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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА

1.1. Область применения программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.16 Туризм и гостеприимство

1.2. Цель и планируемые результаты освоения дисциплины:

	Код 
	Наименование общих компетенций

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам 
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам

	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях 
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях

	ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде 
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде

	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста 
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста

	ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках 
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и 
Иностранном языках

	Код 
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ПК Х.2 Организовывать и осуществлять эксплуатацию номерного фонда гостиничного предприятия 
	Практический опыт: 
Оценка и планирование потребностей департаментов (служб, отделов) в материальных ресурсах и персонале 
Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных 
Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
Планирование текущей деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса 
Формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов гостиничного комплекса 
Координация и контроль деятельности департаментов (служб, отделов) 
Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов служб питания, приема и размещения, номерного фонда 
Взаимодействие со отделами (службами) гостиничного комплекса 
Управление конфликтными ситуациями в департаментах (службах, отделах) 
Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности 
Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте 
Уметь: 
Анализировать результаты деятельности служб питания, приема и размещения и номерного фонда, а также потребности в материальных ресурсах и персонале, принимать меры по их изменению 
Осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности служб питания, приема и размещения, номерного фонда, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса 
Использовать информационные технологии для ведения делопроизводства и выполнения регламентов служб питания, приема и размещения, номерного фонда 
Контролировать последовательность применения подчиненными требований охраны труда на рабочем месте, при работе с инвентарем, стационарным оборудованием, сейфами, хранилищами и другим оборудованием 

	ПК Х.3 Организовывать и осуществлять бронирование и продажу гостиничных услуг 

	Знать: 
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 приема и размещения 
Специализированные информационные программы и технологии, используемые в работе служб питания, приема и размещения, номерного фонда 
Основы охраны здоровья, санитарии и гигиены 
Правила обслуживания в гостиницах и иных средствах размещения 
Правила регистрации и размещения российских и зарубежных гостей в гостиницах и иных средствах размещения 
Правила проведения расчетов с гостями гостиничного комплекса или иного средства размещения в наличной и безналичной форме 
Правила антитеррористической безопасности и безопасности гостей 
Практический опыт: 
Оценка и планирование потребностей департаментов (служб, отделов) в материальных ресурсах и персонале 
Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных 
Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
Планирование текущей деятельности департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса 
Формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов гостиничного комплекса 
Координация и контроль деятельности департаментов (служб, отделов) 
Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов служб питания, приема и размещения, номерного фонда 
Взаимодействие со отделами (службами) гостиничного комплекса 
Управление конфликтными ситуациями в департаментах (службах, отделах) 
Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности 
Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте 



Количество часов, отводимое на освоение профессионального модуля 
МДК 02.04 – 116 часов. 
в том числе самостоятельная работа – 6. 
Учебная практика по ПМ.02 Управление текущей деятельностью сотрудников служб, отделов гостиничного комплекса – 108 часов.
Производственная практика по ПМ.02 Управление текущей деятельностью сотрудников служб, отделов гостиничного комплекса – 72 часа. 
Промежуточная аттестация – экзамен.

2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	116

	Обязательная учебная нагрузка (аудиторные учебные занятия):
	

	лекции
	36

	в том числе в виде практической подготовки
	6

	лабораторные занятия
	62

	в том числе в виде практической подготовки
	6

	практические занятия 
	-

	в том числе в виде практической подготовки
	-

	Курсовая работа
	+

	консультации
	

	самостоятельная (внеаудиторная работа включающая индивидуальный проект)
	6

	промежуточная аттестация:
-экзамен (дифференцированный зачет, зачет)
	Экзамен 5



4

2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины 
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала и формы организации деятельности обучающихся
	Объем часов
	Коды компетенций, формированию которых способствует элемент программы

	1
	2
	3
	4

	Раздел 2. Управление текущей деятельностью гостиничного комплекса 

	МДК 02.02 Управление текущей деятельностью департаментов (служб, отделов) гостиничного комплекса 

	Раздел 1. Организация и технология работы службы бронирования и продаж
	Содержание
	12
	ОК 1, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 9, ПК Х 2, ПК Х 3

	
	Роль и место знаний по дисциплине в процессе освоения основной профессиональной образовательной программы по специальности в сфере профессиональной деятельности. 
Роль службы бронирования и продаж в цикле обслуживания гостей. 
Службы бронирования и продаж: цели, основные функции, состав персонала. Каналы продаж гостиничного продукта. 
Показатели оценки деятельности гостиницы. 
Сотрудники службы бронирования и продаж: подбор, требования, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продавцу. 
Функции сотрудников в соответствии с направлениями работы службы. Ознакомление с организацией рабочего места службы бронирования и продаж. Речевые стандарты при бронировании и продажах. 
Организация и ведение переговорного процесса. 
Понятие, цели, виды переговоров. 
Особенности переговоров по телефону, этикет телефонных переговоров. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. 
Работа с рекламациями и отзывами потребителей. 
Психологические модели потребительских мотиваций. 
Типы покупательских мотиваций и решений
	
	

	
	Тематика лабораторных заданий (практическая подготовка)
1. Организация работы службы бронирования и продаж в отеле
2. Требования к персоналу службы бронирования и продаж. Стандарты поведения. Стандарты внешнего вида.
3. Требования к рабочему месту сотрудников службы бронирования и продаж.
4. Каналы продаж гостиничного продукта
5 Отработка навыков ведения переговоров по телефону. Составление диалога.
6. Действия сотрудника службы бронирования и продаж при общении с гостями по телефону 
7. Работа с рекламациями и отзывами потребителей в процессе бронирования и продаж. Решение ситуаций.
8. Бронирование номеров. Помощь в выборе номеров. Решение ситуаций.
9. Психологические модели потребительских мотиваций. Типы покупательских мотиваций и решений
	20
	

	Раздел 2. Технология взаимодействия сотрудников с клиентами при бронировании и продажах.
	Содержание
	12
	ОК 1, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 9, ПК Х 2, ПК Х 3

	
	Технологический цикл обслуживания гостей. Бронирование. Определение и показатели бронирования. 
Виды бронирования: гарантированное, негарантированное и двойное. Изучение способов гарантирования бронирования. 
Способы бронирования мест в гостиницах. Индивидуальное, групповое, коллективное бронирование и их особенности. 
Ознакомление с последовательностью и технологию резервирования мест в гостинице.
Оформление заказов на бронирование номеров. Алгоритм рассмотрения заявок. Виды заявок и действия по ним. 
Формы, бланки заявок на бронирование. Подтверждения при гарантированном и негарантированном бронировании. Виды отказов от бронирования. Аннуляция при гарантированном и негарантированном бронировании. Виды оплаты бронирования. 
Автоматизированные системы управления в гостиницах. Рынок автоматизированных систем управления. Состав, функции и возможности информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и продаж. 
Ознакомление с технологией on-line бронирования. Виды и технологию использования пакетов современных прикладных программ. Сегментирование клиентов. Формирование и ведение базы данных. 
Определение целевых групп клиентов. Программы лояльности; клиентские мероприятия. Схема работы специалистов службы бронирования и продаж с туроператорами; корпоративными клиентами, по продаже конференц-услуг. Пакеты услуг. Виды договоров (соглашений) на бронирование: о квоте мест с гарантией заполнения, о квоте мест без гарантии заполнения, о текущем бронировании, агентский. Прямые и непрямые каналы бронирования. Презентация услуг гостиницы. Методология построения и проведения презентации услуг гостиницы. Продажи на выставках, проведение рекламных акций. Виды и формы документации в деятельности службы бронирования и продаж. Изучение правил заполнения бланков бронирования. 
Виды заявок и действия с ними. Этапы работы с заявками. 
Отчеты по бронированию (о выплате комиссий, по отказам в предоставлении номеров, по совершившимся сделкам). Состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и ведения его документационного обеспечения
Ценообразование: расчет цены услуг. Методы расчета цены гостиничных услуг; управление доходами: оптимизация цены; 
Перебронирование (овербукинг): оптимизация объема. Цена и тариф управление доходами (revenue management). 
Понятие тарифа; варианты тарифов. Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф). Понятие revenue management; задачи и инструменты revenue management; прогнозирование.
	20
	

	
	Тематика лабораторных заданий (практическая подготовка)
1. Анализ бронирования с использованием телефона, Интернета и туроператора.
2. Анализ бронирования через сайты отелей и системы интернет-бронирования.
3. Анализ бронирования через центральную систему бронирования и GDS и при непосредственном общении с гостем
4. Индивидуальное бронирование с использованием профессиональных программ 
5. Групповое бронирование с использованием профессиональных программ 
6. Коллективное бронирование с использованием профессиональных программ 
7. Бронирование от компаний с использованием профессиональных программ
8. Заполнение договоров (соглашений) на бронирование гостиничных услуг
9. Формирование пакетов услуг гостиницы 
10. Составление алгоритма построения и проведения презентации услуг гостиничного предприятия
11. Формирование программ лояльности клиентов
12. Заполнение бланков. Внесение изменений в бланки при неявке и аннуляции бронирования. Решение ситуаций. 
13. Профессиональная автоматизированная программа. Создание отчетов по бронированию и аннуляции. Формирование плана загрузки номерного фонда на день, составление графиков заезда гостей. 
14. Виды и формы документации в деятельности службы бронирования и продаж в зависимости от уровня автоматизации гостиницы.
15. Факторы, влияющие на ценообразование гостиничного предприятия.
16. Основные методы ценообразования, использующиеся при определении цены гостиничных услуг
17. Виды скидок с цены, применяемые в гостиничном бизнесе.
18. Неценовые маркетинговые решения, применяемые в гостиничном бизнесе
19. Подходы к определению тарифа гостиничного предприятия.
	
	

	Раздел 3. Стандарты качества обслуживания гостей в процессе бронирования и продаж
	Содержание
	12
	ОК 1, ОК 3, ОК 4, ОК 5, ОК 9, ПК Х 2, ПК Х 3
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	Тематика лабораторных заданий (практическая подготовка)
1. Профессиональная автоматизированная программа. Проверка обновляющейся информации по бронированию мест и специальным заказам на услуги и состоянию номерного фонд.
2. Профессиональная автоматизированная программа. Передача информации соответствующим службам отеля об особых или дополнительных требованиях гостей к номерам (дополнительная кровать, букет цветов, иностранная пресса и прочее) и заказанным услугам. Решение ситуаций.
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	Примерная тематика самостоятельной учебной работы при изучении раздела 2:
Составление требований к обслуживающему персоналу службы бронирования и продаж. 
Составление перечня оборудования службы бронирования и продаж. 
Составление алгоритма работы с гостем по телефону. 
Составление алгоритма поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании. 
Выбор оптимального для данного рынка канала/системы сбыта. 
Определение задач управления каналами продаж (сбыта). 
Определение критериев оценки каналов сбыта гостиничных услуг. 
Техники, повышающие эффективность телефонного разговора. 
Особенности проведение переговоров с представителями разных стран. 
Рекламации, жалобы, претензии в сфере гостеприимства: алгоритм и правила работы.
Выполнение домашнего задания по теме: «Составление организационной структуры управления службы бронирования или приема и размещения в крупной гостинице». 
Выполнение домашнего задания по теме: «Решение ситуационных задач по приему заявки на бронирование мест в отеле». 
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через сайты гостиниц различных категорий
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через туроператора
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через центральную систему бронирования
Подготовить реферат на тему: «Рынок автоматизированных систем управления»
Презентация службы бронирования на иностранном языке
Подготовить сообщение о стандартах качества обслуживания в службе бронирования и продаж гостиницы
Выполнение домашнего задания по теме: «Решение ситуационных задач по продаже гостям незабронированных мест в отеле».
Выполнение домашнего задания по теме: «Расчет коэффициентов деятельности
Выполнение домашнего задания по теме: «Аннуляция и отказы от бронирования»
Подготовить сообщение об альтернативных способах бронирования мест в отеле. 
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через сайты гостиниц различных категорий. 
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через туроператора.
Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через центральную систему бронирования 
Подготовить реферат на тему: «Рынок автоматизированных систем управления».
Выполнение домашнего задания по теме: «Аннуляция и отказы от бронирования». 
Выполнение домашнего задания по теме: «Алгоритм рассмотрения заявок. Виды заявок и действия по ним». 
Составление алгоритма работы специалистов службы бронирования и продаж с разными сегментами клиентов 
Составление программы лояльности клиентов. 
Подготовить сообщение о правилах ведения телефонных переговоров и поведения в конфликтных ситуациях с гостями при бронировании.
Мини-исследование: «Выявление ошибок оператора по бронированию».
Выполнение домашнего задания по теме: «Информирование потребителя о бронировании». 
Составление схемы взаимодействия службы бронирования и продаж с другими отделами гостиницы. 
Принципы построения внутренней коммуникации в гостинице.  
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ 
МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
3.1. Материально-техническое обеспечение
Университет располагает материально-технической базой, обеспечивающей проведение всех видов практических занятий по учебной дисциплине, предусмотренных учебным планом. Материально-техническая база соответствует действующим санитарным и противопожарным нормам.

3.2. Информационное обеспечение обучения
Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации имеет печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы, рекомендуемые для использования в образовательном процессе
3.2.1 Печатные издания
1. Захарова, Н. А. Гостиничная индустрия : учебное пособие для СПО / Н. А. Захарова. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 296 c. — ISBN 978-5-4488-0512-7, 978-5-4497-0397-2. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/93537
2. Николенко, П. Г. Гостиничная индустрия : учебник и практикум для среднего профессионального образования / П. Г. Николенко, Е. А. Шамин, Ю. С. Клюева. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 449 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-12518-4. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/475785
3. Радыгина, Е. Г. Технологии гостиничной деятельности : учебное пособие для СПО / Е. Г. Радыгина. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2021. — 166 c. — ISBN 978-5-4488-0955-2, 978-5-4497-0798-7. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/100399
4. Тимохина, Т. Л. Гостиничный сервис : учебник для среднего профессионального образования / Т. Л. Тимохина. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 297 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-14888-6. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/484924
5. Тимохина, Т. Л. Гостиничная индустрия : учебник для среднего профессионального образования / Т. Л. Тимохина. — 2-е изд. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 300 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-14985-2. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/486303
6. Управление персоналом : учебник и практикум для среднего профессионального образования / А. А. Литвинюк [и др.] ; под редакцией А. А. Литвинюка. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 498 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-01594-2. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/469678
7. Фаустова, Н. В. Организация и специфика предоставления гостиничных услуг в гостиницах : учебное пособие для среднего профессионального образования / Н. В. Фаустова. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 188 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-13958-7. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/477254
8. Чуваткин, П. П. Управление персоналом гостиничных предприятий : учебник для среднего профессионального образования / П. П. Чуваткин, С. А. Горбатов ; под редакцией П. П. Чуваткина. — Москва : Издательство Юрайт, 2021. — 280 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-13227-4. — Текст : электронный // ЭБС Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/476682 

Дополнительная учебная литература
9. Организация продаж гостиничного продукта : учебное пособие для СПО / Л. В. Семенова, В. С. Корнеевец, И. И. Драгилева, В. О. Корионова. — Саратов : Профобразование, Ай Пи Эр Медиа, 2019. — 86 c. — ISBN 978-5-4486-0600-7, 978-5-4488-0233-1. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/44183

3.2.2 Журналы:
«Гостиничное дело»
«Академия гостеприимства»

3.2.3 Электронные издания (электронные ресурсы)
1. Образовательная платформа Юрайт https://urait.ru/.
2. Образовательная платформа Профобразование https://profspo.ru/.

3.2.4 Перечень лицензионного программного обеспечения и информационных справочных систем
­	Microsoft Power Point, 
­	Microsoft Windows 
­	Справочно-правовая система «Консультант Плюс»
­	Справочно-правовая система «Гарант»
- Учебная версия АСУ Эдельвейс
- Учебная версия АСУ Fidelio

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
	Результаты обучения
	Критерии оценки
	Методы оценки

	Перечень знаний, осваиваемых в рамках дисциплины:

	ПК Х.2. Организовывать текущую деятельность сотрудников служб, отделов гостиничного комплекса 

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам
	Осуществлять планирование, организацию, координацию и контроль деятельности служб питания, приема и размещения, номерного фонда, взаимодействие с другими службами гостиничного комплекса 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях 
	Применять правила проведения расчетов с гостями гостиничного комплекса или иного средства размещения в наличной и безналичной форме 

	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде 
	Управлять конфликтными ситуациями в департаментах (службах, отделах) 

	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста 
	Знать теорию межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии малой группы 

	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках 
	Выполнение работ в соответствии с установленными нормативно-правовыми актами на русском и иностранных языках 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 

	ПК Х.3. Управлять текущей деятельностью служб гостиничного комплекса 

	ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам
	Контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов служб питания, приема и размещения, номерного фонда 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях 
	Применять правила проведения расчетов с гостями гостиничного комплекса или иного средства размещения в наличной и безналичной форме 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде 
	Взаимодействовать с коллегами при возникновении конфликтных ситуаций 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста 
	Знать теорию межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии малой группы 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 


	ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках 
	Выполнение работ в соответствии с установленными нормативно-правовыми актами на русском и иностранных языках 
	Экспертное наблюдение за выполнением работ на практике 
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