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СООТВЕТСТВИЕ КОМПЕТЕНЦИЙ ПЛАНИРУЕМЫМ РЕЗУЛЬТАТАМ ОБУЧЕНИЯ

И КРИТЕРИЯМ ИХ ОЦЕНИВАНИЯ

	Код и наименование компетенции
	Индикаторы достижения компетенции
	Планируемые результаты обучения для данной дисциплины (практики)
	Критерии оценивания результатов обучения
	Оценочные средства

	
	
	
	Неуд.
	Удовл.
	Хорошо
	Отлично
	

	ОК-2 способностью использовать основы экономических знаний при оценке эффективности результатов деятельности в различных сферах
	Знать теоретические основы экономических знаний при оценке эффективности результатов деятельности в различных сферах
Уметь применять теоретические основы экономических знаний при оценке эффективности результатов деятельности в различных сферах

Владеть навыками применения экономических знаний при оценке эффективности результатов деятельности в различных сферах


	Студент знает теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Студент не знаком с теоретическими основами экономических знаний в сфере туризма

	Студент частично знает теоретические основы экономических знаний в сфере туризма
	Студент знает большую часть  теоретических основ экономических знаний в сфере туризма

	Студент свободно владеет и знает теоретические основы экономических знаний в сфере туризма
	Тестирование

	
	
	Студент умеет применять теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Студент плохо умеет  применять теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Частично умеет  применять теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Умеет хорошо применять теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Прекрасно умеет  применять теоретические основы экономических знаний в сфере туризма

	Ситуационная задача

	
	
	Студент владеет современными навыками применения экономических знаний в сфере туризма
	Студент плохо владеет современными навыками применения экономических знаний в сфере туризма
	Нет самостоятельных современных навыков применения экономических знаний в сфере туризма
	Владеет хорошо: современными навыками применения экономических знаний в сфере туризма
	Прекрасно владеет современными навыками применения экономических знаний в сфере туризма
	Ситуационная задача

	ПК-4 способностью организовывать работу исполнителей, принимать решение в организации туристской деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства
	Знать принципы организации работы исполнителей и принятия решений об организации туристской деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства.


	Студент знает  сущность принципов организации работы персонала организаций туристской индустрии для принятия эффективных решений

	Не знаком с сущностью принципов организации работы персонала организаций туристской индустрии для принятия эффективных решений

	Имеет фраг-ментарные и несистематизированные знания о сущности принципов организации работы персонала организаций туристской индустрии для принятия эффективных решений

	Знает сущность принципов организации работы персонала организаций туристской индустрии для принятия эффективных решений

	Показывает глубокое знание и понимание сущности принципов организации работы персонала организаций туристской индустрии для принятия эффективных решений

	Тестирование

	
	Уметь организовать работу исполнителей, принимать решения об организации туристской деятельности.


	Студент умеет: организовывать работу персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Студент  недостаточно умеет: контролировать и оценивать выполнение работы структурными подразделениями организаций туристской сферы, принимать управленческие решения
	Студент допускает большое количество ошибок контроле и оценке выполнения работы структурными подразделениями организаций туристской сферы, принимать управленческие решения
	Студент хорошо умеет контролировать и оценивать выполнение работы структурными подразделениями организаций туристской сферы, принимать управленческие решения 

	Студент  отлично умеет: контролировать и оценивать выполнение работы структурными подразделениями организаций туристской сферы, принимать управленческие решения
	Ситуационная задача

	
	Владеть навыками организации работы исполнителей, принятия решений об организации туристской деятельности.
	Студент владеет  навыками управления и организации персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Студент не имеет навыков управления и организации персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Студент 

владеет навыками управления и организации персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Владеет 

достаточными навыками управления и организации персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Студент сво-бодно владеет навыками управления и организации персонала туристской организации для принятия эффективных решений
	Ситуационная задача


ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА И ИНЫЕ МАТЕРИАЛЫ, НЕОБХОДИМЫЕ ДЛЯ ПРОВЕРКИ ЗНАНИЙ, УМЕНИЙ, НАВЫКОВ И (ИЛИ) ОПЫТА ДЕЯТЕЛЬНОСТИ, ХАРАКТЕРИЗУЮЩИХ ЭТАПЫ ФОРМИРОВАНИЯ КОМПЕТЕНЦИЙ
Распределение баллов за формы текущего контроля:

тестирование (ОК-2, ПК-4) – 20

ситуационная задача  (ОК-2, ПК-4) – 20

ситуационная задача  (ОК-2, ПК-4)  – 10

Итого 20+20+10=50 баллов

экзамен  – 50 баллов

50+50=100 баллов

I. ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ


1 – тестирование
Тестирование проходит в письменной форме или с использованием компьютерных средств. Обучающийся получает определённое количество тестовых заданий. На выполнение выделяется фиксированное время в зависимости от количества заданий. Оценка выставляется в зависимости от процента правильно выполненных заданий.  
Критерии оценивания: 

	Отлично
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	86% правильных ответов и более.
	От 71% до 85 % правильных ответов.
	От 56% до 70% правильных ответов.
	55% правильных ответов и менее.


1. Как осуществляется текущий контроль в туристской организации?
а)  Путем заслушивания работников организации на производственных совещаниях;

б)  Путем наблюдения за работой работников;

в) С помощью системы обратной связи между руководящей и руководимой системами;

г)  Путем докладов на сборах и совещаниях;

д)  Вышестоящей структурой.

2. Кто должен осуществлять контроль за выполнением поставленных задач перед коллективом туристской организации?
а)  Специалисты;

б)  Работники;

в) Руководители;

г)  Отдельные руководители;

д)  Министерства.

3. Контроль - это:
а) Вид управленческой деятельности по обеспечению выполнения определенных задач и достижения целей организации;

б)  Вид человеческой деятельности;

в)  Наблюдение за работой персонала организации;

г)  Наблюдение за выполнением персоналом отдельных заданий;

д)  Постоянная проверка того, как организация осуществляет свои цели и корректирует свои действия.

4. Для сокращения потребности в контроле целесообразно:
а) Создавать организационные и социально-психологические условия для персонала;

б)  Создавать соответствующие социальные условия для персонала;

в)  Создавать соответствующие организационные условия для персонала;

г)  Постоянно совершенствовать систему стимулирования труда персонала;

д)  Постоянно повышать квалификацию персонала.

5. Контроль должен быть:
а)  Объективным и гласным;

б)  Гласным и действенным;

в) Объективным, деловым, эффективным, систематическим и гласным.

г)  Эффективным;

д)  Текущим.

6. Что является основой мотивации труда в японских корпорациях?
а) Получение высоких материальных вознаграждений;

б) Гармонизация между трудом и капиталом;

в)  Признание заслуг;

г)  Постоянное повышение квалификации персонала;

д) Достижение конкурентного преимущества.

7. Согласно теории управления, административной школе менеджмента соответствуют такие принципы управления, как …

Укажите не менее двух вариантов ответа
а) Снижение рисков;

б) Гибкость управления;

в) Централизация;

г) Разделение труда.

8. Когда исторически возник вопрос мотивации труда?
а)  Со времен появления денег;

б)  Со времен возникновения организаций;

в)  Со времен появления руководителя организации;

г) Со времен зарождения организованного производства;

д) Во время буржуазных революций в Европе.

9. Как следует понимать мотивы престижа?
а) Попытки работника занять высшую должность в организации;

б) Попытки работника реализовать свою социальную роль взять участие в общественно важной работе;

в)  Попытки работника получать высокую зарплату;

г)  Попытки работника взять участие в общественной работе;

д)  Попытки работника иметь влияние на других людей.

10. К особенностям американского стиля управления организацией можно отнести …

Укажите не менее двух вариантов ответа

а) Четко определенную ответственность каждого работника;

б) Преобладающее использование групповых форм контроля;

в) Личную ответственность каждого руководителя за выполнение директивно установленных показателей;

г) Отказ от использования формального описания полномочий исполнителя в пользу неформального регулирования.

11. Оперативные планы разрабатываются сроком на:
а) Полгода, месяц, декаду, неделю;

б)  По рабочим дням;

в)  3-5 лет;

г)  1 год;

д)  10 лет.

12. Под планированием понимают:
а) Вид деятельности;

б) Отделённый вид управленческой деятельности, который определяет перспективу и будущее состояние организации;

в)  Перспективу развития;

г)  Состояние организации;

д)  Интеграцию видов деятельности.

13. Организационное планирование осуществляется:
а)  Только на высшем уровне управления;

б)  На высшем и среднем уровнях управления;

в)  На среднем уровне управления;

г) На всех уровнях управления;

д) Определение потребностей подчиненных.

14. Если Вам придется объяснять, что представляет собой функция планирования, то Вы скажете что это:
а) Установление целей и задач развития объектов управления, определение путей и средств их достижения;

б)  Установление целей организации;

в)  Определение путей и средств выполнения заданий;

г)  Определение способов достижения целей организации;

д)  Моделирование действий организации.

15. Одна из форм монополии, объединение многих промышленных, финансовых и торговых предприятий, которые формально сохраняют самостоятельность, а фактически подчинены финансовому контролю и руководству главенствующей в объединении группе предприятий:
а) Концерн;

б)  Картель;

в)  Консорциум;

г)  Корпорация;

д)  Ассоциация.

16. Вид хозяйственной деятельности, при которой часть участников отвечает по долгам всем своим имуществом, а часть только в пределах своих взносов в уставной фонд
а)  Дочернее товарищество;

б)  Товарищество с ограниченной ответственностью;

в)  Полное товарищество;

г) Коммандитное товарищество;

д) Акционерное общество.

17. Вид хозяйственной деятельности, при которой ее участники отвечают по долгам предприятия своими взносами в уставной фонд, а при недостаче этих сумм - дополнительное имущество, которое им принадлежит:
а)  Полное товарищество;

б)  Товарищество с ограниченной ответственностью;

в)  Коммандитное товарищество;

г) Товарищество с дополнительной ответственностью;

д) Производственный кооператив.

18. Вид хозяйственной деятельности, когда все ее участники занимаются совместной предпринимательской деятельностью и несут солидарную ответственность по обязательствам общества всем своим имуществом это -:
а)  Товарищество с дополнительной ответственностью;

б)  Товарищество с ограниченной ответственностью;

в) Полное товарищество;

г)  Коммандитное товарищество;

д)  Акционерное общество.

19. Составными элементами предложенной Ф. Тейлором научной системы знаний о законах рациональной организации труда являются … 

Укажите не менее двух вариантов ответа
а) Дифференцированная система оплаты;

б) Хронометраж;

в) Изучение мотиваторов трудовой деятельности;

г) Корпоративный дух.

20. К средствам мотивации труда не относятся:
а)  Вознаграждения;

б)  Проведение производственных совещаний;

в)  Повышение квалификации персонала;

г) Обеспечение условий для самовыражения;

д) Объявление благодарности.

2 – Ситуационная задача 

Студенты получают формулировку проблемной ситуации профессиональной деятельности, для которой нужно найти решения с позиции участников ситуации. Оцениваются применение методов решения проблемных ситуаций, способность анализировать элементы ситуации, навыки, необходимые для профессиональной деятельности. 

Критерии оценивания:

	Отлично
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	Высокий уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, полностью удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 
	Хороший уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, в основном удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 
	Удовлетворительный уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, удовлетворяющий отдельным целям профессиональной деятельности. 
	Неудовлетворительный уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Отсутствие способности продемонстрировать результат, удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 


Ситуация 1.

Линда Райман — вице-президент Parsons Brinckerhoff, семнадцатой по величине инженерной фирмы США. Свою карьеру в этой компании она начинала в качестве внештатного журналиста отдела корпоративных публикаций. Эта временная работа стала для нее постоянной, а вскоре Линда заняла пост начальника отдела. В 1982 году президент компании Анри Мичел сообщил Линде, что она должна сократить штат своего отдела. Но она попросила Анри сохранить ее команду, пообещав, что сделает ее источником прибыли для компании. И он согласился.

В 1983 году Линда преобразовала издательский отдел в аккредитованное рекламное агентство РВ Соттипications. Маркетинг инженерных услуг был для ее группы привычным занятием, и первым делом она предложила услуги по рекламе архитектурным, инженерным фирмам и компаниям, занимающимся менеджментом строительства. Но со временем они начали работать в совершенно новых областях: юрисп​руденции, страховании, финансах и недвижимости.

Управление «бизнесом внутри бизнеса» часто связано с уникальными проблемами. Как только издательский отдел стал центром прибыли, другие отделы Parsons Brinckerhoff вынуждены были оплачивать его услуги. И они начали прицениваться к ус​лугам других, сторонних компаний. Кроме того, многих сотрудников агентства приходилось убеждать, что для Parsons инженеры не менее важны, чем клиенты со стороны. Чтобы смягчить конфликты и сохранить ориентацию на внутрифирменное обслужива​йте, агентство РВ Соттипications было вынуждено активизировать внутренние марке​тинговые усилия и в то же время инициировать внешнюю маркетинговую программу. «Новое предприятие» Линды Райман работает и преуспевает. В 1988 году общая сумма счетов за услуги, предоставленные им фирме Parsons Brinckerhoff и внешним клиентам, составила 1,4 млн. долл. И РВ Соттипications планирует продолжать поиск новых способов зарабатывания денег, используя навыки издательского отдела.

Вопросы для работы:

1. Кем является Линда Райман — предпринимателем или менеджером? Как вы считаете?
2. Как вы считаете, типично ли согласие Анри Мичела как руководителя высше​го уровня управления принять предложение Линды Райман? Почему?
3. С какими еще проблемами, кроме описанных выше, могла столкнуться Линда Рахман, решив преобразовать свой отдел в самостоятельное бизнес-подраз​деление?
Ситуация 2.

Весной 1988 года служащие аккредитивного отдела банка в Лондоне заполнили анкеты. Опрос, который проводился, чтобы выяснить степень их удовлетворенности работой, показал, что 80% служащих его не испытывают. Кроме того, постоянно поступали жалобы на опоздания и ошибки работников банка.
Прибегнув к помощи специалиста по организационному развитию, служащие вы​яснили, что причиной их неудовлетворенности было почти конвейерное однообразие бумажной работы. Они ощущали себя, как на заводе, «винтиками» процесса, в ходе которого десять человек выполняли свою операцию при подготовке документации. Например, одна из сотрудниц занималась исключительно заправкой принтера.
Служащие пожаловались консультанту на то, что задания настолько фрагментированы, что им далеко не всегда понятен общий смысл работы. Они чувствовали, что этот фрагментированный процесс не только был медленным и дорогим, но и повы​шал количество ошибок при подготовке документов. Они были уверены, что, если изменить рабочий процесс, производительность и качество повысятся.
В течение следующих месяцев задания были пересмотрены и многие из них были объединены, что позволило создать полный рабочий цикл с более высоким уровнем ответственности. Все служащие прошли переподготовку, а вскоре была повышена и их зарплата, что отражало переход на новый уровень ответственности. Уже через год банк смог отчитаться о существенном улучшении показателей прибыльности и производительности, о повышении степени удовлетворенности клиентов и об улучше​нии моральной обстановки в коллективе.

Вопросы для работы:

1. Каковы были характеристики задач в аккредитивном отделе до и после перераспределения работы служащих?
2. Обсудите, насколько важно учитывать способности, склонности и потребно​сти служащих аккредитивного отдела.
3. Изменились ли цели или технологии отдела?
Ситуация 3.
В 1988 году McLesson Corporation приобрела подразделение офисных принадлежностей фирмы Champion International, включающее семнадцать дистрибьюторских центров, «функционирующих практически без вмешательства головного офиса». Это означало, что «семнадцать отделений фирмы идут по семнадцати разным на​правлениям», что стало одной из причин репутации Champion International как «веч​ного аутсайдера в своей сфере».

К 1989 году доходы подразделения офисных товаров McLesson увеличились на 40%, а лучшие торговые агенты побили все прежние рекорды по объемам продаж. Чем же был обусловлен такой быстрый успех? В значительной мере он стал результатом изменения коммуникационного климата в компании.

Вскоре после приобретения подразделения Champion был нанят новый вице-президент McLesson по сбыту Роуз Бос. Она сразу поняла, что торговый персонал не имеет возможности эффективно общаться друг с другом, поэтому совместная выработка целей была просто невозможна. Плохо налаженные коммуникации стали основной преградой для эффективности всей организации. Необходимо было улучшить как межличностные, так и организационные коммуникации.
Бос выявила также, что в фирме отсутствует механизм систематического обмена идеями между торговыми агентами. Главным ограничением было то, что эти люди никогда не встречались друг с другом. Служебные записки рассылались весьма активно, но из-за непрерывных разъездов агентов они неделями оставались непрочитанными. Но, по мнению Бос, в любом случае «трудно вызвать энтузиазм с помощью листка бумаги». И она решила создать систему, благодаря которой торговый персонал узнавал бы о деятельности своих коллег, обменивался идеями и получал всю необхо​димую информацию. Она считала, что все агенты должны одновременно получать информацию о новых товарах, мероприятиях по стимулированию сбыта и разных программах.

Чтобы наладить двусторонний контакт между головным офисом и дистрибьюторскими центрами, улучшить коммуникации между торговыми агентами и проводить тренинги персонала, были введены ежемесячные совещания по сбыту. Сегодня такие совещания проводятся во всех семнадцати дистрибьюторских цент​рах компании, причем явка обязательна. Базовый формат этих совещаний стандартизирован, но каждый менеджер по сбыту может откорректировать повестку дня с учетом потребностей своего центра. Основные темы и повестку дня утверждает Бос, но региональные менеджеры по сбыту имеют право изменить их, учтя конкретные про​блемы и уникальные характеристики своего подразделения и торгового персонала.

Обратная связь с работниками на местах — одно из основных преимуществ этих собраний. Она интегрирована в систему благодаря использованию специальных форм, которые региональные менеджеры через неделю после каждого совещания обязаны заполнить и отослать Бос. Эти формы содержат информацию о том, «как прошло собрание, что дало обсуждение и какая поддержка требуется».
Бос старается как можно быстрее отвечать на вопросы и реагировать на предложения с мест, чтобы успеть к следующему собранию. Она говорит: «Очень просто попросить людей подавать сведения, но внедрить механизм, позволяющий делать это, — совсем другое дело, поэтому мы всегда реагируем на предложения и информа​цию своих сотрудников».
Региональные менеджеры по сбыту не сразу приняли новую систему, но сегодня в головной офис фирмы поступает все больше и больше предложений. Торговый персонал все активнее участвует в ежемесячных совещаниях, поскольку на них обсуж​даются удачные стратегии и происходит обмен полезной информацией. По сведени​ям аналитиков, они начали обслуживать потребителей и поставщиков с большими энтузиазмом и профессионализмом. Новый коммуникационный климат «привел к концентрации персонала на том, на чем хотела сосредоточить свое внимание ком​пания». Торговые агенты и менеджеры по сбыту отзываются о новой системе ком​муникации с огромным энтузиазмом. Они убеждены, что семнадцать подразделений фирмы теперь движутся в одном направлении и являются неотъемлемыми частями компании.

Вопросы для работы:

1. Какие барьеры на пути к эффективным коммуникациям существовали, когда McLesson приобрела подразделение Champion?
2. Каким образом ежемесячные совещания по сбыту способствуют межличностным и организационным коммуникациям в компании?
3. Каким образом стандартизированный формат совещаний способствовал улучшению процесса коммуникации в компании? Что было сделано для его усовершенствования?
4. Каковы основные преимущества новой системы коммуникаций?
Ситуация 4.

В 1982 году Брэт К. Нойл из корпорации Еgg International предложил создать на одном из заводов, выпускающих упаковку для яиц, так называемый Клуб-300. Нойл был главой отдела кадров этого завода, и его беспокоило то, что ему приходится очень много времени тратить на решение проблем работников и разборы незначительных разногласий в коллективе. Клуб-300 был призван привлечь внимание многих работников, изо дня в день выполнявших свою работу.
На этом заводе работали триста человек, 25% были членами профсоюза рабочих бумажной промышленности. Проведенные незадолго до описываемых событий опросы показали, что моральный дух коллектива очень низок — 79% людей считали, их труд вознаграждается недостаточно.

Клуб-300 был скорее не поощрительной системой зарплаты, а программой признания заслуг работников. Он базировался на системе баллов. Баллы начислялись за отлчную посещаемость (25 баллов), за год без формальных дисциплинарных взысканий (20 баллов), за отсутствие опозданий (15 баллов), за предложения по улучшению техники безопасности и повышению производительности, а также за деятельность в местном сообществе.

Набравшие сто баллов получали нейлоновую куртку с фирменным знаком и надписью «Клуб-300»; набравшие больше ста пятидесяти баллов могли выбрать по ка​талогу небольшие подарки за счет фирмы. Баллы за год можно было накапливать, а набрав шестьсот баллов, работник получал более ценный подарок, например радио​телефон.

Только за первый год после реализации идеи Клуба-300 производительность труда на заводе повысилась на 14,7% и продолжала расти. Проведенный спустя два года опрос персонала выявил, что 86% из них чувствуют, что менеджмент высоко ценит их труд, а 81% считают, что фирма признает их заслуги. Когда идеи Клуба-300 нача​ли реализовывать и на других заводах, во всем подразделении Еgg Fiber Products Division процент отклонений от стандартов качества снизился на 40%, а производи​тельность труда выросла на 14,5%.

Почему же работники так высоко оценили нейлоновые куртки и недорогие по​дарки? Нойл, отвечая на этот вопрос, рассказывает историю о том, как одна работ​ница гордо показывала свою куртку кассиру местного банка: «Мой работодатель дал мне ее за хорошую работу. Впервые за восемнадцать лет, которые я работаю на эту фирму, они признали важность моей повседневной работы». За эти годы женщина заработала больше 200 тысяч долл., но зарплата воспринималась ею, как плата за ее труд, а не как признание его важности.

Вопросы для работы:

1. В чем мотивирующий эффект Клуба-300?

2. Какая из содержательных теорий мотивации больше всего подходит для описания феномена Клуба-300?
Ситуация 5.

В обзоре, проведенном Renaissance Worldwide и журналом CFO Magazine среди 200 крупнейших западных компаний, удалось выявить следующие недостатки традиционных систем оценки эффективности деятельности компаний: видение и стратегия не обеспечивают руководства к действию. Менее 40% менеджеров среднего звена и 5% сотрудников более низкого уровня четко понимают видение и действуют на основе стратегии, а задачи, достижения и инициативы сотрудников не связаны со стратегией. Как правило, они устанавливаются в соответствии с годовым финансовым планом. Только 50% высших руководителей, 20% менеджеров среднего уровня и 10% сотрудников низшего уровня осуществляют свои действия и используют системы поощрения, ориентированные на исполнение стратегии. 
Вопросы для работы:

1. Подумайте, каким образом следует изменить систему стимулирования сотрудников предприятия, чтобы она была ориентирована на реализацию стратегии предприятия? 

2. Какие показатели премирования и другие стимулы должны присутствовать в такой программе стимулирования сотрудников гостиничного предприятия? 

3- Ситуационная задача 

Студенты получают формулировку проблемной ситуации профессиональной деятельности, для которой нужно найти решения с позиции участников ситуации. Оцениваются применение методов решения проблемных ситуаций, способность анализировать элементы ситуации, навыки, необходимые для профессиональной деятельности. 

Критерии оценивания:

	Отлично
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	Высокий уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, полностью удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 
	Хороший уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, в основном удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 
	Удовлетворительный уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Способность продемонстрировать результат, удовлетворяющий отдельным целям профессиональной деятельности. 
	Неудовлетворительный уровень владения знаниями и навыками при нахождении решения проблемных ситуаций. Отсутствие способности продемонстрировать результат, удовлетворяющий целям профессиональной деятельности. 


Ситуация 1.

Ольга пришла в компанию SSSS два года назад. Как раз тогда она закончила Саратовский университет по специальности филолог со знанием английского и испанского языков. Но работы для переводчиков в городе не было совсем. А SSSS как раз активно расширялась, набирая менеджеров. Итак, два года назад Ольга получила должность менеджера и приступила к незатейливой работе «кликателя». Ольга была девушкой методичной и аккуратной, поэтому дефектов в  интерфейсе  тестируемой поисковой программе туров она  выявляла  очень  много. Попутно, чтобы как-то втянуться в тему, Оля начала читать статьи и книжки по тестированию программного обеспечения. Немного погуглив, она вышла на интересные англоязычные статьи в этой сфере, которые прочла все до одной (зря, что ли учила в универе английский). Постепенно в голове начали появляться мысли, что можно изменить в проекте, и как уйти от 8-часового кликанья. Мысли Ольга старалась обсуждать с начальником, который как-то сразу обрадовался тому, что хоть кто-то в команде что-то предлагает. В итоге, через Ольга попала в проект, который шёл уже два года до неё. Команда была небольшая: два менеджера Сергей и Фёдор (обоим около 30 лет) и два стажера Коля и Лёша. Руководил командой менеджер Игорь. У команды была особенность – ребята были потрясающим и специалистами, но абсолютно не разговаривали по-английски. Прочесть или написать со словарём –да, а поговорить по телефону с заказчиком –нет. Эту функцию выполнял Игорь. С приходом Ольги Игорь вздохнул с облегчением. Во-первых, даже его английского не всегда хватало, чтобы понять, чего от них хочет Кришнарам (американский индус, представитель заказчика). Во-вторых, он уже два года не был в отпуске, потому что никто из команды не мог его подменить на переговорах и совещаниях. Ольга взялась за дело с воодушевлением. Так прошёл почти год в новом проекте. Как-то Игорь вызвал Олю к себе и сообщил, что уходит менеджером в соседний отдел, и ему нужно решить, кого ставить на своё место. И он уже решил. Ольгу. Да, она меньше всех в этом проекте, но она лучше всех общается с заказчиком, понимает, что происходит с точки зрения качества. Ольгу эта новость одновременно и воодушевила и шокировала. Она никогда не думала, что за два года сможет стать руководитель команды. Кроме того, она совершенно не представляла, как воспримут эту новость Сергей и Фёдор, старшие в команде. И опасения её оказались не напрасны. В четверг на отдельном совещании  Игорь объявил о своём уходе и назначении Оли менеджером. Сергей бросил: «Это все новости?», встал и тут же молча вышел из комнаты. Фёдор и два стажера, казалось, восприняли новость спокойно. На следующий день, выходя на обед, Оля услышала вопли Сергея с лестничной площадке снизу: «Федя, ну неужели тебя это не напрягает? Мы в этой компании восемь лет. Восемь! Лет! 

Вопросы для работы:
1.Каких формальных и неформальных лидеров вы видите в описываемой  команде?

2.Ольга стала формальным лидером. Чего не хватает ей для того, чтобы завоевать неформальный авторитет?

3.Что могут предпринять недовольные члены команды? Каких проблем Ольге стоит опасаться?

Ситуация  2.

«Отец научного менеджмента» Фредерик Тейлор начинал свою карьеру простым рабочим. В процессе работы он заметил, что для разных видов деятельности опытные рабочие используют разные системы операций. Уже тогда  Тейлор заинтересовался этим явлением и позже тщательно исследовал движения рабочих. Именно оптимизация рабочих движений и использование усовершенствованных  инструментов  позволили  Тейлору  резко  поднять производительность труда на своём предприятии. 

Ральф У. Берис, переработав первоначальные «Правила человеческих движений» Гилбрета, предложил следующие принципы экономичности движений.

1.Работа должна равномерно распределяться между обеими руками так,  чтобы они начинали и заканчивали свою работу одновременно.

2.За исключением периодов отдыха, обе руки не должны бездействовать в одно и то же время.

3.Движения рук должны быть симметричными, но в противоположных  направлениях.

4.Надо применять наиболее простые формы движения рук и тела.

5.Следует максимально использовать механический момент, образуемый движениями тела.

6.Ровные и плавные движения вызывают меньшую усталость. Их следует предпочитать отрывистым движениям с частыми остановками и изменениями направления движения.

7.Баллистические движения легче, быстрее и точнее, чем сдержанные  или  контролируемые.  Пример  баллистического движения –удар  клюшкой гольфа или забивание гвоздя; пример контролируемого –процесс писания (мускулы большого и других пальцев противопоставлены друг другу).

8.Работа должна быть налажена так, чтобы обеспечивался лёгкий и  естественный ритм движения. Инструменты должны быть расположены в пределах естественной досягаемости, то есть так, чтобы работа осуществлялась с помощью наименее сложных движений.

9.Должно быть надлежащее освещение.

10.Высота рабочего места и сиденья должна позволить рабочему принять  удобную позу и дать ему возможность стоять или сидеть по желанию.

11.Не следует делать руками то, что может быть сделано с помощью зажимов или приспособлений, приводимых в движение ногой.

12.Там, где возможно, следует использовать сочетание двух или более  инструментов.

Вопросы для работы: 
1.Как вы относитесь к такому тщательному контролю и регламенту движений рабочего? Не может ли это быть в некоторых случаях причиной демотивации работника?

2.К какому типу движений –баллистическому или контролируемому –относятся: кладка кирпича, копание лопатой, перенос тяжестей, перевозка гружёной тачки?

Ситуация  3.

Весной 1985 года служащие аккредитивного отдела чикагского банка заполнили анкеты. Опрос, который проводился, чтобы выяснить степень их удовлетворенности работой, показал, что 80% служащих его не испытывают. Кроме того, постоянно поступали жалобы на опоздания и ошибки работников банка.
Прибегнув к помощи специалиста по организационному развитию, служащие вы​яснили, что причиной их неудовлетворенности было почти конвейерное однообразие бумажной работы. Они ощущали себя, как на заводе, «винтиками» процесса, в ходе которого десять человек выполняли свою операцию при подготовке документации. Например, одна из сотрудниц занималась исключительно заправкой ленты в телекс.
Служащие пожаловались консультанту на то, что задания настолько фрагментированы, что им далеко не всегда понятен общий смысл работы. Они чувствовали, что этот фрагментированный процесс не только был медленным и дорогим, но и повы​шал количество ошибок при подготовке документов. Они были уверены, что, если изменить рабочий процесс, производительность и качество повысятся.
В течение следующих месяцев задания были пересмотрены и многие из них были объединены, что позволило создать полный рабочий цикл с более высоким уровнем ответственности. Все служащие прошли переподготовку, а вскоре была повышена и их зарплата, что отражало переход на новый уровень ответственности. Уже через год банк смог отчитаться о существенном улучшении показателей прибыльности и производительности, о повышении степени удовлетворенности клиентов и об улучше​нии моральной обстановки в коллективе.

Вопросы для работы:

4. Каковы были характеристики задач в аккредитивном отделе до и после перераспределения работы служащих?
5. Обсудите, насколько важно учитывать способности, склонности и потребно​сти служащих аккредитивного отдела.
6. Изменились ли цели или технологии отдела?
Ситуация  4.

В 1984 году McKesson Corporation приобрела подразделение офисных принадлежностей фирмы Champion International, включающее семнадцать дистрибьюторских центров, «функционирующих практически без вмешательства головного офиса». Это означало, что «семнадцать отделений фирмы идут по семнадцати разным на​правлениям», что стало одной из причин репутации Champion International как «веч​ного аутсайдера в своей сфере».

К 1986 году доходы подразделения офисных товаров McKesson увеличились на 40%, а лучшие торговые агенты побили все прежние рекорды по объемам продаж. Чем же был обусловлен такой быстрый успех? В значительной мере он стал результатом изменения коммуникационного климата в компании.

Вскоре после приобретения подразделения Champion был нанят новый вице-президент McKesson по сбыту Линда Бос. Она сразу поняла, что торговый персонал не имеет возможности эффективно общаться друг с другом, поэтому совместная выработка целей была просто невозможна. Плохо налаженные коммуникации стали основной преградой для эффективности всей организации. Необходимо было улучшить как межличностные, так и организационные коммуникации.
Бос выявила также, что в фирме отсутствует механизм систематического обмена идеями между торговыми агентами. Главным ограничением было то, что эти люди никогда не встречались друг с другом. Служебные записки рассылались весьма активно, но из-за непрерывных разъездов агентов они неделями оставались непрочитанными. Но, по мнению Бос, в любом случае «трудно вызвать энтузиазм с помощью листка бумаги». И она решила создать систему, благодаря которой торговый персонал узнавал бы о деятельности своих коллег, обменивался идеями и получал всю необхо​димую информацию. Она считала, что все агенты должны одновременно получать информацию о новых товарах, мероприятиях по стимулированию сбыта и разных программах.

Чтобы наладить двусторонний контакт между головным офисом и дистрибьюторскими центрами, улучшить коммуникации между торговыми агентами и проводить тренинги персонала, были введены ежемесячные совещания по сбыту. Сегодня такие совещания проводятся во всех семнадцати дистрибьюторских цент​рах компании, причем явка обязательна. Базовый формат этих совещаний стандартизирован, но каждый менеджер по сбыту может откорректировать повестку дня с учетом потребностей своего центра. Основные темы и повестку дня утверждает Бос, но региональные менеджеры по сбыту имеют право изменить их, учтя конкретные про​блемы и уникальные характеристики своего подразделения и торгового персонала.

Обратная связь с работниками на местах — одно из основных преимуществ этих собраний. Она интегрирована в систему благодаря использованию специальных форм, которые региональные менеджеры через неделю после каждого совещания обязаны заполнить и отослать Бос. Эти формы содержат информацию о том, «как прошло собрание, что дало обсуждение и какая поддержка требуется».
Бос старается как можно быстрее отвечать на вопросы и реагировать на предложения с мест, чтобы успеть к следующему собранию. Она говорит: «Очень просто попросить людей подавать сведения, но внедрить механизм, позволяющий делать это, — совсем другое дело, поэтому мы всегда реагируем на предложения и информа​цию своих сотрудников».
Региональные менеджеры по сбыту не сразу приняли новую систему, но сегодня в головной офис фирмы поступает все больше и больше предложений. Торговый персонал все активнее участвует в ежемесячных совещаниях, поскольку на них обсуж​даются удачные стратегии и происходит обмен полезной информацией. По сведени​ям аналитиков, они начали обслуживать потребителей и поставщиков с большими энтузиазмом и профессионализмом. Новый коммуникационный климат «привел к концентрации персонала на том, на чем хотела сосредоточить свое внимание ком​пания». Торговые агенты и менеджеры по сбыту отзываются о новой системе ком​муникации с огромным энтузиазмом. Они убеждены, что семнадцать подразделений фирмы теперь движутся в одном направлении и являются неотъемлемыми частями компании.

Вопросы для работы:

5. Какие барьеры на пути к эффективным коммуникациям существовали, когда McKesson приобрела подразделение Champion?
6. Каким образом ежемесячные совещания по сбыту способствуют межличностным и организационным коммуникациям в компании?
7. Каким образом стандартизированный формат совещаний способствовал улучшению процесса коммуникации в компании? Что было сделано для его усовершенствования?
8. Каковы основные преимущества новой системы коммуникаций?
Ситуация  5.

В 1981 году Дэниел К. Бойл из корпорации Diamond International предложил создать на одном из заводов, выпускающих упаковку для яиц, так называемый Клуб-100. Бойл был главой отдела кадров этого завода, и его беспокоило то, что ему приходится очень много времени тратить на решение проблем работников и разборы незначительных разногласий в коллективе. Клуб-100 был призван привлечь внимание многих работников, изо дня в день выполнявших свою работу.
На этом заводе работали триста человек, 25% были членами профсоюза рабочих бумажной промышленности. Проведенные незадолго до описываемых событий опросы показали, что моральный дух коллектива очень низок — 79% людей считали, их труд вознаграждается недостаточно.

Клуб-100 был скорее не поощрительной системой зарплаты, а программой признания заслуг работников. Он базировался на системе баллов. Баллы начислялись за отлчную посещаемость (25 баллов), за год без формальных дисциплинарных взысканий (20 баллов), за отсутствие опозданий (15 баллов), за предложения по улучшению техники безопасности и повышению производительности, а также за деятельность в местном сообществе.

Набравшие сто баллов получали нейлоновую куртку с фирменным знаком и надписью «Клуб-100»; набравшие больше ста пятидесяти баллов могли выбрать по ка​талогу небольшие подарки за счет фирмы. Баллы за год можно было накапливать, а набрав шестьсот баллов, работник получал более ценный подарок, например радио​телефон.

Только за первый год после реализации идеи Клуба-100 производительность труда на заводе повысилась на 14,7% и продолжала расти. Проведенный спустя два года опрос персонала выявил, что 86% из них чувствуют, что менеджмент высоко ценит их труд, а 81% считают, что фирма признает их заслуги. Когда идеи Клуба-100 нача​ли реализовывать и на других заводах, во всем подразделении Diamond Fiber Products Division процент отклонений от стандартов качества снизился на 40%, а производи​тельность труда выросла на 14,5%.

Почему же работники так высоко оценили нейлоновые куртки и недорогие по​дарки? Бойл, отвечая на этот вопрос, рассказывает историю о том, как одна работ​ница гордо показывала свою куртку кассиру местного банка: «Мой работодатель дал мне ее за хорошую работу. Впервые за восемнадцать лет, которые я работаю на эту фирму, они признали важность моей повседневной работы». За эти годы женщина заработала больше 200 тысяч долл., но зарплата воспринималась ею, как плата за ее труд, а не как признание его важности.

Вопросы для работы:

3. В чем мотивирующий эффект Клуба-100?

4. Какая из содержательных теорий мотивации больше всего подходит для описания феномена Клуба-100?

II. ПРОМЕЖУТОЧНАЯ АТТЕСТАЦИЯ

По дисциплине предусмотрен экзамен. Компонент «знать» оценивается теоретическими вопросами  по содержанию дисциплины.  Максимальное количество баллов -  50 баллов.

Критерии оценивания:

	Отлично
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	Обучающийся обнаружил всестороннее, систематическое и глубокое знание учебно-программного материала, умение свободно выполнять задания, предусмотренные программой, усвоил основную литературу и знаком с дополнительной литературой, рекомендованной программой дисциплины, усвоил взаимосвязь основных понятий дисциплины в их значении для приобретаемой профессии, проявил творческие способности в понимании, изложении и использовании учебно-программного материала.
	Обучающийся обнаружил полное знание учебно-программного материала, успешно выполнил предусмотренные программой задания, усвоил основную литературу, рекомендованную программой дисциплины, показал систематический характер знаний по дисциплине и способен к их самостоятельному пополнению и обновлению в ходе дальнейшей учебной работы и профессиональной деятельности.
	Обучающийся обнаружил знание основного учебно-программного материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по профессии, справился с выполнением заданий, предусмотренных программой, знаком с основной литературой, рекомендованной программой дисциплины, допустил погрешности в ответе на экзамене и при выполнении экзаменационных заданий, но обладает необходимыми знаниями для их устранения под руководством преподавателя.
	Обучающийся обнаружил значительные пробелы в знаниях основного учебно-программного материала, допустил принципиальные ошибки в выполнении предусмотренных программой заданий и не способен продолжить обучение или приступить по окончании университета к профессиональной деятельности без дополнительных занятий по соответствующей дисциплине.


Теоретические вопросы к экзамену:
1.
Методологические основы менеджмента.

2.
Основные функции и требования к современным менеджерам.

3.
Особенности общего управления предприятием сферы туризма.

4.
Что такое организация? Формальная и неформальная организации.

5.
Общие характеристики организаций.

6.
Виды и функции менеджмента. 

7.
Характеристика общих функций менеджмента. 

8.
Понятие и классификация методов менеджмента.

9.
Горизонтальное и вертикальное разделение труда в управлении.

10.
Внутренняя и внешняя среда организаций. 

11.
Менеджмент в эпоху европейского Средневековья.

12.
Школа научного управления.

13.
Классическая, административная школа управления.

14.
Школа человеческих отношений и поведенческих наук.

15.
Миссия и цели организации.

16.
Процессный подход.

17.
Функции процесса управления.

18.
Системный подход.

19.
Открытые, закрытые системы.

20.
Ситуационный подход.

21.
Значение внешней среды.

22.
Характеристики внешней среды.

23.
Рыночная модель социально-экономической системы туризма.

24.
Понятие, виды и формы туризма. 

25.
Типы туристов. 

26.
 Туристское предложение, его составляющие. 

27.
Особенности туризма как объекта управления. 

28.
Организация управления туристским комплексом за рубежом, возможность ее использования в России.

29.
Организации управления индустрией туризма в России. 

30.
Процесс коммуникаций и эффективность управления.

31.
Коммуникации между уровнями и подразделениями.

32.
Неформальные коммуникации.

33.
Коммуникационный процесс. 

34.
Элементы и этапы процесса коммуникаций.

35.
Преграды на пути межличностных коммуникаций.

36.
Совершенствование искусства общения.

37.
Преграды в организационных коммуникациях.

38.
Совершенствование коммуникаций в организациях.
