
 Программа дисциплины "История сервиса и менеджмента услуг"; 38.03.02 "Менеджмент". 

 

МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

Федеральное государственное автономное образовательное учреждение высшего образования

"Казанский (Приволжский) федеральный университет"

Институт управления, экономики и финансов

Центр бакалавриата Менеджмент

подписано электронно-цифровой подписью

Программа дисциплины

История сервиса и менеджмента услуг

 

Направление подготовки: 38.03.02 - Менеджмент

Профиль подготовки: Менеджмент сферы услуг

Квалификация выпускника: бакалавр 

Форма обучения: очное

Язык обучения: русский

Год начала обучения по образовательной программе: 2017



 Программа дисциплины "История сервиса и менеджмента услуг"; 38.03.02 "Менеджмент". 

 Страница 2 из 10.

Содержание

1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплинe (модулю), соотнесенных с планируемыми

результатами освоения ОПОП ВО

2. Место дисциплины (модуля) в структуре ОПОП ВО

3. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества часов, выделенных на контактную

работу обучающихся с преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную работу обучающихся

4. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием отведенного на них

количества академических часов и видов учебных занятий

4.1. Структура и тематический план контактной и самостоятельной работы по дисциплинe (модулю)

4.2. Содержание дисциплины (модуля)

5. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплинe

(модулю)

6. Фонд оценочных средств по дисциплинe (модулю)

7. Перечень литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля)

8. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", необходимых для освоения

дисциплины (модуля)

9. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля)

10. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного процесса по

дисциплинe (модулю), включая перечень программного обеспечения и информационных справочных систем (при

необходимости)

11. Описание материально-технической базы, необходимой для осуществления образовательного процесса по

дисциплинe (модулю)

12. Средства адаптации преподавания дисциплины (модуля) к потребностям обучающихся инвалидов и лиц с

ограниченными возможностями здоровья

13. Приложение №1. Фонд оценочных средств

14. Приложение №2. Перечень литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля)

15. Приложение №3. Перечень информационных технологий, используемых для освоения дисциплины (модуля),

включая перечень программного обеспечения и информационных справочных систем



 Программа дисциплины "История сервиса и менеджмента услуг"; 38.03.02 "Менеджмент". 

 Страница 3 из 10.

Программу дисциплины разработал(а)(и) заведующий кафедрой, д.н. (профессор) Разумовская Е.М. (кафедра

менеджмента в социальной сфере, Высшая школа Открытый институт инновационного, технологического и

социального развития), Elena.Razumovskaya@kpfu.ru

 

 1. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), соотнесенных с планируемыми

результатами освоения ОПОП ВО 

Обучающийся, освоивший дисциплину (модуль), должен обладать следующими компетенциями:

 

Шифр

компетенции

Расшифровка

приобретаемой компетенции

ПК-1 владением навыками использования основных теорий мотивации, лидерства и

власти для решения стратегических и оперативных управленческих задач, а

также для организации групповой работы на основе знания процессов

групповой динамики и принципов формирования команды, умение проводить

аудит человеческих ресурсов и осуществлять диагностику организационной

культуры  

 

Обучающийся, освоивший дисциплину (модуль):

 Должен знать: 

 -основные классические теории мотивации в рамках бихевиористского направления ; различие понятий

'власть' и 'управление'; суть стратегического управления  

-теорию разграничения сферы услуги и сервиса; основные теории мотивации лидерства; составляющие

института власти и управления  

-основные современные теории мотивации; методологический подход в разграничении сервиса и услуги  

 Должен уметь: 

  

-определять влияние качества сервиса на лояльность ; оценить качество сервиса в сфере услуг;

сформулировать современные задачи сервиса  

-оценить эффективность системы мотивации сервисной организации; выявить проблемы сервисной

организации  

-применить механизмы мотивации в целях повышения качества сервиса; определить противоречия

стратегических задач в сфере социально-значимого сервиса  

  

 Должен владеть: 

 -информацией об уровне российского сервиса; знаниями деловой этики  

-знаниями современных проблем развития социального сервиса; информацией о проблемах развития

социального сервиса; навыками формирования сервисных стратегий с учетом факторов лояльности клиентов  

-знаниями зарубежных эффективных моделей мотивации лидерства в целях решения стратегических задач в

сфере социально-значимого сервиса; навыками определения конкретных видов сервиса на предприятии

реального сектора и сервисной сферы

 

 

 2. Место дисциплины (модуля) в структуре ОПОП ВО 

Данная дисциплина (модуль) включена в раздел "Б1.В.11 Дисциплины (модули)" основной профессиональной

образовательной программы 38.03.02 "Менеджмент (Менеджмент сферы услуг)" и относится к вариативной части.

Осваивается на 3 курсе в 5 семестре.

 

 3. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества часов, выделенных на

контактную работу обучающихся с преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную

работу обучающихся 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 4 зачетных(ые) единиц(ы) на 144 часа(ов).

Контактная работа - 54 часа(ов), в том числе лекции - 26 часа(ов), практические занятия - 28 часа(ов),

лабораторные работы - 0 часа(ов), контроль самостоятельной работы - 0 часа(ов).

Самостоятельная работа - 72 часа(ов).

Контроль (зачёт / экзамен) - 18 часа(ов).

Форма промежуточного контроля дисциплины: экзамен в 5 семестре.
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 4. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием отведенного на

них количества академических часов и видов учебных занятий 

4.1 Структура и тематический план контактной и самостоятельной работы по дисциплинe (модулю)

N

Разделы дисциплины /

модуля

Семестр

Виды и часы

контактной работы,

их трудоемкость

(в часах)

Самостоятельная

работа

Лекции

Практические

занятия

Лабораторные

работы

1.

Тема 1. Донаучный этап развития

менеджмента

5 4 4 0 10

2.

Тема 2. Школа научного управления

5 4 4 0 10

3. Тема 3. Административная школа 5 4 4 0 10

4.

Тема 4. Школа человеческих

отношений

5 4 4 0 10

5.

Тема 5. Бихевиористское

направление в менеджменте

5 4 4 0 10

6.

Тема 6. Зарождение менеджмента

в России и его развитие в СССР

5 2 4 0 10

7.

Тема 7. Вклад Столыпина в

развитие российского

менеджмента

5 4 4 0 12

  Итого   26 28 0 72

4.2 Содержание дисциплины (модуля)

Тема 1. Донаучный этап развития менеджмента

В Римской империи были построены хорошие дороги, отдельные из которых используются и сейчас, что

позволило ускорить связь с провинцией и оперативно собирать налоги и дань. Империя славилась своей

военной системой, которая являлась образцом для современных армий.

Китай. Великая Китайская стена, многочисленные армии, чрезвычайно развитая система дорог, торговля шелком

- свидетельствуют об успешной практике менеджмента в древнем Китае. Принцип разделения труда применялся

еще в 1850 г. до н.э., а текучесть кадров была известна с 400 г. до н.э.

В древние времена управление развивалось на основе опыта, не имея теоретической основы, методом проб и

ошибок. Обмен идеями осуществлялся в узком кругу правителей, военных и церковных деятелей. Но уже в

средние века встречаются труды, тематика и содержание которых во многом предшествуют современным идеям

управления.

Николо Маккиавелли (1469-1527 гг.), итальянский государственный и политический деятель, в своих трудах

попытался вывести законы государственной власти. Он был первый, кто исследовал, как получить и

использовать власть. Главные свои управленческие идеи он изложил в трактате "Государь".

Тема 2. Школа научного управления

Научное управление наиболее тесно связано с работами Френка и Лилии Гилберт, которые занимались

преимущественно вопросами изучения физической работы в производственных процессах и исследовали

возможность увеличения выпуска продукции за счет уменьшения усилий, затраченных на их производство.

Гилберты изучали рабочие операции, используя кинокамеры в сочетании с микрохронометром. Затем с помощью

стоп-кадров анализировали элементы операций, изменяли структуру рабочих операций с целью устранения

лишних, непродуктивных движений, стремились повысить эффективность работы.

Исследования вопросов рационализации труда рабочих, проводимые Ф. Гилбертом, обеспечивали трехкратное

повышение производительности труда.

Л. Гилберт положила начало области управления, которая теперь называется "управление кадрами". Она

исследовала такие вопросы, как подбор, расстановка и подготовка кадров. Научное управление не пренебрегало

человеческим фактором.

Важным вкладом этой школы было систематическое использование стимулирования с целью заинтересовать

работников в увеличении производительности и объема производства.

Наиболее близким учеником Тейлора был Г. Гантт, занимавшийся разработками в области методики премиальной

оплаты, составивший карты-схемы для производственного планирования (ленточные графики Гантта), а также

внесший вклад в разработку теории лидерства. Работы Гантта характеризуют сознание ведущей роли

человеческого фактора.

Тема 3. Административная школа
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Развитие идей Ф.У.Тейлора было продолжено Анри Файолем. Именно Анри Файоль считается основателем

школы классического (административного) управления.

Файоль имел большой опыт работы в высшем звене управления организацией. Поэтому его исследования были

направлены на повышение эффективности деятельности всей организации. Файоль считал, что источник

эффективности системы управления - это управленческие процедуры, применяемые администрацией. При этом

он утверждал, что основным методом достижения эффективности является правильное применение принципов

(правил) управления.

Тема 4. Школа человеческих отношений

Данная школа сосредоточила свое внимание на человеке: на том, как он взаимодействуете другими, как

реагирует на разного рода ситуации, желая удовлетворить свои потребности. Школа "человеческих отношений"

стремилась построить модели поведения людей, чем она отличается от классической, которая занималась

моделями организации.

Это научное направление в теории управления и возникло после того, как обнаружилось, что регламентация

труда и высокая заработная плата не обязательно приводят к повышению производительности труда, как

полагали представители школы научного управления.

Тема 5. Бихевиористское направление в менеджменте

Примерно с конца 50-х гг. школа человеческих отношений трансформировалась в школу "поведенческих наук",

или бихевиористскую, главным постулатом которой являются не методы налаживания межличностных отношений,

а повышение эффективности отдельного работника и организации в целом на основе поведенческих наук.

Наиболее крупные представители этого направления: Ренсис Лайкерт, Дуглас Макгрегор, Абрахам Маслоу, -

изучали различные аспекты социального взаимодействия, мотивации, характера власти и авторитета,

оргструктуры, коммуникаций в организациях, лидерства и Т.д. Их исследования способствовали возникновению в

60-к гг. особой управленческой функции, получившей название "управление персоналом".

В самых общих чертах главной целью "поведенческой" школы было оказание помощи работнику в осознании

своих возможностей и раскрытие творческого потенциала, повышение эффективности организации за счет

повышения эффективности человеческих ресурсов.

Большой вклад в развитие бихевиористского направления в менеджменте внес Абрахам Маслоу (1908 - 1970),

разработавший нашедшую в дальнейшем широкое применение в менеджменте теорию потребностей известную

как "пирамида потребностей". В соответствии с учением Маслоу у человека имеется сложная структура

иерархического расположения потребностей.

Тема 6. Зарождение менеджмента в России и его развитие в СССР

Зарождение менеджмента в России и его развитие в СССР. Первые ростки научного отношения к организации

труда и управления появились в России на рубеже 19-20 веков, но особенно стали заметными в первые

десятилетия 20 века, когда в США и Европе приобрели широкую популярность тейлоризм, фордизм, файолизм и

др. попытки реализовать принципы НОТ (научная организация труда) предпринимались на ряде заводов

накануне и в годы Первой мировой войны, но они носили скорее стихийный, нежели систематический характер.

Тема 7. Вклад Столыпина в развитие российского менеджмента

В апреле 1906 года Столыпин стал министром внутренних дел России. Этот пост был для него самым важным,

главным и почетным. На фоне других деятелей он был самым активным и энергичным, чем поражал всех.

Столыпин чувствовал себя вполне уверенно и расковано. В августе того же года на Столыпина покушались.

 

 5. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по

дисциплинe (модулю) 

Самостоятельная работа обучающихся выполняется по заданию и при методическом руководстве преподавателя,

но без его непосредственного участия. Самостоятельная работа подразделяется на самостоятельную работу на

аудиторных занятиях и на внеаудиторную самостоятельную работу. Самостоятельная работа обучающихся

включает как полностью самостоятельное освоение отдельных тем (разделов) дисциплины, так и проработку тем

(разделов), осваиваемых во время аудиторной работы. Во время самостоятельной работы обучающиеся читают и

конспектируют учебную, научную и справочную литературу, выполняют задания, направленные на закрепление

знаний и отработку умений и навыков, готовятся к текущему и промежуточному контролю по дисциплине.

Организация самостоятельной работы обучающихся регламентируется нормативными документами,

учебно-методической литературой и электронными образовательными ресурсами, включая:

Порядок организации и осуществления образовательной деятельности по образовательным программам высшего

образования - программам бакалавриата, программам специалитета, программам магистратуры (утвержден

приказом Министерства образования и науки Российской Федерации от 5 апреля 2017 года №301)

Письмо Министерства образования Российской Федерации №14-55-996ин/15 от 27 ноября 2002 г. "Об

активизации самостоятельной работы студентов высших учебных заведений"

Устав федерального государственного автономного образовательного учреждения "Казанский (Приволжский)

федеральный университет"

Правила внутреннего распорядка федерального государственного автономного образовательного учреждения

высшего профессионального образования "Казанский (Приволжский) федеральный университет"

Локальные нормативные акты Казанского (Приволжского) федерального университета
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 6. Фонд оценочных средств по дисциплинe (модулю) 

Фонд оценочных средств по дисциплине (модулю) включает оценочные материалы, направленные на проверку

освоения компетенций, в том числе знаний, умений и навыков. Фонд оценочных средств включает оценочные

средства текущего контроля и оценочные средства промежуточной аттестации.

В фонде оценочных средств содержится следующая информация:

- соответствие компетенций планируемым результатам обучения по дисциплине (модулю);

- критерии оценивания сформированности компетенций;

- механизм формирования оценки по дисциплине (модулю);

- описание порядка применения и процедуры оценивания для каждого оценочного средства;

- критерии оценивания для каждого оценочного средства;

- содержание оценочных средств, включая требования, предъявляемые к действиям обучающихся,

демонстрируемым результатам, задания различных типов.

Фонд оценочных средств по дисциплине находится в Приложении 1 к программе дисциплины (модулю).

 

 

 7. Перечень литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля) 

Освоение дисциплины (модуля) предполагает изучение основной и дополнительной учебной литературы.

Литература может быть доступна обучающимся в одном из двух вариантов (либо в обоих из них):

- в электронном виде - через электронные библиотечные системы на основании заключенных КФУ договоров с

правообладателями;

- в печатном виде - в Научной библиотеке им. Н.И. Лобачевского. Обучающиеся получают учебную литературу на

абонементе по читательским билетам в соответствии с правилами пользования Научной библиотекой.

Электронные издания доступны дистанционно из любой точки при введении обучающимся своего логина и пароля

от личного кабинета в системе "Электронный университет". При использовании печатных изданий библиотечный

фонд должен быть укомплектован ими из расчета не менее 0,5 экземпляра (для обучающихся по ФГОС 3++ - не

менее 0,25 экземпляра) каждого из изданий основной литературы и не менее 0,25 экземпляра дополнительной

литературы на каждого обучающегося из числа лиц, одновременно осваивающих данную дисциплину.

Перечень основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля),

находится в Приложении 2 к рабочей программе дисциплины. Он подлежит обновлению при изменении условий

договоров КФУ с правообладателями электронных изданий и при изменении комплектования фондов Научной

библиотеки КФУ.

 

 

 

 8. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", необходимых для

освоения дисциплины (модуля) 

бесплатные библиотеки сети - http://www.finansy.ru/publ.htm

Всероссийский экономический журнал ЭКО - econom.nsc.ru

Журнал Человек и труд - http://chelt.ru/new

Научно-информационный журнал Экономические науки - http://ecsn.ru

Российский экономический журнал - http://www.re-j.ru

 

 9. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля) 

Вид работ Методические рекомендации

лекции Тезисно оформить конспект лекций. Дорабатывать конспект лекции, делая в нем

соответствующие записи из литературы, рекомендованной преподавателем и

предусмотренной учебной программой. Подготовить тезисы для выступлений по

всем учебным вопросам, выносимым на семинар. Преподаватель составляет план

работы на лекции, в котором определяются основные пункты предстоящей

подготовки. 

практические

занятия

В ходе подготовки к практическим занятиям изучить основную литературу,

ознакомиться с дополнительной литературой, новыми публикациями в

периодических изданиях: журналах, газета, и т.д. При этом учесть рекомендации

преподавателя и требования учебной программы. Преподаватель составляет

план работы, в котором определяются основные пункты предстоящей

подготовки. 
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Вид работ Методические рекомендации

самостоя-

тельная

работа

Своевременное и качественное выполнение самостоятельной работы базируется

на соблюдении настоящих рекомендаций и изучении рекомендованной

литературы. Студент может дополнить список использованной литературы

современными источниками, не представленными в списке рекомендованной

литературы, и в дальнейшем использовать собственные подготовленные учебные

материалы при написании работ. 

экзамен При подготовке к экзамену обучающиеся внимательно изучают конспект, материалы

практических и самостоятельных заданий, рекомендованную литературу и

делают краткие записи по каждому вопросу. Такая методика позволяет получить

прочные и систематизированные знания, необходимые на экзамене. Вопросы к

экзамену представлены в рабочей программе дисциплины. 

 

 10. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного

процесса по дисциплинe (модулю), включая перечень программного обеспечения и информационных

справочных систем (при необходимости) 

Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного процесса по

дисциплине (модулю), включая перечень программного обеспечения и информационных справочных систем,

представлен в Приложении 3 к рабочей программе дисциплины (модуля).

 

 11. Описание материально-технической базы, необходимой для осуществления образовательного

процесса по дисциплинe (модулю) 

Материально-техническое обеспечение образовательного процесса по дисциплине (модулю) включает в себя

следующие компоненты:

Помещения для самостоятельной работы обучающихся, укомплектованные специализированной мебелью (столы и

стулья) и оснащенные компьютерной техникой с возможностью подключения к сети "Интернет" и обеспечением

доступа в электронную информационно-образовательную среду КФУ.

Учебные аудитории для контактной работы с преподавателем, укомплектованные специализированной мебелью

(столы и стулья).

Компьютер и принтер для распечатки раздаточных материалов.

Компьютерный класс.

 

 12. Средства адаптации преподавания дисциплины к потребностям обучающихся инвалидов и лиц с

ограниченными возможностями здоровья 

При необходимости в образовательном процессе применяются следующие методы и технологии, облегчающие

восприятие информации обучающимися инвалидами и лицами с ограниченными возможностями здоровья:

- создание текстовой версии любого нетекстового контента для его возможного преобразования в

альтернативные формы, удобные для различных пользователей;

- создание контента, который можно представить в различных видах без потери данных или структуры,

предусмотреть возможность масштабирования текста и изображений без потери качества, предусмотреть

доступность управления контентом с клавиатуры;

- создание возможностей для обучающихся воспринимать одну и ту же информацию из разных источников -

например, так, чтобы лица с нарушениями слуха получали информацию визуально, с нарушениями зрения -

аудиально;

- применение программных средств, обеспечивающих возможность освоения навыков и умений, формируемых

дисциплиной, за счёт альтернативных способов, в том числе виртуальных лабораторий и симуляционных

технологий;

- применение дистанционных образовательных технологий для передачи информации, организации различных

форм интерактивной контактной работы обучающегося с преподавателем, в том числе вебинаров, которые могут

быть использованы для проведения виртуальных лекций с возможностью взаимодействия всех участников

дистанционного обучения, проведения семинаров, выступления с докладами и защиты выполненных работ,

проведения тренингов, организации коллективной работы;

- применение дистанционных образовательных технологий для организации форм текущего и промежуточного

контроля;

- увеличение продолжительности сдачи обучающимся инвалидом или лицом с ограниченными возможностями

здоровья форм промежуточной аттестации по отношению к установленной продолжительности их сдачи:

- продолжительности сдачи зачёта или экзамена, проводимого в письменной форме, - не более чем на 90 минут;

- продолжительности подготовки обучающегося к ответу на зачёте или экзамене, проводимом в устной форме, - не

более чем на 20 минут;

- продолжительности выступления обучающегося при защите курсовой работы - не более чем на 15 минут.
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Программа составлена в соответствии с требованиями ФГОС ВО и учебным планом по направлению 38.03.02

"Менеджмент" и профилю подготовки "Менеджмент сферы услуг".
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Освоение дисциплины (модуля) предполагает использование следующего программного обеспечения и

информационно-справочных систем:

Операционная система Microsoft Windows 7 Профессиональная или Windows XP (Volume License)

Пакет офисного программного обеспечения Microsoft Office 365 или Microsoft Office Professional plus 2010

Браузер Mozilla Firefox

Браузер Google Chrome

Adobe Reader XI или Adobe Acrobat Reader DC

Kaspersky Endpoint Security для Windows

Учебно-методическая литература для данной дисциплины имеется в наличии в электронно-библиотечной системе

"ZNANIUM.COM", доступ к которой предоставлен обучающимся. ЭБС "ZNANIUM.COM" содержит произведения

крупнейших российских учёных, руководителей государственных органов, преподавателей ведущих вузов страны,

высококвалифицированных специалистов в различных сферах бизнеса. Фонд библиотеки сформирован с учетом

всех изменений образовательных стандартов и включает учебники, учебные пособия, учебно-методические

комплексы, монографии, авторефераты, диссертации, энциклопедии, словари и справочники,

законодательно-нормативные документы, специальные периодические издания и издания, выпускаемые

издательствами вузов. В настоящее время ЭБС ZNANIUM.COM соответствует всем требованиям федеральных

государственных образовательных стандартов высшего образования (ФГОС ВО) нового поколения.


