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1.ХАРАКТЕРИСТИКА программы (ППк)
1.1.  Актуальность программы, практическая значимость для обучающихся, заказчиков
Актуальность данной программы с точки зрения нормативных требований к профессиональной деятельности менеджера по продажам подтверждается следующими документами:

1. Конституция Российской Федерации
2. Трудовой кодекс РФ
3. Профессиональный стандарт «Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц»

4. Единый квалификационный справочник должностей руководителей, специалистов и других служащих (ЕКС), 2019. Менеджер.
Отдельные направления профессиональной деятельности менеджера гостиничного дела регламентированы специальными подзаконными актами и ведомственными документами федерального, регионального и локального уровней. 
Документы федерального, регионального и локального уровней также отражают изменения, происходящие в нормировании профессиональной деятельности менеджера гостиничного дела, что, в свою очередь, актуализирует необходимость пересмотра производственных норм специалистов.
1.2. Целевая группа: лица,  имеющие  среднее  профессиональное  и (или) высшее образование. 

Курс является средством формирования и совершенствования профессиональных компетенций   менеджера гостиничного дела.

1.3.Требования к уровню первичной компетентности обучающихся:


-знание должностных обязанностей; 

- базовый уровень ИКТ-компетентности.

1.4.  Цель (планируемые результаты обучения)

Цель: формирование и совершенствование профессиональных компетенций менеджера по организации гостиничного сервиса.
Задачи:

· познакомить обучающихся с теоретическими основами менеджмента по вопросам организации гостиничного сервиса; 

· сформировать практические навыки консультационно-информационного сопровождения клиентов, формирования стратегии развития гостиничного сервиса.

Профессиональные компетенции, качественное изменение которых осуществляется в результате обучения (в соответствии с требованиями профессионального стандарта «Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц»):

	Трудовая функция: Управление текущей деятельностью сотрудников службы приема и размещения

	Трудовые действия
	Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных

	
	Координация деятельности подчиненных

	
	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения

	
	Взаимодействие со службами номерного фонда и питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса

	
	Управление конфликтными ситуациями в службе приема и размещения

	
	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности

	
	Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте

	Необходимые умения
	Анализировать результаты деятельности службы приема и размещения и потребности в материальных ресурсах и персонале, принимать меры по их изменению

	
	Осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности службы приема и размещения, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса

	
	Использовать информационные технологии для ведения делопроизводства и выполнения регламентов службы приема и размещения

	
	Контролировать последовательность применения подчиненными требований охраны труда на рабочем месте, при работе с инвентарем, стационарным оборудованием, сейфами, хранилищами и другим оборудованием


	
	Владеть навыками разработки и проведения вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Владеть стратегическими и тактическими методами управления, предупреждения и разрешения межличностных и межгрупповых конфликтов

	
	Владеть методами стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности

	
	Владеть навыками делового общения, проведения совещаний трудового коллектива отдела (службы)

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности гостиниц и иных средств размещения

	
	Основы организации, планирования и контроля деятельности подчиненных

	
	Теории мотивации персонала и обеспечения лояльности персонала

	
	Теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии малой группы

	
	Гостиничный маркетинг и технологии продаж

	
	Требования охраны труда на рабочем месте в службе приема и размещения

	
	Специализированные информационные программы и технологии, используемые в работе службы приема и размещения

	Трудовая функция: Управление текущей деятельностью сотрудников службы питания

	Трудовые действия
	Оценка и планирование потребностей службы питания в материальных pecуpcax и персонале

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных

	
	Координация деятельности подчиненных

	
	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы питания

	
	Взаимодействие со службой приема и размещения и службой номерного фонда, другими отделами (службами) гостиничного комплекса

	
	Управление конфликтными ситуациями в службе питания

	
	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности

	
	Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте

	Необходимые умения
	Анализировать результаты деятельности службы питания и потребности в материальных ресурсах и персонале, принимать меры по их изменению

	
	Осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности службы питания, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса

	
	Использовать информационные технологии для ведения делопроизводства и выполнения регламентов службы питания

	
	Контролировать последовательность соблюдения подчиненными требований охраны труда на производстве и в процессе обслуживания потребителей

	
	Владеть навыками разработки и проведения вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Владеть стратегическими и тактическими методами управления, предупреждения и разрешения межличностных и межгрупповых конфликтов

	
	Владеть методами стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности

	
	Владеть навыками делового общения, проведения совещаний трудового коллектива отдела (службы)

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса

	Необходимые знания


	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности различных видов гостиничных комплексов

	
	Технологии организации процесса питания

	
	Основы организации, планирования и контроля деятельности подчиненных

	
	Теории мотивации персонала и обеспечения лояльности персонала

	
	Теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии малой группы

	
	Гостиничный маркетинг и технологии продаж

	
	Требования охраны труда на рабочем месте в службе питания

	
	Специализированные информационные программы и технологии, используемые в работе службы питания

	
	Основы охраны здоровья, санитарии и гигиены

	Трудовая функция: Управление текущей деятельностью сотрудников службы гостиничного фонда

	Трудовые действия
	Оценка и планирование потребностей службы гостиничного фонда в материальных ресурсах и персонале

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных

	
	Координация деятельности подчиненных

	
	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы гостиничного фонда

	
	Взаимодействие со службой приема и размещения и службой питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса

	
	Управление конфликтными ситуациями в службе гостиничного фонда

	
	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности

	
	Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте

	Необходимые умения
	Анализировать результаты деятельности службы гостиничного фонда и потребности в материальных ресурсах и персонале, принимать меры по их изменению

	
	Осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности службы приема и размещения, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса

	
	Использовать информационные технологии для ведения делопроизводства и выполнения регламентов службы гостиничного фонда

	
	Контролировать последовательность соблюдения подчиненными требований охраны труда на рабочем месте, при работе с инвентарем, стационарным и переносным оборудованием

	
	Владеть навыками разработки и проведения вводного и текущего инструктажа подчиненных

	
	Владеть стратегическими и тактическими методами управления, предупреждения и разрешения межличностных и межгрупповых конфликтов

	
	Владеть методами стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности

	
	Владеть навыками делового общения, проведения совещаний трудового коллектива отдела (службы)

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности гостиниц и иных средств размещения

	
	Основы организации, планирования и контроля деятельности подчиненных

	
	Теории мотивации персонала и обеспечения лояльности персонала

	
	Теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии малой группы

	
	Гостиничный маркетинг и технологии продаж

	
	Требования охраны труда на рабочем месте в службе приема и размещения

	
	Специализированные информационные программы и технологии, используемые в работе службы номерного фонда

	
	Основы охраны здоровья, санитарии и гигиены

	Трудовая функция: Управление ресурсами департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса


	Трудовые действия
	Оценка и планирование потребностей департаментов (служб, отделов) в материальных ресурсах и персонале

	
	Планирование текущей деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов гостиничного комплекса

	
	Координация и контроль деятельности департаментов (служб, отделов)

	Необходимые умения
	Владеть стратегическими и тактическими методами анализа потребности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса в материальных ресурсах и персонале

	
	Осуществлять планирование и организацию деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Осуществлять координацию и контроль, проводить оценку эффективности деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Использовать наставничество, делегирование, коучинг и другие современные формы развития руководящего состава и ключевых сотрудников департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Владеть навыками деловых и межличностных коммуникаций, проведения совещаний и собраний в трудовом коллективе

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса на уровне, обеспечивающем эффективные профессиональные коммуникации

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности гостиниц и иных средств размещения

	
	Основы организации, планирования и контроля деятельности подчиненных

	
	Теории мотивации персонала и обеспечения лояльности персонала

	
	Теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии

	
	Специализированные программы, используемые в гостиничных комплексах

	
	Основы финансового, бухгалтерского и статистического учета в сфере гостиничного сервиса

	Трудовая функция: Взаимодействие с потребителями и заинтересованными сторонами

	Трудовые действия
	Проведение встреч, переговоров и презентаций гостиничного продукта потребителям, партнерам и другими заинтересованным сторонам

	
	Разрешение проблемных ситуаций потребителей, партнеров, заинтересованных сторон

	Необходимые умения
	Владеть навыками организации устных и письменных коммуникаций с потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами

	
	Соблюдать протокол деловых встреч и этикет с учетом национальных и корпоративных особенностей собеседников

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса на уровне, обеспечивающем эффективные профессиональные коммуникации

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности гостиниц и иных средств размещения

	
	Основы межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии, социально-культурных норм бизнес-коммуникаций

	
	Методы взаимодействия с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур

	
	Специализированные программы, используемые в письменных коммуникациях, в том числе возможности информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"

	Трудовая функция: Контроль и оценка эффективности деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса


	Трудовые действия
	Определение форм и методов контроля бизнес-процессов департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Организация службы внутреннего контроля

	
	Организация контроля за функционированием системы внутреннего распорядка

	
	Организация контроля исполнения персоналом принятых решений

	
	Организация контроля соблюдения технических и санитарных условий работы структурных подразделений

	
	Организация контроля за выполнением сотрудниками стандартов обслуживания и обеспечением качества гостиничного продукта

	
	Выявление проблем в системе контроля гостиничного комплекса и определение уровня эффективности деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	Необходимые умения
	Владеть методикой создания системы контроля в гостиницах и иных средствах размещения

	
	Анализировать проблемы в функционировании системы контроля, прогнозировать их последствия и принимать меры по исправлению и недопущению подобных ситуаций в будущем

	
	Организовывать работы по подтверждению соответствия гостиничного комплекса системе классификации гостиниц и иных средств размещения

	Необходимые знания
	Принципы и методы создания системы контроля работы персонала гостиничного комплекса

	
	Способы оценки соответствия качества выполняемых работ разработанным на предприятии регламентам и стандартам

	
	Методы оценки эффективности системы контроля деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса

	
	Методику оценки соответствия гостиничного комплекса системе классификации гостиниц и иных средств размещения

	Трудовая функция: Анализ и оценка деятельности гостиничного комплекса

	Трудовые действия
	Сбор, обработка и анализ информации о факторах внешней и внутренней среды гостиничного комплекса, необходимой для принятия стратегических и оперативных управленческих решений

	
	Организация системы мониторинга внешней и внутренней среды гостиничного комплекса

	
	Руководство подготовкой предложений по формированию и совершенствованию гостиничного продукта в соответствии с изменением конъюнктуры рынка

	Необходимые умения
	Владеть навыками планирования и организации маркетинговых исследований в индустрии гостеприимства

	
	Владеть методиками стратегического и ситуационного анализа и оценки результатов деятельности гостиничного комплекса

	
	Применять техники количественной оценки, анализа и презентации информации о гостиничном продукте

	
	Владеть навыками создания и ведения баз данных по различным показателям деятельности гостиничного комплекса

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Формы статистической, финансовой и другой отчетности в индустрии гостеприимства

	
	Технологии маркетинговых исследований в индустрии гостеприимства

	
	Основы статистического моделирования и прогнозирования результатов деятельности гостиничного предприятия

	Трудовая функция: Разработка и реализация стратегии развития гостиничного комплекса


	Трудовые действия
	Определение миссии и целей развития гостиничного комплекса

	
	Формирование конкурентоспособной стратегии развития гостиничного комплекса

	
	Реализация стратегии гостиничного комплекса, а также функциональных стратегий (маркетинговой, финансовой, кадровой), обеспечивающих его устойчивое развитие

	
	Проведение организационной диагностики и проектирование организационной структуры гостиничного комплекса

	
	Стратегический контроль деятельности гостиничного комплекса

	
	Разработка и принятие управленческих решений по повышению конкурентоспособности и развитию гостиничного комплекса

	
	Оценка эффективности реализации стратегии развития гостиничного комплекса

	
	Выявление стратегических проблем развития гостиничного комплекса и разработка мер по их устранению

	Необходимые умения
	Формулировать миссию и цели развития гостиничного комплекса, отражающие интересы собственников, заинтересованных сторон

	
	Владеть методиками разработки корпоративной и функциональных стратегий

	
	Владеть навыками выявления проблемы развития гостиничного комплекса

	
	Владеть методами организационной диагностики и организационного проектирования гостиничного комплекса

	
	Владеть навыками организации стратегического контроля и оценки эффективности реализации стратегии развития гостиничного комплекса

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы стратегического менеджмента и маркетинга гостиничного комплекса

	
	Основы риск-менеджмента и антикризисного управления

	Трудовая функция: Управление проектами и изменениями в гостиничном комплексе

	Трудовые действия
	Выявление потребности в изменениях деятельности гостиничного комплекса

	
	Управление разработкой и реализацией проектов, направленных на развитие и повышение конкурентоспособности гостиничного комплекса

	
	Планирование и управление внедрением изменений в деятельности гостиничного комплекса

	Необходимые умения
	Владеть методиками анализа основных факторов, определяющих необходимость изменений в стратегии и тактике гостиничного комплекса

	
	Находить и оценивать новые рыночные возможности, формулировать бизнес-идеи, способствующие развитию гостиничного комплекса

	
	Принимать решения в нестандартных ситуациях и условиях неопределенности

	
	Разрабатывать и реализовывать проекты по повышению конкурентоспособности гостиничного комплекса

	
	Владеть методами управления командой проекта по внедрению изменений в гостиничном комплексе

	
	Владеть навыками преодоления сопротивления коллектива внедрению изменений

	
	Контролировать процесс внедрения изменений, оценивать эффективность реализации проектов

	Необходимые знания
	Законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы риск-менеджмента, управления проектами и изменениями

	
	Теория конфликтологии и психологии делового общения

	
	Теории мотивации персонала и обеспечения лояльности персонала

	Трудовая функция: Разработка концепции и стратегии развития сети гостиниц

	Трудовые действия
	Создание системы мониторинга факторов внешней и внутренней среды гостиничной сети

	
	Определение миссии и целей развития гостиничной сети

	
	Формирование и реализация конкурентоспособной стратегии развития гостиничной сети

	
	Управление процессом организационного проектирования гостиничной сети

	
	Выявление стратегических проблем развития гостиничной сети и разработка мер по их устранению

	Необходимые умения
	Владеть методиками стратегического анализа и оценки динамики факторов внешней и внутренней среды

	
	Формулировать миссию и цели развития гостиничной сети, отражающие интересы собственников и других заинтересованных сторон

	
	Владеть методиками разработки корпоративной и функциональных стратегий

	
	Выявлять стратегические проблемы развития гостиничной сети и своевременно реализовывать меры по их устранению

	
	Владеть методами организационного проектирования гостиничной сети

	
	Владеть навыками организации стратегического контроля и оценки эффективности реализации стратегии развития гостиничной сети

	
	Осуществлять стратегический контроль и оценку эффективности разработки концепции и стратегии развития гостиничной сети

	Необходимые знания
	Международные нормативные правовые акты и законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Формы статистической, финансовой и другой отчетности в гостиничном сервисе

	
	Технологии маркетинговых исследований в гостиничном сервисе

	
	Основы статистического моделирования и прогнозирования результатов деятельности гостиничной сети

	
	Основы стратегического менеджмента и маркетинга в гостиничной отрасли

	
	Основы риск-менеджмента и антикризисного управления

	Трудовая функция: Взаимодействие с собственниками и партнерами по бизнесу

	Трудовые действия
	Выбор партнеров по бизнесу и заключение с ними договоров с учетом интересов собственников бизнеса, потребителей, заинтересованных сторон

	
	Выявление, раскрытие и устранение конфликтов интересов гостиничной сети и собственников бизнеса, заинтересованных сторон

	
	Проведение встреч и переговоров с крупными потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами

	Необходимые умения
	Владеть навыками организации устных и письменных коммуникаций с потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами

	
	Соблюдать протокол деловых встреч и этикет с учетом национальных и корпоративных особенностей собеседников

	
	Владеть английским языком или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса на уровне, обеспечивающем эффективные профессиональные коммуникации

	Необходимые знания
	Международные нормативные правовые акты и законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы организации деятельности гостиниц

	
	Основы межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии, социально-культурных нормы бизнес-коммуникаций

	
	Методы взаимодействия с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур

	
	Специализированные программы, используемые в письменных коммуникациях, в том числе возможности информационно-телекоммуникационной сети "Интернет"

	Трудовая функция: Внедрение инновационных технологий и изменений в управлении деятельностью сети гостиниц

	Трудовые действия
	Выявление потребности в изменениях деятельности гостиничной сети

	
	Управление разработкой и внедрением инновационных технологий в деятельность предприятий, входящих в гостиничную сеть

	
	Планирование и управление внедрением изменений в развитии гостиничной сети

	
	Оценка эффективности внедрения инновационных технологий организации и управления деятельностью гостиничной сети

	Необходимые умения
	Владеть методиками анализа основных факторов, определяющих необходимость изменений в стратегии и тактике гостиничной сети

	
	Находить и оценивать новые рыночные возможности, формулировать бизнес-идеи, способствующие развитию гостиничной сети

	
	Разрабатывать и реализовывать проекты по повышению конкурентоспособности гостиничной сети

	
	Владеть методиками внедрения изменений корпоративных норм и стандартов деятельности гостиничной сети

	
	Владеть методами управления командой проекта по внедрению изменений в гостиничной сети

	
	Владеть навыками преодоления сопротивления коллектива гостиничной сети внедрению изменений

	
	Принимать стратегические решения по развитию гостиничной сети в условиях неопределенности

	
	Владеть навыками работы с большим объемом информации

	Необходимые знания
	Международные нормативные правовые акты и законодательство Российской Федерации о предоставлении гостиничных услуг

	
	Основы риск-менеджмента, управления проектами и изменениями

	
	Теория конфликтологии и психологии делового общения

	
	Системы стимулирования персонала, повышения их мотивации и лояльности


1.5.Формы итоговой аттестации 

Форма итоговой аттестации: экзамен.
1.6.Объем учебного времени: 

На преподавателя – 160 часов.
На обучающегося – 160 часов.
Форма обучения: очная / с применением дистанционных технологий. 

В случае малокомплектности учебной группы допускается освоение программного материала на основе индивидуального учебного плана обучающегося, согласованном с куратором курса, с применением дистанционных образовательных технологий.
	Количество часов
	Из них

	Всего
	Очно 
	С применением ДОТ

	160
	160
	0/160


1.7. Ключевые слова: менеджмент, гостиничный сервис. 
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРОГРАММЫ

2.1.Учебно-тематический план ППК
«МЕНЕДЖЕР ГОСТИНИЧНОГО ДЕЛА»
	№ п/п
	Название блоков, тем
	Всего часов
	Лекции

(час.)
	Практ. занятия (час.)
	Формы промежуточной и итоговой аттестации

	
	
	на обуч.
	на пре

под.
	
	на обуч.
	на препод.
	

	1
	Блок 1. Этика и психология гостеприимства
	40
	40
	40
	-
	-
	Зачёт

	1.1
	Тема 1.1.  Психологический подход к

организации гостиничного бизнеса.
	8
	8
	8
	-
	-
	-

	1.2
	Тема 1.2.   Формирование команды.
	4
	4
	4
	-
	-
	-

	1.3
	Тема 1.3.   Психологическая помощь личности.
	12
	12
	12
	-
	-
	-

	1.4
	Тема 1.4.   Технология управления поведением.
	12
	12
	12
	-
	-
	-

	1.5
	Тема 1.5. Психологические законы и факторы

гостеприимства.
	4
	4
	4
	-
	-
	-

	2
	Блок 2. Гостиничный менеджмент
	116
	116
	116
	-
	-
	Зачёт

	2.1
	Тема 2.1.   Средства размещения туристов
	24
	24
	24
	-
	-
	-

	2.2
	Тема 2.2.   Типы и классификация гостиниц
	16
	16
	16
	-
	-
	-

	2.3
	Тема 2.3.   Службы гостиницы и их

характеристика
	16
	16
	16
	-
	-
	-

	2.4
	Тема 2.4.   Организация обслуживания в

гостинице.
	16
	16
	16
	-
	-
	-

	2.5
	Тема 2.5.   Методы приема и обслуживания

клиентов
	24
	24
	24
	-
	-
	-

	2.6
	Тема 2.6.   Правила предоставления

гостиничных услуг
	16
	16
	16
	-
	-
	-

	Итоговая аттестация
	4
	4
	-
	-
	-
	Экзамен

	ИТОГО
	160
	160
	156
	-
	-
	


2.2. Календарный учебный график

Обучение может проводиться как в режиме непрерывного обучения, так и с разрывом. 

Количество учебных часов в день не менее 4 и не более 8. 

Оптимальный срок обучения составляет от двух до трёх месяцев. 

Учебный график реализации ДПП (ППК) представляется расписанием занятий для конкретной учебной группы.
Группа формируется в течении всего календарного года по мере поступления заявлений от физических и юридических лиц.
Примерный календарный учебный график реализации программы 
	Номер дня занятий
	Название блока, темы
	Форма занятия /

Форма аттестации
	Кол-во часов
	Всего часов

	Блок 1. Этика и психология гостеприимства
	40
	40

	1 день
	Тема 1.1.  Психологический подход к организации гостиничного бизнеса
	Лекция
	8
	8

	2 день
	Тема 1.2.   Формирование команды
	Лекция
	4
	4

	3-4 день
	Тема 1.3.   Психологическая помощь личности
	Лекция
	12
	12

	5-6 день
	Тема 1.4.   Технология управления поведением
	Лекция
	12
	12

	7 день
	Тема 1.5. Психологические законы и факторы гостеприимства. Зачёт
	Лекция
	4
	4

	Блок 2. Гостиничный менеджмент
	116
	116

	8-10 день
	Тема 2.1.   Средства размещения туристов
	Лекция
	24
	24

	11-13 день
	Тема 2.2.   Типы и классификация гостиниц
	Лекция
	16
	16

	14-15 день
	Тема 2.3.   Службы гостиницы и их характеристика
	Лекция
	16
	16

	16-18 день
	Тема 2.4.   Организация обслуживания в гостинице
	Лекция
	16
	16

	19-22 день
	Тема 2.5.   Методы приема и обслуживания клиентов
	Лекция
	24
	24

	23-25 день
	Тема 2.6.   Правила предоставления гостиничных услуг. Зачёт
	Лекция
	16
	16

	26 день
	Экзамен
	4
	4


2.3. Основное содержание программы 
Блок 1. Этика и психология гостеприимства
Тема 1.1. Психологический подход к организации гостиничного бизнеса 

Психология как наука о человеческой психике с практической точки зрения. Актуальность психологического подхода к решению текущих производственных проблем. Участие психолога в разработке гостиничного предприятия. Психологические условия эффективности гостиничного дела. 

Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.

Тема 1.2. Формирование команды 

Основы социальной психологии. Человеческое взаимодействие при соблюдении производственной субординации. Психологический комфортный деловой климат в коллективе. Групповая сплоченность: основные характеристики, ограничения и риски. 

Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.
Тема 1.3. Психологическая помощь личности 

Понятие личности. Потребности современного человека. Социализация как проблема психологии человека.  Биологическое и социальное в человеке. Травматизация личности как результат социализации. Способы преодоления внутреннего напряжения. Группа как инструмент психологической помощи личности.  

 Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.
Тема 1.4. Технология управления поведением 
Потенциал организации, её социальная инфраструктура. Условия работы и охрана труда. Социальная защищённость работников. Социально-психологический климат в коллективе. Мотивация и стимулирование сотрудников. Организация досуга и внерабочего времени членов трудового коллектива. 
Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.

Тема 1.5. Психологические законы и факторы гостеприимства 

Выяснение потребностей и запросов клиента. Влияние на запросы и потребности клиента. Психологические особенности общения с клиентом в конфликтной ситуации. Сущность конфликта и его структура. Теоретические основы управления конфликтом. Техника управления конфликтом.  

Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект, зачет.
***Вопросы к зачёту готовятся преподавателем.
Блок 2. Гостиничный менеджмент

Тема 2.1. Средства размещения туристов  

Сущность средств размещения. Классификация средств размещения и их основные характеристики. Сущность и понятие гостиницы. Подходы к применению систем категоризации средств размещения.  

Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.
Тема 2.2. Типы и классификация гостиниц 

Типы гостиниц. Классификация малых гостиниц. Гостиницы экономического класса. Понятие «Туристская гостиница», ее особенности. Виды туристско- гостиничных комплексов. Классификация гостиниц в соответствии с ГОСТ РФ. Системы классификации гостиниц. Классификация номеров. Добровольная сертификация гостиниц и других средств размещения на категории. Требования к сооружениям и зданиям гостиницы. Проектирование зданий гостиниц. Характеристика здания гостиницы. Состав помещений гостиницы. Жилые, служебные, подсобные, обслуживающие и вспомогательные помещения. 

Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.
Тема 2.3. Службы гостиницы и их характеристика 

Служба приема и размещения. Служба эксплуатации номерного фонда. Служба маркетинга. Инженерная служба. Вспомогательные службы. 

 
Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.

Тема 2.4. Организация обслуживания в гостинице 

Организационная система управления гостиницы. Линейная структура. Линейно- функциональная структура. Технология менеджмента в управлении качеством продукта в сфере гостиничного хозяйства.  Организация обслуживания в гостинице. Технологическая схема обслуживания туристов в гостинице. Обслуживание гостей в общественной части гостиницы. Жилая часть гостиницы и ее обслуживание. Пропускная способность гостиницы. Средняя загрузка гостиницы. Основные документы, используемые в работе (лист бронирования, график загрузки, карта движения номерного фонда). 

 
Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.

Тема 2.5. Методы приема и обслуживания клиентов  

Метод «Кольцо Дж. Шпигель». Прием «Мудрого поведения», «Убеждающих слов», «Делового флирта». Типажи клиентов. Требования к обслуживающему персоналу в индустрии гостеприимства. Квалификация, поведение, медицинские требования, униформа, численность персонала в службах. Расчет численности персонала. 


Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект.

Тема 2.6. Правила предоставления гостиничных услуг 

Постановление Правительства РФ. Общие положения. Сроки проживания, Порядок бронирования, оформления и оплаты проживания в гостинице. Права и обязанности потребителя. Недостатки оказываемых услуг. Возмещение недостатков в гостиничных услугах. 


Вид занятия: лекция.

Форма контроля: конспект, зачёт

***Вопросы к зачёту готовятся преподавателем.
Итоговая аттестация: экзамен. 

***Вопросы к экзамену составляются преподавателем.
3. Условия реализации программы
3.1.Требования к квалификации педагогических кадров: преподавателями могут быть специалисты, владеющие знаниями современных требований к профессиональным компетентностям специалистов по темам, зафиксированным в УТП данной ППК.

3.2. Организационно-педагогические условия
Порядок реализации блоков и учебных тем определяется учебным планом программы. 

ППК носит практико-ориентированный характер.
Занятия могут проводиться на базе ЧОУ ДПО «Учебный центр «Ракурс», а также по заявке клиента - на базе образовательных организаций и других учреждений при наличии необходимых для проведения учебных занятий помещений и оборудования.
Организация учебной деятельности предполагает полилог при участии в нём преподавателя и обучающихся. 

В процессе реализации программы планируется использование следующих методов обучения:

· традиционные методы проблемного и практико-ориентированного характера, основанные на взаимодействии преподавателя с обучающимися, включая интерактивное общение по электронной почте; 

· методы активизации образовательного процесса, позволяющие обучающимся овладеть типовыми схемами деятельности по решению профессиональных задач;

· метод моделирования, позволяющий создать образ объекта профессиональной деятельности;

· метод анализа ситуации, где обучающийся находится в режиме выполнения и продуцирования задания, проживает конкретные ситуации, приобщается к конструированию новых объектов, процессов;

· метод ситуационного анализа, направленный на решение узконаправленных профессиональных проблем.

При реализации программы предусматриваются разнообразные формы организации занятий преподавателем и взаимодействия обучающихся:

-лекция-диалог;

-экспертиза учебных материалов;

-отбор и оценка информации;

-деятельность по самооценке и взаимооценивание;

-групповая консультация;

-кейс-метод;

-другое.

3.3.Материально-технические условия

Для проведения аудиторных занятий необходим компьютер, проектор, колонки.

Для подготовки выпускной аттестационной работы обучающимся предлагаются информационно-методические материалы в электронной форме.

3.4.Учебно-методические и информационные условия
Учебно-методическое обеспечение учебного процесса включает мультимедийные презентации, тезисы лекций и информационных сообщений, методические рекомендации, инструкции, цифровые образовательные ресурсы, раздаточный материал по темам курса и организации образовательного процесса.

Требования к наличию учебных материалов обучающихся не предъявляются.

Информационные ресурсы 

1. CD-ROM. Менеджмент гостиничных услуг. Учебное пособие для вузов. - Москва: Огни, 2017. - 715 c.
2. Бизнес-планирование в индустрии гостеприимства / М.В. Виноградова и др. - М.: Дашков и Ко, 2016. - 280 c.
3. Быстров, С.А. Организация гостиничного дела / С.А. Быстров. - М.: Форум, 2018. - 847 c.
4. Васильева, Л.А. Бизнес-планирование в индустрии гостеприимства. Учебное пособие / Л.А. Васильева. - М.: Дашков и К°, 2017. - 181 c.
5. Гостиничное дело. Учебное пособие. - М.: Питер, 2016. - 342 c.
6. Гостиничный менеджмент / Коллектив авторов. - М.: КноРус, 2016. - 233 c.
7. Дмитриева, Н.В. Гостиничный менеджмент / Н.В. Дмитриева. - М.: Альфа-М, 2018. - 735 c.
8. Жукова, Марина Александровна Индустрия гостеприимства: основы организации и управления. Гриф УМО МО РФ / Жукова Марина Александровна. - М.: Форум, 2018. - 645 c.
9. Зайцева, Н.А. Менеджмент в сфере услуг. Туризм и гостиничное дело / Н.А. Зайцева. - М.: Академия (Academia), 2016. - 286 c.
10. Иванов, В.В. Антикризисный менеджмент в гостиничном бизнесе / В.В. Иванов. - М.: ИНФРА-М, 2018. - 749 c.
11. Ишимцева, К.В. Английский язык для индустрии гостеприимства: Учебное пособие. Ишимцева К.В., Мотинова Е.Н., Темякова В.В. / К.В. Ишимцева, Е.Н. Мотинова, В.В. Темякова. - Москва: Высшая школа, 2015. - 129 c.
12. Полюшко, Юлия Гостиничное дело / Юлия Полюшко. - М.: Издательские решения, 2016. - 672 c.
13. Романова, М.В. Гостиничное дело. Учебное пособие / М.В. Романова. - М.: Героика и Спорт (ГИС), 2015. - 555 c.
14. Сивчикова, Т. Ю. Индустрия гостеприимства / Т.Ю. Сивчикова, Н.С. Носова. - М.: Дашков и Ко, Альтэк, 2017. - 272 c.
15. Федулин, А.А. Гостиничный менеджмент (для бакалавров). Учебное пособие / А.А. Федулин. - М.: КноРус, 2018. - 595 c. 

4. Контроль и оценка результатов освоения программы

4.1. Характеристика оценочных средств

Виды, формы и методы контроля отражены в таблице.

	№
п/п
	Наименование модуля, раздела, темы программы
	Форма и метод контроля, наименование контрольного мероприятия
	Вид контроля

	1
	Блок 1. Этика и психология гостеприимства
	Зачёт
	Промежуточный

	2
	Блок 2.  Гостиничный менеджмент
	Зачёт
	Промежуточный

	3
	Итоговая аттестация
	Экзамен
	Итоговый


Контролируемые результаты

Так как программа направлена на качественное изменение отдельных профессиональных знаний, умений, навыков в соответствии с требованиями Единого квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и других служащих (ЕКС), 2019. Раздел «Менеджер» и профессионального стандарта «Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц», то при оценке уровня освоения программы преподаватель исходит из ранее заявленного уровня профессиональной квалификации и образовательных потребностей обучающихся (см. п.1.4). 

4.2.Комплект оценочных средств

Промежуточный контроль осуществляется по итогам выполнения обучающих заданий, упражнений (работ) в порядке, обозначенном в разделе 4.1.Характеристика оценочных средств. Виды, формы и методы контроля.

Критерии и показатели для получения оценки «зачтено»
	№ п/п
	Критерии оценки
	Показатели оценки

	
	
	Работа выполнена
	Работа выполнена 
не полностью
	Работа не выполнена

	1
	Правильность и самостоятельность выполнения всех заданий 
	Работа выполнена самостоятельно и в соответствии с требованиями
	При выполнении работы обучающийся допустил незначительные ошибки. Выполнил работу только с помощью преподавателя 
	Работа не выполнена или выполнено менее 50% от общего содержания заданий

	2
	Наличие конспекта, рабочих материалов, отражающих ход выполнения работы 
	Имеются конспект, рабочие материалы, отражающие ход выполнения работы
	Конспект, рабочие материалы имеются, но не отражают ход выполнения работы 


	Конспект, рабочие материалы отсутствуют или отражают менее 50% от общего содержания заданий

	3
	Соблюдение требований к выполнению работы
	Требования соблюдены полностью
	Требования соблюдены частично
	Требования не соблюдены


Примерные вопросы к экзамену

1. Бизнес планирование гостиничного предприятия.

2. Проектирование гостиничного предприятия.

3. Управленческая деятельность в сфере социально-культурного сервиса и туризма и критерии ее оценки.

4. Принятие управленческих решений в гостиничном секторе.

5. Управление и профилактика конфликтов в гостиничном секторе.

6. Требование к обслуживающему персоналу гостиниц.

7. Взаимосвязь между различными департаментами гостиницы.

8. Основные и дополнительные услуги в гостинице.

9. Российская классификация номерного фонда.

10.Предмет и задачи организационного поведения.

11.Основные теории для моделирования организационного поведения.

12. Группы и формирование группового поведения в организации.

13. Стиль руководства и поведения организации.

14. Туристские регионы РФ.

15. Зарубежные туристские регионы.

16. Особенности потребительского поведения в туризме.

17. Маркетинговые исследования в туристской сфере.

18. Конкурентоспособность гостиничного предприятия. Специфика выявления конкурентных преимуществ гостиницы.

19. Сущность и содержание маркетинга. Специфика маркетинга гостиничного предприятия.

20. Формирование имиджа гостиницы.

21.Особенности массовой коммуникации; факторы, способствующие воздействию массовой коммуникации, средства массовой коммуникации.

22. Основные функции конкуренции; субъекты и объекты конкуренции; основные положения конкуренции.

23. Принципы организации внутреннего учета и информационные потоки, характеризующие изменения системы управления, структуру затрат и доходов, центров ответственности.

24. Механизмы согласования общественных и частных интересов.

25. Правовые средства и способы регулирования коммерческой деятельности, укрепления межхозяйственных связей.

26. Требования и приемы договорной работы.

27. Правовые основы использования информационных каналов в рекламных целях.

28.Понятие об услуге и сервисной деятельности. Структура сферы услуг и классификация типов и видов услуг. Общероссийские классификаторы услуг населению.

29. Специфические аспекты покупки услуг. Поведения потребителей деловых услуг.

30. Основные методы предоставления услуг. Формы обслуживания.
31. Показатели качества услуги. Модель качества услуг.
32. Сервисные гарантии. Принципы гарантийного обслуживания.
33. Жизненный цикл услуг. Основные определения и понятия. Управление этапами жизненного цикла сопутствующих услуг.
34. Основные подходы к осуществлению сервиса. Основные задачи системы сервиса.
35. Виды сервиса по времени его выполнения. Виды сервиса по содержанию работ.
36. Структура службы сервиса и фирменный сервис.
37. Туристская индустрия, её особенности и структура. Структура туристской индустрии и индустрии гостеприимства.
38. Туристский продукт: определение, особенности и его компоненты (товары, работы, услуги). Туристский продукт: определение и особенности.
39. Особенности формирования, продвижения и реализации туристского продукта. Формирование туристского продукта.
40. Понятие и основные функции туризма. Путешествия и туризм. Туризм как частный случай путешествий.
41. Принципы классификации туризма. Изменение отношения к отдыху. Право на отдых как значимая сторона жизни.
42. Основные характеристики гостиничных предприятий.
43. Организационная структура крупного гостиничного предприятия.
44.Социологические исследования: типы, виды, методы сбора социологической информации.
45. Программа социологического исследования, ее структура и цели создания.
46. Структура, функции и дисфункции социальных институтов.
47. Методы экспертных оценок (индивидуальные и коллективные).
48.Методы экстраполяции (простая экстраполяция, метод наименьших квадратов, метод скользящих средних, метод экспоненциального сглаживания, метод гармонических весов, модели авторегрессии).
49.Профессиональная этика работников гостиничных предприятий.
50. Клиенты гостиничных предприятий и их типы.
51. Служба безопасности и инженерно-техническая служба гостиниц.
52.Ценообразование в гостиничных предприятиях. Ценовая политика предприятия.
53. Понятие "гостеприимство" и его основные составляющие. Инфраструктура индустрии гостеприимства.
54. Пионеры индустрии гостеприимства. Культура гостеприимства. Пионеры ресторанного и гостиничного бизнеса.
55. Индустрия питания. Классификация предприятий питания. Критерии классификации. Классификация предприятий питания.
56. Управление персоналом предприятия общественного питания. Меню. Подбор и управление персоналом.
57. Кухня народов мира. Индустрия питания в условиях глобализации. Региональные особенности восточной и западной кухни.
58. Конгрессионный туризм. Специфика средств размещения для этого сегмента рынка.
59. Правила предоставления гостиничных услуг в РФ. Порядок оформления проживания.
60. Организационная структура санатория.
61. Организационная структура мотеля.
62. Взаимодействие гостиничных предприятий с турфирмами. Виды договоров.
63.Управление персоналом: цели, задачи, принципы, функции и методы.
64.Развитие теории и практики управления персоналом.
65.Персонал как основной капитал организации.
66.Стратегическое управление персоналом.
67.Организация работы с персоналом: найм, аттестация, обучение, профессиональный и карьерный рост, увольнение.
68. Гостиничные предприятия: понятие, классификация.
69. Классификация гостиниц по уровню комфорта.
70. Модели гостеприимства.
71. Типология гостиниц.
72. Понятие, виды, принципы маркетинговых исследований в гостиничном бизнесе.
73.Исследование конкурентоспособности гостиницы. Выявление конкурентных преимуществ.
74.Методы маркетинговых исследований долей рынка в гостиничном секторе.
75.Качественные и количественные методы сбора маркетинговой информации.
76. Маркетинговые исследования рекламы в гостиничном бизнесе.
77. Реклама как средство маркетинговых коммуникаций. Виды, функции, средства передачи рекламного обращения.
78. Достоинства и недостатки различных каналов передачи рекламного обращения применительно к гостиничной сфере.
79.Планирование рекламной деятельности. Особенности медиапланирования.
80. Рекламное обращение: понятие, основные этапы и технологии процесса разработки.
81. Роль и значение рекламы при формировании имиджа гостиничного предприятия.
82. Организация рекламной кампании гостиничного предприятия.
83. Международный религиозный туризм и паломничество. Понятие религиозного туризма. Религиозное паломничество.
84. Экологический туризм. Тенденция к здоровому образу жизни.
85. Культурно-познавательный туризм. Роль туризма в совершенствовании и углублении знаний о природе, культуре и истории человечества.
86. Рекреационный туризм. Роль туризма в восстановлении духовных и физических сил человека, а также в лечении.
87. Деловой туризм. Коммерческие и профессионально-деловые цели туристов.
88. Социальный туризм. Социальный туризм как разновидность туризма.
89. Активный туризм. Усиление влияния активных форм отдыха в туризме.
90. Гостиничный сервис - ведущая отрасль сферы обслуживания. Особенности гостиничного продукта.
91.Особенности массовой коммуникации; факторы, способствующие воздействию массовой коммуникации, средства массовой коммуникации.
92. Основные функции конкуренции; субъекты и объекты конкуренции; основные положения конкуренции в гостиничном деле.
93. Принципы организации внутреннего учета и информационные потоки, характеризующие изменения системы управления, структуру затрат и доходов, центров ответственности.
94. Служба приема и размещения.
95.Службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.
96. Деловые переговоры. Стратегия и тактика.
97. Функциональные стили речи. Деловой протокол. Переговоры по протоколу.
98. Проведение переговоров. Этапы деловых переговоров.
99.Функциональное назначение гостиниц.
100. Лицензирование гостиничной деятельности.
101. Стандартизация гостиничных услуг.
102. Сертификация гостиничных услуг.
103. Служба бронирования.
104.Формальные и неформальные каналы информации. Социально-психологический климат в трудовом коллективе.
105. Факторы развития туризма и индустрии гостеприимства. Особенности форм бизнеса в РФ в индустрии гостеприимства и туризма. Организационно-правовые формы юридических лиц.
106. Механизм функционирования туристического рынка. Система показателей развития индустрии гостеприимства и туризма.
107. Производственные фонды предприятий гостиничного комплекса. Оценка основных фондов. Показатели использования основных производственных фондов предприятий гостиничного комплекса.
108. Состав, структура и классификация оборотных средств. Оценка эффективности использования оборотных средств гости​ничного предприятия.
109. Общая характеристика затрат гостиничных предприятий. Дифференциация издержек на предприятиях гостиничного комплекса.
110. Качество – основные понятия, методы оценки, классификация методов контроля. Факторы, влияющие на формирование качества гостиничных услуг.
111.Понятие оптимального уровня качества в гостеприимстве. Восемь ключевых принципов системного управления качеством. Понятие и структура систем управления качеством.
112. Место и значение "Правил обслуживания в гостиницах РФ" среди нормативных документов, обеспечивающих качество обслуживания в туризме. Требования,  устанавливаемые  стандартами организаций.
113. Задачи стандартизации в сфере туристско-экскурсионного обслуживания. Задачи и объекты сертификации в мировом туризме. Документы по стандартизации процессов обслуживания гостей туристского предприятия.
114. Методы контроля качества. Обязанности и ответственность исполнителя гостиничных услуг. Руководство по качеству гостиничного предприятия.
Документ об успешном освоении ППК выдаётся на основании следующих критериев:

· обучающимся сданы все зачёты, предусмотренные программой, на оценку не ниже «удовлетворительно»;

· экзамен оценен не ниже, чем на «удовлетворительно». 


АННОТАЦИЯ
дополнительной профессиональной программы 

(программы повышения квалификации)
«МЕНЕДЖЕР ГОСТИНИЧНОГО ДЕЛА»
	Вид программы
	Дополнительная профессиональная программа (программа повышения квалификации)

	Название программы
	Менеджер гостиничного дела

	Образовательное учреждение
	ЧОУ ДПО «Учебный центр «Ракурс»

	Направленность программы на уровень образования, вид профессиональной деятельности  
	Направлена на формирование и совершенствование профессиональных компетенций менеджера гостиничного дела


	Целевая группа
	лица,  имеющие  среднее  профессиональное  и (или) высшее образование 

	Форма обучения 
	Очная/дистанционная 

	Количество часов
	всего
	160

	
	очно
	160

	
	с ДОТ
	0/160

	Планируемые результаты
	Профессиональные компетенции в соответствии с требованиями Единого квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и других служащих (ЕКС), 2019. Раздел «Менеджер» и профессионального стандарта «Руководитель/ управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц»

	Ключевые элементы содержания
	· Психологический подход к организации гостиничного бизнеса

· Формирование команды

· Психологическая помощь личности

· Технология управления поведением

· Психологические законы и факторы гостеприимства
· Средства размещения туристов

· Типы и классификация гостиниц

· Службы гостиницы и их характеристика

· Организация обслуживания в гостинице

· Методы приема обслуживания клиентов

· Правила предоставления гостиничных услуг

	Требования к первичной компетентности обучающихся
	· знание профессиональных компетенций; 

· базовый уровень ИКТ-компетентности



	Форма итоговой аттестации
	Экзамен

	Текст аннотации 


	В основе содержания программы – знания, умения, навыки, необходимые менеджеру гостиничного дела. 

Программой предусмотрено выполнение учебных заданий с целью определения уровня освоенности учебного материала и выявления профессиональных дефицитов. 

Особенностью организации учебного процесса является постоянный диалог преподавателя с обучающимися и обучающихся между собой для прояснения наиболее трудных вопросов профессиональной деятельности. 
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