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1. ПЕРЕЧЕНЬ ПЛАНИРУЕМЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций:

	Индекс компетенции
	Содержание компетенции 

(или ее части)
	Индикатор

	ПК-1
	Способен к разработке и совершенствованию системы клиентских отношений с учетом требований потребителя
	ПК-1.2 Участвует в разработке и совершенствовании  системы клиентских отношений


2. МЕСТО ДИСЦИПЛИНЫ В СТРУКТУРЕ ОП: 
Цель дисциплины: заключается в обеспечения успешного использования сформированных компетенций в области технологии продаж в сервисе и в осуществлении профессиональной деятельности по направлению подготовки «Сервис».

Задачи дисциплины:

· изучить технологический процесс, специфику и алгоритм продаж продукта сервиса;

· ознакомиться с технологиями ведения переговоров с партнерами;
· научиться проводить анализ требований клиентов и мотивацию спроса на реализуемые сервисные продукты;

· овладеть навыками применения клиентоориентированных технологий при продаже продукта сервиса.
Место дисциплины: дисциплина относится к дисциплинам части, формируемой участниками образовательных отношений программы бакалавриата.
3. ОБЪЕМ ДИСЦИПЛИНЫ И ВИДЫ УЧЕБНОЙ РАБОТЫ
Общая трудоемкость освоения дисциплины составляет 4 зачетные единицы, 144 академических часа (1 зачетная единица соответствует 36 академическим часам).
Очная форма обучения

	Вид учебной работы
	Трудоемкость в акад.час

	
	
	Практическая подготовка

	Контактная работа (аудиторные занятия) (всего):
	70

	в том числе:
	

	Лекции
	22
	-

	Лабораторные работы / Практические занятия (в т.ч. зачет*)
	-/48
	-/-

	Самостоятельная работа (всего)
	74

	Вид промежуточной аттестации (зачет с оценкой):
	-

	контактная работа
	-

	самостоятельная работа по подготовке к зачету с оценкой
	-

	Общая трудоемкость дисциплины (в час. /з.е.)
	144/4


*Зачет проводится на последнем занятии

Заочная форма обучения

	Вид учебной работы
	Трудоемкость в акад.час

	
	
	Практическая подготовка

	Контактная работа (аудиторные занятия) (всего):
	18

	в том числе:
	

	Лекции
	8
	-

	Лабораторные работы / Практические занятия 
	-/10
	-/-

	Самостоятельная работа (всего)
	122

	Вид промежуточной аттестации (зачет с оценкой):
	4

	контактная работа
	0,25

	самостоятельная работа по подготовке к зачёту с оценкой
	3,75

	Вид промежуточной аттестации (экзамен):
	-

	контактная работа
	-

	самостоятельная работа по подготовке к экзамену
	-

	Общая трудоемкость дисциплины (в час. /з.е.)
	144/4


4. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
При проведении учебных занятий обеспечивается развитие у обучающихся навыков командной работы, межличностной коммуникации, принятия решений, лидерских качеств (включая при необходимости проведение интерактивных лекций, групповых дискуссий, ролевых игр, тренингов, анализ ситуаций и имитационных моделей, составленных на основе результатов научных исследований, проводимых организацией, в том числе с учетом региональных особенностей профессиональной деятельности выпускников и потребностей работодателей).

4.1. Блоки (разделы) дисциплины.

	№
	Наименование блока (раздела) дисциплины

	1. 
	Технологии продаж в сервисе

	2. 
	Технологии продаж и требования законодательства

	3. 
	Типология туристов и претензионная работа

	4. 
	Документы для клиента

	5. 
	Клиентская база


4.2. Примерная тематика курсовых проектов (работ)

Курсовая работа по дисциплине не предусмотрена учебным планом.

4.3. Перечень занятий, проводимых в активной и интерактивной формах, обеспечивающих развитие у обучающихся навыков контактной работы, межличностной коммуникации, принятия решений, лидерских качеств.
	№ п/п
	Наименование блока (раздела) дисциплины
	Занятия, проводимые в активной и интерактивной формах
	Практическая подготовка*

	
	
	Форма проведения занятия
	Наименование видов занятий
	

	1.
	Технологии продаж в сервисе
	практическое занятие
	Выполнение практического задания
	

	2.
	Технологии продаж и требования законодательства
	практическое занятие
	Выполнение практического задания
	

	3.
	Типология туристов и претензионная работа
	практическое занятие
	Выполнение практического задания
	

	4.
	Документы для клиента
	практическое занятие
	Выполнение практического задания
	

	5.
	Клиентская база
	практическое занятие
	Выполнение практического задания
	


5. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДЛЯ САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ РАБОТЫ ОБУЧАЮЩИХСЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ
5.1 Темы конспектов:

1. Реализация продукта, формы и каналы сбыта.

2. Техника оформления сервисных документов.

3. Особенности продаж транспортных услуг.

4. Особенности продаж гостиничных услуг.

5. Особенности продаж экскурсионных услуг.

6. Типология туристов и их сегментация

7. Обязанности менеджера по продажам

8. Роль инфотуров в становлении специалиста по продажам

9. Проверки Роспотребнадзора и требования законодательства

10. Существенные условия договора с клиентом
11. Роль турпутевки и будущее электронной путевки

12. Алгоритм действий «Турпомощи»

13. Порядок ответа на претензию клиента
14. Этапы формирования клиентской базы

5.2 Вопросы для подготовки к практическим занятиям и устного опроса:
1. На какие виды делятся турфирмы.

2. Основные механизмы работы туроператоров по продажам турпродукта

3. Основные принципы работы турагентов по продаже турпродукта

4. Он-лайн продажи их значение

5. Типология клиентов
6. Типовые формы договоров с клиентами
7. Безопасность туристов в путешествии и роль туроператоров

8. Роль социальных сетей в продажи продукта социально-культурного сервиса
9. Программа обслуживания в сервисе: сущность и технология проектирования.

10. Ценообразование во внутреннем туризме

11. Как формируется цена на продукт социально-культурного сервиса.

12. Способы продвижения сервисного продукта.

13. Виды рекламы в сфере социально-культурного сервиса.

14. Виды продаж в социально-культурном сервисе.

6. ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ УСПЕВАЕМОСТИ 
6.1. Текущий контроль

	№

п/п
	№ блока (раздела) дисциплины
	Форма текущего контроля

	1
	Темы 1-5
	Устный опрос




7. ПЕРЕЧЕНЬ УЧЕБНОЙ ЛИТЕРАТУРЫ
	№ п/п
	Наименование
	Авторы
	Место издания
	Год издания
	Наличие

	
	
	
	
	
	Печатные издания
	в ЭБС, адрес в сети Интернет

	1.
	Технология и организация туроператорской деятельности
	 Хайретдинова О. А 
	Уфа: Уфимский государственный университет экономики и сервиса
	2015
	
	https://biblioclub.ru/


	2.
	Реклама в туризме: учебно-методическое пособие
	Козлова В. А.
	 Орел: МАБИВ
	2014
	
	https://biblioclub.ru/


8.РЕСУРСЫ ИНФОРМАЦИОННО-ТЕЛЕКОММУНИКАЦИОННОЙ СЕТИ «ИНТЕРНЕТ», НЕОБХОДИМЫЕ ДЛЯ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ
1. Официальный сайт Федерального агентства по туризму (Ростуризм: URL: http://www.russiatourism.ru/
2. Официальный сайт Российской гостиничной Ассоциации: URL:http://rha.ru/
3. Официальный сайт Российского союза туриндустрии: URL:http://www.rostourunion.ru/
4. Портал про гостиничный бизнес: URL:http://prohotel.ru/
5. Сообщество профессионалов гостиничного бизнеса: URL: http://www.frontdesk.ru
6. Все об отелях: URL:http://www.city-of-hotels.ru/
7. Консультант.: URL: http://www.consultant.ru - справочно-правовая система. Содержит законодательную базу, нормативно-правовое обеспечение, статьи.

8. Cайт для профессионалов индустрии гостеприимства: URL://http: www.hospitalitynet.org
9. Официальный сайт Лозанской школы гостиничного менеджмента :URL://http www.ehl.edu
10. Известия Российского союза по туризму URL://http: www.ratanews
11. Электронно-библиотечная система «ЭБС». – Режим доступа: https://biblioclub.ru  
9.Информационные технологии, используемые при осуществлении образовательного процесса по дисциплине

В ходе осуществления образовательного процесса используются следующие информационные технологии:
- средства визуального отображения и представления информации (LibreOffice) для создания визуальных презентаций как преподавателем (при проведении занятий) так и обучаемым при подготовке докладов для семинарского занятия.
- средства телекоммуникационного общения (электронная почта и т.п.) преподавателя и обучаемого.
- использование обучаемым возможностей информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» при осуществлении самостоятельной работы.

9.1. Требования к программному обеспечению учебного процесса

Windows 7 x64

Microsoft Office 2016

Zoom

Blackboard

9.2 Информационно-справочные системы

Информационно-справочная правовая система «Гарант».
Электронно-библиотечная система «Университетская библиотека онлайн».

10. Материально-техническое обеспечение дисциплины:

 
Для проведения занятий лекционного типа предлагаются наборы демонстрационного оборудования и учебно-наглядных пособий, обеспечивающие тематические иллюстрации, соответствующие примерным программам дисциплин (модулей), рабочим учебным программам дисциплин (модулей).

Перечень необходимых материально-технических средств обучения, используемых в учебном процессе преподавателем на занятиях для освоения обучающимися дисциплины:

компьютеры для обучающихся, компьютер преподавателя, мультимедийный проектор, меловая и маркерная доска, столы и стулья обучающихся, стол и стул преподавателя, наборы демонстрационного оборудования и учебно-наглядных пособий, компьютеры для обучающихся с подключением к сети "Интернет" и обеспечением доступа в электронную информационно-образовательную среду.

