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Вступ
Основною метою викладання дисципліни є формування комплексу теоретичних знань і умінь, здібностей, що дають змогу майбутнім фахівцям з управління персоналом розробляти та здійснювати кадрову політику в сучасних організаціях сфери послуг, добирати та розміщувати персонал, ефективно здійснювати його оцінювання та навчання, забезпечувати цілеспрямоване використання персоналу організації.

Основними завданнями, що мають бути вирішені у процесі викладання навчальної дисципліни «Організація і технологія діяльності підприємства сфери послуг», є теоретична підготовка студентів із таких питань:

− знання методологічних принципів управління персоналом у сфері послуг;

− формування та аналіз кадрової політики підприємств, організацій і установ сфери послуг;

− управління соціальним розвитком трудового колективу організації сфери послуг;

− застосування сучасних методів планування потреб у персоналі організації сфери послуг;

− організація набору і відбору персоналу у конкретних умовах організації сфери послуг;

− проведення оцінювання та атестації персоналу організації сфери послуг і використання її результатів;

− оцінювання ефективності та результативності управління персоналом організації сфери послуг.
Компетенції

· Здатність проведення досліджень на відповідному рівні; 

· Здатність до спілкування з представниками інших професійних груп  різного рівня (з експертами з інших галузей знань/видів економічної діяльності); 

· Навички використання інформаційних та комунікаційних технологій
· Здатність діяти на основі етичних міркувань (мотивів); 

· Здатність генерувати нові ідеї (креативність);
· Здатність обирати та використовувати концепції, методи та інструментарій менеджменту, в тому числі у відповідності до визначених цілей та міжнародних стандартів;
· Здатність до саморозвитку, навчання впродовж життя та 

· ефективного самоменеджменту; 

· Здатність до ефективного використання та розвитку ресурсів організації; 

· Здатність створювати та організовувати ефективні комунікації в процесі управління; 

· Здатність формувати лідерські якості та демонструвати їх в процесі управління людьми; 

· Здатність розробляти проекти, управляти ними, виявляти ініціативу та підприємливість; 

· Здатність використовувати психологічні технології роботи з персоналом
· Здатність до управління організацією та її розвитком.
Програмні результати навчання:

· Критично осмислювати, вибирати та використовувати необхідний науковий, методичний і аналітичний інструментарій для управління в непередбачуваних умовах
· Ідентифікувати проблеми в організації та обґрунтовувати методи їх вирішення
· Обґрунтовувати та управляти проектами, генерувати підприємницькі ідеї
· Мати навички прийняття, обґрунтування та забезпечення реалізації управлінських рішень в непередбачуваних умовах, враховуючи вимоги чинного законодавства, етичні міркування та соціальну відповідальність
· Організовувати та здійснювати ефективні комунікації всередині колективу, з представниками різних професійних груп та в міжнародному контексті
· Застосовувати спеціалізоване програмне забезпечення та інформаційні системи для вирішення задач управління організацією
· Вміти спілкуватись в професійних і наукових колах державною та іноземною мовами
· Демонструвати лідерські навички та вміння працювати у команді, взаємодіяти з людьми, впливати на їх поведінку для вирішення професійних задач;
· Забезпечувати особистий професійний розвиток та планування власного часу
· Вміти організовувати та проводити психологічне дослідження із застосуванням валідних та надійних методів
· Робити психологічний прогноз щодо розвитку особистості, груп, організацій
· Оцінювати ступінь складності завдань діяльності та приймати рішення про звернення за допомогою або підвищення кваліфікації. Вирішувати етичні дилеми з опорою на норми закону, етичні принципи та загальнолюдські цінності. Здійснювати аналітичний пошук відповідної до сформульованої проблеми наукової інформації та оцінювати її за критеріями адекватності.
На вивчення навчальної дисципліни відводиться 90 годин, 3 кредитів ЄКТС.

2. Інформаційний обсяг навчальної дисципліни 

Змістовий модуль 1. Сфера послуг у сучасному суспільстві

Тема 1. Сфера послуг: структура і роль в сучасних умовах

Предмет, об’єкт, функції і завдання галузі знань і навчальної дисципліни «Управління персоналом у сфері послуг».

Сучасна економіка розвинутих країн як економіка послуг. Методичні підходи до структурування суспільного виробництва. Взаємозв’язок і взаємообумовленість промислового виробництва та сфери послуг, критерії їх виділення. 

Причини й фактори стрімкого розвитку сфери послуг. Якість, рівень і стиль життя. Роль сфери послуг в сучасних умовах. Стан сфери послуг в Україні. 

Розуміння структури сфери послуг. 

Результати процесу виробництва: термінологічна визначеність. Етапи формування поняття «послуга». Відмінності матеріального блага й послуги. Сутність послуги в сучасній трактовці. Послуги та обслуговування (сервіс). Послуги в сучасній економіці: сутність і класифікація.

Підходи до класифікації послуг. Функціональний підхід, класифікація послуг за Дж. Зінгельманном. Бізнес-послуги. Споживацькі послуги. Соціальні послуги. Розподільчі послуги. Види та особливості послуг як об’єкта комерційної діяльності. 

Класифікація і загальна характеристика послуг, систематизація послуг.

Світовий ринок послуг і засади його формування. Фактори, що зумовлюють розвиток світового ринку послуг. Специфічні риси міжнародної торгівлі послугами. Структура міжнародного ринку послуг. Функціонування світового ринку послуг і проблеми формування єдиного механізму його регулювання.
Тема 2. Організація надання різних видів послуг

Організація надання послуг. Дозвільні документи на надання послуг. Ліцензування торгівлі послугами. Патентування торгівлі послугами. 

Комерційне підприємництво і основні операції з надання послуг.

Операції купівлі-продажу послуг. Схема комерційної операції на ринку послуг. Комунікаційна політика на ринку послуг. Система комунікацій ринку послуг. Просування послуг на ринку. Особистий продаж. Стимулювання. Реклама.

Державне регулювання сфери послуг: сутність, методи, інструменти. Причини, що зумовлюють необхідність державного втручання в сферу послуг. Економіко-правове регулювання організації надання послуг в Україні. 

Підприємництво як важливий елемент розвитку ринкової економіки. Характерні риси сучасного підприємництва. Функції підприємництва, їх специфіка в сфері послуг. Організаційно-правові форми і види підприємництва в сфері послуг малий бізнес у сфері послуг. Сервісний підприємець як особливий економічний агент. Ціль обслуговування клієнта в сфері малого бізнесу, формування позитивного ефективного іміджу організації сфери послуги. 

Організація надання побутових послуг. Суть і види побутових послуг. Правила побутового обслуговування. Виконання замовлень і реалізація побутових послуг. Структура норми часу на виконання побутової послуги. Порядок розрахунків за надані побутові послуги. Методика визначення результативних показників діяльності підприємств сфери побутових послуг. 

Організація надання соціально-культурних послуг. Сутність і особливості соціально-культурних послуг. Види соціально-культурних послуг. Основні заходи та послуги системи охорони здоров’я. Надання санаторно-курортних послуг. Особливості надання оздоровчих послуг і послуг фізичної культури та спорту. Економічні особливості надання туристичних послуг. Суть і особливості надання наукових і науково-технічних послуг. Особливості освітніх послуг і їх надання. Форми та методи реалізації послуг у сфері культури. Суб’єкти бізнесу та види послуг у сфері культури.

Житлово-комунальне господарство та особливості його послуг. Комунальні послуги: газопостачання, водопостачання і водовідведення, послуги, пов’язані з утриманням квартири. Реалізація послуг у готельному господарстві. 

Особливості та види послуг пасажирського транспорту. Структура єдиної транспортної системи. Державне регулювання транспортних послуг.

Організація надання послуг зв’язку. Види послуг зв’язку. Структура національної системи зв’язку. Особливості надання послуг підприємствами зв’язку.

Особливості надання інформаційно-консультативних послуг. Ринок інформації. інформаційний продукт. Основні види консалтингових послуг і особливості їх надання. 

Особливості надання інших видів послуг.

Тема 3. Менеджмент в сфері послуг: загальні поняття, особливості та основні проблеми

Поняття і необхідність управління в сфері послуг. Основні етапи еволюції менеджменту. Якісні зміни в характері та орієнтації сучасного суспільства та їх вплив на зміну парадигми управління. Кастомізація та її застосування в сервісній економіці. Поняття сервісного менеджменту, його сутність і зміст. Концептуальні положення сервісного менеджменту: повна перспектива менеджменту, орієнтація на клієнта, орієнтація на якість, довгострокова перспектива, цілісний підхід до управління, фокусування на внутрішньому розвитку.

Специфічні особливості сфери послуг і модель менеджменту в сфері послуг. Фактори, що впливають на розробку системи надання послуг. Вплив характерних особливостей послуг на специфічність сервісного менеджменту. Основні проблеми менеджменту та шляхи їх вирішення.

Стратегічні елементи сервісного менеджменту (модель 8Р). 

Управління якістю в сфері послуг. Вплив специфіки послуг на визначення їх якості. Основні критерії оцінювання послуг споживачами. Якість результатів надання послуги та якість процесу обслуговування як складові оцінювання послуг. Відповідність послуг очікуванням клієнтів як основний критерій оцінювання послуг споживачами.

Управління продуктивністю в сфері послуг. Фактори, що впливають на величину продуктивності праці в сфері послуг. Співвідношення продуктивності і якості як головна проблема менеджменту. Основні засоби підвищення продуктивності праці без зниження якості послуг. Концептуальні підходи до управління персоналом у сфері послуг.

Тема 4. Особливості праці в сфері послуг та їх вплив на управління персоналом

Структурні зрушення в зайнятості населення. Формування сервісної моделі зайнятості: характерні риси сервісної моделі зайнятості, характеристика секторів сервісної моделі зайнятості, різновиди сервісної моделі зайнятості. Загальні та специфічні фактори підвищення попиту на працівників третинного сектору економіки. Причини прискореного розвитку сфери послуг, що сприяють переміщенню зайнятості в даний сектор економіки. 

Особливості праці в сфері послуг. Об’єкт діяльності як учасник створення продукту в сфері послуг. Участь клієнта в операційних процесах. Роль спеціальних професійних знань працівників, професіоналізму і навиків позитивного контакту з клієнтами в управлінні персоналом у сфері послуг.

Основи і особливості сучасного кадрового менеджменту в сфері послуг. Управління персоналом як специфічна функція менеджменту. Основні елементи (підсистеми) управління персоналом у сфері послуг. Принципи і методи управління персоналом сфери послуг. Суть і завдання управління персоналом організації сфери послуг. Загальна модель управління персоналом.

Персонал як суб’єкт і об’єкт управління. Якісна і кількісна характеристика персоналу організації сфери послуг. «Індивід», «Особистість», «Людські ресурси», «Людський капітал», «Кадри», «Персонал». Класифікаційні види персоналу організації сфери послуг. Структура персоналу: штатна, організаційна, соціальна, рольова. Чисельність персоналу: нормативний, штатний, фактичний склад працівників. Категорії працівників у складі середньооблікової чисельності.

Два рівні контакту клієнта з персоналом у сфері послуг. Особливості висококонтактного обслуговування: роль людського фактору, схожість з театром, емоційність праці. Норми поведінки співробітників сфери послуг, «клієнтурний» тип поведінки. 

Різновиди соціальних груп: за видами діяльності, за тривалістю існування. Вимоги до професійно-кваліфікаційного рівня працівників. Поняття посади, професії, кваліфікації. Компетентність працівника. Види компетенцій. Професійна компетентність і професійна придатність. 

Взаємовідносини в сфері обслуговування. Вплив позитивних взаємовідносин на зайнятість в сервісних організаціях. Значення стандартів обслуговування. 

Специфіка ринку праці й зайнятості в окремих секторах сфери послуг.

Змістовий модуль 2. Система управління персоналом організації сфери послуг

Тема 5. Методологія управління персоналом організації сфери послуг

Роль та значення управління персоналом як специфічної функції менеджменту в сфері послуг. Роботи і операції, що входять до складу функції менеджменту – управління персоналом на різних рівнях управління.

Філософія управління персоналом організації сфери послуг. характеристика японської, американської та європейської філософії управління персоналом організації.

Концепція управління персоналом: методологія управління персоналом, система управління персоналом і технології управління персоналом. 

Закономірності і принципи управління персоналом організації сфери послуг. Принципи побудови системи управління персоналом.

Методи управління персоналом та їх специфіка в організаціях сфери послуг. Методи аналізу та будови системи управління персоналом організації сфери послуг.

Організаційне проектування системи управління персоналом. Поняття, стадії та етапи організаційного проектування. Характеристика етапів організаційного проектування. 

Цілі та функції системи управління персоналом. Базове дерево цілей системи управління персоналом організації сфери послуг. Система цілей, що дозволяє реалізувати потреби персоналу. Система цілей адміністрації організації відносно персоналу. Об’єкти та носії функцій управління персоналом в ієрархічній системі управління організацією. 

Етапи процесу управління персоналом. 

Організаційна структура системи управління персоналом. Варіанти місце розташування кадрової служби в системі управління організацією. Особливості будови системи управління персоналом в організаціях різних організаційних форм.

Кадрове, документальне, інформаційне, технічне, нормативно-методичне та правове забезпечення системи управління персоналом організації сфери послуг.
Тема 6. Стратегія та політика управління персоналом сфери послуг

Зміст і завдання стратегії та політики управління персоналом організації сфери послуг. Стратегія управління персоналом. Взаємозв’язок стратегії розвитку організації, стратегії управління персоналом та кадрової політики. Зовнішні і внутрішні чинники стратегії й політики управління персоналом. 

Пасивна, реактивна, превентивна та активна політика. Відкрита та закрита політика управління персоналом.

Значення кадрової політики в організації сфери послуг. Основні структурні складові кадрової політики. Фактори, що впливають на формування кадрової політики. Зміст кадрової політики на різних етапах життєвого циклу організації.

Розробка та реалізація кадрової політики у концептуальних кадрових документах. Правова база для здійснення сучасної кадрової політики (зміст та протиріччя). Оцінювання кадрової політики.

Напрями реалізації стратегії та політики управління персоналом у сфері послуг.

Тема 7. Планування роботи з персоналом організації сфери послуг

Об’єктивні та суб’єктивні чинники зміни потреби організації у кадрах. Поняття про кадрове планування в сфері послуг. Мета та завдання планування персоналу. Сутність стратегічного планування людських ресурсів. Фактори, що впливають на визначення потреби в кадрах. Прогнозування в управлінні персоналом. Особливості закордонного досвіду планування потреби в кадрах організацій сфери послуг.

Принципи планування роботи з персоналом. Етапи та методи планування потреби в кадрах у сфері послуг. Основні параметри планування людських ресурсів сфери послуг: структура та динаміка персоналу, продуктивність, витрати на персонал, статистика професійного навчання.

Планування чисельності персоналу за категоріями: основна та додаткова потреби в кадрах. Аналіз наявної чисельності та структури персоналу. Методи визначення потреби в кадрах. Зміст понять вакансія, посада, професія, спеціальність. Аналіз внутрішніх і зовнішніх джерел забезпечення майбутньої потреби в кадрах. Ключові компетенції персоналу.

Тема 8. Технологія управління персоналом організації сфери послуг

Технологія найму, добору, прийому персоналу. Добір кадрів. Основні джерела інформації про вакансії. Визначення вакантних місць. Аналіз змісту роботи. Посадова інструкція. Формування вимог до претендентів. Професіограма: модель співробітника і модель посади. Кваліфікаційна карта та карта компетенцій.

Залучення персоналу: створення бази даних кваліфікованих кандидатів для відбору. Характеристика джерел залучення кандидатів. Роль кадрових агентств. Лізинг персоналу.

Моделі та методи відбору працівників. Критерії відбору працівників. Загальні процедури найму персоналу в організаціях. Професійний відбір персоналу. Етапи відбору кадрів. Первинний відбір. Техніка проведення телефонної розмови з приводу працевлаштування. Анкетування. Правила проведення інтерв’ю з представниками різних рівнів управління. Види співбесід. Довідки про кандидата. Співбесіда з керівником підрозділу. Аналіз і оцінювання індивідуальних відмінностей претендентів, їх співставлення. Випробування. Рішення про найм. Укладання трудового договору. Ефективність процесу добору персоналу в сфері послуг.

Професійна орієнтація та профорієнтаційна робота. Методи та форми професійної орієнтації. Профорієнтація: суть та завдання, організація роботи. Методи управління професійною орієнтацією працівників. Зарубіжний досвід.

Направленість та рівні адаптації співробітників сфери послуг. Цілі адаптації персоналу. Трудова адаптація: первинна та вторинна. Входження та інтеграція. 

Орієнтація як частина адаптації персоналу сфери послуг. Загальна та спеціальна орієнтація. Керівна і виховна роль керівника та менеджера персоналу в адаптації. Інструктаж. Наставництво. Швидкість трудової адаптації та фактори, що її зумовлюють. Умови ефективності адаптації.
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4. Форма підсумкового контролю успішності навчання: екзамен, залік
Якість вивчення навчальної дисципліни «Організація та технологія в сфері послуг» оцінюється за модульно-рейтинговою системою, що складається з 2 модулів. Результати навчальної діяльності студентів оцінюються за 100-бальною шкалою. Критерії оцінювання навчальних досягнень студентів при складанні екзамену та заліку відображені відповідно в табл. 1 та 2.

Таблиця 1

Критерії оцінювання навчальних досягнень студентів 

при складанні екзамену
	Сума балів за всі види навчальної діяльності
	Оцінка ECTS
	Оцінка за національною шкалою

	90-100
	А
	Складено 

	82-89
	В
	

	74-81
	С
	

	64-73
	D
	

	60-63
	Е 
	

	35-59
	FX
	Не складено з можливістю повторного складання

	0-34
	F
	Не складено з обов’язковим повторним вивченням дисципліни


Таблиця 2

Критерії оцінювання навчальних досягнень студентів 

при складанні заліку
	Сума балів за всі види навчальної діяльності
	Оцінка ECTS
	Оцінка за національною шкалою

	90-100
	А
	Зараховано 

	82-89
	В
	

	74-81
	С
	

	64-73
	D
	

	60-63
	Е 
	

	35-59
	FX
	Не зараховано з можливістю повторного складання

	0-34
	F
	Не зараховано з обов’язковим повторним вивченням дисципліни


5. Засоби діагностики успішності навчання: тестування, усне та письмове опитування, співбесіда, виконання практичних завдань. 

Для здійснення поточного контролю використовується:

· метод усної перевірки знань: індивідуальне, фронтальне та ущільнене (комбіноване) усне опитування на практичних заняттях;

· метод письмового контролю: письмовий експрес-контроль, вирішення практичних завдань;

· метод графічного контролю: перевірка виконання самостійної роботи (складання схем, органіграм);

· метод тестового контролю: перевірка знань та умінь студентів, здобутих під час роботи на аудиторних заняттях та у процесі самостійної роботи;

· метод самоконтролю, який полягає в усвідомленому регулюванні студентом своєї діяльності задля забезпечення таких її результатів, які б відповідали поставленим цілям, вимогам, нормам, правилам, зразкам.

Для здійснення модульного контролю використовується:

· метод письмового контролю: виконання модульних контрольних робіт у формі «теоретичні питання, практичні завдання»;

· метод тестового контролю: перевірка знань та умінь студентів за допомогою тестів.

Для здійснення підсумкового контролю використовується:

· метод письмового контролю: письмовий екзамен/залік;

· метод тестового контролю: перевірка знань та умінь студентів за допомогою тестів, як частини встановленого завдання.

