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УЧЕБНЫЙ ПЛАН

ПРОГРАММА ПОВЫШЕНИЯ КВАЛИФИКАЦИИ

СЕРВИСНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ: КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ

Цель программы: формирование следующих компетенций с разрезе разделов программы:

	№ п/п
	Наименование раздела программы
	Формируемые знания, умения, навыки

	1.
	Сервисная деятельность
	Знать принципы классификации услуг и их характеристики, теорию организации обслуживания;

Уметь работать в «контактной зоне» как сфере реализации сервисной деятельности;

Иметь навыки разрешения конфликтных ситуаций в сервисной деятельности.

	2.
	Административно-правовое регулирование в сервисе
	Знать систему органов административно-правового регулирования национального, регионального, местного (муниципального) уровней;

Уметь использовать нормативно-правовую базу международного, национального (для нашей страны – федерального), регионального, местного (муниципального) и локального уровней;

Иметь навыки использования правовых средств разрешения конфликтов в сервисной деятельности

	3.
	Маркетинг услуг
	Знать основные классификации услуг;

Уметь выявлять потребности в услугах у клиентов;

Иметь навыки разработки и продвижения услуг на рынке.

	4.
	Социокультурное проектирование
	Знать принципы социокультурного проектирования как основной технологии

Уметь создавать проекты в социокультурной  сфере

Иметь навыки создания разных типов социокультурных проектов и программ

	5.
	Управление персоналом сервисных организаций
	Знать основные требования к персоналу сервисных организаций;

Уметь проводить отбор, адаптация и повышение квалификации персонала сервисной организации;

Иметь навыки разработки систем мотивации и стимулирования персонала.

	6.
	START-UP технологии: элементы бизнес-планирования в сервисе
	Знать основные элементы бизнес-планирования;

Уметь рассчитывать риск и ожидаемую выгоду от внедрения бизнес-плана;

Иметь навыки анализа внешней и внутренней среды организации

	7.
	Коммуникативный тренинг
	Знать сущность и значение процессов коммуникации в сервисе;

Уметь применять эффективные методы коммуникации;

Иметь навыки совершенствовать свои коммуникативные умения.

	8.
	Конфликтология 
	Знать структуру конфликта, способы урегулирования и диагностики конфликта в области сервиса;

Уметь анализировать конфликты в области сервиса;

Иметь опыт урегулирования типичного конфликта в сервисе.

	9.
	Профессиональное выгорание специалистов сервиса
	Знать особенности профессионального выгорания специалиста сервиса;

Уметь применять способы профилактики профессионального выгорания.

Иметь индивидуальный опыт использования методов диагностики и профилактики профессионального выгорания в конкретных ситуациях.


Категория слушателей: специалисты, работающие на «переднем крае», т.е. непосредственно в контактной зоне «поставщик услуги – клиент». Для зачисления в группу необходимо наличие диплома о высшем или среднем профессиональном образовании. Данная образовательная программа может быть эффективной для работников сферы обслуживания: торговых организаций; индустрии красоты; предприятий питания; гостиничных предприятий; туризма; индустрии развлечений и др.

Продолжительность обучения (часов): 72 часа
Форма обучения: с отрывом от производства
	№ пп
	Наименование разделов и дисциплин
	Всего

часов
	 В том числе
	Форма контроля

	
	
	
	лекции
	практические и лабораторные занятия
	

	1.
	Модуль 1. Сервисная деятельность: Организационно-экономический аспект
	50
	36
	14
	Тест

	2.
	Модуль 2. Сервисная деятельность: Психологический аспект
	22
	8
	14
	Тест

	Итого 
	72
	44
	28
	

	Итоговая аттестация
	Выпускная работа
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	№ пп
	Наименование разделов и дисциплин
	Всего

часов
	В том числе
	Форма контроля

	
	
	
	лекции
	практические и лабораторные занятия
	

	Модуль 1. Сервисная деятельность: Организационно-экономический аспект

	1. 
	Сервисная деятельность
	8
	8
	
	

	2. 
	Административно-правовое регулирование в сервисе
	10
	6
	4
	

	3. 
	Маркетинг услуг
	8
	8
	
	

	4. 
	Социокультурное проектирование
	8
	4
	4
	

	5. 
	Управление персоналом сервисных организаций
	8
	4
	4
	

	6. 
	START-UP технологии: элементы бизнес-планирования в сервисе
	8
	6
	2
	

	
	Итого по модулю 1
	50
	36
	14
	Тест

	Модуль 2. Сервисная деятельность: Психологический аспект

	1. 
	Коммуникативный тренинг
	4
	
	4
	

	2. 
	Конфликтология 
	10
	6
	4
	

	3. 
	Профессиональное выгорание специалистов сервиса
	8
	2
	6
	

	
	Итого по модулю 2
	22
	8
	14
	Тест

	Итого
	72
	44
	28
	

	Итоговая аттестация
	Выпускная работа
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