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Вступ

Програма вивчення вибіркової навчальної дисципліни «Управління персоналом у сфері послуг» складена відповідно до освітньо-професійної програми підготовки «бакалаврів»   напряму   051 «Економіка»   (спеціалізація    «Управління персоналом
(назва освітнього ступеня)





(шифр і назва спеціальності)
та економіка праці»).
Предметом вивчення навчальної дисципліни є механізм функціонування персоналу підприємств, організацій та установ сфери послуг.
Міждисциплінарні зв’язки: вивчення дисципліни «Управління персоналом у сфері послуг» нерозривно пов’язане з опануванням основ таких навчальних дисциплін, як: «Управління персоналом», «Психологія управління», «Економіка праці та соціально-трудові відносини», «Мотивація персоналу», «Ринок праці» та ін. 
Програма навчальної дисципліни складається з таких змістових модулів:

1. Сфера послуг у сучасному суспільстві.
2. Система управління персоналом організації сфери послуг.
3. Технології управління розвитком і поведінкою персоналу організації сфери послуг.

4. Оцінювання результатів діяльності персоналу організації.

1. Мета та завдання навчальної дисципліни

1.1. 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.
1.2. Завдання дисципліни визначаються сучасними вимогами до сфери послуг, де задоволення потреб споживачів є основним видом діяльності.
1.3. Згідно з вимогами освітньо-професійної програми студенти повинні:

знати:

− методологічні принципи управління персоналом у сфері послуг;

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

− особливості управління соціальним розвитком трудового колективу організації сфери послуг;

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

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

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

− методику оцінювання ефективності та результативності управління персоналом організації сфери послуг;

вміти:

− розраховувати оптимальну чисельність працівників певної організації сфери послуг;

− використовувати сучасні методи добору, відбору кадрів;

− володіти інструментарієм мотивування й стимулювання працівників, що передбачає необхідність врахування внутрішнього потенціалу працівника;

− здійснювати контроль виконання та професійно використовувати методи стимулюючого оцінювання цього виконання у процесі управління;

− здійснювати аналіз майбутніх потреб, що обумовлюють необхідність та основні напрями розвитку персоналу;

− інформаційно та документально забезпечувати управління персоналом;

− застосовувати різні методи оцінювання персоналу;

− розраховувати показники ефективності роботи персоналу;

− адаптувати методи управління персоналом до умов функціонування організації сфери послуг.

На вивчення навчальної дисципліни відводиться 162 годин / 4,5 кредитів ECTS.

2. Інформаційний обсяг навчальної дисципліни 

Змістовий модуль 1. Сфера послуг в 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 матеріального виробництва і 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 і 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. Паблік рілейшнз. 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 в 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 і послуги системи охорони здоров’я. Надання санаторно-курортних послуг. Особливості надання оздоровчих послуг та послуг фізичної культури і спорту. Економічні особливості надання туристичних послуг. Суть і особливості надання наукових і науково-технічних послуг. Особливості освітніх послуг і їх надання. Форми і методи реалізації послуг у сфері культури. Суб’єкти бізнесу і види послуг у сфері культури.

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

Особливості і 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 і 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 та модель менеджменту в сфері послуг. Фактори, що впливають на розробку системи надання послуг. Вплив характерних особливостей послуг на специфічність сервісного менеджменту. Основні проблеми менеджменту і 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 в 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 галузі 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 в 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 галузі 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 і протиріччя). Оцінювання кадрової політики.

Напрямки 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 потреб організації у персоналі. Поняття про кадрове планування в сфері послуг. Мета та завдання планування персоналу. Сутність стратегічного планування людських ресурсів. Фактори, що впливають на визначення потреб у персоналі. Прогнозування в управлінні персоналом. Особливості закордонного досвіду планування потреб у персоналі організацій сфери послуг.

Принципи планування роботи з персоналом. Етапи та методи планування потреби в персоналу в сфері послуг. Основні параметри планування людських ресурсів сфери послуг: структура і 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 майбутніх потреб у 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 організації. Види співбесід. Довідки про кандидата. Співбесіда з керівником підрозділу. Аналіз і оцінювання індивідуальних відмінностей претендентів, їх співставлення. Випробування. Рішення про найм. Укладання трудового договору (контракту).

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.
Змістовий модуль 3. Технології управління розвитком і поведінкою персоналу організації сфери послуг
Тема 9. Управління розвитком персоналу організації сфери послуг

Розвиток персоналу як засіб забезпечення його конкурентоспроможності. Характеристика організацій, що навчаються.

Зміст, соціально-економічне значення і завдання розвитку персоналу. Професійний розвиток персоналу сфери послуг. Організація системи управління розвитком персоналу. Форми і методи професійного навчання персоналу. Організація і методологічне забезпечення системи безперервного навчання персоналу. Порівняння методів навчання. 

Програми підготовки персоналу. Оцінювання ефективності програм навчання. Інвестування в людину та його ефективність. 

Поняття про трудову кар’єру та просування по службі в сфері послуг. Психологічний аналіз особи працівника. Планування та управління службовою кар’єрою працівників. Моделі кар’єри: горизонтальна та вертикальна. Фактори, що визначають напрям та швидкість кар’єри. Створення відповідних умов для зростання. Методи соціального та морального впливу на персонал. Гуманізація праці, залучення до управління.

Створення й підготовка резерву на заміщення вакантних посад керівників.

Тема 10. Ділове оцінювання персоналу в організації сфери послуг

Об’єктивна необхідність оцінювання персоналу в сучасній організації. Поняття і функції оцінювання результативності роботи персоналу в сфері послуг. Принципи ефективного оцінювання персоналу. 

Сутність, цілі та види оцінювання персоналу. Критерії та методи оцінювання персоналу. Інформаційні джерела. Розробка системи оцінювання персоналу. 

Оцінювання якості роботи різних категорій персоналу сфери послуг. Оцінювання індивідуального вкладу працівника. Оцінювання робітників і службовців: рівень кваліфікації, виконавська і трудова дисципліна, якісні показники роботи, дотримання правил техніки безпеки тощо. Оцінювання спеціалістів сфери послуг: рівень кваліфікації, творчість і винахідливість, ініціативність, виконавська і трудова дисципліна. Оцінювання керівників: рівень кваліфікації, відповідальність, готовність ризикувати, організаторські здібності, стиль управління, ініціативність, показники роботи підлеглих працівників.

Методи проведення оціночних процедур. Метод «есе», графічна шкала оцінок, ранжування, метод розподілу працівників усередині групи в межах заданих інтервалів, алфавітно-числова шкала, оцінка персоналу за досягненням поставленої цілі.

Атестація персоналу організацій сфери послуг як форма проведення оцінювання. Види атестації. Призначення та зміст атестаційної комісії. Зміст атестації для різних категорій персоналу. Організація проведення атестації персоналу. Запобігання суб’єктивності, застосування комплексного підходу. Документальне супроводження атестації. Використання результатів атестації персоналу.

Тема 11. Мотивація й стимулювання персоналу сфери послуг

Місце мотивації персоналу організацій галузі послуг. Потреби людини як провідна ланка мотивації персоналу, їх класифікація. Сучасні трактування сутності мотивації персоналу.

Способи мотивації: нормативна, примусова та стимулювання.

Сутність, значення і взаємозв’язок категорій «мотив», «інтерес», «стимул», «стимулювання».

Етапи мотивації. Мотиваційна структура поведінки людини. Взаємозв’язок мотивації і стимулювання праці. 

Вибір організаційної форми мотиваційного впливу на працівника організації сфери послуг.

Мотивація праці «непрестижних» професій сфери обслуговування. Особливості мотивації праці медичного персоналу. Особливості мотивації праці банківських працівників. Особливості мотивації праці співробітників ресторанів та гостинного бізнесу. Формування методики мотивації співробітників підприємств сфери послуг.

Матеріальна мотивація трудової діяльності в галузі послуг: сутність, основні положення та значення. Чинники, які впливають на рівень матеріальної мотивації. Взаємозв’язок заробітної плати, ефективності (продуктивності) праці та доходів. Основні принципи оплати праці в сфері послуг. Оплата праці персоналу комерційних організацій сфери послуг. Особливості оплати праці персоналу бюджетних організацій.

Соціальна мотивація персоналу. Методи нематеріальної мотивації трудової діяльності в сфері послуг: збагачення змісту праці, розвиток колективних форм, удосконалення умов праці, розвиток виробничої демократії, запровадження гнучких графіків роботи, підвищення інформованості колективу. Основні напрями соціальної мотивації в сфері послуг. Критерії соціальної мотивації праці.

Тема 12. Етика ділових відносин та організаційна культура

Загальні закономірності міжособових відносин. Колектив як соціальна група. Принципи формування колективу. Етапи розвитку колективу. Ознаки колективу: єдність мети, умовна відокремленість, організаційна та територіальна єдність. Людина як особистість з потребами, мотивами, цінностями, відносинами. Формальні і неформальні групи. Врахування соціальної структури персоналу при формуванні колективу. Роль менеджера з персоналу у формуванні колективу. Специфіка жіночих колективів. Лідерські якості керівника в управлінні персоналом.

Соціально-психологічні фактори трудової поведінки персоналу. Соціально-психологічні особливості колективу як об’єкта управління. Психологічна сумісність працівників в організаціях. Потреби та цінності орієнтації працівників, урахування їх у процесі мотивації трудової діяльності. Суть та стадії згуртованості колективу. Особливості управління персоналом на етапах розвитку колективу. Колективи згуртовані, розчленовані та роз’єднані. Фактори, що впливають на згуртованість колективу. Роль комунікацій в управлінні персоналом.

Зовнішній вигляд ділової людини.

Основи ведення ділової бесіди. Етика телефонного спілкування. Правила критики. 

Організаційна культура в системі управління персоналом: сутність і структура. Формування організаційної культури: цінності і традиції колективу. Типи організаційної культури та їх особливості. Методи управління організаційною культурою. Закономірності формування позитивного соціально-психологічного клімату.

Змістовий модуль 4. Оцінювання результатів діяльності персоналу організації
Тема 13. Управління процесами руху персоналу сфери послуг

Поняття руху персоналу в організації сфери послуг. Види і фактори руху персоналу. Оцінювання стану плинності персоналу. Показники обороту, плинності та стабільності персоналу, методи їх визначення. Основні процеси руху персоналу в галузі послуг. Управління плинністю кадрів. Необхідна та надлишкова плинність кадрів, фактори, що їх зумовлюють. Показники абсолютні та відносні.

Управління мобільністю кадрів. Аналіз потреб та оцінка плану розвитку персоналу. Ротація кадрів як форма руху і підвищення кваліфікації працівників. Переміщення, переведення на іншу посаду, роботу.

Планування та підготовка резерву. Формування внутрішнього резерву. Виявлення працівників з лідерським потенціалом. Особливості підготовки резерву управлінських кадрів. Наступник. Дублер. Розстановка персоналу за посадами.

Причини та фактори вивільнення персоналу. Процедура звільнення. Форми звільнення: з ініціативи адміністрації та за власним бажанням. Аутсорсинг, аутплейсмент. Соціальні та виробничі критерії вибору працівників на звільнення. Соціальні гарантії.

Типові порушення трудової та виконавської дисципліни, причини їх виникнення. Нещасні випадки. Дисциплінарний вплив.

Розробка заходів з регулювання плинності персоналу. Вивчення та управління якістю трудового життя працівників організації. Управління безпекою персоналу. Організація навчання техніки безпеки та охорони здоров’я. Профілактичні та протиепідемічні заходи в управлінні персоналом сфери послуг.

Тема 14. Безпека, умови та дисципліна праці

Безпека організації та її персоналу. Дерево цілей системи безпеки організації.

Значення і завдання регулювання трудової діяльності персоналу організації. Чинники ефективної діяльності організації сфери послуг.

Створення умов для ефективної діяльності персоналу сфери послуг. Визначення мети діяльності організації. Планування діяльності трудового колективу. Кадрове забезпечення ефективної діяльності організації. Нормативно-правове, організаційно-економічне та інженерно-технічне забезпечення трудової діяльності персоналу сфери послуг.

Підтримання встановленого ритму виробництва в галузі послуг. Ресурсне забезпечення трудової діяльності персоналу, поточне обслуговування та оперативне регулювання виробничих і трудових процесів, облік, контроль та оцінювання результатів діяльності.

Правила поведінки й дисциплінарні процедури. Зміст і призначення правил внутрішнього трудового розпорядку.

Тема 15. Управління робочим часом працівників і створення сприятливих умов праці в сфері послуг

Поняття робочого часу як універсальної міри кількості праці. Законодавство України про регулювання робочого часу в сфері послуг. 

Обмеження роботи в нічний час, у вихідні та святкові дні. Робота в надурочний час. Регулювання тривалості відпусток. 

Правила внутрішнього трудового розпорядку як засіб регулювання робочого часу в конкретній організації сфери послуг. 

Регулювання режимів праці та відпочинку протягом зміни, доби, тижня й року. Гнучкі режими праці в сфері послуг.

Методи аналізу ефективності використання робочого часу. Табельний облік використання робочого часу. Фотографія робочого дня.

Поняття умов праці в організації. Соціально-економічні, техніко-організаційні та природні фактори умов праці в різних галузях сфери послуг. Вплив факторів на здоров’я, працездатність людини, продуктивність праці та інші економічні показники. Санітарно-гігієнічні, психофізіологічні, естетичні, соціально-психологічні та технічні елементи умов праці в різних галузях сфери послуг.

Класифікація та оцінка умов праці в сфері послуг. Оптимальні, допустимі, шкідливі, небезпечні умови праці. Атестація робочих місць. Типова методика оцінювання умов праці. Інтегральне бальне оцінювання важкості праці в конкретних умовах виробництва. Засоби компенсації впливу несприятливих умов праці на працівників.

Основні напрями поліпшення умов праці на виробництві. 

Управління конфліктами і стресами. Методи управління конфліктами. Методи управління стресами. 

Тема 16. Ефективність управління персоналом сфери послуг

Ефективність роботи персоналу в сфері послуг: сутність та рівні оцінювання. Методика оцінювання ефективності. Методики оцінювання за якістю та результатами праці. Показники ефективності управління персоналом сфери послуг.

Взаємозалежність ефективності роботи підприємства сфери послуг від роботи персоналу. Критерії ефективності. Соціальна та економічна ефективність роботи персоналу.

Бальна методика оцінювання ефективності роботи персоналу: теорія, зміст та застосування. Комплексне оцінювання управлінської праці: суть, принципи застосування. Оцінювання за коефіцієнтом трудової участі: сутність, розрахунок, переваги та недоліки у застосуванні. Порівняльна характеристика різних методів оцінювання ефективності роботи персоналу.

Витрати на персонал. Групи витрат роботодавців на персонал. Пряма оплата, оплата за невідпрацьований час, премії та нерегулярні виплати, витрати на соціальне забезпечення працівників, витрати на професійне навчання та їхні елементи.

Сутність і показники організаційної ефективності управління персоналом сфери послуг. Сутність і показники економічної ефективності управління персоналом сфери послуг. Сутність і показники соціальної ефективності управління персоналом сфери послуг.

Задоволеність працею та лояльність персоналу як важливіші характеристики, що визначають ефективність управління персоналом у сфері послуг.
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