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5. 
1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ «ОП 01. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле»
1.1.	Область применения рабочей программы
Рабочая программа учебной дисциплины является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС СПО 43.02.14 Гостиничное дело, входящей в укрупненную группу специальностей 43.00.00 Сервис и туризм. 
1.2.	Место дисциплины в структуре программы подготовки специалистов среднего звена:
Учебная дисциплина «Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле» принадлежит к  общепрофессиональному циклу (ОП).

1.3.	Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:
В результате освоения дисциплины студент должен уметь:
· распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи; 
· составить план действия; определить необходимые ресурсы;
· выстраивать траектории профессионального и личностного развития
· организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
· планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами, 
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
· проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
· организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
· проводить обучение, персонала различных служб гостиницы
· контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы
· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы
· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
· оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта;





В результате освоения дисциплины студент должен знать: 
· алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
· возможные траектории профессионального развития и самообразования
· психология коллектива; 
· методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
· структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале; 
· структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы; 
· правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками).
· кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу; 
· методику проведения тренингов для персонала 
· критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
· критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг
· принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания; 
· критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж; 

В результате освоения учебной дисциплины у студента должны формироваться общие компетенции, включающие в себя способность: 
	ОК 01.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.

	ОК 03
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

	ОК 04.
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

	ОК11
	Использовать знания по финансовой грамотности, планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере.

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

	ПК 3.1.
	Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале

	ПК 4.1.
	Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале

	ПК 1.2.
	Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	ПК 3.2.
	Организовывать деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	ПК 4.2.
	Организовывать деятельность сотрудников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	ПК 1.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества

	ПК 2.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей

	ПК 3.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей

	ПК 4.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей



1.4.	Количество часов на освоение программы дисциплины:
Общий объем учебной нагрузки  студента 142 часа, в том числе:
обязательной аудиторной учебной нагрузки студента 134 часа;
самостоятельной работы студента 2 час;
промежуточной аттестации 6 часов. 
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ «ОП 01. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле»
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Общий объем учебной нагрузки (всего)
	142

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего)
	134

	в том числе:
	

	лабораторные работы
	-

	практические занятия (или работы)
	40

	контрольные работы
	-

	курсовая работа (проект) (если предусмотрено)
	-

	Самостоятельная работа студента (всего)
	2

	в том числе:
	

	самостоятельная работа над курсовой работой (проектом) (если предусмотрено)
	-

	подготовка рефератов, докладов на заданную тему
	-

	Аттестация по УД в форме: диф. зачета в V семестре 
                                                  Экзамена в VI семестре 
	
6




2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины ОП 01. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле»
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные и практические работы, самостоятельная работа студентов, курсовая работ (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов

	1
	2
	3

	Раздел 1. Основы менеджмента гостеприимства
	

	Тема 1.1. Формирование и развитие науки об управлении




	Содержание 
Зарождение науки об управлении. Школа научного управления. Классическая (административная) школа управления. Школа человеческих отношений. Количественная школа 
Развитие теории управления в России.
	6

	
	Практические занятия (или работы) 
	

	Тема 1.2. Функции, сущность и характерные черты современного менеджмента
	Содержание 
Внешняя и внутренняя среда организации. 
Основные типы организационных структур управления гостиницей, их классификация в соответствии с особенностями деятельности рынка гостиничных услуг.
Структура целей гостиничной организации, ее миссия и стратегии. Характеристика функций управления гостиницей. Организационные структуры управления: понятие, требования, предъявляемые к ним, принципы построения. Структурные подразделения, звенья и ступени управления. Горизонтальное и вертикальное разделение труда в гостиничных предприятиях. Взаимосвязи служб, звеньев и уровней гостиничного предприятия. Виды и функции уровней управления. Централизация и децентрализация управления. Структуру различных служб гостиницы и их взаимосвязь
Планирование: понятие, значение, классификация, формы, основные стадии. Роль планирования в структурных подразделениях организаций гостиничного сервиса. Виды планов. Методика определения потребности службы в материальных ресурсах и персонале. 

	24



	
	Организация и координация деятельности персонала структурного подразделения. Функция организации: понятие, сущность. Распределение задач в организации. Сущность делегирования. Содержание и виды полномочий и ответственности. Пределы полномочий.
Цели, задачи и принципы организации труда. Формы и виды разделения труда в организации. Сущность и виды нормирования труда.
Мотивация труда на предприятиях гостиничной сферы. Понятие и назначение мотивации. Критерии мотивации (потребности, мотивы, стимулы, вознаграждение) труда персонала в организациях гостиничного бизнеса. Мотивационный процесс. 
Содержательные и процессуальные теории мотивации их особенности. 
Особенности стимулирования и мотивации персонала гостиниц и других средств размещения. Формы материальной и нематериальной мотивация персонала различных служб гостиниц. «Лояльность персонала»: понятие, виды, формирование. Факторы, влияющие на лояльность персонала в гостиницах. Оценка и пути повышения лояльности персонала гостиницы. 
Контроль: сущность, назначение, виды, формы, этапы, объекты, субъекты и правила. Функция контроля в системе управления структурным подразделением гостиничного предприятия. Документальное оформление итогов контроля в гостиничных предприятиях. Критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы.
	

	
	Практические занятия (или работы) 
1.Составление и обоснование организационных структур служб гостиничной организации.
2. Составление программы мотивации.
3. Составление плана - схемы проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. 
	6

	Тема 1.3. Связующие процессы в управлении
	Содержание 
Основные элементы процесса управления. Понятие процесса управления. Характеристика методов  и стилей управления гостиницей. Власть, влияние, лидерство.
Управленческие решения: понятие, виды. Типы решений. Требования, предъявляемые к управленческим решения. Методы и уровни принятия решений. Рациональное решение и этапы его разработки Условия эффективности управленческих решений в гостиничной сфере. Организация и контроль за исполнением решений.
(алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности).
Коммуникации в управлении гостиничным предприятием. Понятие, виды коммуникаций. Коммуникационные каналы и их характеристики. Коммуникационный процесс. Виды управленческой информации. Эффективная коммуникация
Деловое общение. Управленческое общение: понятие, роль, формы, функции, назначение. Этика делового общения. Условия эффективного общения. Особенности и правила ведения деловых бесед, совещаний и переговоров. Техника телефонных переговоров.
	16

	
	Практические занятия (или работы) 
1. Решение ситуационных задач по принятию управленческих решений.
2. Решение ситуационных задач по проблемным ситуациям в деловой коммуникации.
	4

	Тема 1.4. Управление организационным поведением
	Содержание 
Самоменеджмент: понятие, значение в работе руководителя. Планирование работы менеджера. Возможные траектории профессионального развития и самообразования. Затраты и потери рабочего времени. Основные направления совершенствования труда. Организация рабочего места руководителя структурного подразделения.
Конфликты: понятие, классификация, причины возникновения, стадии развития, методы управления.
Типичные конфликтные ситуации в организациях гостиничного сервиса. Правила поведения в конфликтных ситуациях.
Стресс: природа и причины. Взаимосвязь конфликта и стресса. Методы предупреждения стрессовых ситуаций
	8

	
	Практические занятия (или работы) 
Решение ситуационных задач по выходу из заданной конфликтной ситуации и по определению путей предупреждения стрессовых ситуаций.
	2

	
	Самостоятельная работа студентов 
Подготовка к практическим занятиям
	2

	Раздел 2. Управление персоналом структурного подразделения гостиничного предприятия
	

	Тема 2.1. Система управления персоналом организации
	Содержание 
Понятия: персонал, управление персоналом. Цели, функции и принципы управления персоналом. Человеческий фактор в гостиничной деятельности. Категории персонала гостиницы.
Персонал как объект управления. Основные признаки персонала. Основные характеристики персонала: численность и структура.
Роль корпоративной культуры в организации работы персонала гостиницы. Корпоративная культура: понятие, сущность, цель, задачи, функции.
	6

	
	Практические занятия (или работы) 
1. Изучение Положений о кадровой службе гостиницы, Положений о подразделениях и службах гостиницы
2. 2. Ознакомление с Правилами внутреннего трудового распорядка, Коллективным договором организации
3. Составление макета штатного расписания гостиничного предприятия

	6

	Тема 2.2. Основы кадрового документооборота
	Содержание 
Понятие и значение кадрового документооборота. Нормативно-правовая база и техническое обеспечение кадрового документооборота.
Общий состав и виды кадровой документации.
Организация документооборота и формы документов по персоналу.
	12

	
	Практические занятия (или работы) 
1. Оформление кадровой документации при приеме на работу, на увольнении, о переводе, о предоставлении отпуска, о поощрении и др. по унифицированным формами.
2.Документированное оформление дисциплинарного взыскания.
3.Оформление личного дела сотрудника.
	8

	Тема 2.3. Методы и приемы отбора персонала и адаптация новых работников
	Содержание 
Процедура отбора, найма персонала. Критерии, методы и технологии отбора и найма персонала в гостиничное предприятие. Источники и способы привлечения персонала.
Квалификационные требования. Методы диагностики профессиональной пригодности работников. Набор персонала: понятие, виды, методы. Высвобождение, увольнение и текучесть кадров.
Понятие адаптации персонала. Этапы адаптации. Задачи адаптации. Виды адаптации. Организация процесса адаптации: введение в организацию, введение в подразделение.
	8

	
	Практические занятия (или работы) 
1.Составление резюме, заполнение анкет, составление рекомендаций.
2.Описание и анализ должностных инструкций работников гостиницы.
3.Составление вопросов для проведения собеседования. 
	6

	Тема 2.4. Обучение и повышение квалификации персонала
	Содержание 
Организация и цели обучения персонала. Формы организации обучения. Основные направления обучения персонала. Тренинг.  
	6

	
	Практические занятия (или работы) 
Составление сравнительной характеристики  основных организационных форм обучения персонала гостиницы
	2

	Тема 2.5. Оценка профессиональных компетенций работников
	Содержание 
Оценка результатов деятельности кадров. Деловая оценка персонала и ее методы. Аттестация персонала, ее правила, цели и виды. Процедура аттестации персонала.
Управление деловой карьерой персонала. Понятие и этапы карьеры. Виды карьерных перемещений в гостинице. Управление кадровым резервом.
	8

	
	Практические занятия (или работы) 
1. Изучение положения об аттестации работников организации
2. Подготовка проектов приказов: 
1) о создании аттестационной комиссии; 
2) о проведении аттестации; 
3) об утверждении итогов аттестации;
4) составление графика проведения аттестации для конкретной организации.
	6

	Промежуточная аттестация
	6

	Всего:
	142


1. 
3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ «ОП 01. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле»
3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета «Менеджмента и управления персоналом», оснащенный оборудованием и техническими средствами обучения: 
· рабочее место преподавателя;
· рабочие места обучающихся (по количеству обучающихся); 
· учебные наглядные пособия (таблицы, плакаты);
· комплект учебно-методической документации;
· комплект учебников (учебных пособий) по количеству обучающихся.
· компьютер с лицензионным программным обеспечением;
· мультимедиапроектор.
3.2. Информационное обеспечение обучения
Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации должен иметь печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы, рекомендуемых для использования в образовательном процессе. 

3.2.1. Печатные издания
Основные источники:
1. Трудовой Кодекс Российской Федерации. – М., 2012. 
2. Саак А.Э., Якименко М.В. Менеджмент в индустрии гостеприимства (гостиницы и рестораны): Учебное пособие. – СПб.: Питер, 2018. – 432 с.: ил.- (Серия «Учебное пособие»). Рекомендовано УМО учебных заведений Российской Федерации по образованию в области сервиса Минобрнауки России в качестве учебного пособия для студентов высших учебных заведений, обучающихся по специальности 100103 «Социально-культурный сервис и туризм».
3. Полевая М.В., Управление персоналом в гостиничном сервисе: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ М.В. Полевая, А.Н. Третьякова. – М.: Издательский центр «Академия», 2019. 
4. Кнышова Е.Н., Белозерова Ю.М. Менеджмент гостеприимства: учеб. Пособие/Е.Н.Кнышова, Ю.М. Белозерова. – М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М, 2017.- 512 с.: ил. – (Высшее образование). 
5. Индустрия туризма: Правовые основы социально-культурного сервиса и туризма/Составитель Г. М. Дехтярь. – М.: Финансы и статистика; ИНФРА-М, 2017. – 416 с. 
6. Сорокина А.В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие/ А.В. Сорокина.- М.: Альфа-М: ИНФРА-М, 2018.- 304 с. – (ПРОФИль). 

Дополнительные источники:
1. Рогожин М. Ю. Справочник кадровика: практ. пособие / М. Ю. Рогожин. – М.: ТК Велби, Издательство «Проспект», 2018. – 352 с
1. Периодическое издание - журнал «Отель»

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ «ОП 01. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле»
Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий и лабораторных работ, тестирования, а также выполнения студентами индивидуальных заданий, проектов, исследований.
	Результаты обучения
	Критерии оценки
	Формы и методы оценки

	Перечень знаний, осваиваемых в рамках дисциплины:
алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности; возможные траектории профессионального развития и самообразования; 
психология коллектива; методики определения потребностей службы гостиницы в материальных ресурсах и персонале; структуру службы; структура и место службы в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; правила поведения в конфликтных ситуациях; кадровый состав службы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу; методику проведения тренингов для персонала; критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг
	- правильность ответов на вопросы согласно шкале оценки образовательных достижений:
	Процент результативности
	Оценка,
балл

	90-100%
	5

	70-89%
	4

	50-69%
	3





- оценка «отлично» - если обучающийся правильно произвел расчеты и/или достоверно и правильно отобразил данные графически и/или полно и грамотно сформулировал выводы по учебной ситуации за отведенное время;
оценка «хорошо» - если обучающийся правильно произвел расчеты и/или отобразил данные графически с недочетами и/или исправлениями и/или полно сформулировал выводы по учебной ситуации за отведенное время;
оценка «удовлетворительно» - если обучающийся произвел расчеты с допустимыми ошибками и/или отобразил данные графически и/или сформулировал выводы по учебной ситуации и сделал это за отведенное время и/или задержал время сдачи работы.


Полнота ответов, точность формулировок, не менее 75% правильных ответов.
Не менее 75% правильных ответов.
Правильность, полнота выполнения заданий, точность формулировок, точность расчетов, соответствие требованиям
Адекватность, оптимальность выбора способов действий, методов, техник, последовательностей действий и т.д. 
Точность оценки, самооценки выполнения
Соответствие требованиям инструкций, регламентов 
Рациональность действий и т.д.
	Тестирование












Практическая работа































Устный опрос 
Собеседование











	Перечень умений, осваиваемых в рамках дисциплины:
распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи; 
составить план действия; определить необходимые ресурсы; выстраивать траектории профессионального и личностного развития; организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами; планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников; проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы; организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками службы; проводить обучение, персонала службы; контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы; оценивать эффективность работы службы
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