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1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ 

Учебная дисциплина «Маркетинг и менеджмент сервиса» изучается в девятом семестре.

Курсовая работа – не предусмотрена.
1.1. Форма промежуточной аттестации: 
зачет 
1.2. Место учебной дисциплины в структуре ОПОП
Учебная дисциплина «Маркетинг и менеджмент сервиса» относится к эклективным дисциплинам части, формируемой участниками образовательных отношений.

Основой для освоения дисциплины являются результаты обучения по предшествующим дисциплинам: 
· Бизнес-планирование

· Основы предпринимательской деятельности 
· Планирование на предприятии
· Концепция и анализ денежных потоков
· Управление проектами 
· Концепция и анализ денежных потоков
· Управление потребительским поведением

· Анализ поведения потребителей

· Проектирование бренда
· Экономическая безопасность
· Методы принятия управленческих решений 

Результаты обучения по учебной дисциплине используются при проведении и подготовке:

· Производственной практике Научно-исследовательской работе 

2. ЦЕЛИ И ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ 
Целями изучения дисциплины «Маркетинг и менеджмент сервиса» являются:
· изучение маркетинга и менеджмента как методического инструментария сервисной деятельности;
· формирование навыков решения задач профессиональной направленности с использованием подходов маркетинга и менеджмента;
· формирование у обучающихся компетенций, установленных образовательной программой в соответствии с ФГОС ВО по данной дисциплине. 
Результатом обучения по учебной дисциплине является овладение обучающимися знаниями, умениями, навыками и опытом деятельности, характеризующими процесс формирования компетенций и обеспечивающими достижение планируемых результатов освоения учебной дисциплины.
2.1. Формируемые компетенции, индикаторы достижения компетенций, соотнесённые с планируемыми результатами обучения по дисциплине:
	Код и наименование компетенции
	Код и наименование индикатора

достижения компетенции
	Планируемые результаты обучения 

по дисциплине

	ОПК-4

Способен выявлять и оценивать новые рыночные возможности, разрабатывать бизнес-планы создания и развития новых направлений деятельности и организаций;
	ИД-ОПК-4.4, 

Выявление и оценка новых рыночных возможностей в деятельности организаций
	· Выявляет и оценивает новые рыночные возможности в деятельности организаций

· Определяет и обобщает рыночные угрозы и риски при планировании новых направлений деятельности организаций. 

· Организует мероприятий по формированию репутации бренда с представлением вероятных последствий принятия управленческих  решений. 

	
	ИД-ОПК-4.5 
Определение и обобщение рыночных угроз и рисков при планировании новых направлений деятельности организаций и их представление в бизнес-планах
	· 

	ПК-5.1

Способен реализовывать мероприятия по формированию репутации бренда, идентифицировать и оценивать сопутствующие маркетинговым мероприятиям риски.
	ИД-ПК-5.1
Организация мероприятий по формированию репутации бренда с представлением вероятных последствий принятия управленческих  решений.
	· 


3. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
Общая трудоёмкость учебной дисциплины по учебному плану составляет:
	по очной форме обучения – 
	3
	з.е.
	108
	час.

	по очно-заочной форме обучения –
	3
	з.е.
	108
	час.

	по заочной форме обучения – 
	
	з.е.
	
	час.


3.1. Структура учебной дисциплины/модуля для обучающихся по видам занятий (очно-заочная форма обучения)
	Структура и объем дисциплины

	Объем дисциплины по семестрам
	форма промежуточной аттестации
	всего, час
	Контактная аудиторная работа, час
	Самостоятельная работа обучающегося, час

	
	
	
	лекции, час
	практические занятия, час
	лабораторные занятия, час
	практическая подготовка, час
	курсовая работа/

курсовой проект
	самостоятельная работа обучающегося, час
	промежуточная аттестация, час

	9 семестр
	зачет 
	108
	
	45
	
	
	
	63
	

	Всего:
	
	108
	
	45
	
	
	
	63
	


3.2. Структура учебной дисциплины/модуля для обучающихся по разделам и темам дисциплины: (очно-заочная форма обучения)
	Планируемые (контролируемые) результаты освоения: 

код(ы) формируемой(ых) компетенции(й) и индикаторов достижения компетенций
	Наименование разделов, тем;

форма(ы) промежуточной аттестации
	Виды учебной работы
	Самостоятельная работа, час
	Виды и формы контрольных мероприятий, обеспечивающие по совокупности текущий контроль успеваемости;

формы промежуточного контроля успеваемости

	
	
	Контактная работа
	
	

	
	
	Лекции, час
	Практические занятия, час
	Лабораторные работы/ индивидуальные занятия, час
	Практическая подготовка, час
	
	

	
	9 семестр

	ИД-ОПК-4.4 
	Раздел I. Менеджмент в сфере сервиса
	10
	16
	
	
	36
	

	
	Тема 1.1 Общая характеристика менеджмента в сфере сервиса
	2
	4
	
	
	9
	Формы текущего контроля 

по разделу I: устный опрос, письменный экспресс-опрос; дискуссия

	
	Тема 2.1 Стратегическое управление организацией в сфере сервиса
	2
	4
	
	
	9
	

	
	Тема 3.1 Управление персоналом в сфере сервиса
	2
	4
	
	
	9
	

	
	Тема 4.1 Организационные процессы в сфере сервиса
	2
	4
	
	
	9
	

	
	Раздел II. Маркетинг сервиса
	5
	14
	
	
	27
	

	ИД-ОПК-4.5
	Тема 5.1 Концепция маркетинга в сервисе.
	2
	4
	
	
	7
	

	ИД-ПК-5.1
	Тема 6.1 Стратегия и тактика маркетинга в сфере сервиса
	2
	4
	
	
	10
	Формы текущего контроля 

по разделу II: устный опрос; письменный экспресс-опрос; дискуссия

	
	Тема 7.1 Маркетинговые коммуникаций в сервисе
	1
	6
	
	
	10
	

	
	Зачет
	
	
	
	
	
	зачет по совокупности результатов текущего контроля успеваемости либо в письменно-устной форме по вопросам согласно программе зачета

	
	ИТОГО за 9 семестр
	15
	30
	
	
	63
	

	
	ИТОГО за весь период
	15
	30
	
	
	63
	


3.3. Краткое содержание учебной дисциплины
	№ пп
	Наименование раздела и темы дисциплины
	Содержание раздела (темы)

	Раздел I
	Менеджмент в сфере сервиса

	Тема 1.1
	Общая характеристика менеджмента в сфере сервиса
	Менеджмент: рыночная экономика и менеджмент. Менеджмент как функция. Вид деятельности по руководству людьми в организациях. Менеджмент как область человеческого знания. Менеджмент как ресурс развития организации. Факторы производства и возрастная роль управления трудом (людьми в организациях). Понятия, сущность и функции менеджмента.

	Тема 2.1
	Стратегическое управление организацией в сфере сервиса
	Стратегическое и текущее планирование. Стратегическое управление как вид деятельности, направленный на поиск новых возможностей и продуктов (услуг). Методы принятия решений. Внутренняя и внешняя среда бизнеса в сфере сервиса. Уровень восприятия внешней среды – главный фактор эффективности стратегического планирования. Основные признаки стратегического планирования. Принципы доминирования над тактическим и оперативным планированием. Анализ окружения: конкуренция, спрос и рынки, посредники, допустимые условия. Анализ признанного цикла продукта.

	Тема 3.1
	Управление персоналом в сфере сервиса
	Субъекты и значение решений по персоналу. Порядок найма и увольнения сотрудников. Состав персонала: потребность и подбор кадров, подготовка, ротация и высвобождение. Использование персонала: рабочее время, содержание труда, условия труда. Вознаграждение: критерии регулирования, организация, методы определения форм и методов. Системы информации о персонале. Оценка сотрудников. Приспособление кадров к изменениям в организации. Этика делового общения. Управление конфликтами. Психология менеджмента.

	Тема 4.1
	Организационные процессы в сфере сервиса
	Институты управления. Стили управления: по критерию участия в управлении, по критерию управленческих функций, по критерию ориентации на личности и на выполнения задач. Стили управления по нескольким признакам. Маркетинговые решения. Финансовые решения. Решения по персоналу. Производственные решения. Решения по поставщикам. Этический кодекс фирмы. Этический кодекс предприятия. Предпринимательство и социальная ответственность. Христианская этика и бизнес. Социальные затраты в результате деятельности. Взаимосвязь морали и бизнеса и противоречивость прогресса цивилизации. Внешние связи и возможности менеджмента.Система социального партнерства. Рациональность и саморегулируемость цивилизованного бизнеса. Налаживание взаимовыгодного сотрудничества.

	Раздел II.
	Маркетинг сервиса

	Тема 5.1
	Концепция маркетинга в сервисе.
	Система маркетинга, ее особенности в сфере сервиса. Развитие теории и практики маркетинга. Уровни маркетинга в сервисе. Маркетинг сервисных предприятий. Маркетинг производителей сервисных услуг. Маркетинг территорий и регионов. Предприятия – основное звено реализации концепции маркетинга. Основные условия и принципы маркетинга в сервисе: социально-культурный результат, коммерческий результат, комплексный подход, «горизонт» целей, предприимчивость. Технология реализации концепции маркетинга в сервисе: методы анализа рынка, определение целевого рынка, выбор маркетинговой стратегии, разработка комплекса маркетинга, разработка вспомогательных систем маркетинга. Международный маркетинг. Внешнеэкономический маркетинг – особая составная часть маркетинга. Специфика международного маркетинга в России

	Тема 6.1
	Стратегия и тактика маркетинга в сфере сервиса
	Роль маркетинга в стратегическом планировании организаций. Особенность целеполагания в деятельности организаций в сервисе. Сущность стратегического маркетингового планирования. Ситуационный анализ. Планирования целей предприятия. Разработка альтернативных стратегий. Выбор и оценка стратегий. Разработка программы маркетинга. Бюджет маркетинга.

	Тема 7.1
	Маркетинговые коммуникаций в сервисе
	Маркетинговая коммуникация. Сущность маркетинговых коммуникаций. Целевые аудитории коммуникаций. Элементы комплекса поля коммуникаций: личная продажа, стимулирование сбыта, реклама. Разработка коммуникационной стратегии: этапы и содержание. Определение адресата и целей коммуникаций. Формирование имиджа фирмы. Продвижение услуг. Выбор структуры комплекса коммуникаций; элементы и их недостатки. Разработка бюджета и анализ результатов коммуникационной стратегии. Паблик рилейшнз в коммуникации стратегии


3.4. Организация самостоятельной работы обучающихся

Самостоятельная работа студента – обязательная часть образовательного процесса, направленная на развитие готовности к профессиональному и личностному самообразованию, на проектирование дальнейшего образовательного маршрута и профессиональной карьеры.

Самостоятельная работа обучающихся по дисциплине организована как совокупность аудиторных и внеаудиторных занятий и работ, обеспечивающих успешное освоение дисциплины. 

Аудиторная самостоятельная работа обучающихся по дисциплине выполняется на учебных занятиях под руководством преподавателя и по его заданию. Аудиторная самостоятельная работа обучающихся входит в общий объем времени, отведенного учебным планом на аудиторную работу, и регламентируется расписанием учебных занятий. 

Внеаудиторная самостоятельная работа обучающихся – планируемая учебная, научно-исследовательская, практическая работа обучающихся, выполняемая во внеаудиторное время по заданию и при методическом руководстве преподавателя, но без его непосредственного участия, расписанием учебных занятий не регламентируется.

Внеаудиторная самостоятельная работа обучающихся включает в себя:

· подготовку к практическим занятиям и зачету;

· изучение учебников, учебных пособий, научных публикаций;
· аннотирование учебных и научных изданий;
· конспектирование учебных и научных изданий;

· изучение теоретического и практического материала по рекомендованным источникам;

· выполнение домашних заданий.
Самостоятельная работа обучающихся с участием преподавателя в форме иной контактной работы не предусмотрена.

4. РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ, КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ УРОВНЯ СФОРМИРОВАННОСТИ КОМПЕТЕНЦИЙ, СИСТЕМА И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ
4.1. Соотнесение планируемых результатов обучения с уровнями сформированности компетенций.
	Уровни сформированности компетенциий
	Итоговое количество баллов

в 100-балльной системе

по результатам текущей и промежуточной аттестации
	Оценка в пятибалльной системе

по результатам текущей и промежуточной аттестации

	Показатели уровня сформированности 

	
	
	
	универсальной(-ых) 

компетенции(-й)
	общепрофессиональной(-ых) компетенций
	профессиональной(-ых)

компетенции(-й)

	
	
	
	
	
	ИД-ОПК-4.4 

ИД-ОПК-4.5

ИД-ПК-5.1



	высокий
	85 – 100
	отлично/отлично
	
	
	Обучающийся:

· исчерпывающе и логически стройно излагает учебный материал, умеет связывать теорию менеджмента со сферой сервиса, правильно обосновывает принятые решения;

· показывает творческие способности в понимании, изложении и практическом использовании различных теорий и подходов к  маркетингу сервиса;
· дополняет теоретическую информацию сведениями исследовательского и практического характера;
· свободно ориентируется в учебной и профессиональной литературе;

· дает развернутые, исчерпывающие, профессионально грамотные ответы на вопросы, в том числе, дополнительные.

	повышенный
	65 – 84
	хорошо/хорошо
	
	
	Обучающийся:

· довольно полно излагает учебный материал, умеет связывать теорию менеджмента  сферы услуг, обосновывает принятые решения;
· показывает  понимание и способность к использованию различных теорий и подходов  маркетингу сервиса;
· способен дополнять теоретическую информацию сведениями исследовательского и практического характера;
· ориентируется в учебной и профессиональной литературе;

· дает, профессионально грамотные ответы на вопросы, в том числе, дополнительные.

	базовый
	41 – 64
	удовлетворительно

 / удовлетворительно
	
	
	Обучающийся:

· демонстрирует теоретические знания основного учебного материала дисциплины в объеме, необходимом для дальнейшего освоения ОПОП;
· с неточностями излагает принятую в менеджменте и маркетингу сервиса;
· в целом демонстрирует знания основной части учебной литературы по дисциплине;

· ответ отражает знания на базовом уровне теоретического и практического материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по профилю обучения.

	низкий
	0 – 40
	неудовлетворительно/

неудовлетворительно
	
	
	Обучающийся:

· демонстрирует фрагментарные знания теоретического и практического материал, допускает грубые ошибки при его изложении на занятиях и в ходе промежуточной аттестации;
· испытывает серьёзные затруднения в применении теоретических положений при решении практических задач профессиональной направленности стандартного уровня сложности, не владеет необходимыми для этого навыками и приёмами;
· ответ отражает отсутствие знаний на базовом уровне теоретического и практического материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы.


5. ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ УСПЕВАЕМОСТИ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ, ВКЛЮЧАЯ САМОСТОЯТЕЛЬНУЮ РАБОТУ ОБУЧАЮЩИХСЯ
При проведении контроля самостоятельной работы обучающихся, текущего контроля и промежуточной аттестации по учебной дисциплине проверяется уровень сформированности у обучающихся компетенций и запланированных результатов обучения по дисциплине, указанных в разделе 2 настоящей программы.
5.1. Формы текущего контроля успеваемости, примеры типовых заданий: 
	№ пп
	Формы текущего контроля
	Примеры типовых заданий

	1. 
	Тема 1.1 Общая характеристика менеджмента в сфере сервиса
	1. Раскройте сущность организации менеджмента в сфере сервиса.

2. Раскройте функции управления.

3. Опишите подфункции управления: управленческие решения и коммуникации на предприятии..

	2. 
	Тема 2.1 Стратегическое управление организацией в сфере сервиса
	1. Проведите анализ жизненного цикла продукта. 

2. Опишите основные концепции внутрифирменной стратегии: «Звезды», «Дойные коровы», «Вопросы», «Собаки». Бизнес – планирование. Риск менеджмент.

3. Разработайте ассортиментную стратегию с помощью матрицы БКГ.

4. Опишите виды планирования

5. Охарактеризуйте критерии выбора формы, организацию планирования, систему планирования.

	3. 
	Тема 3.1 Управление персоналом в сфере сервиса
	1. Опишите субъекты и значение решений по персоналу. 

2. Каков порядок найма и увольнения сотрудников. 

3. Опишите состав персонала. 

4. Как использовать персонал

5. Какова структура рабочего времени, содержания труда, условия труда. 
6. Охарактеризуйте персонал организации и его основные особенности и структура.
7. Опишите категории персонала и их характеристики.

8. Понятие подчиненные и их определение

	4. 
	Тема 4.1 Организационные процессы в сфере сервиса
	1.  Опишите институты управления. 

2.  Каковы стили управления: по критерию участия в управлении, по критерию управленческих функций, по критерию ориентации на личности и на выполнения задач. 

3.  Опишите маркетинговые и финансовые решения. 

4.  Этический кодекс фирмы.
5.  Предпринимательство и социальная ответственность. 
6. Взаимосвязь морали и бизнеса и противоречивость прогресса цивилизации. 
7.  Внешние связи и возможности менеджмента.
8. Система социального партнерства.
9. Современные стили управления.
10. Организационная культура предприятия сервиса.

	5. 
	Тема 5.1 Концепция маркетинга в сервисе.
	1. Система маркетинга, ее особенности в сфере сервиса. 
2. Развитие теории и практики маркетинга. 
3. Уровни маркетинга в сервисе. 
4. Маркетинг сервисных предприятий. 
5. Маркетинг производителей сервисных услуг.
6. Маркетинг территорий и регионов.
7. Международный маркетинг. 
8. Внешнеэкономический маркетинг – особая составная часть маркетинга. Специфика международного маркетинга в России.

	6. 
	Тема 6.1 Стратегия и тактика маркетинга в сфере сервиса
	1. Роль маркетинга в стратегическом планировании организаций. 
2. Особенность целеполагания в деятельности организаций в сервисе. 
3. Сущность стратегического маркетингового планирования. 
4. Ситуационный анализ. 
5. Планирования целей предприятия. 
6. Разработка альтернативных стратегий. 
7. Выбор и оценка стратегий. 
8. Разработка программы маркетинга. 
9. Бюджет маркетинга.

	7. 
	Тема 7.1 Маркетинговые коммуникаций в сервисе
	1. Сущность маркетинговых коммуникаций. 
2. Целевые аудитории коммуникаций. 
3. Элементы комплекса поля коммуникаций: личная продажа, стимулирование сбыта, реклама. 
4. Разработка коммуникационной стратегии: этапы и содержание. 
5. Определение адресата и целей коммуникаций. 
6. Формирование имиджа фирмы. Продвижение услуг.
7. Выбор структуры комплекса коммуникаций; элементы и их недостатки.
8.  Разработка бюджета и анализ результатов коммуникационной стратегии. Паблик рилейшнз в коммуникации стратегии.


5.2. Критерии, шкалы оценивания текущего контроля успеваемости:

	Наименование оценочного средства (контрольно-оценочного мероприятия)
	Критерии оценивания
	Шкалы оценивания

	
	
	100-балльная система
	Пятибалльная система

	Устный опрос 
	Обучающийся в процессе выступления или решения проблемной ситуации продемонстрировал глубокие знания темы, сущности проблемы, были даны логически последовательные, содержательные, полные, правильные и конкретные ответы на все вопросы
	
	5

	
	Обучающийся  в процессе выступления или решения проблемной ситуации правильно рассуждает и принимает обоснованные верные решения, однако, имеются незначительные неточности или представлен недостаточно полный набор аргументов
	
	4

	
	Обучающийся ориентируется в материале, но  в рассуждениях не демонстрирует стройную логику ответа, на базовом уровне владеет профессиональной терминологией, частично раскрывает суть проблемы и предлагает общие подходы к ее решению.
	
	3

	
	Обучающийся слабо ориентируется в материале,  в рассуждениях нет логики, не владеет профессиональной терминологией на базовом уровне либо не раскрывает суть проблемы.
	
	2

	Письменный  экспресс-опрос
	Работа выполнена полностью. Нет ошибок в логических рассуждениях. Возможно наличие одной неточности или описки, не являющиеся следствием незнания или непонимания учебного материала. Обучающийся показал полный объем знаний, умений в освоении пройденных тем и применение их на практике.
	
	5

	
	Работа выполнена полностью, но обоснований шагов решения недостаточно. Допущена одна ошибка или имеется два-три недочета.
	
	4

	
	Допущены более одной ошибки или более двух-трех недочетов.
	
	3

	
	Работа не выполнена либо допущены грубые ошибки. 
	
	2

	Дискуссия 
	Дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос (вопросы), показана совокупность осознанных знаний об объекте, проявляющаяся в свободном оперировании понятиями, умении выделить существенные и несущественные его признаки, причинно-следственные связи. Обучающийся демонстрирует глубокие и прочные знания материала по заданным вопросам, исчерпывающе и последовательно, грамотно и логически стройно его излагает
	
	5

	
	Дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос (вопросы), показана совокупность осознанных знаний об объекте, доказательно раскрыты основные положения дисциплины; в ответе прослеживается четкая структура, логическая последовательность, отражающая сущность раскрываемых понятий, теорий, явлений. Обучающийся твердо знает материал по заданным вопросам, грамотно и последовательно его излагает, но допускает несущественные неточности.
	
	4

	
	Дан полный, но недостаточно последовательный ответ на поставленный вопрос (вопросы), но при этом показано умение выделить существенные признаки и причинно-следственные связи. Ответ логичен и изложен в терминах науки. Обучающийся владеет знаниями только по основному материалу, но не знает отдельных деталей и особенностей, допускает неточности и испытывает затруднения с формулировкой определений.
	
	3

	
	Дан недостаточно полный и недостаточно развернутый ответ. Логика и последовательность изложения имеют нарушения. Допущены ошибки в раскрытии понятий, употреблении терминов. Обучающийся не способен самостоятельно выделить существенные признаки и причинно-следственные связи. Обучающийся способен конкретизировать обобщенные знания только с помощью преподавателя. Обучающийся обладает фрагментарными знаниями по теме, слабо владеет понятийным аппаратом, нарушает последовательность в изложении материала.
	
	2


5.3. Промежуточная аттестация:
	Форма промежуточной аттестации
	Типовые контрольные задания и иные материалы

для проведения промежуточной аттестации:

	Зачет в письменно-устной форме по вопросам
	Для студентов успевающих на «хорошо» и «отлично» более, чем на 50% практических занятий и не имеющих неудовлетворительных оценок на остальных, получивших по результатам текущего контроля успеваемости оценки «хорошо» и «отлично» может быть выставлена оценка «зачтено», для остальных он проводится  в письменно-устной форме по вопросам.

Вопросы для подготовки к зачету

1. Менеджмент как ресурс развития организации. 

2. Факторы производства и возрастная роль управления трудом. 

3. Специфика менеджмента в сфере сервиса: цели и задачи управления предприятием сферы сервиса.

4. Организации сервиса как сложные организации. 

5. Общие характеристики организаций сервиса

6. Государственные, коммерческие и некоммерческие организации в сфере сервиса. 

7. Организация работы по управлению предприятием. 

8. Внутренняя и внешняя среда бизнеса в сфере сервиса. 

9. Уровень восприятия внешней среды – главный фактор эффективности стратегического планирования. 

10. Основные признаки стратегического планирования. 

11. Принципы доминирования над тактическим и оперативным планированием. 

12. Основные концепции внутрифирменной стратегии

13. Разработка ассортиментной стратегии с помощью матрицы БКГ.

14. Процесс принятия решений: понятия, виды и значения решений, структура и формы принятия решений, критерии для выбора форм, 

15. Работа менеджера. 

16. Инновационная программа менеджера.

17. Информация и коммуникация: понятие и значение, критерии требований к коммуникации

18. Создание системы мотивации труда.

19. Мотивация: понятия и виды, критерии выбора средств, результаты мотивации, управление с помощью мотивации. 

20. Контроль: понятия и виды, процесс контроля, формы контроля, критерии выбора форм контроля. 

21. Организация контроля за деятельностью подчиненных.

22. Субъекты и значение решений по персоналу. 

23. Порядок найма и увольнения сотрудников. 

24. Состав персонала: потребность и подбор кадров, подготовка, ротация и высвобождение. 

25. Использование персонала: рабочее время, содержание труда, условия труда. Вознаграждение: критерии регулирования, организация, методы определения форм и методов. 

26. Системы информации о персонале. 

27. Признаки организации и законы организации. 

28. Организационная структура и ее виды. 

29. Регистрационные документы и их содержание. 

30. Стили управления: по критерию участия в управлении, по критерию управленческих функций, по критерию ориентации на личности и на выполнения задач.

31. Стили управления по нескольким признакам. 

32. Маркетинговые решения. 

33. Специфика маркетинга услуг; стандарт обслуживания.

34. Система маркетинга, ее особенности в сфере сервиса. 

35. Развитие теории и практики маркетинга. 

36. Уровни маркетинга в сервисе.

37. Маркетинг сервисных предприятий. 

38. Маркетинг производителей сервисных услуг. 

39. Маркетинг территорий и регионов. 

40. Международный маркетинг. 

41. Внешнеэкономический маркетинг – особая составная часть маркетинга. 

42. Исследования рынка услуг.

43. Структура рынка в сервисе: пространственные характеристики, качественная структура. 

44. Классификация рынка по видам и формам в сервисе: признаки, группировки. 

45. Сущность услуг, их характеристика и классификация. 

46. Понятие услуги, ее особенности, классификация услуг. 

47. Роль маркетинга в стратегическом планировании организаций. 

48. Особенность целеполагания в деятельности организаций в сервисе. 

49. Разработка альтернативных стратегий. 

50. Особенности ценообразования в сфере сервиса. 

51. Цена в комплексе маркетинга туристского предприятия. 

52. Внешние факторы процесса ценообразования. 

53. Постановка целей ценообразования. 

54. Маркетинговые коммуникации в сервисе

55. Разработка коммуникационной стратегии: этапы и содержание. 

56. Выбор структуры комплекса коммуникаций; элементы и их недостатки. Разработка бюджета и анализ результатов коммуникационной стратегии. 

57. Организация и деятельность маркетинговой службы предприятия сферы сервиса.

58. Организационные структуры службы маркетинга: анализ и оценка. Принципы построения маркетинговых структур. 

59. Система маркетингового контроля. .


5.4. Критерии, шкалы оценивания промежуточной аттестации учебной дисциплины:

	Форма промежуточной аттестации
	Критерии оценивания
	Шкалы оценивания

	Наименование оценочного средства
	
	100-балльная система
	Пятибалльная система

	Зачет 

в письменно-устной форме по вопросам


	Обучающийся:

· показывает знания базового материала;

· знаком с основной литературой, рекомендованной программой, допускает погрешности и ошибки при теоретических ответах и в ходе практической работы.
Содержание вопроса раскрыто на базовом уровне, имеются неточности при ответе на основные и дополнительные вопросы, ответ носит репродуктивный характер. 
	
	 зачтено

	
	Обучающийся, обнаруживает существенные пробелы в знаниях основного учебного материала, допускает принципиальные ошибки в выполнении заданий. На часть дополнительных вопросов по содержанию зачета затрудняется дать ответ или не дает верных ответов.
	
	не зачтено


5.5. Система оценивания результатов текущего контроля и промежуточной аттестации.
Оценка по дисциплине выставляется обучающемуся с учётом результатов текущей и промежуточной аттестации.

	Форма контроля
	100-балльная система 
	Пятибалльная система

	Текущий контроль: 
	
	

	 - устный опрос; 
	
	2 – 5 

	- письменный экспресс-опрос 
	
	2 – 5 

	 - дискуссия 
	
	2 – 5 

	Промежуточная аттестация 

(зачет)
	
	зачтено
не зачтено

	Итого за семестр (дисциплину)

зачет 
	
	


6. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ
Реализация программы предусматривает использование в процессе обучения следующих образовательных технологий:
· групповых дискуссий;

· анализ ситуаций;

· поиск и обработка информации с использованием сети Интернет;
· дистанционные образовательные технологии;
· использование на практических занятиях видеоматериалов и наглядных пособий;
· обучение в сотрудничестве (командная, групповая работа)

7. ПРАКТИЧЕСКАЯ ПОДГОТОВКА
Практическая подготовка в рамках учебной дисциплины реализуется при проведении практических занятий, предусматривающих участие обучающихся в выполнении отдельных элементов работ, связанных с будущей профессиональной деятельностью:
- выполнение заданий на практическом занятии № 2.1 «Стратегическое управление организацией в сфере сервиса»; 
- выполнение заданий на практическом занятии № 6.1  «Стратегия и тактика маркетинга в сфере сервиса».
8. ОРГАНИЗАЦИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО ПРОЦЕССА ДЛЯ ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ

При обучении лиц с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов используются подходы, способствующие созданию безбарьерной образовательной среды: технологии дифференциации и индивидуального обучения, применение соответствующих методик по работе с инвалидами, использование средств дистанционного общения, проведение дополнительных индивидуальных консультаций по изучаемым теоретическим вопросам и практическим занятиям, оказание помощи при подготовке к промежуточной аттестации.
При необходимости рабочая программа дисциплины может быть адаптирована для обеспечения образовательного процесса лицам с ограниченными возможностями здоровья, в том числе для дистанционного обучения.
Учебные и контрольно-измерительные материалы представляются в формах, доступных для изучения студентами с особыми образовательными потребностями с учетом нозологических групп инвалидов:
Для подготовки к ответу на практическом занятии, студентам с ограниченными возможностями здоровья среднее время увеличивается по сравнению со средним временем подготовки обычного студента.
Для студентов с инвалидностью или с ограниченными возможностями здоровья форма проведения текущей и промежуточной аттестации устанавливается с учетом индивидуальных психофизических особенностей (устно, письменно на бумаге, письменно на компьютере, в форме тестирования и т.п.). 
Промежуточная аттестация по дисциплине может проводиться в несколько этапов в форме рубежного контроля по завершению изучения отдельных тем дисциплины. При необходимости студенту предоставляется дополнительное время для подготовки ответа на зачете или экзамене.
Для осуществления процедур текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся создаются, при необходимости, фонды оценочных средств, адаптированные для лиц с ограниченными возможностями здоровья и позволяющие оценить достижение ими запланированных в основной образовательной программе результатов обучения и уровень сформированности всех компетенций, заявленных в образовательной программе.
9. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 
Характеристика материально-технического обеспечения дисциплины составляется в соответствии с требованиями ФГОС ВО.
Материально-техническое обеспечение дисциплины при обучении с использованием традиционных технологий обучения.
	Наименование учебных аудиторий, лабораторий, мастерских, библиотек, спортзалов, помещений для хранения и профилактического обслуживания учебного оборудования и т.п.
	Оснащенность учебных аудиторий, лабораторий, мастерских, библиотек, спортивных залов, помещений для хранения и профилактического обслуживания учебного оборудования и т.п.

	119071, г. Москва, Малый Калужский переулок, дом 2, строение 6

	аудитории для проведения занятий лекционного типа
	комплект учебной мебели, 
технические средства обучения, служащие для представления учебной информации большой аудитории: 
· ноутбук;
· проектор,

	аудитории для проведения занятий семинарского типа, групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и промежуточной аттестации
	комплект учебной мебели, 

технические средства обучения, служащие для представления учебной информации большой аудитории: 

· ноутбук,
· проектор

	Помещения для самостоятельной работы обучающихся
	Оснащенность помещений для самостоятельной работы обучающихся

	читальный зал библиотеки:

	· компьютерная техника;
подключение к сети «Интернет»


Материально-техническое обеспечение учебной дисциплины при обучении с использованием электронного обучения и дистанционных образовательных технологий.
	Необходимое оборудование
	Параметры
	Технические требования

	Персональный компьютер/ ноутбук/планшет,

камера,

микрофон, 

динамики, 

доступ в сеть Интернет
	Веб-браузер
	Версия программного обеспечения не ниже: Chrome 72, Opera 59, Firefox 66, Edge 79, Яндекс.Браузер 19.3

	
	Операционная система
	Версия программного обеспечения не ниже: Windows 7, macOS 10.12 «Sierra», Linux

	
	Веб-камера
	640х480, 15 кадров/с

	
	Микрофон
	любой

	
	Динамики (колонки или наушники)
	любые

	
	Сеть (интернет)
	Постоянная скорость не менее 192 кБит/с


Технологическое обеспечение реализации программы осуществляется с использованием элементов электронной информационно-образовательной среды университета.

10. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
	№ п/п
	Автор(ы)
	Наименование издания
	Вид издания (учебник, УП, МП и др.)
	Издательство
	Год

издания
	Адрес сайта ЭБС

или электронного ресурса (заполняется для изданий в электронном виде)
	Количество экземпляров в библиотеке Университета

	10.1 Основная литература, в том числе электронные издания

	1
	Волк Е. Н., Зырянов А. И., Лимпинская, А. А. Харитонова Н. В.. Гореликов К. А.
	Сервис: организация, управление, маркетинг

	Учебник 
	М.: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°»,
	20198естре и бизнес-процессовти и ________________________________________________________________________________________________

	https://znanium.com/catalog/product/1081771
	-


	2
	Мотышина, М.С.,  Большаков А.С., Михайлов В. И.
	Менеджмент в социально-культурном сервисе и туризме 

	Учебник
	М.: Юрайт
	2022
	https://urait.ru/bcode/498957
	-

	10.2 Дополнительная литература, в том числе электронные издания 

	1
	Морозова, Н. С.
	Реклама в социально-культурном сервисе и туризме 
	Учебник
	М.: Юрайт
	2022
	https://urait.ru/bcode/493153
	-

	2
	Токарев, Б. Е.
	Маркетинговые исследования 
	Учебник
	М.: ИНФРА-М
	2022
	https://znanium.com/catalog/product/1818642
	-

	10.3 Методические материалы (указания, рекомендации по освоению дисциплины  авторов РГУ им. А. Н. Косыгина)

	
	
	
	
	
	
	
	-


11. ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УЧЕБНОГО ПРОЦЕССА
11.1. Ресурсы электронной библиотеки, информационно-справочные системы и профессиональные базы данных:
	№ пп
	Электронные учебные издания, электронные образовательные ресурсы

	1. 
	«Znanium.com» научно-издательского центра «Инфра-М»

http://znanium.com/ 

	2. 
	Электронные издания «РГУ им. А.Н. Косыгина» на платформе ЭБС «Znanium.com» http://znanium.com/

	
	Профессиональные базы данных, информационные справочные системы

	1. 
	-


11.2. Перечень программного обеспечения 
	№п/п
	Программное обеспечение
	Реквизиты подтверждающего документа/ Свободно распространяемое

	1. 
	Windows 10 Pro, MS Office 2019 
	контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019


ЛИСТ УЧЕТА ОБНОВЛЕНИЙ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
В рабочую программу учебной дисциплины внесены изменения/обновления и утверждены на заседании кафедры:

	№ пп
	год обновления РПД
	характер изменений/обновлений 

с указанием раздела
	номер протокола и дата заседания 

кафедры

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



