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1. Аннотация рабочей программы дисциплины (модуля)  
 

Дисциплина Б1.В.ДВ.1.1 «Сервис – дизайн в сфере гостеприимства» является 

частью первого блока программы магистратуры 43.04.03 «Гостиничное дело», 

направленности (профиля): «Инновационные технологии управления гостиничным 

бизнесом» и относится к обязательным дисциплинам вариативной части программы. 

Изучение данной дисциплины базируется на знании положений экономической 

теории, социологии, менеджмента, а также результатах изучения дисциплин 

«Современные методы исследований» на первом семестре 1 курса.  

Дисциплина направлена на формирование следующих компетенций выпускника.  

УК-5. Способен анализировать и учитывать разнообразие культур в процессе 

межкультурного взаимодействия: 

УК-5.3. Обеспечивает создание недискриминационной среды взаимодействия при 

выполнении профессиональных задач 

ПК-2. Способен научно обосновывать, разрабатывать и реализовывать 

проекты в сфере гостеприимства и общественного питания с учетом отраслевых 

новаций 

УК-5.3. Обеспечивает создание недискриминационной среды взаимодействия при 

выполнении профессиональных задач  

ПК-2.1. Научно обосновывает проекты в сфере гостеприимства и общественного 

питания с учетом отраслевых новаций 

ПК-2.2. Проектирует предприятия сферы гостеприимства и общественного питания 

с учетом отраслевых новаций 

ПК-2.3. Планирует ресурсы и разрабатывает дорожные карты реализации проектов 

в сфере гостеприимства и общественного питания 

Дисциплина включает два раздела. Первый раздел «Сервисная среда в индустрии 

гостеприимства: состав и формирование» посвящен ознакомлению обучающихся с 

теоретическими положениями сервисной экономики, трендами развития гостиничного 

дела, составу сервисной среды и технологиям, использующимся при ее формировании. В 

процессе изучения этого раздела развиваются навыки идентификации и анализа 

составляющих сервисной среды, в том числе с учетом межкультурного взаимодействия, 

проектирования процессов цифровой трансформации предприятий сферы гостеприимства, 

решения задач в цифровой среде. Второй раздел «Управление сервисной средой в 

индустрии гостеприимства» посвящен изучению практических подходов к 

проектированию сервисной среды в деятельности предприятий сферы гостеприимства. В 

этой части дисциплины акцент делается на развитии навыков формирования системы 

обеспечения безопасности организаций сферы гостеприимства и общественного питания, 

в т.ч. обоснования и проектирования состава сервисной среды, реализации проекта 

сервисного аудита предприятий сферы гостеприимства.  

Общая трудоемкость освоения дисциплины составляет 4 зачетных единиц, 144 часа.  

На очной форме обучения преподавание дисциплины ведется на 1 курсе во 2 

семестре и предусматривает проведение учебных занятий следующих видов: лекций (24 

часа), в том числе проблемные лекции, лекции-дискуссии, занятия семинарского типа (24 

часа) в форме семинара - заслушивания и обсуждения докладов с презентациями, 

представления и взаимной оценкой индивидуальных и групповых проектов, а также 

практических занятий - деловой игры, разбора конкретных ситуаций, Case-study, 

выполнения практического задания, самостоятельной работы обучающихся (90 часов), 

консультаций (4 часа), промежуточная аттестация (2 часа) в форме зачета с оценкой. 
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На заочной форме обучения преподавание дисциплины ведется на 2 курсе в 3 

семестре (лекции (2 часа), консультации (2 часа), самостоятельная работа обучающихся 

(32 часа), а также на 2 курсе в 4 семестре предусматривает проведение учебных занятий 

следующих видов: лекций (6 часов), в том числе проблемные лекции, лекции-дискуссии, 

занятия семинарского типа (6 часов) в форме семинаров (заслушивание и обсуждение 

докладов с презентациями, индивидуальных и групповых проектов и др.) и практических 

занятий (деловая игра, практическое задание, разбор конкретных ситуаций, Case-study), 

самостоятельной работы обучающихся (92 часа), консультаций (2 часа), промежуточная 

аттестация (2 часа) в форме зачета с оценкой. 

Программой предусмотрены следующие виды контроля: текущий контроль 

успеваемости в форме коллоквиума, защиты индивидуального (группового) проекта, 

промежуточная аттестация в форме зачета с оценкой. 

Основные положения дисциплины должны быть использованы в дальнейшем при 

изучении дисциплины «Гостиничный девелопмент», при прохождении практики и 

государственной итоговой аттестации. 
 

2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), 

соотнесенные с планируемыми результатами освоения образовательной программы 

№ 

пп 

Индекс 

компетенции 

Планируемые результаты обучения 

(компетенции или ее части) 

1 УК 5-3  
Обеспечивает создание недискриминационной среды 

взаимодействия при выполнении профессиональных задач 

2 ПК 2-1  
Научно обосновывает проекты в сфере гостеприимства и 

общественного питания с учетом отраслевых новаций 

3 ПК 2-2  
Проектирует предприятия сферы гостеприимства и 

общественного питания с учетом отраслевых новаций 

4 ПК 2-3  
Планирует ресурсы и разрабатывает дорожные карты реализации 

проектов в сфере гостеприимства и общественного питания 

 

3. Место дисциплины (модуля) в структуре ООП:  

Формирование компетенций продолжается в дальнейшем при прохождении 

практики и государственной итоговой аттестации. 

 

 

4. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества 

академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с 

преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную работу 

обучающихся 

Общая трудоемкость дисциплины составляет 4/144 зачетных единиц/ акад. часов. 

(1 зачетная единица соответствует 36 академическим часам) 

Для очной формы обучения: 

№ 

п/п 
Виды учебной деятельности Всего  

Семестры 

1 2 3 4 

1 Контактная работа обучающихся с преподавателем 54 - 54 - - 

 в том числе: - - - - - 

1.1 Занятия лекционного типа 24 - 24 - - 
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1.2 Занятия семинарского типа, в том числе: 24 - 24 - - 

 Семинары 12  12   

 Лабораторные работы  - - - - - 

 Практические занятия 12 - 12 - - 

1.3 Консультации 4 - 4 - - 

1.4. Форма промежуточной аттестации (зачет с оценкой) 2 - 2 - - 

2 Самостоятельная работа обучающихся 90 - 90 - - 

3 
Общая трудоемкость                                     час 

з.е. 

144 - 144 - - 

4 - 4 - - 

 

Для заочной формы обучения: 

№ 

п/п 
Виды учебной деятельности Всего  

Семестры 

1 2 3 4 

1 Контактная работа обучающихся с преподавателем 20 - - 4 16 

 в том числе: - - - - - 

1.1 Занятия лекционного типа 8 - - 2 6 

1.2 Занятия семинарского типа, в том числе: 6 - - - 6 

 Семинары 4 - - - 4 

 Лабораторные работы  - - - -  

 Практические занятия 2 - - - 2 

1.3 Консультации 4 - - 2 2 

1.4 Форма промежуточной аттестации (зачет с оценкой) 2  - - - 2 

2. Самостоятельная работа обучающихся 124 - - 32 92 

3. 
Общая трудоемкость                                     час 

з.е. 

144 - - 36 108 

4 - - 1 3 
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5. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием отведенного на них количества 

академических часов и видов учебных занятий 

Для очной формы обучения: 

Наименование 

раздела 

Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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Сервисная 

среда в 

индустрии 

гостеприимства

: состав и 

формирование 

Вызовы 

сервисной 

экономики для 

индустрии 

туризма и 

гостеприимства 

6 
Лекция-

дискуссия 
          

Динамика 

развития 

сервисной 

экономики и 

эволюция 

сервисной 

составляющей 

гостиничного 

продукта 

          12 

Подготовка 

докладов и 

презентаций к 

семинару.  
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Наименование 

раздела 

Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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Состав 

сервисной 

среды в 

индустрии 

гостеприимства 

    4 

Семинар –опрос, 

заслушивание и 

обсуждение 

докладов / 

презентаций 

      

Формирование 

сервисной 

среды в 

индустрии 

гостеприимства 

и обеспечение 

безопасности 

организаций 

сферы 

гостеприимства 

и 

общественного 

питания 

6 
Лекция-

дискуссия 
          

Оценка влияния           12 Подготовка 
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Наименование 

раздела 

Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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организаций 
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гостеприимства 

и 

общественного 

питания, а 

также на 

обеспечение 

безопасности 

докладов и 

презентаций к 

семинару.  

Исследования 

при 

проектировании 

сервисной 

среды в т.ч. в 

цифровой среде 

    4 

Контрольная 

точка текущей 

аттестации: 

Семинар – опрос, 

заслушивание и 

обсуждение 
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практических 
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лабораторных 
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гостеприимства 

докладов / 

презентаций 

Организация 

работ по 

планированию, 

анализу и 

оценке 

результатов 

сервисной 

деятельности 

предприятий 

сферы 

гостеприимства, 

в т.ч. в 

цифровой среде 

          12 

Подготовка к 

выполнению 

практического 

задания, 

деловой игре 

Разработка 

инструментов 
  4 

Контрольная 

точка 
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Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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среды. 

Цифровой 

инструментарий

. Формирование 

комфортного 

пребывания 

туриста в 

гостиницах и 

аналогичных 

средствах 

размещения 

текущей 

аттестации: 

Деловая игра, 

выполнение 

практическог

о задания, 

тестирование  

Управление 

сервисной 

средой в 

индустрии 

гостеприимства 

Разнообразие 

культур и 

процесс 

межкультурного 

взаимодействия 

6 
Лекция-

дискуссия 
          

Межкультурные           12 Подготовка к 
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практических 
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лабораторных 

работ, 
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Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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гостиничной 

сфере 

сase-study, 

разбору 

конкретных 

ситуаций 

Качество 

сервисной 

среды для 

целевых групп 

  4 

Контрольная 

точка текущей 

аттестации:  

Case-study, 

разбор 

конкретных 

ситуаций 

        

Современные 

цифровые 

инновации в 

гостиничном 

сервисе 

          14 

Подготовка к 

решению case-

study 

Разработка 

программы 
  4 Case-study         
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Наименование 
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практических 
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лабораторных 

работ, 
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Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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сервисного 

аудита 

Организация 

сервисного 

аудита объектов 

сферы 

гостеприимства 

6 
Проблемна

я лекция 
          

Разработка 

инструментария 

проекта 

сервисного 

аудита, в т.ч. в 

цифровой среде 

          14 

Подготовка к 

консультациям, 

работа над 

проектом 

Использование 

результатов 

сервисного 

аудита 
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Наименование 

раздела 

Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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Презентация 

результатов 

сервисного 

аудита 

          14 

Подготовка к 

презентации и 

защите 

результатов 

индивидуальны

х и групповых 

проектов 

Сервисный 

аудит. 

Презентация 

проектов 

    4 

Контрольная 

точка текущей 

аттестации: 

коллоквиум – 

презентация и 

взаимная оценка 

результатов 

индивидуальны

х и групповых 

проектов 

  2 
Группова

я 
  

Промежуточная аттестация (зачет с оценкой) – 2 часа 
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Для заочной формы обучения: 
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практических 
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лабораторных 
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Виды учебных занятий и формы их проведения 
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Сервисная 

среда в 

индустрии 

гостеприимства

: состав и 

формирование 

Вызовы 

сервисной 

экономики для 

индустрии 

туризма и 

гостеприимства 

2 
Лекция-

дискуссия 
          

Динамика 

развития 

сервисной 

экономики и 

эволюция 

сервисной 

составляющей 

гостиничного 

продукта 

          12 

Подготовка 

докладов и 

презентаций к 

семинару.  

Состав 

сервисной 

среды в 

    1 

Семинар –

опрос, 

заслушивание и 

      



 

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 
«РОССИЙСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ  

ТУРИЗМА И СЕРВИСА» 

СМК РГУТИС  

________ 

Лист 14  

 

© РГУТИС 

Наименование 

раздела 

Наименование 

тем лекций, 

практических 

работ, 

лабораторных 

работ, 

семинаров, СРО 

Виды учебных занятий и формы их проведения 

Контактная работа обучающихся с преподавателем   
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безопасности 

организаций 

сферы 

гостеприимства 
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общественного 

питания 
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Лекция-

дискуссия 
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среды на 

          20 
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Исследования 
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среды в т.ч. в 
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Контрольная 
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опрос, 

заслушивание и 
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презентаций 
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гостеприимства, 
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цифровой среде 

          20 

Подготовка к 

выполнению 

практического 

задания, 

деловой игре 

Разработка 

инструментов 

анализа 

сервисной 

среды. 

  2 

Контрольная 

точка 

текущей 

аттестации: 

Деловая игра, 
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Цифровой 

инструментарий

. Формирование 

комфортного 

пребывания 

туриста в 

гостиницах и 

аналогичных 

средствах 

размещения 

выполнение 

практическог

о задания, 

тестирование  

Управление 

сервисной 

средой в 

индустрии 

гостеприимства 

Разнообразие 

культур и 

процесс 

межкультурного 

взаимодействия 

2 
Лекция-

дискуссия 
          

Межкультурные 

коммуникации в 

гостиничной 

сфере 

          20 
Подготовка к 

коллоквиуму  
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среды для 

целевых групп 

  1 

Контрольная 

точка текущей 

аттестации:  

Case-study, 

разбор 

конкретных 

ситуаций 

        

Современные 

цифровые 

инновации в 

гостиничном 

сервисе 

          20 

Подготовка к 

решению case-

study 

Разработка 

программы 

сервисного 

аудита 

  1 Case-study         

Организация 

сервисного 

аудита объектов 

2 
Проблемна

я лекция 
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гостеприимства 

Разработка 

инструментария 

проекта 

сервисного 

аудита, в т.ч. в 

цифровой среде 

          20 

Подготовка к 

консультациям, 

работа над 

проектом 

Использование 

результатов 

сервисного 

аудита 

            

Презентация 

результатов 

сервисного 

аудита 

          10 

Подготовка к 

презентации и 

защите 

результатов 

индивидуальны

х и групповых 

проектов 
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Сервисный 

аудит. 

Презентация 

проектов 

    2 

Контрольна

я точка 

текущей 

аттестации: 

коллоквиум – 

презентация 

и взаимная 

оценка 

результатов 

индивидуаль

ных и 

групповых 

проектов 

  2 
Группова

я 
  

Промежуточная аттестация (зачет с оценкой) – 2 часа 
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6. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы 

обучающихся по дисциплине (модулю) 

Для самостоятельной работы по дисциплине «Сервис – дизайн в сфере 

гостеприимства» обучающиеся используют следующее учебно-методическое обеспечение 

(очная форма обучения/заочная форма обучения): 

№ 

п/п 
Тема, трудоемкость в акад.ч. Учебно-методическое обеспечение 

1 

Динамика развития сервисной 

экономики и эволюция 

сервисной составляющей 

гостиничного продукта, 12/12 

(Подготовка докладов и 

презентаций к семинару.) 

Основная литература 

1. Козлова – Зубкова Н.А. Сервис дизайн в сфере 

гостеприимства. Учебник. Бакалавриат 

Магистратура 2024 166с. КноРус ISBN:978-5-406-

12303-4 Сервис-дизайн в сфере гостеприимства - 

ISBN: 978-5-406-12303-4 - BOOK.ru  

https://book.ru/books/950770  

2. Платонова Н.А., под ред., Афанасьев О.Е., под 

ред., Коллектив авторов Современные проблемы 

туризма и сервиса Сборник статей Бакалавриат 

Магистратура 2022 Русайнс 

ISBN:978-5-4365-9004-2 Современные проблемы 

туризма и сервиса - ISBN: 978-5-4365-9004-2 - 

BOOK.ru  https://book.ru/books/942720  

 

Дополнительная литература 

1.Изаак, С. И., Управление качеством услуг : 

учебное пособие / С. И. Изаак, Н. Н. Каргин. — 

Москва : Русайнс, 2023. — 115 с. — ISBN 978-5-

466-03967-2. — URL: https://book.ru/book/950969  

(дата обращения: 03.04.2024). — Текст : 

электронный. 

2.Стикдорн, М. Сервис-дизайн на практике: 

Проектирование лучшего клиентского опыта : 

практическое руководство / М. Стикдорн, А. 

Лоуренс, М. Хормес, Я. Шнайдер. - Москва : 

Альпина Паблишер, 2023. - 560 с. - ISBN 978-5-

9614-8146-4. - Текст : электронный. - URL: 

https://znanium.ru/catalog/product/2141007 

3. Лаврентьева, М. Г. Документационное 

обеспечение кадровой деятельности в сфере 

индустрии гостеприимства: практикум : учебное 

пособие / М.Г. Лаврентьева, А.В. Можаев ; под 

ред. канд. ист. наук, доц. Н.Г. Можаевой. — 

Москва : ИНФРА-М, 2022. — 99 с. — (Высшее 

образование: Бакалавриат). — DOI 

10.12737/textbook_5923d72ab18433.20521839. - 

ISBN 978-5-16-011901-4. - Текст : электронный. - 

URL: 

https://znanium.ru/catalog/document?pid=912747    – 

Режим доступа: по подписке. 

2 

Оценка влияния сервисной среды 

на результаты деятельности 

организаций сферы 

гостеприимства и общественного 

питания, а также на обеспечение 

безопасности, 10/20 

(Подготовка докладов и 

презентаций к семинару.) 

3 

Организация работ по 

планированию, анализу и оценке 

результатов сервисной 

деятельности предприятий 

сферы гостеприимства, в т.ч. в 

цифровой среде, 10/20 

(Подготовка к деловой игре) 

4 

Межкультурные коммуникации в 

гостиничной сфере, 10/20 

(Подготовка к коллоквиуму) 

5 

Современные цифровые 

инновации в гостиничном 

сервисе, 10/20 

(Подготовка к решению case-

study) 

6 

Разработка инструментария 

проекта сервисного аудита, в т.ч. 

в цифровой среде, 10/20 

(Подготовка к консультациям, 

работа над проектом) 

7 

Презентация результатов 

сервисного аудита, 10/12 

(Подготовка к презентации и 

защите результатов 

индивидуальных и групповых 

проектов) 

https://book.ru/book/950770
https://book.ru/book/950770
https://book.ru/books/950770
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9F%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0+%D0%9D.%D0%90.%2C+%D0%BF%D0%BE%D0%B4+%D1%80%D0%B5%D0%B4.
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9F%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0+%D0%9D.%D0%90.%2C+%D0%BF%D0%BE%D0%B4+%D1%80%D0%B5%D0%B4.
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9A%D0%BE%D0%BB%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2+%D0%B0%D0%B2%D1%82%D0%BE%D1%80%D0%BE%D0%B2
https://book.ru/book/942720
https://book.ru/book/942720
https://book.ru/book/942720
https://book.ru/books/942720
https://book.ru/book/950969
https://znanium.ru/catalog/product/2141007
https://znanium.ru/catalog/document?pid=912747
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4.Токовинин, М. Продажи людям : amoCRM от 

первого лица : практическое руководство / М. 

Токовинин, М. Кардаш. - Москва : Альпина ПРО, 

2022. - 159 с. - ISBN 978-5-206-00003-0. - Текст : 

электронный. - URL: 

https://znanium.ru/catalog/document?pid=1905837   

 

 

7. Фонд оценочных средств для проведения текущей и промежуточной аттестации 

обучающихся по дисциплине (модулю)  

7.1. Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в процессе 

освоения образовательной программы 

№ 

пп 

Индекс 

компете

нции 

Содержание 

компетенции  

(или ее части) 

Раздел 

дисциплины, 

обеспечивающ

ий этапы 

формирования 

компетенции 

(или ее части) 

В результате изучения раздела дисциплины, 

обеспечивающего формирование компетенции (или ее 

части) обучающийся должен: 

знать уметь владеть 

1 УК-5.3. 

Обеспечивает 

создание 

недискриминацион

ной среды 

взаимодействия 

при выполнении 

профессиональных 

задач 

1. Сервисная 

среда в 

индустрии 

гостеприимств

а: состав и 

формирование 

2. Управление 

сервисной 

средой в 

индустрии 

гостеприимств

а 

Принципы 

взаимодействия с 

гостями 

Обеспечивать 

недискриминаци

онную среду 

взаимодействия 

навыками 

создания 

недискримина

ционной 

среды в 

гостинице 

 ПК-2.1 

Научно 

обосновывает 

проекты в сфере 

гостеприимства и 

общественного 

питания с учетом 

отраслевых 

новаций 

Управление 

сервисной 

средой сферы 

гостеприимств

а и 

общественного 

питания 

Научное 

обоснование 

проектов 

предприятий 

сферы 

гостеприимства и 

общественного 

питания 

анализировать 

обосновывать 

проекты 

предприятий 

сферы 

гостеприимства 

и общественного 

питания 

навыками 

обоснования 

целесообразно

сти проектной 

деятельности  

 ПК-2.2. 

Проектирует 

предприятия сферы 

гостеприимства и 

общественного 

питания с учетом 

отраслевых 

новаций 

Управление 

сервисной 

средой в 

индустрии 

гостеприимств

а и 

общественного 

питания 

виды 

инновационных 

технологий и 

информационно-

коммуникационны

х инноваций 

Проектировать 

предприятия в 

сфере 

гостеприимства 

и общественного 

питания 

Навыкам 

разработки 

проектов 

предприятий в 

сфере 

гостеприимств

а и 

общественног

о питания 

 ПК 2.3. 

Планирует ресурсы 

и разрабатывает 

дорожные карты 

проектов в сфере 

гостеприимства и 

общественного 

питания 

Управление 

сервисной 

средой в 

индустрии 

гостеприимств

а и 

общественного 

Виды ресурсов 
Планировать 

ресурсы 

Навыками 

разработки 

дорожных 

карт 

https://znanium.ru/catalog/document?pid=1905837
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№ 

пп 

Индекс 

компете

нции 

Содержание 

компетенции  

(или ее части) 

Раздел 

дисциплины, 

обеспечивающ

ий этапы 

формирования 

компетенции 

(или ее части) 

В результате изучения раздела дисциплины, 

обеспечивающего формирование компетенции (или ее 

части) обучающийся должен: 

знать уметь владеть 

питания 

 

7.2. Описание показателей и критериев оценивания компетенций на разных этапах 

их формирования, описание шкал оценивания 
Результат обучения по 

дисциплине 

Показатель 

оценивания 
Критерий оценивания 

Этап освоения 

компетенции 

Знание разнообразия 

культур и особенностей 

процесса межкультурного 

взаимодействия в сфере 

гостеприимства  

Умение анализировать и 

учитывать процесс 

межкультурного 

взаимодействия в 

организации и управлении 

сервисной средой 

Владение навыками 

применения 

межкультурного 

взаимодействия при 

организации и управлении 

сервисной средой 

Тестирование 

Презентация докладов 

Деловая игра 

Студент проявил знание 

разнообразия культур и 

особенностей процесса 

межкультурного 

взаимодействия в сфере 

гостеприимства 

Студент показал умение 

анализировать и 

учитывать процесс 

межкультурного 

взаимодействия в 

организации и управлении 

сервисной средой 

Студент 

продемонстрировал 

навыки применения 

межкультурного 

взаимодействия при 

организации и управлении 

сервисной средой 

Развитие 

способностей 

анализировать и 

учитывать 

разнообразие культур 

в процессе 

межкультурного 

взаимодействия 

Знание особенностей 

сервисной среды и 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства 

Умение проектировать 

сервисную среду и 

реализовывать проекты 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства  

Владение навыками 

проектирования сервисной 

среды и реализации 

проектов сервисного 

аудита для предприятий 

сферы гостеприимства 

Тестирование 

Case-study 

Деловая игра 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Студент показал знание 

особенностей сервисной 

среды и сервисного аудита 

для предприятий сферы 

гостеприимства 

Студент показал умение 

проектировать сервисную 

среду и реализовывать 

проекты сервисного 

аудита для предприятий 

сферы гостеприимства  

Студент показал владение 

навыками проектирования 

сервисной среды и 

реализации проектов 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства 

Развитие 

способностей 

осуществления 

исследований 

деятельности и 

процессов цифровой 

трансформации 

Знание особенностей 

сервисной среды и 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства 

Умение проектировать 

Тестирование 

Case-study 

Деловая игра 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Студент показал знание 

особенностей сервисной 

среды и сервисного аудита 

для предприятий сферы 

гостеприимства 

Студент показал умение 

Развитие 

способностей 

проектирования 

процессов цифровой 

трансформации 

деятельности 
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сервисную среду и 

реализовывать проекты 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства  

Владение навыками 

проектирования сервисной 

среды и реализации 

проектов сервисного 

аудита для предприятий 

сферы гостеприимства 

проектировать сервисную 

среду и реализовывать 

проекты сервисного 

аудита для предприятий 

сферы гостеприимства  

Студент показал владение 

навыками проектирования 

сервисной среды и 

реализации проектов 

сервисного аудита для 

предприятий сферы 

гостеприимства 

предприятий сферы 

гостеприимства и 

решения 

профессиональных 

задач в цифровой 

среде 

Знание элементов 

пищевой безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Умение учитывать в 

программе сервисного 

аудита элементы системы 

пищевой безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания 

Владение навыками 

проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы пищевой 

безопасности 

Case-study 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Студент показал знание 

элементов пищевой 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Студент показал умение 

учитывать в программе 

сервисного аудита 

элементы системы 

пищевой безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания 

Студент показал владение 

навыками проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы пищевой 

безопасности 

Развитие 

способностей 

формирования 

системы пищевой 

безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного 

питания 

Знание элементы 

инженерно-технической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Умение учитывать в 

программе сервисного 

аудита элементы системы 

инженерно-технической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания 

Владение навыками 

проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы 

инженерно-технической 

безопасности 

Case-study 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Студент показал знание 

элементы инженерно-

технической безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Студент показал умение 

учитывать в программе 

сервисного аудита 

элементы системы 

инженерно-технической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания 

Студент показал владение 

навыками проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы 

Развитие 

способностей 

формирования 

системы инженерно-

технической 

безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного 

питания 
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Виды средств оценивания, применяемых при проведении текущего контроля 

и шкалы оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении отдельных 

форм текущего контроля 
 

Средство оценивания – презентация докладов 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при презентации докладов 

 
Критерии оценивания баллы 

Тема доклада раскрыта, сделаны нужные акценты, точно использован понятийный 

аппарат, корректно сформулирована цель и задачи доклада, освещена методология сбора, 

анализа и оценки информации, обоснован вывод. Использованы современные методы 

обработки и представления данных. Иллюстративный (презентация) материал 

раскрывает все ключевые позиции доклада. Студент смог аргументированно ответить на 

вопросы преподавателя и других учащихся.  

«5», если 4-5 

баллов 

Тема доклада раскрыта частично, в содержании не выделены основные смысловые 

точки, не сформулирована авторская позиция по теме доклада, не сформулирована цель 

и задачи доклада, не полностью освещена методология сбора, анализа и оценки 

информации. Иллюстративный (презентация) материал не полностью раскрывает все 

ключевые позиции доклада. Студент смог аргументированно ответить на часть вопросов 

преподавателя и других учащихся. 

«4», если 3 

балла 

Тема доклада раскрыта частично, в содержании не выделены основные смысловые 

точки, не сформулирована авторская позиция по теме доклада, не сформулирована цель 

и задачи доклада, не освещена методология сбора, анализа и оценки информации. 

Иллюстративный (презентация) материал не полностью раскрывает все ключевые 

позиции доклада. Использована не актуальная информация. Студент смог 

«3», если 2 

балла 

инженерно-технической 

безопасности 

Знание элементов 

санитарно-

эпидемиологической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Умение учитывать в 

программе сервисного 

аудита элементы системы 

санитарно-

эпидемиологической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания 

Владение навыками 

проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы 

санитарно-

эпидемиологической 

безопасности 

Case-study 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Студент показал знание 

элементов санитарно-

эпидемиологической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания, 

реализуемые в сервисной 

среде   

Студент показал умение 

учитывать в программе 

сервисного аудита 

элементы системы 

санитарно-

эпидемиологической 

безопасности организаций 

сферы гостеприимства и 

общественного питания 

Студент показал владение 

навыками проектирования 

сервисную среду 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного питания с 

учетом системы 

санитарно-

эпидемиологической 

безопасности 

Развитие 

способностей 

формирования 

системы санитарно-

эпидемиологической 

безопасности 

организаций сферы 

гостеприимства и 

общественного 

питания 
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аргументированно ответить на часть вопросов преподавателя и других учащихся. 

Тема доклада не раскрыта, не сформулирована авторская позиция по теме доклада, не 

сформулирована цель и задачи доклада, не освещена методология сбора, анализа и 

оценки информации. Иллюстративный (презентация) материал отсутствует. 

Использована устаревшая информация. Студент не смог аргументированно ответить на 

вопросы преподавателя и других учащихся. 

«2», если менее 

2 баллов 

 

Средство оценивания – практическое задание 

 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении 

практического задания 
Предел длительности контроля 60 мин. 

Критерии оценки – обоснован выбор инструментария; 

– подготовленное решение соответствует требованиям по смыслу и 

содержанию; 

– подготовленное решение соответствует критериям эффективности, 

качества, достаточности; 

- подготовленное решение возможно тиражировать и использовать в 

дальнейшей работе. 

Показатели оценки  мах 10 баллов 

«5», если (9 – 10) баллов обоснованный ответ, полностью соответствующий вышеуказанным 

критериям 

«4», если (7 – 8) баллов неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа: 

- отсутствует обоснование. 

«3», если (5 – 6) баллов неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа: 

- отсутствует обоснование; 

- решение не соответствует 2-3 критериям. 

 

Средство оценивания – тестирование 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении тестовых 

заданий 
Критерии оценки оценка 

выполнено верно заданий из 

20 (в течение 30 минут) 

«5», если (90 –100)% правильных ответов 

«4», если (70 – 89)% правильных ответов 

«3», если (50 – 69)% правильных ответов 

«2», если менее 50% правильных ответов 

 

Средство оценивания – деловая игра 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при проведении деловой игры 

Критерии оценки 
Критерии оценки:  

владение терминологией, 

демонстрация владения 

учебным материалом по 

теме игры, владение 

методами аргументации, 

умение работать в 

группе, достижение 

игровых целей, 

соответствие роли  

 предъявление каждым студентом своего понимания проблемы; 

 появление у студентов нового смысла обсуждаемой проблемы; 

 использование при выработке решений рекомендуемых приемов, 

методов; 

 не превышение лимита времени;  

 наличие в решении новизны, оригинальности, нестандартности;  

 учет ограничений; 

 рациональность принятого решения; 

 отсутствие ошибок или противоречий в решении; 

 техническая грамотность оформления решений; 

 быстрота принятия решений; 

 экспертиза решений других групп; 

 аргументированность при защите своих решений; 

 согласованность решения внутри группы 

Показатели оценки  мах 10 баллов 
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«5», если (9 – 10) баллов полное, обоснованное решение с соблюдением всех критериев и показателей 

«4», если (7 – 8) баллов 

неполное решение в зависимости от следующих факторов: 

 превышение лимита времени;  

 отсутствие учета ограничений; 

 не рациональность принятого решения; 

 наличие не грубых ошибок или противоречий в решении; 

 отсутствие технической грамотности в оформлении решений; 

 недочеты при аргументации решений 

«3», если (5 – 6) баллов 

неполное решение в зависимости от следующих факторов: 

 превышение лимита времени;  

 отсутствие учета ограничений; 

 не рациональность принятого решения; 

 наличие грубых ошибок или противоречий в решении; 

 отсутствие технической грамотности в оформлении решений; 

 слабая аргументация решений; 

 не рациональность принятого решения 

«2», менее 5 баллов неполное решение при отсутствии соблюдения всех критериев и показателей 

 

Средство оценивания – кейсы 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении кейсов (case-

studies, ситуационных задач) 
Предел длительности 

контроля 
30 мин. 

Критерии оценки 

– было сформулировано и проанализировано большинство проблем, 

заложенных в кейсе (задаче); 

– были продемонстрированы адекватные аналитические методы при работе с 

информацией; 

– были использованы дополнительные источники информации для решения 

кейса(задачи); 

– были выполнены все необходимые расчеты; 

– подготовленные в ходе решения кейса документы соответствуют 

требованиям к ним по смыслу и содержанию; 

– выводы обоснованы, аргументы весомы; 

– сделаны собственные выводы, которые отличают данное решение кейса от 

других решений 

Показатели оценки  мах 10 баллов 

«5», если (9 – 10) баллов полный, обоснованный ответ с применением необходимых источников 

«4», если (7 – 8) баллов 

неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа: 

- не были выполнены все необходимые расчеты; 

- не было сформулировано и проанализировано большинство проблем, 

заложенных в кейсе. 

«3», если (5 – 6) баллов 

неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа: 

- не были продемонстрированы адекватные аналитические методы при работе с 

информацией; 

- не были подготовленные в ходе решения кейса документы, которые 

соответствуют требованиям к ним по смыслу и содержанию; 

- не были сделаны собственные выводы, которые отличают данное решение 

кейса от других решений 

 

Средство оценивания – коллоквиум – презентация и взаимная оценка результатов 

индивидуальных и групповых проектов 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при коллоквиуме – 

презентации и взаимной оценке результатов индивидуальных и групповых проектов 
Критерии оценивания баллы 

Представлен проект, содержащий аналитическую (сервисный аудит) и проектную «5», если 30 – 35 
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(предложения) части, описаны основные положения, определен вклад каждого 

участника, показан состав работ, описана методология и организация проекта, 

аргументирован вывод, представлен комплекс предложений по совершенствованию 

гостиничной деятельности в части развития сервисной среды, в т.ч. с использованием 

передовых технологийb при необходимости с учетом межкультурного взаимодействия. 

Использованы современные методы обработки и представления данных. 

Иллюстративный (презентация) материал раскрывает все ключевые позиции проекта. 

Студент (ы)смог (ли) аргументированно ответить на вопросы преподавателя и других 

учащихся.  

баллов 

Представлен проект, содержащий аналитическую (сервисный аудит) и проектную 

(предложения) части, описаны основные положения, определен вклад каждого 

участника, показан состав работ, не описана методология и организация проекта, 

аргументирован вывод, не обоснован комплекс предложений по совершенствованию 

гостиничной деятельности в части развития сервисной среды. Не использованы 

современные методы обработки и представления данных. Иллюстративный 

(презентация) материал не раскрывает все ключевые позиции проекта. Студент (ы)смог 

(ли) аргументированно ответить на часть вопросов преподавателя и других учащихся.  

«4», если 22 – 29 

баллов 

Представлен проект, содержащий аналитическую (сервисный аудит) часть, описаны 

основные положения, определен вклад каждого участника, частично показан состав 

работ, не описана методология и организация проекта, аргументирован вывод, не 

представлен комплекс предложений по совершенствованию гостиничной деятельности в 

части развития сервисной среды. Не использованы современные методы обработки и 

представления данных. Иллюстративный (презентация) материал не раскрывает все 

ключевые позиции проекта. Студент (ы)не смог (ли) аргументированно ответить на 

вопросы преподавателя и других учащихся.  

«3», если 16 – 21 

балл 

Представлен материал, не соответствующий понятию «проект», отсутствует описание 

методологии и организации, не представлена программа исследования. Студент (ы) не 

смог (ли) аргументированно ответить на вопросы преподавателя и других учащихся.  

«2», если менее 

15 баллов 

 

Кроме того, могут быть дополнительно использованы иные критерии оценивания, 

такие как оценка индивидуального вклада в коллоквиум. 

Оценка индивидуального вклада в коллоквиум 
Критерии баллы 

Удерживание и наращивание общего содержания коллоквиума: 

– синтезирует информацию, полученную в процессе коммуникации; 

– выявляет несущественные замечания, уводящие от предмета обсуждения; 

– фиксирует возникающие содержательные продвижения или противоречия; 

- формулирует проблемные вопросы по объекту проекта; 

– формулирует выводы, создающие новый смысл. 

1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 

7 – 8 – 9 –10 

Позиция участия в коллоквиуме: 

– ярко и кратко формулирует свою позицию; 

– использует убедительные аргументы, усиливающие его высказывания; 

– отслеживает ответы на свои вопросы. 

1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 

7 – 8 – 9 –10 

Поддержание процесса коллоквиума: 

– принимает активное участие в обсуждении; 

– проявляет заинтересованность к мнениям других участников; 

– формулирует аргументы в поддержку разных позиций; 

– задает уточняющие вопросы, помогает прояснить позиции; 

–  вовлекает в дискуссию коллег. 

1 – 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 

7 – 8 – 9 –10 

 

Критерии и шкала оценивания освоения этапов компетенций на промежуточной 

аттестации 
Порядок, критерии и шкала оценивания освоения этапов компетенций на 

промежуточной аттестации определяется в соответствии с Положением о проведении 

текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся по 
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образовательным программам высшего образования – программам бакалавриата, 

программам магистратуры, реализуемым по федеральным государственным 

образовательным стандартам в ФГБОУ ВО «РГУТИС». 

 

Виды средств оценивания, применяемых при проведении промежуточной 

аттестации и шкалы оценки уровня знаний, умений и навыков при их выполнении 
Промежуточную аттестацию составляет комплекс заданий студенту из 

тестирования и выполнения индивидуального мини-проекта. 

Средство оценивания – тестирование 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении тестовых 

заданий 
Критерии оценки оценка 

выполнено верно заданий из 20 

(в течение 30 минут) 

4-5 баллов, «5», если (90 –100%) правильных ответов 

3 балла, «4», если (70 – 89%) правильных ответов 

2 балла, «3», если (50 – 69%) правильных ответов 

Менее 2 баллов, «2», если менее 50% правильных ответов 

 

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении 

индивидуального мини-проекта 
Критерии оценивания Баллы 

Выполнены все задания мини-проекта. Студент показал навыки организации работ по 

проведению сервисного аудита и проектированию сервисной среды предприятий сферы 

гостеприимства. Сформулированы аргументированные выводы, представлен комплекс 

обоснованных предложений по проектированию сервисной среды средства размещения. 

Предложенные решения способствуют развитию клиентурных отношений в условиях 

сервисной экономики.  

«5», если 17 – 20 

баллов 

Выполнены все задания мини-проекта. В организационной части упущен 1-2 вида работ 

(планирования, анализа или оценки). Сформулированы аргументированные выводы, 

представлен комплекс обоснованных предложений по проектированию сервисной среды 

средства размещения. Предложенные решения способствуют развитию клиентурных 

отношений в условиях сервисной экономики.   

«4», если 13 – 16 

баллов 

Выполнены не все задания мини-проекта. В организационной части упущен 1-2 вида 

работ (планирования, анализа или оценки). Студент не смог 

аргументировать/представить выводы и комплекс обоснованных предложений по 

проектированию сервисной среды средства размещения. Предложенные решения не 

способствуют развитию клиентурных отношений в условиях сервисной экономики.   

«3», если 9 – 12 

балл 

Задания мини-проекта не выполнены. Не охарактеризована организационная структура 

(механизм реализации) проекта. Студент не смог аргументировать/представить выводы и 

комплекс обоснованных предложений по проектированию сервисной среды средства 

размещения. Предложенные решения не способствуют развитию клиентурных 

отношений в условиях сервисной экономики.   

«2», если менее 

9 баллов 

 

7.3. Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки 

знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы 

формирования компетенций в процессе освоения образовательной программы.  

Н
о
м

ер
 н

ед
ел

и
 

се
м

ес
тр

а 

Раздел 

дисциплины, 

обеспечивающий 

формирование 

компетенции 

(или ее части) 

Вид и 

содержание 

контрольного 

задания 

Требования к выполнению контрольного 

задания и срокам сдачи 

3 1 . С е р в и с н а я  с р е д а  в  и н д у с т р и и  г о с т е п р и и м с т в а :  с о с т а в  и  ф о р м и р о в а н и е Презентация Доклад должен содержать представление гостиничного 
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докладов предприятия, определение состава сервисной среды, цель, 

задачи, объект и предмет анализа сервисной среды (в т.ч. 

в цифровой среде) гостиничного предприятия. 

Выполняется в виде презентации. При подготовке доклада 

должны быть использованы методы анализа и синтеза, 

методы оценки результатов деятельности, современные 

цифровые технологии, актуальная информация.  

Срок сдачи - 3 неделя семестра. 

7 
Тестирование  

Деловая игра 

Тестирование проводится на четвертом занятии 

семинарского типа по тесту из 10 тестовых заданий. 

Время выполнения – 20 мин.  

«Формирование комфортного пребывания в гостинице 

(аналогичном средстве размещения)». При 

проектировании комфортного пребывания в гостинице 

(аналогичном средстве размещения) должны быть учтены 

вопросы безопасности. Студенты должны показать 

владение умениями и навыками по планированию, 

анализу и оценке сервисной среды, определению 

факторов и траекторий ее развития, организационных и 

аналитических инструментов, используемых для этого. 

Подробнее см. п. 7.4.  

Срок сдачи – 7 неделя семестра. 

10 
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Тестирование 

Case-study, разбор 

конкретных 

ситуаций 

Решение кейсов и разбор конкретных ситуаций могут 

проводиться индивидуально и в группах. Требуется учет 

условий эффективного проекта. Студенту (там) нужно 

ответить на все вопросы/задания кейса/ситуации. Ответ 

должен быть обоснован. В аргументации ответов следует 

использовать положения концепции межкультурных 

коммуникаций, проектного управления для сервисной 

среды гостиничных предприятий, в  т.ч. с учетом 

различных элементов систем безопасности, 

эффект/прогноз совершенствования сервисной среды, в 

т.ч. цифровой. Студент должен продемонстрировать 

навыки проектирования сервисной среды. Срок сдачи – 10 

неделя семестра. 

13 

Подготовка 

индивидуального / 

группового проекта 

Тестирование проводится на шестом занятии 

семинарского типа по тесту из 10 тестовых заданий. 

Время выполнения – 20 мин.  

Проект должен раскрывать процесс подготовки и 

реализации сервисного аудита гостиничного предприятия 

и комплекс предложений по совершенствованию 

сервисной среды. Проект должен быть представлен в виде 

презентации и сопровождаться пояснительной запиской 

(докладом). Оформление должно соответствовать 

требованиям к оформлению письменных работ, иметь 

титульный лист, содержание, список литературы, сноски 

и т.д. Максимальный объем доклада 15 стр. А4, 14 TNR, 1 

интервал. Проект должен соответствовать современным 

требованиям индустрии, обоснование приоритетных 

направлений в проектировании (в т.ч. с учетом цифровой 

трансформации), состав необходимых элементов систем 

пищевой, санитарно-эпидемиологической, инженерно-

технической безопасности. Срок сдачи – 13 неделя 

семестра. 
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Задания для проведения промежуточной аттестации 

ФОС ДЛЯ ДИАГНОСТИЧЕСКИХ РАБОТ 
УК-5. Способен анализировать и учитывать разнообразие культур в процессе межкультурного взаимодействия 

ЗАДАНИЯ ЗАКРЫТОГО ТИПА (4 задания) 

Задание закрытого 

типа на установление 

соответствия 

1. Внимательно прочитать текст 

задания и понять, что в качестве 

ответа ожидаются пары элементов. 

2. Внимательно прочитать условие 

столбца «Условия». 

3. Сопоставить элементы столбца 

«Условия «Ответ». 

4. Записать попарно буквы и 

цифры (например, А1 или Б4) 

Формулировка задания:  
Прочитайте текст и установите 

соответствие 

 

Вопрос 1 

Как называется концепция оказания комфортных услуг на всех этапах реализации услуг, 

ориентированная на определенный сегмент. К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия Ответ 

A) China Friendly 1. Соблюдение технологий, ориентированных на экологические 

технологии 

B) Eco Friendly  2. Оказание сопутствующих условий для гостей с животными 

C) Pet Friendly 3. Ориентирование предоставляемых услуг на китайские группы 

D) Halal Friendly 4. Ориентирование предоставляемых услуг в соответствии с 

канонами халяль аспектами 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

Вопрос 2 

Распределите на соответствие категории номеров по вместимости. К каждой позиции, 

данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца 

Условия Ответ 

A) SNGL 1. трехместный номер 

B) TWIN 2двухместный номер с одной большой кроватью 

C) DBL 3. одноместный номер 

D) TRPL 4. двухместный номер с двумя отдельными кроватями 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 
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Вопрос 3 

Какие стратегии отельеры могут использовать для развития гостиничного предприятия. К 

каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из 

правого столбца. 

 

Условия Ответ 

A) стратегия роста 

показателей 

1. Стратегия выхода на новые территории для усиления 

конкуренции и своих позиций по отношению к конкурентам 

B) стратегия расширения 

портфеля 

2. Стратегия позволяет разрабатывать и оказывать 

различные услуги для повышения удовлетворенности гостей 

C) стратегия выхода на 

новые территории  

3. Стратегия направлена на сокращение издержек, но с 

увеличение рентабельности деятельности, рентабельности 

продаж и чистой прибыли. 

D) стратегия 

дифференциации 

4.  Стратегия, направленная на усиление своего портфеля 

через принцип вариативности для разных сегментных групп 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

Вопрос 4 

Какие принципы проектирования необходимо учитывать. К каждой позиции, данной в 

левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) Последовательность и 

вариативность 

1. Проект, который применяется для уже 

функционирующих объектов, но есть необходимость для 

модернизации или расширения объекта 

B) Этапность процесса 

проектирования 

2. Возможность предоставить различные варианты 

проектов, указав последовательные действия. 

C)Соблюдение нормативных 

правил и требований 

3. Разрабатывается план-график проектирования для 

отображения предварительных работ 

D) Возможность изменения 

предприятия или его 

4. Необходимо знать основные и вспомогательные 

документы, нормативы, требования, которые должны 
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расширения быть отображены в проектах и соблюдаться при 

дальнейшей эксплуатации здания 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

 

ЗАДАНИЯ КОМБИНИРОВАННОГО ТИПА (4 вопроса) 

 

Задание 

комбинированного 

типа с выбором 

одного верного 

ответа из четырех 

предложенных и 

обоснованием 

выбора 

1. Внимательно 

прочитать текст 

задания и понять, что 

в качестве ответа 

ожидается только 

один из 

предложенных 

вариантов. 

2. Внимательно 

прочитать 

предложенные 

варианты ответа. 

3. Выбрать один 

ответ, наиболее 

верный. 

4. Записать только 

номер (или букву) 

выбранного варианта 

ответа. 

5. Записать 

аргументы, 

обосновывающие 

выбор ответа 

 

Вопрос 1 

Дерево целей позволяет: 

A) Скоординировать деятельность всех структурных подразделений 

B) Указать обязанности должностных лиц 

C) Осуществлять контроль дисциплины 

D) Все вышеперечисленное 

 

Ответ:  

Вопрос 2 

Варианты нормативных документов, регламентирующих взаимодействие в среде гостеприимства: 

A) Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 N 1853 (ред. от 27.12.2024) "Об утверждении Правил 

предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации" 

B) Федеральный закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 08.08.2024) "О защите прав потребителей" 

C) Федеральный закон "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" от 24.11.1996 N 

132-ФЗ 

D) Все вышеперечисленное. 

 

Ответ:  

Вопрос 3 

Выявление потребности в гостиничных местах решается: 

A) Знанием методов и факторов, влияющих на сложившийся спрос 

B) Минимальное изучение рынка 

C) Работой службы маркетинга на аутсорсе 

D) Все вышеперечисленное 



 

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ 
УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«РОССИЙСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ  
ТУРИЗМА И СЕРВИСА» 

СМК 
РГУТИС  

________ 

Лист 34  

 

© РГУТИС 

 

Формулировка 

задания: 

Прочитайте текст, 

выберите 

правильный ответ и 

запишите аргументы, 

обосновывающие 

выбор ответа 

 

 

Ответ:  

 

 

Вопрос 4 

При попадании в конфликтную ситуацию в результате межкультурного взаимодействия психологи 

рекомендуют: 

A) оценить причины возникновения конфликта 

B) принять меры упреждающего характера 

C) оценить причины возникновения конфликта, принять меры упреждающего характера, устранить 

причину конфликта 

D) работать над эмоциями 

 

Ответ. 
 

ЗАДАНИЯ ОТКРЫТОГО ТИПА (2 задания) 

Задание 

открытого типа 
с развернутым 

ответом 

1. Внимательно 

прочитать текст 

задания и понять 

суть вопроса. 

2. Продумать логику 

и полноту ответа. 

3. Записать ответ, 

используя четкие 

компактные 

формулировки. 

4. В случае 

расчетной задачи 

записать решение и 

ответ 

 

Формулировка 

задания: 
Прочитайте текст 

Вопрос 1. 

Что может способствовать профилактике стрессовых ситуаций в гостинице? 

 

Ответ. 

Вопрос 2. 

Какие управленческие приемы могут предлагать гостям эффективные решения проблемных ситуаций? 

 

Ответ.  

Вопрос 3. 

От чего зависит эффективное функционирование гостиничного предприятия? 

 

Ответ.  

Вопрос 4. 

Что является залогом грамотного управления репутацией отеля? 

 

Ответ.  
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и напишите 

развернутый 

обоснованный ответ 

 
 

 

ПК-2. Способен научно обосновывать, разрабатывать и реализовывать проекты в сфере гостеприимства и общественного питания с учетом 

отраслевых новаций 
 

ЗАДАНИЯ ЗАКРЫТОГО ТИПА (20 заданий) 

Задание закрытого 

типа на установление 

соответствия 

1. Внимательно прочитать текст 

задания и понять, что в качестве 

ответа ожидаются пары элементов. 

2. Внимательно прочитать условие 

столбца «Условия». 

3. Сопоставить элементы столбца 

«Условия» с тарифами из столбца 

«Ответ». 

4. Записать попарно буквы и цифры 

(например, А1 или Б4) 

Формулировка задания:  
Прочитайте текст и установите 

соответствие 

 

Вопрос 1 

Установите соответствие видов персонализации продукта. К каждой позиции, данной в 

левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия Ответ 

A) Экспертная 1. Выбор внешних атрибутов 

B) Продуктовая 2. Это маркетинговая технология, которая предполагает 

адаптацию продуктового предложения производителей при 

минимальном участии потребителя. 
C) На уровне 

внешнего вида 
3. Продукт создается «под каждого клиента» 

D) 

Демографическая 

4. Строится на основе данных о возрасте, поле, доходе или 

уровне образования 

 
Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

Вопрос 2 

Установите соответствие уровня продукта. К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

 

Условие Ответ 

A) Основное 1. На втором уровне основное преимущество включается в 
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преимущество реальный продукт и определяются базовые функции, которые он 

должен иметь.  

B)Базовый продукт 2. Продукт превосходит ожидания клиентов и получает явное 

конкурентное преимущество 

C)Ожидаемый 

продукт 

3. На этом этапе следует подумать над возможными 

трансформациями продукта, которые произойдут в будущем, и 

другими функциями и особенностями, повышающими его 

ценность.  

D)Дополненный 

продукт 

4.  Продукт обладает основными свойствами, благодаря которым 

клиент удовлетворяет потребности на самом базовом уровне.  

E)Продукт с 

потенциалом 

5. Продукт имеет определённый ряд свойств и характеристик, 

наличие которых ожидает потребитель при покупке. Это 

дополнение к функциям базового продукта, которые определяются 

на втором уровне.  

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D E 

     

 
 

Вопрос 3 

Установите соответствие этапов сервисного аудита. К каждой позиции, данной в левом 

столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

 
Условие  Ответ 

A) 1 этап 1. Определение программы сервисного аудита 

B) 2 этап 2. Выбор предмета сервисного аудита 

C) 3 этап 3. Определение объекта сервисного аудита 

D) 4 этап 4. Определение результативности и ответственных лиц 
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Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

Вопрос 4 

Проектирование средств размещения включает в себя нормы по организации 

операционных процессов отеля. К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A)Зонирование помещений 1. На этапе строительства важно принять 

меры по звукоизоляции помещений 

B) Корректное продумывание 

лифтового хозяйства 

2. Лифты для персонала, подсобные 

помещения нужно размещать вне 

досягаемости гостей 

C)  СП 51.13330.2011 Защита от шума. 

Актуализированная редакция СНиП 

23-03-2003 

3. корректно соблюдать правила по 

санитарно-эпидемиологическим 

требованиям 

D) Об 

утверждении санитарных правил СП 

2.1.3678-20 "Санитарно-

эпидемиологические требования к 

эксплуатации помещений, зданий, 

сооружений 

4. Логистика перемещения сотрудников и 

гостей должна быть максимально 

отработана 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    
 

 

Вопрос 5 

Что включает в себя пакет проектной документации? (не все документы 

перечислены). К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите 
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соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) Пояснительная 

записка 

1.Рисунок, который позволяет понимать расположение 

объектов на территории и зонирование каждого 

этажа/каждой зоны 

B) Финансовые 

показатели  

2.дизайнерские решение и оформление каждой зоны для 

повышения заинтересованности и проектирования с точки 

зрения визуального оформления  

C) Генеральный 

план и поэтажные 

планы 

3. Пояснительная записка к проекту позволяет получить 

представление о деятельности, которая будет 

осуществляться на объекте, и о ключевых технико-

технологических решениях, принимаемых в ходе работ. 

D) Дизайнерские 

проекты каждой зоны 

объекта 

4. Финансовая ресурсы с детализацией на каждый раздел 

проекта 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    

 

 

 

Вопрос 6 

На сайте отеля нужно проинформировать о следующих удобствах в гостинице. 

(перечислены не все аспекты). К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) Наличие парковки 1. Правила посещения спа-зоны с перечнем платных 

и бесплатных услуг 
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B) Доступность для людей 

с ограниченными 

возможностями 

2.Помощь с размещением гостей с разными 

ограниченными возможностями и созданная 

инфраструктура 

C) Возможность 

посещения спа-зоны 

3. Kids Friendly 

D) Предоставление услуг 

для детей 

4. Возможность припарковать машину бесплатно 

вблизи отеля или на территории отеля с указанием 

суммы за сутки 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

A B C D 

    

 

 

Вопрос 7 

SWOT- анализ – это маркетинговый инструмент для изучения внутренней среды, 

который состоит из 4 блоков. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите 

соответствующую позицию из правого столбца 

 

Условия  
 

Ответ 

A) Возможности  1.  Помогают изучать преимущества гостиничного объекта 

B) Слабые 

стороны 

2. Выявляются возможные проблемы, с которыми объект 

размещения может столкнуться 

C) Угрозы 3. Выявляются возможные пути развития  

D) Сильные 

стороны 

4. Помогают понять недочеты в работе гостиничного 

предприятия 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 
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Вопрос 8 

Распределите последовательность жизненного цикла услуги. К каждой позиции, 

данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) 1 этап 1.Зрелость 

B) 2 этап 2.Спад 

C) 3 этап 3.Внедрение 

D) 4 этап 4. Рост 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    
 

Вопрос 9 

Какие стратегии отельеры могут использовать для развития гостиничного 

предприятия. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите 

соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) стратегия роста 

показателей 

1. Стратегия выхода на новые территории для усиления 

конкуренции  и своих позиций по отношению к 

конкурентам 

B) стратегия 

расширения портфеля 

2. Стратегия позволяет разрабатывать и оказывать 

различные услуги для повышения удовлетворенности 

гостей 

C) стратегия выхода на 

новые территории  

3. Стратегия направлена на сокращение издержек, но с 

увеличение рентабельности деятельности, 

рентабельности продаж и чистой прибыли. 

D) стратегия 4.  Стратегия, направленная на усиление своего 
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дифференциации портфеля через принцип вариативности для разных 

сегментных групп 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    
 

Вопрос 10 

Назовите имя основателей зарубежных гостиничных корпораций. К каждой позиции, 

данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) Accor Hotels 1. Конрад Николсон Хилтон 

B) Marriott Hotels 2. Шин Гёк Хо  

C) Hilton Hotels 3. Джон Уиллард Марриотт  

D) Lotte Hotels 4. Поль Дюбрюль и Жерар Пелиссон 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    
 

   

Вопрос 11 

Какие принципы проектирования необходимо учитывать. К каждой позиции, данной 

в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) Последовательность и 

вариативность 

1. Проект, который применяется для уже 

функционирующих объектов, но есть 

необходимость для модернизации или расширения 

объекта 

B) Этапность процесса 

проектирования 

2. Возможность предоставить различные варианты 

проектов, указав последовательные действия. 

C)Соблюдение 3. Разрабатывается план-график проектирования для 
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нормативных правил и 

требований 

отображения предварительных работ 

D) Возможность изменения 

предприятия или его 

расширения 

4. Необходимо знать основные и вспомогательные 

документы, нормативы, требования, которые 

должны быть отображены в проектах и соблюдаться 

при дальнейшей эксплуатации здания 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    
 

  Вопрос 12 

Выделяют следующие виды проектов. К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условия  
 

Ответ 

A) Реконструкция 

действующего 

предприятия (реновация) 

1.  Проект, который подразумевает изменений по 

настоящему объекту для увеличения пропускной 

способности и получения большего дохода от продажи 

оказываемых услуг 

B) Новое строительство 

объекта 

2. Проект, который позволяет в рамках данного 

объекта осуществлять изменения по материально-

техническому оснащению и перепланировке.  

C) Расширение 

действующего 

предприятия 

3.  Проект, который разрабатывается с самого начала с 

соблюдением всех нормативно-правовых требований и 

запросов от заказчика 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C 

   
 

  Вопрос 13 

Какие инструменты используют для оценки качества услуг. К каждой позиции, 

данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 
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Условие Ответ 

A) Система «Тайный 

гость» 

1. Нормативно-правовые основы, которые закреплены 

на уровне Правительства РФ и регулирует соблюдение 

материально-технических аспектов  

B) Положение о 

классификации 

2. Перечень стандартов, которые позволяют корректно 

оказывать гостиничные услуги операционных служб 

C) Отзывы гостей 3. Коммерческая система, которая позволяет оценивать 

уровень оказания услуг  

D) Стандарты LQA 4. Когда гости оставляют свои пожелания и недочеты в 

работе определенной службы 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    
 

   

Вопрос 14 

Проектирование сервисной среды и услуг. Определите алгоритм действий.  К каждой 

позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого 

столбца. 

 

 

Условие Ответ 

A)Генерация идей 1. 2 этап 

B) Экспертиза идей 2. 3 этап 

C) Реализация идей 3. 4 этап 

D) Обратная связь, показатели 4. 1 этап 

 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 
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  Вопрос 15 

Стадии управления инновационным проектов в сервис-дизайне. К каждой позиции, 

данной в левом столбце, подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ  

A) Информационно-исследовательская 

стадия 

1. 3 этап 

B) Проверка технической 

осуществимости 

2. 1 этап 

C) Реализация инновационного проекта 3. 4 этап 

D)Подготовка и производства рынка 4. 2 этап 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    

 

 

 
   Вопрос 16 

Сервис-дизайн – это причина, по которой пользователь выбирает один продукт, а не 

другой. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите соответствующую 

позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) Пользователь  1. Люди, Инфраструктура, Процессы 

B) Продукт 2. Набор полученных впечатлений от 

взаимодействия с производителем 

C) Опыт пользователя 3. Человек, который взаимодействует с 

продуктом/услугой 
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Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C 

   

 

 
  Вопрос 17 

Принципы сервис-дизайна (часть 1). К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) Изучать своего пользователя 1. Контролировать уровень качества 

B) Работать в команде 2. Понимать какие шаги делает 

покупать, чтобы приобрести 

товар/услугу 

C) Постоянно повышать сервисный 

уровень 

3. Составлять и изучать своего 

потребителя 

D) Анализировать этапы 

взаимодействия с пользователем 

4. Формировать командный дух и 

сплоченность сотрудников для 

достижения поставленных целей 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    

 

 
  Вопрос 18 

Принципы сервис-дизайна (часть 2). К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) При проектировании необходимо 1. Запустить пробные продажи 
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задействовать все органы чувств  

B) Действовать по шагам: 

анализируй, создавай, тестируй, 

запускай 

2. Оценивать удовлетворенность 

гостей/покупателей  

C) Проверять корректность действий  3. Соблюдать определенные шаги 

D) Получение обратной связи 4. Оценивать проектирование через все 

органы чувств, понимать уровень комфорта 

до массового запуска продукции 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    

 

 
  Вопрос 19 

Инструменты сервис-дизайна. К каждой позиции, данной в левом столбце, подберите 

соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) UJM  

(user journey map) 

1. Это способ структурирования информации: идей, 

целей, задач. 

B) Service Blueprint 2. Карта жизненного пути потенциальных клиентов. Она 

помогает понять, как живёт целевая аудитория продукта, 

чем увлекаются эти люди, какие у них проблемы и 

потребности. 

C) Интеллек-карты 3. Карта пути онлайн-пользователя внутри продукта, 

когда продукт уже был приобретен 

D)LXM  

(life experience 

map) 

4. Это карта бизнес-процессов компании, которая 

накладывается на CJM. С помощью карты бизнес-

процессов можно понять, какие отделы компании 

отвечают за разные этапы и точки контакта с 
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пользователем, где стоит изменить процесс или добавить 

новый, чтобы улучшить взаимодействие 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 

    

 

 
  Вопрос 20 

Проведение сервисного аудита. К каждой позиции, данной в левом столбце, 

подберите соответствующую позицию из правого столбца. 

Условие Ответ 

A) Определение объекта 

сервисного аудита 

1. Обоснование метода сервисного 

аудита, разработка инструментария, 

составления графика мероприятия 

B) Определение предмета 

сервисного аудита 

2. Проверка полученных результатов и 

устранение недочетов и определение путей 

дальнейшего развития  

C) Планирование и организация 

программ сервисного аудита 

3. Определение совокупности бизнес-

процессов для каждой фазы жизненного 

цикла 

D) Контроль и получение обратной 

связи 

4. Идентификация фаз жизненного цикла 

 

Запишите выбранные цифры под соответствующими буквами: 

А B C D 
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ЗАДАНИЯ КОМБИНИРОВАННОГО ТИПА (20 вопросов) 

 

Задание 

комбинированного 

типа с выбором 

одного верного 

ответа из четырех 

предложенных и 

обоснованием 

выбора 

1. Внимательно прочитать 

текст задания и понять, 

что в качестве ответа 

ожидается только один из 

предложенных вариантов. 

2. Внимательно прочитать 

предложенные варианты 

ответа. 

3. Выбрать один ответ, 

наиболее верный. 

4. Записать только номер 

(или букву) выбранного 

варианта ответа. 

5. Записать аргументы, 

обосновывающие выбор 

ответа 

 

Формулировка задания: 

Прочитайте текст, 

выберите правильный 

ответ и запишите 

аргументы, 

обосновывающие выбор 

ответа 

 

Вопрос 1 

К видам управленческих работ относят 

A) Прогнозирование конъюнктуры рынка 

B) Нецелесообразность изучения ситуации на рынке 

C) Минимизация активизации деятельности персонала 

D) Минимальный анализ результативности деятельности персонала 

 

Ответ.  

Вопрос 2 

Инфраструктура туризма и гостеприимства включает: 

A) Производство туристского продукта 

B) Производство анимационного продукта 

C) Ситуационный подход 

D) Совокупность общих условий производства туристского продукта 

 

Ответ.  

Вопрос 3 

Технологическая инфраструктура размещения туристов 

A) Гостиницы 

B) Кемпинги 

C) Землянки 

D) Любые объекты, которые предоставляют туристам эпизодически или регулярно место для 

ночевки 

 

Ответ  

Вопрос 4 

Активизация деятельности персонала: 

A) Приемы мотивации 
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B) Приемы стимулирования 

C) Приемы индивидуального подхода 

D) Все вышеперечисленное 

 

Ответ  

Вопрос 5  

Основные принципы, принимаемые во внимание при сооружении зданий гостиниц: 

A) Следует учитывать нормативно-правовые документы 

B) Должны вписываться в окружающую среду 

C) Экономичность эксплуатации 

D) Все вышеперечисленное 

 

Ответ   

Вопрос 6  

В отеле различают потоки: 

A) Между помещениями  

B) Входящие – выходящие потоки 

C) Гостевые потоки – служебные потоки 

D) Все вышеперечисленные  

 

Ответ,  

 

Вопрос 7 

Различают потоки гостей: 

A) Прибывающие 

B) Проживающие 

C)Выезжающие 

D) Все вышеперечисленные ответы  

 

Ответ:  

Вопрос 8 
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Качественное обслуживание включает: 

A) Гарантию безопасности 

B) Большой набор услуг 

C) Близость к морю  

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ.  

Вопрос 9 

В число направлений проектирования сервисной среды включают: 

A) Совершенствование разного рода технологий: управленческих, организационных и др.; 

B) Ориентир на потребителя, изучение его потребностей и вкусов; 

C) Совершенствование вариаций инновационных технологий 

D) Все вышеперечисленные ответа 

 

Ответ  

Вопрос 10 

Сервисная трансформация это: 

A) Внедрение аутсорсинга; 

B) Синтез гуманизированной науки с реальными результатами жизнеобеспечения. 

C) Процесс организационных и экономических изменений в производственной компании, 

направленных на преобразование бизнес-модели, основанной на продуктах, в бизнес-модель, 

основанную на услугах.  

D) Переход от сервисного сопровождения продукта к формированию управляемой сервисной 

среде продукта. 

 

Ответ.  
  Вопрос 11 

Система безопасности включает в себя 

A) Служба безопасности 

B) Обученный персонал 

C) Регулярные тренинги  
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D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ  
  Вопрос 12 

К навыкам персонала в стрессовых ситуациях можно отнести 

A) умение брать на себя ответственность 

B) избегать ответственности 

C) прибегать к помощи менеджера 

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ  
  Вопрос 13 

Результативность выполнения задач в ходе межкультурного взаимодействия 

A) Влияет на материальное вознаграждение 

B) Нематериальное вознаграждение 

C) Влияет на материальное и нематериальное вознаграждение 

D) Ни на что не влияет 

 

Ответ  
  Вопрос 14 

Стратегия управления персоналом характеризуется: 

A) Долгосрочностью 

B) Краткосрочностью 

C) Мотивацией персонала 

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ A  
  Вопрос 15 

Что включает в себя техническое задание? 

A) количество номеров в каждом классе и площадь номера в квадратных метрах 

B) наличие удобств и требования к дизайну интерьера 
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C) перечень зон общественного назначения с местом расположения на плане отеля 

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ  
  Вопрос 16 

Согласно рекомендациям, по доступности веб-контента существует основные аспекты, которые 

необходимо выполнять при работе над сайтом: 

A) Понятность и воспринимаемость 

B) Надежность 

C) Управляемость 

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ:   
  Вопрос 17 

Дайте ключевые характеристики контроля на предприятии? 

A) Объективные 

B) Деловые 

C) Эффективные и систематические 

D) Выше перечисленные ответы 

 

Ответ    
  Вопрос 18 

Какие основные требования должны удовлетворять цели работы над проектом?  

A) Достижимость 

B) Конкретность 

C) Ориентация во времени 

D) Все вышеперечисленные ответы 

 

Ответ  
  Вопрос 19 

На чем следует акцентировать внимание при поступлении жалобы в отель? 
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A) Почему происходит жалоба? 

B) Кто в из гостей (какого сегмента) оставляет жалобы? 

C) Как профессионально реагировать? 

D) Все вышеперечисленные ответ 

 

Ответ  
  Вопрос 20 

Процесс управления осуществляется посредством 

A) Принятия решений 

B) Реализации решений 

C) Реализацией другими сотрудниками 

D) Принятия и реализации решений 

 

Ответ.   
 

 

ЗАДАНИЯ ОТКРЫТОГО ТИПА (5 заданий) 

 
Задание открытого 

типа с развернутым 

ответом 

1. Внимательно прочитать текст 

задания и понять суть вопроса. 

2. Продумать логику и полноту 

ответа. 

3. Записать ответ, используя четкие 

компактные формулировки. 

4. В случае расчетной задачи 

записать решение и ответ 

 

Формулировка задания: 
Прочитайте текст и напишите 

развернутый обоснованный ответ 

 

Вопрос 1 

В чем заключается цель стабилизационного подхода в управлении предприятием?  

 

Ответ.  

Вопрос 2 

Какова важнейшая функция управления с точки зрения командной работы?  

 

Ответ.  

Вопрос 3 

Что включает в себя дисциплина, как современный принцип менеджмента? 

 

Ответ.  
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Вопрос 4 

Что следует понимать под организацией? 

 

Ответ.  
 Вопрос 5 

Что включает в себя понятие «контроль» в ходе реализации задач и этапов проекта? 

 

Ответ.  
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Тематика докладов  
Доклад выполняется каждым студентом (группой студентов до 3 чел.) на 

унифицированную тему «Анализ сервисной среды на примере….». 

Индивидуализация темы доклада обеспечивается выбором примера проведения 

анализа – гостиничного предприятия, ее части (зоны), объекта, расположенного на в 

пределах гостиничного предприятия/комплекса и т.д. В зависимости от этого выбора 

далее проектные задания дисциплины будут выполняться также на примере выбранного 

объекта. 

В докладе должны быть представлены: 

 описание гостиничного предприятия; 

 определение состава сервисной среды, ее представление в интернет и 

SMART-пространстве; 

 формулировка цели анализа сервисной среды; 

 обоснование задач сервисной среды; 

 определение объекта и предмета анализа сервисной среды гостиничного 

предприятия.  

 

Деловая игра «Формирование комфортного пребывания в гостинице 

(аналогичном средстве размещения)» 

Цель деловой игры – развитие навыков проектирования сервисной среды 

гостиничного предприятия с учетом необходимого уровня безопасности пребывания в 

отеле. 

Деловая игра проводится в группах численностью до 5 человек. По заданию или по 

согласованию с преподавателем каждая группа выбирает: объект (гостиничное 

предприятие) и целевую аудиторию, для которой будет проектироваться сервисная среда.  

Контрольные задания:  

Задание 1. Охарактеризовать культурные (национальные) и/или религиозные 

особенности целевой аудитории, особенности спроса.  

Задание 2. Описать состав сервисной среды гостиничного предприятия, в т.ч. для 

номерного фонда, точек общественного питания, общественных, торговых, спортивных и 

иных зон. 

Задание 3. Описать состав требований к обеспечению безопасности отеля и 

предприятий общественного питания. 

 

Case-study, разбор конкретных ситуаций 

ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАДАНИЯ –УК 5.3 

Задание 1 

Гость подходит к стойке ресепшен, говорит, что сегодня вечером будет в городе и 

свободен, хотел бы что-то самое интересное купить в качестве сувениров, просит 

помочь с выбором? 

 И где поужинать можно в городе? 

Что обычно из вашего города на память везут, только не магниты, их уже некуда 

вешать? 

И игрушку какую-нибудь детям? 

Ответ: 

Здание 2 



 

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ 
УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«РОССИЙСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ  
ТУРИЗМА И СЕРВИСА» 

СМК 
РГУТИС  

________ 

Лист 56  

 

© РГУТИС 

 

Гость спрашивает у администратора, есть ли маршруты общественного транспорта до 

отеля? Как добраться до ж/д вокзала или аэропорта от отеля. 

Ответ: 

Задание 3. 
Гость у стойки СПИР: «У меня завтра день рождения, и я хотел бы провести день по-

особенному. Завтра хочу завтрак в номер и с друзьями в ресторане посидеть, может 

даже в ресторане при отеле, если у вас не шибко дорого и сможете мне о нем 

рассказать подробно». 

Ответ: Для начала нужно организовать завтрак на утро, позвонив в ресторан, и 

заказав блюда. Далее нужно подробнее рассказать о ресторане, в отеле, если гостя все 

устраивает, узнать количество персон и время. Позвонить в ресторан и забронировать 

столик. 

Задание 4 

Гостя интересует посещение религиозных святынь в городе (мечетей), как туда 

добраться. И еще гостю нужен магазин детских игрушек. 

Ответ: 
Задание 5 

Гость просит организовать ему экскурсию по городу, с дегустацией национальной 

кухни. 

Ответ: 
Задание 6 

Гость обратился к сотруднику с проблемой потери ключа от номера, удостоверения 

личности при себе нет. 

Ответ: 
Задание 7 

Гость с ОВЗ хочет взять машину на прокат для поездки на завтра. 

Ответ: 
 

Задание 8 

Гостя хочет узнать о лучших магазинах для шопинга. Он заинтересован в том, чтобы 

купить сувениры. 

Ответ: 
Задание 9 

Гость на ресепшен интересуется о развлекательных услугах гостиничного комплекса, 

а также досуговых услугах города. Хочет составить программу отдыха на выходные. 

Ответ: 
Задание 10 

Гость просит менеджера посоветовать ему ресторан японской кухни в городе, 

забронировать столик на 20.00 и вызвать заранее такси 

Ответ: 
 

Задание 11. 

Гость на ресепшен хочет арендовать машину, чтобы посетить винные плантации, 

находящиеся за городом. Также его интересуют гастрономические заведения города с 

изысканной кухней. 

Ответ: 

Задание 12 
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У гостя порвалась сумка для ручной клади, вылет через 3 часа. Обращается на 

ресепшен за помощью. 

Ответ: 
Задание 13 

Гость обращается в службу приема и размещения – у него сломалась зарядка для 

ноутбука, а завтра ему выступать на конференции. 

Ответ: 
Задание 14 

Гость хотел бы посетить бассейн гостиницы, однако он не взял в поездку купальных 

принадлежностей (купальник, тапочки и т.д) 

Ответ: 

Задание 1. 
«Novotel Санкт-Петербург Центр» автоматизирует управление финансами, 

бюджетирование и учет в ресторане с помощью «1С». Синхронизировано формирование 

МСФО для управляющей компании Accor и отчетность для контролирующих органов в 

РФ. Программное обеспечение «1С» заменило иностранную систему «iScala».  

ИТ расходы филиала международной сети отелей сократились в два раза. Подготовка 

ежемесячного отчета для штаб-квартиры занимает один рабочий день вместо четырех. 

Операции по реализации блюд ресторана ускорились на 25%. 

Отель «Novotel Санкт-Петербург Центр» является частью французской гостиничной 

сети, входящей в состав международной группы Accor. Петербургский Novotel включает 

233 номера, ресторан, лобби-бар и 9 конференц-залов. Отель предлагает гостям услуги 

полноценного питания, визовой поддержки, индивидуальных и групповых экскурсий, 

аренды авто. В работе отеля задействовано 126 сотрудников. Ежедневно персонал 

документирует 100+ финансовых и торговых операций. Количество документов, 

оформляемых за месяц, переваливает за 10 тысяч. 

Унаследованная ИТ-система отеля имела иностранного поставщика и обслуживалась 

специалистами, которые не могли подключаться к программному обеспечению 

дистанционно. Отчет оборотно-сальдовой ведомости не отражал конкретные операции. 

Проводки по каждому затратному счету приходилось собирать из разных документов. 

Поэтому подготовка отчета по стандарту МСФО для штаб-квартиры во Франции 

становилась большой трудозатратой, занимающей до 4-х дней работы специалиста, ведь 

документ отражает операции отеля по финансам, продажам, закупкам, HR, маркетингу. 

«Novotel Санкт-Петербург Центр» также ведет отчетность по стандартам российского 

законодательства. Отчетность по МСФО предоставляется пятого числа ежемесячно. А по 

российским нормам документы за предыдущий месяц могут поступать и учитываться уже 

после этой даты. Создать подобную схему учета в унаследованной системе было 

невозможно 

Руководство желало исключить срывы сроков подачи документов в налоговые органы и в 

головной офис сети, избавиться от их ручного формирования. Помимо этого, требовалось 

пересмотреть работу с расхождениями между теоретическими и фактическими остатками 

ресторана, чтобы ежемесячная инвентаризация отражала реальную картину по продукции 

и ее себестоимости. Для достижения целей компании требовалась система, которая 

отражает выручку и затраты по всей деятельности отеля: от гостиничного комплекса до 

общепита. 

В качестве программных продуктов были выбраны «1С:Бухгалтерия 8 КОРП», «1С: 

Зарплата и Управление Персоналом 8» и «1С-Рарус: Управление рестораном». Они 

позволяли собирать и обрабатывать финансовые операции с необходимой степенью 
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детализации, исключая зависимость компании от импортного ПО с труднодоступными 

специалистами.  

Партнером по внедрению стала команда РАУ АйТи. Прежде чем приступить к 

переходу на «1С», петербургский филиал Novotel прошел обучение. Во время переноса 

данных техническая поддержка отеля оказывалась круглосуточно. В ходе проекта отель 

предоставлял требуемую отчетность без нарушений по срокам и ошибок. Проект перехода 

«Novotel Санкт-Петербург Центр» на «1С» стал одним из первых среди подобных кейсов 

сети Novotel в России. 

Итоги проекта 
«1С» активно используют 18 пользователей. В их числе главный бухгалтер, финансовый 

директор и контролер, внутренний аудитор и менеджер по закупкам, руководитель отдела 

продаж, и ИТ менеджер, кассиры. Через программы 1С учитывается вся выручка и 

затраты по отделениям отеля, производится подготовка информации для использования в 

корпоративных инструментах, созданных сетью Accor. Переход на российское ПО 

обезопасил данных по внутренним бизнес-процессам и открыл возможность обновления 

программ для устранения ошибок системы. 

Компания избавилась от зависимости в специалистах, обслуживающих унаследованную 

систему. Расходы на обслуживание ИТ-инфраструктуры снизились в 2 раза. В случае 

ошибок ПО отель получает быстрый отклик и поддержку ИТ специалистов. Количество 

компаний, которые могут оказывать поддержку, выросло. 

Задание 2 

В последние пару лет ресторанный бизнес столкнулся с серьезными испытаниями, 

которые внесли коррективы в текущую деятельность и стратегию развития. О том, 

как изменился рынок и почему стритфуд набирает популярность, WT рассказал 

генеральный директор компании «Теремок» в Санкт-Петербурге Виталий Свидовский.  

Изменения рынка 
Пандемия показала, что при любых обстоятельствах общепит остается очень важной 

частью жизни петербуржцев. Но для кого-то подход в ресторан – это возможность 

сменить обстановку, отдохнуть в приятной атмосфере, получить новые впечатления, а 

кто-то просто хочет вкусно, быстро и качественно питаться вне дома. 

Некоторые люди даже сейчас, когда сняты все ковидные ограничения, не хотят лишний 

раз бывать в общественных местах. Они выбирают доставку или предпочитают купить 

еду, не заходя в помещение. Мы замечаем рост продаж в наших киосках и фудтраках, но в 

первую очередь, за счет роста доставки, которая, конечно, менее рентабельная из-за 

комиссии, чем живые продажи в точке. 

Чем хороши фудтраки 
Сравнительно недавно в Россию пришла мода на фудтраки – яркие мобильные фургоны с 

едой и напитками. Изначально концепция подразумевала продажу простых блюд, которые 

было удобно захватить по пути и перекусить прямо на ходу. Сейчас в фудтраках можно 

встретить еду на любой вкус – от простого фастфуда до вариаций на тему высокой кухни. 

С точки зрения бизнеса фудтраки удобны и выгодны. Фургоны мобильны и менее 

прихотливы к локации – их можно поставить там, где условия не позволяют открыть 

ресторан или киоск. Внутри фудтраков довольно просторно, это позволяет установить 

дополнительное оборудование и организовать зону отдыха для персонала. Сотрудники 

меньше устают и быстрее обслуживают гостей, а значит, увеличивается пропускная 

способность, растет товарооборот. 

Важная деталь – возможность быстро менять дизайн фургона, гармонично вписывая его в 

любую локацию. Такой торговый объект может отлично выглядеть и в историческом 
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центре города, и на тематическом молодежном фестивале. Мы размещаем рядом со 

своими фудтраками уютное уличное кафе там, где это возможно – многие гости с 

удовольствием устраиваются за столиками и наслаждаются блюдами на свежем воздухе.  

Сколько стоит? 
В среднем расходы на запуск фудтрака в Петербурге составляют около 3 миллионов 

рублей. Сам фургон стоит примерно 1,5 миллиона и еще столько же требуется на 

оборудование. 

Этот вариант может быть выгодным и для локального общепита, и для крупных сетей – 

при сравнительно низких инвестициях на выходе получается проект, который довольно 

прост в реализации и при благоприятных условиях окупается в короткие сроки.  

Решение 
Самая большая сложность для развития фудтраков в России – законодательная база. 

Раньше такой формат вообще не был юридически закреплен. Осенью 2021 года подписали 

постановление, которое узаконило этот тип объектов. Тем не менее, до сих пор есть 

сложности с размещением на городской земле вне ярмарок.  

Лучше обстоит ситуация с установкой фургонов на частных территориях, но этого, 

конечно, недостаточно. Рестораторам необходима поддержка городских администраций – 

в первую очередь, закон, который даст возможность брать городскую землю в 

долгосрочную аренду и работать круглогодично. Нужно обустраивать и развивать 

специальные городские зоны для размещения фудтраков, повышать уровень городских 

ярмарок, упрощать процедуру согласования фургонов. Это позволит бизнесу успешно 

работать, городу – получать дополнительную прибыль, а людям – комфортно и безопасно 

питаться вне дома. 

Несмотря на сложности, что фудтраки – самый перспективный формат уличной торговли, 

и за ним будущее. «Теремок» запустил уже пять таких объектов в разных районах 

Петербурга, в разработке находятся еще несколько локаций. 

Задание 3 

С учетом роста спроса на отдых внутри России курорт «Ярославское взморье» расширяет 

свои возможности. Уже в следующем году здесь откроет свои двери новый отель 

«Коприно Плаза», а вскоре начнется строительство масштабного комплекса «Коприно 

Посад». Такой мощный скачок в развитии внутреннего туризма в Ярославском регионе 

поддержан и на уровне государства. 

Опытные игроки туристического рынка понимают: выигрывает только тот, кто мыслит на 

несколько шагов вперед. Руководство курорта «Ярославское взморье» всегда действовало 

с опережением, учитывая пожелания и возможности своих клиентов. В итоге здесь 

«поймали» тренд на экологический отдых, на стремление туристов уединяться в 

уникальных природных местах, но при этом отдыхать с высоким комфортом. И здесь, в 

Ярославской области, такой вариант отдыха появился. В нынешнем 2022 году 

«Ярославское взморье» отмечает своеобразный юбилей – ровно 15 лет назад, в 2007 году, 

родился замысел создания подобного масштабного проекта – курорта мирового уровня в 

европейской части России.  

Сейчас, улавливая тенденцию роста спроса на внутренний туризм, «Ярославское взморье» 

продолжает активно развиваться. Сезон-2022 не стал исключением. «Мы стараемся 

поддерживать высокий уровень сервиса, - подчеркивает генеральный управляющий Парк-

Отелем «Бухта Коприно» Артем Литвин. – Очень приятно, что нашим гостям 

полюбились коттеджи и домики-гранвилл на территории Парк-Отеля. Особенным 

вариантом отдыха стало размещение в каютах на дебаркадере «Ковчег». Мы провели на 

«Ковчеге» реконструкцию, и уже с июня наши постояльцы разместятся в обновленных 
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каютах. Реконструирован и интерьер ресторана в «Ковчеге», меню мы тоже обновили. 

Кроме того, рядом с дебаркадером мы оборудовали видовую площадку с панорамным 

обзором. Отсюда открывается великолепный вид на Волгу и начало Рыбинского моря. 

Можно расположиться на уютных скамеечках, мы также поставили качели, на 

которых приятно отдохнуть не только детям, но и взрослым. Здесь можно будет 

сделать на память красивые фотографии». 

Туристы все больше стремятся максимально использовать время для перезагрузки. Этому 

помогают прогулки в Заповедном лесу, активный отдых (велосипеды, ролики, 

квадроциклы – к услугам гостей), релакс – можно поплавать как в Волге, так и в бассейне 

Wellness-центра, позаниматься в спортзале, отправиться на спа-процедуры, в хаммам или 

сауну. Любители русской парной уже знают возможности бань Парк-Отеля, к тому же в 

этом сезоне здесь гостей тоже ждет новинка - арома-фитопарная, удивительное 

сооружение с глиняными стенами, здесь полезно пройти первый прогрев, наслаждаясь 

ароматами луговых ярославских трав. 

Постоянные клиенты курорта бронируют отдых заблаговременно. Большой спрос 

стимулирует развитие курорта. В этом сезоне в «Ярославском взморье» стартовало 

строительство еще одного отеля – «Коприно Плаза». Этот объект поддержан и со стороны 

государства, строительство ведется с использованием кредита со льготной ставкой, 

выделенного в рамках национального проекта «Туризм и индустрия гостеприимства». В 

127 номерах отеля смогут разместиться до 250 человек. Отель будет сдан в эксплуатацию 

в 2023 году. А еще через год здесь начнется еще более масштабная работа. И к 2028 году в 

эксплуатацию полностью войдет грандиозный комплекс «Коприно Посад». На его 

территории появятся три гостиницы и апарт-отель общей вместимостью 700 номеров, 

аквацентр с водным парком, конгресс-центр, рестораны, магазины. Как отмечает 

генеральный директор компании «Васта Дискавери» Сергей Бачин, проект станет самым 

крупным в Ярославской области – его общая площадь составит более 100 тысяч 

квадратных метров, а общие вложения в строительство составят более 20 млрд рублей. 

Решение 

Сочетание комфортабельных гостиничных номеров с развитой инфраструктурой, 

возможностями активного и разнообразного отдыха, а также санаторно-курортного 

оздоровления позволит привлечь дополнительный поток посетителей и будет 

способствовать росту турпотока, а близость к Москве и расположение на одном из 

ключевых туристических маршрутов России - «Золотом кольце России» делают проект 

одним из самых масштабных инвестиционных проектов Ярославской области 

Задание 4 

LeoHotels используют Bnovo PMS, менеджер каналов и интеграцию с модулем 

бронирования Bnovo по API. 

Сеть мини-отелей LeoHotels, с общим номерным фондом 231 в Санкт-Петербурге, в 

который входят 6 отелей и хостел с общим номерным фондом 148 и апартаменты - 83 

номера 

Какой должна быть рабочая схема повышения продаж 

Мы взяли статистику по одному из отелей, с номерным фондом 18, чтобы 

продемонстрировать данные из Bnovo. Для сравнения взяли период апрель-май 2022 и 

2021 годов. 

Доля бронирований с ОТА за 2021 год составила 71%, за 2022 год - 21%. 

Доля прямых бронирований (в таблице это источники «Модуль бронирования», «Прямые» 

и «Компании») за 2021 год - 29%, за 2022 - 79%. 

Мы увеличили долю прямых бронирований на 50% относительно прошлого года. 

http://leohotels.ru/


 

ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ БЮДЖЕТНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ 
УЧРЕЖДЕНИЕ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«РОССИЙСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ  
ТУРИЗМА И СЕРВИСА» 

СМК 
РГУТИС  

________ 

Лист 61  

 

© РГУТИС 

 

Если рассматривать в номероночах, то показатели выросли на 627 единиц по сравнению с 

прошлым годом: 

апрель-май 2021 г - 291 номероночь продана через прямые бронирования; 

апрель-май 2022 г - 918 номероночей. 

Эти изменения положительно отразились на загрузке и доходе. 

Загрузка выросла на 5%. ADR снизился на 87,4 руб — это на 5% ниже прошлого года, а 

RevPAR вырос на 30,3 руб - выше на 2%. 

И очень важный момент: снизив зависимость от ОТА, мы сократили расходы на 

комиссию. Львиная доля бронирований в прошлом году была с Booking - 65%, что 

означает, что со всех этих броней мы платили 15-18% комиссии. 

Когда в марте 2022 г Booking ушёл с российского рынка, первое, что мы предприняли, 

чтобы остаться на плаву - усилили прямые продажи через наш сайт. А получить трафик 

бронирований нам помог Авито.  

Мы и до этого активно пользовались Авито, соответственно, все объявления у нас были 

активны. Мы приняли решение сделать акцент на качестве, а не на количестве, тем самым 

не увеличивать количество объявлений (оставили по одному с каждой категории), а 

усовершенствовать стратегию работы с Авито.  

Как мы это сделать: 

 Изменили текст объявлений. 

 Указать корректную цену в объявлениях.  

 Сделать коммуникацию с гостем удобной для него. 

 Сделать апгрейд личного кабинета - перешли на “максимальный” тариф 

 Пройти верификацию. 

 Усили продвижение объявлений. 

Задание 5 

Как реализовать проект энергоэффективного малого средства размещения 

Решение 

Задание 6 

За последние годы экономическая ситуация в стране способствовала развитию 

внутреннего туризма в России. Отельный бизнес получает новые стимулы развития и 

поддержку. Курорт Завидово масштабно расширяет возможности размещения туристов: 

здесь начато строительство еще нескольких отелей. А уже существующие гостиницы 

экспериментируют с форматами и развивают варианты отдыха и досуга гостей. 

Какие новые тенденции могут появиться у отельного бизнес? 

Отельный бизнес: новые тенденции 
Отели продолжают перестраивать свою стратегию с учетом скачков спроса, а также 

некоторых изменений в аудитории туриста. Деловой туризм в России стал все более 

активно заменяться познавательным. Среди клиентов отелей в российских регионах стало 

все больше семей с детьми. При этом MICE туризм тоже остается на волне.  Это повлияло 

и на изменения в оснащении номеров, развитии инфраструктуры курортов, подстройку 

организации питания, активностей, досуга под требования клиента. 

В этом году на отельный бизнес в России влияют новые события. В частности, с учетом 

возникших экономических сложностей президент РФ Владимир Путин подписал 26 марта 

2022 года закон, обнулив ставку НДС для гостиниц и других средств размещения. Эти 

правила вступят в силу уже 26 апреля. Причем ставка обнуляется как для новых объектов, 

так и для уже действующих гостиниц. Льготный период будет действовать 5 лет – до 2027 

года. В Ростуризме убеждены, что это решение, а также продолжающаяся работа в рамках 

государственного проекта по поддержке развития внутреннего туризма, удержит 
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конкурентоспособность туристической отрасли в России, а также поможет решить 

проблему дефицита в стране качественных современных отелей. 

Важным фактором для развития внутреннего туризма стала и программа кэшбека, отмечая 

ценные усилия Ростуризма для поддержки сектора. Все эти факторы вместе положительно 

влияют на поддержку отельеров и развитие курортов. 

Задание 7. 

Привести практические приемы повышения уникальности бренда. 

Функциональное преимущество 

2. Жизненная сила и неповторимые эмоции 

3. Интересная история 

4. Единение с семьей 

5. Чувство защищенности и заботы 

Разработав же собственную уникальную концепцию, вы выделитесь среди 

конкурентов – прибавьте к этому грамотный маркетинг, команду профессионалов и 

креативные идеи, и отелю не будет равных! 

Задание 8. 

Как вывести отель из кризиса, если нет бюджета 

Решение 

Задание 9. 

Любой отель сталкивается с претензиями посетителей. Некоторые высказываются 

сотрудникам отеля сразу, другие потом пишут о плохом сервисе в соцсетях и на сайтах с 

отзывами. Как вернуть лояльность гостей? 

Решение 

Задание 10. 

Нужна ли RMS небольшому отелю на узком рынке 

Предложите свой развернутый ответ 

 

Задание 11. 

Как работает интернет-маркетинг санатория? 

Решение 

 Придерживаться схемы, которой пользуются интернет-маркетологи  

 Источники трафика: анализ типичных ошибок и недочетов. 

 Взгляд с точки зрения пользователя: что важно видеть на сайте? 

 Разработка алгоритма работы отделы продаж санаториев отвечающих на 

телефонные звонки и вопросы в социальных сетях? 

Задание 12. 

Как запустить программу лояльности на сайте отеля? 

Программа лояльности выгодна и для гостей, и для отельеров. Гость получает скидки и 

бонусы, которые мотивируют его приехать к вам снова, а вы — больше повторных броней 

и базу постоянных гостей 

Недавно в модуле бронирования TravelLine появилась программа управления 

лояльностью. С ней гость заходит на ваш официальный сайт, регистрируется в личном 

кабинете модуля бронирования и получает скидку с учетом своего уровня в программе 

лояльности. 

Отель «Вега Измайлово» первым тестировал лояльность в модуле бронирования 

Предложите свой вариант решения кейса. 

Задание 13. 

Найти новую аудиторию гостей для санатория высокого ценового сегмента. 
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Что делали: 

Решили протестировать Яндекс Дзен. 

Преимущества инструмента: 

1.Большая аудитория, более 20 млн. 

2.Люди долго читают. 45 минут в день. Инстаграм - 26 минут. 

3. Интересное поведение пользователей на платформе. 

 60% от всего проведенного времени на платформе пользователи тратят на чтение 

публикаций; 

 38% своего времени они просматривают видеоролики; 

 посещении галереи пользователи тратят — 2%; 

 причем пользовательская доля времени на просмотр видео постепенно догоняет 

долю времени на чтение статей. По нашим наблюдениям видео гостей собирают в 

10-20 раз (!) больше просмотров, чем на Ютубе. 

4. Можно в разумных бюджетах использовать платное продвижение, при этом оплата за 

результат, в нашем случае дочитывания. 

Предложите свой вариант использования данного материала. 

Задание 14. 

Для чего нужно развивать соцсети? 

Предложите развернутый ответ. 

Задание 15.  

Revenue management в отельном бизнесе. Рост онлайн продаж на 9% за 2 месяца 

Были поставлены следующие задачи: 
 Составить аналитическую отчетность с «нуля». 

 Провести аудит работы отдела продаж (включая сотрудников отдела 

бронирования), официального сайта, каналов продаж и тарифной политики. 

 Вывести несколько тарифов с включенными программами отдыха на доходность в 

размере доли не менее 20% от общего дохода по всем тарифам. 

 Внедрить динамическое ценообразование (Channel manager: Travelline / PMS 

Shelter) 

 Предложите Ваше решение. 

  

 ПК-2.3. Планирует ресурсы и разрабатывает дорожные карты проектов в сфере 

гостеприимства и общественного питания 

Задание 1.  

Управление доходами — это популярная концепция в гостиничной индустрии, которая 

используется для оптимизации финансовых результатов отеля или курорта за счет 

максимизации доходов. Принятое определение таково: продажа нужного гостиничного 

номера, нужному клиенту в нужное время по правильной цене, через правильный канал, с 

максимальной эффективностью затрат. 

Как правило, это требует, чтобы компании эффективно использовали данные о 

производительности и аналитику для прогнозирования спроса, создания динамической 

модели ценообразования и максимального увеличения прибыли, которую приносит 

компания. 

Хотя управление доходами применимо и к другим отраслям, оно имеет значение в 

индустрии гостеприимства, поскольку отели имеют дело со скоропортящимися товарами, 

фиксированными затратами и различными уровнями спроса. Управление доходами 

считается важным, потому что оно исключает предположения при принятии ключевых 

ценовых решений. 
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Предложите основные стратегии управления доходами 

Задание 2. 

Особенность организации кластера промышленного туризма в том, что он может 

возникнуть в любом регионе нашей страны, так как в каждом из них есть добывающие 

и/или что-то производящие предприятия. Главная проблема создания подобных экскурсий 

— это неготовность предприятий «открываться» для экскурсий. Неготовность же, в свою 

очередь, можно охарактеризовать следующими факторами: 

1. Неготовность самого предприятия принимать экскурсантов 

Как правило, это касается старых производств, цеха которых просто не предназначены (не 

проектировались) для посещения группами туристов. Организация экскурсий на таких 

предприятиях сопряжена с «теснотой» пространства и повышенными требованиями к 

безопасности экскурсионных групп, и может быть решена только сильной волей 

руководства компании и разработкой специального тайминга и маршрута, который бы 

минимально мешал производственному процессу. Хороший пример — НЛМК (г. Липецк) 

и АВТОВАЗ (г. Тольятти). 

2. Закрытость предприятия 

Как правило, это высокотехнологичные и стратегически важные предприятия, либо 

производство ВПК. Тут проблема может быть решена созданием музея, часть экспозиции 

которого посвящена освещению общих принципов «как это работает» (как правило, 

интерактивно и демонстрационно). Как пример, музей Калашникова (г. Ижевск). 

Решение ситуации обоснуйте. 

Задание 3. 

Программа поощрений гостей отеля – действенный инструмент для вашего бизнеса. Это 

благодарность гостям за то, что они остановились именно у вас. Предложите им 

вознаграждение в виде бонусов, которыми они могут воспользоваться сейчас или в 

следующий приезд. Это стимул для них возвращаться к вам. 

 Рассмотрите,  зачем и как создавать бонусные программы. 

Предложите Ваше решение 
 Задание 4. 

 Отель «Метрополь» ввел систему самостоятельной регистрации, разработанную 

компанией SMARTEQ в партнерстве с компанией HRS Hospitality & Retail System 

 Система самостоятельной регистрации в гостинице экономит время гостей и 

персонала отеля, уменьшая количество контактов на стойке регистрации и 

освобождая персонал гостиницы от рутины по заселению гостей, а также повышает 

их безопасность. 

 Перечислите преимущества от самостоятельной регистрации. 

Задание 5. 

          Перед диджитализацией бизнес-процессов ставятся задачи: 

 Сокращение времени на уборку и подготовку номера для проживания гостя. 

 Оперативная передача информации о состоянии номерного фонда в Техническую 

службу и службу HouseKeeping. 

 Автоматизация учета расхода моющих средств и постельных принадлежностей, 

используемых при уборке номеров. 

 Автоматическое формирование накладных для передачи постельных 

принадлежностей в прачечную и химчистку. 

Предложите эффективные способы решения задач 

Задание 6 . 
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Находясь в условиях растущей конкуренции, чтобы держаться на плаву и 

одновременно соответствовать высоким стандартам сервиса, современным отелям 

бывает недостаточно привычных инструментов ‒ маркетинга, проведения тренингов 

для персонала и руководства, размещения наружной рекламы или упоминаний в 

прессе. На протяжении двух-трёх последних лет, чтобы выгодно выделиться на фоне 

конкурентов и не «слить» бюджет на обучение и набор сотрудников, гостиничный 

бизнес делает ставку на новые перспективные технологии ‒ виртуальную и 

дополненную реальность. 

Целесообразность внедрения такого рода технологий обоснуйте. 

Задание 7. 

Оздоровительный отдых постепенно становится семейной традицией. Тренд на здоровый 

образ жизни и растущая потребность молодого поколения россиян в оздоровлении 

диктуют санаториям новые условия для создания современного формата отдыха. 

Родители везут детей на курорты с целью укрепления иммунитета и желают получить не 

только качественный сервис, но и разнообразные варианты досуга. 

Предложите Ваши рекомендации. 

Задание 8 

Как работает интернет-маркетинг санатория? 

Приведите свою версию алгоритма. 

Задание 9. 

 С учетом роста спроса на отдых внутри России курорт «Ярославское взморье» 

расширяет свои возможности. Уже в следующем году здесь откроет свои двери 

новый отель «Коприно Плаза», а вскоре начнется строительство масштабного 

комплекса «Коприно Посад». Такой мощный скачок в развитии внутреннего 

туризма в Ярославском регионе поддержан и на уровне государства. 

 Опытные игроки туристического рынка понимают: выигрывает только тот, кто 

мыслит на несколько шагов вперед.  

 Какие варианты отдыха для гостей можно предложить? 

Задание 10 

 Как реализовать проект энергоэффективного малого средства размещения 

 Обоснуйте свое решение 

 

Индивидуальный / групповой проект 

Индивидуальный / групповой проект выполняется по общей тематике «Проведение 

сервисного аудита гостиничного предприятия (направления его деятельности) и 

подготовка предложений по совершенствованию сервисной среды». В содержании 

проекта должны быть аргументированно представлены: 

 результаты анализа внешней и внутренней среды гостиничного 

предприятия, показывающие потребность в сервисном аудите или 

совершенствовании сервисной среды; 

 программа сервисного аудита сервисной среды и процесса обслуживания 

потребителей гостиничного предприятия и оценка состояния объектов 

исследования; 

 использованные подходы (методы) проектирования сервисной среды; 

 планирование эффекта влияния на результаты деятельности гостиницы 

(службы). 

 

Задания для промежуточной аттестации 
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Тесты 

1. Прием и обслуживание в условиях разнообразия культур с целью эффективного 

межкультурного обмена опираются на инструментарий: 

а) деловых коммуникаций; 

б) межкультурной коммуникации; 

в) маркетинговых коммуникаций. 

 

2. Как влияет опытность путешественников на осуществляемые ими 

межкультурные коммуникации: 

а) не влияет; 

б) происходит интернационализация вкусов туристов; 

в) снижается общий уровень требований к качеству услуг; 

г) повышается спрос на диверсифицированный туристский/гостиничный продукт. 

 

3. Параметр «отношение к деятельности» позволяет выделить культуры по 

важности: 

а) от «быть кем-то» или «представлять собой что-то» до «делать/производить что-

либо»; 

б) от «делать/производить ради процесса» до «делать/производить ради 

результата»; 

в) от «узкой специализации» до «мультизадачности»; 

г) от «работать по плану» до «работать по ситуации». 

 

4. В каком из типов культур поведение в большой степени обусловливается 

культурой и с трудом/медленно поддается изменению: 

а) высококонтекстная культура;  

б) низкоконтекстная культура; 

в) фаталистическая культура. 

 

5. Интенсивный зрительный контакт характерен для культур: 

а) региона Средиземного моря; 

б) стран Северной Европы; 

в) стран Северной Америки 

г) стран Азии. 

 

6. Предпочтение отдаленного личного контакта характерно для: 

а) культуры высокой степени контакта; 

б) культуры низкой степени контакта; 

в) культуры вариативного контакта. 

 

7. В каком регионе преобладает полиактивная культура: 

а) Австралия;  

б) Латинская Америка; 

в)  Северная Европа; 

г) Япония.  

 

8. В каком типе культур согласно модели анализа культур Г. Хофстеда планы не 

имеют большого значения: 
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а) высококонтекстная культура;  

б) низкоконтекстная культура; 

в) фаталистическая культура. 

 

9. По какому параметру в модели анализа культур Э. Т. Холла не сравнвают 

национальные социумы: 

а) контекст; 

б) время; 

в) личное пространство при осуществлении коммуникации; 

г) религия. 

 

10. В каком из типов культур коммуникация имеет очень определенный характер: 

а) высококонтекстная культура;  

б) низкоконтекстная культура; 

в) фаталистическая культура. 

 

11. Развитию креативности у персонала способствует: 

а) оценка идей без регалий их создателей; 

б) членами команды должны быть самые мотивированные сотрудники; 

в) цели должны быть четко сформулированы 

г) когда вся экосистема – это пространство для эксперимента. 

 

12. В число основных направлений проектирования сервисной среды включают: 

а) совершенствование разного рода технологий: управленческих, 

организационных и др.; 

б) ориентир на потребителя, изучение его потребностей и вкусов; 

в) совершенствование типов управления, умножение разновидностей управления 

сервисными предприятиями. 

 

13. Сервисная трансформация это: 

а) внедрение аутсорсинга; 

б) синтез гуманизированной науки с реальными результатами жизнеобеспечения; 

в) устранение противоречия между технократизмом и гуманизмом; 

г) переход от сервисного сопровождения продукта к формированию управляемой 

сервисной среде продукта. 

 

14. Какой из методов не используется для разработки и анализа процесса 

обслуживания:  

а) диаграммное проектирование;  

б) точки соприкосновения;  

в) потребительский сценарий;  

г) программное моделирование; 

д) реинжиниринг. 

 

15. Каким недостатком отличается метод диаграммного проектирования процесса 

обслуживания: 

а) чрезмерный акцент на невидимую часть процесса производства услуги; 

б) его применение требует значительных временных затрат; 
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в) предполагается использование специализированных программных пакетов; 

г) обязательно требуется значительный опыт работы. 

 

16. Точка соприкосновения (контакта) это: 

а) процесс взаимодействия между персоналом фирмы и потребителями в момент 

производства и потребления услуг; 

б) процесс взаимодействия между персоналом фирмы и потребителями в момент 

оплаты услуги; 

в) процесс взаимодействия между персоналом фирмы и потребителями в момент 

потребления услуги. 

 

17. Укажите преимущества использования метода потребительского сценария при 

проектировании процесса обслуживания: 

а) эффективная интеграция невидимой части услуги; 

б) в процессе составления такого протокола возможно выявить сильные и слабые 

аспекты существующего процесса обслуживания; 

в) тест на практичность и эффективность отдельных этапов и задач процесса 

обслуживания; 

г) возможность начала проектирования обслуживания с «чистого листа». 

 

18. Сервисный аудит это: 

а) контроль сервисной деятельности; 

б) вид финансового аудита; 

в) вид маркетингового аудита; 

г) проводимый независимым специалистом (ами) процесс доказательства 

соответствия фактической сервисной деятельности сервисным стандартам/предлагаемому 

сервису. 

 

19. Какие виды среды сервиса значимы для сервисного аудита: 

а) физическая и нематериальная  

б) внешняя и внутренняя 

в) эмоциональная и нематериальная  

г) физическая и ментальная 

 

20. В сервисном аудите процессы сервисной деятельности определяются и 

группируются: 

а) по стадиями жизненного цикла продукта; 

б) по сервисной среде; 

в) по услугам; 

г) по видам обслуживания. 

 

Задания для выполнения мини-проектов 

Задание для выполнения мини-проекта 1. 

Ознакомьтесь с представленной ниже инфографикой Туристической ассоциации 

«Мир без границ», характеризующей основные потребности китайских туристов в России. 
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Используя представленную информацию определите основные положения и 

метрики проекта по проектированию сервисной среды для гостиницы, решившей 

развивать сервис для данной целевой аудитории: 

1. Сформулируйте цель и задачи проекта. 

2. Определите объекты анализа сервисной среды. 

3. Определите не менее 2 базовых показателей планирования и оценки сервисной 

деятельности гостиницы и обслуживания китайских туристов. 

4. Выберите метод проектирования сервисной среды для китайских туристов. 

5. Составьте перечень основных работ в проекте по развитию сервисной среды для 

китайских туристов. Выделите основные группы и предложите организационную 

структуру / выполнения данного проекта. 

 

Задание для выполнения мини-проекта 2. 

Собственник гостиницы поставил задачу оценить качество обслуживания гостей и 

предложить сценарии развития сервисной среды. Общие данные о гостинице: 75 номеров, 

в т.ч. 1 люкс, 3 полулюкса, 71 стандартных двухместных номера, 3* (в соответствии с 

отечественной системой классификации), ресторан, Wi-Fi, расположена в зоне 

10минутной пешеходной доступности к историческому центру крупного города с 

основными достопримечательностями и в получасовой транспортной доступности от 

железнодорожного и автовокзалов.  

Определите основные положения проекта по развитию сервисной среды: 

1. Сформулируйте цели и задачи анализа сервисной среды. 

2. Определите показатели оценки качества сервисной среды. 

3. Постройте дерево целей проекта. 

4. Предложите организационную структуру проекта. 

 

Задание для мини-проекта 3. 

Ознакомьтесь с материалом
1
. 

Современные технологии в отелях: комфорт + безопасность 

Radisson Blu Olympiyskiy Hotel в Москве внедрил слаботочную многоцелевую 

инфраструктуру для удобства и безопасности гостей, в том числе маломобильных 

Теперь функционирование жизненно важных систем отеля обеспечивает 

структурированная кабельная система  для  379 номеров, а также ресторана и шести залов 

для проведения мероприятий различного формата.   

В качестве ядра телекоммуникационной сети Radisson Blu Olympiyskiy 

используется многофункциональная современная платформа со специализированным 

программным обеспечением для гостиниц. Система позволяет организовать отдельный 

учет клиентского и корпоративного трафика, передачу данных в систему PMS, вызов 

службы экстренной помощи из номеров (тревожная кнопка), а также многие другие 

функции для удобства и безопасности гостей. В холлах отеля установлены современные 

терминалы Avaya Vantage с тачскрин-дисплеем, позволяющие гостям оперативно 

связываться с персоналом отеля. Специально для Radisson Blu Olympiyskiy разработан 

пользовательский интерфейс в корпоративном стиле Radisson. 

Более чем 360 точек доступа обеспечивают гостям отеля и участникам 

мероприятий высокоскоростной Wi-Fi-доступ в интернет. В рамках проекта выполнено 

                                                 
1
 https://www.tourismsafety.ru/hotel_news_one_4892.html 
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мультимедийное оснащение шести конференц-залов для проведения мероприятий разного 

формата, многофункционального банкетного зала площадью более 400 квадратных 

метров, а также общественных зон — лобби, ресторана, холла второго этажа. 

Благодаря единой системе управления мультимедийным комплексом с помощью 

размещенных в залах сенсорных панелей можно легко управлять акустическими 

системами, светом, подъемом и опусканием экранов, профессиональными лазерными 

проекторами.  В дни мероприятий с помощью системы Digital Signage на более чем десяти 

экранах и информационных стендах, распределенных по отелю, отображается 

информация о проводимом мероприятии с дополнительной системой навигации, 

помогающей гостям без труда найти нужный конференц-зал. 

Во всех номерах отеля установлены сенсорные панели системы автоматизации 

номеров. Гости могут управлять параметрами, такими как температура воздуха, свет, 

положение штор и создавать индивидуальный микроклимат в номере. 

Для экстренного взаимодействия гостей, в том числе из категории малоподвижных 

групп населения с сотрудниками отеля установлены специальные вызывные системы. 

Система делает комфортным и безопасным пребывание гостей в отеле, что создает 

уверенность, что даже в экстренной ситуации им смогут всегда оперативно помочь. 

Построенная инфраструктура соответствует всем корпоративным требованиям 

гостиничной сети Radisson Hotels, в том числе в сфере безопасности. 

 

Определите основные положения проекта по развитию сервисной среды: 

1. Сформулируйте цели и задачи сервисного аудита слаботочной 

многоцелевой инфраструктуры в гостиничном комплексе. 

2. Определите показатели сервисного аудита, состав методов и 

инструментарий. 

 

7.4. Содержание занятий семинарского типа. 

Цель занятий семинарского типа по дисциплине «Сервис – дизайн в сфере 

гостеприимства» - закрепить полученные в ходе лекций и самостоятельной работы 

знания, а также развить навыки в пределах компетенций, на формирование которых 

направлена дисциплина в соответствии с рабочей программой.  

Задачи занятий семинарского типа по дисциплине «Организация и управление 

сервисной средой в сфере гостеприимства»:  

 закрепление теоретического материала по дисциплине; 

 развитие навыков самопрезентации, лидерства; 

 отработка навыков индивидуальной работы и работы в команде; 

 развитие способностей к абстрактному мышлению, анализу, синтезу; 

 формирование и закрепление навыков проектирования сервисной среды в 

средствах размещения; 

 отработка навыков планирования, анализа и оценки результатов 

деятельности гостиниц и других средств размещения, обслуживания 

потребителей, а также использования полученных данных при разработке 

управленческих решений; 

 закрепление навыков проведения комплексных исследований гостиничного 

рынка с использованием современных научных методов. 

Занятия семинарского типа включают в себя: заслушивания и обсуждения 

докладов с презентациями, деловую игру, разбор конкретной ситуации, выполнение 
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практического задания, сase-study, презентацию и защиту индивидуальных и групповых 

проектов, групповые консультации. 

Занятия семинарского типа способствуют более глубокому пониманию 

теоретического материала учебного курса, а также развитию, формированию и 

становлению различных уровней составляющих профессиональной компетентности 

студентов. Основой практикума выступают типовые задачи, которые должен уметь 

решать специалист в области сервиса в гостиничном деле.  

 

Тематика занятий семинарского типа 

Раздел 1. Сервисная среда в индустрии гостеприимства: состав и формирование 

Занятие семинарского типа 1 

Вид занятия семинарского типа: Семинар – опрос, заслушивание и обсуждение 

докладов / презентаций 

Тема занятия: Состав сервисной среды в индустрии гостеприимства 

План занятия семинарского типа: 

1. Опрос по основным вопросам: 

 Типовые элементы сервисной среды в индустрии гостеприимства 

 Сервисы, реализуемые в различных зонах гостиничных предприятий (входная 

зона, общественные зоны, ресепшен, номерной фонд и пр.) 

 Цифровые гостиничные сервисы и технологические новинки сервисной среды 

в индустрии гостеприимства 

 Особенности состава сервисной среды для различных видов гостиничных 

предприятий и подходы к обеспечению безопасности в основных точках 

контакта 

 Сервисные технологии в гостиничном бизнесе: виды, области применения. 

 Технологии формирования и диверсификации гостиничного продукта. 

 Технологии формирования и диверсификации гостиничного обслуживания. 

 Технологии организации общественного питания в средствах размещения: 

сервисная составляющая.  

 Сервис в общественных зонах средств размещения. 

 Современные элементы сервиса в номерном фонде. 

2. Заслушивание и обсуждение докладов / презентаций. 

3. Выполнение контрольных заданий. 

Целью занятия семинарского типа является закрепление знаний теоретических и 

методологических основ сервисной экономики, поведения потребителя в индустрии 

гостеприимства, методов исследования спроса.  

Практические навыки: 

• применения межкультурного взаимодействия при организации и 

управлении сервисной средой 

• навыки осуществления исследования спроса для поиска идей развития 

сервисной среды предприятий сферы гостеприимства. 

Контрольные задания: 

Задание 1. На основании данных таблицы 1 провести анализ динамики спроса на 

гостиничные услуги. Сформулировать, какие данные могут понадобиться для более 

подробного исследования спроса на гостиничные услуги. 

Таблица 1 

Динамика бронирований (спроса) 
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Задание 2. На основании данных рис. 1 сделайте вывод о сервисной специализации 

гостиничной индустрии региона, сформулируйте гипотезу о целевых аудиториях. Какие 

межкультурные коммуникации будут необходимы для выбранных целевых аудиторий? 

Сопоставьте свои выводы с известными сведениями о туристском потенциале региона и 

представьте заключение об их соответствии и перспективах развития.  

Занятие семинарского типа 2 

 

Вид занятия семинарского типа: Семинар – опрос, заслушивание и обсуждение 

докладов / презентаций 

Тема занятия: Исследования при проектировании и организации сервисной среды в 

сфере гостеприимства, в т.ч. в цифровой среде для организаций сферы гостеприимства. 

План занятия семинарского типа: 

1. Опрос по основным вопросам: 

 Цели анализа сервисной среды в сфере гостеприимства. 

 Виды исследований сервисной среды в сфере гостеприимства. 

 Специфика исследований в цифровой среде.  

 Особенности исследования цифровых сервисов 

 Методы исследования спроса в индустрии гостеприимства. 

 Источники данных для изучения спроса в индустрии гостеприимства, в т.ч. 

больших данных. 

2. Заслушивание и обсуждение докладов / презентаций 

3. Выполнение заданий. 

Целью занятия семинарского типа является закрепление знаний теоретических и 

методологических основ сервисных технологий в гостиничном деле.  

Практические навыки: 

• навыки осуществления исследования спроса для поиска идей развития 

сервисной среды предприятий сферы гостеприимства. 

 

Контрольные задания: 
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Задание 1. Ознакомьтесь со статьей. Сформулируйте выводы об особенностях 

функционирования отечественных гостиничных сетей. 

 

Cosmos Hotel Group (входит в состав АФК «Система», далее также – Cosmos HG) возьмет 

в управление строящийся отель в Адлерском районе города Сочи. Отель будет 

функционировать под брендом Cosmos Hotels и носить название Cosmos Adler Hotel 4*. 

Это уже второй отель под управлением Cosmos Hotel Group в Сочи. 

Расположенный на первой линии, отель на 100 номеров будет обладать собственной 

закрытой территорией с бассейном. Дополнительным преимуществом Cosmos Adler Hotel 

4* станет транспортная доступность – отель находится в непосредственной близости к 

железнодорожному вокзалу Адлера, что позволит гостям быстро добраться до аэропорта, 

центра г. Сочи и горнолыжных курортов Красной Поляны. Здание запроектировано в 

соответствии с международными требованиями и отвечает всем современным критериям 

бизнес-отеля категории 4*. Открытие Cosmos Adler Hotel 4* запланировано на июнь 2023 

года. 

«Открытие отеля Cosmos Adler Hotel 4* соответствует стратегии территориального 

развития компании и будет способствовать созданию кластера отелей Cosmos Hotels в 

Краснодарском крае. Сегодня в регионе уже работает Cosmos Sochi Hotel 4* на 153 

номера», - отметил Президент Cosmos Hotel Group Александр Биба. 

 

Задание 2. По мнению «Кантри клуб» ТОП-10 лучших спа-отелей Подмосковья 

(http://kantri.club/blog/top_10_luchshikh_spa_otelei_podmoskovia) составляют: отель 

LesArtResort, Солнечный парк-отель &Спа, Mistral SPA-отель, SPA-отель Свежий Ветер, 

природный курорт Яхонты, АртурсVillage& SPA Отель, SPA-отель Welna, парк-отель 

Орловский, комплекс отдыха Бекасово, курорт Красная Пахра. Проведите сравнительно-

сопоставительный анализ этих средств размещения, сформулируйте выводы о составе 

сервиса и особенностях целевой аудитории. Составьте перечень используемых сервисных 

технологий как минимум для одного из рассматриваемых отелей. 

 

Задание 3. Ознакомьтесь с материалом. 

Цифровой ключ от номера - насколько это решение безопасно? 

Гостиничный оператор Accor готовится представить новые цифровые ключи для 

номеров своих отелей. Тестирование Accor Key уже прошло в некоторых объектах в 

Северной Америке, Европе и Азии. Решение позволяет гостю попасть в номер с помощью 

специального приложения, установленного на смартфон. Эта технология отражена в 

протоколах безопасности Accor .  

Такой ключ также будет открывать доступ в переговорные комнаты и на этажи с 

ограниченным доступом. После выезда гостя они автоматически деактивируются. 

Технология будет доступна в новых отелях Accor, открытие которых запланировано 

на 2021 год. К концу года она распространится на 500 объектов сети, а в течение 

ближайших пяти лет — на 50% гостиниц в портфолио оператора, сообщает ВВТ. 

Есть мнение, что в случае с гостиницей такой цифровой ключ - отличный вариант. 

Пластиковые карточки слишком уж легко где-нибудь потерять. Но есть и другие мнения, 

связанные с тем, что пока система немного сложнее, чем можно подумать, и не лишена 

белых пятен, связанных с возможным взломом соответствующих программ и той же 

утерей (хищения) смартфона и пр. Мы спросили у представителей гостиничного бизнеса -  

как они относятся к таким инновациям?  

http://kantri.club/blog/top_10_luchshikh_spa_otelei_podmoskovia
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"Сейчас многие бренды, по стандартам которых мы работаем, предлагают свое 

мобильное приложение с функцией открывания замков гостевых номеров. Это удобно и 

просто – вы устанавливаете приложение, получаете ключ при процедуре check-in, 

регистрируетесь в приложении и получаете уведомление, что у вас есть ключ от двери 

вашего номера. Войти в номер вы можете либо с помощью карты, которую вам тоже 

выдают, либо с помощью своего мобильного телефона. У нас есть оборудование с 

замками, поддерживающими данную технологию, но пока мы его тестируем. Мы активно 

работаем над тем, чтобы в ближайшее время эта система работала у нас на постоянной 

основе, так как за таким оборудованием будущее! А для гостиниц свыше 400 номеров – 

это оптимизация бизнес-процессов", - прокомментировал директор департамента 

информационных технологий гостиничной управляющей компании Cosmos Group Сергей 

Кошкин 

Но есть и немного иное мнение, которое сформировано на опасениях, что 

дистанционный доступ к СКУД пока не слишком надежен.  

"Несмотря на то что сейчас у многих отелей популярна функция mobile c/in, а где-то 

даже ключ от номера заменяет приложение, мы не готовы пока переходить к такой 

практике, поскольку она не совсем надежна. Мобильные девайсы имеют свойство 

разряжаться в самый неподходящий момент, что лишит клиента доступа в номер и 

потребует дополнительных временных затрат для выдачи нового ключа. Мы все еще 

пользуемся ключ-картой для доступа как в само здание, так и в лифт и номер. Но сделали 

выбор в пользу наиболее современных карт, которые не размагничиваются при 

нахождении рядом с другими устройствами, что, несомненно, является удачным 

вложением средств". - считает Роман Березин, заместитель генерального директора, ООО 

«Вета Эстейт» (гостиница Diamond Apartments). 

 

Обоснуйте свое мнение: 

1. Насколько такой сервис интересен гостям отеля? 

2. Какие Вы видите требования к внедрению такого сервиса? 

3. Насколько перспективно / возможно внедрение аналогичного сервиса в 

гостинице, где Вы работали / проходили практику / планируете писать ВКР? 

 

Занятие семинарского типа 3 

Вид занятия семинарского типа: деловая игра «Проектирование сервисной среды 

для целевой аудитории». 

Тема занятия: Разработка инструментов анализа сервисной среды. Цифровой 

инструментарий. Формирование комфортного пребывания туриста в гостиницах и 

аналогичных средствах размещения 

План занятия семинарского типа: 

Выполнение практического задания и взаимная оценка. Практическое задание 

выполняется индивидуально или группой студентов (до 3 человек). Содержание 

практического задания: в зависимости от сформулированных на предыдущих занятиях 

семинарского типа цели, задач, объекта и предмета анализа сервисной среды 

гостиничного предприятия, разработать инструмент проведения исследования (чек-лист, 

анкета, сценарий интервью/фокус-группы). Вид инструмента выбирается самостоятельно 

по желанию студента. По завершении разработки результаты представляются всей группе 

для оценки практической значимости, полноты и корректности.  

Проведение деловой игры: 

 подготовка, распределение команд, ролей; 
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 командная работа; 

 презентация и обсуждение результатов.  

Тестирование.  

Целью занятия семинарского типа является закрепление представлений о трендах 

развития сервисной составляющей индустрии гостеприимства и их влиянии на состояние 

отрасли.  

Практические навыки: 

 навыки применения межкультурного взаимодействия при организации и 

управлении сервисной средой. 

 навыки осуществления исследования спроса и технологий для поиска идей 

развития сервисной среды предприятий сферы гостеприимства. 

 навыки проектирования сервисной среды сервисного аудита для предприятий 

сферы гостеприимства. 

 

Занятие семинарского типа 4 

Вид занятия семинарского типа: сase - study, разбор конкретных ситуаций 

Тема занятия: Качество сервисной среды для целевых групп 

План занятия семинарского типа: 

1. Разбор конкретных ситуаций 

2. Коллоквиум 

Целью занятия семинарского типа является закрепление навыков оценки среды 

комфортного пребывания с учетом национальных и религиозных особенностей гостей.  

Практические навыки: 

 навыки применения межкультурного взаимодействия при организации и 

управлении сервисной средой. 

 навыки осуществления исследования спроса и технологий для поиска идей 

развития сервисной среды предприятий сферы гостеприимства. 

 навыки проектирования сервисной среды и реализации проектов сервисного 

аудита для предприятий сферы гостеприимства. 

Контрольные задания (конкретные ситуации): 

Задание 1. Ознакомиться с материалом статьи. Сформулировать критерии для анализа 

перспектив развития индустрии гостеприимства. 

 

В отрасли происходят серьёзные изменения. Мы живём в эпоху потрясений и глобальных 

катаклизмов. В новостных лентах мы уже не ждём ничего хорошего, поэтому в заголовке 

использовано не слово «день», как может кому-то показаться, а «дно», что более 

актуально для индустрии гостеприимства. 

В преддверии нового года предлагаю вам 3 апокалиптических прогноза, которые, 

надеюсь, не сбудутся, но один шанс на миллион – это всё же шанс… Всё написанное ниже 

– повод задуматься и изменить что-то прямо сейчас, немного что-то улучшить и не 

позволить «дню» стать «дном». 

1. Через 10 лет в отрасли не останется никого, кто знает, что такое настоящий сервис. 

Пандемия сильно проредила ряды профессионалов (про ошибки я писал здесь). Те, кто 

постарше, либо приняли решение, что они слишком старые для всего этого беспредела, 

либо дорабатывают последние годы, и уходят на пенсию или в другие отрасли, 

поспокойнее и «побелее». 

https://hotelier.pro/management/item/7-urokov-pervoy-volny-chemu-nado-nauchitsya/
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Вопреки моим надеждам (подробности смотрите здесь), чудес не случилось: работодатели 

не ищут умных и опытных, по-прежнему требуются верные и послушные. Эйджизм 

зашкаливает, после 35-40 найти работу в ХоРеКе могут далеко не все. Тридцатилетние 

топ-менеджеры боятся «стариков», боятся, что их задавят авторитетом, правда, 

прикрывают это отговоркой «ну, вы же понимаете, у нас молодой коллектив, они совсем 

другие, а вы старый и занудный, как вы с ними общий язык-то найдёте?» 

Молодые да ранние, неопытные, зато «эффективные», уверенно ведут ХоРеКу в точку 

невозврата, к тому моменту, когда носителей знаний о сервисе, технологиях эффективной 

работы, грамотном обслуживании и прочих премудростях, на рынке не останется. А 

современных и качественных учебных материалов до сих пор нет… 

Кузницы кадров остались в прошлом. Ведь ещё относительно недавно Аэростар, 

Марриотт и другие отели давали рынку отличных профессионалов, прекрасных 

руководителей, но теперь этого ничего не осталось. 

Международные бренды спешно покидают территорию страны, оставляя объекты 

местным управляющим компаниям, которые, при всём к ним уважении, редко понимают, 

что такое сервис и зачем он нужен в гостиничном бизнесе. Там тоже все «эффективные» и 

мыслят только сиюминутными показателями GOP и EBITDA. Понимание, что 

гостиничный бизнес – это про репутацию, постоянство и высокий уровень обслуживания, 

в большинстве случаев отсутствует. 

Тихая деградация поддерживается и гостями, которые, в поисках самых дешевых 

предложений, готовы мириться с отсутствием сервиса. Если почитать блоги, отзывы и 

просто ленты в соцсетях, редко встретишь положительные отзывы об обслуживании. В 

основном, плохо и дорого. Особенно на курортах. И это понятно – в условиях фактически 

не очень-то открытых границ согражданам просто некуда деваться. 

2. Кадровый ад. 

Опять вспомню пандемию – когда всё начиналось, никто не думал о последствиях и 

выгонял сотрудников, надеясь, что они придут обратно, когда отелям и ресторанам 

разрешат работать. Об этом уже много говорили, и я в том числе, я даже прогнозировал, 

что кое-как мы восстановимся за три года, персонал более-менее вернётся. 

Есть мнение, что нам (старикам) на смену придёт новое, молодое, прогрессивное, 

мотивированное и продвинутое поколение. 

Так вот, коллеги, никто не придёт. Некому приходить. 

«Кадровый коллапс имени ковида» тихонько превращается в кадровый ад. Уже без 

кавычек. Куда ни посмотришь – везде жуткая нехватка линейного персонала. Сложно 

найти исполнителей, которые хоть как-то будут справляться, многие отельеры уже 

даже не ожидают, что справляться будут «великолепно» или просто «хорошо». 

Робкая надежда на выпускников колледжей не имеет под собой никаких реальных 

оснований. На выходе из учебных заведений всего 5-10% остаются в профессии. Этого не 

то, что не хватит, это капля в море. Потребности в персонале гораздо выше. Значит, 

качество будет ещё больше падать. 

Но есть ещё одна сторона у этой проблемы – руководящие кадры. 

Хороший начальник должен вырасти снизу. Но, как я только что сказал, снизу особо 

никого уже не ждём, поэтому наверху тоже не стоит обольщаться. 

Проблема с качественными менеджерами в последние десятилетия решалась уже 

упомянутыми кузницами кадров – отели сами растили новую смену толковых 

руководителей, знающих, мотивированных, обученных. 

https://hotelier.pro/management/item/chto-dalshe-anatoliy-mikheev-o-perspektivakh-postapokalipticheskogo-mira/
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Но даже международные бренды уже лет 10 как сдали позиции, и новые партии 

профессионалов перестали поступать на рынок. Вместо них начали появляться те, кто 

вприпрыжку поднялся по карьерной лестнице благодаря каким угодно качествам, кроме 

профессиональных. Я подчеркну здесь, что отнюдь не имею в виду абсолютно всех 

современных руководителей, но таких масса. 

Учебные заведения не выпускают руководителей предприятий ХоРеКа, ну не учат у нас 

такому. Даже выпускники ВУЗов зачастую не умеют корректно посчитать фудкост, про 

СПО я просто промолчу. Знаний того, как реально работает индустрия, в учебных 

заведениях не дают. 

Недавно увидел информацию, что в стране более 20 000 различных гостиниц, отелей и 

прочих средств размещения. По факту, конечно же, больше. И каждым из этих объектов 

должен кто-то руководить. А знаний взять неоткуда. Управляют по наитию, по чьим-то 

советам, да по постам в соцсетях от разномастных экспертов. 

Слабый руководитель = слабая команда. Точнее, не команда, а уже просто «коллектив». 

Такая вот «коллективизация» происходит в нашем бизнесе, так сказать. 

3. Примитивизация сервиса и автоматизация процессов. 

Нехватка персонала всех уровней, помноженная на общий низкий уровень 

профессионализма, приведёт к дальнейшей деградации сервиса. Такими темпами, через 5-

10 лет сервис окончательно превратится в ничто. Массовый гость не претендует, 

массовый сотрудник не компетентен. 

Из-за того, что с гостями некому разговаривать, будет набирать обороты автоматизация 

всех процессов, требующих вербальную коммуникацию с персоналом. Уже сейчас 

апселлинг потихоньку доверяют онлайн-сервисам, QR-коды отправляют гостей в онлайн-

меню ресторанов и баров, заказ и оплату можно делать со своего смартфона, не тратя 

время на ожидание сотрудника. «Лицо» отеля автоматизируется. 

«Сердце» отеля автоматизировать сложнее. Инженера, меняющего лампочку, роботом 

пока заменить не представляется коммерчески эффективным; горничную тоже. Но на 

производстве (кухне) процессы идут полным ходом. Многие шеф-повара начинают 

переходить на полуфабрикаты высокой степени готовности для экономии времени и 

сокращения количества поваров на смене. Эта тенденция явно будет развиваться. 

Современное оборудование тоже упрощает технологические операции, поэтому здесь 

тоже есть перспектива снижения зависимости от присутствия человека. Кухня без 

людей пока невозможна, но тенденция на уменьшение количества поваров явно 

прослеживается. 

В общем и целом, отрасль катится в бездну. При этом очень многие объекты размещения 

имеют колоссальные выручки благодаря тому, что внутренний туризм вынужденно 

развивается – за границей никто никого не ждёт, попасть туда зачастую долго и дорого, а 

отдыхать хочется. Государство тоже помогает (это безусловный плюс, конечно) – 

туристический кэшбек явно даёт импульс к путешествиям. 

Имеем парадокс – всё плохо, долгосрочный тренд развития сервиса очевидно 

нисходящий, но при этом спрос растёт. У отельеров вполне понятная позиция – зачем 

улучшать, если и так продаётся, да ещё и за дорого? И последние годы им даже нечего 

возразить, они правы. На безрыбье, как говорится… 

Но рано или поздно всё закончится, а поезд уйдёт. 

У меня остаётся только один вопрос: когда сервису придётся становиться 

конкурентоспособным – кто вспомнит, как это правильно делать? 

Задание 2. Ознакомьтесь с приведенной ниже статьей. Проведите анализ материала по 

самостоятельно сформулированным критериям. 
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В 2022 году все объекты размещения обязаны получить свидетельство о присвоении 

класса независимо от числа номеров. Как это сделать и что грозит за работу без класса — 

читайте в статье. Классификация гостиниц — присвоение категории или звездности 

заведению. Наличие звездности гарантирует постояльцам необходимый уровень сервиса, 

должное качество услуг и соответствующий номерной фонд. Без свидетельства 

гостиницам и иным средствам размещения запрещено предоставлять гостиничные услуги. 

Кто присваивает классы гостиницам Классификацию гостиниц по звездам проводит 

экспертная организация, аккредитованная Ростуризмом РФ. Специалисты изучают 

средства размещения и решают — выдать свидетельство или отказать. Документ 

действует три года. По окончании срока действия классификацию гостиницы нужно 

проводить снова. До 2020 года аккредитованные организации пользовались 

Постановлением Правительства «Об утверждении Положения о классификации гостиниц» 

№158 от 2019 г. С 1 января 2021 года оно утратило силу, и начало действовать другое 

Положение о классификации гостиниц №1860 от 18.11.2020 г. Срок его действия — 5 лет, 

до 31 декабря 2026 года.  Эксперты Главбух Ассистент напоминают: ошибки в бухучете 

могут обойтись очень дорого. При выявлении неточности в лучшем случае потребуется 

полная перепроверка всех данных, в худшем — не избежать дополнительных расходов на 

восстановление данных. Однако главному бухгалтеру не обязательно самому отвечать за 

эти риски. Часть рутинных бухгалтерских задач можно передать на аутсорсинг. 

Квалифицированные бухгалтеры не только подхватят ваш учет и отчетность, но и возьмут 

на себя финансовую ответственность — в случае ошибки штраф заплатит аутсорсер, а не 

вы. Средний чек — от 9000 рублей в месяц. Типы гостиниц В Постановлении изменили 

порядок присвоения баллов при оценке гостиницы. Виды категорий гостиниц оставили 

прежними:  0, 1, 2, 3, 4, 5 звезд. Зато серьезно пересмотрели типы гостиниц. С 2021 года 

предусмотрено 8 типов объектов размещения гостей. Городская гостиница или отель — 

разновидность гостиниц, находящихся в городе, но без признаков гостиницы; Гостиница, 

расположенная в здании, которое является объектом культурного наследия или объектом 

охраны исторического поселения. На такие виды гостиниц будут наложены ограничения 

при проведении реставрации и ремонта здания; Курортный отель, санаторий, дом отдыха, 

центр отдыха, пансионат — разновидность гостиниц, которые находятся в лечебно-

оздоровительных местностях или на курортах. Они оказывают дополнительные 

оздоровительные услуги, используя лечебные природные ресурсы; Апарт-отель —  

гостиницы, чей номерной фонд состоит содержит номера «студия» и «апартаменты»; 

Комплекс апартаментов — группа гостиниц, расположенных в одном или нескольких 

зданиях (корпусах, строениях), объединенных одной территорией, или в части здания, с 

номерным фондом, состоящим из номеров различных категорий с кухонным 

оборудованием и санузлом (душ и (или) ванная, туалет); Мотель — гостиницы, 

размещенные вблизи автомобильных дорог и придорожных полос автомобильных дорог. 

Войти в мотель можно только с улицы или с места парковки автомобиля; Хостел — 

разновидность гостиниц, куда входят номера разных категорий. Это могут быть 

многоместные номера, но они не должны иметь более 12 мест. В хостеле могут сдать весь 

номер целиком или предоставить отдельные помещения. Санитарные объекты, 

расположены, как правило, за пределами номера. Хостелы могут предоставлять услуги 

питания с ограниченным выбором блюд или кухонное оборудование; Загородный отель, 

туристическая база, база отдыха — виды гостиниц, расположенных в сельской местности, 

в горной местности, в лесу, на берегу водоема. 
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Раздел 2. Управление сервисной средой в индустрии гостеприимства 

 

Занятие семинарского типа 5 

Вид занятия семинарского типа: сase-studу 

Тема занятия: Разработка программы сервисного аудита 

План занятия семинарского типа: 

1. Case-studу. 

Целью занятия семинарского типа является развитие навыков проектирования 

сервисной среды с учетом межкультурных коммуникаций. 

Практические навыки: 

 навыки осуществления исследования спроса и технологий для поиска идей 

развития сервисной среды предприятий сферы гостеприимства. 

 навыки проектирования сервисной среды для предприятий сферы 

гостеприимства. 

Контрольные задания: 

Задание 1. Проведите сравнительно-сопоставительный анализ организации халяльного 

питания в отеле (другой услуги или бизнес-процесса по Вашему выбору) самим отелем и 

аутсорсинговой компанией. Сформулируйте вывод и обоснуйте его в т.ч. экономическими 

показателями.  

Задание 2. Разработайте программу маркетингового исследования по определению 

перечня потребностей целевых сегментов средства размещения (иного объекта по 

согласованию с преподавателем). Определите методы, выборку и иной инструментарий. 

Представьте результаты исследования.  

 

Занятие семинарского типа 6 

Вид занятия семинарского типа: коллоквиум – презентация и взаимная оценка 

результатов индивидуальных и групповых проектов 

Тема занятия: Сервисный аудит. Презентация проектов 

План занятия семинарского типа: 

1. Презентация результатов индивидуальных и групповых проектов. 

2. Обсуждение результатов и взаимная оценка результатов индивидуальных и 

групповых проектов. 

Целью занятия семинарского типа является развитие навыков проектирования 

сервисной среды и реализации проектов сервисного аудита для предприятий сферы 

гостеприимства.  

Практические навыки: 

 навыки применения межкультурного взаимодействия при организации и 

управлении сервисной средой; 

 навыки осуществления исследования спроса и технологий для поиска идей 

развития сервисной среды предприятий сферы гостеприимства; 

 навыки проектирования сервисной среды и реализации проектов сервисного 

аудита для предприятий сферы гостеприимства. 

Контрольные задания: 

Задание 1. Используя материалы лекции, составьте программу сервисного аудита 

средства размещения (службы). Обоснуйте выбор методов проведения сервисного 

аудита и разработайте их инструментарий.  

Задание 2. Используя результаты проведенного Вами сервисного аудита (в соответствии 

с заданием 1), определите направления развития сервисной среды средства размещения, 
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а также потребности в новых и усовершенствованных технологиях, межкультурных 

коммуникациях. 

 

8. Перечень основной и дополнительной учебной литературы; перечень ресурсов 

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», перечень 

информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного 

процесса по дисциплине (модулю), включая перечень программного обеспечения и 

информационных справочных систем (при необходимости) 

 

8.1. Основная литература 

1. Козлова – Зубкова Н.А. Сервис дизайн в сфере гостеприимства. Учебник. Бакалавриат 

Магистратура 2024 166с. КноРус ISBN:978-5-406-12303-4 Сервис-дизайн в сфере 

гостеприимства - ISBN: 978-5-406-12303-4 - BOOK.ru  https://book.ru/books/950770  

2. Платонова Н.А., под ред., Афанасьев О.Е., под ред., Коллектив авторов Современные 

проблемы туризма и сервиса Сборник статей Бакалавриат Магистратура 2022 Русайнс 

ISBN:978-5-4365-9004-2 Современные проблемы туризма и сервиса - ISBN: 978-5-4365-

9004-2 - BOOK.ru  https://book.ru/books/942720  

 

8.2. Дополнительная литература 

1.Изаак, С. И., Управление качеством услуг : учебное пособие / С. И. Изаак, Н. Н. Каргин. 

— Москва : Русайнс, 2023. — 115 с. — ISBN 978-5-466-03967-2. — URL: 

https://book.ru/book/950969  (дата обращения: 03.04.2024). — Текст : электронный. 

2.Стикдорн, М. Сервис-дизайн на практике: Проектирование лучшего клиентского опыта : 

практическое руководство / М. Стикдорн, А. Лоуренс, М. Хормес, Я. Шнайдер. - Москва : 

Альпина Паблишер, 2023. - 560 с. - ISBN 978-5-9614-8146-4. - Текст : электронный. - URL: 

https://znanium.ru/catalog/product/2141007 

3. Лаврентьева, М. Г. Документационное обеспечение кадровой деятельности в сфере 

индустрии гостеприимства: практикум : учебное пособие / М.Г. Лаврентьева, А.В. Можаев 

; под ред. канд. ист. наук, доц. Н.Г. Можаевой. — Москва : ИНФРА-М, 2022. — 99 с. — 

(Высшее образование: Бакалавриат). — DOI 10.12737/textbook_5923d72ab18433.20521839. 

- ISBN 978-5-16-011901-4. - Текст : электронный. - URL: 

https://znanium.ru/catalog/document?pid=912747    – Режим доступа: по подписке. 

4.Токовинин, М. Продажи людям : amoCRM от первого лица : практическое руководство / 

М. Токовинин, М. Кардаш. - Москва : Альпина ПРО, 2022. - 159 с. - ISBN 978-5-206-

00003-0. - Текст : электронный. - URL: https://znanium.ru/catalog/document?pid=1905837   

 

8.3. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 
1. Научная электронная библиотека E-library (информационно-справочная 

система). Режим доступа: http://www.e-library.ru/  

2. Официальный сайт Российской гостиничной ассоциации: http://rha.ru 

3. Официальный сайт Роспотребнадзора РФ: https://www.rospotrebnadzor.ru  

4. Электронно-библиотечная система ZNANIUM. Режим доступа: 

https://znanium.com/  

5. Электронно-библиотечная система BOOK.ru. Режим доступа: 

https://book.ru/  

6. Официальный сайт журнала про гостиничный бизнес: https://hotelier.pro  

7. Сообщество профессионалов гостиничного бизнеса Frontdesk. Режим 

доступа: http://www.frontdesk.ru/  

https://book.ru/book/950770
https://book.ru/book/950770
https://book.ru/books/950770
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9F%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0+%D0%9D.%D0%90.%2C+%D0%BF%D0%BE%D0%B4+%D1%80%D0%B5%D0%B4.
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9F%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%BE%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B0+%D0%9D.%D0%90.%2C+%D0%BF%D0%BE%D0%B4+%D1%80%D0%B5%D0%B4.
https://book.ru/extrasearch?author=%D0%9A%D0%BE%D0%BB%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2+%D0%B0%D0%B2%D1%82%D0%BE%D1%80%D0%BE%D0%B2
https://book.ru/book/942720
https://book.ru/book/942720
https://book.ru/books/942720
https://book.ru/book/950969
https://znanium.ru/catalog/product/2141007
https://znanium.ru/catalog/document?pid=912747
https://znanium.ru/catalog/document?pid=1905837
http://www.e-library.ru/
http://rha.ru/
https://www.rospotrebnadzor.ru/
https://znanium.com/
https://book.ru/
https://hotelier.pro/
http://www.frontdesk.ru/
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8. QA Hotel Service (Консалтинговая компания. Аудит и консалтинг проектов. 

Тренинги для отельеров). Режим доступа: https://qa-hotelservice.ru/about/ 

8.4. Перечень программного обеспечения, современных профессиональных баз 

данных и информационных справочных систем  

1. MicrosoftWindows 

2. MicrosoftOffice 

3. Роскачество. Официальный сайт. Режим доступа: https://rskrf.ru 

4. Росстандарт. Федеральное агентство по техническому регулированию и 

метрологии. Официальный сайт. Режим доступа: https://www.rst.gov.ru/portal/gost 

5. Министерство экономического развития Российской Федерации. Режим доступа: 

https://www.economy.gov.ru/  

6. Справочная правовая система (СПС) КонсультантПлюс. Режим доступа: 

https://www.consultant.ru/  

7. Информационная справочная система «Интернет-версия справочно-правовой 

системы “Гарант”» (информационно-правовой портал «Гарант.ру»). Режим доступа: 

http://www.garant.ru  

 

9. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля) 

Процесс изучения дисциплины предусматривает контактную (работа на лекциях и 

занятиях семинарского) и самостоятельную (самоподготовка к лекциям и занятиям 

семинарского типа) работу обучающегося. 

В качестве основных форм организации учебного процесса по дисциплине в 

предлагаемой методике обучения выступают лекционные занятия и занятия семинарского 

типа (с использованием активных и интерактивных технологий обучения), а так же 

самостоятельная работа обучающихся.  

Занятия лекционного типа. 

Лекция-дискуссия - это учебная лекция, сопровождаемая демонстрационным 

материалом презентационного характера, а также совокупностью вопросов для 

совместного обсуждения группой обучающихся и преподавателя. Для нее характерны 

высокий научный уровень, теоретические абстракции, имеющие большое практическое 

значение. Стиль такой лекции - четкий план, строгая логика, стимулирование дискуссии, 

высказывания собственного мнения, поиск аргументации, краткие выводы. 

Проблемная лекция характеризуется постановкой перед студентами учебных 

проблем-заданий, которые они должны самостоятельно решить, получив, таким образом, 

новые знания. В лекции сочетаются проблемные и информационные начала. Часть знаний 

обучающийся получает в виде готовых знаний, а часть добывает самостоятельно под 

руководством преподавателя. На этих лекциях процесс познания студентов приближается 

к поисковой, исследовательской деятельности. Смысловая нагрузка лекции смещается в 

сторону от изложения теоретического материала к формированию мотивации 

самостоятельного обучения через постановку проблем обучения и показ путей решения 

профессиональных проблем в рамках той или иной темы. При этом основным методом 

ведения лекции является метод проблемного изложения материала 

Теоретические занятия(лекции) организуются по потокам. На лекциях излагаются 

темы дисциплины, предусмотренные рабочей программой, акцентируется внимание на 

наиболее принципиальных и сложных вопросах дисциплины, устанавливаются вопросы 

для самостоятельной проработки. Конспект лекций является базой при подготовке к 

практическим занятиям, к экзаменам, а также самостоятельной научной деятельности.  

https://qa-hotelservice.ru/about/
https://rskrf.ru/
https://www.economy.gov.ru/
https://www.consultant.ru/
http://www.garant.ru/
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Занятия семинарского типа. 

Цель занятий семинарского типа заключается в выполнении студентами под 

руководством преподавателя комплекса учебных заданий направленных на усвоение 

научно-теоретических основ дисциплины, приобретение навыков овладения методами 

практической работы с применением современных информационных и 

коммуникационных технологий.  

Занятия семинарского типа включают в себя семинары в формах опроса, 

заслушивания и обсуждения докладов / презентаций, коллоквиумов, а также практических 

занятий в форме case-study, разбора конкретных ситуаций, выполнения конкретных 

практических заданий, а также деловой игры. 

Практические занятия способствуют более глубокому пониманию теоретического 

материала учебного курса, а также развитию, формированию и становлению различных 

уровней составляющих профессиональной компетентности студентов.  

Самостоятельная работа обучающихся. 

Целью самостоятельной (внеаудиторной) работы обучающихся является обучение 

навыкам работы с научно-теоретической, периодической, научно-технической и 

методической литературой, необходимыми для углубленного изучения дисциплины 

«Сервис – дизайн в сфере гостеприимства», а также развитие у них устойчивых 

способностей к самостоятельному изучению и изложению полученной информации. 

Основными задачами самостоятельной работы обучающихся являются: 

 овладение методиками;  

 наработка профессиональных навыков;  

 приобретение опыта творческой и исследовательской деятельности;  

 развитие творческой инициативы, самостоятельности и ответственности 

студентов.  

Самостоятельная работа студентов по дисциплине обеспечивает:  

 закрепление знаний, полученных студентами в процессе лекционных и 

практических занятий; 

 формирование навыков работы с периодической, научно-технической 

литературой и технической документаций; 

 приобретение опыта творческой и исследовательской деятельности;  

 развитие творческой инициативы, самостоятельности и ответственности 

студентов. 

Самостоятельная работа является обязательной для каждого обучающегося. 

Перечень тем самостоятельной работы студентов по подготовке к занятиям 

лекционного и семинарского типа соответствует тематическому плану рабочей 

программы дисциплины. 

Самостоятельная работа студента предусматривает следующие виды работ: 

 подготовка к занятиям семинарского типа,  

 систематизация полученных сведений на практических занятиях,  

 изучение научной и научно-методической базы по поставленной 

проблематике. 

Изучение дисциплины «Сервис - дизайн в сфере гостеприимства» базируется на 

использовании материалов учебной, научной и практической литературы 

соответствующей направленности, научных публикаций, материалов периодической 

печати, практических данных о деятельности субъектов рынка гостиничных услуг. 

Прежде всего, студенту необходимо ознакомиться с тематикой и программой дисциплины 

и подобрать соответствующую учебную и специальную литературу. 
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Читать рекомендуемую литературу следует в спокойной обстановке, не отвлекаясь 

на посторонние дела и беседы. Вдумчивое чтение оградит от необходимости повторного 

изучения материала. 

Если конспектировать усвоенный материал в процессе самостоятельной работы, то 

процесс запоминания будет эффективнее. Собственные конспекты позволят в любое 

время восстановить необходимые знания. Конспектирование прочитанного материала 

удобнее вести в тетради для конспектов лекций, посвящая ему отдельные разделы. 

Определения основных понятий лучше всего выделить другим цветом или пометить 

маркером. Для того, чтобы библиографический источник был узнаваем, нужно делать 

грамотные ссылки на него: ссылка размещается в конце страницы и содержит указание 

автора, наименование работы, город издания, издательство, год издания, страницу. 

Необходимо консультироваться с ведущим преподавателем, показывать ему зримые 

результаты самостоятельной работы в виде конспектов и выполненных индивидуальных 

заданий. Это позволит своевременно скорректировать процесс самостоятельного изучения 

проблем управления гостиничным бизнесом. 

Если при чтении рекомендуемой литературы возникли вопросы или несогласия с 

авторами, необходимо отметить это в домашнем конспекте. Во время консультации 

непонятные моменты обсуждаются с ведущим преподавателем. Поскольку управление 

гостиничным бизнесом развивающаяся прикладная наука, в ней существует множество 

неисследованных областей. Ознакомление с трудами ученых в этой области может 

способствовать активизации научной деятельности студента.  

 

10. Материально-техническая база, необходимая для осуществления 

образовательного процесса по дисциплине (модулю): 

Учебные занятия по дисциплине «Сервис – дизайн в сфере гостеприимства» 

проводятся в следующих оборудованных учебных кабинетах, оснащенных 

соответствующим оборудованием: 

Вид учебных занятий 

по дисциплине 

Наименование оборудованных учебных кабинетов, 

объектов для проведения практических занятий с 

перечнем основного оборудования  

Занятия лекционного 

типа, групповые и 

индивидуальные 

консультации, текущий 

контроль, 

промежуточная 

аттестация 

учебная аудитория, специализированная учебная мебель 

ТСО: видеопроекционное оборудование/переносное 

видеопроекционное оборудование, доска 

Занятия семинарского 

типа 

учебная аудитория, специализированная учебная мебель 

ТСО: видеопроекционное оборудование/переносное 

видеопроекционное оборудование, доска 

Самостоятельная работа 

обучающихся 

Помещение для самостоятельной работы, специализированная 

учебная мебель, ТСО: видеопроекционное оборудование, 

автоматизированные рабочие места студентов с возможностью 

выхода в информационно-телекоммуникационную сеть 

«Интернет», доска; 

Помещение для самостоятельной работы в читальном зале 

Научно-технической библиотеки университета, 

специализированная учебная мебель автоматизированные 
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рабочие места студентов с возможностью выхода 

информационно-телекоммуникационную сеть «Интернет», 

интерактивная доска 
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