AINEPROGRAMM


Aine nimetus: Teeninduskultuur
Õpetaja: Zoja Vaks

Aine maht : 3,0 EAP  
Maht tundides: 78
sh auditoorne töö:20
 iseseisev töö:58


Hindamisviis: A

1. Aine eesmärk:
* Дать определенную сумму новых знаний в области культуры обслуживания;

*  систематизировать имеющиеся  у студентов знания и опыт в данной сфере, а также в области  психологии и этики делового общения, придать  им  характер профессиональных  практических навыков в сфере обслуживания клиентов.
 2. Õppeaine õpiväljundid (- tulemused )
  После освоения курса студенты должны:

· понимать роль и значение корпоративной культуры;
· знать и уметь реализовать на практике миссию , основные ценности, морально-этические нормы, принятые в организации, формы и методы обслуживания;

· знать стандарты и нормы обслуживания, принятые в странах ЕС и Эстонии и соответствовать им в реальной практике;

· понимать потребности, желания, ценности, возможности и ограничения клиентов и соответствовать им в обслуживании;
· осуществлять дифференцированный подход к обслуживанию клиентов;
· быть образцом работника высокой культуры;

· овладеть основными практическими навыками обслуживания.

    3. Õppetöö sisu ja ajakava
	Jrk.nr.
	Teema, sisu lühikirjeldus

	1.
	Организации высокой культуры. Понятие корпоративной 
культуры и способов ее демонстрации ( Миссия, ценности, нормы,
правила)
Лекция с элементами беседы

	2.
	Особенности социального общения в сфере экономики

( Работа на рынке ради оптимизации обмена. Нужды и потребности людей и способы их удовлетворения. Концепция суверенитета потребителя. Концепция социально-этического маркетинга).
 Лекция с элементами беседы и обсуждения материалов СМИ

	3.
	Фирменный стиль и его составляющие ( Понятие фирменного стиля, 

Его основные элементы и проявления: интерьер офиса, упорядоченный режим работы, наличие современного оборудования, внешний вид, корректность и пунктуальность персонала, культура межличностного общения)

Семинар

	4.
	Поведение покупателя и факторы, его определяющие

( Социально-культурные и личностные психологические качества клиента. Поведение, как проявления характера, стереотипных представлений и предпочтений )

Групповая работа

	5.
	Основные формы обслуживания  клиентов
( Письменное общение. Коммерческое письмо.  Телефонные разговоры. Частные беседы. Деловые переговоры. Заседания, совещания, конференции. Д.Карнеги  о правилах завоевания клиентов)

Лекция с элементами беседы

	6.
	Технологии телефонных бесед и деловой корреспонденции

( Речевые сигналы успеха в деловой корреспонденции.

Телефонная коммуникация и ее особенности)

 Аудиторная групповая работа – тренинг

	7.
	Коммуникативная компетентность как составляющая культуры 
обслуживания

( Коммуникации,  их основные виды и особенности проявления при общении с клиентами. Составляющие коммуникативной компетентности работника. Потребности и желания, мотивированный клиент и мотивообразование)
Лекция. Групповая работа

	8.
	Этические нормы обслуживания клиентов

Коллоквиум на основе анализа теоретических источников и материалов СМИ

	9.
	Опыт обслуживания клиентов в организациях высокой культуры

Конференция

	10.
	Зачет

CWOT-анализ курса

Тест


4. Iseseisva töö kirjeldus ja kontroll
Формы работы и контроля 

1. Самостоятельное изучение тем :
· «Фирменный стиль и его составляющие» ( 4 часа). Семинар
· «Работа с клиентами в условиях современных рыночных отношений» ( 4 часа) Дискуссия
· «Этические нормы обслуживания клиентов» ( 4 часа). Коллоквиум.

·  « Коммуникативная компетентность» ( 4 часа). Групповая работа.
· «Презентации как форма обслуживания клиентов». Программа презентации ( 6 часов).Письменная работа.
·  «Технологии телефонных бесед и деловой корреспонденции» 
(4 часа). Практикум
· «Технологии продаж»( 4 часа). Эссе 
· «Особенности личных продаж».( 4 часа)  Обмен мнениями

2. Обзор материалов СМИ и интернет-источников по всем темам курса (1 6 часов ). Участие в аудиторной работе

3. Подготовка к конференции «Опыт обслуживания клиентов в организациях высокой культуры».( 6 часов) Доклад на конференции
3. Анализ курса (Резюме) ( 6 часов). Зачетная письменная работа
5. Nõuded õppetööst osavõtu osas
Студенты активно участвуют  в изучении курса. Выполняют все виды самостоятельной работы в полном объеме. В случае затруднений получают консультацию преподавателя. Все виды письменных самоятельных нработ направляют на  E-post преподавателя в сроки, предумотренные учебным планом. 

6. Eksami/arvestuse nõuded
Изучение курса завершается зачетной оценкой. 

Зачетная оценка складывается из следующих элементов:

· выполнение самостоятельной работы и выступление перед аудиторией : 

· участие  в семинаре, коллоквиуме, дискуссиях по обсуждаемым проблемам – 30 % оценки,

· групповых работах по темам, указанным в данной программе – 20 % оценки, 

· доклад на конференции – 10% оценки

· оценка анализа курса – 20 % оценки,
· оценка теста – 20% итоговой оценки.
7.Õppemarerjalid
Kohustuslik:
1. Алиева Л.М. Обслуживание клиентов. Учебное пособие .М.: ИНФРА – М, 2002
2. Д.А.Шевчук. Деловое общение. Учебное пособие.Феникс, 2007
Soovituslik:

      3.Борисов А. Н.Роскошь человеческого общения. М.: RISC.1999
4. Еникеев М.И. Социальная психология. Учебник для вузов.М.: ПРИОР, 2000

5. Карнеги Д. Как завоевывать друзей и оказывать влияние на людей. «Самарский Дом печати», 1994

6. Мокшанцев Р.И. Психология рекламы. Учебное пособие. Москва-Новосибирск – Сибирское соглашение, 2000

7. Пиз А. Язык телодвижение. Как читать мысли других по жестам.Н.Новгород.: «Издательский дом Гутенберг», 2002
8. Романова А.А.Грамматика деловых бесед. Тверь.: Издательство «Печатное дело»,2005
9. Шеметов П.В. Менеджмент. Учебное пособие. М.: ИНФРА – М, 2003
10.Sirjo Salenius. Venekeelsed ärikirjad. Tallinn.: AS Kirjastus, 2003
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