AHHOTaNUs K padoyeil NporpaMMbl JTUCHHIIMHBI
b1.0.13 OcHOBBI TOCTENPUUMCTBA

Hanpasienue noarorosku/cnenuanbuocts 43.03.01. CepBuc
O0BeM TPY10eMKOCTH: 2 3a4E€THBIX €qUHULBI

eJb AUCUMIIMHBI. U3YYNUTh OCHOBBI TOCTEIIPUMMCTBA KaK BAKHCHIIIErO KauyecTBa MPEI0CTABISIEMbBIX
ycIyr B cdepe cepBHCa, Typu3Ma M TOCTEIPHUHMCTBA, C(HOPMHPOBATH CHUCTEMY 3HAHWH O MeTOoAax
(hOpMUPOBAHUS TOCTCITPHUUMHOM CPEJIbI.

3agauu AMCHMILINHBIL

— HW3y4YeHHE IIOHATUS M CYIIHOCTHM TOCTEIPUUMCTBA Kak 0a30BOro KayecTBa CEpBUCHOU
JeATEIbHOCTH;

— H3YYECHHE MOHATHUS U CYILIHOCTH «KOHTAKTHOW 30HBI» U «KOHTAKTA C OTPEOUTETIEM YCIIYT»;

— H3Yy4YEHHE OCHOB U 0a30BBIX MPUHIUIIOB IICUXOJOTUU CEPBUCA;

— W3y4ECHHE KOMMYHMKAaTUBHOW KOMIIETEHTHOCTH, B TOM YHCJIE KOMMYHUKAaTUBHBIX CUTHAJIOB;
— OBJIaJICHUE METOAAMU AKTMBHOTO  CIIyLIaHUs W peryjJsiiid  3MOLMOHAIBLHOTO
HaNpSOKCHUS, TEXHUKON KaTMOPOBKH U A(PPEKTHBHON KOMMYHUKAIIMU B CEPBUCHBIX CHTYaIUsX;
— H3y4YeHHE OCHOB KOH(IMKTOJIOIMH, MPaBWI U aIropuTMa paboThI € jKanobaMu B CEPBUCHBIX
CUTyalusX.

MecTo AuCHMILVIMHBI B CTPYKTYpe 00pa3oBaTe/IbHON NPOrpaMMbl

Juctumumza «OCHOBBI TOCTENIPUMMCTBA» OTHOCUTCS K o00s3aTenbHOM vactu broka 1
«ducuurmHbl (MOIyNN)» yU4eOHOTO TUIaHa U SBISIETCS OJHOM M3 BaKHEWIIMX YacTel mporecca
HOJTrOTOBKHU CIIELIMAIIUCTOB B c(hepe cepBHca, Typu3Ma U rOCTENPUUMCTBA. Biiagenue 3HaHUAMU
00 0coOeHHOCTSX (OPMHUPOBAHUSI MEPBOTO BIICUATICHUS, O HAIMPaBICHUSX B3aUMOJEHCTBUS C
HOTpPEeOUTENEM YCIYr C LENbI0 YCTAHOBJIECHUS KOHTaKTa M KAayeCTBEHHOTO OOCIYKUBaHMS, O
paboTe ¢ TPYAHBIMH MOTPEOUTENSIMU U B TPYIHBIX CHUTyallUsIX IpPEAONpPENEIsIeT CTENeHb
YJIOBJIETBOPEHUSI MOTPEOUTENST YCIYT U (OPMHPOBAHUE €r0 JIOSUIBHOCTH, a 3HAYMUT SIBIISETCS
BAKHEHIIMM CBOWMCTBOM II€PCOHANIAa TOCTMHUYHBIX HpeanpusaTtuil. M3ydenue ngaHHOro Kypca
0a3upyercs Ha 3HAHUAX, YMEHUSAX U HaBbIKaX, MOJyYSHHBIX MPU U3Y4EeHUH AUCIUILINH «McTopust
cepBucay, «CepBUCHas 1eATeNIbHOCTbY. [loyueHHbIe 3HaHusA OyayT CIOCOOCTBOBATH YCIIEITHOMY
OCBOEHHUIO AUCHMIUIMH «OpraHuzanus U TEXHOJOTUU CAHATOPHO-KYPOPTHOM NEATEIbHOCTH,
«Opranuzaist ¥ TEXHOJIOTMH  JKCKYPCHOHHOTO  OOCIYXHMBaHUS», «AHMMAaIlMOHHAs
NeSATeNIbHOCThY, «OpraHuzanuss M = TEXHOJOTMU  TYpPOINEpaTOPCKOM U TypareHTCKOM
JeATeNbHOCTHY, «OpraHu3anus KOHIPECCHO-BBICTABOYHOM JEATENBHOCTH», «OpraHuzanus u
TEXHOJIOTHUH Pa3MELICHUS TYPUCTOBY.

TpeOoBaHNsI K YPOBHIO OCBOCHUS U CIUTIIUHbBI
W3ydenue naHHOW Yy4eOHON AMCHUILIMHBI HAMpaBlieHO Ha (OPMUPOBAHHE Yy OOYYAIOIIUXCS

cnenyrommx komnerenmmii: OITK-3.

Conep:xxaHue TUCHMIIMHBI:

Ne HaumenoBanue paznena Cogepxanue pazzena

TocTenpuuMCTBO Kak
1 0a30BO€ Ka4eCTBO
" | CepBUCHOM JIESITENbHOCTH.

Tema 1. TocrempuuMcTBO: oOIpeaeneHue, cymHocTs. MHaycTpus
rocrenpuuMcTBa. Poss yenoBedeckoro (hakTopa B rpouecce 00CIyKUBaHHUS.

Tema 2. KonTakTHast 30Ha: onpeesieHue, CyIIHOCTb.
IIpoctpancTBo koHTakTa. [Ipolecc u cojepkaHre KOHTAKTA.




Tewma 3. [lcuxonorus cepBuca ¥ TUIHOCTH. TakThuka oocmyxxuBanus. O0mye
3aKOHBI: 3aKOH HEOTPEICICHHOCTH OTKIIMKA, HEaJIeKBATHOCTH OTOOPaKEeHUsI
YeJI0BeKa YEJI0BEKOM, HEaJIeKBATHOCTH CAMOOLICHKH, PACIICTUICHHS CMbICTa

Teoperiaeckue 0cHOBBI yIIpaBJIeHUeCKOH HHPOPMAIIHH, CAMOCOXPAHEHHs, KOMIIEHCAIIHH.

2. OpraHU3alMy Ipouecca
00CITy)KHBaHUS B
KOHTaKTHOM 30HE.

Tema 4. Tlcuxonorus oOcimyxuBaHus. AHANMKU3 MOTpeOHOCTEN KiMeHTa. [Iporecc
COBEpIICHUsI 3aKa3a: XapaKkTepHCTHKa 3TanoB. [Ipoaaku, OpuEeHTHPOBAHHBIE HA
rocts. JTan yCTaHOBJIEHUS KOHTakTa. DakTOphl MPHUHATHUSA

pemrenust. OpraHu3anus nmpouecca 00CTyKUBaHUsL.

Tema 5. Ponp oOwmEHHMS B COBPEMEHHOM JIEJIOBOM B3aUMO/ICHCTBUH.,
['naBHBIC TEHACHINH.

Tema 6. KoMmMyHHKaTHBHAsE KOMIIETEHTHOCTH U CIIOCOOHOCTh. OCHOBHBIE TIOHSTHS]
n ux conepkanue. CTpyKTypa KOMMYHHKaTHBHOTO Iporiecca. KoHcynsTHpoBaHue
HOTpeOUTENeH C LIeJIbI0 ONpPEAEIeHUs]

BH, (HOPMBI M 00BEM TIpOIIecca CepBHUCa.

Tema 7. Bocnpusitue U nepenadya KOMMYHUKAaTUBHBIX CUTHAIIOB.
IIcuxonoruyeckue CUrHabl IPU BCTYIJICHUY B
KOHTAKT. BepbanbHple ¥ HeBepOanbHbIE  (HOPMBI B3aUMOICHCTBHSI.

Tema 8 MCTOI[I)I U MpaBWJia aKTUBHOI'O CIYIIaHUA: TEXHUKU TOCTAHOBKU
BOIIPOCOB, MAJIOT0 pa3roBopa (IUTHPOBAHUE

napTHEpa, MO3UTHBHBIE KOHCTATALMK, HH)OPMHUPOBAHUE, HHTEPECHBIN pacckas),
BepOanu3anuu.

KomMmyHHKaTHBHAs
KOMIIETEHTHOCTD B TIpoliecce
obcmyKuBaHuUs B
KOHTaKTHOM 30HE.

Tema 9. Perynsauus >MOIMOHANBHOTO HampspkeHUs. [IOHATHE SMOIMOHATBHOTO
HUHTEIJIEKTa. TeXHUKU peryisiiuy YMOIIMOHAIBHOTO HAIMIPSKEHUS: IO JUEPKUBAHNE
OOIIHOCTH, MOYCPKUBAHKS 3HAYMMOCTH MapTHEPA U €r0 MHEHUs, BepOaiu3anuu
4qyBcTB. CIOCOOBI YIIPABICHHUS YMOIHOHAIBLHBIM COCTOSHUEM.

Tema 10. TexHuka KaIMOPOBKH B MPOIIECCE MPOIAKHU YCIIYT.
CeHcopHBIe penpe3eHTaTUBHBIE CHCTEMBI. VICIoIb30BaHre PeueBhIX MPEIUKATOB.

Tema 11. DddexruBHas koMMyHUKaIMs: Gasbl 1 UX XapakTepuctuka. [loncrpoiikal
1o HeBepOaybHBIM Tpu3HakaM. [loacTpoiika 1 BeieHHE C UCTIONIb30BaHHEM
peueBbIX NpeaukaTtoB. DPPpeKTHBHbIE KOMMYHHKATUBHbBIE MOJEIIH.

Tema 12. O0miast Teopusi KOHMIUKTOB: BUJBI, dTAIbI, HCXOIbI, CIIOCOOBI

paspenieHus KOH()IUKTOB.

Tema 13. Bo3pakeHust ¥ )Kano0bl: MOHATHE, CYIIIHOCTh, HICTOYHUKH. O0mas cxema
Pa6orta ¢ xanodaMu u 7 TIOMArOoBBIA pa3dop anroputMma 0O0pabOTKH Bo3paxkeHHH. OTHOIICHHE K

4. BO3PAKCHUSIMH. xanmobam. OOmIe mpaBuiIa U alrOpUTM pabOTH ¢ TPYTHBIMHU KIIMCHTaMHU.

JKamoObl 1 NOSJIBHOCTH KIIMEHTOB.

Tema 14. ’)KanoOs! 1 BO3pakeHUS B CEPBUCHBIX MPENPUATHIX

Kypcosbie padoThI: He IpenyCMOTpEHA
®opma NpoBeAeHUA ATTECTAMH MO0 TUCHHUIINHE: 3a4eT

ABTOp — MuHeHkoBa Bepa BrnagumupoBHa, 3aB. kadeapoil 5KOHOMUUECKOH, COMAIbHON U
MOJIMTUYECKON reorpaduu, KaHauaaT reorpadpuyeckux HayK, TOLEHT



