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Общая трудоемкость дисциплины (модуля) –  3 зачетные единицы.
Форма текущего контроля в семестре – индивидуальные задания.
Курсовая работа (курсовой проект) (КР., КП) – нет.

Форма промежуточного контроля в семестре – экзамен.
Краткое содержание курса

Перечень изучаемых разделов, тем дисциплины (модуля).
Раздел 1.1. Теоретические и методологические основы организации функционирования и развития предприятий сервиса
Раздел 2.1. Внутрифирменное управление предприятиями сферы сервиса
Раздел 3.1. Технологии управления в сфере сервиса
Раздел 4.1. Управление персоналом
Семестр 8
Форма текущего контроля 
Индивидуальные задания
Задание 1.1

Цель задания: проверка знаний в области теоретических основ

Организации функционирования и развития деятельности предприятия сервиса

Содержание задания:

1) дать определение понятий «менеджмент» и «управление», показать разницу между этими понятиями;

2) указать основные категории менеджмента и дать им краткое

определение;

3) раскрыть содержание внутренней и внешней среды организации;

4) перечислить основные закономерности менеджмента.

Работа выполняется в письменном виде и сдается на проверку

преподавателю.
Выберите правильный ответ.

Менеджмент – это наука, изучающая:

а) процедуры установления иерархических отношений в ходе формирования организаций;

б) отношения, возникающие в процессе взаимодействия людей на рабочем месте;

в) особенности функционирования организаций различных типов;

г) совокупность методов, принципов, средств и форм управления с целью повышения эффективности производства. ______

Назовите отличительные черты менеджмента в сервисе.

1.__________________________________________________________________________________________________________________________________________
2.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
3.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
4.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Назовите основные функции менеджмента в сервисе и охарактеризуйте их содержание:

1.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
3.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
4.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
5.________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание 1.2

 Цель задания: усвоение принципов (основных правил) менеджмента.

Содержание задания: каждый студент разрабатывает не менее десяти

принципов (основных правил) менеджмента для конкретной или виртуальной

организации, используя принципы Х. Эмерсона, А. Файоля,

Г. Форда, материал лекции по данному вопросу.

Затем осуществляется обсуждение каждого предложения и выработка

принципов менеджмента, наиболее актуальных в современных условиях.

Задание 2.1

Цель задания: систематизировать теоретические знания в области различных направлений менеджмента.
Содержание задания: заполните следующую таблицу, изложив в

ней различные школы и направления в менеджменте в хронологической последовательности.

Развитие управленческой мысли.

Дайте определение понятию объекты управления.
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Заполните таблицу.

	Школы менеджмента
	Период
	Основоположники
	Основной вклад школы

	Школа научного управления
	
	
	

	Административная школа управления
	
	
	

	Школа человеческих отношений
	
	
	


Деловая игра "Я — руководитель"

Характеристика проблемной ситуации

Начальник планово-экономического отдела агропромышленного предприятия Кузьмин Н. В. уходит на пенсию. Руководитель предприятия Григорьев А.А. и его заместитель Москвин И.И., курирующий ЭТО отдел, были не совсем довольны работой Кузьмина Н.В. По их мнению, тот был чрезвычайно мягким начальником.

После акционирования предприятия роль отдела существенно возросла. В связи с этим возникла необходимость разработки обоснованной программы его дальнейшей деятельности, по сути дела, при ему другого статуса. Вы назначаетесь начальником этого отдела.

Характеристика отдела. Отдел занимает комнату площадью 120 м2, имеет четыре телефонных aппарата, из них два - городской сети и два внутренних. У бывшего начальника отдела своего кабинета не было, он находился вместе с подчиненными. В отделе в основном работают женщины: 23 из 25 человек. Состав отдела по возрасту и образованию следующий: десять человек в возрасте 32-42 лет имеют высшее юг среднеспециальное образование; пять человек со средне специальным образованием - пенсионного или предпенсионного возраста; пять молодых специалистов, недавно окончивших экономический институт, из них один мужчина; четыре технических исполнителя со средним образованием в возрасте от 18 до 24 лет (двое из них учатся на первом курсе института); один - полковник запаса, работает в отделе недавно и не имеет образования по профилю работы отдела. 
Заместителем начальника отдела работает опытный сотрудник Ильина А.Н., имеющая высшее образование и пользующаяся достаточным авторитетом в коллективе. В работе она придерживается традиционных подходов, поэтому начальником отдела ее решили не назначать.

Работники отдела не отличаются высокой трудовой дисциплиной; иногда много разговаривают и не всегда на служебные темы, часто ходят по территории организации, хотя это и не всегда связано с производственной необходимостью. Нередко городские телефонные аппараты подолгу оказываются занятыми из-за посторонних разговоров и в отдел бывает трудно дозвониться.

Пока решался вопрос (в течение двух месяцев) о назначении нового начальника отдела, им руководила Ильина А.Н. Незадолго до описываемых событий в отдел пришел молодой специалист Иванцов П.П., который с самого начала пытался выяснить, чем он должен заниматься и как его деятельность регламентируется должностными инструкциями. Однако в отделе должностные инструкции были составлены давно и их конкретного содержания никто не знал (и даже неизвестно было, где они находятся). В повседневной деятельности сотрудники занимались своими делами, как они привыкли понимать.

В целом работа отдела двигалась без каких-либо серьезных упущений, но и больших успехов не было.

Исходя из характеристики производственной ситуации в процессе деловой игры, необходимо выполнить три задания.

Задание 1.

Вы утверждены в должности начальника отдела. Коллектив с вами не знаком.

Подготовьте тезисы своего выступления перед работниками отдела, придерживаясь следующего плана:

1. Что вы можете рассказать о себе как о человеке и специалисте (ваше

прошлое, настоящее, планы на будущее)?

2. Какие мотивы побудили вас прийти именно в этот отдел и занять должность начальника?
3. Ваше отношение к своим обязанностям, правам, полномочиям. Какие задачи вы хотели бы решать?

4. Что вы ожидаете от коллектива, в чем хотите найти поддержку и

понимание?

5. Как вы представляете себе будущее отдела, трудового коллектива, его

деятельность, общественную жизнь и перспективы роста?

Если учесть, что члены коллектива будут по-разному прогнозировать ваши действия, ожидая подтверждений своим предположениям, ваше выступление должно быть кратким, четким, аргументированным, убедительным, эмоционально ярким.

Время на подготовку — не более 30 мин., на выступление перед коллективом отдела— 10 мин.

Задание 2.

Вы утверждены начальником отдела предприятия. С коллективом отдела вы не знакомы, но предварительно информированы о ситуации, сложившейся на данный момент. Завтра вы непосредственно приступите к выполнению своих служебных обязанностей и должны к этому подготовиться.

Подумайте, какие задачи вам надо решить, с кем встретиться, какую информацию собрать, с какими предложениями обратиться к коллективу. Вы не должны быть застигнуты врасплох в свой первый день. Если вы не можете сразу заявить о себе как о хозяине положения, способном организаторе, окажетесь в плену у «текучки» и обстоятельств, вам трудно будет в дальнейшем рассчитывать на успех.

Подумайте, что и в какой последовательности вы будете делать в первый день работы.

Помните, что подчиненные ожидают от вас многого: советов, указаний, сочувствия, новой информации, сохранения или изменения привычного уклада работы, заведенных порядков, критических замечаний, одобрения, похвалы и т.п.

Вас сознательно или бессознательно будут сравнивать с прежним начальником. Все ваши действия, высказывания, предложения, замечания будут оцениваться. С первого же дня подчиненные будут прогнозировать ваше поведение в будущем и сопоставлять с ним свои надежды.

Разработайте план первого рабочего дня.

Время на подготовку — не более 30 мин., на изложение и аргументацию плана перед слушателями —10 мин.

Задание 3.

Вы назначены начальником планово-экономического отдела. С завтрашнего дня приступаете к исполнению своих служебных обязанностей. Вы не имеете опыта работы в подобном трудовом коллективе. Вам предстоит столкнуться с множеством нерешенных вопросов, непредсказуемыми поступками ваших новых подчиненных. Ваша деятельность начинается в условиях неопределенности и отягчается сложным состоянием дел в отделе.

Но это не избавляет вас от обязанности оперативно и правильно реагировать, справедливо оценивать и принимать обоснованные решения в каждом конкретном случае. От произведенного вами впечатления, от правильного поведения в первые дни зависят ваш авторитет в коллективе и эффективность его работы.

На основании имеющейся информации, личного опыта, установок и представлений постарайтесь прогнозировать свое поведение, если в первый день работы вы столкнетесь со следующими ситуациями:

1. Один из работников обратился с просьбой предоставить завтра отгул, так

как ему надо навестить больного родственника в больнице за городом.

2. Вы получаете коллективную жалобу на одного из работников отдела.

3. Вам позвонят и, не представившись, потребуют назначить на сегодняшний

вечер трех человек. дежурства по охране общественного порядка на улицах, прилегающих к территории предприятия.

4. К вам подойдет пожилой работник и сразу же начнет ругать прежнего

начальника.

5. К вам подойдет начальник отдела труда и заработной платы и начнет резко

высказываться по воду систематического отсутствия данных, что срывает выполнение программ.

6. Вам доложат о поломке дорогостоящей оргтехники в отделе.

7. После сбора в назначенное время персонала отдела вас неожиданно, без

предварительной договоренности, пригласят на совещание к заместителю директора.

8. Вам предложат вечером после работы собраться узким кругом у одного из

членов коллектив отметить вступление в должность.

Постарайтесь дать краткое описание программы ваших действий в каждом конкретном случае. При обосновании любого из восьми случаев необходимо ответить на вопросы:

Какие мысли возникли в первый момент?

 
Как бы вы хотели поступить?

 Как поступаете в действительности?

Время на подготовку — не более 30 мин., на сообщение о принятых решениях — 10 мин.

Оценка деятельности команд и определение победителя

1. Оценка производится по пятибалльной системе.

2. Критериями оценки команд (претендентов) являются:

a. глубина и логичность сообщения докладчика, содержательность

предложений;

b. обоснованность и конкретность ответов на вопросы экспертов и других

слушателей;

c. активность группы поддержки (команды претендента);

d. корректность претендента и его группы в процессе проводимой беседы;

e. соблюдение регламента докладов и ответов на вопросы.

3. Результаты оценки заносятся в таблицу.

                                        Оценка команд по критериям
	Ф.И.О. эксперта
	Оценка по критериям в баллах

	1. Морозов М.
	а
	б
	в
	г
	д
	Итого

20

108

	2. Иванов И.
	4
	3
	5
	5
	3
	

	3…………………
	
	

	Итого
	
	


4. По результатам подводятся итоги. Победителем (претендентом №1) объявляется лидер (команда), набравший наибольшее количество баллов. 
5. Оценка руководителем общего хода разбора ситуации, наиболее активных участников, отдельных положительных и не удавшихся моментов разбора ситуаций.
Тема 3. Коммуникации и эффективность управления в сервисе 

Задание 1. Назовите 4 элемента процесса коммуникаций.
1.________________________________________________________________________

2.________________________________________________________________________

3.________________________________________________________________________

4.________________________________________________________________________
Задание 2. Назовите 4 этапа процесса коммуникаций.  

1.________________________________________________________________________

2.________________________________________________________________________

3.________________________________________________________________________

4.________________________________________________________________________

Задание 3. Дайте определение понятию эффективность управления. 
_____________________________________________________________

Задание 4. Алгоритм процесса оценки эффективности управления. 

1._________________________________________________________________ 

2._________________________________________________________________ 

3._________________________________________________________________  

4._________________________________________________________________ 

5._________________________________________________________________  

6._________________________________________________________________ 

Тема 4. Принятие управленческих решений 
Задание 1. Перечислите ряд требований к управленческому решению: 

__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________ __________________________________________________________________________ __________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

Задание 2. Перечислите методы принятия управленческих решений. 

1.________________________________________________________________________

2.________________________________________________________________________

3.________________________________________________________________________

Задание 3. Заполните структурную схему процесса принятия решений. 
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Тема 5. Планирование как управленческая функция. 
Задание 1. Содержание планирования как функции управления состоит в следующем: __________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

Задание 2. Укажите принципы эффективного планирования в сфере услуг 


[image: image2]
Задание 3. Перечислите: 

	Формы планирования 
 
	Виды планов 

	 
	 


Задание 4. Дайте ответы на следующие вопросы: 
Что такое планирование? 

___________________________________________________________________
Как влияет внутренняя и внешняя среда на процесс планирования? 

___________________________________________________________________
Какова цель анализа сильных и слабых сторон фирмы? 

___________________________________________________________________
Тема 6. Организация взаимодействия и полномочия 
Задание 1. Перечислите принципы делегирования полномочий. 

1._________________________________________________________________ 

2._________________________________________________________________ 

3._________________________________________________________________  

4._________________________________________________________________ 

5._________________________________________________________________  

6._________________________________________________________________ 

Задание 2. Какие существуют виды полномочий? Дать их определение. 

__________________________________________________________________
Задание 3. На какие типы подразделяются полномочия? Перечислите их. 

___________________________________________________________________
Тема 7. Построение организации в сфере услуг  
Задание 1.  
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Задание 2. Заполните таблицу: 

	Группы организационных структур 
	Характерные черты и особенности 
	Типы организационных структур 

	 
	 
	 

	 
	 
	 


Задание 3. Какой тип имеет представленная структура организации? 


[image: image4]
____________________________________________________________ 

Задание 4. В организационной структуре предприятия сервиса ООО «Прогресс» выделены следующие структурные подразделения: 

· секретариат (в лице секретаря - референта); 

· бухгалтерия (в составе главного бухгалтера, двух бухгалтеров, кассира); 

· планово–экономический отдел (в составе начальника отдела, старшего экономиста, экономиста); 

· отдел маркетинга (в составе маркетолога и рекламоведа); 

· торговый отдел (в составе два товароведа, заведующий складом); 

Работой руководит директор; вопросами коммерческой деятельности занимается заместитель директора по коммерческой работе; вопросы хозяйственной деятельности находятся в ведении заместителя директора по административно-хозяйственной части. В штате сотрудников ООО «Прогресс» имеется водитель – механик и техсотрудница. 


       Постройте организационную структуру и определите ее тип. 
 

	 


Тема 8. Контроль. 

Задание 
1. 
Контроль 
в 
системе 
управления 
представляет 
собой 

________________________________________________________________
Задание 2. Изобразите схематически этапы процесса контроля на предприятии сервиса  

	 


Задание 3. На каком этапе контроля возможно допустить самые серьезные промахи? 

_________________________________________________________________
Задание 4. Какой из видов контроля является самым важным? 

_________________________________________________________________
Задание 5. Можно ли сочетать одновременно различные виды контроля? 

_________________________________________________________________

Тема 9. Мотивация. 
Задание 1. Дайте определение и поясните сущность функции мотивации. 

__________________________________________________________________
Задание 2. Изобразите схематически иерархию потребностей по А. Маслоу. 

	 


Задание 3. Сформулируйте основную проблему мотивации труда. 

_________________________________________________________________
Задание 4. Какие способы самомотивации вы обычно используете?  
Назовите 4-5 таких способов. 

1.________________________________________________________________
2.________________________________________________________________
3.________________________________________________________________
4.________________________________________________________________
5.________________________________________________________________
Задание 5. Отметьте галочкой правильные, по вашему мнению, утверждения.

	Утверждение 
	 

	Работников можно всегда мотивировать деньгами


	 

	Чем больше поощрение, тем выше усилия работников


	 

	Обучение положительно влияет на мотивацию работников
	 

	Хорошая, четкая организация труда персонала обеспечивает высокий уровень трудовой мотивации


	 

	Решение социально-бытовых проблем работников положительно отражается на их рабочих показателях


	 

	Информирование работников о положении дел в компании положительно отражается на уровне их трудовой мотивации


	 

	Жесткая система контроля за работой персонала мотивирует работников к достижению высоких профессиональных показателей


	 

	Готовность руководителей делегировать подчиненным больше ответственности (полномочий) усиливает трудовую мотивацию исполнителей


	 

	Внимание руководства к проблемам подчиненных является основным условием воздействия на трудовую мотивацию персонала
	 

	Поддерживать высокий уровень мотивации персонала можно лишь тогда, когда руководитель правильно дозирует поощрения и наказания, обращая внимание, чтобы доля поощрений не превышала доли наказаний
	 


Тема 10. Группы и их эффективность. 
Задание 1. Дайте определение понятию эффективность групповой деятельности. 

___________________________________________________________________
Задание 2. В различие между командой и группой? 

___________________________________________________________________
Задание 3. Назовите признаки команды. 

___________________________________________________________________
Задание 4. Какие рекомендации по укреплению сплоченности дают немецкие ученые В. Зигерт и Л. Ланг? Перечислите их.  

___________________________________________________________________
Задание 4. Какие рекомендации для разрушения сплоченности дают немецкие ученые В. Зигерт и Л. Ланг? Перечислите их.  

___________________________________________________________________
Тема 11. Основные формы власти и влияния. 
Задание 1. Как соотносятся между собой власть, влияние, лидерство? 

__________________________________________________________________
Задание 2. Сгруппируйте правильные и неправильные утверждения. 

Влияние – это вещественное и нравственное действие. 

Власть является влиянием в сторону изменения поведения. 

Власть руководителя не зависит от степени свободы подчиненного. 

Власть не существует, если ею не пользоваться. 

Власть является способностью, но не возможностью влиять на других. 

Власть используется как социальный термин. 

Понимание отношения власти ситуационно. 

Авторитет строится только на неформальной власти. 

Харизма не влияет на формирование личностной основы власти. 

Личностная основа власти находится в руках вышестоящего начальника. 

Основа власти – это то, через что определенная власть используется. 

Специализация ограничивает экспертную власть. 

Право на власть может быть единственным источником власти. 

Право принятия решения как власть принадлежит только руководителю. 

Вознаграждение и принуждение ослабляют власть. 

Лидерство связывается с эффективностью влияния. 

Лидер использует власть для достижения целей организации. 

	Правильные утверждения 
	Неправильные утверждения 

	 
	 


Задание 3. Перечислите основные формы власти. 

1._________________________________________________________________ 

2._________________________________________________________________ 

3._________________________________________________________________  

4._________________________________________________________________ 

5._________________________________________________________________  

Тема 12. Лидерство и управление  
Задание 1. Дайте определение понятия лидерство. 

___________________________________________________________________
Задание 2. Перечислите качества, присущие истинному лидеру. 

___________________________________________________________________
Задание 3. Изучите качества лидера на основе интеллектуальных способностей, черт характера и профессиональных навыков и оформите в таблице. 

	Интеллектуальные способности
	Черты характера лидера
	Профессиональные навыки

	
	
	


Тема 13. Управление конфликтами  
Задание 1. Используя рекомендованную литературу, ответьте на вопросы: 

Что является основными элементами конфликта? 

____________________________________________________________________
Конфликтная ситуация предполагает наличие … 

_____________________________________________________________________
Каковы причины конфликтов? 

_____________________________________________________________________
Какие существуют межличностные стили разрешения конфликтов? 

_____________________________________________________________________
Задание 2. Каждому из приведенных ниже терминов и понятий, отмеченных цифрами, найдите соответствующее положение, обозначенное буквой. 

	№ п/ п 
	Термин 
	Обозначен
ие 
	Определение 

	1 
	Конфликт
	А 
	К одному человеку предъявляются противоречия требования по поводу того, каким должен быть результат его работы 

	2 
	Межгрупповой конфликт
	Б 
	Разъяснение требований к работе, использование координационных и интеграционных механизмов, 

установление общеорганизационных комплексных целей и использование системы вознаграждений. 

	3 
	Интрига
	В 
	Несогласие между двумя и более сторонами, когда каждая сторона старается сделать так, чтобы были приняты именно ее взгляды или цели, и помешать другой стороне сделать то же самое. 

	4 
	Решение проблемы
	Г 
	Принятие точки зрения другой стороны, но лишь до некоторой степени. 

	5 
	Ролевой конфликт
	Д 
	Состояние напряжения, возникающие у человека под влиянием различных неблагоприятных факторов. 

	6 
	Стресс
	Е 
	Признание различия во мнениях и готовность ознакомиться с иными точками зрения, чтобы причины конфликта принять и найти курс действий, приемлемый для всех сторон. 

	7 
	Компромисс
	Ж 
	Конфликт между подразделениями управляемой и управляющей систем предприятия. 

	8 
	Структурные методы управления конфликтом
	З 
	Намеренное запутывание людей, чтобы вынудить их к определенным действиям и нанести ущерб. 


Задание 3. Укажите последствия конфликтов. 

	Позитивные  (функциональные) 
	Негативные (дисфункциональные) 

	 
	 


Тема 14. Стресс в работе руководителя. Задание 1. Каковы причины стресса? 

____________________________________________________________________
Задание 2. Изобразите в виде схемы «Модель стрессовой ситуации». 


[image: image5]

Тема 15. Управление изменениями. 
Задание 1. Изобразите схематично модель процесса управления изменениями. 

	


Задание 2.  Перечислите основные подходы к преодолению сопротивления переменам: 

_______________________________________________________________
Тема 16. Управление персоналом 
Задание 1. Дайте определение: 

Управление персоналом - это____________________________________________________________
Задание 2. Перечислите задачи управления персоналом. 

1.______________________________________________________________
2.______________________________________________________________
3.______________________________________________________________
4.______________________________________________________________
5.______________________________________________________________
6.______________________________________________________________
Задание 3. Перечислите основные методы управления персоналом. 

1.______________________________________________________________
2.______________________________________________________________
3.______________________________________________________________
Задание 4. Заполните схему «Модели управления персоналом» 
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Тема 17. Социальная ответственность и этика управления. 
Задание 1. Дайте определение: 

Этика управления- это____________________________________________ 

_______________________________________________________________
Задание 2. Какие критерии оценки социальной ответственности организации в мировой практике менеджмента используются? 

1.______________________________________________________________
2.______________________________________________________________
3.______________________________________________________________
4.______________________________________________________________
Задание 3. Приведите аргументы в пользу социальной ответственности. 

_______________________________________________________________
_______________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________ _______________________________________________________________
Задание 4. Приведите аргументы против социальной ответственности. 

_________________________________________________________________
Задание 5. Какие бывают нарушения этики? 

_________________________________________________________________
Тема 18. Управление собой. Концепция ограничений. 
Задание 1. Назовите 11 потенциальных ограничений. 

1.______________________________________________________________
2.______________________________________________________________
3.______________________________________________________________
4.______________________________________________________________
5.______________________________________________________________
6.______________________________________________________________
7.______________________________________________________________
8.______________________________________________________________
9.______________________________________________________________
10._____________________________________________________________
11._____________________________________________________________
Задание 2. Назовите 8 принципов эффективного управления собой. 

1._____________________________________________________________
2._____________________________________________________________
3._____________________________________________________________
4._____________________________________________________________
5._____________________________________________________________
6._____________________________________________________________
7._____________________________________________________________
8.____________________________________________________________
        Тема 19. Менеджмент в деятельности менеджера в сфере услуг. 
Задание 1. Дайте определение: 

Сфера услуг- это________________________________________________________
___________________________________________________________
Задание 2.  Какой бизнес занимает лидирующее место в российской сфере услуг? Приведите примеры. 

__________________________________________________________________
__________________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________
Задание 3. Заполните таблицу «Основные характеристики услуг, проблемы менеджмента и пути их решения» 

	Характеристики услуг 
	Проблемы менеджмента 
	Пути решения проблем 

	Неосязаемость 
	 
	 

	Нераздельность 

предоставления услуг и их потребления 
	 
	 

	Гетерогенность 
	 
	 

	Несохраняемость 
	 
	 


Форма промежуточного контроля  
Экзамен
Перечень теоретических вопросов для экзамена:
1. Основные школы менеджмента
2. Методы управления
3. Уровни управления

4. Охарактеризуйте креативное образование современного менеджера
5. Общая характеристика процессного, системного и ситуационного подходов к управлению

6. Как называется первый этап жизненного цикла организации? Что он характеризует?

7. Менеджмент знаний и его роль в управлении интеллектуальным капиталом компании

8. Внутренняя среда организации

9. Основные внутренние переменные
10.Внешняя среда организации

11.Особенности бизнеса в международной среде

12. Предмет стратегического управления организацией

13. Теоретические основы сервисной деятельности: понятие сервиса основные подходы к пониманию сущности сервиса

14. Понятие целей и задач сервисного предприятия

15. Понятие, значение и классификация коммуникаций

16. Делегирование полномочий

17. Горизонтальное и вертикальное разделение труда на предприятиях сферы сервиса

18. Взаимодействие с потребителями услуг

19. Содержание и виды планирования

20. Взаимосвязь стратегического и текущего планирования

21. Функциональная структура сервисного предприятия
22. Понятие и виды организационных структур управления сервисным предприятием.

23.Проектирование организационных структур предприятий сервиса
24. Управленческое решение и его особенности
25. Классификация управленческих решений
26. Процесс и методы принятия решений
27. Особенности процесса внедрения инноваций в сферу услуг
28. Инновации в организации услуг и формах обслуживания потребителей
29. Использование новых ресурсов как одно из направлений инновационной деятельности предприятий сервиса
30. Инновации в организации производства и потребления услуг
31. Выявление и использование новых рынков сбыта услуг
32. Смысл и эволюция понятия «мотивация»
33. Использование в управлении методов психологии
34. Содержательные теории мотивации
35. Процессуальные теории мотивации
36. Процедура контроля как функция менеджмента

37. Экономико-статистические методы менеджмента
38. Система мотивации труда персонала индустрии сервиса
39. Моделирование процессов сервиса

40. Концепция управления персоналом в организации
41. Общая система управления предприятием и кадровая служба
42. Управление служебно-профессиональным продвижением и деловой карьерой персонала в организации.

43. Составляющие управления трудовыми ресурсами

44. Понятие, функции и концепция управления персоналом
45. Особенности технологии управления персоналом на предприятиях индустрии сервиса
46. Учет и контроль результатов труда работников

47. Чем социальные решения отличаются от экономических?

48. Что такое релевантная информация?

49. Обобщенная схема реализации решения и оценки его эффективности?

50. Понятие и основные принципы самоменеджмента
51. Назовите органические функции руководителя
52. Способы урегулирования конфликта

53. Основная цель управления конфликтами

54. Особенности управления конфликтами

55. Основные причины возникновения стресса. Влияние стресса на достижение целей организации

56. Социальная и экономическая эффективность управления
57. Показатели эффективности управления и подходах к их определению
58. Понятие менеджмента и его роли в общественном развитии
Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
Основная литература

Печатные издания 
1. Пищулов, Виктор Михайлович. Менеджмент в социально-культурном сервисе и туризме: учеб. пособие. - Москва: Академия, 2010. - 240 с.
2. Саак, А.Э. Менеджмент в социально-культурном сервисе и туризме: учеб. пособие / Саак А.Э., Пшеничных Ю.А. - Санкт-Петербург: Питер, 2010. - 512 с.
Издания из ЭБС
1. Кулибанова, Валерия Вадимовна. Маркетинг в сервисе: Учебник и практикум / Кулибанова В.В. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 259.http://www.biblio-online.ru/book/28E200D9-D9E7-496C-A3AF-BDEF45409221

2.
Скобкин, Сергей Сергеевич. Стратегический менеджмент в индустрии гостеприимства и туризма: Учебник / Скобкин С.С. - 2-е изд. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 442. http://www.biblio-online.ru/book/3A7D0FAE-6682-4CA7-9927-B05B60813B95
3.
Казакевич, Татьяна Александровна. Организация и планирование деятельности предприятий сервиса: Учебное пособие / Казакевич Т. А. - 2-е изд. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 188. http://www.biblio-online.ru/book/09818D69-D505-48C1-8431-4C5D09285339
Дополнительная литература
Печатные издания
1. История менеджмента: учеб. пособие / под ред. Э.М. Короткова. - Москва: Инфра-М, 2010. - 240 с
2. Менеджмент: учеб. - 15-е изд. стер. - Ростов-на-Дону: Феникс, 2014. - 347 с.
3. Кредисов, Анатолий Иванович. История учений менеджмента. - Киев: Вира-Р, 2000. - 336 с.
4. История менеджмента: учеб. пособие / под ред. Д.В. Валового. - Москва: ИНФРА-М, 1997. - 256 с.
5. Дункан, Д.У. Основополагающие идеи в менеджменте: уроки основоположников менеджмента и управленческой практики / пер. с англ. - Москва: Дело, 1996. - 272 с.
6. Всеобщая история менеджмента: учеб. пособие / Мазур, И.И., Поршнев, А.Г., Шапиро, В.Д., и др. - Москва: ЕЛИМА, б. г. - 784 с.
7. Румянцева, Зинаида Петровна. Общее управление организацией. Теория и практика: учебник. - Москва: ИНФРА-М, 2006. - 304 с.
8.История управленческой мысли: учеб. пособие / Лавров Александр Юрьевич [и др.]. - Чита: ЗабГУ, 2014. - 228 с.

Издания из ЭБС
1. Казакевич, Татьяна Александровна. Сервисная деятельность: Учебное пособие / Казакевич Т.А. - 2-е изд. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 186 http://www.biblio-online.ru/book/3D7010F7-9426-4530-875E-24226A85014C
2. Скобкин, Сергей Сергеевич.Менеджмент в туризме: Учебник и практикум / Скобкин С.С. - 2-е изд. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 445. http://www.biblio-online.ru/book/C71FDF73-9743-4AD8-B1A1-A4EE93824444
3. Титов, Владимир Николаевич. Теория и история менеджмента: учебник и практикум для академического бакалавриата: Учебник и практикум / Титов В. Н., Суханова Г. Н. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018 http://www.biblio-online.ru/book/A280D039-3032-4035-A6C1-4AD5F6057BDC
4. Чудновская, Светлана Николаевна. История менеджмента: Учебник и практикум / Чудновская С.Н. - Электрон. дан. - М: Издательство Юрайт, 2018. - 291. http://www.biblio-online.ru/book/83E75374-A30E-4457-A39F-7B1ADD8CA604
Базы данных, информационно-справочные и поисковые системы
Электронно-библиотечные системы, с которыми у вуза заключен договор:

1.Образовательные ресурсы:

https://www.biblio-online.ru/ Электронно-библиотечная система «Юрайт»;

http://www.studentlibrary.ru/ Электронно-библиотечная система «Консультант студента».
2. Научные ресурсы:

http://diss.rsl.ru/ Электронная библиотека диссертаций Российской государственной библиотеки;

https://elibrary.ru/ Научная электронная библиотека eLIBRARY.RU. Научно-образовательные ресурсы открытого доступа:

http://www.edu.ru Федеральный портал «Российское образование»;

http://ecsocman.hse.ru/ Федеральный образовательный портал «Экономика, социология, менеджмент»;

http://vestniknews.ru Вестник образования России; 

Справочные ресурсы:

http://www.glossary.ru/ Тематические толковые словари;

https://dic.academic.ru/ Словари и энциклопедии.

Электронные библиотеки:
http://eup.ru/Catalog/All-All.asp Библиотека экономической и управленческой литературы;
http://www.aup.ru/library/AUP.Ru - Библиотека экономической и деловой литературы;
http://www.elobook.com/ Экономическая библиотека онлайн;
http://www.cfin.ru Корпоративный менеджмент;
http://marketing.spb.ru/read.htm Энциклопедия маркетинга.
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