МИНИСТЕРСТВО ОБРАЗОВАНИЯ, НАУКИ И МОЛОДЕЖНОЙ ПОЛИТИКИ 

 КРАСНОДАРСКОГО КРАЯ

Государственное автономное профессиональное образовательное учреждение Краснодарского края

«НОВОРОССИЙСКИЙ КОЛЛЕДЖ СТРОИТЕЛЬСТВА И ЭКОНОМИКИ»

(ГАПОУ КК «НКСЭ»)

Комплект

контрольно-оценочных средств

ОП.01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле
для специальности 43.02.14 «Гостиничное дело»
 (базовая подготовка)

2021
	УТВЕРЖДАЮ

Заместитель директора по УР

__________________

М.А. Кондратюк

 «___» ________2021 г.


	ОДОБРЕНО

на заседании цикловой методической комиссией дисциплин специальностей сервиса и рекламы,
протокол № ____ 

от «__» ________2021 г. 

Председатель ЦМК 

_________ 

Л.А. Будылдина


	КОС составлен

на основании ФГОС СПО для укрупненной группы специальностей 43.00.00 «Сервис и туризм» 

для специальности 

43.02.14 «Гостиничное дело», приказ Министерства образования и науки РФ от 09 декабря 2016 г. N 1552, зарегистрирован в Минюсте РФ 26 декабря 2016 г.
регистрационный N 44974

	СОГЛАСОВАНО

Научно-методический совет

Протокол № _____

от «____» _________2021 г.

________Э.М. Ребрина
	
	


Разработчик:

______________ Л.А. Достовалова
преподаватель спец.дисциплин 

ГАПОУ КК «НКСЭ» 

Рецензенты:

______________ Л.А. Будылдина
преподаватель спец.дисциплин 

ГАПОУ КК «НКСЭ» 

______________ Е.Э. Фарзалиева  

начальник службы размещения 

и номерного фонда

ООО «Гостиничный 

комплекс «Бригантина» 

Содержание
1. Паспорт комплекта контрольно-оценочных средств 
2. Комплект контрольно-оценочных средств
3. Оценка освоения учебной дисциплины. Пакет экзаменатора
4. Перечень материалов, оборудования и информационных источников
5. Критерии оценки
 I. ПАСПОРТ КОМПЛЕКТА КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
1.Общие данные

Контрольно-оценочные средства (КОС) предназначены для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу ОП. 01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле.
КОС включают контрольные материалы для проведения текущего контроля и промежуточной аттестации в форме дифференцированного зачета
КОС разработан на основании:

 - основной профессиональной образовательной программы по специальности 43.02.14 «Гостиничное дело» базовой подготовки и рабочей программы учебной дисциплины ОП. 01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле.

- рабочей программы подготовки учебной дисциплины ОП.01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле.
2. Результаты освоения учебной дисциплины, подлежащие проверке 

2.1. В результате аттестации по учебной дисциплине осуществляется комплексная проверка следующих умений и знаний, а также динамика формирования общих и профессиональных компетенций (Таблица 1):

Таблица 1

	Результаты обучения: умения, знания и общие компетенции
	Показатели оценки результата
	ОК+ПК
	Формы и методы контроля и оценки

(в соответствии с РП УД и РУП)

	
	
	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация

	Знания:
	
	
	
	

	З.1.
алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
	Демонстрация знаний алгоритмов выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.2.
возможные траектории профессионального развития и самообразования
	Демонстрация умения применять знания о возможных траекториях профессионального развития и самообразования
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.3.
психология коллектива;
	Демонстрация умения применять знания о психологии коллектива
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.4.
методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
	Демонстрация умения применять знания о методах планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.5.
структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
	Демонстрация умения применять знания о структуре служб гостиницы; методике определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.6.
структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы;
	Демонстрация умения применять знания структуре и месте различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.7.
правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками).
	Демонстрация умения применять знания о правилах поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками).
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.8.
кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
	Демонстрация умения применять знания о кадровом составе различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.9.
методику проведения тренингов для персонала
	Демонстрация умения применять знания о методике проведения тренингов для персонала
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.10.
критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
	Демонстрация умения применять знания о критериях и показателях качества обслуживания в различных службах гостиницы; основных и дополнительных услугах, предоставляемые гостиницей;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.11.
критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг
	Демонстрация умения применять знания о критериях и показателях качества обслуживания; методах оценки качества предоставленных услуг
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.12.
принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
	Демонстрация умения применять знания о принципах взаимодействия с другими службами отеля; о сервисных стандартах housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	З.13.
критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж;
	Демонстрация умения применять знания о критериях и методах оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	Умения:
	
	
	
	

	У.1.
распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;  составить план действия; определить необходимые ресурсы;
	Демонстрация умения распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;  составить план действия; определить необходимые ресурсы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.2.
выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Демонстрация умения выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.3.
организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	Демонстрация умения организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.4.
планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы
	Демонстрация умения планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.5.
оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами,
	Демонстрация умения оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.6.
оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
	Демонстрация умения оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.7.
проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
	Демонстрация умения проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.8.
организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
	Демонстрация умения организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.9.
проводить обучение, персонала различных служб гостиницы
	Демонстрация умения проводить обучение, персонала различных служб гостиницы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.10.
контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы
	Демонстрация умения контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.11.
контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы
	Демонстрация умения контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.12.
контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
	Демонстрация умения контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет

	У.13.
оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта
	Демонстрация умения оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта
	ОК 01, ОК 03, ОК 04

ПК 1.1, ПК 3.1, ПК 4.1

ПК 1.2, ПК 3.2, ПК 4.2

ПК 1.3, ПК 2.3, ПК 3.3, ПК 4.3
	Опрос

Практический контроль
	Дифференцированный зачет


2. КОМПЛЕКТ КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ
2.1. Теоретические задания – ТЗ  для опроса (устного или письменного)

Раздел 1. Современное состояние индустрии гостеприимства
Тема 1.1.История становления и развития гостиничного дела
Формирование и развитие мировой и отечественной индустрии гостеприимства. 
Современное состояние и основные тенденции развития современной мировой и отечественной гостиничной индустрии.
Тема 1.2. Классификация и типология средств размещения в России и за рубежом 
Классификация средств размещения в России и за рубежом. 
Краткая характеристика основных групп гостиниц Международные гостиничные цепи. 
Основные модели организации сетевого бизнеса (в том числе франшизы) в гостиничном хозяйстве их значение. 
Ассоциации и союзы в гостиничной индустрии.
Тема 1.3. Гостиничные услуги их стандартизация
Виды услуг в гостиничной деятельности, их особенности и характеристика. 
Гостиничный продукт: понятие. 

Стандартизация услуг: понятие, цели и задачи. 
Качество услуги: принципы оценки. 
Стандарты и контроль качества в гостиничном менеджменте. 

Анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения.
Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения
Тема 2.1. Особенности менеджмента в индустрии гостеприимства
Сущность, цели, задачи, виды менеджмента на предприятиях гостиничного сервиса. 
Подходы к определению понятия «менеджмент» 
Цели и задачи управления гостиничным предприятием
Тема 2.2. Теоретические и методологические основы управления
Основные понятия, категории и объекты управления в гостиничном менеджменте. 
Принципы управления. Система управления: субъект, объект, прямые и обратные связи. 
Организация: понятие, виды, признаки. 
Формальная и неформальная организация.
Внутренняя среда гостиничного предприятия. 
Системная модель внутренних переменных: цели, задачи, структура, технологии, персонал. 
Внешняя среда гостиничного предприятия. 
Понятие, значимость, особенности внешней среды отеля. 
Особенности влияния на гостиничное предприятие факторов прямого и косвенного воздействия
Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием
Функции гостиничного менеджмента: понятие, виды, взаимосвязь. 
Особенности общих и специальных функций.

Планирование: понятие, значение, классификация, формы, основные стадии. 
Роль планирования в структурных подразделениях организаций гостиничного сервиса. 
Виды планов. 
Методика определения потребности службы в материальных ресурсах и персонале. 

Организация и координация деятельности персонала структурного подразделения. 
Функция организации: понятие, сущность. 
Распределение задач в организации. 
Сущность делегирования. 
Содержание и виды полномочий и ответственности. 
Пределы полномочий.

Цели, задачи и принципы организации труда. 
Формы и виды разделения труда в организации. 
Сущность и виды нормирования труда.

Организационные структуры управления: понятие, требования, предъявляемые к ним, принципы построения. 
Структурные подразделения, звенья и ступени управления. 
Горизонтальное и вертикальное разделение труда в гостиничных предприятиях. 
Взаимосвязи служб, звеньев и уровней гостиничного предприятия. 
Виды и функции уровней управления. 
Централизация и децентрализация управления.
 Структура различных служб гостиницы и их взаимосвязь. 

Виды организационных структур управления (линейная, функциональная, линейно-штабная, девизиональная, матричная, управление по проекту), их характеристика, преимущества и недостатки. 
Типовая организационная структура отеля. 

Мотивация труда на предприятиях гостиничной сферы. 
Понятие и назначение мотивации. 
Критерии мотивации (потребности, мотивы, стимулы, вознаграждение) труда персонала в организациях гостиничного бизнеса. 
Мотивационный процесс. 
Содержательные и процессуальные теории мотивации их особенности. 

Особенности стимулирования и мотивации персонала гостиниц и других средств размещения. Формы материальной и нематериальной мотивация персонала различных служб гостиниц. «Лояльность персонала»: понятие, виды, формирование. Факторы, влияющие на лояльность персонала в гостиницах. Оценка и пути повышения лояльности персонала гостиницы. Психология коллектива

Контроль: сущность, назначение, виды, формы, этапы, объекты, субъекты и правила. Функция контроля в системе управления структурным подразделением гостиничного предприятия. Документальное оформление итогов контроля в гостиничных предприятиях. Критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы
Разработка плана и определение целей деятельности службы гостиницы (структурного подразделения) гостиничного предприятия. Построение дерева целей. Планирование потребности в материальных ресурсах и персонале службы

Составление графиков выхода на работу

Составление схемы взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы. Разработка заданной организационной структуры гостиницы. Организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами

Методика выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия, и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду

Программа формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия

План-схема проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оценка эффективности работы службы.

Тема 2.4. Координация деятельности персонала структурного подразделения гостиницы
Методы управления: понятие, классификация, взаимосвязь и взаимозависимость. 
Характеристика экономических, организационно – распорядительных и социально – психологических методов управления. 
Алгоритм проведения вводного и текущего инструктажа подчиненных.

Лидерство: понятие и природа. 
Формальное и неформальное лидерство. 
Теории лидерства Личностные качества успешного руководителя подразделения. 
Власть и влияние: понятие, формы, источники. 
Баланс власти. 
Стили руководства: понятие, классификация, виды. 
Факторы, влияющие на формирование стиля управления. 
Эффективность различных стилей управления.

Тема 2.5. Связующие процессы в управлении
Управленческие решения: понятие, виды. Типы решений. 
Требования, предъявляемые к управленческим решения. 
Методы и уровни принятия решений. 
Рациональное решение и этапы его разработки.

Условия эффективности управленческих решений в гостиничной сфере. 
Организация и контроль за исполнением решений.

Алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях. 

Методы работы в профессиональной и смежных сферах.

Структура плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
Коммуникации в управлении гостиничным предприятием. Понятие, виды коммуникаций. 
Коммуникационные каналы и их характеристики. 
Коммуникационный процесс. 
Виды управленческой информации. 
Эффективная коммуникация.

Деловое общение. 
Управленческое общение: понятие, роль, формы, функции, назначение. 
Этика делового общения. 
Условия эффективного общения. 
Особенности и правила ведения деловых бесед, совещаний и переговоров. 
Техника телефонных переговоров.

Тема 2.6. Управление организационным поведением
Категории руководителей предприятия гостиничного хозяйства, квалификационные требования к ним.

Авторитет, имидж, правила служебного поведения руководителя. 
Задачи, обязанности и ответственность руководителя за качественные результаты работы подразделения гостиницы.

Самоменеджмент: понятие, значение в работе руководителя. 
Планирование работы менеджера. 
Возможные траектории профессионального развития и самообразования. 
Затраты и потери рабочего времени. 
Основные направления совершенствования труда. 
Организация рабочего места руководителя структурного подразделения.
Конфликты: понятие, классификация, причины возникновения, стадии развития, методы управления. 
Типичные конфликтные ситуации в организациях гостиничного сервиса. 
Правила поведения в конфликтных ситуациях.
Стресс: природа и причины. 
Взаимосвязь конфликта и стресса. 
Методы предупреждения стрессовых ситуаций
Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения гостиничного предприятия

Тема 3.1. Подходы к укомплектованию структурного подразделения гостиницы работниками необходимой квалификации.
Понятия: персонал, управление персоналом. 
Цели, функции и принципы управления персоналом. 
Человеческий фактор в гостиничной деятельности. 
Категории персонала гостиницы. 
Основные требования к персоналу гостиницы. 
Роль корпоративной культуры в организации работы персонала гостиницы. 
Корпоративная культура: понятие, сущность, цель, задачи, функции. 

Сущность, цели и задачи кадрового планирования. 
Планирование расходов на персонал. 
Нормирование и учет численности персонала. 
Методики определения потребностей службы гостиницы в материальных ресурсах и персонале
Тема 3.2. Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства

Процедура отбора, найма персонала. 
Критерии, методы и технологии отбора и найма персонала в гостиничное предприятие. 
Источники и способы привлечения персонала. 
Квалификационные требования к персоналу. 
Методы диагностики профессиональной пригодности работников. 
Набор персонала: понятие, виды, методы. 
Высвобождение, увольнение и текучесть кадров.
Тема 3.3. Адаптация персонала в гостиницах

Адаптация персонала: понятие, виды. 
Основные мероприятия по адаптации новых сотрудников. 
Программа адаптации сотрудников в гостинице.

Испытательный срок.

Тема 3.4. Оценка деятельности персонала гостиницы
Цели и методы оценки работы персонала. 
Стандарты качества труда.
Оценочные технологии. 
Центры оценки квалификаций: назначение, роль. 
Требования, предъявляемые к деловым, личностным, морально-этическим качествам руководителя структурного подразделения.
Методика оценки качеств менеджера. 
Аттестация: цели, задачи, принципы, функции, процедуры и методы.

Тема 3.5. Обучение и развитие персонала гостиницы
Обучение сотрудников: цели, виды, формы и методы обучения, используемые в гостиничном бизнесе в России и за рубежом. 
Оценка эффективности обучения персонала в гостиницах. 
Профессионально-должностное продвижение и построение карьеры в гостиничном бизнесе. 
Принципы формирования кадрового резерва

Критерии оценки ответа в устной или письменной форме:

Оценка «отлично» - полное изложение полученных знаний в устной  или письменной форме, в соответствии с требованиями учебной программы; правильное определение специальных понятий; владение терминологией; полное понимание материала; умение обосновать свои суждения, применить знания на практике, привести необходимые примеры; последовательное и полное с точки зрения технологии выполнения работ изложение материала.

Оценка «хорошо» - изложение полученных знаний в устной  или письменной форме, удовлетворяющее тем же требованиям, что и для оценки «5»; наличие несущественных терминологических ошибок, не меняющих суть раскрываемого вопроса, самостоятельное их исправление; выполнение заданий с небольшой помощью преподавателя.

Оценка «удовлетворительно» - изложение полученных знаний неполное; неточности в определении понятий или формулировке технологии или структуры; недостаточно глубокое и доказательное обоснование своих суждений и приведение своих примеров; непоследовательное изложение материала.

Отметка «неудовлетворительно»  выставляется в том случае, когда студенты не подготовлены к ответу на теоретический вопрос. Полученные результаты не позволяют сделать правильных выводов и полностью расходятся с поставленной целью. Показывается плохое знание теоретического материала и отсутствие необходимых умений. Руководство и помощь со стороны преподавателя и хорошо подготовленных студентов неэффективны по причине плохой подготовки.

2.2. Практические работы

Оценивание практических работ
	Практические работы, обязательные для оценивания
	Практические работы, не требующие обязательной оценки

	Практическая работа № 1. Анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения. 

Практическая работа № 2. Разработка плана и определение целей деятельности службы гостиницы (структурного подразделения) гостиничного предприятия. Построение дерева целей. Планирование потребности в материальных ресурсах и персонале службы
Практическая работа № 3. Составление графиков выхода на работу

Практическая работа № 4. Составление схемы взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы. Разработка заданной организационной структуры гостиницы. Организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
Практическая работа № 5. Отработка методики выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия, и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду
Практическая работа № 6. Разработка программы формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия
Практическая работа № 7. Составление плана - схемы проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оценка эффективности работы службы. 

Практическая работа № 8. Решение ситуационных задач влияния на стили управления, способов влияния руководителя на подчиненных и оптимальных путей построения взаимоотношений с подчиненными. Построение системы стимулирования и дисциплинарной ответственности работников

Практическая работа № 9. Решение ситуационных задач по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы гостиницы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале.

(распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи; составить план действия; определить необходимые ресурсы)
Практическая работа № 10. Деловая игра «Производственное совещание»

Практическая работа № 11. Составление плана организации личной работы менеджера (построение траектории профессионального и личностного развития)
Практическая работа № 12. Решение ситуационных задач по выходу из заданной конфликтной ситуации и по определению путей предупреждения стрессовых ситуаций.
Практическая работа № 13. Планирование качественных и количественных потребностей структурного подразделения гостиницы в трудовых ресурсах. Определение численности и функциональных обязанностей сотрудников
Практическая работа № 14. Определение соответствия личностных, деловых и профессиональным качеств исполнителя, требованиям, предъявляемым к должности
Практическая работа № 15. Анализ состава личностных качеств, не желательных для персонала гостиницы
Практическая работа № 16. Разработка программ адаптации сотрудников в гостинице
Практическая работа № 17. Деловая игра «Проведение аттестации сотрудников гостиницы»
Практическая работа № 18. Разработка мероприятий по выбору форм обучения (проведение тренингов и производственных инструктажей). Разработка мероприятий по составлению планов карьеры, развитию компетенции. Анализ конкретных ситуаций
	нет


Практическая работа № 1. Анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения.
Задание. Проанализируйте требования к гостиницам согласно Постановлению Правительства РФ от 18.11.2020 N 1860 "Об утверждении Положения о классификации гостиниц":

- требования к гостиницам категории "без звезд";

- требования к гостиницам категории "одна звезда";

- требования к гостиницам категории "две звезды";

- требования к гостиницам категории "три звезды";

- требования к гостиницам категории "четыре звезды";

- требования к гостиницам категории "пять звезд".
Практическая работа № 2. Разработка плана и определение целей деятельности службы гостиницы (структурного подразделения) гостиничного предприятия. Построение дерева целей. Планирование потребности в материальных ресурсах и персонале службы

Задание 1. Разработайте план и определите цели деятельности службы приема и размещения гостиничного предприятия. Постройте дерево целей. Спланируйте потребность службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

Задание 2. Разработайте план и определите цели деятельности службы питания гостиничного предприятия. Постройте дерево целей. Спланируйте потребность службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

Задание 3. Разработайте план и определите цели деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиничного предприятия. Постройте дерево целей. Спланируйте потребность службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

Задание 4. Разработайте план и определите цели деятельности службы бронирования и продаж гостиничного предприятия. Постройте дерево целей. Спланируйте потребность службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

Практическая работа № 3. Составление графиков выхода на работу

Задание 1. Вы начальник службы приема и размещения. Составьте графиков выхода на работу сотрудников.

Задание 2. Вы начальник службы питания. Составьте графиков выхода на работу сотрудников.

Задание 3. Вы начальник службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Составьте графиков выхода на работу сотрудников.

Задание 4. Вы начальник службы бронирования и продаж. Составьте графиков выхода на работу сотрудников.

Практическая работа № 4. Составление схемы взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы. Разработка заданной организационной структуры гостиницы. Организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами

Задание. Вы управляющий гостиницей. Вам необходимо организовать работу коллектива и команды, а также организовать взаимодействие с коллегами, руководством, клиентами. Для этого:

- составьте схему взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы;

- разработайте типовую организационную структуру гостиницы:

- линейную;

- функциональную;

- линейно-функциональную;

- матричную;

- девизиональную; 

- управление по проекту.
Практическая работа № 5. Отработка методики выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия, и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду.

Задание 1. Вы начальник службы. Используя известную вам методику, выявите потребности и мотивы поведения персонала службы приема и размещения гостиничного предприятия, и подготовьте индивидуальные рекомендации по повышению мотивации к труду.

Задание 2. Вы начальник службы. Используя известную вам методику, выявите потребности и мотивы поведения персонала службы питания гостиничного предприятия, и подготовьте индивидуальные рекомендации по повышению мотивации к труду.

Задание 3. Вы начальник службы. Используя известную вам методику, выявите потребности и мотивы поведения персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиничного предприятия, и подготовьте индивидуальные рекомендации по повышению мотивации к труду.

Задание 4. Вы начальник службы. Используя известную вам методику, выявите потребности и мотивы поведения персонала службы бронирования и продаж гостиничного предприятия, и подготовьте индивидуальные рекомендации по повышению мотивации к труду.

Практическая работа № 6. Разработка программы формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия

Задание 1. Вы начальник службы приема и размещения. Разработайте программу формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия. 

Задание 2. Вы начальник службы питания. Разработайте программу формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия. 

Задание 3. Вы начальник службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Разработайте программу формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия.

Задание 4. Вы начальник службы бронирования и продаж. Разработайте программу формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия.

Практическая работа № 7. Составление плана-схемы проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оценка эффективности работы службы.

Задание 1. Вы начальник службы приема и размещения. Составьте план-схему проведения контроля в данном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оцените эффективность работы службы.

Задание 2. Вы начальник службы питания. Составьте план-схему проведения контроля в данном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оцените эффективность работы службы.

Задание 3. Вы начальник службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Составьте план-схему проведения контроля в данном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оцените эффективность работы службы.

Задание 4. Вы начальник службы бронирования и продаж. Составьте план-схему проведения контроля в данном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оцените эффективность работы службы.

Практическая работа № 8. Решение ситуационных задач влияния на стили управления, способов влияния руководителя на подчиненных и оптимальных путей построения взаимоотношений с подчиненными. Построение системы стимулирования и дисциплинарной ответственности работников.

Задание 1. Вы руководитель службы приема и размещения. Приведите примеры ситуационных задач, которые влияют на стили управления и способы влияния руководителя на подчиненных. Определите оптимальные пути построения взаимоотношений с подчиненными. Постройте систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников. 
Задание 2. Вы руководитель службы питания. Приведите примеры ситуационных задач, которые влияют на стили управления и способы влияния руководителя на подчиненных. Определите оптимальные пути построения взаимоотношений с подчиненными. Постройте систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников.
Задание 3. Вы руководитель службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Приведите примеры ситуационных задач, которые влияют на стили управления и способы влияния руководителя на подчиненных. Определите оптимальные пути построения взаимоотношений с подчиненными. Постройте систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников.
Задание 4. Вы руководитель службы бронирования и продаж. Приведите примеры ситуационных задач, которые влияют на стили управления и способы влияния руководителя на подчиненных. Определите оптимальные пути построения взаимоотношений с подчиненными. Постройте систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников.

Практическая работа № 9. Решение ситуационных задач по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы гостиницы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале. (распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи; составить план действия; определить необходимые ресурсы)
Задание 1. Вы начальник службы приема и размещения. Решите ситуационную задачу по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале:
- распознать проблему в профессиональном контексте и проанализировать ее; 

- определить этапы решения задачи; 

- составить план действия;

- определить необходимые ресурсы.

Задание 2. Вы начальник службы питания. Решите ситуационную задачу по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале:
- распознать проблему в профессиональном контексте и проанализировать ее; 

- определить этапы решения задачи; 

- составить план действия;

- определить необходимые ресурсы.

Задание 3. Вы начальник службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Решите ситуационную задачу по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале:
- распознать проблему в профессиональном контексте и проанализировать ее; 

- определить этапы решения задачи; 

- составить план действия;

- определить необходимые ресурсы.

Задание 4. Вы начальник службы бронирования и продаж. Решите ситуационную задачу по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале:
- распознать проблему в профессиональном контексте и проанализировать ее; 

- определить этапы решения задачи; 

- составить план действия;

- определить необходимые ресурсы.
Практическая работа № 10. Деловая игра «Производственное совещание»
Задание. Сотрудники гостиничного  предприятия (7 человек). В совещании участвуют генеральный  директор, начальник финансово-экономический отдела , менеджер СПИР  , менеджер службы питания, менеджер HR , менеджер по бронированию , менеджер по рекламе; группа экспертов (10 человек).

Гостиница  (со средней или небольшой численностью персонала). Владельцами предприятия не так давно был поставлен новый директор. Он был представлен коллективу и менеджерам. Директору предстоит провести оперативное совещание впервые.

Практическая работа № 11. Составление плана организации личной работы менеджера (построение траектории профессионального и личностного развития)
Задание. Вы менеджер службы гостиницы. Составьте план организации своей личной работы. Составьте план траектории своего профессионального и личного развития по плану:

1. Титульный лист

2. Оглавление (содержание).

3. Введение (Обоснование правильности своего профессионального выбора; определение личной актуальности процесса планирова¬ния карьеры; описание выбранной профессии по профессиограмме: предмет труда, средства труда).

4. Сравнительный анализ жизненных ценностей и ценностей, кото¬рые можно реализовать в определённой профессиональной сфере.

5. Декларация жизненных целей (перечень важнейших личных и профессиональных целей). Описание профессиональной цели во внешней (статусно-ролевая характеристика) и внутренней (цен¬ностная позиция) форме.

6. Анализ построения жизненного сценария, определение жизнен¬ной стратегии, выбор приоритетов.

7. Анализ собственных достоинств: определение сильных сторон личности, востребованных в выбранной профессии, сравнение с профессионально важными качествами. Определение методов дальнейшего развития качеств характера, требуемых умений и навыков.

8. Анализ собственных недостатков, выявление личностных харак¬теристик, препятствующих успешной профессиональной самореа¬лизации.

9. Составление плана саморазвития и самовоспитания.

10. Развёрнутый план карьеры:

       а) возможный тип карьеры в данной специальности.

       б) приоритетные принципы и правила планирования карьеры.

       в) анализ роли внешних и внутренних факторов, оказывающих влияние на планирование карьеры. Выявление внутренних ресурсов личности (преимущества темперамента, эффективность личных способов деятельности)

11. Анализ местного рынка образовательных услуг и рынка труда

12. Описание запасного варианта получения профессии и профессио¬нального выбора

Практическая работа № 12. Решение ситуационных задач по выходу из заданной конфликтной ситуации и по определению путей предупреждения стрессовых ситуаций.
Алгоритм выполнения задания:

1.Ознакомьтесь с содержанием ситуационных производственных   (профессиональных) задач.

2.Решите ситуационные  производственные   (профессиональные) задачи индивидуально или в группе ( 2-4 чел), используя материалы методических рекомендаций для обучающихся.

3.Дайте письменные ответы на  задачи в соответствии с вариантом задания:

Задача 1. Между двумя сотрудниками организации возник спор по поводу сроков внедрения новой технологии. Один из них мотивировал предлагаемые сроки внедрения интересами производства продукции, второй свою позицию обосновывал с позиции интересов персонала, которому предстоит осваивать новую технологию. Является описанная ситуация конфликтом? Каковы перспективы развития данной ситуации и механизмы управления ею?

Задача 2. В беседе руководителя с подчиненным, допустившим технологическую ошибку, которая привела к серьезному материальному ущербу фирме, руководитель предъявил претензии к подчиненному и наложил штраф в размере месячной заработной платы. Является ли описанная ситуация конфликтом? Ответ обоснуйте.

Задача 3. Принимая на работу сотрудника, руководитель фирмы пообещал через два месяца перевести его на вышестоящую должность. По истечении указанного срока обещание руководителя не выполнено. Можно ли описанную ситуацию идентифицировать как конфликтное взаимодействие? Если нет, то каковы перспективы развития описанной ситуации в конфликт.

Задача 4. Одна сотрудница высказывает другой претензии по поводу многочисленных и часто повторяющихся ошибок в работе. Вторая сотрудница принимает высказываемые претензии за оскорбление. Между ними возник конфликт.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

Задача 5. В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую на служебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной деятельностью.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

Задача 6. Определите природу конфликта   в следующей ситуации: Руководитель принял на работу неподготовленного работника, не согласовав это с заместителем, у которого тот в подчинении. Вскоре выясняется неспособность принятого работника выполнять свою работу. Заместитель представляет руководителю докладную записку об этом. Руководитель тут же рвет данную записку.

Задача 7. Определите природу конфликта  в следующей ситуации. При распределении премии начальник не выделил ее одному из подчиненных. Оснований для депремирования не было. На вопрос подчиненного руководитель не смог объяснить причины, сказал только: «Это я вас учу».

Задача 8. Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:  При приеме на работу Вас стараются задеть, вывести из себя. Сомнению подвергаются Ваш выбор вуза и предыдущих мест работы, без тени смущения говорят о Вашей личной жизни. Вас вынуждают оправдываться. 

Задача 9. Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:
     В крупном гостиничном  холдинге закрывали вакансию HR-директора. Собеседование проводил коммерческий директор, отличавшийся жуткой манерой общения с кандидатами. 

     Соискательнице, которая села на стул, скрестив ноги, он немедленно указал на дверь: «Вы претендуете на вакансию эйчара — человека, которого отличает открытость и общительность, так почему вы сидите в закрытой позе?» Женщина не нашла, что ответить, и в смятении вышла. 

     Поза следующей кандидатки тоже оказалась «закрытой». «Вербальный язык говорит о вашей замкнутости, скрытности, — запыхтел директор. — Вы нам не подходите!»

      Девушка не растерялась, секунду подумала и спокойно ответила: «________________________». 

      Директору ответ понравился — девушка осталась. 

     Разработайте варианты ответов  коммерческому директору в данной ситуации.

Задача 10. Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:  При проведении собеседования Вас намеренно заставляют ждать интервьюера от 30 минут до 1 часа. Вы  нервничаете…
Практическая работа № 13. Планирование качественных и количественных потребностей структурного подразделения гостиницы в трудовых ресурсах. Определение численности и функциональных обязанностей сотрудников

Задание 1. Вы начальник службы приема и размещения. Напишите штатное расписание для службы. Составьте должностные инструкции. 
Задание 2. Вы начальник службы питания. Напишите штатное расписание для службы. Составьте должностные инструкции. 
Задание 3. Вы начальник службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Напишите штатное расписание для службы. Составьте должностные инструкции. 
Задание 4. Вы начальник службы бронирования и продаж. Напишите штатное расписание для службы. Составьте должностные инструкции. 
Практическая работа № 14. Определение соответствия личностных, деловых и профессиональным качеств исполнителя, требованиям, предъявляемым к должности

Задание 1. Проанализируйте Приложение N 6 «Критерии балльной оценки персонала гостиниц» к Постановлению Правительства РФ от 18.11.2020 N 1860 "Об утверждении Положения о классификации гостиниц":

- Требования к уровню образования;
- Требования к стажу работы;

- Требования к повышению квалификации персонала гостиницы;
- Требования к знанию иностранных языков;
- Иные требования, предъявляемые к персоналу гостиницы. 
Задание 2. Проанализируйте Профстандарт 33.022 «Работник по приему и размещению гостей» и заполните следующие таблицы: 
Таблица 1
	Наименование должностей, профессий 
	Консьерж 

	Требования к образованию и обучению
	

	Трудовые действия
	

	Необходимые умения
	

	Необходимые знания
	


Таблица 2

	Наименование должностей, профессий 
	Администратор службы приема и размещения

Портье

	Требования к образованию и обучению
	

	Трудовые действия
	

	Необходимые умения
	

	Необходимые знания
	


Практическая работа № 15. Анализ состава личностных качеств, не желательных для персонала гостиницы

1. Студенческая группа разбивается на подгруппы, каждой из которых ставятся два вида задач: одинаковые для всех и индивидуальные (для подгруппы).

1.1. Одинаковые задачи:

• проанализировать приведенный перечень качеств, проранжировав их с точки зрения важности для любой работы: сначала идут абсолютно нежелательные качества, относительно нежелательные и в конце - качества, наличием которых у кандидата можно пренебречь;

• выполнить группировку качеств с точки зрения их отношения к разным сторонам личности работника (моральные, интеллектуальные, волевые, эмоциональные, культурные, физические и т.п.).

1.2. Индивидуальные задачи:

• проанализировать исходный перечень качеств методом попарного сравнения и выбрать из них те, которые нежелательны для одной, двух, трех и более профессий или должностей;

• разбить отобранные качества: а) на фрагменты, соответствующие психологическим, социальным и профессиональным качествам; б) на сами качества и их внешние проявления.

2. После завершения работы по выполнению одинаковых задач преподаватель организует дискуссию между подгруппами с целью составления наиболее обоснованного ранжированного перечня качеств и группировки качеств относительно основных компонентов личности (биологического, психологического, социального).

3. Результаты выполнения индивидуальных задач обсуждаются отдельно с соответствующими группами.

4. Преподаватель предлагает студентам выделить те качества, с которыми они могли бы смириться, если бы выступали в качестве нанимателей на ту или иную работу.

5. Целесообразно также предложить студентам выделить те качества, которые неприемлемы для любого вида работы.

Деловая игра «Анализ состава личностных качеств, не желательных для конкретных должностей и профессий гостиницы »

1) Проанализировать приведенный перечень качеств с позиции необходимости их учета в качестве основания для отказа в приеме на работу на каждую из указанных должностей и профессий.

2) Разбить приведенный перечень качеств по указанному в п. 1 критерию на три группы применительно к каждой из указан​ных должностей и профессий: а) «абсолютно неприемлемые качества», б) «качества нежелательные», в) «качества, нали​чие которых едва ли скажется на результатах работы».

3) Выделите те качества, с которыми вы бы могли смириться, если бы выступали в ка​честве нанимателей на ту или иную работу.

4) Выделить те качества, которые неприемлемы для любой работы.

Исходные данные. Отбирая кандидатов для замещения ва​кансий, сотрудники службы персонала стремятся, прежде всего, установить у претендентов наличие необходимых профессио​нальных и личностных качеств, забывая о возможных отрица​тельных качествах. Вместе с тем во многих случаях не менее важно знать негативные качества претендента, наличие которых рано или поздно сведет на нет его профессиональные достоинст​ва и станет причиной неизбежного увольнения. Работника легко взять на работу, но всегда нелегко уволить, даже если он плохо справляется с работой. Ошибки такого рода чаще всего имеют место при дефиците работников нужной ква​лификации или необходимости срочного заполнения вакансии. Приведем установленный на основе опроса работников кадро​вых служб перечень негативных качеств, обладатели которых получили отказ в приеме на работу (в различные организации и на разные должности), поскольку эти качества были проявлены ими в ходе предварительного собеседования с сотрудником службы персонала. Однако не все они равнозначны с точки зрения негативного влияния на результаты выполнения работы, ес​ли речь идет о работе на разных должностях. Для одних рабочих мест наличие у кандидата некоторых из приведенного списка качеств должно служить поводом для категорического отказа и приеме на работу, для других - оно не столь существенно.

Список должностей и профессий:
а) горничная ;

б) администратор ;

в) менеджер;

г) повар;

д) официант;

е) бармен ;

Перечень качеств, обладатели которых при попытке уст​роиться на работу получили отказ:

1. Жалкий внешний вид.

2. Манеры всезнайки.

3. Неумение говорить, дефекты речи, грамматические ошибки в резюме.

4. Отсутствие плана карьеры, четких целей деятельности и за​дач.

5. Недостаток искренности.

6. Отсутствие интереса и энтузиазма.

7. Невозможность участвовать в делах фирмы помимо обуслов​ленного рабочим графиком времени.

8. Чрезмерная концентрация на деньгах: заинтересованность только в большой зарплате.

9. Низкие оценки во время учебы.

10. Нежелание начать снизу: ожидание слишком многого и слишком быстро.

11. Стремление к самооправданию, уклончивость, ссылки на неблагоприятные факторы.

12. Недостаток такта.

13. Недостаточная зрелость.

14. Недостаточная вежливость.

15. Презрительные отзывы о предыдущих работодателях.

16. Недостаточная способность ориентироваться в обществе.

17. Выраженное нежелание учиться.

18. Недостаточная живость.

19. Нежелание смотреть в глаза интервьюеру.

20. Вялое, «рыбье» рукопожатие.

21. Нерешительность.

22. Бездельничанье во время отпуска.

23. Неудачная семейная жизнь.

24. Трения с родителями.

25. Неряшливость.

26. Отсутствие целеустремленности (просто ищет место).

27. Желание получить работу на короткое время.

28. Недостаток чувства юмора.

29. Мало знаний по специальности.

30. Несамостоятельность (родители принимают за него реше​ние).

31. Отсутствие интереса к компании или отрасли.

32. Подчеркивание «престижных» знакомств.

33. Нежелание работать там, где потребуется.

34. Цинизм.

35. Низкий моральный уровень.

36. Лень.

37. Нетерпимость при сильно развитых предубеждениях.

38. Узость интересов.

39. Неумение ценить время (много времени проводит за телеви​зором).

40. Плохое ведение собственных финансовых дел.

41. Отсутствие интереса к общественной деятельности.

42. Неспособность воспринимать критику.

43. Отсутствие понимания ценности опыта.

44. Радикальность идей.

45. Опоздание на собеседование без уважительной причины.

46. Отсутствие сведений о компании.

47. Невоспитанность (не благодарит интервьюера за уделенное время).

48. Не задает вопросов о работе тому, кто проводит собеседова​ние.

49. Сильно давящий тон.
50. Неопределенность ответов на вопросы.
Практическая работа № 16. Разработка программ адаптации сотрудников в гостинице

Разработайте программу адаптации на 3 месяца для следующих новых сотрудников гостиницы по следующему плану:
- Администратор службы приема и размещения;

- Супервайзер службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

- Администратор зала службы питания;

- Агент службы бронирования и продаж
	1-ый день
	1. Информирование коллектива компании о выходе

нового сотрудника д его прибытия

2. Подготовка информации для будущего сотрудника: приготовить все информационные материалы, которые будут выданы сотруднику в первый день работы, а именно: номера внутренних телефонов, перечень городских телефонов компании, пропуска и разрешения на парковку, наличие ПК, телефона, оргтехники,

необходимый набор канцелярских принадлежностей и расходных материалов
	Менеджер по

персоналу

Ассистент

отдела

персонала



	
	1. Знакомство с компанией, краткая информация о ее позиции на рынке, перспективе и целях развития, истории и порядке оформления на работу (показ видеофильма, презентация, ориентировочное собеседование, экскурсия по офису компании (welcome-book)
	Менеджер по

подбору

персонала



	
	2. Проведение welcome-тренинга

3. Выдача книги/брошюры новичка

4. Оформление на работу (заполнение всех

необходимых документов, написание заявления о приеме на работу, подписание трудового договора, ознакомление с должностной инструкцией и правилами внутреннего распорядка)
	Работник

отдела кадров



	
	5. Представление нового сотрудника коллективу

компании (устная и/или письменная презентация)

6. Знакомство со структурой компании, ее

особенностями и корпоративными ценностями, изучение внутренних стандартов ведения переписки

7. Ознакомление с порядком оплаты труда в компании и дополнительными льготами, если таковые предусмотрены

8. Личное знакомство с компанией, представление коллегам по отделу, показ основных помещений компании
	Руководитель

подразделения

Менеджер по

подбору

персонала




10. Инструктаж по правилам пользование средствами связи

	
	Наставник/
Руководитель

подразделения
	


работы

	
	1. Закрепление наставника, более близкое знакомство с

сотрудниками при его помощи

2. Изучение сленга компании

3. Ознакомление с функциями отдела, его структурой,

целями и заданиями, взаимодействием с другими

подразделениями компании

4. Изучение пакета документов, необходимых для

работы

5. Изучение технологии работы по собственным

обязанностям и ответственности, описание в деталях

текущей работы и ожидаемых результатов

6. Ознакомление с карьерными возможностями

7. Изучение структуры взаимодействия с другими

подразделениями

8. Получение контактов сотрудников для

взаимодействия

9. Изучение правил ведения документооборота

10. Составление плана работы на этот период работы

11. Изучение критериев, по которых будет оцениваться

выполнение поставленных задач

12. Составление графика обучения

13. Подключение к курсам дистанционного обучения в

компании
	Наставник/

Руководитель

подразделения

	1-ый месяц

работы
	1. Выполнение непосредственных рабочих задач

2. Отчет в конце месяца

3. Экзамен по основным знаниям и умениям (согласно

оговоренных критериев)

4. Подведение итогов первого месяца, обратная связь,

оценка

5. Анализ деятельности

6. План заданий на оставшийся испытательный срок
	Наставник/

Руководитель

подразделения

	2-3-ий месяц

работы
	1. Выполнение непосредственных рабочих задач

2. Корректировка плана задач

3. Анализ деятельности

4. Подведение итогов испытательного срока

5. Оценка прохождения испытательного срока
	Наставник/

Руководитель

подразделения

	После

прохождения

испытательн

ого срока
	1. Составление ежемесячных планов работы

2. Выполнение плана

3. Поточная корректировка плана
	Наставник/

Руководитель

подразделения


Если адаптационный период прошел успешно, то новый сотрудник будет себя чувствовать уверенно и комфортно в компании. Следует помнить, что адаптация процесс двусторонний. Здесь все зависит от желания сотрудника работать в этой компании, а она в свою очередь должна ему всячески способствовать в обучении и поддержки в лице ее сотрудников. 
Самым ярким показателем того, что адаптационная программа выстроена должным образом будет служить то, что работник остается работать в компании на протяжении длительного времени. Тревожным сигналом является увольнение сотрудника до года. В таком случае, следует проверить программу адаптации и работу руководителя в этом плане. Ведь если сотрудник не находит поддержки, уважения и понимания со стороны руководителя и при этом понимает, что он может найти другую работу, вряд ли он задержится на этой.
Практическая работа № 17. Деловая игра «Проведение аттестации сотрудников гостиницы»

Задание. Вы начальник отдела кадров гостиницы. Напишите Положение об аттестации сотрудников гостиницы. Соберите аттестационную комиссию для оценки следующих сотрудников: 
- Администратор службы приема и размещения;

- Супервайзер службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

- Администратор зала службы питания;

- Агент службы бронирования и продаж
Контрольные вопросы:

1. Цели и методы оценки работы персонала. 
2. Стандарты качества труда. 
3. Оценочные технологии. 
4. Центры оценки квалификаций: назначение, роль. 
5. Требования, предъявляемые к деловым, личностным, морально-этическим качествам руководителя структурного подразделения. 
6. Методика оценки качеств менеджера. 
7. Аттестация: цели, задачи, принципы, функции, процедуры и методы.
Практическая работа № 18. Разработка мероприятий по выбору форм обучения (проведение тренингов и производственных инструктажей). Разработка мероприятий по составлению планов карьеры, развитию компетенции. 
Задание. На основании предложенных материалов выбрать форму обучения  сотрудника СПИР и оценить ее эффективность одним из предложенных методов.
АНАЛИЗ ЭФФЕКТИВНОСТИ ПРОГРАММ ОБУЧЕНИЯ ПЕРСОНАЛА
Опыт организаций показывает, что программы обучения должны отвечать следующим требованиям:

-быть конкретными и специфическими, выражать потребности процессов труда;

-ориентировать на получение практических навыков;

-поддаваться оценке, т.е. быть измеримыми.

Важным компонентом данного этапа является оценка эффективности программ обучения.

Оценить эффективность каждой отдельной программы достаточно сложно, так как не всегда удается определить ее влияние на конечные результаты деятельности организации. 

Как правило, она оценивается по степени достижения стоящих перед программой, задач.

При оценке эффективности программы обучения персонала целесообразно использовать косвенные методы:

-тесты, проводимые «до» и «после» обучения. 

Они убедительно показывают, насколько увеличились знания обучающихся;

-наблюдение за поведением прошедших обучение сотрудников на рабочем месте;

-анализ реакций обучающихся;

-оценку эффективности программ обучения самими обучающимися путем анкетирования или в ходе открытого обсуждения.

Критерии оценки обязательно должны быть установлены до обучения и доведены до сведения обучающихся, обучающих, и управляющих.

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ ОБУЧЕНИЯ
Наиболее трудным аспектом в разработке и осуществлении обучающих программ следует при​гнать оценку их эффективности.  

Эффективность обучения опреде​ляется тем, был ли достигнут заявленный результат. Соответствен​но, измерять эффективность обучения нужно по его результату. Если предполагавшийся результат — удовлетворенность участни​ков, то только этот фактор должен оцениваться при измерении эффективности. 

Если же все участники недовольны, но стали лучше работать — программа все равно не эффективна, поскольку она не достигла своей цели.

Если предполагающийся результат — реакция участников, оце​нить его эффективность очень просто: необходимо провести анке​тирование участников относительно их удовлетворенности про​граммой. Чем выше удовлетворенность, тем выше эффективность.

Если предполагающийся результат обучающей программы (тре​нинга) — повышение бизнес-показателей, измерить эффектив​ность такого тренинга можно путем сравнения бизнес-показате​лей до и после тренинга. 

Главная трудность при этом в данном случае — отсечение побочных факторов. Такими факторами могут быть внешняя среда, технологии, организация работы и т.д. Учи​тывая, что сезонные колебания (общий рост фирмы или наобо​рот, сокращение) весьма велики, очень часто оценить вклад тренинга в изменение бизнес-показателей просто невозможно.

Иногда проводят сравнительное измерение бизнес-показателей сотрудников, прошедших и не прошедших тренинг (например, объем продаж продавцов после участия в тренинге, посвя​щенном технике продаж, и объем продаж продавцов, не прошед​ших тренинг). 

Этот метод может быть использован только в одном случае, если участники тренинга отбирались по случайному при​знаку. В реальности это происходит довольно редко — чаще на тренинг посылаются лучшие работники: во-первых, чтобы их поощрить, во-вторых, руководство в большей степени уверено, что в них стоит вкладывать деньги. Соответственно, увеличение объема продаж после тренинга не свидетельствует о его эффектив​ности.

Наиболее адекватным ожидаемым результатом тренинга явля​ется изменение самих участников. Соответственно, измерять эф​фективность тренинга стоит, основываясь прежде всего на крите​рии изменения участников. Такое измерение довольно трудоемко: оно требует замера определенных параметров до и после тренин​га, наличия контрольных групп.

Если цель тренинга — ознакомить, то измерить его эффектив​ность сравнительно просто: можно провести экзамен или специ​альные тесты на наличие знаний.

Мотивация и изменение установок могут быть измерены с по​мощью специальных тестов и опросников. Главная сложность в данном случае — это избегание фактора социальной желательно​сти. Существует немало опросников, выявляющих ориентацию на клиента. Сложность заключается в том, что участники, как прави​ло, знают, что от них ждут именно этой установки, и отвечают соответствующим образом, даже если в действительности их ори​ентированность на клиента не повысилась. Составить же опрос​ник, где желательность данного ответа не будет четко просматри​ваться, крайне трудно.

Измерение изменения поведения осуществляется с помощью специально организованного наблюдения. Выделяются единицы наблюдения (например, количество вопросов в ходе разговора или количество реплик, апеллирующих к потребностям клиента) и подсчитывается количество данных единиц поведения до и после тренинга. Успешность такого измерения зависит от того, насколь​ко исследователям удается выделить четкую, легкоразличимую еди​ницу наблюдения, по поводу которой эксперты приходят к высо​кому индексу согласия: было ли данное поведение проявлено.

Помимо качества обучения на эффективность тренингов влия​ют дополнительные факторы, такие как способности участников и поддержка тренинга со стороны менеджмента, в том числе на​личие программ отслеживания и закрепления навыков. Естествен​но, что эффект тренинга зависит от больших или меньших спо​собностей участников. Зависимость эффекта от установок менед​жмента менее очевидна, хотя есть немало подтверждающих этот факт данных. Если участники знают, что руководство не ожидает ничего от тренинга, его эффективность будет намного ниже. Прин​ципиально повысить эффективность тренинга могут специальные программы закрепления навыков, например, отслеживание проявления новых форм поведения в реальных ситуациях.

Если тренинг не дал желаемого результата, это отнюдь не все​гда означает, что он плох. Возможно, вмешались дополнительные факторы, например, на тренинг были посланы не те люди, или тренинг совпал с негативным для организации изменением внеш​ней среды.

Обратной стороной проведения обучения может стать тот фак​тор, что у сотрудников, прошедших обучение, может расти недо​вольство, чувство нереализованности своих возможностей, если та работа, которую они выполняют, не способствует проявлению приобретенных навыков. Результаты обучения находятся в прямой зависимости от организационного климата в компании, так как часто обучение внушает работникам ложные надежды — на улуч​шение условий работы, продвижение по службе и т.д., и в этом случае, если обучение не принесло результатов — это вина организационной системы.

ГРАФИК ПРОВЕДЕНИЯ ТРЕНИНГОВ В СЛУЖБЕ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ

	01.12
	02.12
	03.12
	04.12

	Работа R-keeper.Правильное закрытие счетов на группы станций.
	Трудовая дисциплина.

Опоздания на работу.

Перерыв на обед и отдых. Персональные телефонные звонки.
	Изучение пожарной системы отеля.

Как снимать показания компьютера .
	Правила оформления иностранных гостей.

Порядок заполнения уведомлений в системе.

	05.12
	06.12
	07.12
	08.12

	Правила работы в новой базе Shelter.
	Правила работы в новой базе Shelter.
	Ответы гостям.

Анализ возникающих проблем.


	Стандарты гостеприимного обслуживания.

	09.12
	10.12
	11.12
	12.12

	Корректировка и отмена начислений
	Отчеты. Взаимоствязь между службами(охрана,горничные)


	Аннулирование бронирования.

Правила.
	Особенности поселения гостей.

Питание гостей.

	13.12
	14.12
	15.12
	16.12

	Отъезд гостя. Счет,

формирование 

Фолио.
	Регистрация сейфовой ячейки.Выдача ключа.Использование сейфов в номерах.
	Начисление услуг гостям в ручном режиме.
	Отчеты. Взаимоствязь между службами

(охрана,горничные)



	17.12
	18.12
	19.12
	20.12

	Дисконтная система.
	Забытые вещи гостей.
	Технология продажи номеров в СПИР 
	Хранение и использование регистрационных карт.


Задания практической направленности студента оцениваются по пятибалльной шкале:

Оценка «отлично» ставится в том случае, если студент:

- свободно применяет полученные знания при выполнении практических заданий;

- выполнил работу в полном объеме с соблюдением необходимой последовательности действий;

- в письменном отчете по работе правильно и аккуратно выполнены все записи;

- при ответах на контрольные вопросы правильно понимает их сущность, дает точное определение и истолкование основных понятий, использует специальную терминологию дисциплины, не затрудняется при ответах на видоизмененные вопросы, сопровождает ответ примерами.

Оценка «хорошо» ставится, если:

- выполнены требования к оценке «отлично», но допущены 2 – 3 недочета при выполнении практических заданий и студент может их исправить самостоятельно или при небольшой помощи преподавателя;

- в письменном отчете по работе делает незначительные ошибки;

- при ответах на контрольные вопросы не допускает серьезных ошибок, легко устраняет отдельные неточности, но затрудняется в применении знаний в новой ситуации, приведении примеров.

Оценка «удовлетворительно» ставится, если:

- практическая работа выполнена не полностью, но объем выполненной части позволяет получить правильные результаты и выводы;

- в ходе выполнения работы студент продемонстрировал слабые практические навыки, были допущены ошибки;

- студент умеет применять полученные знания при решении простых задач по готовому алгоритму;

- в письменном отчете по работе допущены ошибки;

- при ответах на контрольные вопросы правильно понимает их сущность, но в ответе имеются отдельные пробелы и при самостоятельном воспроизведении материала требует дополнительных и уточняющих вопросов преподавателя.

Оценка «неудовлетворительно» ставится, если:

- практическая работа выполнена не полностью и объем выполненной работы не позволяет сделать правильных выводов, у студента имеются лишь отдельные представления об изученном материале, большая часть материала не усвоена;

- в письменном отчете по работе допущены грубые ошибки, либо он вообще отсутствует;

- на контрольные вопросы студент не может дать ответов, так как не овладел основными знаниями и умениями в соответствии с требованиями программы.

Условия выполнения задания: 

1. Время выполнения задания: 2 академических часа.

2. Требования охраны труда: инструктаж по технике безопасности
3. Оборудование: бумага, ручка
3 ОЦЕНКА ОСВОЕНИЯ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

Пакет экзаменатора

3.1 Типовые задания для комплексной оценки по дифференцированному зачету (тест)
1. Периоды  долгосрочного (стратегического) планирования

сроком до 1 года

от 3 до 10 лет

сроком до месяца

2. Периоды текущего планирования

сроком до 1 года

от 3 до 10 лет

сроком до месяца

3. Контроль после того, как работа выполнена, цель которого установить результативность, законченность, экономичность и целесообразность, упущения и недостатки это

Предварительный контроль

Текущий контроль

Заключительный (последующий) контроль

4. Контроль, который осуществляется непосредственно в ходе проведения работ, при котором измеряются фактические результаты, полученные в процессе работ, соизмеряются с запланированными это

Предварительный контроль

Текущий контроль

Заключительный (последующий) контроль

5. Контроль до фактического начала работы, цель которого предупреждение нарушений, нецелесообразности, необычности действий и решений это

Предварительный контроль

Текущий контроль

Заключительный (последующий) контроль

6. Передача задач и полномочий лицу, которое принимает на себя ответственность за их выполнение это:

Вертикальное разделение труда

Делегирование полномочий

Горизонтальное разделение труда

7. Установление постоянных и временных связей между всеми подразделениями организации осуществляет функция:

планирования;

организации;

контроля;

мотивации

8. Мотивация - это

внутренние ценностные представления человека

позиция, уклоняющая работника от целенаправленных действий

система поощрений хорошей работы

метод побуждения людей к труду

9. Верхним уровнем в пирамиде потребностей Маслоу было:

физиологические потребности

самоутверждение

самовыражение

стремление к контактам

10. Ситуация соперничества между двумя и более коммерческими организациями за ограниченные рынки – это?

Конкуренция

Плановая экономика

Рекламная деятельность

Связи с общественностью

11. Общеупотребительное название иерархической модели потребностей человека, представляющей собой упрощённое изложение идей американского психолога Абрахама Маслоу - это

теория ожиданий

пирамида потребностей

теория справедливости

теория потребителей

12. Простота управления (один канал связи); четко выраженная ответственность; оперативность в принятии решений; личная ответственность руководителя за конечные результаты деятельности своего подразделения – это преимущества:

функциональной организационной структуры управления

линейно-функциональной организационной структуры управления

линейной организационной структуры управления

матричной организационной структуры управления

13. Данный вид мотивации персонала осуществляется путем выплаты сотрудникам заработной платы, премий и т.д.:

моральная

материальная

социальная

14. Столкновение противоположно направленных целей, интересов, позиций, мнений, взглядов двух или нескольких людей – это

конфликт

мотив

цикл менеджмента

конкуренция

15. Стратегический менеджмент

обеспечивает развитие кадрового потенциала организации, отбор и формирование персонала организации, управление деловой карьерой

обеспечивает управление созданием и внедрением нововведений в организации, обеспечивающих её долгосрочную конкурентоспособность

обеспечивает управление финансовыми ресурсами организации

обеспечивает выявление и создание долгосрочных конкурентных преимуществ организации во внешней среде

16. Типичные должности руководителей высшего звена в бизнесе?

генеральный директор, директор, его заместители

начальники отделов, цехов (в бизнесе), декан (в университете), директор филиала

сменный мастер, начальник смены, начальник участка

17. Основные функции менеджмента:

скромность, вежливость, корректность, тактичность

цена, товар, продвижение, распределение

планирование, организация, мотивация, контроль

конкуренция, мотивация, стратегия, миссия

18. Одна из функций управления, которая представляет собой процесс выбора целей организации и путей их достижения – это?

организация

планирование

мотивация

контроль

19. Вставьте пропущенное слово: «С помощью ____________ можно заранее обнаружить во внутренней или внешней среде организации факторы, которые могут оказать существенное влияние на ее функционирование и развитие и, подготовившись необходимым образом, своевременно на них отреагировать»:

контроля

конкуренции

цены

стресса

20. Процесс обмена информацией между двумя или более людьми, цель которого – обеспечить передачу и понимание информации, являющейся предметом обмена – это?

организационная структура управления

цикл менеджмента

конфиденциальность информации
коммуникационный процесс

21. Технология менеджмента рассматривает управленческое решение как процесс, состоящий из трех стадий:

подготовка решения; принятие решения; реализация решения

формулирование проблем; разработка и выбор решения
обсуждение интересующей проблемы; решение проблемы

установления стандартов; измерение и анализ результатов; корректировка процессов

22. Совещание (собрание); Пресс-конференция; Переговоры; Приветственная речь; Доклад (на заседании, собрании) – это виды и формы?

делового общения

управленческого решения
стратегического менеджмента

структуры управления

23. Слово менеджмент происходит от английского «to manage» - что значит …

общаться

командовать

продавать

управлять

24. Совокупность управленческих звеньев расположенных в строгой соподчиненности и обеспечивающих взаимосвязь между управляющей и управляемой системами – это?

организационная структура управления

внутренняя среда организации

внешняя среда организации

планирование

25. Укажите к какому виду контроля относится профессиональное тестирование при приеме на работу сотрудников:
заключительный

предварительный 

текущий 

26. Укажите уровень управления, на котором осуществляется стратегическое планирование: 

высший уровень управления 

средний уровень управления 

низший уровень управления

27. Активизация деятельности персонала и побуждение его к эффективному труду для достижения целей организации это ______________ 

Ответ: 

28. Процесс, в ходе которого менеджмент определяет, во-первых, достигнуты или нет цели организации, а, во-вторых, верными ли были решения и не нуждаются ли они в корректировке, называется ______________

Ответ: 

29. Действия руководства, предпринимаемые во благо общества  добровольно, а не по требованию государства, называют ___________________________ ответственностью 

Ответ: 

30. Установите соответствие между принимаемым решением и основной функцией менеджмента 

	
	Основные функции менеджмента
	
	Принимаемое решение

	1. 
	Планирование 
	А
	Определение миссии и природы бизнеса

	2. 
	Организация 
	Б
	Разработка способов измерения результатов работы

	3. 
	Мотивация 
	В
	Изучение потребностей подчиненных и ожидаемого ими вознаграждения за работу

	4. 
	Контроль 
	Г
	Распределение обязанностей между руководителями на различных уровнях управления


Запишите ответ:

	1
	2
	3
	4

	
	
	
	


3.2 Критерии оценки выполнения тестовых заданий

	Процент результативности (правильных ответов)
	Балл (отметка)
	Вербальный аналог

	95 ÷ 100%
	5
	отлично

	80 ÷ 94%
	4
	хорошо

	60 ÷ 79%
	3
	удовлетворительно

	менее 60%
	2
	неудовлетворительно


4. Перечень материалов, оборудования и информационных источников

Перечень учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Печатные издания:
Основные источники:
1. Полевая М.В. Менеджмент и управление персоналом в гостиничном сервисе: Учебник М.:  Издательский центр «Академия», 2019.-224 с. .  -Профессиональное образование

2. Менеджмент гостеприимства: Учебное пособие / Е.Н.Кнышова - М.:ИД ФОРУМ, НИЦ ИНФРА-М,2020. - 512 с.

Дополнительные источники:
3. Гостиничный менеджмент: Учебное пособие/под ред. А.А.Федулина.-М.:КНОРУС,2017.-432с.

4. Кабушкин, Н.И. Менеджмент гостиниц и ресторанов: Учебное пособие/ Н.И. Кабушкин.-М.:КНОРУС,2017.-416 с.

Электронные издания (электронные ресурсы):

1. Генералова, С. В. Менеджмент. Методы и модели разработки и принятия управленческих решений : учебное пособие для СПО / С. В. Генералова. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 71 c. — ISBN 978-5-4488-0885-2, 978-5-4497-0709-3. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/97410
2. Дорофеева, Л. И. Основы менеджмента : учебник для СПО / Л. И. Дорофеева. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2021. — 494 c. — ISBN 978-5-4488-1329-0, 978-5-4497-1357-5. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/110573
3. Егорова, Т. И. Основы менеджмента / Т. И. Егорова ; под редакцией А. Я. Волкова. — Москва, Ижевск : Институт компьютерных исследований, 2019. — 136 c. — ISBN 978-5-4344-0633-8. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/97371
4. Елкин, С. Е. Управление персоналом организации. Теория управления человеческим развитием : учебное пособие для СПО / С. Е. Елкин. — Саратов : Профобразование, 2021. — 242 c. — ISBN 978-5-4488-0951-4. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/100164
5. Мальшина, Н. А. Менеджмент : учебное пособие для СПО / Н. А. Мальшина. — 2-е изд. — Саратов : Профобразование, Ай Пи Эр Медиа, 2018. — 100 c. — ISBN 978-5-4486-0354-9, 978-5-4488-0199-0. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/76994
5. Критерии оценки
	Объекты оценки
	Критерии оценки результата (в соответствии с разделом 1 «Паспорт комплекта контрольно-оценочных средств)
	Отметка о выполнении 

	Знания:
	
	

	З.1.
алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
	Демонстрация знаний алгоритмов выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности.
	балльная оценка

	З.2.
возможные траектории профессионального развития и самообразования
	Демонстрация умения применять знания о возможных траекториях профессионального развития и самообразования
	балльная оценка

	З.3.
психология коллектива;
	Демонстрация умения применять знания о психологии коллектива
	балльная оценка

	З.4.
методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
	Демонстрация умения применять знания о методах планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
	балльная оценка

	З.5.
структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
	Демонстрация умения применять знания о структуре служб гостиницы; методике определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
	балльная оценка

	З.6.
структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы;
	Демонстрация умения применять знания структуре и месте различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы
	балльная оценка

	З.7.
правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками).
	Демонстрация умения применять знания о правилах поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками).
	балльная оценка

	З.8.
кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
	Демонстрация умения применять знания о кадровом составе различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
	балльная оценка

	З.9.
методику проведения тренингов для персонала
	Демонстрация умения применять знания о методике проведения тренингов для персонала
	балльная оценка

	З.10.
критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
	Демонстрация умения применять знания о критериях и показателях качества обслуживания в различных службах гостиницы; основных и дополнительных услугах, предоставляемые гостиницей;
	балльная оценка

	З.11.
критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг
	Демонстрация умения применять знания о критериях и показателях качества обслуживания; методах оценки качества предоставленных услуг
	балльная оценка

	З.12.
принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
	Демонстрация умения применять знания о принципах взаимодействия с другими службами отеля; о сервисных стандартах housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
	балльная оценка

	З.13.
критерии и методы оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж;
	Демонстрация умения применять знания о критериях и методах оценки эффективности работы сотрудников и службы бронирования и продаж
	балльная оценка

	Умения:
	
	

	У.1.
распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;  составить план действия; определить необходимые ресурсы;
	Демонстрация умения распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;  составить план действия; определить необходимые ресурсы

	балльная оценка

	У.2.
выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Демонстрация умения выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	балльная оценка

	У.3.
организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	Демонстрация умения организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	балльная оценка

	У.4.
планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы
	Демонстрация умения планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы
	балльная оценка

	У.5.
оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами,
	Демонстрация умения оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами
	балльная оценка

	У.6.
оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
	Демонстрация умения оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать
	балльная оценка

	У.7.
проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
	Демонстрация умения проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы
	балльная оценка

	У.8.
организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
	Демонстрация умения организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных
	балльная оценка

	У.9.
проводить обучение, персонала различных служб гостиницы
	Демонстрация умения проводить обучение, персонала различных служб гостиницы
	балльная оценка

	У.10.
контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы
	Демонстрация умения контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы
	балльная оценка

	У.11.
контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы
	Демонстрация умения контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы
	балльная оценка

	У.12.
контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
	Демонстрация умения контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
	балльная оценка

	У.13.
оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта
	Демонстрация умения оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта
	балльная оценка
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