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1. Цели и задачи дисциплины:
Цель освоения дисциплины:
формирование у студентов системы знаний об особенностях технологий предоставления

услуг дополнительных служб в гостиничных предприятиях в современных экономических
условиях.

Задачи дисциплины:
сформировать у обучающихся понимание особенностей функционирования

дополнительных служб в составе гостиничных комплексов;
сформировать готовность к планированию и организации дополнительных служб;
научить студентов анализировать процессы, происходящие в дополнительных службах

гостиницы;
сформировать у обучающихся умения применять нормативно-правовую и технологическую

документацию, регламентирующую деятельность дополнительных служб

2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с
планируемыми результатами освоения образовательной программы высшего образования

Планируемые
результаты

освоения ОП ВО
(код и содержание

компетенций)

Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Примечание

ПК-1 Способен
обеспечивать выполнение
основных функций
управления под-
разделениями организа-
ций сферы
гостеприимства

ПК-1.1 Знает основы организации деятельности
гостиниц и иных средств размещений; основы
организации, планирования и контроля деятельности
подчиненных; теорию мотивации пер-сонала и
обеспечения лояльности персонала; теорию межлич-
ностного и делового общения, переговоров,
конфликтологии; основы организации производства
продукции и обслуживания потребителей в
ресторанном бизнесе; формы управления в
организациях сферы гостеприимства;
специализированные программы, используемые в
гостиничных комплексах.

33.007
Профессиональный
стандарт «Руководитель /
управляющий
гостиничного комплекса /
сети гостиниц» 33.008
Профессиональный
стандарт «Руководитель
предприятия питания»

ПК-1.2 Умеет осуществлять планирование и
организацию деятельно-сти департаментов (служб,
отделов) гостиничного комплекса, в том числе с учетом
инновационных технологий и процессов; использовать
наставничество, делегирование, коучинг и др.
современные формы развития руководящего состава и
ключе-вых сотрудников департаментов (служб,
отделов) гостинично-го комплекса; осуществлять
деловые и межличностные комму-никации, проводить
совещания и собрания в трудовом коллек-тиве.
ПК-1.3 Владеет методами планирования текущей
деятельности де-партаментов (служб, отделов)
гостиничного комплекса; спо-собами координации и
контроля деятельности департаментов (служб,
отделов); методами организации контроля за функци-
онированием системы внутреннего распорядка;
навыками разработки ценовой и сбытовой политики
предприятий госте-приимства; методами
проектирования деятельности гостинич-ных
предприятий с учетом современных тенденций
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Планируемые
результаты

освоения ОП ВО
(код и содержание

компетенций)

Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Примечание

ПК-2 Способен проводить
оценку экономической
эффективности
деятельно-сти
организаций сферы
гостеприимства

ПК-2.1 Знает основы финансового, бухгалтерского и
статистического учета в сфере гостиничного сервиса.

33.007
Профессиональный
стандарт «Руководитель /
управляющий
гостиничного комплекса /
сети гостиниц» 33.008
Профессиональный
стандарт «Руководитель
предприятия питания»

ПК-2.2 Умеет применять стратегические и тактические
методы анали-за потребностей департаментов (служб,
отделов) гостинично-го комплекса, материальных
ресурсов и персонала; формиро-вать системы бизнес-
процессов с применением регламентов и стандартов
гостиничного комплекса.
ПК-2.3 Владеет методами оценки и навыками
планирования потреб-ностей департаментов (служб,
отделов) в материальных ре-сурсах и персонале;
навыками бизнес-планирования иннова-ционного
гостиничного продукта.

ПК-4 Способен
обеспечивать сервисную
деятельность в
соответствии с этнокуль-
турными, историческими
и религиозными традици-
ями

ПК-4.1 Знает методы взаимодействия с потребителями,
партнерами и другими заинтересованными сторонами
- представителями разных культур; особенности
предоставления услуг гостепри-имства для различных
сегментов потребителей; специализиро-ванные
программы, используемые в письменных
коммуникаци-ях, в том числе возможности
информационно-телекоммуникационной сети
«Интернет»; законодательство Российской Федерации,
регулирующее деятельность предпри-ятий питания;
основы организации деятельности предприятий
питания, обслуживающих иностранных туристов;
специализи-рованные компьютерные программы,
используемые на пред-приятиях питания для расчета
продовольственного сырья, по-луфабрикатов и готовых
блюд.

33.007
Профессиональный
стандарт «Руководитель /
управляющий
гостиничного комплекса /
сети гостиниц» 33.008
Профессиональный
стандарт «Руководитель
предприятия питания»

ПК-4.2 Умеет разрешать проблемные ситуации
потребителей, парт-неров, заинтересованных сторон.
ПК-4.3 Владеет иностранным языком с учетом
характеристик посто-янных клиентов гостиничного
комплекса на уровне, обеспечи-вающем эффективные
профессиональные коммуникации; навыками
организации устных и письменных коммуникаций с
потребителями, партнерами, заинтересованными
сторонами; технологиями продвижения и продаж
гостиничного продукта.

ПК-6 Способен
обеспечивать контроль и
оценку эффек-тивности
деятельности
департаментов (служб,
отделов) организаций
сферы гостеприимства и
общественного питания

ПК-6.1 Знает принципы и методы создания системы
контроля работы персонала гостиничного комплекса;
особенности системы контроля работы персонала в
гостиничных сетях; основы ор-ганизации,
планирования и контроля деятельности подчинен-ных
на предприятиях питания; основы планирования
текущей деятельности департаментов (служб, отделов)
предприятия питания; принципы формирования
системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов
предприятия питания.

33.007
Профессиональный
стандарт «Руководитель /
управляющий
гостиничного комплекса /
сети гостиниц» 33.008
Профессиональный
стандарт «Руководитель
предприятия питания»
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Планируемые
результаты

освоения ОП ВО
(код и содержание

компетенций)

Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Примечание

ПК-6.2 Умеет осуществлять координацию и контроль,
проводить оценку эффективности деятельности
департаментов (служб, отделов) гостиничного
комплекса; осуществлять планирова-ние и
организацию деятельности департаментов (служб,
отде-лов) предприятия питания; осуществлять
координацию и кон-троль, проводить оценку
эффективности деятельности депар-таментов (служб,
отделов) предприятия питания.
ПК-6.3 Владеет методикой создания системы контроля
в гостиницах и иных средствах размещения; способами
организации кон-троля исполнения персоналом
принятых решений; методами организации службы
внутреннего контроля; способами орга-низация
контроля соблюдения технических и санитарных
условий работы структурных подразделений
гостиничного предприятия; методами оценки
материальных ресурсов де-партаментов (служб,
отделов); методами планирования теку-щей
деятельности департаментов (служб, отделов)
предприя-тия питания; навыками формирования
системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов
предприятия питания; способами координации и
контроля деятельности департа-ментов (служб,
отделов).

ПК-7 Способен
анализировать
деятельность
организаций сферы
гостеприимства и
общественного питания
для принятия
эффективных
управленческих решений

ПК-7.1 Знает методы оценки эффективности системы
контроля дея-тельности департаментов (служб,
отделов) гостиничного ком-плекса; законодательство
Российской Федерации, регулиру-ющее деятельность
предприятий питания; принципы и методы
организации системы контроля работы персонала
предприя-тий питания; способы оценки соответствия
качества выполня-емых работ разработанным на
предприятии регламентам и стандартам; методы
оценки эффективности системы контроля
деятельности департаментов (служб, отделов)
предприятий питания.

33.007
Профессиональный
стандарт «Руководитель /
управляющий
гостиничного комплекса /
сети гостиниц» 33.008
Профессиональный
стандарт «Руководитель
предприятия питания»

ПК-7.2 Умеет анализировать проблемы в
функционировании системы контроля, прогнозировать
их последствия и принимать меры по исправлению и
недопущению подобных ситуаций в буду-щем;
выявлять проблемы в системе контроля гостиничного
комплекса и определение уровня эффективности
деятельности департаментов (служб, отделов)
гостиничного комплекса; определять формы и методы
контроля бизнес-процессов де-партаментов (служб,
отделов) гостиничного комплекса; опре-делять формы
и методы контроля бизнес-процессов департа-ментов
(служб, отделов) предприятия питания; выявлять про-
блемы в системе контроля предприятия питания и
определять уровень эффективности деятельности
департаментов (служб, отделов).
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Планируемые
результаты

освоения ОП ВО
(код и содержание

компетенций)

Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Примечание

ПК-7.3 Владеет методами организации контроля
соблюдения техни-ческих и санитарных условий
работы структурных подразде-лений; методами
организации контроля за выполнением со-трудниками
стандартов обслуживания и обеспечением каче-ства
продукции и услуг.

Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Планируемые результаты обучения по дисциплине

ПК-1.1. Знает основы организации деятельности
гостиниц и иных средств размещений; основы
организации, планирования и контроля деятельности
подчиненных; теорию мотивации пер-сонала и
обеспечения лояльности персонала; теорию межлич-
ностного и делового общения, переговоров,
конфликтологии; основы организации производства
продукции и обслуживания потребителей в
ресторанном бизнесе; формы управления в
организациях сферы гостеприимства;
специализированные программы, используемые в
гостиничных комплексах.

Сформированы систематические представления о:
целях и задачах деятельности подразделений
организации сферы гостеприимства и общественного
питания и организует их выполнение; основных
принципах построения коллектива, условия его
функционирования, систему существующих
общественных отношений; о способах практического
использования мотивационных теорий и теорий
лидерства в практике управления; основах организации
производства продукции и обслуживания потребителей
в ресторанном и гостиничном бизнесе с
использованием специализированных программ;

ПК-1.2. Умеет осуществлять планирование и
организацию деятельно-сти департаментов (служб,
отделов) гостиничного комплекса, в том числе с учетом
инновационных технологий и процессов; использовать
наставничество, делегирование, коучинг и др.
современные формы развития руководящего состава и
ключе-вых сотрудников департаментов (служб,
отделов) гостинично-го комплекса; осуществлять
деловые и межличностные комму-никации, проводить
совещания и собрания в трудовом коллек-тиве.

Сформировано умение: организации оценки и
планирования потребностей департаментов (служб,
отделов) организации сферы гостеприимства и
общественного питания в материальных ресурсах и
персонале; организовывать командное взаимодействие
для решения управленческих задач; анализировать
коммуникационные процессы в организации и
разрабатывать предложения по повышению их
эффективности; определять целесообразность
использования тех или иных форм, методов и средств
делегирования полномочий с учётом личной
ответственности за осуществляемые мероприятия;

ПК-1.3. Владеет методами планирования текущей
деятельности де-партаментов (служб, отделов)
гостиничного комплекса; спо-собами координации и
контроля деятельности департаментов (служб,
отделов); методами организации контроля за функци-
онированием системы внутреннего распорядка;
навыками разработки ценовой и сбытовой политики
предприятий госте-приимства; методами
проектирования деятельности гостинич-ных
предприятий с учетом современных тенденций

Демонстрирует владения на высоком уровне
способности: в обеспечении планирования текущей
деятельности департаментов (служб, отделов)
организации сферы гостеприимства и общественного
питания; осуществления формирования и
функционирования системы бизнес-процессов,
регламентов и стандартов в деятельности
подразделений организации сферы гостеприимства и
общественного питания; методами реализации
основных управленческих функций (принятие
решений, организация, мотивирование и контроль);
современными технологиями эффективного влияния
на индивидуальное и групповое поведение в
организации; распределения полномочий и
ответственности в организационной структуре
управления; навыками разработки ценовой и сбытовой
политики предприятий гостеприимства; приемами
проектирования организационных структур
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Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Планируемые результаты обучения по дисциплине

ПК-2.1. Знает основы финансового, бухгалтерского и
статистического учета в сфере гостиничного сервиса.

Сформированы систематические представления о:
координации и контроле деятельности департаментов
(служб, отделов) организаций сферы гостеприимства;
теоретических основах финансового, бухгалтерского и
статистического учета в сфере гостиничного сервиса;
сборе и анализ данных о затратах организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их
структурных подразделений;

ПК-2.2. Умеет применять стратегические и
тактические методы анали-за потребностей
департаментов (служб, отделов) гостинично-го
комплекса, материальных ресурсов и персонала;
формиро-вать системы бизнес-процессов с
применением регламентов и стандартов гостиничного
комплекса.

Сформировано умение: определять формы и методы
контроля бизнес-процессов департаментов (служб,
отделов) организаций сферы гостеприимства;
формирования системы бизнес-процессов с
применением регламентов и стандартов гостиничного
комплекса; участия в разработке планов доходов и
расходов организаций сферы гостеприимства и
общественного питания;.

ПК-2.3. Владеет методами оценки и навыками
планирования потреб-ностей департаментов (служб,
отделов) в материальных ре-сурсах и персонале;
навыками бизнес-планирования иннова-ционного
гостиничного продукта.

Демонстрирует владения на высоком уровне
способности: выявления проблем в системе контроля
и определение уровня эффективности деятельности
департаментов (служб, отделов) организаций сферы
гостеприимства; системного похода к изучению
проблем функционирования и развития организации;
планирования инновационной деятельности в сфере
гостеприимства; организации оценки экономической
эффективности деятельности организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их
структурных подразделений; -вырабатывать
управленческие решения на базе объективных
результатов анализа деятельности организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их
структурных подразделений.

ПК-4.1. Знает методы взаимодействия с
потребителями, партнерами и другими
заинтересованными сторонами - представителями
разных культур; особенности предоставления услуг
гостепри-имства для различных сегментов
потребителей; специализиро-ванные программы,
используемые в письменных коммуникаци-ях, в том
числе возможности информационно-
телекоммуникационной сети «Интернет»;
законодательство Российской Федерации,
регулирующее деятельность предпри-ятий питания;
основы организации деятельности предприятий
питания, обслуживающих иностранных туристов;
специализи-рованные компьютерные программы,
используемые на пред-приятиях питания для расчета
продовольственного сырья, по-луфабрикатов и готовых
блюд.

Сформированы систематические представления о:
закономерностях, основных событиях и особенностях
истории России с древнейших времен до наших дней в
контексте европейской и всемирной истории; истории
становления и развития государственности;
культурных особенностях и традициях различных
социальных групп; способах эффективного
взаимодействия в сфере деловых отношений; о
способах и методах взаимодействия со всеми
заинтересованными сторонами разных культур и
народностей; особенностях формирования
клиентурных отношений; особенностях обслуживания
различных сегментов потребителей гостиничных
услуг; о специализированных компьютерных
программах, используемых на предприятиях сервиса;
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Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Планируемые результаты обучения по дисциплине

ПК-4.2. Умеет разрешать проблемные ситуации
потребителей, парт-неров, заинтересованных сторон.

Сформировано умение: выявлять закономерности
исторического развития России в контексте всемирной
истории; давать оценку культурно-историческим
ценностям России; выявлять потребности потребителя;
работать в «контактной зоне» как сфере реализации
сервисной деятельности; обеспечивать эффективную
организацию функциональных процессов; -применять,
адаптировать и развивать современные технологии
обслуживания; обслуживания и бесконфликтной
работы в процессе сервисной деятельности;
осуществлять эффективные межличностные
взаимоотношения с потребителем и другими
заинтересованными сторонами с учетом социально-
культурных и психологических особенностей,
организации функциональных процессов в гостиницах
и других средствах размещения, соответствующих
запросам потребителей;

ПК-4.3. Владеет иностранным языком с учетом
характеристик посто-янных клиентов гостиничного
комплекса на уровне, обеспечи-вающем эффективные
профессиональные коммуникации; навыками
организации устных и письменных коммуникаций с
потребителями, партнерами, заинтересованными
сторонами; технологиями продвижения и продаж
гостиничного продукта.

Демонстрирует владения на высоком уровне
способности: анализа особенностей исторического
развития России в контексте всемирной истории;
деловой коммуникации в устной и письменной формах
на государственном языке Российской Федерации;
выполнять перевод профессиональных текстов с
иностранного (- ых) на государственный язык и
обратно; использования информационно-
коммуникационных технологий при поиске
необходимой информации в процессе решения
стандартных коммуникативных задач на
государственном и иностранном (- ых) языках;
основными коммуникативными техниками общения с
потребителем и в коллективе; деловой коммуникацией
на втором иностранном языке.

ПК-6.1. Знает принципы и методы создания системы
контроля работы персонала гостиничного комплекса;
особенности системы контроля работы персонала в
гостиничных сетях; основы ор-ганизации,
планирования и контроля деятельности подчинен-ных
на предприятиях питания; основы планирования
текущей деятельности департаментов (служб, отделов)
предприятия питания; принципы формирования
системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов
предприятия питания.

Сформированы систематические представления о:
принципах и методах создания системы контроля
работы персонала гостиничного комплекса;
особенностях системы контроля и контроллинга
работы персонала в гостиничных сетях; основных
категориях и направлениях традиционных и
инновационных технологий управления персоналом,
воздействие их на кадровые ресурсы;

ПК-6.2. Умеет осуществлять координацию и контроль,
проводить оценку эффективности деятельности
департаментов (служб, отделов) гостиничного
комплекса; осуществлять планирова-ние и
организацию деятельности департаментов (служб,
отде-лов) предприятия питания; осуществлять
координацию и кон-троль, проводить оценку
эффективности деятельности депар-таментов (служб,
отделов) предприятия питания.

Сформировано умение: формировать стратегии
управления человеческими ресурсами в организации;
определять эффективность применения кадровых
технологий; осуществлять координацию и контроль за
деятельностью структурных подразделений
гостиничного комплекса; разрабатывать планы
деятельности департаментов (служб, отделов)
предприятий питания; -проводить оценку управления
и организации дея-тельности департаментов (служб,
отделов) предприятия питания;
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Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Планируемые результаты обучения по дисциплине

ПК-6.3. Владеет методикой создания системы контроля
в гостиницах и иных средствах размещения; способами
организации кон-троля исполнения персоналом
принятых решений; методами организации службы
внутреннего контроля; способами орга-низация
контроля соблюдения технических и санитарных
условий работы структурных подразделений
гостиничного предприятия; методами оценки
материальных ресурсов де-партаментов (служб,
отделов); методами планирования теку-щей
деятельности департаментов (служб, отделов)
предприя-тия питания; навыками формирования
системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов
предприятия питания; способами координации и
контроля деятельности департа-ментов (служб,
отделов).

Демонстрирует владения на высоком уровне
способности: методами реализации основных
управленческих функций (принятие решений,
организация, мотивирование и контроль); приемами
эффективного распределения полномочий; навыками
системного похода к изучению проблем
функционирования и развития организации; методикой
создания системы контроля и контроллинга в
управлении предприятиями питания и гостиничного
комплекса; навыками определения основных проблем
управления персоналом в организации.

ПК-7.1. Знает методы оценки эффективности системы
контроля дея-тельности департаментов (служб,
отделов) гостиничного ком-плекса; законодательство
Российской Федерации, регулиру-ющее деятельность
предприятий питания; принципы и методы
организации системы контроля работы персонала
предприя-тий питания; способы оценки соответствия
качества выполня-емых работ разработанным на
предприятии регламентам и стандартам; методы
оценки эффективности системы контроля
деятельности департаментов (служб, отделов)
предприятий питания.

Сформированы систематические представления о:
сборе, обработке и анализе информации о факторах
внешней и внутренней среды гостиничного комплекса,
необходимой для принятия стратегических и
оперативных управленческих решений; организации
системы мониторинга внешней и внутренней среды
гостиничного комплекса; методах оценки
эффективности деятельности структурных
подразделений гостиничного комплекса; методах
контроля деятельности департаментов (служб,
отделов) предприятий питания; способах оценки
соответствия качества предоставляемых услуг
существующим стандартам.

ПК-7.2. Умеет анализировать проблемы в
функционировании системы контроля, прогнозировать
их последствия и принимать меры по исправлению и
недопущению подобных ситуаций в буду-щем;
выявлять проблемы в системе контроля гостиничного
комплекса и определение уровня эффективности
деятельности департаментов (служб, отделов)
гостиничного комплекса; определять формы и методы
контроля бизнес-процессов де-партаментов (служб,
отделов) гостиничного комплекса; опре-делять формы
и методы контроля бизнес-процессов департа-ментов
(служб, отделов) предприятия питания; выявлять про-
блемы в системе контроля предприятия питания и
определять уровень эффективности деятельности
департаментов (служб, отделов).

Сформировано умение: осуществлять сбор и анализ
данных о затратах организаций сферы гостеприимства
и общественного питания, их структурных
подразделений; разрабатывать планы доходов и
расходов организаций сферы гостеприимства и
общественного питания; организовать оценку
экономической эффективности деятельности
организаций сферы гостеприимства и общественного
питания, их структурных подразделений;
анализировать проблемы функционирования
гостиничного комплекса; прогнозировать и
разрабатывать мероприятия по решению проблем,
возникающих в результате деятельности
департаментов (служб, отделов) гостиничного
комплекса; выявлять проблемы в системе контроля
предприятия питания и разрабатывать мероприятия по
их исправлению; принимать управленческие решения
на базе объективных результатов анализа деятельности
организаций сферы гостеприимства и общественного
питания, их структурных подразделений
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Планируемые результаты обучения по ОП ВО
(индикаторы достижения компетенций)

Планируемые результаты обучения по дисциплине

ПК-7.3. Владеет методами организации контроля
соблюдения техни-ческих и санитарных условий
работы структурных подразде-лений; методами
организации контроля за выполнением со-трудниками
стандартов обслуживания и обеспечением каче-ства
продукции и услуг.

Демонстрирует владения на высоком уровне
способности: применять основные функции
управления сервисной деятельностью, методы
социального взаимодействия и реализации своей роли
в команде; осуществления контроля деятельности
предприятий сервиса и/или сервисной деятельности;
подготовки предложений по формированию и
совершенствованию гостиничного продукта в
соответствии с изменением конъюнктуры рынка;
методиками стратегического и ситуационного анализа
и оценки результатов деятельности гостиничного
комплекса; навыками создания и ведения баз данных
по раз-личным показателям деятельности
гостиничного комплекса; методами организации
контроля соблюдения технических и санитарных
условий работы; методами организации контроля за
выполнением сотрудниками стандартов обслуживания.

3. Содержание, объем дисциплины и формы проведения занятий

№
п/п

Наименование темы дисциплины Компетенции

Оценочные средства текущего контроля
ЗНАТЬ УМЕТЬ ВЛАДЕТЬ

ПК-1.1
ПК-2.1
ПК-4.1
ПК-6.1
ПК-7.1

ПК-1.2
ПК-2.2
ПК-4.2
ПК-6.2
ПК-7.2

ПК-1.3
ПК-2.3
ПК-4.3
ПК-6.3
ПК-7.3

1 Дополнительные службы в составе
гостиничных комплексов.

ПК-1
ПК-2
ПК-4

Доклад,
сообщение/
Реферат №1
(10)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №1 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

2 Парикмахерские и косметические салоны ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Доклад,
сообщение/
Реферат №1
(10)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №1 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

3 Химчистки и прачечные ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Доклад,
сообщение/
Реферат №2
(10)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №1 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

4 Мастерские бытовых услуг ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Доклад,
сообщение/
Реферат №2
(10)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №1 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

5 Пункт проката оборудования ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Доклад,
сообщение/
Реферат №2
(10)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №2 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

6 Служба консьержей ПК-1
ПК-2

Коллоквиум/
Проект
(групповой
проект) №1
(20)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №2 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)
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№
п/п

Наименование темы дисциплины Компетенции

Оценочные средства текущего контроля
ЗНАТЬ УМЕТЬ ВЛАДЕТЬ

ПК-1.1
ПК-2.1
ПК-4.1
ПК-6.1
ПК-7.1

ПК-1.2
ПК-2.2
ПК-4.2
ПК-6.2
ПК-7.2

ПК-1.3
ПК-2.3
ПК-4.3
ПК-6.3
ПК-7.3

7 Экскурсионное бюро ПК-1
ПК-2

Коллоквиум/
Проект
(групповой
проект) №2
(20)

Собеседование,
опрос/
Контрольная
работа №2 (10)

Деловая и
(или) ролевая
игра/Кейс-
задача №1
(20)

Количество баллов (100 баллов): 100

Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, курсовая работа
Тема 1: Дополнительные службы в составе гостиничных комплексов.
Роль дополнительных служб в гостиничных комплексах. Особенности формирования дополнительных служб
в зависимости от категории, специализации и вместимости номерного фонда отелей. Аутсорсинг услуг как
расширение спектра дополнительных услуг в отелях различных категорий.
Практические занятия/самостоятельная работа:
Разработка структуры дополнительных служб для отеля определённой категории, специализации и вместимости
(индивидуальные задания).
Лабораторная работа: -
Тема 2: Парикмахерские и косметические салоны
Организация парикмахерских и косметических салонов в гостиничных комплексах: требования к
проектированию и организации услуг. Требования СЭС к парикмахерским и салонам красоты (СанПиН
2.1.2.2631-10). Организация различных СПА-услуг в отелях.
Практические занятия/самостоятельная работа:
Разработка СПА-меню для отеля определённой категории, специализации и вместимости (индивидуальные
задания).
Лабораторная работа: -
Тема 3: Химчистки и прачечные
Прачечная и химчистка в структуре службы хаускипинг. Организация работы прачечной при отеле: помещения,
оборудование, персонал, процессы обработки белья, транспортировка. Предоставление услуг для гостей: стирка,
химическая чистка, аквачистка, выведение пятен, влажно-тепловая обработка. Обработка белья и униформы
персонала. Аутсорсинг услуг сторонних химчисток и прачечных.
Практические занятия/самостоятельная работа:
Подбор оборудования для прачечной в отеле.
Лабораторная работа: -
Тема 4: Мастерские бытовых услуг
Ремонт и глажка вещей. Срочный ремонт и чистка обуви. Мелкий ремонт часов, электробритв, радио-, кино-и
фотоаппаратуры; фотоуслуги. Требования к размещению помещений бытового обслуживания гостиницы. ГОСТ
Р 57137-2016 «Бытовое обслуживание населения. Термины и определения».
Практические занятия/самостоятельная работа:
Планирование мастерских по ремонту бытовых услуг в отеле.
Лабораторная работа: -
Тема 5: Пункт проката оборудования
Прокат телевизионного и компьютерного оборудования. Прокат спортивного инвентаря и оборудования. Прокат
водного инвентаря и оборудования. Прокат пляжного инвентаря и оборудования. Прокат конференц-
оборудования.
Практические занятия/самостоятельная работа:
Расчет стоимости проката различного оборудования.
Лабораторная работа: -
Тема 6: Служба консьержей
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Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, курсовая работа
Особенности работы подразделения консьержей в составе гостиничных предприятий различных категорий.
Рабочее место и режим работы консьержей. Функциональные обязанности консьержей. Предоставление
различных услуг: приобретение и доставка билетов в театр; заказ столиков в городских ресторанах; заказ и
до-ставка билетов на различный транспорт; резервирование мест в различные косметические салоны;
предоставление информации о достопримечательностях и интересных событиях, происходящие в месте
пребывания гостей; заказ экскурсий и развлекательных мероприятий, помощь в экстренных случаях; выполнение
личных поручений клиентов. Аутсорсинг: консьерж-сервис для отелей. Ассоциация консьержей Les Clefs d’Or.
Региональная Общественная организация «Золотые Ключи Консьержей».
Практические занятия/самостоятельная работа:
Организация личного поручения гостя отеля (индивидуальное задание).
Лабораторная работа:-
Тема 7: Экскурсионное бюро
Экскурсионное бюро в отеле как источник дополнительного дохода. Экскурсионные бюро при курортных отелях.
Вечерние экскурсии для гостей как элемент программы отдыха после насыщенного трудового дня (конференций
и многодневных деловых мероприятий) в конференц-отелях. Продвижение услуг экскурсионного бюро.
Аутсорсинг экскурсионных услуг. Городское экскурсионное бюро Санкт-Петербурга.
Практические занятия/самостоятельная работа:
Предложить экскурсионные программы для туриста в Санкт-Петербурге (индивидуальное задание).
Лабораторная работа:-
Курсовая работа:
не предусмотрено учебным планом

Очная форма обучения
Вид учебной работы Всего часов Семестр 5

Аудиторные занятия (АЗ): 36 36
Лекционные занятия (Лек) 18 18
Лабораторные занятия (Лаб) 0 0
Практические занятия (Пр) 18 18
Самостоятельная работа студента (СР) 41 41
Курсовая работа 0 0
Другие виды самостоятельной работы* 41 41
Контроль самостоятельной работы (КСР) 4 4
Контактная работа (КоР) 40 40
Форма промежуточной аттестации 0 Экзамен
Подготовка к экзамену и сдача экзамена (СР, КоР) 27 27
Общая трудоемкость дисциплины, часы/ЗЕТ 108/3 108/3

* Подготовка к аудиторным занятиям, подготовка к зачету (при наличии)

№ Наименование темы дисциплины
Семестр/

Курс

Количество учебных часов
Практическая

подготовка
В том числе по видам
аудиторных занятий СР
Лек Пр Лаб

1 Дополнительные службы в составе гостиничных
комплексов.

5 2 2 0 6 2

2 Парикмахерские и косметические салоны 5 4 4 0 6 4
3 Химчистки и прачечные 5 2 2 0 6 2
4 Мастерские бытовых услуг 5 2 2 0 6 2
5 Пункт проката оборудования 5 4 4 0 6 4
6 Служба консьержей 5 2 2 0 6 2
7 Экскурсионное бюро 5 2 2 0 5 2

Итого: 18 18 0 41 18
* Практическая подготовка при реализации дисциплин организована путем проведения практических занятий

и (или) выполнения лабораторных и (или) курсовых работ и предусматривает выполнение работ, связанных с
будущей профессиональной деятельностью.

Заочная форма обучения
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Вид учебной работы Всего часов Семестр 6
Аудиторные занятия (АЗ): 8 8
Лекционные занятия (Лек) 2 2
Лабораторные занятия (Лаб) 0 0
Практические занятия (Пр) 6 6
Самостоятельная работа студента (СР) 87 87
Курсовая работа 0 0
Другие виды самостоятельной работы* 87 87
Контроль самостоятельной работы (КСР) 4 4
Контактная работа (КоР) 12 12
Форма промежуточной аттестации 0 Экзамен
Подготовка к экзамену/зачету и сдача экзамена/зачета (СР, КоР) 9 9
Общая трудоемкость дисциплины, часы/ЗЕТ 108/3 108/3

* Подготовка к аудиторным занятиям

№ Наименование темы дисциплины
Семестр/

Курс

Количество учебных часов
Практическая

подготовка
В том числе по видам
аудиторных занятий СР
Лек Пр Лаб

1 Дополнительные службы в составе гостиничных
комплексов.

6 2 0 0 13 2

2 Парикмахерские и косметические салоны 6 0 2 0 13 4
3 Химчистки и прачечные 6 0 0 0 13 2
4 Мастерские бытовых услуг 6 0 2 0 12 2
5 Пункт проката оборудования 6 0 0 0 12 4
6 Служба консьержей 6 0 0 0 12 2
7 Экскурсионное бюро 6 0 2 0 12 2

Итого: 2 6 0 87 18
* Практическая подготовка при реализации дисциплин организована путем проведения практических занятий

и (или) выполнения лабораторных и (или) курсовых работ и (или) путем выделения часов из часов, отведенных
на самостоятельную работу, и предусматривает выполнение работ, связанных с будущей профессиональной
деятельностью.

4. Способ реализации дисциплины
Без использования онлайн-курса.

5. Учебно-методическое обеспечение дисциплины:
Основная литература:
1. МАРКЕТИНГ ТУРИСТСКИХ УСЛУГ 3-е изд., пер. и доп. Учебник и практикум для

вузов / Восколович Н. А. - Московский государственный университет имени М.В. Ломоносова
(г. Москва)., 2022 г. - 191 c. - ISBN 978-5-534-08265-4 – Режим доступа: https://urait.ru/book/
marketing-turistskih-uslug-489545

2. ОРГАНИЗАЦИЯ ГОСТИНИЧНОГО ДЕЛА 2-е изд., пер. и доп. Учебник для вузов /
Тимохина Т. Л. - Российский государственный гуманитарный университет (г. Москва)., 2022 г. -
297 c. - ISBN 978-5-534-14414-7 – Режим доступа: https://urait.ru/book/organizaciya-gostinichnogo-
dela-489283

3. ТЕХНОЛОГИИ И ОРГАНИЗАЦИЯ ЭКСКУРСИОННЫХ УСЛУГ 3-е изд., пер. и доп.
Учебник для вузов / Скобельцына А. С., Шарухин А. П. - Санкт-Петербургский государственный
экономический университет (г. Санкт-Петербург).; Санкт-Петербургский военный ордена
Жукова институт войск национальной гвардии РФ (г. Санкт-Петербург)., 2022 г. - 247 c. - ISBN
978-5-534-14348-5 – Режим доступа: https://urait.ru/book/tehnologii-i-organizaciya-ekskursionnyh-
uslug-493943

Дополнительная литература:
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1. ТЕХНОЛОГИЯ И ОРГАНИЗАЦИЯ ЭКСКУРСИОННЫХ УСЛУГ 2-е изд., испр. и доп.
Учебное пособие для вузов / Кулакова Н. И., Ганина Т. В. ; Под ред. Кулаковой Н.И. - Рязанский
государственный университет имени С.А. Есенина (г. Рязань)., 2022 г. - 127 c. - ISBN
978-5-534-11353-2 – Режим доступа: https://urait.ru/book/tehnologiya-i-organizaciya-ekskursionnyh-
uslug-495725

2. ОРГАНИЗАЦИЯ ЭКСКУРСИОННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ. Учебник и практикум для
вузов / Жираткова Ж. В., Рассохина Т. В., Очилова Х. Ф. - Российская международная академия
туризма (г. Химки)., 2022 г. - 189 c. - ISBN 978-5-534-12370-8 – Режим доступа: https://urait.ru/
book/organizaciya-ekskursionnoy-deyatelnosti-496051

3. ОРГАНИЗАЦИЯ ТУРИСТСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 2-е изд., пер. и доп. Учебник для
вузов / Игнатьева И. Ф. - Санкт-Петербургский государственный университет аэрокосмического
приборостроения (г. Санкт-Петербург).; Российский государственный педагогический
университет имени А.И. Герцена (Герценовский университет) (г. Санкт-Петербург)., 2022 г. -
392 c. - ISBN 978-5-534-13873-3 – Режим доступа: https://urait.ru/book/organizaciya-turistskoy-
deyatelnosti-490605

6. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении
образовательного процесса по дисциплине, включая перечень программного обеспечения

1. Операционная система
2. Пакет прикладных офисных программ
3. Антивирусное программное обеспечение
4. LMS Moodle
5. Вебинарная платформа

7. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»,
информационных справочных систем и профессиональных баз данных, необходимых для
освоения дисциплины

1. ibooks.ru : электронно-библиотечная система [Электронный ресурс] : профессиональная
база данных. - Режим доступа: https://ibooks.ru. - Текст: электронный

2. Электронно-библиотечная система СПбУТУиЭ : электронно-библиотечная система
[Электронный ресурс] : профессиональная база данных. - Режим доступа: http://libume.ru. -
Текст: электронный

3. Юрайт : электронно-библиотечная система [Электронный ресурс] : профессиональная
база данных. - Режим доступа: https://urait.ru. - Текст: электронный

4. eLibrary.ru : научная электронная библиотека [Электронный ресурс] : профессиональная
база данных. - Режим доступа: http://elibrary.ru. - Текст: электронный

5. Архив научных журналов НЭИКОН [Электронный ресурс] : профессиональная база
данных. - Режим доступа: arch.neicon.ru. - Текст: электронный

6. КиберЛенинка : научная электронная библиотека [Электронный ресурс] :
информационная справочная система. - Режим доступа: http://cyberleninka.ru. - Текст:
электронный

7. Лань : электронно-библиотечная система [Электронный ресурс] : профессиональная база
данных. - Режим доступа: https://e.lanbook.com. - Текст: электронный

8. Hotelier.PRO [Электронный ресурс] : информационная справочная система . - Режим
доступа: https://hotelier.pro. - Текст: электронный

9. Hotel.report [Электронный ресурс] : информационная справочная система. - Режим
доступа: https://hotel.report. - Текст: электронный

10. HR-tv.ru [Электронный ресурс] : информационная справочная система . - Режим
доступа: https://thehrd.ru/. - Текст: электронный

11. Управление производством [Электронный ресурс] : информационная справочная
система . - Режим доступа: http://www.up-pro.ru. - Текст: электронный
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12. Министерство экономического развития Российской Федерации: профессиональная
база данных. - Режим доступа: http://economy.gov.ru. - Текст: электронный

13. Экономика. Социология. Менеджмент: федеральный образовательный портал:
профессиональная база данных. - Режим доступа: http://ecsocman.hse.ru/. - Текст: электронный

14. Executive.ru: профессиональная база данных . - Режим доступа: https://www.e-
xecutive.ru. - Текст: электронный

8. Материально-техническое обеспечение дисциплины
1. Учебная аудитория для проведения занятий лекционного типа, семинарского типа -

практических занятий, для групповых и индивидуальных консультаций, текущего контроля и
промежуточной аттестации, оборудованная: рабочими местами для обучающихся, оснащенными
специальной мебелью; рабочим местом преподавателя, оснащенным специальной мебелью,
персональным компьютером с возможностью подключения к сети «Интернет» и доступом к
электронной информационно-образовательной среде Университета; техническими средствами
обучения - мультимедийным оборудованием (проектор, экран, колонки) и маркерной доской;
лицензионным программным обеспечением

2. При применении электронного обучения, дистанционных образовательных технологий
используются: виртуальные аналоги учебных аудиторий - вебинарные комнаты на вебинарных
платформах, рабочее место преподавателя, оснащенное персональным компьютером (планшет,
мобильное устройство) с возможностью подключения к сети «Интернет», доступом к
электронной информационно-образовательной среде Университета и к информационно-
образовательному порталу Университета umeos.ru, веб-камерой, микрофоном и гарнитурой (в
т.ч. интегрированными в устройствами), программным обеспечением; рабочее место
обучающегося оснащено персональным компьютером (планшет, мобильное устройство) с
возможностью подключения к сети «Интернет», доступом к электронной информационно-
образовательной среде Университета и к информационно-образовательному порталу
Университета umeos.ru, веб-камерой, микрофоном и гарнитурой (в т.ч. интегрированными в
устройства). Авторизация на информационно-образовательном портале Университета umeos.ru
и начало работы осуществляются с использованием персональной учетной записи (логина и
пароля). Лицензионное программное обеспечение

3. Помещение для самостоятельной работы, оборудованное специальной мебелью,
персональными компьютерами с возможностью подключения к сети «Интернет» и доступом
к электронной информационно-образовательной среде Университета, лицензионным
программным обеспечением

9. Оценочные материалы по дисциплине
Описание оценочных средств (показатели и критерии оценивания, шкалы оценивания)

представлено в приложении к основной профессиональной образовательной программе
«Каталог оценочных средств текущего контроля и промежуточной аттестации».

Процедуры оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности приводятся в
соответствующих методических материалах и локальных нормативных актах Университета.

Для оценивания учебных достижений студентов в Университете действует балльно-
рейтинговая система.

Если оценка, соответствующая набранной в семестре сумме рейтинговых баллов,
удовлетворяет студента, то она является итоговой оценкой по дисциплине при проведении
промежуточной аттестации в форме экзамена/зачета с оценкой/зачета.

Условием сдачи экзамена/зачета с оценкой/зачета с целью повышения итоговой оценки по
дисциплине является сдача студентом экзамена, за который он получает экзаменационные баллы
без учета баллов, полученных за текущий контроль:

Шкала оценивания учебных достижений по дисциплине,завершающейся зачетом без
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оценки
Баллы по дисциплине 60 и менее 61-73 74-90 91-100
Итоговая оценка по
дисциплине

Незачет Зачет

Баллы в международной
шкале ECTS с буквенным
обозначением уровня

50 и менее 51-60 61-67 68-73 74-83 84-90 91-100
F Fx E D C B A

Уровень сформированности
компетенций

Не сформированы Пороговый Высокий Повышенный

Шкала оценивания учебных достижений по дисциплине, завершающейся экзаменом/
зачетом с оценкой

Баллы по дисциплине 60 и менее 61-73 74-90 91-100
Итоговая оценка по
дисциплине

Неудовлетворительно Удовлетворительно Хорошо Отлично

Баллы в международной
шкале ECTS с буквенным
обозначением уровня

<50 51-60 61-67 68-73 74-83 84-90 91-100
F Fx Е D С В А

Уровень сформированности
компетенций

Не сформированы Пороговый Высокий Повышенный

9.1. Типовые контрольные задания для текущего контроля

Доклад, сообщение / Реферат №1
Примерные темы докладов-презентаций

1. Организация салонов-парикмахерских в отелях высокой категории.
2. Организация косметических салонов в гостиничных комплексах.
3. Организация спа-салонов в отелях.
4. Проектирование салонов красоты в гостиничных комплексах.
5. Технология оказания услуг в салоне.
6. Инновационное оборудование парикмахерских и косметических салонов.
7. Соблюдение требований СЭС к парикмахерским и салонам красоты в отелях Санкт-
Петербурга.
8. Организация различных СПА-услуг в отелях Санкт-Петербурга.

Доклад, сообщение / Реферат №2
Примерные темы докладов-презентаций

1. Прачечная и химчистка в структуре службы хаускипинг.
2. Организация работы прачечной при отеле: помещения, оборудование.
3. Организация работы прачечной при отеле: расчет персонала и требования к квалификации.
4. Организация работы прачечной при отеле: процессы обработки белья, транспортировка.
5. Предоставление услуг для гостей: стирка, химическая чистка, аквачистка, выведение пятен,
влажно-тепловая обработка.
6. Обработка постельного белья, полотенец и униформы персонала.
7. Аутсорсинг услуг сторонних химчисток и прачечных.

Коллоквиум / проект №1
Темы и вопросы для обсуждения
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1. Особенности работы подразделения консьержей в составе гостиничных предприятий
различных категорий.
2. Рабочее место и режим работы консьержей.
3. Функциональные обязанности консьержей.
4. Предоставление различных услуг консьержами: приобретение и доставка билетов в театр;
заказ столиков в городских ресторанах; заказ и доставка билетов на различный транспорт;
резервирование мест в различные косметические салоны; предоставление информации о
достопримечательностях и интересных событиях, происходящие в месте пребывания гостей;
заказ экскурсий и развлекательных мероприятий, помощь в экстренных случаях.
5. Выполнение личных поручений клиентов.
6. Аутсорсинг: консьерж-сервис для отелей.
7. Ассоциация консьержей Les Clefs d’Or.
8. Региональная Общественная организация «Золотые Ключи Консьержей».

Коллоквиум / проект №2
Темы и вопросы для обсуждения

1. Экскурсионное бюро в отеле как источник дополнительного дохода.
2. Экскурсионные бюро при курортных отелях.
3. Вечерние экскурсии для гостей как элемент программы отдыха после насыщенного
трудового дня (конференций и многодневных деловых мероприятий) в конференц-отелях.
4. Продвижение услуг экскурсионного бюро.
5. Аутсорсинг экскурсионных услуг.
6. Городское экскурсионное бюро Санкт-Петербурга.

Собеседование, опрос / Контрольная работа №1
Примерные вопросы контрольной работы

1. Роль дополнительных служб в гостиничных комплексах.
2. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости от категории отеля.
3. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости от специализации отеля.
4. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости вместимости номерного
фонда отелей.
5. Аутсорсинг услуг как расширение спектра дополнительных услуг в отелях различных
категорий.

Собеседование, опрос / Контрольная работа №2
Тема и рассматриваемые вопросы

«Пункт проката оборудования»
1. Прокат телевизионного и компьютерного оборудования.
2. Прокат спортивного инвентаря и оборудования.
3. Прокат водного инвентаря и оборудования.
4. Прокат пляжного инвентаря и оборудования.
5. Прокат конференц-оборудования.
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Деловая и (или) ролевая игра / Кейс-задача №1
Задания для деловой игры

1. Организовать услугу «Ремонт и глажка вещей» в отеле категории «три звезды».
2. Организовать услугу «Срочный ремонт и чистка обуви» в отеле категории «четыре звезды».
3. Организовать услугу «Мелкий ремонт часов, электробритв, радио-, кино- и
фотоаппаратуры» в отеле категории «пять звезд»
4. Организовать фотоуслуги в отеле категории «две звезды».
5. Организовать помещения бытового обслуживания в гостинице категории «одна звезда».

9.2. Примерный перечень тем курсовой работы
Не предусмотрено учебным планом

9.3. Типовые контрольные задания для промежуточной аттестации: экзамен

Примерный перечень теоретических вопросов к экзамену (Вопрос № 1)
1. Роль дополнительных служб в гостиничных комплексах.
2. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости от категории отеля.
3. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости от специализации отеля.
4. Особенности формирования дополнительных служб в зависимости вместимости номерного
фонда отелей.
5. Аутсорсинг услуг как расширение спектра дополнительных услуг в отелях различных
категорий.
6. Организация салонов-парикмахерских в отелях высокой категории.
7. Организация косметических салонов в гостиничных комплексах.
8. Организация спа-салонов в отелях.
9. Проектирование салонов красоты в гостиничных комплексах.
10. Технология оказания услуг в салоне.
11. Инновационное оборудование парикмахерских и косметических салонов.
12. Соблюдение требований СЭС к парикмахерским и салонам красоты в отелях Санкт-
Петербурга.
13. Организация различных СПА-услуг в отелях Санкт-Петербурга.
14. Прачечная и химчистка в структуре службы хаускипинг.
15. Организация работы прачечной при отеле: помещения, оборудование,
16. Организация работы прачечной при отеле: расчет персонала и требования к квалификации.
17. Организация работы прачечной при отеле: процессы обработки белья, транспортировка.
18. Предоставление услуг для гостей: стирка, химическая чистка, аквачистка, выведение пятен,
влажно-тепловая обработка.
19. Обработка постельного белья, полотенец и униформы персонала.
20. Аутсорсинг услуг сторонних химчисток и прачечных.
21. Ремонт и глажка вещей.
22. Срочный ремонт и чистка обуви.
23. Мелкий ремонт часов, электробритв, радио-, кино-и фотоаппаратуры;
24. Организация фотоуслуг в отелях.
25. Требования к размещению помещений бытового обслуживания гостиницы.
26. Прокат телевизионного и компьютерного оборудования.
27. Прокат спортивного инвентаря и оборудования.
28. Прокат водного инвентаря и оборудования.
29. Прокат пляжного инвентаря и оборудования.

43.03.03 Гостиничное дело, направленность (профиль) "Гостиничная деятельность"
Рабочая программа дисциплины
Дисциплина: Б1.В.07 Технологии предоставления услуг дополнительных служб гостиничного комплекса
Форма обучения: очная, заочная
Разработана для приема 2023/2024 учебного года

17



30. Прокат конференц-оборудования.
31. Особенности работы подразделения консьержей в составе гостиничных предприятий
различных категорий.
32. Рабочее место и режим работы консьержей.
33. Функциональные обязанности консьержей.
34. Предоставление различных услуг консьержами
35. Аутсорсинг: консьерж-сервис для отелей.
36. Ассоциация консьержей Les Clefs d’Or.
37. Региональная Общественная организация «Золотые Ключи Консьержей».
38. Экскурсионное бюро в отеле как источник дополнительного дохода.
39. Экскурсионные бюро при курортных отелях.
40. Вечерние экскурсии для гостей как элемент программы отдыха после насыщенного
трудового дня (конференций и многодневных деловых мероприятий) в конференц-отелях.
41. Продвижение услуг экскурсионного бюро.
42. Аутсорсинг экскурсионных услуг.
43. Городское экскурсионное бюро Санкт-Петербурга.

Примерный перечень практических заданий к экзамену (Вопрос № 2)

1. Рассказать об организации работы поэтажной службы (Housekeeping), её месте, роли и
значении в деятельности отеля. 2
2. Как осуществляется взаимодействие поэтажной службы со службой приёма и размещения?
3. Перечислите инвентарь и предметы санитарно-гигиенического оснащения номера.
4. Расскажите о техническом оснащение номера.
5. Дайте характеристику дополнительных услуг, формирующих лояльность клиентов, без
взимания дополнительной оплаты.
6. Приведите перечень платных услуг, приносящим дополнительный доход отелю.
7. Приведите примеры программ лояльности, широко применяемые в гостиницах
8. Охарактеризуйте службу дополнительных и сопутствующих услуг.
9. Приведите требования, предъявляемые к персоналу службы дополнительных и
сопутствующих услуг.

Примерный перечень практических заданий к экзамену (Вопрос № 3)

1. Разработать структуру дополнительных служб для курортного отеля на 450 номеров
категории «четыре звезды».
2. Разработать структуру дополнительных служб для конференс-отеля отеля на 600 номеров
категории «пять звёзд».
3. Разработка СПА-меню для курортного отеля категории «пять звёзд» вместимостью 350
номеров.
4. Подбор оборудования для прачечной в отеле категории «три звезды» на 300 номеров.
5. Расчет стоимости проката спортивного оборудования в отеле для дайверов.
6. Организация личного поручения гостя отеля. Организовать доставку эксклюзивного торта
ко дню рождения дочери гостя (описать алгоритм действий консьержа).
7. Предложить экскурсионные программы в Санкт-Петербурге для молодого человека,
интересующегося живописью.
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Раздел билета Компетенции Планируемые результаты обучения по дисциплине
Количество

баллов
Вопрос №1
Теоретический
вопрос
(проверяет
знания («знать»),
сформированные
дисциплиной)

ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Сформированы систематические представления о: целях и задачах
деятельности подразделений организации сферы гостеприимства и
общественного питания и организует их выполнение; основных
принципах построения коллектива, условия его функционирования,
систему существующих общественных отношений; о способах
практического использования мотивационных теорий и теорий
лидерства в практике управления; основах организации
производства продукции и обслуживания потребителей в
ресторанном и гостиничном бизнесе с использованием
специализированных программ;
Сформированы систематические представления о: координации и
контроле деятельности департаментов (служб, отделов) организаций
сферы гостеприимства; теоретических основах финансового,
бухгалтерского и статистического учета в сфере гостиничного
сервиса; сборе и анализ данных о затратах организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их структурных
подразделений;
Сформированы систематические представления о: закономерностях,
основных событиях и особенностях истории России с древнейших
времен до наших дней в контексте европейской и всемирной
истории; истории становления и развития государственности;
культурных особенностях и традициях различных социальных
групп; способах эффективного взаимодействия в сфере деловых
отношений; о способах и методах взаимодействия со всеми
заинтересованными сторонами разных культур и народностей;
особенностях формирования клиентурных отношений; особенностях
обслуживания различных сегментов потребителей гостиничных
услуг; о специализированных компьютерных программах,
используемых на предприятиях сервиса;
Сформированы систематические представления о: принципах и
методах создания системы контроля работы персонала гостиничного
комплекса; особенностях системы контроля и контроллинга работы
персонала в гостиничных сетях; основных категориях и
направлениях традиционных и инновационных технологий
управления персоналом, воздействие их на кадровые ресурсы;
Сформированы систематические представления о: сборе, обработке
и анализе информации о факторах внешней и внутренней среды
гостиничного комплекса, необходимой для принятия стратегических
и оперативных управленческих решений; организации системы
мониторинга внешней и внутренней среды гостиничного комплекса;
методах оценки эффективности деятельности структурных
подразделений гостиничного комплекса; методах контроля
деятельности департаментов (служб, отделов) предприятий питания;
способах оценки соответствия качества предоставляемых услуг
существующим стандартам.

30
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Раздел билета Компетенции Планируемые результаты обучения по дисциплине
Количество

баллов
Вопрос №2
Практическое
задание
(проверяет
умения
(«уметь»),
проверяет
практические
навыки
(«владеть»),
сфор-
мированные
дисциплиной)

ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Сформировано умение: организации оценки и планирования
потребностей департаментов (служб, отделов) организации сферы
гостеприимства и общественного питания в материальных ресурсах
и персонале; организовывать командное взаимодействие для
решения управленческих задач; анализировать коммуникационные
процессы в организации и разрабатывать предложения по
повышению их эффективности; определять целесообразность
использования тех или иных форм, методов и средств делегирования
полномочий с учётом личной ответственности за осуществляемые
мероприятия;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: в
обеспечении планирования текущей деятельности департаментов
(служб, отделов) организации сферы гостеприимства и
общественного питания; осуществления формирования и
функционирования системы бизнес-процессов, регламентов и
стандартов в деятельности подразделений организации сферы
гостеприимства и общественного питания; методами реализации
основных управленческих функций (принятие решений,
организация, мотивирование и контроль); современными
технологиями эффективного влияния на индивидуальное и
групповое поведение в организации; распределения полномочий и
ответственности в организационной структуре управления;
навыками разработки ценовой и сбытовой политики предприятий
гостеприимства; приемами проектирования организационных
структур
Сформировано умение: определять формы и методы контроля
бизнес-процессов департаментов (служб, отделов) организаций
сферы гостеприимства; формирования системы бизнес-процессов с
применением регламентов и стандартов гостиничного комплекса;
участия в разработке планов доходов и расходов организаций сферы
гостеприимства и общественного питания;.
Демонстрирует владения на высоком уровне способности:
выявления проблем в системе контроля и определение уровня
эффективности деятельности департаментов (служб, отделов)
организаций сферы гостеприимства; системного похода к изучению
проблем функционирования и развития организации; планирования
инновационной деятельности в сфере гостеприимства; организации
оценки экономической эффективности деятельности организаций
сферы гостеприимства и общественного питания, их структурных
подразделений; -вырабатывать управленческие решения на базе
объективных результатов анализа деятельности организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их структурных
подразделений.
Сформировано умение: выявлять закономерности исторического
развития России в контексте всемирной истории; давать оценку
культурно-историческим ценностям России; выявлять потребности
потребителя; работать в «контактной зоне» как сфере реализации
сервисной деятельности; обеспечивать эффективную организацию
функциональных процессов; -применять, адаптировать и развивать
современные технологии обслуживания; обслуживания и
бесконфликтной работы в процессе сервисной деятельности;
осуществлять эффективные межличностные взаимоотношения с
потребителем и другими заинтересованными сторонами с учетом
социально-культурных и психологических особенностей,
организации функциональных процессов в гостиницах и других
средствах размещения, соответствующих запросам потребителей;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: анализа
особенностей исторического развития России в контексте всемирной
истории; деловой коммуникации в устной и письменной формах на
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Раздел билета Компетенции Планируемые результаты обучения по дисциплине
Количество

баллов
государственном языке Российской Федерации; выполнять перевод
профессиональных текстов с иностранного (- ых) на
государственный язык и обратно; использования информационно-
коммуникационных технологий при поиске необходимой
информации в процессе решения стандартных коммуникативных
задач на государственном и иностранном (- ых) языках; основными
коммуникативными техниками общения с потребителем и в
коллективе; деловой коммуникацией на втором иностранном языке.
Сформировано умение: формировать стратегии управления
человеческими ресурсами в организации; определять эффективность
применения кадровых технологий; осуществлять координацию и
контроль за деятельностью структурных подразделений
гостиничного комплекса; разрабатывать планы деятельности
департаментов (служб, отделов) предприятий питания; -проводить
оценку управления и организации дея-тельности департаментов
(служб, отделов) предприятия питания;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: методами
реализации основных управленческих функций (принятие решений,
организация, мотивирование и контроль); приемами эффективного
распределения полномочий; навыками системного похода к
изучению проблем функционирования и развития организации;
методикой создания системы контроля и контроллинга в управлении
предприятиями питания и гостиничного комплекса; навыками
определения основных проблем управления персоналом в
организации.
Сформировано умение: осуществлять сбор и анализ данных о
затратах организаций сферы гостеприимства и общественного
питания, их структурных подразделений; разрабатывать планы
доходов и расходов организаций сферы гостеприимства и
общественного питания; организовать оценку экономической
эффективности деятельности организаций сферы гостеприимства и
общественного питания, их структурных подразделений;
анализировать проблемы функционирования гостиничного
комплекса; прогнозировать и разрабатывать мероприятия по
решению проблем, возникающих в результате деятельности
департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса; выявлять
проблемы в системе контроля предприятия питания и разрабатывать
мероприятия по их исправлению; принимать управленческие
решения на базе объективных результатов анализа деятельности
организаций сферы гостеприимства и общественного питания, их
структурных подразделений
Демонстрирует владения на высоком уровне способности:
применять основные функции управления сервисной деятельностью,
методы социального взаимодействия и реализации своей роли в
команде; осуществления контроля деятельности предприятий
сервиса и/или сервисной деятельности; подготовки предложений по
формированию и совершенствованию гостиничного продукта в
соответствии с изменением конъюнктуры рынка; методиками
стратегического и ситуационного анализа и оценки результатов
деятельности гостиничного комплекса; навыками создания и ведения
баз данных по раз-личным показателям деятельности гостиничного
комплекса; методами организации контроля соблюдения
технических и санитарных условий работы; методами организации
контроля за выполнением сотрудниками стандартов обслуживания.
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Раздел билета Компетенции Планируемые результаты обучения по дисциплине
Количество

баллов
Вопрос №3
Практическое
задание
(проверяет
умения
(«уметь»),
проверяет
практические
навыки
(«владеть»),
сфор-
мированные
дисциплиной)

ПК-1
ПК-2
ПК-4
ПК-6
ПК-7

Сформировано умение: организации оценки и планирования
потребностей департаментов (служб, отделов) организации сферы
гостеприимства и общественного питания в материальных ресурсах
и персонале; организовывать командное взаимодействие для
решения управленческих задач; анализировать коммуникационные
процессы в организации и разрабатывать предложения по
повышению их эффективности; определять целесообразность
использования тех или иных форм, методов и средств делегирования
полномочий с учётом личной ответственности за осуществляемые
мероприятия;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: в
обеспечении планирования текущей деятельности департаментов
(служб, отделов) организации сферы гостеприимства и
общественного питания; осуществления формирования и
функционирования системы бизнес-процессов, регламентов и
стандартов в деятельности подразделений организации сферы
гостеприимства и общественного питания; методами реализации
основных управленческих функций (принятие решений,
организация, мотивирование и контроль); современными
технологиями эффективного влияния на индивидуальное и
групповое поведение в организации; распределения полномочий и
ответственности в организационной структуре управления;
навыками разработки ценовой и сбытовой политики предприятий
гостеприимства; приемами проектирования организационных
структур
Сформировано умение: определять формы и методы контроля
бизнес-процессов департаментов (служб, отделов) организаций
сферы гостеприимства; формирования системы бизнес-процессов с
применением регламентов и стандартов гостиничного комплекса;
участия в разработке планов доходов и расходов организаций сферы
гостеприимства и общественного питания;.
Демонстрирует владения на высоком уровне способности:
выявления проблем в системе контроля и определение уровня
эффективности деятельности департаментов (служб, отделов)
организаций сферы гостеприимства; системного похода к изучению
проблем функционирования и развития организации; планирования
инновационной деятельности в сфере гостеприимства; организации
оценки экономической эффективности деятельности организаций
сферы гостеприимства и общественного питания, их структурных
подразделений; -вырабатывать управленческие решения на базе
объективных результатов анализа деятельности организаций сферы
гостеприимства и общественного питания, их структурных
подразделений.
Сформировано умение: выявлять закономерности исторического
развития России в контексте всемирной истории; давать оценку
культурно-историческим ценностям России; выявлять потребности
потребителя; работать в «контактной зоне» как сфере реализации
сервисной деятельности; обеспечивать эффективную организацию
функциональных процессов; -применять, адаптировать и развивать
современные технологии обслуживания; обслуживания и
бесконфликтной работы в процессе сервисной деятельности;
осуществлять эффективные межличностные взаимоотношения с
потребителем и другими заинтересованными сторонами с учетом
социально-культурных и психологических особенностей,
организации функциональных процессов в гостиницах и других
средствах размещения, соответствующих запросам потребителей;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: анализа
особенностей исторического развития России в контексте всемирной
истории; деловой коммуникации в устной и письменной формах на
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Раздел билета Компетенции Планируемые результаты обучения по дисциплине
Количество

баллов
государственном языке Российской Федерации; выполнять перевод
профессиональных текстов с иностранного (- ых) на
государственный язык и обратно; использования информационно-
коммуникационных технологий при поиске необходимой
информации в процессе решения стандартных коммуникативных
задач на государственном и иностранном (- ых) языках; основными
коммуникативными техниками общения с потребителем и в
коллективе; деловой коммуникацией на втором иностранном языке.
Сформировано умение: формировать стратегии управления
человеческими ресурсами в организации; определять эффективность
применения кадровых технологий; осуществлять координацию и
контроль за деятельностью структурных подразделений
гостиничного комплекса; разрабатывать планы деятельности
департаментов (служб, отделов) предприятий питания; -проводить
оценку управления и организации дея-тельности департаментов
(служб, отделов) предприятия питания;
Демонстрирует владения на высоком уровне способности: методами
реализации основных управленческих функций (принятие решений,
организация, мотивирование и контроль); приемами эффективного
распределения полномочий; навыками системного похода к
изучению проблем функционирования и развития организации;
методикой создания системы контроля и контроллинга в управлении
предприятиями питания и гостиничного комплекса; навыками
определения основных проблем управления персоналом в
организации.
Сформировано умение: осуществлять сбор и анализ данных о
затратах организаций сферы гостеприимства и общественного
питания, их структурных подразделений; разрабатывать планы
доходов и расходов организаций сферы гостеприимства и
общественного питания; организовать оценку экономической
эффективности деятельности организаций сферы гостеприимства и
общественного питания, их структурных подразделений;
анализировать проблемы функционирования гостиничного
комплекса; прогнозировать и разрабатывать мероприятия по
решению проблем, возникающих в результате деятельности
департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса; выявлять
проблемы в системе контроля предприятия питания и разрабатывать
мероприятия по их исправлению; принимать управленческие
решения на базе объективных результатов анализа деятельности
организаций сферы гостеприимства и общественного питания, их
структурных подразделений
Демонстрирует владения на высоком уровне способности:
применять основные функции управления сервисной деятельностью,
методы социального взаимодействия и реализации своей роли в
команде; осуществления контроля деятельности предприятий
сервиса и/или сервисной деятельности; подготовки предложений по
формированию и совершенствованию гостиничного продукта в
соответствии с изменением конъюнктуры рынка; методиками
стратегического и ситуационного анализа и оценки результатов
деятельности гостиничного комплекса; навыками создания и ведения
баз данных по раз-личным показателям деятельности гостиничного
комплекса; методами организации контроля соблюдения
технических и санитарных условий работы; методами организации
контроля за выполнением сотрудниками стандартов обслуживания.
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