АННОТАЦИЯ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ
Дисциплина Б1.В.ДВ.8.1 Этикетные технологии в сервисе
Семестр: 3

Количество часов: 72
Количество зачетных единиц: 2
Промежуточная аттестация: зачет

Место дисциплины в структуре ООП: 
       Дисциплина по выбору «Этикетные технологии в сервисе» является дисциплиной вариативной части    учебного плана подготовки бакалавров по направлению 43.03.01 Сервис и содержательно дополняет дисциплину базовой части «Сервисология».

        Цель и задачи освоения дисциплины: 
        Цель дисциплины - формирование у студентов системы знаний в области этикетных технологий, развитие  навыков  оценки особенностей этикетной культуры общества. 

       Задачи: 

- ознакомить студентов с этикетными технологиями в сервисе;

- изучить общие понятия делового этикета, а также этикетные аспекты деловой корреспонденции, вербального общения и других форм коммуникации. 

- дать рекомендации по нормативному поведению в обществе;

 - научить оценивать и прогнозировать свое поведение и поведение персонала и партнеров по бизнесу в соответствии с усвоенными этикетными нормами. 
        Содержание дисциплины: 

        Введение. Предмет, цель, структура дисциплины. Место этики и делового этикета в структуре философского знания. Значение делового этикета в сервисе и факторы, его формирующие. Происхождение слов этикет, регламентация, дипломатический протокол. Деловой этикет как отражение опыта, нравственных представлений и вкусов определенной социальной группы. История и принципы делового этикета. Понятие речевого этикета. Учет особенностей партнеров в сервисе, ситуации общения и традиций данного общества при формулировании и использовании речевого этикета.
Сущность и содержание делового этикета. Технологии делового этикета.
Разные формы этикетной коммуникации: эпистолярный (письменный) этикет, речевой этикет и поведенческий этикет. Коммуникативные роли участников общения в этикете: половозрастные, социально-психологические, этнические, служебно-должностные, религиозные. Основные виды современного этикета: придворный (или королевский), воинский, дипломатический, общегражданский, деловой и этноэтикет. Технологии делового этикета -  отношения с клиентами, заказчиками, партнерами, конкурентами и т.д. на всех уровнях, включая международный.

Технологии приветствия. Правила представления и знакомства. Разнообразные обращения в повседневной жизни: официальная форма обращения на «вы» и по имени-отчеству независимо от родственных или дружеских связей. Обращение «господин» плюс фамилия, принятое сегодня в политических и деловых кругах. Правила приветствия. Правила представления и знакомства. 
 Технология переговоров. Технология переговоров. Общие рекомендации по ведению переговоров. Практика деловых переговоров. Применение  двух базовых методов.
Технология национальных  стилей  ведения переговоров. Национальные стили ведения переговорного процесса.   Американский стиль - высокая компетентность каждого участника делегации. Английский стиль прагматичен, но вместе с тем гибок по отношению к инициативам с другой стороны. Французскому стилю присущ значительный удельный вес предварительных договоренностей.  Немецкий стиль отличают сухость и педантизм, глубокий коммерческий расчет.  Японскому стилю ведения переговоров свойственны гибкость, стремление к взаимным уступкам. Арабский стиль предполагает установление доверия между партнерами. Китайский стиль - высокая степень трудолюбия и работоспособности деловых людей, предприимчивость и умение из всего извлекать выгоду.  Южнокорейский стиль отличается желанием «брать быка за рога». Индийский стиль деловых отношений отличается переплетением традиционных компонентов индийской национальной культуры делового общения и строгих канонов английского бизнеса и предпринимательства. В турецком стиле не принято придерживаться точно назначенного времени деловых и личных встреч. 
Технология ведения деловых телефонных разговоров. Технология оформления официальной корреспонденции. Телефонный этикет. Основные правила пользования телефоном. Правила ведения деловых телефонных разговоров. 
Деловая беседа по телефону. Подготовка к разговору. Правила, которые должны соблюдаться при отправлении телекса, правила пользования автоответчиком. Электронная почта. Эпистолярный этикет. Общие правила пользования сотовым телефоном.

Правила оформления официальной корреспонденции. Деловое письмо. Типы деловых писем: письмо-просьба, письмо – извещение, напоминание, подтверждение, претензия, отказ, извинение, гарантийное письмо, циркулярные письма.

Технологии деловых приемов, застолья. Технологии деловых приемов, застолья (официального и неофициального), встреч и проводов. Размещения в гостиницах по заранее разработанным методикам и сценариям, алгоритмам которые хорошо известны специалистам протокольных служб, гостиничного и ресторанного сервиса.  Этикет официальных мероприятий. Виды приёмов и поведение на них:  «Бокал шампанского», «Завтрак», «Жур фикс», « Коктейль», «Фуршет», послеобеденный «а ля фуршет», обед, ужин. Презентация. Протокол официальных мероприятий. Визитные карточки.
Технологии построения имиджа современного делового человека сервисной организации. Имидж современного делового человека. Типы имиджей. Технологии построения имиджа менеджера - руководителя, бизнесмена, делового человека. Имидж сервисной фирмы. Ключевые факторы, производящие положительное впечатление на окружающих: элегантная одежда, привлекательная прическа, тонкий макияж, аксессуары. Костюм деловой женщины. Костюм делового мужчины.
Служебный этикет работников сервисных организаций. Деловой этикет сервисной деятельности. Место этики и этикета  в сервисной деятельности. Особенности деловой коммуникации. Коммуникативный аспект общения в профессиональной сфере. Основные функции делового и профессионального общения. Корпоративный этикет: понятие и основные принципы. Особая роль этикетных технологий  специалиста сферы социально-культурного сервиса. Цель подарка в деловой жизни.
       В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен обладать следующими общекультурными (ОК)  и профессиональными (ПК)  компетенциями:

ОК-4: способен  работать в команде, толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия (знать сущность управления как социального процесса, этические аспекты управленческой деятельности, классификацию трудовых коллективов; уметь применять адекватные ситуации определенные принципы и методы управления различными коллективами и учитывать последствия принимаемых управленческих решений; владеть навыками работы в коллективе); 

ПК-8: способен  к диверсификации сервисной деятельности в соответствии с этнокультурными, историческими и религиозными традициями (знать сущность управления как социального процесса, этические аспекты управленческой деятельности, классификацию трудовых коллективов; уметь применять адекватные ситуации определенные принципы и методы управления различными коллективами и учитывать последствия принимаемых управленческих решений; владеть навыками работы в коллективе). 

       Образовательные технологии: проблемно-ориентированные лекции, лекция-дискуссия, групповая дискуссия, обсуждение в микрогруппах.
       Составитель: А.Н. Завьялова, канд. культурологии, доцент, кафедра сервиса и туризма
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