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1. Пояснительная записка  

 

1.1. Цель и задачи дисциплины  

 

Цель дисциплины – является формирование профессиональной культуры будущих 

бакалавров сферы гостиничного бизнеса, овладение способностями умело решать 

профессиональные задачи. 

Задачи дисциплины: 

- передача глубоких и систематизированных знаний, связанных с вопросами 

комплексного предоставления услуг в границах конкретных подразделений и служб гостиницы; 

- ознакомление студентов с технологией гостеприимства и особенностями организации 

гостиничных услуг. 

 

1.2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с 

индикаторами достижения компетенций 

Компетенция 

(код и наименование) 

Индикаторы 

компетенций 

(код и наименование) 

Результаты обучения 

ПК-5 - Способен 

рассчитать и 

проанализировать 

затраты деятельности 

предприятия туристской 

индустрии, туристского 

продукта в соответствии 

с требованиями 

потребителя и (или) 

туриста, обосновать 

управленческое решение 

ПК-5.1- Вырабатывает 

управленческие решения 

на основе результатов 

анализа деятельности 

туристского предприятия 

и предпочтений 

потребителя 

Знать: основные понятия и 

терминологию в сфере гостиничного 

бизнеса. 

Уметь: работать в коллективе, 

руководить людьми и подчиняться;  

Владеть: высокой мотивацией к 

профессиональной деятельности в 

гостиничной индустрии. 

 

1.3. Место дисциплины в структуре образовательной программы 

 

Дисциплина (модуль) «Основы гостиничной деятельности» относится к части, 

формируемой участниками образовательных отношений учебного плана. 

Для освоения дисциплины (модуля) необходимы знания, умения и владения, 

сформированные в ходе изучения следующих дисциплин и прохождения практик: Введение в 

профессию, География туризма России, География туризма зарубежных стран, Методы 

научных исследований, Ознакомительная практика. 

В результате освоения дисциплины (модуля) формируются знания, умения и владения, 

необходимые для изучения следующих дисциплин и прохождения практик: Организационно-

управленческая практика, Круизная деятельность, Технологии индустрии HoReCa, 

Территориальная организация туризма. 

 

2. Структура дисциплины 

Общая трудоёмкость дисциплины составляет 4 з.е., 144 академических часа (ов). 

 

Структура дисциплины для заочной формы обучения 

Объем дисциплины в форме контактной работы обучающихся с педагогическими 

работниками и (или) лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на 

иных условиях, при проведении учебных занятий: 

 

Семестр  Тип учебных занятий Количество 
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часов 

3 Лекции 8 

3 Семинары 8 

  Всего: 16 

 

Объем дисциплины (модуля) в форме самостоятельной работы обучающихся составляет 

128 академических часа. 

 

3. Содержание дисциплины 

№ Наименование раздела 

дисциплины  

Содержание  

1 Теоретические основы 

формирования гостиничного 

продукта 

Факторы предпочтений, мотивации, 

предвосхищения и превышения ожидания клиентов 

при разработке гостиничного продукта. 

Гостиничный продукт и его основные 

характеристики. Основные этапы разработки 

гостиничного продукта. Жизненный цикл 

гостиничного продукта. Позиционирование 

гостиничного продукта на рынке. Гостиничный 

продукт как комплекс услуг. Выявление факторов 

конкурентоспособности туристского и 

гостиничного продукта. Аспекты разработки 

практических рекомендаций по формированию 

спроса и стимулирования сбыта гостиничного 

продукта для различных целевых сегментов. 

Особенности разработки и продвижения 

гостиничных продуктов на примерах 

гастрономического туризма/делового 

туризма/медицинского туризма/экологического 

туризма. Примеры концептуального 

позиционирования объекта гостеприимства на 

основе уникальной комбинации внешних факторов 

площадки проекта. Курортные отели и индустрия 

SPA. Неординарные отели как формат, 

соответствующий трендам на удивление, 

познавательный интерес и геймификацию: отели-

тюрьмы, отели-монастыри, отели для дайверов, 

отели иглу, отели на деревьях в национальных 

парках. Специфика работы конгресс-отелей. 

Эксклюзивная и дизайнерская конструкция бутик-

отелей. Проблемы развития хостелов и иных 

бюджетных средств размещения. 

2 Основные аспекты технологий 

гостиничной деятельности 

Основные аспекты технологий гостиничной 

деятельности: гостевой цикл, бронирование и его 

типы (гарантированное, негарантированное, 

сверхбронирование), основные и дополнительные 

услуги, их комплементарность, функциональные 

процессы в гостиницах. Технологическая цепочка 

взаимодействия гостиничных служб при оказании 

услуги размещения. Проектная деятельность в 

разработке гостиничного продукта, 

соответствующего запросам потребителей. 



 
 

6 

Особенности обслуживания иностранных граждан в 

сфере гостиничного сервиса. Особенности 

организации обслуживания различных категорий 

туристов, в разных категориях гостиниц. 

Особенности технологий обслуживания VIP-гостей. 

Специфика внедрения национально- и культурно-

ориентированных программ гостеприимства: 

Чайна-френдли, Халяль, других программ. 

Организация агентской продажи гостиничного 

продукта. Организация продаж гостиничного 

продукта туроператором. Продажа услуг через 

национальные и международные системы 

бронирования. Сравнительный анализ основных 

зарубежных систем бронирования: Galileo, Sabre, 

Amadeus, Worldspan, Steingenberger Reservation 

Service, Trust 

3 Функционально-организационная 

структура гостиницы, персонал 

гостиницы 

Основные отделы и службы гостиницы: приема и 

размещения, административно-хозяйственная, 

общественного питания, коммерческая, инженерно-

техническая службы. Организация работы службы 

номерного фонда (хаускипинг). Подходы к 

проектированию функциональных процессов 

гостиниц и иных средств размещения. 

Квалификационные требования к персоналу 

гостиниц. Образ и имидж сотрудников 

гостиничных предприятий. Управление карьерой 

работников гостиниц. Корпоративная культура 

гостиничного предприятия 

4 Дополнительные услуги как 

часть гостиничного продукта 

Предоставление дополнительных и персональных 

услуг по организации питания, транспортного и 

экскурсионного обслуживания. Работа бизнес-

центра, сервис-бюро, оздоровительного центра и 

т.д. Услуги питания как составляющая 

гостиничного продукта и фактор создания 

конкурентных преимуществ. Фактор анимационной 

деятельности для курортных гостиниц. 

Особенности проектирования тематических 

ресторанов в гостиницах. Технологии 

экскурсионного сервиса как дополнительные 

услуги. Особенности дополнительных услуг в 

рамках оздоровительной, развлекательной и 

спортивной инфраструктуры средства размещения. 

Веллнес-технологии (фитнес, йога, медитативные, 

когнитивные пространства) в качестве нового 

продуктового предложения. 

5 Организация питания в 

гостинице 

Служба общественного питания в гостинице 

(ресторанная служба). Обслуживание гостей в 

ресторанах, кафе или барах гостиницы. 

Обслуживание банкетов, презентаций и 

праздничных мероприятий. Различные методы 

обслуживания: «а ля карт», «а парт», «табльдот», 

шведский стол. Дополнительные услуги: 
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организация торжеств, питание в номере, сервис на 

этаже, мини бары в номере и др. Контроль за 

производственными процессами, происходящими 

на кухне ресторана. Работники общественного 

питания в гостинице и их основные должностные 

обязанности: метрдотель, шеф-повар, повар 

определенного участка, повар, бармен, стюард 

кухни, сомелье, официант. Доходы от постояльцев 

и сторонних посетителей: сегментация, 

приоритеты, стратегии гостиничных предприятий. 

Новые формы и форматы организации питания в 

гостинице. Электронные системы управления, 

интерактивное меню, конвейерные системы, 

роботизация, облачные системы, использование 

QR, подсчет калорийности, использование 

звуковых и световых решений, алгоритмы 

сокращения времени обслуживания, цифровизация 

листов ожидания, платформы обратной связи и 

кастомизации. Использование Big Data при 

проектировании расположения заведения 

общественного питания по количеству постоянных 

клиентов, месту жительства перспективных 

клиентов, частоте посещения заведений и наиболее 

часто заказываемым блюдам 

6 Инновационные тренды в 

технологиях гостеприимства 

Впечатление как инновационный продукт сферы 

гостеприимства. Аспекты взаимосвязи и взаимной 

обусловленности инноваций и креативности. 

Инновации в индустрии гостеприимства и их 

типология, сущность, роль, характеристика, 

примеры «реактивных» и «стратегических» 

инноваций. Эффекты «смартфонизации» и 

«диджитализации» в сфере гостинчных услуг. 

Клиентоориентированный сайт отеля. Виртуальный 

туризм как новый вид туризма. Использование 

информационных систем и систем автоматизации 

для отдельных служб гостиниц. Инновационные 

подходы в идентификации в обслуживании. Радио-

частотная идентификация (Radio-frequency 

identification - RFID). Внедрение новых 

дополнительных услуг в гостинице. 

Инновационный сегмент рынка бутик-отелей. Зоны 

коворкинга в гостинице. Вендинг в гостиничном 

сервисе. Инновационные подходы в коллективных 

средствах размещения к социальному туризму. 

Инновационные подходы в программах лояльности 

гостиниц. 

7 Управление качеством в 

гостеприимстве. Зеленые и 

бережливые технологии 

Проектирование системы управления качеством 

услуг в компании туризма и индустрии 

гостеприимства. Методики оценки соответствия 

гостиниц и других средств размещения критериям 

классификации. Роль стандартизации: 

национальной и международной. Основные 
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аспекты обслуживания и безопасности. Методы 

оценки качества: «секретный»/«тайный» гость, 

самоаудит, измерение удовлетворенности. 

«Зеленые» технологии в гостиничном бизнесе. 

Ресурсосбережение и охрана окружающей среды, 

как конкурентное преимущество. Понятие 

«экологичность гостиничных услуг». Новые 

технологии уборки номерного фонда. Современные 

технологии сбережения в гостинице. Непрерывное 

водоснабжение. Вентиляция в гостинице. 

Зонированная освещённость. Свет в отеле, в 

номерном фонде и его роль. Энергосбережение. 

Система «Умный дом» для гостиницы. 

Строительство энергосберегающих зданий (green 

buildings) в индустрии гостеприимства. 

Использования светодиодных технологий для 

освещения гостиничных номеров, 

водосберегающих смесителей, экологически 

чистых отделочных материалов. 

8 Особенности сетевого и 

независимого гостиничного 

бизнеса 

Торговая марка гостиничного предприятия, ее роль 

в мероприятиях маркетинга и продаж. Особенности 

формирования и продвижения продуктов сетевого 

гостиничного бизнеса. Франчайзинг: сущность, 

место в системе разработке и продвижении 

гостиничных продуктов. Развитие франчайзинга. 

Опыт становления франчайзинговых отношений 

среди гостиничных управленцев. Влияние 

франчайзинга на развитие международных 

гостиничных корпораций. Процессы поглощения и 

слияния в индустрии гостеприимства. Особенности 

формирования гостиничного продукта в малом 

гостиничном бизнесе. Сравнительный анализ 

типовых потребительских характеристик и 

конкурентоспособности продуктов независимых 

гостиниц и сетевого гостиничного бизнеса. 

Важность фирменного стиля гостиницы и 

имиджевой составляющей. Стратегии 

международных гостиничных конгломератов. 

Процессы слияния и поглощения международных 

гостиничных сетей. Лучшие практики выхода на 

новые международные рынки крупнейших 

гостиничных сетей. Стратегии проникновения 

международных гостиничных операторов на 

российский рынок. Роль консалтинга как 

инструмента повышения качества и достижения 

преимуществ в конкурентоспособности 

гостиничных продуктов. Деятельность и проекты 

международных консалтинговых компаний в 

индустрии гостеприимства в России. Примеры 

проектов в области управления качеством 

гостиничных продуктов и стратегического 

маркетинга туристских и гостиничных 
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предприятий, реализованных PKF International 

Tourism and Hospitality Experts Consulting. 

9 Маркетинговые планы и 

продуктовые стратегии 

гостиничных предприятий 

Современные факторы спроса: растущая 

компонента самообслуживания, углубленная 

кастомизация, круглосуточность обслуживания, 

повсеместная мобильность, персонализованное 

путешествия. Комплексные маркетинговые 

исследования рынка в организациях индустрии 

туризма и гостеприимства. Маркетинговый план 

гостиничного предприятия: анализ внешней среды, 

анализ потребителей, анализ конкурентов, 

параметры цен, загрузки, дохода, каналов 

продвижения. Анализ целевой аудитории. 

Сегментация рынка. Структура клиентского потока, 

объем рынка, рыночная доля в целевом сегменте. 

Определение параметров спроса в разрезах 

сезонности, целей, мотивов, социально-

демографических характеристик, территориального 

рассредоточения в рамках региона, 

дифференциации и индивидуализации, 

эластичности по доходу и цене. Базовые элементы 

комплекса маркетинга в индустрии гостеприимства. 

Концепции «4P», «7P», «9P» в гостиничном 

маркетинге. Особенности формирования политики 

маркетинговых коммуникаций гостиничного 

предприятия. Сбытовая политика гостиничного 

предприятия в условиях международного и 

регионального рынка. Формирование клиентской 

базы. Особенности личной продажи гостиничного 

продукта. Организация агентской продажи 

гостиничного продукта. Организация продаж 

гостиничного продукта туроператором. Продажа 

услуг через национальные и международные 

системы бронирования. Маркетинговые 

исследования и их роль для разработки и 

продвижения туристских и гостиничных продуктов. 

Основные виды исследований и методологические 

подходы. Подходы к определению емкости и доли 

рынка в индустрии туризма и гостеприимства. 

Отбор целевых рынков. Аналитические матрицы: 

SWOT, PEST, БКГ. 

10 Цифровой маркетинг и 

диджитализация гостиничных 

продуктов 

Резкая ребалансировка офлайн и онлайн компонент 

продвижения туристских и гостиничных продуктов. 

Динамическое и классическое пакетирование 

нового поколения, бронирование на мета-

поисковиках и OTA. Основные характеристики 

динамических пакетов: расширение ассортимента, 

большая уникальность, прямое обращение к 

инвентору поставщиков, использование свободных 

ресурсов поставщиков (авиакомпаний, отелей, 

ресторанов), экономичное ценообразование, 

увеличение процента загрузки. B2B-оплата без 



 
 

10 

депозитов в режиме реального времени благодаря 

виртуальным платежным решениям. Платформы, 

включающие продукт, дистрибуцию, поставку и 

оплату в доли секунды. Решения по интерфейсу: 

основные критерии. Особенности разработки стиля, 

содержания, структуры и элементов навигации 

сайта гостиницы. Аспекты мобильного интерфейса 

сайтов гостиниц. Отличительные черты рекламы в 

индустрии гостеприимства. Примеры каналов 

рекламы для гостиниц: контекстная реклама, 

продвижение в поисковых системах (SEO), 

социальные сети, тематические сайты и форумы, 

геолокационные сервисы, 2Gis, поисковые системы, 

TripAdvisor, городские порталы, реклама в 

электронных и печатных СМИ, билборды, реклама 

в общественном транспорте, вывески, указатели, 

рассылка по смс/e-mail. 

11 Ценообразование и управление 

доходами гостиничных 

предприятий 

Планирование объемов продаж гостиничного 

предприятия, виды тарифных планов гостиничного 

предприятия, особенности работы с тарифами в 

«низкие» и «высокие» сезоны, тарифной сеткой, 

показателями загрузки. Расчет целевой средней 

цены номера. Определение точки безубыточности 

гостиничного проекта. Рентабельность продукции, 

продаж, активов, собственного капитала. Основные 

ценообразующие факторы в индустрии 

гостеприимства: себестоимость, издержки, 

прибыль, уровень конкурентных цен, соотношение 

спроса и предложения. Управление ценами. 

Использование системы скидок и надбавок. 

Подходы к расчету цен для службы общественного 

питания и различных видов дополнительных услуг. 

Подходы и методы стимулирования продаж. 

Организация системы управления 

взаимоотношениями с клиентами гостиничных 

предприятий и оценка ее эффективности. 

Программы лояльности для клиентов в 

гостиничном секторе. Использование оптимального 

количества электронных каналов продаж 

гостиничных предприятий, при этом сохраняя 

паритет цен. Факторы распространения бизнес-

моделей дезинтермедиации (минимизации или 

устранения традиционных посредников) в 

индустрии туризма и гостеприимства. 

12 Стратегический финансовый 

менеджмент гостиничного 

предприятия 

Сравнительный анализ источников финансирования 

гостиничных предприятий. Выбор эффективной 

стратегии для привлечения источников 

финансирования инвестиционного проекта 

гостиницы. Инвестиционная привлекательность 

гостиницы и ее оценка. Эволюция подходов 

проектного финансирования для индустрии 

гостеприимства, последние тренды и тенденции в 
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организации проектного финансирования для 

гостиниц в России и за рубежом. Системы 

бюджетирования гостиничных предприятий. 

Мастер-бюджет и бюджеты подразделений 

гостиницы. Бюджет доходов и расходов, бюджет 

движения денежных средств гостиничного 

предприятия. Основные подходы к оценке 

эффективности деятельности гостиниц и 

окупаемости инвестиций. Специфика и сравнение 

доходности и окупаемости различных сегментов 

гостиниц. Модели управления рентабельностью. 

Финансовые аспекты и приоритеты в деятельности 

службы общественного питания 

13 Сетевое и кластерное 

взаимодействие бизнеса в 

индустрии гостеприимства 

Использование кластерного подхода в организации 

туристской и гостиничной деятельности на 

региональном уровне: аргументы «за» и «против». 

Индустрия туризма и гостеприимства как сектор 

экономики со сравнительно высоким 

мультипликативным эффектом. Перекрестный 

маркетинг в продвижении туристских и 

гостиничных продуктов. Важность маршрутного и 

тематического взаимодействия на уровнях: 

муниципальном, региональном, межрегиональном и 

трансграничном. Форматы взаимодействия 

турфирм и гостиниц с Tourism Boards, DMOs, 

Конвеншнбюро и ТИЦ. Разработка предложений и 

методических рекомендаций по созданию и 

использованию существующих 

специализированных интернет-ресурсов по 

продвижению туристских и гостиничных продуктов 

в регионе, тематических баз данных, 

путеводителей, событийных календарей, 

информационносправочных стендов на туристских 

объектах и транспортных узлах региона, участию в 

отраслевых выставках, общеотраслевым 

информационным кампаниям. Оценка 

возможностей и потенциала совместного 

потребления туристских и гостиничных продуктов. 

Важность удачного взаимного дополнения 

создаваемых у туристов впечатлений от посещения 

туристских объектов смежных видов туризма. 

14 Аспекты устойчивого развития 

туризма в гостиничных 

технологиях 

Применимость концепции социально-этичного 

маркетинга в индустрии туризма и гостеприимства. 

Расширение возможностей и роли социального 

предпринимательства в разработке продуктов 

индустрии туризма и гостеприимства. Значение 

туристских и гостиничных продуктов как 

инструмента укрепления социального партнерства, 

взаимопонимания, просвещения, неформального 

обучения и образования, увеличения интереса к 

местной истории и краеведению, социализации и 

социальной реабилитации социально 
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незащищенных граждан, людей с ограниченными 

возможностями, людей с ментальными 

особенностями. Ответственный туризм, 

экологичность, использование «зеленых 

технологий». Экологическая сертификация средств 

размещения. Европейские модели развития и 

поддержки социального предпринимательства в 

индустрии туризма и гостеприимства. Дилеммы 

овербукинга. Специфика взаимоотношений 

туристского, ресторанного и гостиничного бизнеса 

с потребителями в ситуациях преднамеренного и 

непреднамеренного овербукинга. Обоснование 

экономической целесообразности овербукинга с 

комплексом мер сглаживания негативных 

последствий. Российские и международные 

практики использования и регулирования 

овербукинга в различных подотраслях индустрии 

туризма и гостеприимства. Примеры бизнес-

моделей в индустрии туризма и гостеприимства, 

способствующих снижению сезонности и 

территориальной неравномерности развития 

туризма. Особенности и проблемы разработки и 

продвижения гостиничных продуктов в малых 

городах и моногородах России. 

4. Образовательные технологии 

 

№ 

п/п 

Наименование 

раздела 

Виды учебных 

занятий 
Образовательные технологии 

1 Теоретические 

основы формирования 

гостиничного 

продукта 

Лекция 1. 

Семинар 1. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты  

2 Основные аспекты 

технологий 

гостиничной 

деятельности 

Лекция 2. 

Семинар 2. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

3 Функционально-

организационная 

структура гостиницы, 

персонал гостиницы 

Лекция 3. 

Семинар 3. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

4 Дополнительные 

услуги как часть 

гостиничного 

продукта 

Лекция 4. 

Семинар 4. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

5 Организация питания 

в гостинице 

Лекция 5. 

Семинар 5. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 
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6 Инновационные 

тренды в технологиях 

гостеприимства 

Лекция 6. 

Семинар 6. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

7 Управление 

качеством в 

гостеприимстве. 

Зеленые и 

бережливые 

технологии 

Лекция 7 

Семинар 7. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

8 Особенности сетевого 

и независимого 

гостиничного бизнеса 

Лекция 8. 

Семинар 8. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

9 Маркетинговые 

планы и продуктовые 

стратегии 

гостиничных 

предприятий 

Лекция 9. 

Семинар 9. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

10 Цифровой маркетинг 

и диджитализация 

гостиничных 

продуктов 

Лекция 10. 

Семинар 10. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

11 Ценообразование и 

управление доходами 

гостиничных 

предприятий 

Лекция 11. 

Семинар 11. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

12 Стратегический 

финансовый 

менеджмент 

гостиничного 

предприятия 

Лекция 12 

Семинар 12. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

13 Сетевое и кластерное 

взаимодействие 

бизнеса в индустрии 

гостеприимства 

Лекция 13 

Семинар 13. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

14 Аспекты устойчивого 

развития туризма в 

гостиничных 

технологиях 

Лекция 14. 

Семинар 14. 

Самостоятельная 

работа 

Обзорная лекция 

Развернутая беседа с обсуждением доклада. 

Решение ситуационных задач. 

Консультирование и проверка домашних 

заданий посредством электронной почты 

 

В период временного приостановления посещения обучающимися помещений и 

территории РГГУ для организации учебного процесса с применением электронного обучения и 

дистанционных образовательных технологий могут быть использованы следующие 

образовательные технологии: 

– видео-лекции; 
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– онлайн-лекции в режиме реального времени; 

– электронные учебники, учебные пособия, научные издания в электронном виде и доступ 

к иным электронным образовательным ресурсам; 

– системы для электронного тестирования; 

– консультации с использованием телекоммуникационных средств. 

 

5. Оценка планируемых результатов обучения 

5.1 Система оценивания 

Форма контроля Макс. количество баллов 

За одну 

работу 

Всего 

Текущий контроль:    

- опрос 5 баллов 30 баллов 

- участие в дискуссии на семинаре 5 баллов 10 баллов 

- контрольная работа (темы 1-7) 10 баллов 10 баллов 

- контрольная работа (темы 8-14) 10 баллов 10 баллов 

Промежуточная аттестация –зачёт 40 баллов 

Итого за семестр 100 баллов 

  

Полученный совокупный результат конвертируется в традиционную шкалу оценок и в 

шкалу оценок Европейской системы переноса и накопления кредитов (European Credit Transfer 

System; далее – ECTS) в соответствии с таблицей: 

100-балльная шкала Традиционная шкала 
Шкала 

ECTS 

95 – 100 
отлично 

 

зачтено 

 

A 

83 – 94 B 

68 – 82 хорошо C 

56 – 67 
удовлетворительно 

D 

50 – 55 E 

20 – 49 
неудовлетворительно не зачтено 

FX 

0 – 19 F 

5.2 Критерии выставления оценки по дисциплине  

 

Баллы/ 

Шкала 

ECTS 

Оценка по 

дисциплине 

 

Критерии оценки результатов обучения по дисциплине 

100-83/ 

A,B 

отлично/ 

зачтено 

 

Выставляется обучающемуся, если он глубоко и прочно усвоил теоретический и 

практический материал, может продемонстрировать это на занятиях и в ходе 

промежуточной аттестации.   

Обучающийся исчерпывающе и логически стройно излагает учебный материал, 

умеет увязывать теорию с практикой, справляется с решением задач 

профессиональной направленности высокого уровня сложности, правильно 

обосновывает принятые решения.  

Свободно ориентируется в учебной и профессиональной литературе.  

Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов 

текущей и промежуточной аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне – 

«высокий». 

82-68/ 

C 

хорошо/ 

зачтено 

Выставляется обучающемуся, если он знает теоретический и практический 

материал, грамотно и по существу излагает его на занятиях и в ходе 

промежуточной аттестации, не допуская существенных неточностей.   

Обучающийся правильно применяет теоретические положения при решении 

практических задач профессиональной направленности разного уровня 

сложности, владеет необходимыми для этого навыками и приёмами.   
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Баллы/ 

Шкала 

ECTS 

Оценка по 

дисциплине 

 

Критерии оценки результатов обучения по дисциплине 

Достаточно хорошо ориентируется в учебной и профессиональной литературе.  

Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов 

текущей и промежуточной аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне – 

«хороший». 

67-50/ 

D,E 

удовлетво-

рительно/ 

зачтено 

Выставляется обучающемуся, если он знает на базовом уровне теоретический и 

практический материал, допускает отдельные ошибки при его изложении на 

занятиях и в ходе промежуточной аттестации. 

Обучающийся испытывает определённые затруднения в применении 

теоретических положений при решении практических задач профессиональной 

направленности стандартного уровня сложности, владеет необходимыми для 

этого базовыми навыками и приёмами.   

Демонстрирует достаточный уровень знания учебной литературы по дисциплине. 

Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов 

текущей и промежуточной аттестации. 

Компетенции, закреплённые за дисциплиной, сформированы на уровне – 

«достаточный».  

49-0/ 

F,FX 

неудовлет-

ворительно/ 

не зачтено 

Выставляется обучающемуся, если он не знает на базовом уровне теоретический 

и практический материал, допускает грубые ошибки при его изложении на 

занятиях и в ходе промежуточной аттестации. 

Обучающийся испытывает серьёзные затруднения в применении теоретических 

положений при решении практических задач профессиональной направленности 

стандартного уровня сложности, не владеет необходимыми для этого навыками и 

приёмами.   

Демонстрирует фрагментарные знания учебной литературы по дисциплине. 

Оценка по дисциплине выставляются обучающемуся с учётом результатов 

текущей и промежуточной аттестации. 

Компетенции на уровне «достаточный», закреплённые за дисциплиной, не 

сформированы.  

 

5.3 Оценочные средства (материалы) для текущего контроля успеваемости, 

промежуточной аттестации обучающихся по дисциплине 

Вопросы для зачёта 

1. Факторы предпочтений, мотивации, предвосхищения и превышения ожидания 

клиентов при разработке гостиничного продукта.  

2. Гостиничный продукт и его основные характеристики. Гостиничный продукт как 

комплекс услуг. Основные этапы разработки гостиничного продукта.  

3. Жизненный цикл гостиничного продукта. Позиционирование гостиничного продукта 

на рынке 

4. Основные аспекты технологий гостиничной деятельности: гостевой цикл, 

бронирование и его типы, основные и дополнительные услуги, функциональные процессы в 

гостиницах.  

5. Организация агентской продажи гостиничного продукта. Организация продаж 

гостиничного продукта туроператором. Продажа услуг через национальные и международные 

системы бронирования.  

6. Основные отделы и службы гостиницы: приема и размещения, административно-

хозяйственная, общественного питания, коммерческая, инженерно-техническая службы. 

Организация работы службы номерного фонда (хаускипинг).  

7. Квалификационные требования к персоналу гостиниц. Образ и имидж сотрудников 

гостиничных предприятий. Управление карьерой работников гостиниц. Корпоративная 

культура гостиничного предприятия.  

8. Предоставление дополнительных и персональных услуг по организации питания, 

транспортного и экскурсионного обслуживания.  
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9. Услуги питания как составляющая гостиничного продукта и фактор создания 

конкурентных преимуществ.  

10. Служба общественного питания в гостинице (ресторанная служба). Обслуживание 

гостей в ресторанах, кафе или барах гостиницы. Обслуживание банкетов, презентаций и 

праздничных мероприятий. Различные методы обслуживания.  

11. Новые формы и форматы организации питания в гостинице.  

12. Классификация гостиниц и аналогичных средств размещения. Принципы 

классификации гостиничных предприятий. Методики оценки соответствия гостиниц и других 

средств размещения критериям классификации. Роль стандартизации: национальной и 

международной.  

13. Методы оценки качества: «секретный»/«тайный» гость, самоаудит, измерение 

удовлетворенности.  

14. Система «Умный дом» для гостиницы. Строительство энергосберегающих зданий 

(green buildings) в индустрии гостеприимства. 

15. Эффекты «смартфонизации» и «диджитализации» в сфере гостиничных услуг.  

16. Особенности формирования и продвижения продуктов сетевого гостиничного 

бизнеса. Франчайзинг: сущность, место в системе разработке и продвижении гостиничных 

продуктов.  

17. Сравнительный анализ типовых потребительских характеристик и 

конкурентоспособности продуктов независимых гостиниц и сетевого гостиничного бизнеса.  

18. Маркетинговый план гостиничного предприятия: анализ внешней среды, анализ 

потребителей, анализ конкурентов, параметры цен, загрузки, дохода, каналов продвижения. 

Анализ целевой аудитории. Сегментация рынка. Структура клиентского потока, объем рынка, 

рыночная доля в целевом сегменте.  

19. Факторы распространения бизнес-моделей дезинтермедиации (минимизации или 

устранения традиционных посредников) в индустрии туризма и гостеприимства. Бизнес-модели 

Airbnb.com и Booking.com.  

20. Резкая ребалансировка офлайн и онлайн компонент продвижения туристских и 

гостиничных продуктов. Динамическое и классическое пакетирование нового поколения, 

бронирование на мета-поисковиках и OTA.  

21. Организация системы управления взаимоотношениями с клиентами гостиничных 

предприятий и оценка ее эффективности. Программы лояльности для клиентов в гостиничном 

секторе.  

22. Основные ценообразующие факторы в индустрии гостеприимства: себестоимость, 

издержки, прибыль, уровень конкурентных цен, соотношение спроса и предложения.  

23. Организация системы управления взаимоотношениями с клиентами гостиничных 

предприятий и оценка ее эффективности. Программы лояльности для клиентов в гостиничном 

секторе. 

24. Сравнительный анализ источников финансирования гостиничных предприятий. 

Выбор эффективной стратегии для привлечения источников финансирования инвестиционного 

проекта гостиницы.  

25. Основные подходы к оценке эффективности деятельности гостиниц и окупаемости 

инвестиций. Специфика и сравнение доходности и окупаемости различных сегментов гостиниц. 

Модели управления рентабельностью.  

26. Эволюция подходов проектного финансирования для индустрии гостеприимства, 

последние тренды и тенденции в организации проектного финансирования для гостиниц в 

России и за рубежом.  

27. Финансовые аспекты и приоритеты в деятельности службы общественного питания.  

28. Оценка возможностей и потенциала совместного потребления туристских и 

гостиничных продуктов. Перекрестный маркетинг в продвижении туристских и гостиничных 

продуктов.  
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29. Ответственный туризм, экологичность, использование «зеленых технологий». 

Экологическая сертификация средств размещения.  

30. Дилеммы овербукинга. Специфика взаимоотношений туристского, ресторанного и 

гостиничного бизнеса с потребителями в ситуациях преднамеренного и непреднамеренного 

овербукинга. Обоснование экономической целесообразности овербукинга с комплексом мер 

сглаживания негативных последствий.  

31. Российские и международные практики использования и регулирования овербукинга 

в различных подотрослях индустрии туризма и гостеприимства.  

32. Стратегии международных гостиничных конгломератов. Процессы слияния и 

поглощения международных гостиничных сетей. Лучшие практики выхода на новые 

международные рынки крупнейших гостиничных сетей. Стратегии проникновения 

международных гостиничных операторов на российский рынок 

 

Примеры тестовых заданий 

 

1. При проектировании стоимости турпродукта цену, покрывающую только переменные 

затраты на производство продукции, называют:  

а) предельная  

б) безубыточности  

в) целевая 

г) справочная  

2. Аренда, приобретение (покупка) блока мест на условиях комитмента или элотмента, 

бронирование (безотзывное и / или приоритетное), сотрудничество на условиях повышенной 

комиссии или стандартной комиссии по разовым заявкам – возможные формы (схемы) 

взаимодействия туроператора при планировании тура с предприятием-партнером:  

а) авиакомпанией  

б) гостиницами и иными средствами размещения  

в) предприятиями (компаниями) железнодорожного и автомобильного (автобусного) 

транспорта  

г) экскурсионными организациями (бюро и др.)  

д) со всеми выше перечисленными  

3. Какая гостиничная сеть является в настоящее время крупнейшей в мире (размером 

около 5500 гостиниц, вместимостью около 1.070.000 номеров)?  

а) Accor Hotels;  

б) Choice Hotels International;  

в) Best Western Hotels and Resorts;  

г) Marriott International and Starwood Hotels and Resorts Worldwide.  

4. Доклад по глобальной конкурентоспособности (Global Competitiveness Report Travel 

and Tourism Competitiveness Report) ежегодно публикуется:  

а) Всемирным экономическим форумом;  

б) Международным валютным фондом;  

в) Всемирным банком;  

г) ЮНВТО. 

5. Кластеры – это:  

а) подобные по размеру компании  

б) группы компаний и связанные с их деятельностью организации, сконцентрированные 

географически  

в) компании- конкуренты  

г) межотраслевые конгломераты  

6. Процесс разделения совокупного рынка на более мелкие однородные части с целью их 

последующего более детального исследования называется:  

а) сегментацией  
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б) интеграцией  

в) дифференциацией  

г) диверсификацией  

7. Обслуживание «a la cart » – это...  

а) свободный выбор клиентом блюд из предлагаемого рестораном меню  

б) обслуживание по единому для всех туристов меню без права выбора блюд  

в) свободный выбор выставленных на общий стол блюд и самообслуживание  

8. Как обозначаются классы энергоэффективности техники?  

а) Знаками ++, +, -, -- и т.д. - от более эффективного к менее эффективному  

б) Знаками E100, E50, Е25 и т.д. - от более эффективного к менее эффективному  

в) Цифрами I, II, III и т.д. - от более эффективного к менее эффективному  

г) Буквами A, B, C и т.д. - от более эффективного к менее эффективному  

9. Контактной зоной с потребителем может считаться:  

а) Цех по ремонту оборудования  

б) Торговая площадка интернет-магазина  

в) Строительная площадка 

г) Стойка администратора в гостинице  

10. Ключевыми отличиями услуги от товара не являются:  

а) Неоднородность  

б) Неосязаемость  

в) Поочередность производства и потребления 

 г) Одновременность производства и потребления  

11. Система питания в гостинице, при которой в стоимость проживания включено два 

приема пищи и безалкогольные напитки:  

а) BB  

б) FB  

в) FB+  

г) HB  

12. Тип меню, который предлагает весьма ограниченный ассортимент блюд и 

оценивается общей суммой в расчете на 1 человека за все меню:  

а) BB  

б) Alacarte  

в) Шведский стол  

г) Табльдот  

13. Чистые столовые приборы хранят:  

а) В специальных ящиках-кассетах ручками вверх  

б) В специальных ящиках-кассетах горизонтально  

в) В закрытых шкафах  

г) Россыпью на подносах  

14. Строгие вегетарианцы (веганы) употребляют в пищу:  

а) Творог  

б) Яйца  

в) Молоко  

г) Растительные масла 

 

Примеры заданий для оценивания знаний  

1. Приведите примеры использования информационных систем и систем автоматизации 

для отдельных служб гостиниц.  

2. В чем состоит специфика размещения и организации питания в экологических турах? 

Каковы форматы сотрудничества с местным населением?  

3. Приведите примеры предприятий и проектов зеленой экономики и возобновляемой 

энергетики в индустрии туризма и гостеприимства.  
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4. Экологическая сертификация коллективных средств размещения: зарубежный и 

российский опыт. Экологическая маркировка.  

5. Корпоративная социальная и экологическая ответственность туристского и 

гостиничного бизнеса, какие аспекты она может включать? 

 

Примеры заданий для оценивания умений и владений  

1. Каковы перспективы проектного финансирования предприятий индустрии туризма и 

гостеприимства в России и за рубежом? В чем специфика инвестиционных проектов, 

финансируемых по проектному финансированию? Насколько этот формат структурирования 

финансирования подходит для предприятий туризма и гостеприимства?  

2. Каковы тенденции в форматах взаимодействия гостиниц с Tourism Boards, DMOs, 

Конвеншн-бюро и ТИЦ?  

3. Найдите объяснения с точки зрения прежде всего структуры туристских и 

гостиничных продуктов, почему у Испании в целом больше ежегодная выручка от туристских 

посещений, чем у Франции. Попытайтесь спрогнозировать ситуацию на 10-20 лет: есть ли у 

Франции шансы вырваться в лидеры на европейском континенте, или она так и останется в 

туристском смысле «вечно второй». 

4. Приведите сравнительный анализ основных зарубежных систем бронирования: 

Galileo, Sabre, Amadeus, Worldspan, Steingenberger Reservation Service, Trust.  

5. Какие инвестиционные проекты в туризме и гостеприимстве наиболее востребованы в 

настоящее время?  

6. Поясните основные причины, которые сдерживают развитие кемпингов, караванинга и 

автотуризма в целом в России. Опыт каких стран в развитии кемпингов было бы особенно 

полезным учитывать в России? Аренда или покупка автодома: каковы рациональные и 

иррациональные аргументы за каждый из обоих вариантов? 

Примерные ситуационные задачи  

Решение и анализ конкретных производственных ситуаций гостиничного предприятия. 

Большое место в работе специалиста занимают задачи аналитического характера. Умение 

рассматривать, оценивать ситуацию в целом и в деталях, принимая на основе этого анализа 

правильное решение - неотъемлемое качество будущего менеджера в гостинице. Сущность 

этого метода обучения состоит в том, что студентам демонстрируется определенная 

производственная ситуация, в которой охарактеризованы условия и действия ее участников.  

Студенту предлагается оценить, правильно ли действовали ее участники, дать анализ и 

заключение о том, на основании чего они оценивали действия участников. Представление 

ситуации может быть дано в разных формах: описание ситуации, показ видеофрагментов, 

разыгрывание ролей отдельными студентами в учебной группе.  

Решение и анализ конкретных производственных ситуаций гостиничного предприятия 

может выполняться на практических занятиях, на занятиях по закреплению учебного 

материала, при проверке знаний и умений, как один из видов практических работ на уроке, в 

качестве внеаудиторных занятий, в процессе учебной практики при решении комплексных 

производственных задач.  

Выполняют задания по анализу технологических ситуаций процесса гостиничного 

обслуживания студенты индивидуально или группами по два-четыре человека, а затем 

коллективно обсуждают намеченные выводы. Ситуационные производственные задачи, 

обусловленные технологическим процессом гостиничного обслуживания, используемые как 

практические методы подготовки специалистов, должны точно соответствовать получаемой 

специальности и квалификации студентов РГГУ. 

В рамках программы разработан перечень ситуационных задач для проведения 

практических занятий со студентами. Ниже приведены некоторые из них: 

При заезде гостя выяснилось, что его номер ещё не убран. Гость недоволен.  Действия 

сотрудника службы приема и размещения? 
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Гостю не понравился вид из окна его номера, и он просит переселить его в другой номер. 

Администратор отказывает в просьбе гостя. Кто прав в этой ситуации? 

2. Гость сообщает, что его номер ограблен. Каковы действия администрации гостиницы 

в данной ситуации? 

Клиент хочет покинуть гостиницу на несколько дней, но, не освободив полностью 

занимаемый номер, а сохранив его за собой на период отсутствия с оплатой в 50 % от 

стоимости номера. Ваше решение, как менеджера гостиницы. 

Гость заселился в номер по цене 100 у.е., во время его проживания произошло 

повышение цены его номера на 20 у.е. (понижение на 20 у.е). По какой цене будет оплачивать 

гость своё проживание? 

 

6. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины 

6.1 Список источников и литературы 

Источники 

Основные 

Федеральный закон от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 02.07.2021) "Об основах туристской 

деятельности в Российской Федерации" (с изм. и доп., вступ. в силу с 01.01.2022)  

Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 N 1860 "Об утверждении Положения о 

классификации гостиниц"  

Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 N 1853 (ред. от 01.04.2021) "Об 

утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации"  

 

 

Дополнительные 

"СП 257.1325800.2020. Свод правил. Здания гостиниц. Правила проектирования" (утв. 

Приказом Минстроя России от 30.12.2020 N 922/пр)  

"ГОСТ Р 56780-2015. Национальный стандарт Российской Федерации. Услуги средств 

размещения. Бизнес-услуги. Общие требования" (утв. и введен в действие Приказом 

Росстандарта от 27.11.2015 N 2035-ст)  

"ГОСТ Р 55699-2013. Национальный стандарт Российской Федерации. Доступные 

средства размещения для туристов с ограниченными физическими возможностями. Общие 

требования" (утв. и введен в действие Приказом Росстандарта от 08.11.2013 N 1346-ст)  

"ГОСТ Р 57635-2017/ISO/TS 13811:2015. Национальный стандарт Российской 

Федерации. Туризм и услуги в сфере туризма. Рекомендации по разработке требований охраны 

окружающей среды для средств размещения" (утв. и введен в действие Приказом Росстандарта 

от 31.08.2017 N 988-ст)  

 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

http://znanium.com/catalog/product/944360
http://znanium.com/catalog/product/937927
http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
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Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

6.2 Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». 

https://prohotel.ru/ - портал про гостиничный бизнес. 

https://hotelawards.ru/ - портал национальной гостиничной премии. 

https://классификация-туризм.рф – Федеральный перечень туристских объектов. 

www.unwto.org - Всемирная туристская организация (UNWTO); 

www.wttc.org - Всемирный совет по туризму и путешествиям (WTTC); 

http://www.travelinform.ru/main/newtech - Информационный ресурс ТУРТРЭВЕЛ: 

турбизнес для профессионалов; 

rostourunion.ru - Сайт Российского Союза туриндустрии; 

atorus.ru - Сайт ассоциации туроператоров России; 

Национальная электронная библиотека (НЭБ) www.rusneb.ru 

ELibrary.ru Научная электронная библиотека www.elibrary.ru 

Электронная библиотека Grebennikon.ru www.grebennikon.ru 

Cambridge University Press 

PrоQuest  Dissertation & Theses Global 

SAGE Journals 

Taylor and Francis  

JSTOR 

6.3 Профессиональные базы данных и информационно-справочные системы 

 

Доступ к профессиональным базам данных: https://liber.rsuh.ru/ru/bases  

 

Информационные справочные системы: 

1. Консультант Плюс 

2. Гарант 

 

7. Материально-техническое обеспечение дисциплины  

Для обеспечения дисциплины используется материально-техническая база 

образовательного учреждения: учебные аудитории, оснащённые компьютером и проектором 

для демонстрации учебных материалов. 

 

Состав программного обеспечения: 

1. Windows  

2. Microsoft Office 

3. Kaspersky Endpoint Security 

8. Обеспечение образовательного процесса для лиц с ограниченными возможностями 

здоровья и инвалидов 

 

В ходе реализации дисциплины используются следующие дополнительные методы 

обучения, текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся в 

зависимости от их индивидуальных особенностей: 

• для слепых и слабовидящих: лекции оформляются в виде электронного документа, 

доступного с помощью компьютера со специализированным программным обеспечением; 

письменные задания выполняются на компьютере со специализированным программным 

обеспечением или могут быть заменены устным ответом; обеспечивается индивидуальное 

равномерное освещение не менее 300 люкс; для выполнения задания при необходимости 

предоставляется увеличивающее устройство; возможно также использование собственных 

http://znanium.com/catalog/product/502143
https://prohotel.ru/
https://hotelawards.ru/
https://классификация-туризм.рф/
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увеличивающих устройств; письменные задания оформляются увеличенным шрифтом; экзамен 

и зачёт проводятся в устной форме или выполняются в письменной форме на компьютере.  

• для глухих и слабослышащих: лекции оформляются в виде электронного документа, 

либо предоставляется звукоусиливающая аппаратура индивидуального пользования; 

письменные задания выполняются на компьютере в письменной форме; экзамен и зачёт 

проводятся в письменной форме на компьютере; возможно проведение в форме тестирования.  

• для лиц с нарушениями опорно-двигательного аппарата: лекции оформляются в виде 

электронного документа, доступного с помощью компьютера со специализированным 

программным обеспечением; письменные задания выполняются на компьютере со 

специализированным программным обеспечением; экзамен и зачёт проводятся в устной форме 

или выполняются в письменной форме на компьютере.  

При необходимости предусматривается увеличение времени для подготовки ответа.  

Процедура проведения промежуточной аттестации для обучающихся устанавливается с 

учётом их индивидуальных психофизических особенностей. Промежуточная аттестация может 

проводиться в несколько этапов. 

При проведении процедуры оценивания результатов обучения предусматривается 

использование технических средств, необходимых в связи с индивидуальными особенностями 

обучающихся. Эти средства могут быть предоставлены университетом, или могут 

использоваться собственные технические средства. 

Проведение процедуры оценивания результатов обучения допускается с использованием 

дистанционных образовательных технологий.  

Обеспечивается доступ к информационным и библиографическим ресурсам в сети 

Интернет для каждого обучающегося в формах, адаптированных к ограничениям их здоровья и 

восприятия информации: 

• для слепых и слабовидящих: в печатной форме увеличенным шрифтом, в форме 

электронного документа, в форме аудиофайла. 

• для глухих и слабослышащих: в печатной форме, в форме электронного документа. 

• для обучающихся с нарушениями опорно-двигательного аппарата: в печатной форме, в 

форме электронного документа, в форме аудиофайла. 

 

Учебные аудитории для всех видов контактной и самостоятельной работы, научная 

библиотека и иные помещения для обучения оснащены специальным оборудованием и 

учебными местами с техническими средствами обучения:  

• для слепых и слабовидящих: устройством для сканирования и чтения с камерой SARA 

CE; дисплеем Брайля PAC Mate 20; принтером Брайля EmBraille ViewPlus; 

• для глухих и слабослышащих: автоматизированным рабочим местом для людей с 

нарушением слуха и слабослышащих; акустический усилитель и колонки; 

• для обучающихся с нарушениями опорно-двигательного аппарата: передвижными, 

регулируемыми эргономическими партами СИ-1; компьютерной техникой со специальным 

программным обеспечением. 

•  
9. Методические материалы 

9.1 Планы семинарских 

Тема 1. Теоретические основы формирования гостиничного продукта 

1. Факторы предпочтений, мотивации, предвосхищения и превышения ожидания клиентов 

при разработке гостиничного продукта.  

2. Гостиничный продукт и его основные характеристики.  

3. Основные этапы разработки гостиничного продукта. Жизненный цикл гостиничного 

продукта.  

4. Позиционирование гостиничного продукта на рынке.  

5. Гостиничный продукт как комплекс услуг.  
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6. Выявление факторов конкурентоспособности туристского и гостиничного продукта.  

7. Аспекты разработки практических рекомендаций по формированию спроса и 

стимулирования сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов.  

8. Особенности разработки и продвижения гостиничных продуктов на примерах 

гастрономического туризма/делового туризма/медицинского туризма/экологического туризма. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 2. Основные аспекты технологий гостиничной деятельности 

1. Основные аспекты технологий гостиничной деятельности: гостевой цикл, бронирование 

и его типы (гарантированное, негарантированное, сверхбронирование), основные и 

дополнительные услуги, их комплиментарность, функциональные процессы в гостиницах.  

2. Технологическая цепочка взаимодействия гостиничных служб при оказании услуги 

размещения.  

3. Проектная деятельность в разработке гостиничного продукта, соответствующего 

запросам потребителей.  

4. Организация агентской продажи гостиничного продукта. Организация продаж 

гостиничного продукта туроператором. Продажа услуг через национальные и международные 

системы бронирования. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

http://znanium.com/catalog/product/944360
http://znanium.com/catalog/product/937927
http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
http://znanium.com/catalog/product/502143
http://znanium.com/catalog/product/944360
http://znanium.com/catalog/product/937927
http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
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Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 3. Функционально-организационная структура гостиницы, персонал 

гостиницы 

1. Основные отделы и службы гостиницы: приема и размещения, административно-

хозяйственная, общественного питания, коммерческая, инженерно-техническая службы.  

2. Организация работы службы номерного фонда (хаускипинг).  

3. Подходы к проектированию функциональных процессов гостиниц и иных средств 

размещения 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 4. Дополнительные услуги как часть гостиничного продукта 

1. Предоставление дополнительных и персональных услуг по организации питания, 

транспортного и экскурсионного обслуживания.  

2. Работа бизнес-центра, сервис-бюро, оздоровительного центра и т.д.  

3. Услуги питания как составляющая гостиничного продукта и фактор создания 

конкурентных преимуществ.  

4. Фактор анимационной деятельности для курортных гостиниц.  

5. Технологии экскурсионного сервиса как дополнительные услуги 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 
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Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 5. Организация питания в гостинице 

1. Служба общественного питания в гостинице (ресторанная служба). Обслуживание 

гостей в ресторанах, кафе или барах гостиницы.  

2. Обслуживание банкетов, презентаций и праздничных мероприятий.  

3. Различные методы обслуживания: «а ля карт», «а парт», «табльдот», шведский стол.  

4. Дополнительные услуги: организация торжеств, питание в номере, сервис на этаже, 

мини бары в номере и др.  

5. Контроль за производственными процессами, происходящими на кухне ресторана.  

6. Работники общественного питания в гостинице и их основные должностные 

обязанности: метрдотель, шеф-повар, повар определенного участка, повар, бармен, стюард 

кухни, сомелье, официант 

7. Доходы от постояльцев и сторонних посетителей: сегментация, приоритеты, стратегии 

гостиничных предприятий. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 6. Инновационные тренды в технологиях гостеприимства 

1. Впечатление как инновационный продукт сферы гостеприимства.  

2. Аспекты взаимосвязи и взаимной обусловленности инноваций и креативности.  

3. Инновации в индустрии гостеприимства и их типология, сущность, роль, 

характеристика, примеры «реактивных» и «стратегических» инноваций.  

4. Эффекты «смартфонизации» и «диджитализации» в сфере гостиничных услуг.  

5. Клиентоориентированный сайт отеля.  

6. Виртуальный туризм как новый вид туризма.  

7. Использование информационных систем и систем автоматизации для отдельных служб 

гостиниц.  

8. Инновационные подходы в идентификации в обслуживании. Радио-частотная 

идентификация (Radio-frequency identification - RFID) 

Литература 
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Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 7. Управление качеством в гостеприимстве. Зеленые и бережливые технологии 

1. Проектирование системы управления качеством услуг в компании туризма и индустрии 

гостеприимства.  

2. Методики оценки соответствия гостиниц и других средств размещения критериям 

классификации.  

3. Роль стандартизации: национальной и международной.  

4. Основные аспекты обслуживания и безопасности.  

5. Методы оценки качества: «секретный»/«тайный» гость, самоаудит, измерение 

удовлетворенности.  

6. «Зеленые» технологии в гостиничном бизнесе. Ресурсосбережение и охрана 

окружающей среды, как конкурентное преимущество. Понятие «экологичность гостиничных 

услуг» 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 8. Особенности сетевого и независимого гостиничного бизнеса 

1. Торговая марка гостиничного предприятия, ее роль в мероприятиях маркетинга и 

продаж.  
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2. Особенности формирования и продвижения продуктов сетевого гостиничного бизнеса.  

3. Франчайзинг: сущность, место в системе разработке и продвижении гостиничных 

продуктов. Развитие франчайзинга. Опыт становления франчайзинговых отношений среди 

гостиничных управленцев.  

4. Влияние франчайзинга на развитие международных гостиничных корпораций. 

Процессы поглощения и слияния в индустрии гостеприимства.  

5. Особенности формирования гостиничного продукта в малом гостиничном бизнесе.  

6. Сравнительный анализ типовых потребительских характеристик и 

конкурентоспособности продуктов независимых гостиниц и сетевого гостиничного бизнеса. 

Важность фирменного стиля гостиницы и имиджевой составляющей 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 9. Маркетинговые планы и продуктовые стратегии гостиничных предприятий 

1. Современные факторы спроса: растущая компонента самообслуживания, углубленная 

кастомизация, круглосуточность обслуживания, повсеместная мобильность, персонализованное 

путешествия.  

2. Комплексные маркетинговые исследования рынка в организациях индустрии туризма и 

гостеприимства. Маркетинговый план гостиничного предприятия: анализ внешней среды, 

анализ потребителей, анализ конкурентов, параметры цен, загрузки, дохода, каналов 

продвижения. Анализ целевой аудитории. Сегментация рынка. Структура клиентского потока, 

объем рынка, рыночная доля в целевом сегменте.  

3. Определение параметров спроса в разрезах сезонности, целей, мотивов, социально -

демографических характеристик, территориального рассредоточения в рамках региона, 

дифференциации и индивидуализации, эластичности по доходу и цене.  

4. Базовые элементы комплекса маркетинга в индустрии гостеприимства. Концепции 

«4P», «7P», «9P» в гостиничном маркетинге.  

5. Аналитические матрицы: SWOT, PEST, БКГ. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 
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Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 10. Цифровой маркетинг и диджитализация гостиничных продуктов 

1. Резкая ребалансировка офлайн и онлайн компонент продвижения туристских и 

гостиничных продуктов. Динамическое и классическое пакетирование нового поколения, 

бронирование на мета-поисковиках и OTA.  

2. Основные характеристики динамических пакетов: расширение ассортимента, большая 

уникальность, прямое обращение к инвентору поставщиков, использование свободных 

ресурсов поставщиков (авиакомпаний, отелей, ресторанов), экономичное ценообразование, 

увеличение процента загрузки.  

3. B2B-оплата без депозитов в режиме реального времени благодаря виртуальным 

платежным решениям. Платформы, включающие продукт, дистрибуцию, поставку и оплату в 

доли секунды.  

4. Решения по интерфейсу: основные критерии. Особенности разработки стиля, 

содержания, структуры и элементов навигации сайта гостиницы. Аспекты мобильного 

интерфейса сайтов гостиниц. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 11. Ценообразование и управление доходами гостиничных предприятий 

1. Планирование объемов продаж гостиничного предприятия, виды тарифных планов 

гостиничного предприятия, особенности работы с тарифами в «низкие» и «высокие» сезоны, 

тарифной сеткой, показателями загрузки.  

2. Расчет целевой средней цены номера. Определение точки безубыточности 

гостиничного проекта. Рентабельность продукции, продаж, активов, собственного капитала.  

http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
http://znanium.com/catalog/product/502143
http://znanium.com/catalog/product/944360
http://znanium.com/catalog/product/937927
http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
http://znanium.com/catalog/product/502143


 
 

29 

3. Основные ценообразующие факторы в индустрии гостеприимства: себестоимость, 

издержки, прибыль, уровень конкурентных цен, соотношение спроса и предложения. 

Управление ценами. Использование системы скидок и надбавок.  

4. Подходы к расчету цен для службы общественного питания и различных видов 

дополнительных услуг 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 12. Стратегический финансовый менеджмент гостиничного предприятия 

1. Сравнительный анализ источников финансирования гостиничных предприятий. Выбор 

эффективной стратегии для привлечения источников финансирования инвестиционного 

проекта гостиницы. Инвестиционная привлекательность гостиницы и ее оценка.  

2. Эволюция подходов проектного финансирования для индустрии гостеприимства, 

последние тренды и тенденции в организации проектного финансирования для гостиниц в 

России и за рубежом. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 13. Сетевое и кластерное взаимодействие бизнеса в индустрии гостеприимства 
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1. Использование кластерного подхода в организации туристской и гостиничной 

деятельности на региональном уровне: аргументы «за» и «против».  

2. Индустрия туризма и гостеприимства как сектор экономики со сравнительно высоким 

мультипликативным эффектом.  

3. Перекрестный маркетинг в продвижении туристских и гостиничных продуктов.  

4. Важность маршрутного и тематического взаимодействия на уровнях: муниципальном, 

региональном, межрегиональном и трансграничном.  

5. Форматы взаимодействия турфирм и гостиниц с Tourism Boards, DMOs, Конвеншн-

бюро и ТИЦ. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Тема 14. Аспекты устойчивого развития туризма в гостиничных технологиях 

1. Применимость концепции социально-этичного маркетинга в индустрии туризма и 

гостеприимства.  

2. Расширение возможностей и роли социального предпринимательства в разработке 

продуктов индустрии туризма и гостеприимства.  

3. Значение туристских и гостиничных продуктов как инструмента укрепления 

социального партнерства, взаимопонимания, просвещения, неформального обучения и 

образования, увеличения интереса к местной истории и краеведению, социализации и 

социальной реабилитации социально незащищенных граждан, людей с ограниченными 

возможностями, людей с ментальными особенностями.  

4. Ответственный туризм, экологичность, использование «зеленых технологий».  

5. Экологическая сертификация средств размещения.  

6. Европейские модели развития и поддержки социального предпринимательства в 

индустрии туризма и гостеприимства.  

7. Дилеммы овербукинга.  

8. Специфика взаимоотношений туристского, ресторанного и гостиничного бизнеса с 

потребителями в ситуациях преднамеренного и непреднамеренного овербукинга. 

Литература 

Основная 

Быстров С. А. Организация гостиничного дела [Электронный ресурс]: учебное пособие/ 

С.А. Быстров. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 432 с. – (Высшее образование: 

Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/944360 

http://znanium.com/catalog/product/944360
http://znanium.com/catalog/product/937927
http://znanium.com/catalog/product/872844
http://znanium.com/catalog/product/968928
http://znanium.com/catalog/product/502143
http://znanium.com/catalog/product/944360


 
 

31 

Технология и организация гостиничных услуг [Электронный ресурс]: учебник / Л.Н. 

Семеркова, В.А. Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - Москва: НИЦ ИНФРА-М, 2018. - 320 с. - 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/937927 

Дополнительная  

Котлер Ф. Маркетинг. Гостеприимство. Туризм: учебник: Пер. с англ. / Ф. Котлер, Дж. 

Боуэн, Дж. Мейкенз. - Москва: ЮНИТИ, 2015. - 1071с. - То же [Электронный ресурс]. - 2018. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/872844 

Можаева Н. Г. Индустрия гостеприимства. Практикум [Электронный ресурс]: учебное 

пособие/Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. - Москва: Издательство "ФОРУМ", 2018. - 120 с. – 

(Высшее образование: Бакалавриат). - Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/968928 

Баумгартен Л.В. Маркетинг гостиничного предприятия: практикум / Л.В. Баумгартен. - 

Москва: Вузовский учебник, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 216 с. - То же [Электронный ресурс]. - 

Режим доступа: http://znanium.com/catalog/product/502143 

 

Материально-техническое обеспечение занятия: 

Компьютер с выходом в интернет. 

Устройство вывода изображения. 

Звуковые колонки. 

 

9.2 Методические рекомендации по подготовке письменных работ 

Требования к выполнению письменных работ: введение, основная часть, список 

литературы. Работа оформляется в соответствии с общими требованиями к оформлению 

письменных работ в РГГУ: http://liber.rsuh.ru/?q=node/1648. 

Распределение тем презентации между студентами и консультирование обучаемых по 

выполнению письменной работы осуществляется также как и по реферату. 

Приступая к подготовке работы в виде электронной презентации необходимо исходить 

из целей презентации и условий ее прочтения, как правило, такую работу обучаемые 

представляют преподавателю на проверку по электронной почте, что исключает возможность 

дополнительных комментариев и пояснений к представленному материалу. В данной учебной 

дисциплине в презентации важно показать основные ресурсы для развития туризма, а также 

созданные на этих ресурсах туристские центры, курорты и крупные туристские маршруты. 

По согласованию с преподавателем, материалы письменной работы и презентации 

студент может представить на CD/DVD-диске (USB флэш-диске). 

Электронные презентации выполняются в программе MS PowerPoint в виде слайдов в 

следующем порядке: 

• титульный лист с заголовком темы и автором исполнения презентации; 

• план презентации (5-6 пунктов - это максимум); 

• основная часть (не более 10 слайдов); 

• заключение (вывод); 

Общие требования к стилевому оформлению презентации: 

• дизайн должен быть простым и лаконичным; 

• основная цель - читаемость, а не субъективная красота. При этом не надо 

впадать в другую крайность и писать на белых листах черными буквами - не у всех это 

получается стильно; 

• цветовая гамма должна состоять не более чем из двух-трех цветов; 

• всегда должно быть два типа слайдов: для титульных, планов и т.п. и для 

основного текста; 

• размер шрифта должен быть: 24-54 пункта (заголовок), 18-36 пунктов (обычный 

текст); 

• текст должен быть свернут до ключевых слов и фраз. Полные развернутые 

предложения на слайдах таких презентаций используются только при цитировании. При 
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необходимости, в поле «Заметки к слайдам» можно привести краткие комментарии или 

пояснения. 

• каждый слайд должен иметь заголовок; 

• все слайды должны быть выдержаны в одном стиле; 

• на каждом слайде должно быть не более трех иллюстраций; 

• слайды должны быть пронумерованы с указанием общего количества слайдов; 

• использовать встроенные эффекты анимации можно только, когда без этого не 

обойтись. Обычно анимация используется для привлечения внимания слушателей (например, 

последовательное появление элементов диаграммы). 

• списки на слайдах не должны включать более 5-7 элементов. Если элементов списка 

все- таки больше, их лучше расположить в две колонки. В таблицах не должно быть более 

четырех строк и четырех столбцов - в противном случае данные в таблице будут очень мелкими 

и трудно различимыми. 

Требования к контрольной работе 

Контрольная работа представляет собой один из видов самостоятельной работы 

обучающихся. По сути – это изложение ответов на определенные теоретические вопросы по 

учебной дисциплине, а также решение практических задач. Контрольные проводятся для того, 

чтобы развить у обучающихся способности к анализу научной и учебной литературы, умение 

обобщать, систематизировать и оценивать практический и научный материал, укреплять 

навыки овладения понятиями определенной науки и т. д. При оценке контрольной 

преподаватель руководствуются следующими критериями: 

− работа была выполнена автором самостоятельно; 

− обучающийся подобрал достаточный список литературы, которая необходима для 

осмысления темы контрольной; 

− автор сумел составить логически обоснованный план, который соответствует 

поставленным задачам и сформулированной цели; 

− обучающийся анализирует материал; 

− контрольная работа отвечает всем требованиям четкости изложения и 

аргументированности, объективности и логичности, грамотности и корректности; 

− обучающийся сумел обосновать свою точку зрения; 

− контрольная работа соответствует всем требованиям по оформлению; 

− автор защитил контрольную и успешно ответил на все вопросы преподавателя. 

Контрольная работа, выполненная небрежно, не по своему варианту, без соблюдения правил, 

предъявляемых к ее оформлению, возвращается без проверки с указанием причин, которые 

доводятся до обучающегося. В этом случае контрольная работа выполняется повторно. 

При выявлении заданий, выполненных несамостоятельно, преподаватель вправе 

провести защиту студентами своих работ. По результатам защиты преподаватель выносит 

решение либо о зачете контрольной работы, либо об ее возврате с изменением варианта. Защита 

контрольной работы предполагает свободное владение студентом материалом, изложенным в 

работе и хорошее знание учебной литературы, использованной при написании. 

Задания 

1. Санаторный versus wellness туризм: анализ трансформации сегмента в новых реалиях. 

Санатории как специализированные средства размещения: ограничения и потенциал для 

модернизации.  

2. Проанализируйте на основе Big Data и ГИС-технологий туристские и гостиничные 

потоки любой международной или российской дестинации. По Вашему предположению из 

имеющейся информации, какие из гостиничных продуктов могут быть 

недопредредставленными на гостиничном рынке данной дестинации.  

3. Роль консалтинга как инструмента повышения качества и достижения преимуществ в 

конкурентоспособности гостиничных продуктов. Деятельность и проекты международных 

консалтинговых компаний в индустрии гостеприимства в России. Примеры проектов в области 

управления качеством гостиничных продуктов и стратегического маркетинга туристских и 
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гостиничных предприятий, реализованных PKF International Tourism and Hospitality Experts 

Consulting.  

4. Какие инструменты финансирования или рефинансирования позволили бы сгладить 

остроту проблем с реализацией и окупаемостью амбициозных гостиничных проектов в текущих 

условиях угнетенной общеэкономической конъюнктуры?  

5. Усовершенствование бизнес-модели гостиницы с учетом перспектив разработки 

нового туристского, гостиничного или ресторанного продукта на основе технологических 

новаций и программного обеспечения и возможностей его продвижения на основе 

«смартфонизации», цифровизации.  

6. Приведите примеры того, как инвестиционные проекты в гостиничной отрасли 

позволили оживить региональную экономику. Какие инвестиционные проекты в туризме и 

гостеприимстве наиболее востребованы в настоящее время? 

7. Международный опыт (скандинавский, североамериканский, японский) в развитии 

сектора кемпингов, автодомов, жилых прицепов. Аспекты международного опыта в развитии 

автотуризма, целесообразные для внедрения в России.  

8. Проблемы развития хостелов и иных бюджетных средств размещения на современном 

этапе. Каковы разумные границы прямого и косвенного государственного регулирования 

сегмента хостелов.  

9. Каковы перспективы использования краудфандинга в качестве источника 

финансирования в отдельных отраслях индустрии туризма и гостеприимства?  

10.Каковы перспективы проектного финансирования предприятий индустрии туризма и 

гостеприимства в России и за рубежом? В чем специфика инвестиционных проектов, 

финансируемых по проектному финансированию?  

11. На примере любого международного или российского предприятия гостиничного или 

ресторанного типа проанализируйте технологические процессы; организацию функциональных 

процессов; применение современных технологий обслуживания; технологии 

ресурсосбережения; процессы автоматизации и цифровизации. 

 

9.3 Иные материалы 

Представить аналитическое заключение по материалам Правил предоставления 

гостиничных услуг туристам в различных категориях гостиниц. 

Определить минимально необходимый перечень услуг, материальных ценностей, 

которые должны быть предоставлены туристу в гостинице в определенной категории 

звёздности. 

Примерные темы рефератов 

1. Особенности и специфика работы с гостями из других стран. Этническая пестрота. 

Язык. Межкультурные и религиозные различия.  

2. Информационно-рекламная деятельность современного отеля. 

3. Самые известные гостиничные цепи. Франчайзинг. Контракты на управление. 

4. Экологическая политика современного отеля. 

5. Проблемы туристов с ограниченной подвижностью и решение этих проблем в 

современном отеле. 

6. Решение вопросов управления в предприятиях индустрии гостеприимства ХХI века, 

посредством высоких информационных технологий. 

7. «Пионеры» гостиничной индустрии. 

8. Экскурс в историю знаменитых московских гостиниц. 

9. Отель ХХI века. 

10. Одежда для успеха. Форменная одежда персонала современной гостиницы. 

11.Основы взаимоотношений персонала современного отеля с потребителем 

гостиничных услуг. Климат внутри коллектива отеля. 

12. Руководитель гостиничного предприятия  ХХI века.  

13. Информационно-рекламная деятельность современного отеля. 
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14. Значение озеленения и украшения гостиничных интерьеров в создании позитивного 

имиджа современного гостиничного предприятия. 

15. Самые необычные, оригинальные отели мира. Экстремальный туризм. 

16.Лидеры современного гостиничного рынка. 

17.Перспективы и тенденции развития гостиничной индустрии г.Москвы. 

18. История возникновения гостиничной индустрии в мире.  

19. Эволюция гостиничного дела в нашей стране. 

20.Системы классификаций отелей в мире.  

21. Организация приёма и обслуживания гостей на высшем уровне (VIP-обслуживание).  

22.Программы поощрения и стимулирования постоянных гостей в гостиницах. 

23. Жалобы гостей отелей и методы их рационального урегулирования. 

24. Технология «Анонимная инспекция» в гостиницах с иностранным менеджментом. 

25. Тактика поведения с агрессивными клиентами в гостиницах. 

26. Деятельность консьержей, дворецких, менеджеров по связям с гостями для 

достижения индивидуального сервиса в отелях. 

27. Технология борьбы с хищениями в гостиницах   

 

Деловая игра к Разделу 5  

Методы формирования человеческих ресурсов и подготовки кадрового состава для 

гостиничного предприятия. 

Краткое содержание: Влияние личности менеджера отеля на коллектив гостиничного 

предприятия и коллектива гостиницы на руководителя, а также деятельность функциональных 

подразделений в процессе принятия управленческих решений во многом определяют способ 

организации производства услуг предприятия индустрии гостеприимства. На основе 

предложенных преподавателем и изученных рабочих ситуаций, каждый студент, являясь 

поочерёдно руководителем различных подразделений гостиницы, принимает самостоятельные 

решения в конкретных ситуациях. Ранжирует рабочие факторы, проводит рейтинговую 

самооценку и подсчёт собственных результатов.  

Предварительно все студенты знакомятся с методами подбора персонала для работы в 

гостиницах на основе теста «Ранжирование рабочих факторов», разработанного Школой 

гостиничной администрации Корнельского университета (Итака, штат Нью-Йорк). В 

заключительной части деловой игры преподаватель разбирает проблемные ситуации, 

интерпретирует результаты и стили лидерства каждого участника на основе методики К. 

Бланшара и анализа абсолютных числовых значений гибкости и эффективности претендента, 

полученных в процессе деловой игры.  

Цели деловой игры. Обучение коллегиальным и лидерским навыкам.  

Ролевые игры  

Участникам группы предлагается поучаствовать в конфликтной ситуации, случившейся 

в одном ресторане. 

• Каждому из участников дается по одному из ниже приведенных сценариев, чтобы 

ознакомиться. 

• Объясняется, как будет проходить упражнение. 

• Вызываются два желающих исполнить роли Гостя и управляющего ресторана. 

Участники выходят и встают так, чтобы все могли их видеть и слышать, после чего начинается 

игра. 

• После проигрывания ситуации ведется обсуждение, в первую очередь 

впечатлений, мнений, переживаний, возникших у участников сцены, а затем наблюдения 

остальных участников. 

• Наблюдения собираются для того, чтобы провести подробный анализ 

проигранной ситуации и найти наилучшее решение в этой ситуации. 

• Если позволит время и найдутся желающие, упражнение можно повторить, но с 

другими участниками. Это даст возможность увидеть другой вариант решения ситуации. 
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Инструкция Гостя: 

Вы пришли на обед в ресторан, который вам порекомендовали друзья за хорошую кухню 

и обслуживание. Вы выбрали и заказали салат, горячее и кофе. После уже съеденных салата и 

горячего, вы приступили к кофе и обнаружили в нем муху. Вы пожаловались официанту, но тот 

уверял, что это не насекомое, а специи. Вы не согласились и пожелали пообщаться с 

управляющим. И вот управляющий подходит к вашему столику. 

Инструкция управляющего ресторана: 

Вы управляющий очень хорошим рестораном. Цены могут показаться высокими, но 

качество обслуживания в высшей степени оправдывает их. У вашего ресторана хорошая 

репутация, и он гордится постоянными посетителями. Сегодня в ваш ресторан пришел 

пообедать новый Гость, и один из новых официантов подал ему кофе. Возникли какие-то 

претензии, и официант передал вам, что Гость желает с вами переговорить. Итак, вы 

направляетесь к его столику. 

Вопросы к анализу: 

• Смог ли Гость изложить свою жалобу ясно и внятно? Что повлияло на его 

настрой? Правильно ли поняли его официант и управляющий? 

• Что именно требовал Гость? Отменил ли он заказ? Отказался ли заплатить за 

обед? 

• Вник ли управляющий в суть проблемы? Преодолел ли непонимание между 

сторонами? Выразил ли искреннее сожаление? Принес ли вежливые извинения? 

• Удалось ли сторонам дать объяснения, воспринять их и разрешить проблему к 

обоюдному удовлетворению? 

Тематика таких ролевых игр очень разнообразна. Ниже приводится еще варианты 

возможных ролевых игр: 

1. «Добро пожаловать в нашу гостиницу!» Участники ролевой игры: гость, швейцар, 

подносчик багажа, сотрудник службы приема и размещения, управляющий гостиницы.  

2. «Бронирование номеров для футбольной команды из Бразилии» Участники ролевой 

игры: владелец футбольного клуба, сотрудник отдела бронирования отеля. 

3. «Сопровождение в номер высокопоставленного гостя» Участники ролевой игры: 

гость, дворецкий. 

4. «Конфликтная ситуация. Жалоба гостя на задержку в доставке завтрака». Участники 

ролевой игры: гость, официант, руководитель службы организации питания. 

5. «Инструктаж по охране труда и технике безопасности» Участники ролевой игры: 

новый сотрудник, главный инженер гостиницы. 
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Приложение 1. Аннотация 

рабочей программы дисциплины 

 

АННОТАЦИЯ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ 

 

Дисциплина (модуль) реализуется на факультете востоковедения и социально-

коммуникативных наук кафедрой общественных связей, туризма и гостеприимства. 

 

Цель дисциплины – является формирование профессиональной культуры будущих 

бакалавров сферы гостиничного бизнеса, овладение способностями умело решать 

профессиональные задачи. 

Задачи дисциплины: 

- передача глубоких и систематизированных знаний, связанных с вопросами 

комплексного предоставления услуг в границах конкретных подразделений и служб гостиницы; 

- ознакомление студентов с технологией гостеприимства и особенностями организации 

гостиничных услуг. 

 

Дисциплина (модуль) направлена на формирование следующих компетенций:  

ПК-5.1- Вырабатывает управленческие решения на основе результатов анализа 

деятельности туристского предприятия и предпочтений потребителя 

 

В результате освоения дисциплины (модуля) обучающийся должен: 

Знать: основные понятия и терминологию в сфере гостиничного бизнеса. 

Уметь: работать в коллективе, руководить людьми и подчиняться;  

Владеть: высокой мотивацией к профессиональной деятельности в гостиничной 

индустрии. 

 

По дисциплине (модулю) предусмотрена промежуточная аттестация в форме зачёта. 

 

Общая трудоемкость освоения дисциплины (модуля) составляет 4 зачетные единицы. 


