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1. паспорт примерной ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ «Имиджелогия»

1.1. Область применения программы

Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности 43.02.01«Организация обслуживания в общественном питании».

1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональной образовательной программы:

Дисциплина «Имиджелогия» является общепрофессиональной дисциплиной и частью вариативной части циклов ОПОП, которая позволяет владеть психологическими знаниями, умениями и навыками, организовывать успешное профессиональное взаимодействие.
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины
В результате освоения дисциплины обучающийся должен:

знать:

· понятия этикет, деловой этикет, имидж, деловой протокол; 
   --  цели, задачи, средства, методы и формы обслуживания;  

  --    этапы процесса обслуживания;
· виды и принципы этикета;
· порядок представлений и знакомств;

· стиль одежды и внешнего вида менеджера;
· цветовые решения в деловой одежде;
· аксессуары в деловой одежде;
  --  психологические свойства личности, психологию труда в профессиональной деятельности, психологию коллектива и руководства, психологические аспекты управления профессиональным поведением;

  -- требования к обслуживающему персоналу, особенности обслуживания в организациях общественного питания разных типов и классов; 

-- показатели эффективности обслуживания потребителей (прибыль, рентабельность, повторную посещаемость) и их определение;

-- критерии и показатели  качества обслуживания

уметь: 

- использовать речевые стандарты приветствия и общения в процессе обслуживания;

-  определять тип гостей и правильно выстраивать диалог с гостем в процесс обслуживания

- применять эффективные методы продаж в торговом зале;

- рассадить гостей за столом в соответствии со статусом, 

- вести переговоры по телефону в соответствии с правилами этикета;

- предупреждать возникновение  конфликтных ситуаций в процессе обслуживания

- подбирать индивидуальный стиль в одежде, прическе, макияже с учетом типа и концепции предприятия питания;

- поддерживать внешний вид в соответствии со стандартами предприятия;

1.4. Количество часов на освоение программы дисциплины:
максимальной учебной нагрузки обучающегося - 54 часов, в том числе:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося – 36 часов;

самостоятельной работы обучающегося  - 18 час.

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

«Имиджелогия»

2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	54

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	36

	в том числе:
	

	     практические занятия
	26

	
	

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	18

	
	

	
	

	Аттестация в форме   дифференцированного зачета


2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины  «Имиджелогия»

	Наименование разделов и тем
	№ занятия
	Содержание (указывается перечень дидактических единиц)
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4
	5

	 Тема 1.1. Имидж и его составляющие.  Правила создания индивидуального имиджа.
	
	Содержание учебного материала
	
	

	
	1
	Понятия «имидж», «этикет». История развития этикета. Предпосылки возникновения этикета.  
Виды этикета.  
Профессия официант. История профессии
Домашнее задание: 

Подготовить сообщения по темам «Особенности делового этикета в разных странах мира (Италия, Испания, Германия, Китай, Япония, Турция и т.д.)»
	2
	

	
	2
	Понятие имиджа в деловом общении. Составляющие первого впечатления – три аспекта восприятия: вокальный, вербальный и визуальный. Технологии создания имиджа менеджера зала, официанта, бармена.
Домашнее задание:

Составить план коррекции собственного  имиджа.
	2
	

	
	3
	   Стандарты обслуживания, принципы разработки и правила внедрения их в ресторане
Создание единого корпоративного стиля в том, как обслуживаются все гости

 
	2
	

	
	
	Домашнее задание:

Подготовить памятку для сотрудников «Как вести себя в зале ресторана, сопровождая гостей».

 Придумать и оформить «визитную карточку» для себя.
	
	

	
	4
	Правила приветствий, представлений и знакомств. Установление контакта. Техники установления и поддержания эмоционального контакта с собеседником.

Четыре зоны общения (интимная, личная, общественная, социальная)

Умение слушать. Что такое активное слушание.

Домашнее задание:

Подготовить ответ на вопрос: Что способствует нарушению контакта с собеседником (письменно). Привести примеры налаживания контакта с гостем
	2
	

	
	5
	Практическое занятие №1

 Тренинг: техника «Воронки», «Елочка» в процессе приема заказа. 
Отработка навыков в умении задавать открытые и закрытые вопросы.
Домашнее задание:

На 3-4 блюда (по заданию преподавателя) разработать диалоги на определение потребностей гостей
	2
	

	
	6
	Практическое занятие №2
Тренинг:«Задаем правильные вопросы»
	2
	

	
	
	Самостоятельная работа

 По меню ресторана г.Екатеринбурга (по заданию преподавателя) разработать два-три варианта диалога по технике «Воронка» по разным группам блюд

	6
	

	Тема 1.2.  Самопрезентация 

	Содержание учебного материала
	16/4/6
	

	
	7
	Искусство самопрезентации. 

Речевой этикет и культура делового общения. Нормы речевого этикета. Формулы речевого этикета – устойчивые выражения (приглашения, поздравления, приветствия,   сочувствия, утешения,  просьбы, совета, согласия, отказа).  
Умение слушать и дать клиенту быть услышанным.
Создание доверия и позитива в общении.
Домашнее задание:

Подготовить слова благодарности, поздравления.
	2
	

	
	8
	Практическое занятие №3
Правила презентации меню. Применение «вкусных» слов

Разработка легенд для блюд
	
	

	
	9-10
	Практическое занятие №4-5
Тренинг «Презентуем меню ресторана»
	4
	

	
	11
	 Практическое занятие №6
Ролевая игра «Техника эффективных продаж в зале ресторана»
Домашнее задание:

Подготовить диалоги к ролевой игре
	2
	

	
	1. 12
	Практическое занятие №7
Ролевая игра «Техника эффективных продаж в зале ресторана»

Домашнее задание:

Оформить отчет по практической работе
	2
	

	
	2. 
	Самостоятельная работа

  Для меню обеда разработать легенды предлагаемых блюд. (по заданию преподавателя)

	6
	

	
	Содержание 
	
	

	
	13
	Практическое занятие № 8
  Дресс-код.  Три альтернативы выбора одежды: консервативный, для взаимодействия, творческий. Принципы подбора и ношения одежды, аксессуары для утверждения, привычки и манеры.

Домашнее задание:

Подобрать  стиль униформы   официантов для различных типов предприятий и концепций.
	2
	

	
	14
	Практическая работа №9
 Создаем свой собственный  стиль.
Макияж, прическа, походка, осанка. 

Домашнее задание:

Подобрать фотографии «Макияж на все случаи жизни»
	4
	

	
	15
	 Практическое занятие №10
   Отработка умений правильно   двигаться в торговом зале с подносом.

	2
	

	
	16
	Практическая работа №11
 Правила невербального общения. Мимика и жесты как инструмент повышения продаж в зале.


	2
	

	
	17
	Практическое занятие № 12
 Алгоритм встречи недовольного гостя. 
Как настроить себя на эффективное обслуживание любого клиента?
Индивидуальный подход к каждому гостю.
Пять шагов для повышения эффективности работы  
 с жалобами гостей.
	2
	

	
	18
	 Практическая работа № 13
Тренинг «Гость всегда прав!?» (решение конфликтных ситуаций)

	2
	

	
	Самостоятельная работа студентов: 

 Заполнить таблицу с возражениями со стороны гостя
	6
	


3. условия реализации программы УЧЕБНОЙ дисциплины «Имиджеология»

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению

Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета организации обслуживания в общественном питании.

Оборудование учебного кабинета: 

- комплект учебно-методической документации по программе учебной дисциплины

- журналы 

- наглядные пособия

- технические средства обучения: мультимедиа проектор, CD и DVD 

- образцы меню ресторанов г.Екатеринбурга

3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Основная литература:

1. Архангельская М.Д. Бизнес-этикет или Игра по правилам. – М.: Изд-во ЭКСМО-Пресс, 2002.
2. Анурова Н., Купцов А. Азбука ресторанного сервиса. М.:Изд-во «Витрина» 2010
3. Горчакова В.Г. Имиджелогия. Теория и практика: учебное пособие М. Изд-во Юнити-Дана 2012 г 

4.  Золкин А.Л. Эстетика: учебник . М.: Изд-во Юнити-Дана • 2012 год 

5. Зигель С. и др. Ресторанный сервис. Основы международной практики обслуживания для профессионалов и начинающих М.: Центрполиграф, 2007.
6. Камилина Л. Сервис класса люкс.:Изд-во Альпина Бизнес Букс,2009
7. Квеско, Р.Б. Имиджелогия: учебное пособие / Р.Б. Квеско, С.Б. Квеско. - Томск: Изд-во Томского политехнического университета, 2008
8. Кобзева В.В. Этикет в вопросах и ответах. – М.: ФАИР-ПРЕСС, 2011.

9. А.С. Ковальчук. Основы имиджелогии и делового общения Издательство:Феникс,
 2012
10. Кузин Ф.А. Современный имидж делового человека, бизнесмена, политика. – М.: Ось-89, 2002.

11. Линн Ван Дер Ваген Гостиничный бизнес. Серия «Учебные пособия», Ростов н/Дону: Феникс, 2011.

12. Литвин А.Н. Деловой этикет /Серия «Самоучитель». – Ростов-на-Дону: Феникс, 2003.

13. Лысикова О.В. Н.П. Лысикова Имиджелогия и паблик рилейшнз в социокультурной сфере. М., Изд-во «Флинта», 2006.

14. Опалев А.В. Умение обращаться с людьми…Этикет делового человека. – М.: Культура и спорт, ЮНИТИ, 1996.

15. Соловьев Э.Я. Современный этикет. Деловой и международный протокол. – 6-е изд, доп.и перераб. – М.: Издательство «Ось-89»,  2003.

16. Честара Дж. Деловой этикет: Паблик рилейшнз для всех и для каждого /Пер.с англ. Л.Бесковой. – М., ФАИР-ПРЕСС, 2007.

17. Базарова Т.Ю. Управление персоналом. – М., ЮНИТИ, 2010
Сайты:

http://allcafe.ru 
http://business-opening.ru 
http://www.restorante.com.ru 

http://resto-klub.ru
http://www.banket66.ru
http://www.servicekate.ru
 http://proreshenia.ru 
http://www.remenu.ru 

http://rmprofi.com 
http://uchebarest.ru 
http://www.fassen.net 

3.3 Форма проведения занятий

1. Интерактивная учебная лекция.

2. Публичная презентация проекта.

3. Деловая игра, тренинг
4. Анализ конкретных ситуаций.

5. Коллоквиум.

6. Проблемное обучение.

4. Контроль и оценка результатов освоения  УЧЕБНОЙ Дисциплины

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий, проектов, исследований.

	Результаты обучения

(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	Знания:

· понятия этикет, деловой этикет, имидж, деловой протокол; 
   --  цели, задачи, средства, методы и формы обслуживания;  

  --    этапы процесса обслуживания;
· виды и принципы этикета;
· порядок представлений и знакомств;

· стиль одежды и внешнего вида;
· цветовые решения в деловой одежде;
· аксессуары в деловой одежде;
  --  психологические свойства личности, психологию труда в профессиональной деятельности, психологию коллектива и руководства, психологические аспекты управления профессиональным поведением;

  -- требования к обслуживающему персоналу, особенности обслуживания в организациях общественного питания разных типов и классов; 

-- показатели эффективности обслуживания потребителей (прибыль, рентабельность, повторную посещаемость) и их определение;
-- критерии и показатели  качества обслуживания

Умения: 
- использовать речевые стандарты приветствия и общения в процессе обслуживания;

-  определять тип гостей и правильно выстраивать диалог с гостем в процесс обслуживания
- применять эффективные методы продаж в торговом зале;

- рассадить гостей за столом в соответствии со статусом, 

- вести переговоры по телефону в соответствии с правилами этикета;

- предупреждать возникновение  конфликтных ситуаций в процессе обслуживания

- подбирать индивидуальный стиль в одежде, прическе, макияже с учетом типа и концепции предприятия питания;

- поддерживать внешний вид в соответствии со стандартами предприятия;
	Тестирование

Устный опрос

Демонстрация умений в процессе выполнения практического задания 

Моделирование комплексной практической ситуации




