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1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Государственным образовательным стандартом высшего профессионального образования по специальности 100103 Социально-культурный сервис и туризм, утвержденным Министерством образования Российской Федерации 27 марта 2000г. (регистрационный № 293 св/сп), предусмотрена итоговая государственная аттестация выпускников в виде:

а) итогового междисциплинарного (государственного) экзамена;

б) защиты выпускной квалификационной работы.

2. ОПРЕДЕЛЕНИЕ СОДЕРЖАНИЯ ГОСУДАРСТВЕННЫХ ИСПЫТАНИЙ

2.1. Виды деятельности выпускников и соответствующие им задачи профессиональной деятельности

Специалист по сервису и туризму по специальности 100103 Социально-культурный сервис и туризм должен быть подготовлен к следующим видам профессиональной деятельности и решению типовых задач:

а) сервисная деятельность:

- организация и создание условий формирования и развития рынка услуг социально-культурного сервиса и туризма;

- организация работы с запросами клиентов (потребителей);

- удовлетворение потребностей клиентов (потребителей) в социально-культурных и туристских услугах;

- использование методов комплексного обслуживания клиентов (потребителей) социально-культурного сервиса и туризма;

- соблюдение протокола профессиональной этики и этикета;

- владение приемами и методами формирования системы межличностного общения;

- работа с базами данных, информационными системами, оргтехникой;

- соблюдение требований к техническому регулированию социально-культурной и туристской деятельности, качеству обслуживания.

б) организационно-управленческая деятельность:

- организация, планирование и совершенствование деятельности предприятий (организаций) социально-культурного сервиса и туризма, разработка мероприятий по повышению эффективности их деятельности;

- разработка стратегии и принятие управленческих решений по эффективности инноваций социально-культурного сервиса и туризма, рекламных компаний;

- применение основ законодательства в сфере социально-культурного сервиса и туризма, правовых норм, регулирующих отношения между работниками и клиентами (потребителями), обществом, окружающей средой и окружающим социумом;

- обеспечение контроля качества оказываемых услуг на предприятиях (организациях) социально-культурного сервиса и туризма;

- принятие решений в экстремальных ситуациях по обеспечению безопасности жизнедеятельности;

- принятие управленческих решений в рамках компетенций;

- осуществление связи с общественностью;

- владение основами речевой коммуникации, нормами деловой письменной и устной речи.

в) научно-исследовательская деятельность:

- познание природы и освоение технологий естественнонаучного содержания, возникающих при выполнении профессиональных задач;

- маркетинговые исследования в сфере социально-культурного сервиса и туризма;

- разработка, внедрение и применение инновационных технологий социально-культурного сервиса и туризма;

- разработка перспективных инновационных проектов социально-культурного сервиса и туризма;

- организация работ по созданию и формированию инновационного продукта и продвижение его на рынок услуг социально-культурного сервиса и туризма;

- обработка полученных результатов и доведение их до общественности с привлечением средств редактирования и печати.

г) образовательная деятельность:

- продолжение образования по программам послевузовского образования;

- осуществление профессиональной деятельности в иноязычной среде;
- при условии освоения соответствующей образовательной профессиональной программы педагогического профиля, специалист по сервису и туризму может быть подготовлен также к педагогической деятельности.

2.2. Квалификационные требования (профессиональные функции - компетентности) выпускника, необходимые для выполнения каждой из указанных профессиональных задач

Для решения профессиональных задач специалист по сервису и туризму должен:

- владеть методами сбора, хранения, обработки и анализа информации, информационно-методического обеспечения, применяемыми в сервисной и туристской деятельности;

- уметь анализировать и оценивать социально-культурную, сервисную, туристскую деятельность, рынки социально-культурных и туристских услуг, продвижение и доведение услуг до потребителей;

- уметь прогнозировать результаты социально-культурной и туристской деятельности, конъюнктуру рынков и номенклатуру услуг;

- владеть методами проектирования номенклатуры социально-культурных и туристских услуг, процессов их продвижения и реализации на рынке, разработки стратегии социально-культурной, сервисной, туристской деятельности;

- уметь организовывать и планировать деятельность организации (предприятия) по комплексному обслуживанию клиентов (потребителей) с целью удовлетворения потребностей в услугах социально-культурного сервиса и туризма;

- уметь применять нормативно-правовые документы, регламентирующие деятельность организации (предприятия) социально-культурного сервиса и туризма;

- владеть культурой межличностного общения, методами разрешения конфликтов;

- уметь формировать и управлять процессами социально-культурного сервиса и туризма, осуществлять реализацию проектов и планов, их продвижение и реализацию на рынке услуг;

- уметь пользоваться системами моделирования процессов социально-культурного сервиса и туризма, выбирать (проектировать) модели инновационных технологий с учетом вида сервисной или туристской деятельности.

2.3. Требования к профессиональной подготовке выпускника, необходимые для выполнения им профессиональных функций 
Выпускник должен знать: 

- основы гуманитарных, социально-экономических, математических и естественнонаучных дисциплин для решения профессиональных, социальных, научных и педагогических задач;

- информационно – нормативное и документационное обеспечение социально – культурной и туристской деятельности. Оргтехнику;

- основные индивидуальные потребности и психофизиологические возможности человека как основы биологической природы и социальной сущности;

- теорию организации обслуживания, основы сервисной деятельности, порядок оформления заказов и расчётов с клиентами (потребителями услуг), соблюдение требований к стандартам и качеству обслуживания; 

 - культуру межличностного общения, в том числе с учетом изучаемых иностранных языка
, виды и средства коммуникаций, профессиональную этику и этикет, методы разрешения и управления конфликтами;

- экономику и предпринимательство в социально-культурном сервисе и туризме;

- методы маркетинговых исследований, анализа и прогнозирования рынков социально-культурного сервиса и туризма, проведения рекламной компании;

- технологии процессов социально-культурного сервиса и туризма, способы их оптимизации;

- техническое и технологическое оснащение организаций (предприятий) социально-культурного сервиса и туризма;

- особенности моделирования процессов социально-культурного сервиса и туризма с учетом индивидуальных потребностей клиентов (потребителей);

- нормативно-правовые документы, регламентирующие взаимоотношения клиентов (потребителей) и специалистов по  сервису и туризму;

- перспективы разработки и реализации инновационных проектов социально-культурного сервиса и туризма;

2.4. Перечень вопросов, выносимых для проверки на государственном экзамене (программа государственного экзамена)

1. Профессиональная этика работников сферы социально-культурного сервиса и туризма.

2. Классификация средств организационной техники.

3. Основные аспекты финансово-экономической деятельности туроператора

4. Государственное и частное предпринимательство. Малое предпринимательство и его роль в развитии социально-культурного сервиса и туризма в России.

5. Технические средства предприятий (организаций) социально-культурного сервиса и туризма.

6. Факторы, влияющие на процесс принятия решения о пользовании услугой.

7. Экономическая сущность и структура прибыли. Основные направления увеличения прибыли и повышения уровня рентабельности на предприятии.

8. Ожидание потребителя от обслуживания. Качество услуги – критерии (показатели) оценки.

9. Обеспечение безопасности в туризме.

10. Цели маркетинга и их классификация. Виды маркетинговых стратегий.

11. Роль сервиса в удовлетворении потребностей человека.

12. Понятия: «качество продукции», «качество услуги», «качество туристского обслуживания».

13. Технология разработки рекламной программы предприятия социально-культурного сервиса и туризма.

14. Составляющие качества услуги. Уровень сервиса.

15. Традиционные и нетрадиционные формы продажи туристского продукта.

16. Понятие информационных технологий, цели и задачи их использования в социально-культурном сервисе и туризме.

17. Классификация услуг.

18. Требования ГОСТа к туристской услуге: обязательные и рекомендуемые.

19. Формирование и организация процессов социально-культурного сервиса и туризма с учетом потребностей клиентов (потребителей).

20. Услуга как продукт. Факторы, влияющие на формирование услуги.

21. Сущность понятия «Привлекательный туристский продукт».

22. Основные законы и положения в социально-культурной и туристской деятельности.

23. Сервис как комплекс услуг.

24. Инициативный и рецептивный туроперейтинг.

25. Порядок образования, реорганизации и ликвидации юридических лиц. Физические лица как субъект предпринимательского права.

26. Взаимодействие общественных, групповых и индивидуальных потребностей.

27. Роль и задача туроператора на туристском рынке.

28. Виды договоров на туристское и иное социально-культурное обслуживание клиентов (потребителей).

29. Теории мотивации личности по З.Фрейду и А. Маслоу.

30. Становление индустрии туризма.

31. Законодательство о защите прав потребителей. Право на информацию и возмещение морального вреда.

32. Природа и сущность человека и его потребностей.

33. Оформление понятия «туристский продукт» и его развитие.

34. Общая характеристика индивидуальных и общественных потребностей.

35. Соотношение понятий новшество, нововведение, инновация.

36. Виды туризма; критерии классификации.

37. Типология инноваций.

38. История развития гостиничного хозяйства. Классификация средств размещения. 

39. Социальное и экономическое значение туризма.

40. Функции инновационной деятельности

41. Международная и российская классификация гостиниц.

42. Политическое и культурно-познавательное значение туризма.

43. Структуры инновационного сервиса и их формы

44. Международные гостиничные цепи. Основные модели организации гостиничного дела.

45. Сущность и важнейшие понятия туризма.

46. Понятие и сущность инновационных проектов.
47. Современные подходы к организации услуг общественного питания в туризме.

48. Перспективы развития мирового туристского рынка.

49. Особенности размещения: классификация, виды, основные признаки гостиничных услуг

50. Экскурсии в туризме. Организация и технологии экскурсионных услуг.

51. Влияние глобализации экономики на развитие туристского рынка.

52. Современное состояние международного туризма. Виды туристских организаций.

53. Индустрия развлечений и ее роль в туризме. 

54. Характеристика рынка выездного туризма в РФ.

55. Туристский продукт и его потребители. Определение туриста. Статус, права и свободы туриста.

56. Страхование и риски в туристской деятельности. Финансовые и информационные услуги в туризме.

57. Понятия и формы деятельности тур. операторов и тур. агентов.

58. Источники и составные части туристского продукта. Юридическая природа и экономическая сущность туристского продукта.

59. Основные факторы туристской мотивации. Барьеры туристских поездок. 

60. Формирование пакетов туристских услуг.

61. Региональные особенности формирования рынка выездного туризма.

62. Типология туристов. Внешние и внутренние факторы, определяющие туристскую активность.

63. Планирование и проектирование туров.

64. Сезонность в туризме.

65. Место туристского назначения и его роль в мотивации туристского путешествия. 

66. Туристская документация.

67. Характеристика туристского районирования России.

68. Роль историко-культурных ресурсов в формировании туристского интереса.

69. Особенности договорных отношений в туризме

70. Сущность и экономическое содержание туризма. История развития туризма.

71. Транспортное обеспечение в туризме. Роль и виды транспортных услуг в составе туристского продукта.

72. Особенности международных перевозок (вид транспорта – по выбору студента).

73. Туроператорская и турагентская деятельность. Классификация туристских предприятий (организаций). 

74. Влияние индустрии туризма на экономику страны.

75. Особенности работы с зарубежными партнерами.

76. Характеристика природных, географических предпосылок туризма.

77. Туристские формальности: определение, виды. 

78. Маркетинг программ выездного туризма.

79. Формы, виды и разновидности туризма. Туристские услуги, работы, товары. 

80. Экскурсионное обслуживание за рубежом.

81. Характеристика и особенности макрорегионов планеты.
82. Характеристика геоэкономической (мирохозяйственной) структура планеты.

83. Организация и планирование туров. Технологии продаж туристских услуг.

84. Особенности организации туризма в западноевропейских странах и странах средиземноморского бассейна (по выбору студента).

Рекомендуемая литература:

(основная):

Ушаков Д.С. Страноведение. Учебное пособие. – М., 2009

Скобельцына А.С., Шарухин А.П. Технологии и организация экскурсионных услуг. Учебное пособие. – М.: Академия, 2010

Рубаник А.Н., Ушаков Д.С. Технологии въездного туризма. Учебное пособие. – М.: МарТ, 2010

Веткин В.А. Технология создания туристского продукта. Учебное пособие. – М.: ГоссМедиа, 2008
Аванесова Г.А. Сервисная деятельность – М.: Аспект Пресс, 2004.
Джон Р.Уокер. Введение в гостеприимство. Учебное пособие для студентов ВУЗов. – М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2008
Гостиничный и туристический бизнес. Учебник. Под ред.Чудновского А.Д.-М., 1998

Морозов М.А. Экономика туризма. Учебное пособие.- М., ИТиГ, 2002

Гуляев В.Г. Основы туристской деятельности.- М., 1996

Гуляев В.Г. Правовое регулирование туристской деятельности. Учебно-практическое пособие. – М., 1998

Методика исчисления себестоимости турпродукта. Новые документы и комментарии. Под.ред.С.П.Шпилько. – М., 1999

Котлер Ф.., Боуэн Дж. Маркетинг. Гостеприимство и туризм: Учебник для ВУЗов. –М.:ЮНИТИ, 2002
Столин В.В. Самосознание личности. - М., 2003.

Информационные технологии в социально-культурном сервисе и туризме. Оргтехника. М.А. Морозов. Н.С. Морозова. – М.:2004.
Новые законы и нормативные акты. /Под ред. В.А. Кузнецова/. - М., 2003.

Удальцова М.В., Аверченко Л.В. Сервисология. Новосибирск. Сибирское соглашение, 2002.Сервисология.

Энциклопедия психологических тестов: Общение, лидерство, межличностные отношения. М.: АСТ, 2003.

Конституция Российской Федерации.
Гражданский кодекс Российской Федерации.

Арбитражный процессуальный кодекс Российской Федерации.

Налоговый кодекс Российской Федерации.

Кодекс законов о труде Российской Федерации.

Закон о товарных знаках, знаках обслуживания и наименовании места происхождения товара. Закон Российской Федерации от 23.09.92.

Закон о несостоятельности (банкротстве). Федеральный закон Российской Федерации от 08.01.98.

Закон об арбитражных судах Российской Федерации. Федеральный закон от 05.04.95.

Закон о государственной пошлине. Закон Российской Федерации от 09.12.91 (в редакции Федерального закона от 13.04.99).

Закон о защите прав потребителей. Закон Российской Федерации ОТ 07.12.92 (в редакции Федерального закона от 09.01.96).

Закон об основах туристической деятельности. Федеральный закон от 14.11.96.

Закон о сертификации продукции и услуг. Федеральный закон от 10.06.93 (в редакции Федерального закона от 27.12.95).

Временное положение о третейском суде для разрешения экономических споров. (Утверждено постановлением Верховного Совета РСФСР от 24.06.92, в редакции от 16.11.97).

Федеральный закон «О рекламе» от 14 июня 1995 года.

Федеральный закон «О техническом регулировании» от 27 декабря 2002 года.

Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей».

ГОСТ РФ 50646-94 «Услуги населению. Термины и определения».

ГОСТ РФ 50691-94 «Модель обеспечения качеств услуг (аутентичный тест ИСО 9002-87)».

Общероссийский классификатор услуг населению – ОКУН (ОК 002-93).

Правила бытового обслуживания населения в Российской Федерации.

Журнал - Пять звезд.

Журнал – Туристский бизнес.

Журнал - Гостиницы и рестораны.

Журнал - Туризм: практика, проблемы, перспективы.
3. Методические рекомендации по проведению итогового государственного (междисциплинарного) экзамена
Основные задачи итогового междисциплинарного экзамена:

- оценка уровня освоения учебных дисциплин, определяющих компетенции выпускника;

- определение соответствия подготовки выпускника квалификационным требованиям государственного образовательного стандарта.

Экзаменационные задания итогового государственного (междисциплинарного) экзамена составляются на основе экзаменационных заданий текущей аттестации по дисциплинам, вошедшим в основную образовательную программу. Экзаменационные задания составляются специалистами выпускающей кафедры, исходя из возможности оценки соответствия подготовки выпускников требованиям ГОС, вынесенными на итоговую государственную аттестацию.

Экзаменационное задание (экзаменационный билет) содержит 4 вопроса, на которые должен ответить выпускник
. При составлении экзаменационных заданий следует стремиться охватить разделы выше указанных курсов для выявления соответствия качества подготовки выпускника требованиям ГОС. При этом каждый контрольный вопрос должен соотноситься с наиболее значимыми требованиями. 
Итоговый государственный (междисциплинарный) экзамен проводится в календарные сроки в соответствии с утвержденным учебным планом. Перед проведением экзамена предусматривается цикл обзорных лекций по программе экзамена в объеме 20 – 24 учебных часов.

Варианты экзаменационных заданий в запечатанном виде выдаются председателю ГЭК и нумеруются непосредственно на экзамене.

Длительность экзамена не должна превышать 6 академических часов. После получения экзаменационного билета в течение 15 минут студент может уточнить с экзаменатором формулировку экзаменационных вопросов. На подготовку к ответу студенту отводится не менее 40 минут. Необходимые записи студент выполняет на проштампованных листах, выдаваемых секретарем Государственной экзаменационной комиссии. После окончания ответа, листы, подписанные студентом, сдаются секретарю ГЭК.
В день объявления результатов государственного экзамена может быть предусмотрена возможность проведения апелляции.







� При подготовке «Методических рекомендаций…» использованы следующие материалы:  


- ГОС ВПО по специальности 100103 Социально-культурный сервис и туризм. МО РФ, 27.03.2000г. (регистрационный № 293 св/сп),


- В.К.Романович, О.Я.Гохман, Т.Н.Третьякова, Г.И.Илюхина. Оценочные и диагностические средства  для итоговой государственной аттестации выпускников вузов по специальности высшего профессионального образования 10103 социально - культурный сервис и туризм.,  -М, УМО по образованию в области сервиса. 2005. 











� Знание иностранных языков при государственном аттестационном испытании по желанию студента может быть продемонстрировано в форме написания Выпускной квалификационной работы (или одной из ее глав, разделов) на одном из изучаемых иностранных языков.


� Перечень вопросов и списки рекомендуемой литературы представлены в соответствии с требованиями к обязательному минимуму содержания основной образовательной программы подготовки специалиста по сервису и туризму и примерными программами по соответствующим дисциплинам федерального компонента государственного образовательного стандарта высшего профессионального образования по специальности 100103 Социально-культурный сервис и туризм, утвержденными Министерством образования Российской Федерации.





� Количество экзаменационных билетов формируется не менее числа экзаменуемых.
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