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1. Цели и задачи дисциплины: 
 

Целями освоения дисциплины ОП 01 «МЕНЕДЖМЕНТ И УПРАВЛЕНИЕ 
ПЕРСОНАЛОМ В ГОСТИНИЧНОМ СЕРВИСЕ»  является подготовка выпускника к 
выполнению и решению профессиональных задач в области: 33Сервис, оказание 
услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление 
персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и прочее) 
(приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 29 
сентября 2014 г. № 667н "О реестре профессиональных стандартов (перечне ви-
дов профессиональной деятельности)", зарегистрирован Министерством юстиции 
Российской Федерации 19 ноября 2014 г., регистрационный № 34779). 

 
Дисциплина направлена на решение задач следующего вида профессио-

нальной деятельности:  
--организация и контроль текущей деятельности работников службы об-

служивания и эксплуатации номерного фонда; 
--организация и контроль текущей деятельности работников службы при-

ема и размещения; 
-организация и контроль текущей деятельности работников службы пита-

ния; 
-организация и контроль текущей деятельности работников службы бро-

нирования и продаж. 
 
Программа составлена в соответствии с требованиями федерального 

государственного образовательного стандарта среднего профессионального об-
разования по специальности 43.02.14Гостиничное дело (утв. приказом Министер-
ства образования и науки РФ от 9 декабря 2016 г. N 1552 с изменениями и допол-
нениями от 17 декабря 2020 г.). 

 
2. Перечень планируемых результатов обучения, соотнесенных с планируе-

мыми результатами освоения образовательной программы: 
 
В результате освоения дисциплины в соответствии с ФГОС СПО обучающийся 

должен: 
знать: 

-возможные траектории профессионального развития и самообразования; 
-психологию коллектива; 
-правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе 
функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками 
гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками 
гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и 
подрядчиками); 
-кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные 
обязанности; требования к обслуживающему персоналу; 
методику проведения тренингов для персонала. 

 
уметь: 

-выстраивать траектории профессионального и личностного развития; 
-организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с 
коллегами, руководством, клиентами; 
-проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных 
служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной 
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ответственности работников службы; организовывать процесс работы 
службы; 
-организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов 
качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; 
рассчитывать нормативы работы горничных; 
-проводить обучение, персонала различных служб гостиницы. 

 
Код 
компе-
тенции 

Наименование компе-
тенции 

Наименование индикатора достижения компетенции 

ОК 01 Выбирать способы ре-
шения задач професси-
ональной деятельности, 

применительно к раз-
личным контекстам. 

Умения: распознавать задачу и/или проблему в профес-
сиональном и/или социальном контексте; анализировать 
задачу и/или проблему и выделять её составные части; 
определять этапы решения задачи; выявлять и эффек-
тивно искать информацию, необходимую для решения 
задачи и/или проблемы; составить план действия; опре-
делить необходимые ресурсы; владеть актуальными 
методами работы в профессиональной и смежных сфе-
рах; реализовать составленный план; оценивать ре-
зультат и последствия своих действий (самостоятельно 
или с помощью наставника) 

Знания: актуальный профессиональный и  социальный 
контекст, в котором приходится работать и жить; основ-
ные источники информации и ресурсы для решения за-
дач и проблем в профессиональном и/или социальном 
контексте; алгоритмы выполнения  работ в профессио-
нальной и смежных областях; методы работы в профес-
сиональной и смежных сферах; структуру плана для 
решения задач; порядок оценки результатов решения 
задач профессиональной деятельности 

ОК 03 Планировать и реализо-
вывать собственное 
профессиональное и 
личностное развитие. 

Умения: определять актуальность нормативно-правовой 
документации в профессиональной деятельности; при-
менять современную научную профессиональную тер-
минологию; определять и выстраивать траектории про-
фессионального развития и самообразования 
Знания: содержание актуальной нормативно-правовой 
документации; современная научная и профессиональ-
ная терминология; возможные траектории профессио-
нального развития и самообразования 

ОК 04 Работать в коллективе и 
команде, эффективно 
взаимодействовать с 
коллегами, руковод-
ством, клиентами. 

Умения: организовывать работу коллектива и команды; 
взаимодействовать с коллегами, руководством, клиен-
тами в ходе профессиональной деятельности  

Знания: психологические основы деятельности коллек-
тива, психологические особенности личности; основы 
проектной деятельности 

ПК 1.1 Планировать 
потребности службы 
приема и размещения в 
материальных ресурсах 
и персонале 

Практический опыт: планирования деятельности испол-
нителей по приему и размещению гостей 

Умения: планировать потребности в материальных ре-
сурсах и персона службы; определять численность и 
функциональные обязанности сотрудников, в соответ-
ствии с особенностями сегментации гостей и установ-
ленными нормативами; организовывать работу по под-
держке и ведению информационной базы данных служ-
бы приема и размещения, в т. ч. на иностранном языке 

Знания: методы планирования труда работников служ-
бы приема и размещения; структуру и место службы 
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приема и размещения в системе управления гостинич-
ным предприятием;принципы взаимодействия службы 
приема и размещения с другими отделами гостиницы 

ПК 1.2. Организовывать дея-
тельность работников 
службы приема и раз-
мещения в соответствии 
с текущими планами и 
стандартам и гостиницы 
 

Практический опыт: организации и стимулирования дея-
тельности исполнителей по приему и размещению гос-
тей в соответствии с текущими планами и стандартами 
гостиницы; разработки операционных процедур и стан-
дартов службы приема и размещения; оформления до-
кументов и ведения диалогов на профессиональную те-
матику на иностранном языке 

Умения: проводить тренинги и производственный ин-
структаж работников различных служб гостиницы; вы-
страивать систему стимулирования и дисциплинарной 
ответственности работников службы; организовывать 
процесс работы службы; 

Знания: правила поведения в конфликтных ситуациях, 
возникающих в процессе функционирования гостиницы 
(конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, 
между сотрудниками гостиницы и гостями, между со-
трудниками гостиницы и деловыми партнерами гостини-
цы, поставщиками и подрядчиками). 

ПК 1.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы приема и 
размещения для под-
держания требуемого 
Уровня качества 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы приема и размещения для поддержа-
ния требуемого уровня качества 

Умения: контролировать работу сотрудников службы 
приема и размещения по организации встреч, привет-
ствий и обслуживания гостей, по их регистрации разме-
щению, по охране труда на рабочем месте,по передаче 
работниками дел при окончании смены; контролировать 
выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и 
регламентов службы приема и размещения; 

Знания: стандарты, операционные процедуры и регла-
менты,определяющие работу службы приема и разме-
щения; критерии и показатели качества обслуживания; 
основные и дополнительные услуги, предоставляемые 
гостиницей; категории гостей и особенности обслужива-
ния; правила и нормы охраны труда,техники безопасно-
сти, производственной санитарии,противопожарной за-
щиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей 

ПК 2.3  Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы питания для 
поддержания требуемого 
уровня качества обслу-
живания гостей 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы питания для поддержания требуемо-
го уровня качества обслуживания гостей; 

Умения: контролировать выполнение сотрудниками 
стандартов обслуживания и регламентов службы пита-
ния (соблюдение подчиненными требований охраны 
труда на производстве и в процессе обслуживания по-
требителей и соблюдение санитарно-
эпидемиологических требований к организации пита-
ния);. 

Знания: критерии и показатели качества обслуживания; 
методы оценки качества предоставленных услуг; крите-
рии и показатели качества обслуживания;. 

ПК 3.1  Планировать потребно-
сти службы обслужива-
ния и эксплуатации но-
мерного фонда в мате-
риальных ресурсах и 

Практический опыт: планирования потребности службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в мате-
риальных ресурсах и персонале; 

Умения: оценивать и планировать потребность службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в мате-
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персонале 
 

риальных ресурсах и персонале; определять числен-
ность работников, занятых обслуживанием проживаю-
щих гостей в соответствии установленными норматива-
ми,в т.ч. на иностранном языке; выполнять регламенты 
службы питания; 

Знания: структуру службы обслуживания и эксплуатации 
номерного фонда, ее цели, задачи,значение в общей 
структуре гостиницы; методика определения потребно-
стей службы обслуживания и эксплуатации номерного 
фонда в материальных ресурсах и персонале; 

ПК 3.2 Организовывать дея-
тельность сотрудников 
службы обслуживания и 
эксплуатации номерного 
фонда в соответствии с 
текущимипланами и 
стандартами гостиницы 

Практический опыт: разработки операционных процедур 
и стандартов службы обслуживания и эксплуатации но-
мерного фонда; организации и стимулировании дея-
тельности персонала службы обслуживания и эксплуа-
тации номерного фонда в соответствии с текущими 
планами и стандартами гостиницы;оформления доку-
ментов и ведения диалогов на профессиональную те-
матику на иностранном языке; 

Умения: организовывать выполнение и контролировать 
соблюдение стандартов качества оказываемых услуг 
сотрудниками службы;  рассчитывать нормативы рабо-
ты горничных; 

Знания: задачи, функции и особенности работы службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гос-
тинице; кадровый состав службы, его функциональные 
обязанности;требования к обслуживающему персоналу; 
цели,средства и формы обслуживания; технологии ор-
ганизации процесса обслуживания гостей; регламенты 
службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 
в гостинице; особенности оформления и составления 
отдельных видов организационно –распорядительных и 
финансово–расчетных документов; порядок регистра-
ции документов и ведения контроля за их исполнени-
ем,в т.ч.на иностранном языке; 

ПК 3.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы обслужива-
ния  и эксплуатации но-
мерного фонда для под-
держания требуемого 
уровня качества обслу-
живания гостей 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы обслуживания и эксплуатации номер-
ного фонда для поддержания требуемого уровня каче-
ства обслуживания гостей планировании, организации, 
стимулировании и контроле деятельности персонала  
службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 

Умения: контролировать выполнение сотрудникам и 
стандартов обслуживания и регламентов службы об-
служивания и эксплуатации номерного фонда; контро-
лировать состояние номерного фонда, ведение доку-
ментации службы, работу обслуживающего персонала 
по соблюдению техники безопасности на рабочем ме-
сте, оказанию первой помощи и действий в экстремаль-
ной ситуации; 

Знания: принципы взаимодействия с другими службами 
отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты 
обслуживания и регламенты службы обслуживания и 
эксплуатации номерного фонда);критерии показатели 
качества обслуживания;санитарно-гигиенические меро-
приятия по обеспечению чистоты,порядка,комфорта 
пребывания гостей; порядок материально- технического 
обеспечения гостиницы и контроля за соблюдением-
нормистандартовоснащенияномерногофон-
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да;принципыуправленияматериально-
производственными запасами; методы оценки уровня 
предоставляемого гостям сервиса; правила и нормы 
охраны труда,техники безопасности, производственной 
санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены 
в процессе обслуживания потребителей; систему отчет-
ности в службе обслуживания и эксплуатации номерно-
гофонда; 

ПК 4.1 Планировать потребно-
сти службы бронирова-
ния и продаж в матери-
альных ресурсах и пер-

сонале 

Практический опыт: планирования потребности службы 
бронирования и продаж в материальных 
ресурсах и персонале; 

Умения: оценивать и планировать потребность службы 
бронирования и продаж в материальных ресурсах и 
персонале; планировать и прогнозировать продажи;  

Знания: структура и место службы бронирования и про-
даж в системе управления гостиничным предприятием, 
взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; 
направления работы отделов бронирования и продаж; 
функциональные обязанности сотрудников службы бро-
нирования и продаж; рынок гостиничных услуг и совре-
менные тенденции развития гостиничного рынка; виды 
каналов сбыта гостиничного продукта; 

ПК 4.2 Организовывать дея-
тельность сотрудников 
службы бронирования и 
продаж в 
соответствии с текущими 
планами и стандартами 
гостиницы 

Практический опыт: организации деятельности сотруд-
ников службы бронирования и продаж в соответствии с 
текущими планами и стандартами гостиницы; разработ-
ки практических рекомендаций по формированию спро-
са и стимулированию сбыта гостиничного продукта для 
различных целевых сегментов; выявлении конкуренто-
способности гостиничного продукта; 

Умения: осуществлять мониторинг рынка гостиничных 
услуг; выделять целевой сегмент клиентской базы; со-
бирать и анализировать информацию о потребностях 
целевого рынка; ориентироваться в номенклатуре ос-
новных и дополнительных услуг отеля; разрабатывать 
мероприятия по повышению лояльности гостей; выяв-
лять конкурентоспособность гостиничного продукта и 
разрабатывать мероприятия по ее повышению; прово-
дить обучение, персонала службы бронирования и про-
даж приемам эффективных продаж; 

Знания: способы управления доходами гостиницы; осо-
бенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе;    
особенности работы с  различными категориями гостей; 
методы управления продажами с учётом сегментации; 
способы позиционирования гостиницы и выделения ее 
конкурентных преимуществ; особенности продаж но-
мерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; ка-
налы и технологии продаж гостиничного продукта; цено-
образование, виды тарифных планов и тарифную поли-
тику гостиничного предприятия; принципы создания си-
стемы «лояльности» работы с гостями; методы макси-
мизации доходов гостиницы; критерии эффективности 
работы персонала гостиницы по продажам; виды отчет-
ности по продажам; нормативные документы, регламен-
тирующие работу службы бронирования и документо-
оборот службы бронирования и продаж; перечень ре-
сурсов необходимых для работы службы бронирования 
и продаж, требования к их формированию; методику 
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проведения тренингов для персонала занятого прода-
жами гостиничного продукта; 

ПК 4.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы бронирова-
ния и продаж для под-
держания требуемого 

уровня качества 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы бронирования и продаж для поддер-
жания требуемого уровня качества обслуживания гостей 
определения эффективности мероприятий по стимули-
рованию сбыта гостиничного продукта; 

Умения: оценивать эффективность работы службы бро-
нирования и продаж; определять эффективность меро-
приятий по стимулированию сбыта гостиничного продук-
та; разрабатывать и предоставлять предложения по по-
вышению эффективности сбыта гостиничного продукта;  

Знания: критерии и методы оценки эффективности ра-
боты сотрудников и службы бронирования и продаж; 
виды отчетности по продажам; 

 
3. Место дисциплины в структуре образовательной программы:  
 
Дисциплина относится к обязательной части профессионального цикла и изучает-

ся в 3 семестре 2 года обучения.  
  
4. Объем дисциплины и виды учебной работы: 

Общая трудоемкость дисциплины составляет __88__ ак. ч. 
 
 

Вид учебной работы Всего академи-
ческих часов 

Распределение 
трудоемкости по 
семестрам, ак. ч 

3 

Общая трудоемкость дисциплины  88 88 

Контактная работа, в т.ч. аудиторные 
занятия 

74 74 

лекции 40 40 

в том числе в форме практической под-
готовки 

20 20 

практические занятия (ПЗ) 32 32 

в том числе в форме практической под-
готовки 

32 32 

Консультации 2 2 

Вид аттестации 8 Экзамен/8 

Самостоятельная работа обучающегося  6 6 

проработка материалов по конспекту лек-
ций  

1 1 

подготовка к защите практических  занятий 
(собеседование) 

2 2 

подготовка к тестированию по разделам  1 1 

подготовка реферата  2 2 

 
5. Содержание дисциплины, структурированное по темам (разделам) с 

указанием отведенного на них количества академических часов и видов 
учебных занятий. 
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5.1. Содержание разделов дисциплины  
 

№ 
п/п 

Наименование 
раздела дисци-

плины 

Содержание раздела 
 

Трудоемкость раздела,  
Ак. часы 

в традици-
онной 
форме 

в форме 
практиче-

ской подго-
товки 

1 
 

Современное 
состояние ин-
дустрии госте-
приимства 

Введение. История становления и 
развития гостиничного дела. Класси-
фикация и типология средств разме-
щения в России и за рубежом. Гости-
ничные услуги их стандартизация 

6 4 

2 

Система 
управления 
гостиницами и 
другими сред-
ствами разме-
щения 

Особенности менеджмента в инду-
стрии гостеприимства. Теоретические 
и методологические основы управле-
ния. Функции управления гостиничным 
предприятием. Координация деятель-
ности персонала структурного под-
разделения гостиницы. Связующие 
процессы в управлении. Управление 
организационным поведением.  

16 28 

3 

Управление 
персоналом 
структурного 
подразделения 
гостиничного 
предприятия 

Подходы к укомплектованию струк-
турного подразделения гостиницы ра-
ботниками необходимой квалифика-
ции. Найм и отбор кадров для пред-
приятий сферы гостеприимства. Адап-
тация персонала в гостиницах. Оценка 
деятельности персонала гостиницы. 
Обучение и развитие персонала гос-
тиницы. 

4 20 

 
5.2 Разделы дисциплины и виды занятий 
 

№ 
п/п 

Наименование раздела 
дисциплины 

Лекции, ак. ч Практические заня-
тия, ак. ч. 

СРО, 
ак. ч 

в тра-
дици-
онной 
форме 

в форме 
практиче-

ской подго-
товки 

в тра-
дицион-

ной 
форме 

в форме 
практиче-
ской под-
готовки 

6 
час. 

1 
Современное состояние 
индустрии гостеприимства 

4 2  2 2 

2 
Система управления гости-
ницами и другими сред-
ствами размещения 

14 10  18 2 

3 

Управление персоналом 
структурного подразделе-
ния гостиничного предпри-
ятия 

2 8  12 2 
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 Консультации текущие 2 

 Контрольная работа - 

 Экзамен 6 

 
5.2.1 Лекции 
 

№ 
п/п 

Наименование 
раздела  

дисциплины 

Тематика лекционных  
занятий 

Трудоемкость, 
Ак. час. 

 
1 
 
 

Современное 
состояние ин-
дустрии госте-
приимства. 

Введение. История становления и развития 
гостиничного дела Цель, задачи, предмет и ос-
новное содержание дисциплины, ее место и 
роль в системе подготовки руководителей и спе-
циалистов гостиничного бизнеса; построение и 
последовательность обучения по дисциплине; 
отчетность по дисциплине. Формирование и раз-
витие мировой и отечественной индустрии гос-
теприимства. Современное состояние и основ-
ные тенденции развития современной мировой и 
отечественной гостиничной индустрии. 

            2 

Классификация и типология средств разме-
щения в России и за рубежом. Классификация 
средств размещения в России и за рубежом. 
Краткая характеристика основных групп гости-
ниц. Международные гостиничные цепи. Основ-
ные модели организации сетевого бизнеса (в т.ч. 
франшизы) в гостиничном хозяйстве их значе-
ние.  Ассоциации и союзы в гостиничной инду-
стрии. 

2 

*Гостиничные услуги их стандартизация. Ви-
ды услуг в гостиничной деятельности, их осо-
бенности и характеристика. Гостиничный про-
дукт: понятие. Стандартизация услуг: понятие, 
цели и задачи. Качество услуги: принципы оцен-
ки. Стандарты и контроль качества в гостинич-
ном менеджменте. 

2 

2 

 
 
 
 
Система управ-
ления гостини-
цами и другими 
средствами 
размещения 

Особенности менеджмента в индустрии гос-
теприимства. Сущность, цели, задачи, виды 
менеджмента на предприятиях гостиничного 
сервиса. Подходы к определению понятия «ме-
неджмент» Цели и задачи управления гостинич-
ным предприятием 

1 

Теоретические и методологические основы 
управления.  Основные понятия, категории и 
объекты управления в гостиничном менеджмен-
те. Принципы управления. Система управления: 
субъект, объект, прямые и обратные связи. Ор-
ганизация: понятие, виды, признаки. Формальная 
и неформальная организация. Внутренняя среда 
гостиничного предприятия. Системная модель 
внутренних переменных: цели, задачи, структу-
ра, технологии, персонал. Внешняя среда гости-
ничного предприятия. Понятие, значимость, осо-
бенности внешней среды отеля. Особенности 
влияния на гостиничное предприятие факторов 
прямого и косвенного воздействия. 

3 
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*Функции управления гостиничным предпри-
ятием. Функции гостиничного менеджмента: по-
нятие, виды, взаимосвязь. Особенности общих и 
специальных функций. Планирование: понятие, 
значение, классификация, формы, основные 
стадии. Роль планирования в структурных под-
разделениях организаций гостиничного сервиса.  

2 

Виды планов. Методика определения потребно-
сти службы в материальных ресурсах и персо-
нале. Организация и координация деятельности 
персонала структурного подразделения. Функция 
организации: понятие, сущность. Распределение 
задач в организации. Сущность делегирования. 
Содержание и виды полномочий и ответственно-
сти. Пределы полномочий. Цели, задачи и прин-
ципы организации труда. Формы и виды разде-
ления труда в организации. Сущность и виды 
нормирования труда.  

2 

*Организационные структуры управления: поня-
тие, требования, предъявляемые к ним, принци-
пы построения. Структурные подразделения, 
звенья и ступени управления. Горизонтальное и 
вертикальное разделение труда в гостиничных 
предприятиях. Взаимосвязи служб, звеньев и 
уровней гостиничного предприятия.  
Виды и функции уровней управления. Централи-
зация и децентрализация управления. Структуру 
различных служб гостиницы и их взаимосвязь. 
Виды организационных структур управления 
(линейная, функциональная, линейно-штабная, 
девизиональная, матричная, управление по про-
екту), их характеристика, преимущества и недо-
статки. Типовая организационная структура оте-
ля.  

2 

Мотивация труда на предприятиях гостиничной 
сферы. Понятие и назначение мотивации. Кри-
терии мотивации (потребности, мотивы, стиму-
лы, вознаграждение) труда персонала в органи-
зациях гостиничного бизнеса. Мотивационный 
процесс. Особенности стимулирования и моти-
вации персонала гостиниц и других средств раз-
мещения. Формы материальной и нематериаль-
ной мотивация персонала различных служб гос-
тиниц. «Лояльность персонала»: понятие, виды, 
формирование. Факторы, влияющие на лояль-
ность персонала в гостиницах.  

2 

*Оценка и пути повышения лояльности персона-
ла гостиницы. Психология коллектива. Контроль: 
сущность, назначение, виды, формы, этапы, 
объекты, субъекты и правила. Функция контроля 
в системе управления структурным подразделе-
нием гостиничного предприятия. Документаль-
ное оформление итогов контроля в гостиничных 
предприятиях. Критерии и методы оценки эф-
фективности работы сотрудников и службы. 

2 

Координация деятельности персонала струк-
турного подразделения гостиницы. Методы 

2 
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управления: понятие, классификация, взаимо-
связь и взаимозависимость. Характеристика эко-
номических, организационно – распорядитель-
ных и социально – психологических методов 
управления. Алгоритм проведения вводного и 
текущего инструктажа подчиненных. Лидерство: 
понятие и природа. Формальное и неформаль-
ное лидерство. Теории лидерства Личностные 
качества успешного руководителя подразделе-
ния. Власть и влияние: понятие, формы, источ-
ники. Баланс власти. Стили руководства: поня-
тие, классификация, виды. Факторы, влияющие 
на формирование стиля управления. Эффектив-
ность различных стилей управления. 

*Связующие процессы в управлении. Управ-
ленческие решения: понятие, виды. Типы реше-
ний. Требования, предъявляемые к управленче-
ским решения. Методы и уровни принятия реше-
ний. Рациональное решение и этапы его разра-
ботки Условия эффективности управленческих 
решений в гостиничной сфере. Организация и 
контроль за исполнением решений. 
(алгоритмы выполнения работ в профессио-
нальной и смежных областях; методы работы в 
профессиональной и смежных сферах; структуру 
плана для решения задач; порядок оценки ре-
зультатов решения задач профессиональной 
деятельности). Коммуникации в управлении гос-
тиничным предприятием. Понятие, виды комму-
никаций. Коммуникационные каналы и их харак-
теристики. Коммуникационный процесс. Виды 
управленческой информации. Эффективная 
коммуникация. Деловое общение. Управленче-
ское общение: понятие, роль, формы, функции, 
назначение. Этика делового общения. Условия 
эффективного общения. Особенности и правила 
ведения деловых бесед, совещаний и перегово-
ров. Техника телефонных переговоров. 

4 

Управление организационным поведением. 
Категории руководителей предприятия гостиничного 
хозяйства, квалификационные требования к ним Ав-
торитет, имидж, правила служебного поведения 
руководителя. Задачи, обязанности и ответ-
ственность руководителя за качественные ре-
зультаты работы подразделения гостиницы. Са-
моменеджмент: понятие, значение в работе руко-
водителя. Планирование работы менеджера. 
Возможные траектории профессионального раз-
вития и самообразования. Затраты и потери ра-
бочего времени. Основные направления совер-
шенствования труда. Организация рабочего ме-
ста руководителя структурного подразделения. 
Конфликты: понятие, классификация, причины 
возникновения, стадии развития, методы управ-
ления. 
Типичные конфликтные ситуации в организациях 
гостиничного сервиса. Правила поведения в 

4 



 

 13 

 

конфликтных ситуациях. 
Стресс: природа и причины. Взаимосвязь кон-
фликта и стресса. Методы предупреждения 
стрессовых ситуаций. 

3 

 
 
Управление 
персоналом 
структурного 
подразделения 
гостиничного 
предприятия 

Подходы к укомплектованию структурного 
подразделения гостиницы работниками не-
обходимой квалификации. Понятия: персонал, 
управление персоналом. Цели, функции и прин-
ципы управления персоналом. Человеческий 
фактор в гостиничной деятельности. Категории 
персонала гостиницы. Основные требования к 
персоналу гостиницы. Роль корпоративной куль-
туры в организации работы персонала гостини-
цы. Корпоративная культура: понятие, сущность, 
цель, задачи, функции. Сущность, цели и задачи 
кадрового планирования. Планирование расхо-
дов на персонал. Нормирование и учет числен-
ности персонала. Методики определения по-
требностей службы гостиницы в материальных 
ресурсах и персонале. 

2 

*Найм и отбор кадров для предприятий сфе-
ры гостеприимства. Процедура отбора, найма 
персонала. Критерии, методы и технологии от-
бора и найма персонала в гостиничное предпри-
ятие. Источники и способы привлечения персо-
нала. Квалификационные требования. Методы 
диагностики профессиональной пригодности ра-
ботников. Набор персонала: понятие, виды, ме-
тоды. Высвобождение, увольнение и текучесть 
кадров. 

2 

*Адаптация персонала в гостиницах. Адапта-
ция персонала: понятие, виды. Основные меро-
приятия по адаптации новых сотрудников. Про-
грамма адаптации сотрудников в гостинице Ис-
пытательный срок. 

2 

*Оценка деятельности персонала гостиницы. 
Цели и методы оценки работы персонала. Стан-
дарты качества труда. Оценочные технологии. 
Центры оценки квалификаций: назначение, роль. 
Требования, предъявляемые к деловым, личност-
ным, морально-этическим качествам руководите-
ля структурного подразделения. Методика оценки 
качеств менеджера. Аттестация: цели, задачи, 
принципы, функции, процедуры и методы. 

2 

*Обучение и развитие персонала гостиницы. 
Обучение сотрудников: цели, виды, формы и ме-
тоды обучения, используемые в гостиничном 
бизнесе в России и за рубежом. Оценка эффек-
тивности обучения персонала в гостиницах. 
Профессионально – должностное продвижение и 
построение карьеры в гостиничном бизнесе. 
Принципы формирования кадрового резерва 

2 
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5.2.2 Практические занятия  
 

№ 
п/п 

Наименование 
раздела  

дисциплины 
Тематика практических занятий 

Трудоемкость, 
час. 

1 
 
 

Современное 
состояние ин-
дустрии госте-
приимства. 

Анализ требований, предъявляемых к различ-
ным средствам размещения 

 
2 

2 

Система управ-
ления гостини-
цами и другими 
средствами 
размещения 

Разработка плана и определение целей дея-
тельности службы гостиницы (структурного под-
разделения) гостиничного предприятия. Постро-
ение дерева целей. Планирование потребности 
в материальных ресурсах и персонале службы 

2 

Составление графиков выхода на работу. Со-
ставление схемы взаимодействия различных 
служб гостиницы и координации их работы. Раз-
работка заданной организационной структуры 
гостиницы.(организовывать работу коллектива и 
команды; взаимодействовать с коллегами, руко-
водством, клиентами) 

2 

Отработка методики выявления потребностей и 
мотивов поведения персонала структурного под-
разделения гостиничного предприятия и подго-
товка индивидуальных рекомендаций по повы-
шению мотивации к труду 

2 

Разработка программы формирования лояльно-
сти персонала структурного подразделения гос-
тиничного предприятия 

2 

Составление плана - схемы проведения кон-
троля в заданном структурном подразделении 
организации гостиничного бизнеса. Оценка эф-
фективности работы службы. 

2 

Решение ситуационных задач на стилей управ-
ления, способов влияния руководителя на под-
чиненных и оптимальных путей построения вза-
имоотношений с подчиненными. Построение си-
стемы стимулирования и дисциплинарной ответ-
ственности работников 

2 

Решение ситуационных задач по принятию 
управленческих решений связанных с анализом 
результатов деятельности службы гостиницы и 
выявлением потребности в материальных ре-
сурсах и персонале. 
(распознавать проблему в профессиональном 
контексте и анализировать ее; определять этапы 
решения задачи; составить план действия; опре-
делить необходимые ресурсы) 

2 

Составление плана организации личной работы 
менеджера (построение траектории профессио-
нального и личностного развития) 

2 

Решение ситуационных задач по выходу из за-
данной конфликтной ситуации и по определению 
путей предупреждения стрессовых ситуаций. 

2 

3 
 
 

Планирование качественных и количественных 
потребностей структурного подразделения гос-

2 
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Управление 
персоналом 
структурного 
подразделения 
гостиничного 
предприятия 

тиницы в трудовых ресурсах. Определение чис-
ленности и функциональных обязанностей со-
трудников 

Определение соответствия личностных, деловых и 
профессиональным качеств исполнителя, требова-
ниям, предъявляемым к должности 

2 

Анализ состава личностных качеств, не жела-
тельных для персонала гостиницы 

2 

Разработка программ адаптации сотрудников в 
гостинице 

2 

Деловая игра «Проведение аттестации сотруд-
ников гостиницы» 

2 

Разработка мероприятий по выбору форм обу-
чения (проведение тренингов и производствен-
ных инструктажей), составлению планов карье-
ры, развитию компетенции. Анализ конкретных 
ситуаций 

2 

 

 
5.2.3 Лабораторный практикум – не предусмотрен 

 
5.2.4 Самостоятельная работа обучающихся (СРО) 

 

№ 
п/п 

Наименование разде-
ла дисциплины 

Вид СРО 
Трудоемкость, 

Ак. час. 

1 
 

Современное состоя-
ние индустрии госте-
приимства.. 

Проработка материалов по конспекту лек-
ций. 
 
Подготовка к защите практических  занятий 
(собеседованию). 
 
Подготовка к тестированию по разделу. 

2 

2 

Система управления 
гостиницами и други-
ми средствами раз-
мещения 

Проработка материалов по конспекту лек-
ций. 
 
Подготовка к защите практических  занятий 
(собеседованию). 
 
Подготовка к тестированию по разделу.  
 
Подготовка реферата. 

2 

 

Управление персона-
лом структурного под-
разделения гостинич-
ного предприятия. 

Проработка материалов по конспекту лек-
ций. 
 
Подготовка к защите практических  занятий 
(собеседованию). 
 
Подготовка к тестированию по разделу. 

2 
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6 Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины  

Для освоения дисциплины обучающийся может использовать:  
 
6.1.Основная литература 

       1. Максимцев, И. А. Управление персоналом : учебник и практикум для 
СПО— М. : Юрайт, 2018  

https://biblio-online.ru/book/upravlenie-personalom-413906 
2. Баландина, О.В. Основы менеджмента: учебное пособие для студентов 

среднего профессионального образования  – Москва ; Берлин : Директ-Медиа, 
2020 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=574371  
          3. Менеджмент в гостинично-туристическом бизнесе : учебное пособие  / 
И.В. Мишурова, Е.Н. Бандурина, О.В. Гудикова  – Ростов-на-Дону : Издательско-
полиграфический комплекс РГЭУ (РИНХ), 2017 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=567420 
          4. Пшеничнова, Л. М. Психология общения: учебное пособие. – Воронеж, 
2019. 
 

6.2.Дополнительная литература 
1. Управление персоналом / Г.И. Михайлина, Л.В. Матраева, Д.Л. Михайлин, 

А.В. Беляк – Москва : Дашков и К°, 2020 
 https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=573120 

           2. Воронин, А.Ю. Основы менеджмента : учебное пособие – Новосибирск : 
Новосибирский государственный технический университет, 2018 

https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=575299 
 

Периодические издания: 
Доступ к порталу по гостиничному делу WELCOMEZONE.RU 

 
6.3. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной 

работы обучающихся 
1. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле: методические 

указания для самостоятельной работы обучающихся по специальности 43.02.14 
«Гостиничное дело», очной формы обучения / Т.О.В. Осеневава; ВГУИТ, ФСПО. - 
Воронеж : ВГУИТ, 2018.  
 

6.4 Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети 
«Интернет», необходимых для освоения дисциплины (модуля) 

 
Наименование ресурса сети «Интернет» Электронный адрес ресурса 

«Российское образование» - федеральный 
портал 

http://www.edu.ru/index.php 

Научная электронная библиотека http://www.elibrary.ru/defaulttx.asp? 

Федеральная университетская компью-
терная сеть России 

http://www.runnet.ru/ 

Информационная система «Единое окно 
доступа к образовательным ресурсам» 

http://www.window.edu.ru/ 

Электронная библиотека ВГУИТ http://biblos.vsuet.ru/megapro/web 

Сайт Министерства науки и высшего об-
разования РФ 

http://minobrnauki.gow.ru 

Портал открытого on-line образования http://npoed.ru 

https://biblio-online.ru/book/upravlenie-personalom-413906
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=574371
https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=574371
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=567420
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=567420
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=485037
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=485037
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=575299
https://biblioclub.ru/index.php?page=book_view_red&book_id=575299
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Информационно-коммуникационные тех-
нологии в образовании. Система феде-
ральных образовательных порталов 

http://www.ict.edu.ru/ 

Электронная информационно-
образовательная среда ФГБОУ ВО «ВГУ-
ИТ 

http://education.vsuet.ru 

 
6.5 Перечень информационных технологий, используемых при осу-

ществлении образовательного процесса по дисциплине, включая перечень 
программного обеспечения и информационных справочных систем  

При изучении дисциплины используется программное обеспечение, совре-
менные профессиональные базы данных и информационные справочные систе-
мы: ЭИОС университета, в том числе на базе программной платформы «Среда 
электронного обучения 3KL», автоматизированная информационная база «Интер-
нет-тренажеры», «Интернет-экзамен». 

При освоении дисциплины используется лицензионное и открытое 
программное обеспечение– н-р, ОС Windows, ОС  ALT Linux. 

 
7 Материально-техническое обеспечение дисциплины  
Обеспеченность процесса обучения техническими средствами полностью 

соответствует требованиям ФГОС по направлению подготовки. Материально-
техническая база приведена в лицензионных формах и расположена во внутрен-
ней сети по адресу http://education.vsuet.ru. 

При чтении лекций, проведении практических занятий и контроле знаний 
обучающихся по дисциплине используется: 

 

Кабинет соци-
ально-
экономических 
дисциплин (ауд.9) 

Проектор Epson EB-W9 – 1 шт. 
Крепление проектора потолочное универсальное 
IC-PR-1t Titanium – 1 шт. 
Экран настенный Screen Media MW 153x153 – 
1шт. 
Ноутбук ASUS К 73 Е I5-2410 M 
CPU\4096\500\DVD-RW\Intel(R) HD Graphics 3000– 
1 шт. 
Информационные стенды, справочные материа-
лы. 
Рабочие места по количеству обучающихся; 
Рабочее место преподавателя. 

Microsoft 
Win-
dows7 ; 
Adobe 
Reader 
XI; Mi-
crosoft 
Office 
2007 
Standart;  
 

 
Аудитория для самостоятельной работы студентов: 

Компьютерный класс 
для самостоятельной 
работы, в т.ч. для про-
ведения групповых и 
индивидуальных кон-
сультаций, текущего 
контроля и промежу-
точной аттестации 
 (ауд.19) 

ALT Linux Образование 9 + LibreOffice; Маркер-
ная доска;   Информационные стенды, справочные ма-
териалы; Комплект учебной мебели. 

http://education.vsuet.ru/
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Дополнительно, самостоятельная работа обучающихся, может осуществ-
ляться при использовании: 

 

Ресурсный центр Компьютеры со свободным 
доступом в сеть Интернет и 
Электронными библиотечны-
ми и информационно спра-
вочными системами. 

Альт Образование 8.2 + 
LibreOffice 6.2+Maxima 
Лицензия № ААА.0217.00 с 
21.12.2017 г. по «Бессрочно» 
 

 
 8 Оценочные материалы для промежуточной аттестации обучающих-

ся по дисциплине  
Оценочные материалы (ОМ) для дисциплины включают в себя: 
- перечень компетенций с указанием индикаторов достижения компетенций, 

этапов их формирования в процессе освоения образовательной программы; 
- описание шкал оценивания; 
- типовые контрольные задания и иные материалы, необходимые для оцен-

ки знаний, умений, навыков; 
- методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, 

умений, навыков и практического опыта. 
ОМ представляются отдельным комплектом  и входят в состав рабочей 

программы дисциплины. 
Оценочные материалы формируются в соответствии с П ВГУИТ «Положе-

ние об оценочных материалах». 
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АННОТАЦИЯ 
К  Р АБ О Ч Е Й  П Р О Г Р АМ М Е   

ДИСЦИПЛИНЫ   
ОП. 01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном сервисе 

 
Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих ком-

петенций: 
 

Код 
компе-
тенции 

Наименование компе-
тенции 

Наименование индикатора достижения компетенции 

ОК 01 Выбирать способы ре-
шения задач професси-
ональной деятельности, 

применительно к раз-
личным контекстам. 

Умения: распознавать задачу и/или проблему в профес-
сиональном и/или социальном контексте; анализировать 
задачу и/или проблему и выделять её составные части; 
определять этапы решения задачи; выявлять и эффек-
тивно искать информацию, необходимую для решения 
задачи и/или проблемы; составить план действия; опре-
делить необходимые ресурсы; владеть актуальными 
методами работы в профессиональной и смежных сфе-
рах; реализовать составленный план; оценивать ре-
зультат и последствия своих действий (самостоятельно 
или с помощью наставника) 

Знания: актуальный профессиональный и  социальный 
контекст, в котором приходится работать и жить; основ-
ные источники информации и ресурсы для решения за-
дач и проблем в профессиональном и/или социальном 
контексте; алгоритмы выполнения  работ в профессио-
нальной и смежных областях; методы работы в профес-
сиональной и смежных сферах; структуру плана для 
решения задач; порядок оценки результатов решения 
задач профессиональной деятельности 

ОК 03 Планировать и реализо-
вывать собственное 
профессиональное и 
личностное развитие. 

Умения: определять актуальность нормативно-правовой 
документации в профессиональной деятельности; при-
менять современную научную профессиональную тер-
минологию; определять и выстраивать траектории про-
фессионального развития и самообразования 
Знания: содержание актуальной нормативно-правовой 
документации; современная научная и профессиональ-
ная терминология; возможные траектории профессио-
нального развития и самообразования 

ОК 04 Работать в коллективе и 
команде, эффективно 
взаимодействовать с 
коллегами, руковод-
ством, клиентами. 

Умения: организовывать работу коллектива и команды; 
взаимодействовать с коллегами, руководством, клиен-
тами в ходе профессиональной деятельности  

Знания: психологические основы деятельности коллек-
тива, психологические особенности личности; основы 
проектной деятельности 

ПК 1.1 Планировать 
потребности службы 
приема и размещения в 
материальных ресурсах 
и персонале 

Практический опыт: планирования деятельности испол-
нителей по приему и размещению гостей 

Умения: планировать потребности в материальных ре-
сурсах и персона службы; определять численность и 
функциональные обязанности сотрудников, в соответ-
ствии с особенностями сегментации гостей и установ-
ленными нормативами; организовывать работу по под-
держке и ведению информационной базы данных служ-
бы приема и размещения, в т. ч. на иностранном языке 

Знания: методы планирования труда работников служ-
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бы приема и размещения; структуру и место службы 
приема и размещения в системе управления гостинич-
ным предприятием; принципы взаимодействия службы 
приема и размещения с другими отделами гостиницы 

ПК 1.2. Организовывать дея-
тельность работников 
службы приема и раз-
мещения в соответствии 
с текущими планами и 
стандартам и гостиницы 
 

Практический опыт: организации и стимулирования дея-
тельности исполнителей по приему и размещению гос-
тей в соответствии с текущими планами и стандартами 
гостиницы; разработки операционных процедур и стан-
дартов службы приема и размещения; оформления до-
кументов и ведения диалогов на профессиональную те-
матику на иностранном языке 

Умения: проводить тренинги и производственный ин-
структаж работников различных служб гостиницы; вы-
страивать систему стимулирования и дисциплинарной 
ответственности работников службы; организовывать 
процесс работы службы; 

Знания: правила поведения в конфликтных ситуациях, 
возникающих в процессе функционирования гостиницы 
(конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, 
между сотрудниками гостиницы и гостями, между со-
трудниками гостиницы и деловыми партнерами гостини-
цы, поставщиками и подрядчиками). 

ПК 1.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы приема и 
размещения для под-
держания требуемого 
Уровня качества 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы приема и размещения для поддержа-
ния требуемого уровня качества 

Умения: контролировать работу сотрудников службы 
приема и размещения по организации встреч, привет-
ствий и обслуживания гостей, по их регистрации разме-
щению, по охране труда на рабочем месте,по передаче 
работниками дел при окончании смены; контролировать 
выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и 
регламентов службы приема и размещения; 

Знания: стандарты, операционные процедуры и регла-
менты, определяющие работу службы приема и разме-
щения; критерии и показатели качества обслуживания; 
основные и дополнительные услуги, предоставляемые 
гостиницей; категории гостей и особенности обслужива-
ния; правила и нормы охраны труда, техники безопас-
ности, производственной санитарии, противопожарной 
защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гос-
тей 

ПК 2.3  Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы питания для 
поддержания требуемого 
уровня качества обслу-
живания гостей 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы питания для поддержания требуемо-
го уровня качества обслуживания гостей; 

Умения: контролировать выполнение сотрудниками 
стандартов обслуживания и регламентов службы пита-
ния (соблюдение подчиненными требований охраны 
труда на производстве и в процессе обслуживания по-
требителей и соблюдение санитарно-
эпидемиологических требований к организации пита-
ния);. 

Знания: критерии и показатели качества обслуживания; 
методы оценки качества предоставленных услуг; крите-
рии и показатели качества обслуживания;. 

ПК 3.1  Планировать потребно-
сти службы обслужива-
ния и эксплуатации но-

Практический опыт: планирования потребности службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в мате-
риальных ресурсах и персонале; 
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мерного фонда в мате-
риальных ресурсах и 
персонале 
 

Умения: оценивать и планировать потребность службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в мате-
риальных ресурсах и персонале; определять числен-
ность работников, занятых обслуживанием проживаю-
щих гостей в соответствии установленными норматива-
ми,в т.ч. на иностранном языке; выполнять регламенты 
службы питания; 

Знания: структуру службы обслуживания и эксплуатации 
номерного фонда, ее цели, задачи, значение в общей 
структуре гостиницы; методика определения потребно-
стей службы обслуживания и эксплуатации номерного 
фонда в материальных ресурсах и персонале; 

ПК 3.2 Организовывать дея-
тельность сотрудников 
службы обслуживания и 
эксплуатации номерного 
фонда в соответствии с 
текущими планами и 
стандартами гостиницы 

Практический опыт: разработки операционных процедур 
и стандартов службы обслуживания и эксплуатации но-
мерного фонда; организации и стимулировании дея-
тельности персонала службы обслуживания и эксплуа-
тации номерного фонда в соответствии с текущими 
планами и стандартами гостиницы;оформления доку-
ментов и ведения диалогов на профессиональную те-
матику на иностранном языке; 

Умения: организовывать выполнение и контролировать 
соблюдение стандартов качества оказываемых услуг 
сотрудниками службы;  рассчитывать нормативы рабо-
ты горничных; 

Знания: задачи, функции и особенности работы службы 
обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гос-
тинице; кадровый состав службы, его функциональные 
обязанности; требования к обслуживающему персоналу; 
цели,средства и формы обслуживания; технологии ор-
ганизации процесса обслуживания гостей; регламенты 
службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 
в гостинице; особенности оформления и составления 
отдельных видов организационно –распорядительных и 
финансово–расчетных документов; порядок регистра-
ции документов и ведения контроля за их исполнени-
ем,в т.ч.на иностранном языке; 

ПК 3.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы обслужива-
ния  и эксплуатации но-
мерного фонда для под-
держания требуемого 
уровня качества обслу-
живания гостей 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы обслуживания и эксплуатации номер-
ного фонда для поддержания требуемого уровня каче-
ства обслуживания гостей планировании, организации, 
стимулировании и контроле деятельности персонала  
службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 

Умения: контролировать выполнение сотрудникам и 
стандартов обслуживания и регламентов службы об-
служивания и эксплуатации номерного фонда; контро-
лировать состояние номерного фонда, ведение доку-
ментации службы, работу обслуживающего персонала 
по соблюдению техники безопасности на рабочем ме-
сте, оказанию первой помощи и действий в экстремаль-
ной ситуации; 

Знания: принципы взаимодействия с другими службами 
отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты 
обслуживания и регламенты службы обслуживания и 
эксплуатации номерного фонда);критерии показатели 
качества обслуживания;санитарно-гигиенические меро-
приятия по обеспечению чистоты,порядка,комфорта 
пребывания гостей; порядок материально- технического 
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обеспечения гостиницы и контроля за соблюдением-
нормистандартовоснащенияномерногофон-
да;принципыуправленияматериально-
производственными запасами; методы оценки уровня 
предоставляемого гостям сервиса; правила и нормы 
охраны труда,техники безопасности, производственной 
санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены 
в процессе обслуживания потребителей; систему отчет-
ности в службе обслуживания и эксплуатации номерного 
фонда; 

ПК 4.1 Планировать потребно-
сти службы бронирова-
ния и продаж в матери-
альных ресурсах и пер-

сонале 

Практический опыт: планирования потребности службы 
бронирования и продаж в материальных 
ресурсах и персонале; 

Умения: оценивать и планировать потребность службы 
бронирования и продаж в материальных ресурсах и 
персонале; планировать и прогнозировать продажи;  

Знания: структура и место службы бронирования и про-
даж в системе управления гостиничным предприятием, 
взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; 
направления работы отделов бронирования и продаж; 
функциональные обязанности сотрудников службы бро-
нирования и продаж; рынок гостиничных услуг и совре-
менные тенденции развития гостиничного рынка; виды 
каналов сбыта гостиничного продукта; 

ПК 4.2 Организовывать дея-
тельность сотрудников 
службы бронирования и 
продаж в 
соответствии с текущими 
планами и стандартами 
гостиницы 

Практический опыт: организации деятельности сотруд-
ников службы бронирования и продаж в соответствии с 
текущими планами и стандартами гостиницы; разработ-
ки практических рекомендаций по формированию спро-
са и стимулированию сбыта гостиничного продукта для 
различных целевых сегментов; выявлении конкуренто-
способности гостиничного продукта; 

Умения: осуществлять мониторинг рынка гостиничных 
услуг; выделять целевой сегмент клиентской базы; со-
бирать и анализировать информацию о потребностях 
целевого рынка; ориентироваться в номенклатуре ос-
новных и дополнительных услуг отеля; разрабатывать 
мероприятия по повышению лояльности гостей; выяв-
лять конкурентоспособность гостиничного продукта и 
разрабатывать мероприятия по ее повышению; прово-
дить обучение, персонала службы бронирования и про-
даж приемам эффективных продаж; 

Знания: способы управления доходами гостиницы; осо-
бенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе;    
особенности работы с  различными категориями гостей; 
методы управления продажами с учётом сегментации; 
способы позиционирования гостиницы и выделения ее 
конкурентных преимуществ; особенности продаж но-
мерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; ка-
налы и технологии продаж гостиничного продукта; цено-
образование, виды тарифных планов и тарифную поли-
тику гостиничного предприятия; принципы создания си-
стемы «лояльности» работы с гостями; методы макси-
мизации доходов гостиницы; критерии эффективности 
работы персонала гостиницы по продажам; виды отчет-
ности по продажам; нормативные документы, регламен-
тирующие работу службы бронирования и документо-
оборот службы бронирования и продаж; перечень ре-
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сурсов необходимых для работы службы бронирования 
и продаж, требования к их формированию; методику 
проведения тренингов для персонала занятого прода-
жами гостиничного продукта; 

ПК 4.3 Контролировать текущую 
деятельность сотрудни-
ков службы бронирова-
ния и продаж для под-
держания требуемого 

уровня качества 

Практический опыт: контроля текущей деятельности со-
трудников службы бронирования и продаж для поддер-
жания требуемого уровня качества обслуживания гостей 
определения эффективности мероприятий по стимули-
рованию сбыта гостиничного продукта; 

Умения: оценивать эффективность работы службы бро-
нирования и продаж; определять эффективность меро-
приятий по стимулированию сбыта гостиничного продук-
та; разрабатывать и предоставлять предложения по по-
вышению эффективности сбыта гостиничного продукта;  

Знания: критерии и методы оценки эффективности ра-
боты сотрудников и службы бронирования и продаж; 
виды отчетности по продажам; 

 
В результате изучения дисциплины обучающийся должен: 

знать: возможные траектории профессионального развития и самообразования; 
психологию коллектива; 
правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе 
функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками 
гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками 
гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и 
подрядчиками); 
кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные 
обязанности; требования к обслуживающему персоналу; 
методику проведения тренингов для персонала. 

 
уметь выстраивать траектории профессионального и личностного развития; 

организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с 
коллегами, руководством, клиентами; 
проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных 
служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной 
ответственности работников службы; организовывать процесс работы 
службы; 
организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов 
качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; 
рассчитывать нормативы работы горничных; 
проводить обучение, персонала различных служб гостиницы. 

 
Содержание разделов дисциплины: 
Введение. История становления и развития гостиничного дела. Классифика-

ция и типология средств размещения в России и за рубежом. Гостиничные услуги 
их стандартизация. 

Особенности менеджмента в индустрии гостеприимства. Теоретические и 
методологические основы управления. Функции управления гостиничным пред-
приятием. Координация деятельности персонала структурного подразделения 
гостиницы. Связующие процессы в управлении. Управление организационным по-
ведением. 

Подходы к укомплектованию структурного подразделения гостиницы работ-
никами необходимой квалификации. Найм и отбор кадров для предприятий сферы 
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гостеприимства. Адаптация персонала в гостиницах. Оценка деятельности персо-
нала гостиницы. Обучение и развитие персонала гостиницы. 
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