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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ / МОДУЛЯ

1.1. Место дисциплины (модуля) в структуре образовательной программы

Дисциплина Б1.В.01.01 «Технологии гостиничной деятельности» входит в
вариативную часть основной профессиональной образовательной программы и является
обязательной для изучения.

Дисциплина «Технологии гостиничной деятельности» является теоретическим и
методологическим основанием для других конкретных наук в сфере гостиничной
деятельности.

Учебная дисциплина «Технологии гостиничной деятельности» изучается на 1
курсе. Дисциплина Б1.В.01.01 «Технологии гостиничной деятельности» модуля
«Организация гостиничной деятельности» используется при формировании содержания
государственной итоговой аттестации.

1.2. Цель освоения дисциплины (модуля)

Цель освоения дисциплины «Технологии гостиничной деятельности» -
формирование у слушателей комплекса знаний и умений в области производственно-
технологической деятельности, организации функциональных процессов в гостиницах и
других средствах размещения, разработки профессиональных стандартов обслуживания и
применения полученных знаний на практике. Объектом изучения дисциплины являются
предприятия гостеприимства: гостиницы и другие средства размещения. Предметом
изучения являются технологические процессы в деятельности гостиниц и других средств
размещения.

1.3. Планируемые результаты обучения по дисциплине
В процессе освоения данной дисциплины студент формирует и демонстрирует следующие
компетенции: ОПК-1; ПКО-3.

Код и наименование
компетенции

Код и наименование индикатора
достижения компетенций, которые
формирует дисциплина (модуль)

Планируемые результаты
обучения

ОПК-1. Способен
применять
технологические новации и
современное программное
обеспечение в сфере
гостеприимства и
общественного питания

ОПК-1.1. Определяет потребность в
технологических новациях и
информационном обеспечении в
организациях сферы гостеприимства и
общественного питания.

ОПК-1.2. Осуществляет поиск и применяет
технологические новации в организациях
сферы гостеприимства и общественного
питания.

ОПК-1.3.Использует современные
информационно-коммуникационные
технологии специализированное
программное обеспечение в организациях
сферы гостеприимства и общественного
питания.

Знать: основные программные
продукты, используемые в сфере
гостеприимства и общественного
питания
Уметь: использовать основные
программные продукты в сфере
гостеприимства и общественного
питания
Владеть: навыками создания новых
продуктов в сфере гостеприимства и
общественного питания
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ПКО-3. Способен
применять технологии
обслуживания с
учетом
технологических
новаций сфере в
избранной
профессиональной сфере

ПКО-3.1. Формирует спецификацию услуг
организаций сферы гостеприимства и
общественного питания на основе
современных технологий.

ПКО-3.2. Применяет современные
технологии
оказания услуг в организациях избранной
профессиональной сферы, отвечающих
требованиям
потребителей по срокам, цене и уровню
качества
обслуживания, а также требованиям
безопасности

ПКО-3.3. Разрабатывает предложения по
совершенствованию технологий
обслуживания в
организациях избранной профессиональной
сферы с учетом индивидуальных и
специальных требований
потребителя, в том числе лиц с
ограниченными возможностями здоровья

Знать: методы, технологии и
принципы обеспечения гостинично-
ресторанного продукта на основе
маркетинговых исследований
Уметь: осуществлять
аргументированный выбор методов
и технологий реализации
маркетинговых исследований
гостинично-ресторанного бизнеса
Владеть: навыками обобщения и
анализа современных разработок и
подходов к маркетинговым
исследованиям в индустрии
гостеприимства

1.4.Объем дисциплины (модуля)

Общая трудоемкость дисциплины составляет 216/6 з.е. (академ. часов) –очно

Вид учебной работы Количество академ. часов

Очно
1 семестр

Очно
2 семестр

4.1. Объем контактной работы обучающихся с преподавателем 108/3 108/3
4.1.1. аудиторная работа 32/0,8 42/1,16
в том числе:
лекции 16/0,4 14/0,3
практические занятия, семинары, в том числе практическая подготовка 16/0,4 28/0,7

лабораторные занятия
4.1.2. внеаудиторная работа
в том числе:
индивидуальная работа обучающихся с преподавателем
курсовое проектирование/работа
групповые, индивидуальные консультации и иные виды учебной
деятельности, предусматривающие групповую или индивидуальную работу
обучающихся с преподавателем

4.2. Объем самостоятельной работы обучающихся 76/2,1 39/1,08
в том числе часов, выделенных на подготовку к экзамену 4/0,11 27/0,75

Вид учебной работы Количество академ. часов

заочно
2 семестр

заочно
3 семестр

4.1. Объем контактной работы обучающихся с преподавателем 108/3 108/3



4

4.1.1. аудиторная работа 8/0,22 10
в том числе:
лекции 2/0,5 4/0,11
практические занятия, семинары, в том числе практическая подготовка 6/0,16 6/0,16

лабораторные занятия
4.1.2. внеаудиторная работа
в том числе:
индивидуальная работа обучающихся с преподавателем
курсовое проектирование/работа
групповые, индивидуальные консультации и иные виды учебной
деятельности, предусматривающие групповую или индивидуальную работу
обучающихся с преподавателем

4.2. Объем самостоятельной работы обучающихся 96/2,6 89/2,4
в том числе часов, выделенных на подготовку к экзамену 4/0,11 9/0,25

2. Структура и содержание дисциплины (модуля)

2.1. Тематическое планирование дисциплины (модуля):

№
п/п

Наименование темы (раздела)
дисциплины (модуля)

Общая
трудоёмкость
в акад.часах

Трудоёмкость по видам учебных занятий (в акад.часах)

1 семестр – очно;
2 семестр - заочно

Лекции Практ.
Занятия

Лаб. Занятия Сам.
Работа

Очно Заочно Очно Заочно Очно ЗаочноОчно Заочно Очно Заочно

1 Тема 1.Теоретические основы
гостиничной деятельности.
Гостиничные предприятия, как
часть сферы услуг

13,5 13,5 2/0,05 2/0,5 2/0,5 2/0,05 X X 9,5 12

2 Тема 2. Производственно-
технологическая деятельность
гостиниц по предоставлению
услуг

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 2/0,05 X X 9,5 12

3 Тема 3. Технологии работы
поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства)

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 2/0,05 X X 9,5 12

4 Тема 4. Технологии уборки
номерного фонда гостиницы.

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 - X X 9,5 12

5 Тема 5. Должностные
обязанности и схемы работы
поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства).

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 - X X 9,5 12

6 Тема 6. Технологии работы и
функции персонала прачечной
химчистки гостиничного
предприятия.

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 - X X 9,5 12
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7 Тема 7. Технологии работы и
функции персонала
оздоровительного центра.

13,5 13,5 2/0,05 - 2/0,5 - X X 9,5 12

8 Тема 8. Технологии обеспечения
сотрудников отеля фирменной
одеждой

13,5 13,5 2/0,05 2/0,5 - X X 9,5 12

Курсовое
проектирование/работа

X X X X X X X X X X

Подготовка к экзамену (зачету) 4/0,11 4/0,1 X X X X X X X X

Итого: 108/3 108/3 16/0,4 2/0,5 16/0,4 6/0,16 X X 76/2,1 89/2,4

№
п/п

Наименование темы (раздела)
дисциплины (модуля)

Общая
трудоёмкость
в акад.часах

Трудоёмкость по видам учебных занятий (в акад.часах)

2 семестр –очно;
3 семестр- заочно

Лекции Практ.
Занятия

Лаб. Занятия Сам.
Работа

Очно Заочно Очно Заочно Очно ЗаочноОчно Заочно Очно Заочно

1 Тема 1. Технологии,
обеспечивающие создание
безопасных и здоровых условий
труда на гостиничном
предприятии

15,4 15,4 2/0,05 2/0,5 4/0,11 2/0,05 X X 5,5 13,7

2 Тема 2. Технологии оценки
уровня удовлетворенности
клиентов качеством
обслуживания

15,4 15,4 2/0,05 2/0,5 4/0,11 2/0,05 X X 5,5 13,7

3 Тема 3. Жалобы гостей и
технологии рационального их
урегулирования

15,4 15,4 2/0,05 - 4/0,11 2/0,05 X X 5,5 13,7

4 Тема 4. Правовые и
нормативные документы,
регламентирующие
гостиничную деятельность

15,4 15,4 2/0,05 - 4/0,11 - X X 5,5 13,7

5
Тема 5. Особенности и виды
гостиничного продукта, его
составные элементы

15,4 15,4 2/0,05 - 4/0,11 - X X 5,5 13,7

6 Тема 6. Технология и
организация предоставления
основных и дополнительных
услуг в гостиничных
предприятиях

15,4 15,4 2/0,05 - 4/0,11 - X X 5,5 13,7

7 Тема 7. Профессиональны е
стандарты обслуживания и
квалификационные требования
к персоналу гостиничных
предприятий

15,4 15,4 2/0,05 - 4/0,11 - X X 5,5 13,7

Курсовое
проектирование/работа

X X X X X X X X X X
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Подготовка к экзамену (зачету) 27/0,7
5

4/0,1 X X X X X X X X

Итого: 108/3 108/3 14/0,3 4/0,11 28/0,7 6/0,16 X X 39/1,08 96/2,6

2.2. Содержание разделов дисциплины (модуля):

№
п/п

Наименование темы
(раздела) дисциплины

Содержание дисциплины
(дидактические единицы)

(для педагогических профилей наполняется с учетом
ФГОС основного общего и среднего общего образования)

1.

Тема 1.Теоретические основы
гостиничной деятельности.
Гостиничные предприятия, как
часть сферы услуг

Технология гостиничной деятельности: понятийный аппарат.
Технологические процессы, циклы, операции, процедуры и
элементы. Базовые, ключевые, ведущие технологии.
Технологический цикл обслуживания клиентов. Единичные,
типовые, групповые технологические процессы. Правовые и
нормативные документы, регламентирующие гостиничную
деятельность. Особенности и виды гостиничного продукта, его
составные элементы.

2.

Тема 2. Производственно-
технологическая деятельность
гостиниц по предоставлению
услуг

Технологии успешной работы, проживания и отдыха гостей.
Технологии, обеспечивающие высокий уровень обслуживания,
создающие условия для успешной работы, проживания и отдыха
гостей. Технологии дополнительных и сопутствующих услуг.
Технология работы бизнес- центра. Технология работы сервис- бюро.
Технология оказания услуг питания. Технология предоставления
услуг интерактивного телевидения. Технология работы,
направленная на обеспечение безопасности личных вещей
проживающих. Технология предоставления телекоммуникационных
услуг. Технология работы, направленная на организацию отдыха и
развлечений. Спортивно- оздоровительные комплексы/ центры.
Салон красоты. Ночной клуб. Медицинская помощь. Размещение с
животными. Другие дополнительные услуги.

3.

Тема 3. Технологии работы
поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства)

Организационно- управленческая структура АХС гостиницы. Роль и
значение в деятельности гостиничного предприятия. Структура,
функции, состав, подчиненность в АХС. Типовая структура АХС
отеля. Квалификационные требования, предъявляемые к
руководителю АХС гостиницы, и его должностные обязанности
Технология работы поэтажного персонала (отдела гостиничного
хозяйства) Основными обязанностями поэтажного персонала.
Графики выхода на работу персонала. Офис АХС гостиницы.
Правила телефонного этикета, принятые в АХС гостиницы. Прием на
работу в АХС гостиницы новых сотрудников. Должностные
обязанности супервайзеров службы. Схема работы дежурного по
офису супервайзера. Основные технологические документы АХС
гостиницы Автоматизированная система управления гостиницей.
Отчет о текущем состоянии занятости номерного фонда гостиницы.
Нормы уборки горничной за смену. Бланк персонального задания.
Отчет супервайзера. Ключевое хозяйство АХС гостиницы. Бланк
контроля за служебными ключами. Методы предотвращения
гостиничных краж.
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4.

Тема 4. Технологии уборки
номерного фонда гостиницы.

Текущая уборка жилых номеров (лекция с элементами практической
подготовки) Процесс уборки номера Последовательность в процессе
уборки номера. Основные правила поведения при уборке номера.
Продукция индивидуального пользования. Информационная папка
для гостей. Уборка ванной комнаты. Уборка номеров после выезда
гостей. Оставленные и забытые клиентами вещи. Порядок
устранения технических неисправностей в номерном фонде
гостиницы Промежуточная уборка номеров. Генеральная уборка.
Вечерний сервис; уборка в номерах, занятых VIР-персонами;
дополнительная уборка по просьбе клиентов. Частота проведения
генеральной уборки. Особенности ухода за одеялами и подушками.
Порядок уборки общественных помещений гостиницы.
Прогрессивного санитарно- гигиенического оборудования в
оснащении общественных туалетов. Уборочные материалы, техника,
инвентарь Контроль качества уборки номеров. Контроль соблюдения
горничными: санитарно-гигиенических норм; требований технологий
работы; последовательности уборки; требований стандартов уборки.

5.

Тема 5. Должностные
обязанности и схемы работы
поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства).

Должностные обязанности горничных. Должностные обязанности
горничных 1- й (утренней) смены. Должностные обязанности
горничных 1- й (дневной) смены. Должностные обязанности
горничных вечерней смены. Должностные обязанности горничных
ночной смены. Уборщицы служебных помещений и их должностные
обязанности. Должностные обязанности супервайзеров.
Должностные обязанности супервайзеров. Схема работы
супервайзера 2- й {вечерней) смены. Коридорные (хаузмены) и их
должностные обязанности. Рабочие по комплексной уборке и
содержанию помещении и их должностные обязанности. Рабочие по
техническому содержанию здания и их должностные обязанности.
Должностные обязанности сотрудников мини-бара.

6.

Тема 6. Технологии работы и
функции персонала прачечной
химчистки гостиничного
предприятия.

Технологии работы прачечной- химчистки гостиничного
предприятия Спектр услуг, оказываемых прачечной-химчисткой
отеля. Оборудование прачечных- химчисток в современных
гостиницах. Режим работы прачечной- химчистки в высококлассных
отелях. Технология выполнения гостевых заказов на услуги
прачечной- химчистки. Технологические документы прачечной-
химчистки. Ответственность гостиницы перед клиентом за порчу
вещей, сданных на обработку в прачечную- химчистку.
Международные знаки (символы) по уходу за изделиями (одеждой).
Функции персонала прачечной- химчистки гостиничного
предприятия Должностные обязанности персонала прачечной
химчистки отеля. Функции супервайзеров, связанных с гостевыми
заказами на стирку, химчистку, глажение. Обязанности сотрудников
отдела валет-сервис.

7.

Тема 7. Технологии работы и
функции персонала
оздоровительного центра.

Технологии работы персонала оздоровительного центра Спектр
услуг, оказываемых оздоровительным центром отеля. Правила
поведения при посещении оздоровительного центра. Технологии
работы. Функции персонала оздоровительного центра Штатное
расписание и должностные обязанности сотрудников
оздоровительного центра. Обязанности персонала дневной смены
оздоровительного центра. Обязанности персонала вечерней смены
оздоровительного центра. Квалифицированные требования,
предъявляемые к сотрудникам оздоровительного центра.

8.

Тема 8. Технологии обеспечения
сотрудников отеля фирменной
одеждой

Безупречный внешний вид сотрудников как показатель высокого
уровня сервиса, класса и репутации заведения. Специализированная
одежда для сотрудников различных служб и отделов современного
отеля. Представительская одежда руководства и менеджерского
состава отеля. Обеспечение сотрудников отеля фирменной
(форменной) одеждой. Обеспечение сотрудников отеля фирменной
(форменной) одеждой. Правила использования униформы. Порядок
по выдаче и смене служебной одежды существует в современных
отелях.
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2 семестр

9.

Тема 1. Технологии,
обеспечивающие создание
безопасных и здоровых условий
труда на гостиничном
предприятии

Технологии, обеспечивающие создание безопасных и здоровых
условий труда на гостиничном предприятии Озеленение и украшение
гостиничных интерьеров. Общие требования, обеспечивающие
безопасность для клиентов и сотрудников. Методы уборочных работ.
Факторы, влияющие на результат уборочных работ. Предупреждение
заболеваний, передающихся через кровь. Предупреждение падений.
Предупреждение травм, связанных с поднятием тяжестей и
транспортировкой грузов. Моющие и чистящие препараты. Техника
безопасности при работе с химическими веществами и
электрооборудованием. Соблюдение правил техники безопасности
при работе с электротехникой. Дезинсекция помещения.

10.
Тема 2. Технологии оценки
уровня удовлетворенности
клиентов качеством
обслуживания

Отзывы гостей о пребывании в отеле как эффективный метод оценки
качества обслуживания. Приемы, существующие в гостиницах для
мотивации клиентов к участию в опросе. Разработка листов-
опросников о качестве обслуживания. Технология «Анонимная
инспекция». Опросный лист независимого инспектора. Критерии
оценивания работы сотрудников стойки приема и размещения
независимым инспектором качества.

11.

Тема 3. Жалобы гостей и
технологии рационального их
урегулирования

Теоретические аспекты проблем, связанных с жалобами клиентов
гостиниц. Распространенные причины претензий и жалоб гостей в
отелях. Основные ошибки в технологии работы с жалобами. Польза,
извлекаемая из жалоб гостей. Система работы с жалобами. Система
работы с жалобами в гостиницах. Шаги в урегулировании жалоб.
Технологические элементы в урегулировании жалоб или «золотые
правила» работы с жалобами. Технология работы с агрессивными
клиентами в отеле. Алгоритм поведения персонала отеля в случае
проявления агрессивности со стороны клиентов.

12. Тема 4. Правовые и нормативные
документы, регламентирующие
гостиничную деятельность

Нормативные правовые акты Российской Федерации и нормативные
документы федеральных органов исполнительной власти. Правила
предоставления гостиничных услуг в РФ. Внутриорганизационные
нормативные документы.

13.

Тема 5. Особенности и виды
гостиничного продукта, его
составные элементы

Суть гостиничного продукта и особенности его предложения.
Комплексность. Фиксированность во времени и пространстве.
Совпадение процесса создания и потребления. Отсутствие
возможности демонстрации как товарного образца. Преодоление
определенного пространства потребителем. Неустойчивость спроса.
Составные элементы гостиничного продукта. Размещение. Питание.
Досуг. Бытовое обслуживание. Основной продукт. Сопутствующий
продукт. Дополнительный продукт. Продукт в расширенном
толковании. Факторы, влияющие на спрос клиента на гостиничный
продукт. Значение рекреационных ресурсов для
конкурентоспособности гостиничного продукта. Гостиничный
продукт как пакет благ. Гостиничный продукт как результат труда.

14.

Тема 6. Технология и
организация предоставления
основных и дополнительных
услуг в гостиничных
предприятиях

Виды услуг, оказываемых в гостинице. Особенности предоставления
платных дополнительных услуг. Специфика и требования к
предоставлению вспомогательных услуг. Умение отличать и
классифицировать дополнительные и вспомогательные услуги в
зависимости от контингента туристов. Коммунально-бытовые
услуги. Посреднические услуги. Автосервисные услуги.
Медицинские услуги. Услуги связи. Почтовые услуги. Бюро
обслуживания (сервис-бюро). Работа переводчиков и
сопровождающих. Обслуживание VIP-персон. Экскурсионные
услуги. Классификация экскурсий. Экскурсовод. Организация
работы экскурсионного бюро в гостиницах. Бизнес-центры и
конференц-залы. Транспортные услуги гостиницы. Прокат машин.
Оказание торговых и других услуг
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15.
Тема 7. Профессиональны е
стандарты обслуживания и
квалификационные требования к
персоналу гостиничных
предприятий

Профессиональные стандарты (квалификационные требования) к
основным должностям работников туристской индустрии. Сектор
«Гостиницы». Подсектор «Обслуживание гостиничного фонда».
Квалификационные уровни работников обслуживания номерного
фонда. Должности. Требуемый уровень образования. Должностные
обязанности. Основные навыки, необходимые для выполнения
должностных обязанностей. Основные знания, необходимые для
выполнения должностных обязанностей

3. Условия реализации дисциплины (модуля)

3.1. Учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы обучающихся

№
п/п

Наименование раздела
дисциплины

Вид самостоятельной работы
обучающихся

1. Тема 1.Теоретические основы гостиничной
деятельности. Гостиничные предприятия,
как часть сферы услуг

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

2. Тема 2. Производственно-технологическая
деятельность гостиниц по предоставлению
услуг

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

3.
Тема 3. Технологии работы поэтажного
персонала (отдела гостиничного хозяйства)

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

4.
Тема 4. Технологии уборки номерного
фонда гостиницы.

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

5. Тема 5. Должностные обязанности и схемы
работы поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства).

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

6. Тема 6. Технологии работы и функции
персонала прачечной химчистки
гостиничного предприятия.

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

7.
Тема 7. Технологии работы и функции
персонала оздоровительного центра.

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

8.
Тема 8. Технологии обеспечения
сотрудников отеля фирменной одеждой

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

2 семестр

9. Тема 1. Технологии, обеспечивающие
создание безопасных и здоровых условий
труда на гостиничном предприятии

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

10. Тема 2. Технологии оценки уровня
удовлетворенности клиентов качеством
обслуживания

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.
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11.
Тема 3. Жалобы гостей и технологии
рационального их урегулирования

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

12. Тема 4. Правовые и нормативные
документы, регламентирующие
гостиничную деятельность

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

13.
Тема 5. Особенности и виды гостиничного
продукта, его составные элементы

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

14. Тема 6. Технология и организация
предоставления основных и
дополнительных услуг в гостиничных
предприятиях

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

15. Тема 7. Профессиональны е стандарты
обслуживания и квалификационные
требования к персоналу гостиничных
предприятий

Чтение специальной литературы по разделу. Работа
с конспектами лекций. Подготовка реферата или
доклада по теме. Подготовка к выполнению
самостоятельного практического задания.

3.1.2 Учебно-методическое и информационное обеспечение программы дисциплины
(модуля)

3.2. Основная и дополнительная литература

Вид
ы
лите
рату
ры

Автор, название литературы, город,
издательство, год

К
ол
ич

ес
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о
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х
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ся
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(5
гр
./4
гр
.)х
10
0%

))

1 2 3 4 5 6 7
Основная литература

1 Тимохина, Т. Л. Технологии
гостиничной деятельности : учебник
для вузов / Т. Л. Тимохина. — 3-е
изд. — Москва : Издательство Юрайт,
2025. — 297 с. — (Высшее
образование). — ISBN 978-5-534-
20173-4. — Текст : электронный //

76/39 10 Образоват
ельная
платформа
Юрайт
[сайт]. —
URL: https:
//urait.ru/bc
ode/581296

100%

https://urait.ru/bcode/581296
https://urait.ru/bcode/581296
https://urait.ru/bcode/581296
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2 Радыгина, Е. Г. Технологии
гостиничной деятельности : учебник /
Е. Г. Радыгина. — 2-е изд. — Москва :
Ай Пи Ар Медиа, 2026. — 165 c. —
ISBN 978-5-4497-0797-0. — Текст :
электронный //

76/39 10 Цифровой
образовате
льный
ресурс IPR
SMART :
[сайт]. —
URL:
https://ww
w.iprbooks
hop.ru/153
610.html

3 Штейнгольц, Б. И. Современные
гостиничные технологии : монография
/ Б. И. Штейнгольц, В. А. Назаркина ;
под редакцией Б. И. Штейнгольц. —
Новосибирск : Новосибирский
государственный технический
университет, 2014. — 176 c. — ISBN
978-5-7782-2524-4. — Текст :
электронный //

76/39 10 Цифровой
образовате
льный
ресурс IPR
SMART :
[сайт]. —
URL:
https://ww
w.iprbooks
hop.ru/450
24.html

100%

Дополнительная литература
1 Вахед, Э. А. М. Современные

технологии в индустрии туризма и
гостиничном сервисе : учебник /
Абдель Э. А. М. Вахед, В. А.
Мендельсон, Л. Н. Абуталипова. —
Казань : Издательство КНИТУ, 2021.
— 204 c. — ISBN 978-5-7882-3025-2. —
Текст : электронный //

76/39 10 Цифровой
образовате
льный
ресурс IPR
SMART :
[сайт]. —
URL:
https://ww
w.iprbooks
hop.ru/129
161.html

100%

2 Радыгина, Е. Г. Технологии
гостиничной деятельности : учебно-
методическое пособие / Е. Г. Радыгина.
— Екатеринбург : УрГПУ, 2017. — 95
с. — ISBN 978-5-7186-0920-2. —
Текст : электронный //

76/39 10 Лань :
электронн
о-
библиотеч
ная
система.
— URL:
https://e.lan
book.com/b
ook/18263
0

100%

3.2.2. Интернет-ресурсы
1. Цифровой образовательный ресурс «IPR SMART». https://www.iprbookshop.ru
2. Образовательная платформа «Юрайт». https://urait.ru/
3. Электронно-библиотечная система «Лань». https://e.lanbook.com/
4. МЭБ (межвузовская электронная библиотека) НГПУ. https://icdlib.nspu.ru/
5. Научная электронная библиотека ELIBRARY.RU. https://www.elibrary.ru/
6. Президентская библиотека (https://www.prlib.ru/)
7. Национальная электронная библиотека (НЭБ)- https://rusneb.ru/

http://www.iprbookshop.ru
https://urait.ru/
https://e.lanbook.com/
https://icdlib.nspu.ru/
https://www.elibrary.ru/
https://www.prlib.ru/
https://rusneb.ru/
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ОТКРЫТЫЙ РЕСУРС

8. Единое окно доступа к образовательным ресурсам. http://window.edu.ru/catalog/
9. Научная электронная библиотека «Киберленинка». https://cyberleninka.ru/

3.3. Материально-техническое обеспечение дисциплины

Для осуществления образовательного процесса по дисциплине необходима
следующая материально-техническая база:

Помещения для осуществления
образовательного процесса

Перечень основного оборудования
(с указанием кол-ва посадочных
мест)

Адрес (местоположение)

Аудитория для проведения лекционных занятий
Лекционная
аудитория - ауд.

Стандартное оборудование (учебная
мебель для обучающихся, рабочее
место преподавателя, доска)

Уч. корпус №
г. Грозный, ул. Субры
Кишиевой 33

Аудитории для проведения практических занятий, контроля успеваемости
Компьютерный
класс - ауд.

Компьютеры с выходом в Интернет и
доступом в электронную
информационно-образовательную
среду вуза, технические средства для
отображения мультимедийной или
текстовой информации:
мультимедиа проектор, экран,
акустическая система.
Мебель (столы ученические, стулья
ученические) на 50 посадочных мест.

Уч. корпус №
г. Грозный, ул. Субры
Кишиевой, 33

Аудитория для
практических
занятий - ауд.

Стандартное оборудование (учебная
мебель для обучающихся, рабочее
место преподавателя, доска)

г. Грозный, ул. Субры
Кишиевой, 33

Помещения для самостоятельной работы
Читальный зал библиотеки ЧГПУ Компьютеры с выходом в Интернет и

доступом в
электронную информационно-
образовательную среду вуза.
Количество посадочных мест - 50.

Электронный читальный зал.
этаж 2
Библиотечно-компьютерный
центр
г. Грозный, ул. Субры
Кишиевой, 33

4. Контроль и оценка результатов освоения дисциплины / модуля

4.1. ХАРАКТЕРИСТИКА ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины / модуля осуществляется
преподавателем в процессе проведения практических и лабораторных занятий,
контрольных работ, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий,
проектов, исследований и т.д.

№
п/п

Наименование темы (раздела) с
контролируемым содержанием

Код и наименование
проверяемых
компетенций

Оценочные средства

текущий
контроль

промежуточная
аттестация

1. Тема 1.Теоретические основы
гостиничной деятельности.
Гостиничные предприятия, как часть

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

http://window.edu.ru/catalog/
https://cyberleninka.ru/
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2. Тема 2. Производственно-
технологическая деятельность
гостиниц по предоставлению услуг

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

3.
Тема 3. Технологии работы
поэтажного персонала (отдела
гостиничного хозяйства)

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

4. Тема 4. Технологии уборки номерного
фонда гостиницы.

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

5.
Тема 5. Должностные обязанности и
схемы работы поэтажного персонала
(отдела гостиничного хозяйства).

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

6.
Тема 6. Технологии работы и функции
персонала прачечной химчистки
гостиничного предприятия.

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

7.
Тема 7. Технологии работы и функции
персонала оздоровительного центра.

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

8. Тема 8. Технологии обеспечения
сотрудников отеля фирменной
одеждой

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

9. Тема 1. Технологии, обеспечивающие
создание безопасных и здоровых
условий труда на гостиничном
предприятии

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

10. Тема 2. Технологии оценки уровня
удовлетворенности клиентов
качеством обслуживания

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

11. Тема 3. Жалобы гостей и технологии
рационального их урегулирования

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

12. Тема 4. Правовые и нормативные
документы, регламентирующие
гостиничную деятельность

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

1-й рубежный контроль

13. Тема 5. Особенности и виды
гостиничного продукта, его составные
элементы

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

14. Тема 6. .Технология и организация
предоставления основных и
дополнительных услуг в гостиничных
предприятиях

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

15. Тема 7 Профессиональны е стандарты
обслуживания и квалификационные
требования к персоналу гостиничных
предприятий

ОПК-1; ПКО-3. Комбинированная
проверка

2-й рубежный контроль

Курсовая работа (проект) х х х

Учебная практика х х х

Производственная практика х х х

4.2. Оценочные средства для проведения текущего контроля успеваемости
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4.2.1. Типовые вопросы к экзамену по дисциплине « Технологии гостиничной
деятельности

1 аттестация
1. Технология гостиничной деятельности: понятийный аппарат
2. Технологические процессы, циклы, операции, процедуры и элементы.
3. Базовые, ключевые, ведущие технологии.
4. Единичные, типовые, групповые технологические процессы.
5. Правовые и нормативные документы, регламентирующие гостиничную деятельность
6. Особенности и виды гостиничного продукта, его составные элементы
7. Технология работы бизнес-центра, сервис-бюро
8. Технология оказания услуг питания
9. Технология предоставления услуг интерактивного платного телевидения
10. Технология работы, направленная на обеспечение безопасности личных вещей
проживающих

2 аттестация

1. Технология уборки номерного фонда гостиницы
2. Текущая уборка жилых номеров.
3. Последовательность в процессе уборки номера
4. Продукция индивидуального пользования в гостиницах
5. Информационная папка для гостей
6. Уборка номеров после выезда клиентов
7. Технология работы с оставленными и забытыми клиентами вещами
8. Порядок устранения технических неисправностей в номерном фонде гостиницы
9. Вечерний сервис как один из видов промежуточной уборки номеров
10. Уборка в номерах, занятых VIP-гостями, один из видов промежуточной уборки

Вопросы к зачету по дисциплине «Технологии гостиничной деятельности»

1. Понятие технологии гостиничного сервиса
2. Роль индустрии гостеприимства в сфере услуг, современные тенденции
3. Классификация средств размещения
4. Требования к услугам по звездности гостиницы
5. Гостиничные цепи и их влияние на стандарты качества обслуживания
6. Гостиничный продукт, его элементы, категории номеров
7. Элементы процесса обслуживания, влияющие на удовлетворенность клиента
8. Гостиничный цикл, основные этапы гостиничного цикла
9. Точки соприкосновения, влияющие на оценку клиентом качества обслуживания
10.Бронирование, его виды, каналы получения заявок на бронирование номера
11.Технология организации бронирования
12.Прием и размещение гостей, заезд, регистрация
13.Особенности приема и регистрации граждан России
14.Особенности приема и регистрации иностранных граждан
15.Особенности приема и регистрации туристских групп
16.Обслуживание гостей во время проживания
17.Основные виды услуг, предлагаемых гостям
18.Особенности организации питания в гостинице
19.Расчет гостей, подготовка и проведение расчета, выезд гостя
20.Ключевое хозяйство
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21.Обеспечение безопасности гостей
22.Оставленные и потерянные вещи, их хранение и порядок возврата
23.Санитарно-гигиенические требования к содержанию номерного фонда и
общественных помещений
24.Организация и проведение уборочных работ
25.Жалобы гостей, карточки опроса гостей о качестве обслуживания
26.Нестандартные ситуации в обслуживании
27.Модели поведения людей в стрессовых ситуациях
28.Концепция гостиничного предприятия, основные элементы концепции
29.Технология составления проекта
30.Основные требования к зданиям и сооружениям гостиниц
31.Планировка общественных и жилых помещений
32.Организационная структура гостиницы
33.Основы управления персоналом в гостинице
34.Подбор кадров (основные каналы и характеристики)
35.Ресурсное обеспечение проекта гостиницы
36. Технология гостиничной деятельности: понятийный аппарат
37. Технологические процессы, циклы, операции, процедуры и элементы.
38. Базовые, ключевые, ведущие технологии.
39. Единичные, типовые, групповые технологические процессы.
40. Правовые и нормативные документы, регламентирующие гостиничную деятельность
41. Особенности и виды гостиничного продукта, его составные элементы
42. Технология работы бизнес-центра, сервис-бюро
43. Технология оказания услуг питания
44. Технология предоставления услуг интерактивного платного телевидения
45. Технология работы, направленная на обеспечение безопасности личных вещей
проживающих
46. Технология предоставления телекоммуникационных услуг
47. Технология работы, направленная на организацию отдыха и развлечений, а также
других дополнительных и сопутствующих услуг
48. Основными обязанностями поэтажного персонала.
49. Графики выхода на работу персонала АХС гостиницы.
50. Прием на работу в АХС гостиницы новых сотрудников.
51. Схема работы дежурного по офису супервайзера в первую, дневную смену.
52 .Методы предотвращения гостиничных краж.
53. Основные технологические документы АХС гостиницы
54. Ключевое хозяйство АХС гостиницы.
55. Технология уборки номерного фонда гостиницы
56. Текущая уборка жилых номеров.
57. Последовательность в процессе уборки номера
58. Продукция индивидуального пользования в гостиницах
59. Информационная папка для гостей
60. Уборка номеров после выезда клиентов

Вопросы к экзамену по дисциплине «Технологии гостиничной деятельности»
1.Должностные обязанности горничных и супервайзеров.
2.Схема работы супервайзера 2-й (вечерней) смены.
3.Рабочие по комплексной уборке и содержанию помещении и их должностные
обязанности.
4.Рабочие по техническому содержанию здания и их должностные обязанности.
5.Должностные обязанности сотрудников мини-бара.
6.Спектр услуг, оказываемых прачечной-химчисткой отеля.
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7.Оборудование прачечных-химчисток в современных гостиницах.
8.Должностные обязанности персонала прачечной-химчистки отеля.
9.Режим работы прачечной-химчистки в высококлассных отелях.
10.Технология выполнения гостевых заказов на услуги прачечной- химчистки.
11.Функции супервайзеров, связанных с гостевыми заказами на стирку, химчистку,
глажение.
12.Технологические документы прачечной-химчистки.
13.Обязанности сотрудников отдела валет-сервис.
14.Ответственность гостиницы перед клиентом за порчу вещей, сданных на обработку в
прачечную-химчистку.
15.Международные знаки (символы) по уходу за изделиями (одеждой).
16.Спектр услуг, оказываемых оздоровительным центром отеля.
17.Правила поведения при посещении оздоровительного центра.
18.Обязанности персонала дневной смены оздоровительного центра.
19.Обязанности персонала вечерней смены оздоровительного центра.
20.Квалифицированные требования, предъявляемые к сотрудникам оздоровительного
центра.
21.Безупречный внешний вид сотрудников как показатель высокого уровня сервиса,
класса и репутации заведения.
22.Специализированная одежда для сотрудников различных служб и отделов
современного отеля.
23.Представительская одежда руководства и менеджерского состава отеля.
24.Обеспечение сотрудников отеля фирменной (форменной) одеждой.
25.Озеленение и украшение гостиничных интерьеров.
26.Общие требования, обеспечивающие безопасность для клиентов и сотрудников.
27.Предупреждение заболеваний, передающихся через кровь.
28.Предупреждение падений. Предупреждение травм, связанных с поднятием тяжестей и
транспортировкой грузов.
29.Техника безопасности при работе с химическими веществами и электрооборудованием.
Соблюдение правил техники безопасности при работе с электротехникой.
30.Отзывы гостей о пребывании в отеле как эффективный метод оценки качества
обслуживания.
31.Приемы, существующие в гостиницах для мотивации клиентов к участию в опросе.
Разработка листов-опросников о качестве обслуживания.
32. Технология «Анонимная инспекция». Критерии оценивания работы сотрудника стойки
приема и размещения независимым инспектором качества.
33.Теоретические аспекты проблем, связанных с жалобами клиентов гостиниц.
Распространенные причины претензий и жалоб гостей в отелях.
34.Основные ошибки в технологии работы с жалобами. Система работы с жалобами в
гостиницах.
35.Шаги в урегулировании жалоб. Технологические элементы в урегулировании жалоб
или «золотые правила» работы с жалобами.
36.Технология работы с оставленными и забытыми клиентами вещами
37.Порядок устранения технических неисправностей в номерном фонде гостиницы
38.Вечерний сервис как один из видов промежуточной уборки номеров
39. Уборка в номерах, занятых VIP-гостями, один из видов промежуточной уборки
40.Виды промежуточной уборки номеров
41.Контроль качества уборки номеров
42.Генеральная уборка номеров
43.Порядок уборки общественных помещений гостиницы
44.Технология работ в бизнес-центре.
45.Технология работ в сервис-бюро.
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46. Технология работ в службе Room Service.
47. Технология работ по услугам интерактивного платного телевидения.
48.Технология работ по обеспечению безопасности личных вещей проживающих.
49. Технология работ по предоставлению телекоммуникационных услуг в гостинице.
50. Технология работ по организации отдыха, развлечений и других дополнительных и
сопутствующих услуг.
51.Технология предоставления услуг подразделением прачечная-химчистка в отеле
52.Технология стандартной операционной процедуры – заселение гостя
53.Технологии, обеспечивающие качество услуг гостиничного предприятия
54.Технология защиты человека от вредных и опасных производственных факторов в
гостиничной среде
55.Технология работы дежурного по офису супервайзера административно-хозяйственной
службы
56.Технология обеспечения трудовыми ресурсами службы приёма и размещения
57.Технология обеспечения безопасности и охраны труда в гостиницах
58.Элементы процесса обслуживания, влияющие на удовлетворенность клиента
59.Гостиничный цикл, основные этапы гостиничного цикла
60.Точки соприкосновения, влияющие на оценку клиентом качества обслуживания

4.2.2.Наименование оценочного средства: тест
Примерные вопросы для тестирования

1. Коллективные средства размещения:
1) дома отдыха
2) спортивные базы
3) комнаты в квартирах
4) дома
5) коттеджи
6) квартиры
2. Индивидуальные средства размещения:
1) мотели
2) пансионаты
3) конгресс-центры
4) лагеря труда и отдыха
5) круизные суда
6) квартиры
3.В административную службу входит:
1)отдел бронирования
2)телефонная служба
3)поэтажная служба
4)главный инженер
5)секретариат
6)отдел кадров
4.Бизнес-центр предоставляет следующие виды услуг:
1)организация экскурсионного обслуживания
2) услуги переводчиков
3)кофе брейки
4)заказ билетов в театр
5)визовая поддержка
6)предоставление информации о достопримечательностях
5.Плата за номер в гостинице за половину суток взимается:
1)от 12.00 до 24.00 часов текущих суток
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2)не более 6 часов после расчетного часа
3)при проживании не более суток (первые сутки)
4)от 6.00 до 12.00 часов текущих суток
5)при размещении в гостиницу до расчетного часа (от 0 до 12 часов)
6) от 12.00 до 18.00 часов текущих суток
6.Основные функции службы приема и размещения:
1)поддержка необходимого санитарного состояния номеров
2)предоставление услуг химчистки
3)контроль систем теплоснабжения
4)контроль технического оборудования
5)обеспечение туристов физкультурно-оздоровительными услугами
6)регистрация и размещение гостей
7. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда (АХС):
1)обслуживание гостей в номерах
2)бронирование номеров
3)организация конференц-мероприятий
4)оказание услуг справочной службы
5)изучение и анализ потребности клиентов
6)прием, регистрация и размещение туристов по номерам
8. Основные функции службы общественного питания:
1)оказание услуг связи
2)оказание бытовых услуг
3)организация и обслуживание банкетов
4)анализ состояния гостиничного рынка
5)обслуживание туристов в номерах
6)контроль за работой системы кондиционирования
9. Основные функции финансовой службы:
1)прием гостей
2)оказание бытовых услуг
3)анализирует результаты хозяйственной деятельности гостиницы
4)ремонт и строительство
5)оказание транспортных услуг
6)контроль за работой системы кондиционирования
10. Основные функции инженерно-технической службы:
1)услуги парикмахерской
2)создание условий для функционирования электротехнических устройств
3)услуги тренажерного зала
4)услуги портного
5)услуги торговых киосков
6)контроль за соблюдением норм и правил экологической безопасности

Критерии оценивания результатов тестирования

Уровень освоения Критерии Баллы

Максимальный уровень Выполнены правильно все задания теста (тест зачтен) 2

Средний уровень Выполнено правильно больше половины заданий (тест зачтен) 1

Минимальный уровень Выполнено правильно меньше половины заданий (тест не зачтен) 0

4.2.3. Наименование оценочного средства: доклад/сообщение
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Примерная тематика докладов:
1. Понятие технологии гостиничного сервиса
2. Роль индустрии гостеприимства в сфере услуг, современные тенденции
3. Классификация средств размещения
4. Требования к услугам по звездности гостиницы
5. Гостиничные цепи и их влияние на стандарты качества обслуживания
6. Гостиничный продукт, его элементы, категории номеров
7. Элементы процесса обслуживания, влияющие на удовлетворенность клиента
8. Гостиничный цикл, основные этапы гостиничного цикла
9.Точки соприкосновения, влияющие на оценку клиентом качества обслуживания
10.Бронирование, его виды, каналы получения заявок на бронирование номера
11.Технология организации бронирования
12.Прием и размещение гостей, заезд, регистрация
13.Особенности приема и регистрации граждан России
14.Особенности приема и регистрации иностранных граждан
15.Особенности приема и регистрации туристских групп
16.Обслуживание гостей во время проживания
17.Основные виды услуг, предлагаемых гостям
18.Особенности организации питания в гостинице
19.Расчет гостей, подготовка и проведение расчета, выезд гостя
20.Ключевое хозяйство
21.Обеспечение безопасности гостей
22.Оставленные и потерянные вещи, их хранение и порядок возврата
23.Санитарно-гигиенические требования к содержанию номерного фонда и общественных
помещений
24.Организация и проведение уборочных работ
25.Жалобы гостей, карточки опроса гостей о качестве обслуживания
26.Нестандартные ситуации в обслуживании
27.Модели поведения людей в стрессовых ситуациях
28.Концепция гостиничного предприятия, основные элементы концепции
29.Технология составления проекта
30.Основные требования к зданиям и сооружениям гостиниц
31.Планировка общественных и жилых помещений
32.Организационная структура гостиницы
33.Основы управления персоналом в гостинице
34.Подбор кадров (основные каналы и характеристики)
35.Ресурсное обеспечение проекта гостиницы

Критерии и шкалы оценивания доклада/сообщения (в форме презентации):

Таблица 11

Уровень освоения Критерии Баллы
Максимальный уровень – продемонстрировано умение выступать перед аудиторией;

– содержание выступления даёт полную информацию о теме;
– продемонстрировано умение выделять ключевые идеи;
– умение самостоятельно делать выводы, использовать актуальную
научную литературу;
– высокая степень информативности, компактность слайдов

3
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Средний уровень – продемонстрирована общая ориентация в материале;
– достаточно полная информация о теме;
– продемонстрировано умение выделять ключевые идеи, но нет
самостоятельных выводов;
– невысокая степень информативности слайдов;
– ошибки в структуре доклада;
– недостаточное использование научной литературы

2

Минимальный уровень – продемонстрирована слабая (с фактическими ошибками)
ориентация в материале;
– ошибки в структуре доклада;
– научная литература не привлечена

1

Минимальный уровень
не достигнут

– выступление не содержит достаточной информации по теме;
– продемонстрировано неумение выделять ключевые идеи;
– неумение самостоятельно делать выводы, использовать актуальную
научную литературу.

0

4.3. Оценочные средства для промежуточной аттестации

Представлено в приложении №1.

Автор (ы) рабочей программы дисциплины (модуля):

к.э.н., доцент М.И. Гайрбекова

СОГЛАСОВАНО:

Директор библиотеки Т.А.Арсагириева
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Приложение 1

Оценочные средства
для проведения итоговой аттестации по дисциплине

Технологии гостиничной деятельности
Направление подготовки

43.03.03 – Гостиничное дело
Профиль подготовки «Менеджмент гостиничного и туристического бизнеса»

Форма обучения: очная/заочная
Год приема: 2026

1. Характеристика оценочной процедуры:
Семестр – 2 экзамен -очно
Форма аттестации – зачет, экзамен - заочно

2. Оценочные материалы, необходимые для оценки знаний, умений, навыков
и (или) опыта деятельности

2.1. Вопросы к зачету по дисциплине: «Технологии гостиничной деятельности»

1. Понятие технологии гостиничного сервиса
2. Роль индустрии гостеприимства в сфере услуг, современные тенденции
3. Классификация средств размещения
4. Требования к услугам по звездности гостиницы
5. Гостиничные цепи и их влияние на стандарты качества обслуживания
6. Гостиничный продукт, его элементы, категории номеров
7. Элементы процесса обслуживания, влияющие на удовлетворенность клиента
8. Гостиничный цикл, основные этапы гостиничного цикла
9. Точки соприкосновения, влияющие на оценку клиентом качества обслуживания
10.Бронирование, его виды, каналы получения заявок на бронирование номера
11.Технология организации бронирования
12.Прием и размещение гостей, заезд, регистрация
13.Особенности приема и регистрации граждан России
14.Особенности приема и регистрации иностранных граждан
15.Особенности приема и регистрации туристских групп
16.Обслуживание гостей во время проживания
17.Основные виды услуг, предлагаемых гостям
18.Особенности организации питания в гостинице
19.Расчет гостей, подготовка и проведение расчета, выезд гостя
20.Ключевое хозяйство
21.Обеспечение безопасности гостей
22.Оставленные и потерянные вещи, их хранение и порядок возврата
23.Санитарно-гигиенические требования к содержанию номерного фонда и общественных
помещений
24.Организация и проведение уборочных работ
25.Жалобы гостей, карточки опроса гостей о качестве обслуживания
26.Нестандартные ситуации в обслуживании
27.Модели поведения людей в стрессовых ситуациях
28.Концепция гостиничного предприятия, основные элементы концепции
29.Технология составления проекта
30.Основные требования к зданиям и сооружениям гостиниц
31.Планировка общественных и жилых помещений
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32.Организационная структура гостиницы
33.Основы управления персоналом в гостинице
34.Подбор кадров (основные каналы и характеристики)
35.Ресурсное обеспечение проекта гостиницы
36. Технология гостиничной деятельности: понятийный аппарат
37. Технологические процессы, циклы, операции, процедуры и элементы.
38.Базовые, ключевые, ведущие технологии.
39.Единичные, типовые, групповые технологические процессы.
40.Правовые и нормативные документы, регламентирующие гостиничную деятельность
41.Особенности и виды гостиничного продукта, его составные элементы
42.Технология работы бизнес-центра, сервис-бюро
43.Технология оказания услуг питания
44. Технология предоставления услуг интерактивного платного телевидения
45. Технология работы, направленная на обеспечение безопасности личных вещей
проживающих
46. Технология предоставления телекоммуникационных услуг
47. Технология работы, направленная на организацию отдыха и развлечений, а также
других дополнительных и сопутствующих услуг
48. Основными обязанностями поэтажного персонала.
49. Графики выхода на работу персонала АХС гостиницы.
50. Прием на работу в АХС гостиницы новых сотрудников.
51. Схема работы дежурного по офису супервайзера в первую, дневную смену.
52 .Методы предотвращения гостиничных краж.
53. Основные технологические документы АХС гостиницы
54. Ключевое хозяйство АХС гостиницы.
55. Технология уборки номерного фонда гостиницы
56. Текущая уборка жилых номеров.
57. Последовательность в процессе уборки номера
58. Продукция индивидуального пользования в гостиницах
59. Информационная папка для гостей
60. Уборка номеров после выезда клиентов

Вопросы к экзамену по дисциплине «Технологии гостиничной деятельности»
1. Должностные обязанности горничных и супервайзеров.
2. Схема работы супервайзера 2-й (вечерней) смены.
3. Рабочие по комплексной уборке и содержанию помещении и их должностные
обязанности.
4. Рабочие по техническому содержанию здания и их должностные обязанности.
5. Должностные обязанности сотрудников мини-бара.
6. Спектр услуг, оказываемых прачечной-химчисткой отеля.
7. Оборудование прачечных-химчисток в современных гостиницах.
8. Должностные обязанности персонала прачечной-химчистки отеля.
9.Режим работы прачечной-химчистки в высококлассных отелях.
10.Технология выполнения гостевых заказов на услуги прачечной- химчистки.
11.Функции супервайзеров, связанных с гостевыми заказами на стирку, химчистку,
глажение.
12.Технологические документы прачечной-химчистки.
13.Обязанности сотрудников отдела валет-сервис.
14.Ответственность гостиницы перед клиентом за порчу вещей, сданных на обработку в
прачечную-химчистку.
15.Международные знаки (символы) по уходу за изделиями (одеждой).
16.Спектр услуг, оказываемых оздоровительным центром отеля.
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17.Правила поведения при посещении оздоровительного центра.
18.Обязанности персонала дневной смены оздоровительного центра.
19.Обязанности персонала вечерней смены оздоровительного центра.
20.Квалифицированные требования, предъявляемые к сотрудникам оздоровительного
центра.
21.Безупречный внешний вид сотрудников как показатель высокого уровня сервиса,
класса и репутации заведения.
22.Специализированная одежда для сотрудников различных служб и отделов
современного отеля.
23. Представительская одежда руководства и менеджерского состава отеля.
24.Обеспечение сотрудников отеля фирменной (форменной) одеждой.
25.Озеленение и украшение гостиничных интерьеров.
26. Общие требования, обеспечивающие безопасность для клиентов и сотрудников.
27. Предупреждение заболеваний, передающихся через кровь.
28.Предупреждение падений. Предупреждение травм, связанных с поднятием тяжестей и
транспортировкой грузов.
29.Техника безопасности при работе с химическими веществами и электрооборудованием.
Соблюдение правил техники безопасности при работе с электротехникой.
30.Отзывы гостей о пребывании в отеле как эффективный метод оценки качества
обслуживания.
31.Приемы, существующие в гостиницах для мотивации клиентов к участию в опросе.
Разработка листов-опросников о качестве обслуживания.
32.Технология «Анонимная инспекция». Критерии оценивания работы сотрудника стойки
приема и размещения независимым инспектором качества.
33.Теоретические аспекты проблем, связанных с жалобами клиентов гостиниц.
Распространенные причины претензий и жалоб гостей в отелях.
34.Основные ошибки в технологии работы с жалобами. Система работы с жалобами в
гостиницах.
35.Шаги в урегулировании жалоб. Технологические элементы в урегулировании жалоб
или «золотые правила» работы с жалобами.
36.Технология работы с оставленными и забытыми клиентами вещами
37.Порядок устранения технических неисправностей в номерном фонде гостиницы
38.Вечерний сервис как один из видов промежуточной уборки номеров
39.Уборка в номерах, занятых VIP-гостями, один из видов промежуточной уборки
40.Виды промежуточной уборки номеров
41. Контроль качества уборки номеров
42. Генеральная уборка номеров
43. Порядок уборки общественных помещений гостиницы
44. Технология работ в бизнес-центре.
45. Технология работ в сервис-бюро.
46. Технология работ в службе Room Service.
47. Технология работ по услугам интерактивного платного телевидения.
48.Технология работ по обеспечению безопасности личных вещей проживающих.
49.Технология работ по предоставлению телекоммуникационных услуг в гостинице.
50.Технология работ по организации отдыха, развлечений и других дополнительных и
сопутствующих услуг.
51.Технология предоставления услуг подразделением прачечная-химчистка в отеле
52.Технология стандартной операционной процедуры – заселение гостя
53.Технологии, обеспечивающие качество услуг гостиничного предприятия
54.Технология защиты человека от вредных и опасных производственных факторов в
гостиничной среде
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55.Технология работы дежурного по офису супервайзера административно-хозяйственной
службы
56.Технология обеспечения трудовыми ресурсами службы приёма и размещения
57.Технология обеспечения безопасности и охраны труда в гостиницах
58.Элементы процесса обслуживания, влияющие на удовлетворенность клиента
59.Гостиничный цикл, основные этапы гостиничного цикла
60.Точки соприкосновения, влияющие на оценку клиентом качества обслуживания

2.2. Структура экзаменационного билета (примерная):

1.1. Структура экзаменационного билета (примерная): билеты на зачете не
предусмотрены.

_________________________________________________________________________________
ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ

УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ
«Чеченский государственный педагогический университет»

«Утверждено»
зав. кафедрой _______ Р.С.-Э.Юшаева
Протокол №__ от «__» ______ 2026г.

БИЛЕТ- № 1
Экзамен по дисциплине «Технологии гостиничной деятельности»
направление подготовки 43.03.03 Гостиничное дело, профиль подготовки «Менеджмент
гостиничного и туристического бизнеса», 2 семестр

1. Понятие технологии гостиничного сервиса

2. Роль индустрии гостеприимства в сфере услуг, современные тенденции

Преподаватель: Гайрбекова М.И.__________________
_________________________________________________________________________________

3.Критерии и шкала оценивания устного ответа, обучающегося на экзамене (зачете)

Максимальное количество баллов на экзамене (зачете) – 30, из них:
1. Ответ на первый вопрос, содержащийся в билете – 15 баллов.
2. Ответ на второй вопрос, содержащийся в билете – 15 баллов.

Таблица 13

№
n/n

Характеристика ответа Баллы

1. Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный
вопрос, где он продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной
программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и
исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные
примеры по проблематике поставленного вопроса, решил предложенные
практические задания без ошибок.

13-15

2. Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует
знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные
посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает

10-12
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аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное
владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако
допускается неточность в ответе. Решил предложенные практические задания с
небольшими неточностями.

3 Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой
дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы,
знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа
явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и
приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью,
логичностью и последовательностью ответа. Допускается несколько ошибок в
содержании ответа и решении практических заданий.

7-9

4. Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий
незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким
раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными
навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные
ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и
последовательности. Выводы поверхностны. Решение практических заданий не
выполнено, т.е. студент не способен ответить на вопросы даже при
дополнительных наводящих вопросах преподавателя.

6 и менее

Расчет итоговой рейтинговой оценки
Таблица 14

До 50 баллов включительно «неудовлетворительно»
От 51 до 70 баллов «удовлетворительно»
От 71 до 85 баллов «хорошо»
От 86 до 100 баллов «отлично»

4.Уровни сформированности компетенций по итогам освоения дисциплины
(модуля)

Таблица 15
Индикаторы
достижения
компетенции (ИДК)

Уровни сформированности компетенций
«отлично» «хорошо» «удовлетворительно» «неудовлетворительн

о»
86-100 71-85 51-70 Менее 51

«зачтено» «не зачтено»
Код и наименование формируемой компетенции
ПКО-3. Способен
применять
технологии
обслуживания с
учетом
технологических
новаций сфере в
избранной
профессиональной
сфере

Знает и понимает
термины и
определения, может
сформулировать
их самостоятельно;
знает основные
закономерности,
соотношения,
принципы построения
знаний, может
самостоятельно их
интерпретировать
и использовать;
обладает твердым
и полным знанием
материала,владеет
дополнительными
знаниями;
дает полный,
развернутый ответ.

Знает термины,
определения,
основные
закономерности,
соотношения и
принципы
построения
знаний,
способен их
интерпретирова
тьи
использовать;
знает материал
в
запланированно
м объеме; ответ
достаточно
полный, но не
отражены
некоторые
аспекты

Знает терминыи
определения,
но допускает
неточности
формулировок; знает
основные
закономерности,
соотношения,
принципы построения
знаний; способен их
интерпретировать, но
не способен
использовать; знает
только основной
материал,без усвоения
деталей,
особенностей;
дана только часть
ответа навопрос

Не знает базовые
определения. Полное
отсутствие ответа.

Умеет выполнять Умеет Умеет выполнять Не умеет выполнять
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практические задания
повышенной
сложности;
самостоятельно
анализирует
теоретический
материал, умеет
применять
теоретическую базу
при выполнении
практических
заданий, предлагает
собственный
метод решения;
грамотно
обосновывает ход
выполнения задания;
поясняющие рисунки
и схемы верны,
аккуратнооформлены;
не допускает ошибок
при выполнении
заданий, правильно
обосновывает
принятое решение;
самостоятельно
анализирует
задание и решение

выполнять
типовые
практические
задания,
предусмотренны
е программой;
правильно
применяет
полученные
знания при
анализе
теоретического
материала, при
выполнении
заданий,
грамотно
обосновывает
ход выполнения
задания;
поясняющие
рисунки
и схемы
корректныи
понятны;
допускает
отдельные
ошибки при
выполнении
заданий,
не нарушающие
логику решения;
делает выводы
по результатам
решения

практическиезадания,
но не всех типов;
испытывает
затруднения при
анализе
теоретического
материала,

в применении теории
при выполнении
заданий;

поясняющие рисунки

и схемы содержат
ошибки,оформлены
небрежно; допускает
ошибки

при выполнении
заданий, нарушения
логики решения;
испытывает
затруднения

с выводами.

практические задания.
Полное отсутствие
ответа

Владеет методикой
выполнения
стандартных заданий;
использует
полученные навыки
при выполнении
сложных,
нестандартных
заданий; выполняет
трудовые действия
быстро, выполняет
все задания;
выполняет трудовые
действия

качественно даже при
выполнениисложных
заданий;

выполняет и
оценивает трудовые
действия
самостоятельно, без
посторонней помощи.

Владеет
методикой
выполнения
стандартных
заданий;
выполнение
нестандартных
задание
вызывает
затруднения;
выполняет
трудовые
действия,все
поставленные
задачи;
выполняет
трудовые
действия
качественно;
самостоятельно
выполняет и
оценивает
трудовые
действияс
консультацией
у наставника.

Не владеет методикой
выполнения
стандартных заданий;
испытывает трудности
при выполнении
стандартныхзаданий;
выполняет трудовые
действиямедленно, с
отставанием
от установленного
графика/норматива;
выполняет трудовые
действия с
недостаточным
качеством; выполняет
трудовые действия,
оценивает факты и
собственныетрудовые
действия только
с помощью
наставника.

Не владеет методикой
выполнения
стандартных заданий.
Полное отсутствие
ответа

ОПК-1. Способен
применять

Знает и понимает
термины и

Знает термины,
определения,

Знает терминыи
определения,

Не знает базовые
определения. Полное
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технологические
новации и
современное
программное
обеспечение в сфере
гостеприимства и
общественного
питания

определения, может
сформулировать
их самостоятельно;
знает основные
закономерности,
соотношения,
принципы построения
знаний, может
самостоятельно их
интерпретировать
и использовать;
обладает твердым
и полным знанием
материала,владеет
дополнительными
знаниями;
дает полный,
развернутый ответ.

основные
закономерности,
соотношения и
принципы
построения
знаний,
способен их
интерпретирова
тьи
использовать;
знает материал
в
запланированно
м объеме;ответ
достаточно
полный, но не
отражены
некоторые
аспекты

но допускает
неточности
формулировок; знает
основные
закономерности,
соотношения,
принципы построения
знаний; способен их
интерпретировать, но
не способен
использовать; знает
только основной
материал,без усвоения
деталей,
особенностей;
дана только часть
ответа навопрос

отсутствие ответа.

Умеет выполнять
практические задания
повышенной
сложности;
самостоятельно
анализирует
теоретический
материал, умеет
применять
теоретическую базу
при выполнении
практических
заданий, предлагает
собственный
метод решения;
грамотно
обосновывает ход
выполнения задания;
поясняющие рисунки
и схемы верны,
аккуратнооформлены;
не допускает ошибок
при выполнении
заданий, правильно
обосновывает
принятое решение;
самостоятельно
анализирует
задание и решение

Умеет
выполнять
типовые
практические
задания,
предусмотренны
е программой;
правильно
применяет
полученные
знания при
анализе
теоретического
материала, при
выполнении
заданий,
грамотно
обосновывает
ход выполнения
задания;
поясняющие
рисунки
и схемы
корректныи
понятны;
допускает
отдельные
ошибки при
выполнении
заданий,
не нарушающие
логику решения;
делает выводы
по результатам
решения

Умеет выполнять
практическиезадания,
но не всех типов;
испытывает
затруднения при
анализе
теоретического
материала,

в применении теории
при выполнении
заданий;

поясняющие рисунки

и схемы содержат
ошибки,оформлены
небрежно; допускает
ошибки

при выполнении
заданий, нарушения
логики решения;
испытывает
затруднения

с выводами.

Не умеет выполнять
практические задания.
Полное отсутствие
ответа

Владеет методикой
выполнения
стандартных заданий;
использует
полученные навыки
при выполнении
сложных,
нестандартных

Владеет
методикой
выполнения
стандартных
заданий;
выполнение
нестандартных
задание

Не владеет методикой
выполнения
стандартных заданий;
испытывает трудности
при выполнении
стандартныхзаданий;
выполняет трудовые
действиямедленно, с

Не владеет методикой
выполнения
стандартных заданий.
Полное отсутствие
ответа
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заданий; выполняет
трудовые действия
быстро, выполняет
все задания;
выполняет трудовые
действия

качественно даже при
выполнениисложных
заданий;

выполняет и
оценивает трудовые
действия
самостоятельно, без
посторонней помощи.

вызывает
затруднения;
выполняет
трудовые
действия,все
поставленные
задачи;
выполняет
трудовые
действия
качественно;
самостоятельно
выполняет и
оценивает
трудовые
действияс
консультацией
у наставника.

отставанием
от установленного
графика/норматива;
выполняет трудовые
действия с
недостаточным
качеством; выполняет
трудовые действия,
оценивает факты и
собственныетрудовые
действия только
с помощью
наставника.

5.Рейтинг-план изучения дисциплины:
РЕЙТИНГ-ПЛАН

по дисциплине/ модулю на семестр
Технологии гостиничной деятельности
(название элемента учебного плана)

Направление, профиль подготовки
Курс 1, 2; семестр 2, 3 уч. год 2025 / 2026 гг.
Количество ЗЕ по плану_5_
Форма промежуточной аттестации – зачет, экзамен
Количество часов по учебному плану 108, в т.ч. контактная (аудиторная) работа _8___,
самостоятельная работа __60___,
Преподаватель: ____________________________
(Ф.И.О., ученая степень, ученое звание)
Кафедра: Экономика и управление в образовании
№ Наименование вида деятельности Сроки Трудоемкость

видов
деятельности

балл

Всего баллов

1-й текущий контроль: В=6, К1=1; К2=10. К=10

2-й текущий контроль: В=6, К1=1; К2=10. К=10
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6-е занятие:

1-й рубежный контроль (10б): В=2, К1=2,5, К2=
4.

1. 1.Тестовый контроль;
2. 2.Выполнение контрольной работы по лекциям

2

2

4х2,5=10б

3-й текущий контроль: В=10; К1=0,6; К2= 17. К=17

4-й текущий контроль: В=10; К1=0,6; К2= 17. К = 17

16-е занятие:

2-й рубежный контроль (10б): В=2, К1=2,5, К2=
4.

3. 1.Тестовый контроль;
4. 2.Выполнение контрольной работы по лекциям 2

2

4х2,5=10б



30

Приложение 2

ЛИСТ РЕГИСТРАЦИИ ИЗМЕНЕНИЙ
РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ / МОДУЛЯ

Технологии гостиничной деятельности
(наименование дисциплины / модуля)

Направление подготовки _43.03.03 Гостиничное дело
Профиль «Менеджмент гостиничного и туристического бизнеса»

(год набора 2026, форма обучения – очная/заочная)
на 2026 / 2027 учебный год

В рабочую программу дисциплины Технологии гостиничной деятельности / модуля
«Организация гостиничной деятельности» вносятся следующие изменения:

№

n/n

Раздел рабочей
программы (пункт)

Краткая характеристика вносимых
изменений

Основание для
внесения изменений
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