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	Название кейса
	«Способы улучшения работы с клиентами»

	Цель 
	Проанализировать работу с клиентами в компании (на примере информационного туристского центра) и выявить пути улучшения работы персонала с клиентами

	Задания 
	1. Прослушайте отчёт тайного покупателя о работе информационных  туристских центров и сделайте необходимые записи. 
2. Прочитайте и проанализируйте отзыв клиентов о работе туристских информационных центрах.
3. Ознакомьтесь с предложениями по улучшению сайтов туристских информационных центров.
4. Определите приоритетные направления улучшения работы туристского информационного центра.

	Характеристика ОК и ПК студентов, формируемых в ходе изучения кейса
	ПК-4


	способность использовать основные теории мотивации, лидерства и власти для решения управленческих задач
	знать

	уметь


	владеть


	
	
	
	роли, функции и задачи менедже-ра в современ-ной организа-ции; основные факторы развития мотивации персонала; типы лидеров и способы их психологическо-го и речевого воздействия на персонал
	распознавать управленческий стиль компании; определять своё речевое поведение в соответствии с корпоративным стилем компании
	понятийным аппаратом, связанным с мотивацией, лидерством и властью

	
	ОК-3


	способность занимать активную гражданскую позицию
	лексико-грамматические структуры, позволяющие высказывать своё мнение в беседе с иностранными партнерами  
	позитивно оценивать тенденции развития отрасли и компании 
	речевыми моделями аргументации своего высказывания


Ход изучения кейса

1. Прочитайте текст о тайном покупателе и ответьте на вопросы:
· Каковы, по вашему мнению, преимущества и недостатки использования тайного покупателя для выявления качества предоставляемых услуг?
· Какие   иные способы контроля качества предоставляемых услуг вам известны?
What is a mystery shopper?

Many organizations use ‘mystery’ consumers or shoppers to collect information and check the quality of their service. These mystery shoppers act as normal customers and perform specific tasks, e.g. ask questions or buy a product. Then, they give detailed reports or feedback about their experiences.
2. Прослушайте отчёт тайного покупателя и сделайте выводы о профессионализме в работе с клиентами по следующим показателям:
· время реагирования на запрос клиента.

· Доброжелательность и внимание.

· Организация внутреннего пространства офиса для удобства работы с клиентом.
3. Прочитайте отзывы двух клиентов и ответьте на вопросы:
· С какими проблемами столкнулся каждый клиент при обслуживании?
· Какие следует принять меры в ответ на замечания?
I visited your centre with my husband who is in a wheelchair. There are steps outside the building and no ramp so he could not come into the building. Also, I think the door is narrow and a wheelchair could not pass through it. I think it’s very important that a public service is adapted for people with special needs like my husband.
I don’t understand why you close your centers at lunchtime and on Sundays, especially in the summer. A lot of visitors to your town are only there for a few days or the weekend and can’t get the information they need. And the opening hours are not on the outside of the building, which is very frustrating. I had to go to your website to find this information.
4. Ознакомьтесь с экспертной оценкой сайта информационного туристского центра.  Какие предложения вы считаете эффективными?
Visitor centres in Albertville are experiencing a decline in the number of visitors. At the same time, more and more people are turning to our website and other online guides to access tourist information services.

This is a clear indication that a lot of visitors are doing their own research and bookings using the internet, and that the region needs to improve the services we offer on the website.
Options to consider are:
1 provide an online accommodation booking service

2 add printable PDF versions of maps and information to the website

3 produce videos with virtual tours on the website

4 have interactive user forums for feedback and suggestions

5 open digital tourist kiosks in key locations

6 close one of the visitor centers to cover the cost of improvements to the website

5. ЗАДАНИЕ

Вы менеджеры в  информационном туристском центре. Ознакомьтесь с данными обзора анкеты клиента. Рассмотрите всю необходимую информацию и проведите собрание. Для подготовки к вашему выступлению:
· определите сильные и слабые стороны работы вашего туристского информационного центра,

· обсудите первоочередные задачи по улучшению качества обслуживания и заполните таблицу

	
	Низкозатратные 
	Дорогостоящие 

	Необходимые усовершенствования 
	
	

	Перспективные усовершенствования
	
	


· выделите три важнейшие задачи по улучшению качества обслуживания
· представьте свои идеи коллегам

6. Напишите официальное письмо в местную Администрацию с предложениями по повышению эффективности привлечения туристов в ваш регион на основе поддержки развития вашего туристского информационного центра.
Характеристика кейса

Новизна  данного кейса заключается в сочетании нестандартного и традиционного подходов в решении проблемы улучшения качества обслуживания (использование тайного покупателя и опрос клиента).
Методы формирования ПК4 и ОК3 в ходе изучения кейса
Формирование этих компетенций у студентов 1 курса достигается методами извлечения необходимой информации, анализа отзывов клиентов и отчётов тайных покупателей, а также обобщения конкретных фактов для выработки генеральной стратегии развития компании и принятия конкретных мер для улучшения работы туристского информационного центра.
 Изучаемый кейс позволяет формировать данные компетенции частично. Так, из ПК4 в области «знать» студенты познают роль, функции и задачи менеджера. В соответствии с заданием студенты являются менеджерами. В конечном итоге с этой позиции студенты выявляют недостатки в работе информационного центра и определяет методы по улучшению качества обслуживания. 
В области «уметь» студенты ориентируются в разных жанрах письменного и устного делового общения (отзыв, экспертная оценка; отчёт, выступление на собрании коллектива компании) и выстраивают своё речевое поведение в соответствии с деловой культурой компании. Следует подчеркнуть, что изучение данного кейса позволяет расширить ПК4 за счёт многосторонности общения:
                               клиент        компания       эксперт
                                                
                                             Администрация
Таким образом, в данном случае, студенты умеют определять своё речевое поведение в соответствии с разными регистрами  делового общения.
В области «владеть» студенты показывают, насколько глубоко они владеют понятиями «мотивация» и «власть» в ситуации улучшения работы с клиентами и с учётом этого выстраивают свои высказывания. С одной стороны, необходимо увеличивать количество посетителей реальных информационных туристских центров через поддержание желания клиентов посещать их, с другой стороны, не менее важно поддерживать информационное обеспечение компании на должном уровне. Третий аспект, свидетельствующий об определённой зрелости мышления студентов 1 курса, - представление о роли, возможностях и полномочиях местной Администрации.
Из ОК3 область «знать» полностью покрывается изучаемыми лексико-грамматическими структурами для высказывания своего мнения на английском языке в контексте согласия или несогласия с точкой зрения своих коллег.
В области «уметь» студенты позитивно оценивают тенденции развития местных туристских информационных центров по условиям кейса, в котором необходимо придти к выработке ряда мер для дальнейшей прогрессивной деятельности в области обслуживания клиентов.
В области «владеть» студенты демонстрируют употребление речевых моделей, необходимых для аргументации своего высказывания.
Параметры и критерии оценивания ПК4 и ОК3
ПК4 «знать». 
	Параметр 

	Критерий 



	знание функциональных обязанностей менеджера


	полнота выявленных недостатков в работе и мер по их исправлению средствами английского языка



ПК4 «уметь»

	Параметр 

	Критерий 



	использование необходимых стилистических и грамматических средств для
оформления своего речевого высказывания
	достаточный уровень и правильность выбираемых стилистических и лингвистических средств


ПК4 «владеть»
	Параметр 

	Критерий 



	владение иностранным профессиональным языком
	употребление устойчивых словосочетаний, специальных слов и понятий профессионального английского языка


ОК3 «знать»
	Параметр 

	Критерий 



	знание лексики и грамматики на необходимом уровне изучения 
	правильность употребления общей  лексики и грамматики в соответствии с изучаемым уровнем английского языка


ОК3 «уметь»
	Параметр 

	Критерий 



	позитивность в отстаивании своей точки зрения
	конструктивность высказывания, умение снять напряжённость, чуткость


ОК3 «владеть»
	Параметр 

	Критерий 



	владение речевыми моделями аргументации
	правильность употребления речевых моделей аргументации в достаточном объёме


ПК4 считается сформированной на «удовлетворительно», если студент может говорить на английском языке об одном недостатке в работе компании и одной мере по его предотвращению. При этом студент допускает ошибки в выборе лингвистических и стилистических средств с сохранением основного смысла высказывания. Студент употребляет необходимый минимум устойчивых словосочетаний, специальных слов и понятий профессионального языка для выражения своей точки зрения.
ПК4 считается сформированной на «хорошо», если студент может говорить на английском языке о нескольких недостатках в работе компании и  соответствующих мерах по их предотвращению. При этом студент допускает ошибки в выборе лингвистических и стилистических средств, которые не препятствуют передачи основного смысла высказывания. Студент употребляет достаточный репертуар устойчивых словосочетаний, специальных слов и понятий профессионального языка для выражения своей точки зрения.

ПК4 считается сформированной на «отлично», если студент может говорить на английском языке о полном списке недостатков в работе компании и  всех соответствующих мерах по их предотвращению. При этом студент допускает незначительные ошибки в выборе лингвистических и стилистических средств при передаче основного смысла высказывания. Студент употребляет расширенный репертуар устойчивых словосочетаний, специальных слов и понятий профессионального языка для выражения своей точки зрения.

ОК3 считается сформированной на «удовлетворительно», если студент употребляет  основную лексику и грамматику в соответствии с уровнем изучения английского языка и допускает ошибки, не искажающие общий  смысл высказывания. При этом студент может при помощи языковых средств выстроить своё высказывание в контексте обсуждения. Студент владеет минимальным набором  моделей речевой аргументации и  допускает ошибки, не искажающие смысл высказывания.
ОК3 считается сформированной на «хорошо», если студент употребляет  основную лексику и грамматику в соответствии с уровнем изучения английского языка и допускает ошибки, не препятствующие пониманию смысла высказывания. При этом студент может при помощи языковых средств выстроить своё высказывание логично, учитывая точки зрения своих коллег. Студент владеет набором  моделей речевой аргументации выше минимального уровня и допускает ошибки, не влияющие на правильность речевого высказывания. 

ОК3 считается сформированной на «отлично», если студент употребляет  основную лексику и грамматику в соответствии с уровнем изучения английского языка и допускает незначительные ошибки, полностью раскрывая смысл своего высказывания. При этом студент может при помощи языковых средств выстроить своё высказывание логично, аргументировано, учитывая точки зрения своих коллег без нарушения норм деловой культуры. Студент владеет набором  моделей речевой аргументации на высоком уровне и допускает незначительные ошибки при их употреблении.
