопросов темы, оперирует данными исследования, во время доклада использует иллюстративный или раздаточный материал, без особых затруднений отвечает на поставленные вопросы.

3. Оценка «удовлетворительно» выставляется в случаях, когда выпускная квалификационная работа:

– носит практический характер, содержит грамотно изложенные теоретические положения, базируется на практическом материале, но отличается поверхностным анализом практического опыта по исследуемой проблеме, характеризуется непоследовательным изложением материала и необоснованными предложениями;

– в отзыве научного руководителя имеются замечания по содержанию работы и методам исследования;

– при защите работы обучающийся проявляет неуверенность, показывает слабое знание вопросов темы, не дает полного, аргументированного ответа на заданные вопросы, иллюстративный материал подготовлен некачественно.

4. Оценка «неудовлетворительно» выставляется в случаях, когда ВКР:

– не носит исследовательского характера, не содержит анализа практического опыта по исследуемой проблеме, характеризуется непоследовательным изложением материала, не имеет выводов либо они носят декларативный характер;

– в отзыве научного руководителя имеются критические замечания;

– при защите работы обучающийся затрудняется отвечать на поставленные вопросы по теме, не знает теории вопроса, при ответе допускает существенные ошибки, иллюстративный материал к защите не подготовлен.

Государственная экзаменационная комиссия на основе результатов государственных экзаменов и защиты выпускной квалификационной работы решает вопрос о присвоении выпускнику соответствующей квалификации и выдаче диплома бакалавра. В приложении к диплому проставляются оценки всех дисциплин, изученных в Академии.

После защиты все выпускные квалификационные работы возвращаются на кафедру, регистрируются и сдаются в архив на хранение.

При получении обучающимся неудовлетворительной оценки, а также если обучающийся, не прошел государственное аттестационное испытание в установленный срок (в связи с неявкой на государственное аттестационное испытание по неуважительной причине), выпускная квалификационная работа не засчитывается и диплом специалиста ему не выдается. В этом случае обучающемуся выдается справка установленного образца об обучении в Академии. 
Обучающийся, не защитивший выпускную квалификационную работу или не сдавший междисциплинарный государственный экзамен, отчисляется из СГЮА. Данный обучающийся может быть допущен к повторной защите или сдаче государственного экзамена после процедуры восстановления в число обучающихся Академии не ранее чем через год и не позднее чем через пять лет после срока проведения государственной итоговой аттестации, которая не пройдена обучающимся.

Повторная защита выпускной квалификационной работы должна быть обоснована, и она должна быть либо дополнена новым материалом, либо по желанию обучающегося ему может быть установлена иная тема выпускной квалификационной работы, которая устанавливается кафедрой. 

ПРИМЕРНАЯ ТЕМАТИКА
ВЫПУСКНЫХ КВАЛИФИКАЦИОННЫХ РАБОТ
1. Тенденции развития мировой гостиничной индустрии.

2. Зарубежный опыт развития гостиничного сервиса (туризма) (на примере отдельных стран) и возможности его использования в России.

3. Интерьер гостиницы (ресторана) как средство формирования позитивного образа фирмы (на конкретном примере).

4. Перспективы развития дополнительных услуг в гостиничном сервисе.
5. Перспективные формы обслуживания клиентов (гостей) на предприятиях гостиничного сервиса.
6. Системы обеспечения безопасности на предприятиях гостиничного (ресторанного) сервиса.

7. Обеспечение безопасности гостиничных и туристских услуг.

8. Использование информационных технологий в системе управления туристическими комплексами.

9. Использование современных компьютерных технологий в гостиничном сервисе.

10. Современные производственные технологии ресторанного сервиса.

11. Хозяйственная деятельность в гостиничном сервисе (на конкретном примере).

12. Организация работы предприятий питания гостиничных комплексов (на конкретном примере).

13. Организация обслуживания клиентов гостиничных (ресторанных) предприятий и пути её совершенствования (на конкретном примере).

14. Инженерно-технические службы гостиничных (ресторанных) предприятий: организация работы и пути повышения эффективности.

15. Инженерно-технические службы туристических комплексов и пути повышения эффективности их работы.

16. Организация работы основных служб гостиницы (на конкретном примере).

17. Организация транспортного обслуживания в индустрии туризма.

18. Организация спортивных мероприятий на территории туристических комплексов.

19. Особенности организации отдыха детей в туристических комплексах.

20. Тематические парки как «ноу-хау» индустрии туризма.

21. Организация досуга в гостиничном бизнесе.

22. Деятельность аниматоров в организации досуга гостей туристических комплексов.

23. Содержание и подготовка анимационных программ в деятельности отелей.

24. Состояние, тенденции и перспективы развития ресторанного бизнеса (на примере региона).
25. Совершенствование технологий взаимодействия между службами в гостинице.

26. Организация работы службы хозяйственного обеспечения гостиницы (на конкретном примере).

27. Организация питания в туристических комплексах.

28. Организация работы и обслуживания лобби-бара.

29. Организация кейтеринга в отеле.

30. Зарубежный опыт применения информационных технологий на предприятиях гостинично-ресторанного комплекса.
31. Состояние и перспективы развития спортивного (экстремального, экологического, образовательного, др. видов) туризма (на примере отдельных регионов России). 
32. Основные тенденции развития туризма в регионе/стране (на конкретном примере).
33. Рынок въездного (выездного) туризма в России: современное состояние и особенности.

34. Роль туристической отрасли в региональном развитии.

35. Влияние туризма на социально-экономическое развитие и экологию туристского региона.
36. Особенности сетевого бизнеса в индустрии туризма (гостеприимства).
37. Совершенствование организационной структуры управления предприятием сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
38. Совершенствование организационно-правового обеспечения деятельности предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
39. Совершенствование управленческой деятельности на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
40. Совершенствование системы внутрифирменного планирования в организации сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
41. Оценка качества управления ресурсами предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
42. Анализ жизненного цикла предприятия сервиса и разработка рекомендаций по его развитию (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

43. Формирование корпоративной культуры на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
44. Проектирование организационной структуры управления предприятием сервиса (на примере).
45. Совершенствование организационной (корпоративной) культуры на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
46. Совершенствование имиджа предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
47. Формирование стратегии деятельности предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

48. Совершенствование системы стратегического управления предприятием сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

49. Миссия предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

50. Стратегия управления маркетинговой деятельностью предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
51. Управление конфликтами на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса)

52. Стратегия управления персоналом предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

53. Совершенствование конкурентной стратегии сервисного предприятия (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

54. Совершенствование системы стратегического контроля организации (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

55. Организация системы качества на предприятии сервиса (на конкретном примере).

56. Организация обслуживания потребителей (на конкретном примере) 

57. Организация и технологии работы службы бронирования в гостинице (на конкретном примере).

58. Организация и технологии работы службы приема и размещения в гостинице (на конкретном примере).

59. Организация и технологии предоставления дополнительных услуг в гостиницах и туристических комплексах.

60. Совершенствование работы с персоналом (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

61. Совершенствование работы по подбору (отбору/найму) персонала (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

62. Совершенствование управления адаптацией персонала (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса)

63. Совершенствование работы по развитию персонала (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

64. Совершенствование работы по обучению персонала (на конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

65. Совершенствование системы оценки и аттестации персонала (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

66. Совершенствование системы управления карьерой персонала (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса)

67. Совершенствование документационного обеспечения системы управления персоналом (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса) 

68. Совершенствование системы мотивации персонала на предприятии сервиса (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

69. Совершенствование нормативно-методического обеспечения системы управления персоналом (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

70. Стимулирование персонала в организации (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

71. Роль имиджа туристской территории в развитии региона/страны (на конкретном примере).

72. Комплекс маркетинга туристских территорий (на конкретном примере).

73. Система маркетинга туристских территорий как эффективный инструмент продвижения региона (на конкретном примере).

74. Разработка туристического продукта региона (на конкретном примере).
75. Продвижение туристских территорий на внутренних и внешних рынках (на конкретном примере).
76. Продвижение туристского продукта (на конкретном примере).
77. Совершенствование маркетинговой деятельности на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

78. Разработка маркетинговой стратегии предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

79. Исследование конъюнктуры рынка (на примере рынка конкретного сервисного продукта/услуги, выпускаемого/оказываемой конкретной организацией сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса). 

80. Совершенствование продуктовой политики предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

81. Оценка конкурентоспособности сервисного продукта организации на рынке (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

82. Совершенствование политики ценообразования предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

83. Оценка и выбор ценовой стратегии предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

84. Совершенствование сбытовой деятельности предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

85. Оценка и выбор стратегии распределения сервисного продукта организации (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

86. Совершенствование коммуникативной политики предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

87. Оценка и выбор коммуникативной стратегии предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

88. Совершенствование рекламной деятельности предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

89. Разработка специализированной рекламной кампании (на примере конкретного предприятия сервиса предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

90. Совершенствование управления рекламной кампанией предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

91. Совершенствование рекламного менеджмента на базе новых коммуникационных технологий (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
92. Совершенствование системы связей с общественностью на предприятии сервиса (на примере конкретной организации) предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса.

93. Совершенствование планирования PR-деятельности на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

94. Совершенствование системы стимулирования сбыта на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

95. Совершенствование управления выставочной деятельностью предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
96. Совершенствование деятельности по организации выставок предприятием сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
97. Брендинг и его место в маркетинговой деятельности предприятия сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

98. Разработка марочной стратегии на предприятии сервиса (на примере конкретной организации предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

99. Разработка (или Совершенствование) фирменного стиля предприятия сервиса (на конкретном примере) предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса.

100. Анализ и совершенствование организационной структуры службы маркетинга (на примере конкретной организации).

101. Совершенствование организации деятельности службы по работе с клиентами (на примере конкретной организации предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

102. Совершенствование организационно-правового обеспечения маркетинговой деятельности предприятия сервиса (разработка положения о службе маркетинга, должностных инструкций ее руководителей и специалистов предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).

103. Разработка рекламного проекта (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса)

104. Реклама в сервисной деятельности: вопросы этики.
105. Фирменный стиль и его роль в продвижении сервисных услуг.
106. Современные психотехнологии рекламы в сервисной деятельности.
107. Разработка методики оценки эффективности рекламных текстов (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
108. Проблемы измерения эффективности рекламы в сервисе.
109. Креатив в рекламе и проблемы рекламного творчества в сервисе.
110. Исследование рынка рекламных услуг города и области.
111. Инновации в ресторанном бизнесе.
112. Инновации в ресторанном обслуживании.
113. Инновационные процессы в продвижении сервисного продукта. 
114. Инновационное развитие предприятий сервиса в условиях глобализации.
115. Анализ и регулирование регионального рынка инновационных туристических (гостиничных, ресторанных) услуг (на конкретном примере).
116. Совершенствование управления инновациями на предприятии сервиса (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
117. Совершенствование управления инновационной деятельностью организации (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
118. Разработка инновационного проекта (на примере конкретной организации сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
119. Управление реализацией инновационного проекта (на конкретном примере предприятия сферы гостиничного/ресторанного/туристического сервиса).
120. Роль Всемирной туристской организации в стимулировании и распространении инноваций.
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