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1. Цель курсовой работы

Курсовая работа предусмотрена учебным планом направления 43.03.01 «Сервис» для студентов всех форм обучения и является завершающим этапом изучения дисциплины «Сервисная деятельность». 

Целью курсовой работы является закрепление и углубление теоретических знаний и практических навыков, полученных в ходе аудиторных занятий по дисциплине «Сервисная деятельность».

Основные задачи курсовой работы:

- освоение приемов работы с информацией, научной и справочной литературой, периодическими изданиями, развитие навыков самостоятельной работы;
- развитие необходимых бакалавру сервиса навыков практического использования методов решения задач, изученных на лекционных и семинарских занятиях;

- развитие навыков теоретического анализа работы контактной зоны предприятия сферы сервиса;
- формирование первичных практических навыков построения взаимодействий с потребителями с учетом их индивидуальных особенностей.

2. Основные положения по написанию курсовой работы

Теоретической основой написания курсовой работы является изучение дисциплины «Сервисная деятельность», позволяющие сформировать навыки анализа организации контактной зоны и системы сервисных операций (процессов) на предприятии сферы сервиса.

Темой курсовой работы является: «Разработка сервисных процессов (операций) контактной зоны предприятия сферы сервиса». Объектом исследования выступает предприятие сферы сервиса.

Выбор объекта исследования осуществляется студентом самостоятельно по согласованию с преподавателем (см. Табл.1). Допускается повторение не более двух одинаковых тем курсовой работы в составе студенческой группы.
Таблица 1

	Вариант
	Объект исследования 

	1
	Предприятие общественного питания (кафе, ресторан и т.д.)

	2
	Спортивный клуб

	3
	Гостиничное предприятие

	4
	Туристское агентство

	5
	Автосервис

	6
	Event-агентство

	7
	Конгрессно-выставочный центр

	8
	Страховая компания

	9
	Рекрутинговое агентство

	10
	Медицинское учреждение, клиника

	11
	Финансовое учреждение (банк)

	12
	Образовательное учреждение

	13
	Государственное предприятие (Туристско-информационный центр, многофункциональный центр предоставления государственных услуг и др.)

	14
	Торговое предприятие

	15
	Учреждение культуры

	16
	Салон связи


Предметом исследования выступает контактная зона и особенности сервисного обслуживания потребителей предприятия сферы сервиса. 
3. Методика выполнения курсовой работы

Структура курсовой работы представляет собой следующую последовательность разделов:

1.Титульный лист

2. Оглавление

3. Введение

4. Раздел 1. Особенности организации контактной зоны на предприятии – объекте исследования

5. Раздел 2. Система и специфика сервисных процессов (операций) на предприятии – объекте исследования
6. Раздел 3. Особенности построения взаимодействия работников контактной зоны с потребителями
7. Заключение

8. Список литературы

Порядок выполнения курсовой работы:

Титульный лист. Пример оформления титульного листа приведен в Приложении 1 настоящих методических указаний. 

Оглавление. В оглавлении приводится полный перечень разделов и подразделов, начиная с введения, с указанием номеров страниц. Оглавление должно быть автособираемым. 

Введение. Введение представляет собой постановку целей и задач для выполнения курсовой работы; введение должно раскрывать предмет и объект исследования, актуальность рассматриваемой темы, характеристику основных положений по выполнению курсовой работы. 

Раздел 1. Особенности организации контактной зоны на предприятии – объекте исследования

Задачи раздела 1:

1.1. Раскрыть общетеоретические ключевые особенности организации контактной зоны 
1.2. Представить графически план контактной зоны

На основе проведенного анализа составить план контактной зоны с расстановкой ключевых работников, указанием связей, входов и выходов (результатов сервисных процессов). План контактной зоны должен представлять собой конкретное, схематичное представление рассмотренных сервисных процессов предприятия – объекта исследования со всеми составляющими элементами.
1.3. Представить технологический цикл приема клиента (технологический цикл обслуживания) 

1.4. Определить применяемые формы и методы обслуживания потребителей в контактной зоне
Анализ вышеперечисленных вопросов по данному разделу курсовой работы должен быть произведен с учетом специфики функционирования предприятия – объекта исследования. 

Раздел 2. Система и специфика сервисных процессов (операций) на предприятии – объекте исследования

Задачи раздела 2:

2.1. Установить факторы, влияющие на эффективность процессов обслуживания потребителя в контактной зоне

2.2. Раскрыть сервисные процессы (операции) контактной зоны предприятия – объекта исследования, т.е. прописать составляющие элементарные операции сервисного обслуживания с учетом специфики типа рассматриваемого предприятия и этапов сервисного обслуживания, описать результаты сервисных процессов 

Раздел 3. Особенности построения взаимодействия работников контактной зоны с потребителями
Задачи раздела 3: 
3.1. Установить функциональные обязанности и задачи работника контактной зоны предприятия – объекта исследования, в частности раскрыть специфику сервисного обслуживания потребителя

3.2. Выявить основные особенности ключевых сегментов потребителей контактной зоны предприятия – объекта исследования
3.3. Раскрыть процесс выявления потребностей и основные элементы установления контакта и последующего взаимодействия с потребителем в контактной зоне

3.4. Разработать стандарт работника контактной зоны в части приема и последующего обслуживания конкретного типа потребителя (например, клиент с ограниченными возможностями, индивидуальный/корпоративный заказчик услуг, потребитель в определенной возрастной группе и др. Выбор конкретного типа потребителя производится по предварительному согласованию с руководителем). Установить функциональные обязанности для указанного работника. 
Заключение. В заключении приводятся выводы по проделанной курсовой работе, указывается, в какой мере удалось выполнить поставленные цели и задачи.

Список литературы. Список литературы составляется в алфавитном порядке, с учетом академических требований к оформлению. 

4. Требования к оформлению курсовой работы

Курсовая работа сдается и регистрируется на кафедре сервисной и конгрессно-выставочной деятельности для представления преподавателю на проверку в распечатанном виде в папке-скоросшивателе не позднее 10 мая текущего учебного года. 
Объем работы – не менее 20 и не более 21 печатной страницы.  Названия частей в тексте работы и в оглавлении должны совпадать.  Нумерация страниц, таблиц, графиков, схем делается сквозной. 

Пункты плана должны отражать структуру работы курсовой работы, название глав и параграфов дублироваться в тексте работы без изменений. 
Курсовая работа, выполненная с принципиальными недостатками,  имеющая ряд совпадений с работами других студентов или существенные отклонения от настоящих методических указаний, возвращается студенту на доработку. После исправления замечаний преподавателя студент представляет курсовую работу преподавателю вторично.
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