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1. Цель и задачи дисциплины

Цель изучения дисциплины – обеспечение профессионального образования, способствующего социальной, академической мобильности, востребованности на рынке труда, успешной карьере в туристской индустрии.

Задачи дисциплины:
– получение практических навыков в области разработки и предоставлению гостиничного продукта;
– применять нормативно-технологическую документацию, регламентирующую гостиничную деятельность; 
– использовать оптимальные технологические процессы в гостиничной деятельности, в соответствии с требованиями потребителя.

2. Место дисциплины в структуре ОПОП ВО

Дисциплина Б1.В.ДВ.10 «Организация службы приема и размещение»относится к вариативной части учебного плана.
Освоение дисциплины «Организация службы приема и размещение» является необходимой основой для последующего изучения таких дисциплин, как «Менеджмент в туристской индустрии», «Маркетинг в туристской индустрии», «Транспортное обслуживание в туризме», «Технология организации выездного туризма», «Технология организации въездного туризма», «Курортология», «Экологический туризм».
Освоение данной дисциплины также необходимо для прохождения учебной и производственной практик, подготовки студентов к государственной итоговой аттестации.
Областями профессиональной деятельности бакалавров, на которые ориентирует дисциплина «Организация службы приема и размещение», являются разработка, продвижение и реализация туристского продукта, обладающего качествами, удовлетворяющими требования потребителей (туристов), организация комплексного туристского обслуживания в основных секторах туристской индустрии.
Освоение дисциплины готовит к работе со следующими объектами профессиональной деятельности бакалавров: потребители услуг туристской индустрии, их потребности и запросы; туристские ресурсы – природные, исторические, социально-культурные объекты, включающие объекты туристского показа, а также объекты делового, санаторно-курортного, спортивно-оздоровительного назначения и иные объекты, способные удовлетворить духовные, физические и иные потребности туристов, содействовать поддержанию их жизнедеятельности, восстановлению и развитию их физических сил и здоровья; технологические процессы предоставления услуг туристской индустрии; результаты интеллектуальной деятельности; нематериальные активы, принадлежащие субъектам туристской индустрии на праве собственности или ином законном основании; предприятия индустрии туризма – средства размещения, средства транспорта, объекты общественного питания, объекты санаторно-курортного лечения и отдыха, спортивно-оздоровительных услуг, объекты и средства развлечения, познавательного делового и иного назначения, объекты экскурсионной деятельности, организации, предоставляющие услуги экскурсоводов (гидов), гидов-переводчиков, инструкторов-проводников, иные предприятия туристской индустрии и другие объекты, связанные с разработкой и реализацией туристского продукта.
Профильным видом деятельности для данной дисциплины является организационно-управленческая деятельность, в соответствии с которой бакалавр должен быть готов решать следующие профессиональные задачи:
– распределение функций и организация работы исполнителей в организациях и предприятиях туристской индустрии;
–принятие оперативных управленческих решений в области туристской деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства;
–расчет и оценка затрат по организации деятельности предприятия туристской индустрии, туристского продукта в соответствии с требованиями потребителя и (или) туриста, обоснование управленческого решения.

3. Требования к результатам освоения дисциплины

Процесс изучения дисциплины направлен на формирование следующих компетенций: 
Выпускник должен обладать следующими общепрофессиональными компетенциями (ОПК):
–способностью к разработке туристского продукта (ОПК-2);
–способностью организовать процесс обслуживания потребителей и (или) туристов (ОПК-3).
Выпускник должен обладать следующими компетенциями в области организационно-управленческая деятельность:
–способностью организовывать работу исполнителей, принимать решение в организации туристской деятельности, в том числе с учетом социальной политики государства (ПК-4).
В результате изучения дисциплины студент должен:

знать:
–  основы производственно-технологической деятельности гостиниц и других средств размещения, инженерно-техническое оборудование и системы жизнеобеспечения гостиниц и других средств размещения;
– квалификационные требования к персоналу, функции менеджмента; методы и стили управления, виды мотивации и методы стимулирования персонала гостиничного предприятия;
– теоретические основы современной системы управления гостиницами и другими средствами размещения; 
– современные технологии, применяемые в гостиничной деятельности;
– систему классификации и типологии гостиниц и других средств размещения; правила, порядок разработки, утверждения, внедрения и соблюдения стандартов; технические регламенты, санитарные нормы и правила;

уметь:
– применять современные технологии для формирования и предоставления гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей;
– применять методы и средства стимулирования мотивации персонала в повышении качества процессов предоставления гостиничных услуг; применять в профессиональной деятельности основные системы и функции гостиничного менеджмента, методы мотивации и стимулирования персонала гостиничного предприятия;
– организовывать работу функциональных служб гостиниц и других средств размещения, эффективно использовать их функциональные помещения, эксплуатировать инженерно-техническое оборудование и системы; 
– применять, адаптировать и развивать современные технологии обслуживания;
– разрабатывать должностные инструкции, положения о службах и отделах;

владеть:
 – навыками формирования и продвижения гостиничного продукта соответствующего запросам потребителей, методами маркетинговых исследований гостиничного предприятия;
– навыками гостиничного менеджмента, стратегии и тактики гостиничной деятельности, организации  и координации работы исполнителей, стимулирования и контроля профессиональной деятельности;
– приемами сбора информации, обработки и анализа показателей на макро- и микро-уровне, прогнозирования и планирования деятельности гостиничного предприятия, оценки полученных результатов; 
– приемами работы с жалобами потребителей.
	
4. Объем дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Всего часов
	Семестр

	
	
	6

	Контактная работа (всего)
	10
	10

	В том числе:
	
	

	Лекции
	-
	-

	Практические занятия (ПЗ)
	10
	10

	Самостоятельная работа (всего)
	94
	94

	В том числе:
	
	

	Подготовка к практическим занятиям 
	84
	84

	Тестирование (подготовка и прохождение)
	10
	10

	Вид промежуточной аттестации: зачет
	4
	4

	Общая трудоемкость                                            часы
зачетные единицы
	108
	108

	
	3
	3



5.Содержание дисциплины
5.1. Содержание модулей дисциплины

	№
п/п
	Наименование модуля дисциплины
	Содержание модуля

	1
	Технология бронирования номеров в гостинице
	Тарифы, способы оплаты за гостиничные услуги.
Прогнозный рассчет количества свободных номеров на любую дату. Способы и технологии бронирования, используемых в гостинице, с заполнением соответствующих документов.

	2
	Технология регистрации гостей

	Стандарты обслуживания сотрудниками службы 
приема и размещения.Оформление расчетных
документов гостя. 
Совершенствование технологии регистрации гостей в
гостинице. Программы, используемой работниками 
службы приема и размещения, для регистрациии гостя. 
Процедуры расчета с гостем за предоставленные услуги,
с заполнением соответствующих расчтеных документов
и с предприятием (туроператором, турагентом, 
предприятием-перевозчиком и др.) за предоставленные 
услуги, с заполнением соответствующих расчтеных 
документов. Процедуры возврата денег гостю за 
непредоставленные услуги, с заполнением 
соответствующих документов. Поэтапное описание технологии регистрации гостей (граждан РФ, 
иностранных граждан и лиц без гражданства) с
заполнением соответствующих документов.



5.2.Модули дисциплины и виды занятий

	№ п/п
	Наименование модуля дисциплины
	Контактная работа (ч)
	СРС (ч)
	Контроль

	Всего 
(ч)

	
	
	Лекции (ч)
	Семинарские
занятия (ч)
	
	
	

	1
	Технология бронирования номеров в гостинице
	-
	4
	46
	
	50

	2
	Технология регистрации гостей
	-
	6
	48
	
	54

	3
	Контроль
	
	
	
	4
	4

	Всего
	-
	10
	94
	4
	108



5.3. Содержание лекций
Не предусмотрено

5.4. Содержание практических занятий

Тема 1. Теоретические основы изучения работы службы приема и размещения (4 ч.)
Вопросы для обсуждения:
1. Сущность и структура службы приема и размещения. 
2. Функции и задачи службы приема и размещения. 
3.Работа персонала службы приема и размещения с клиентами
Литература: 2,3. 

Тема 2.Технология приёма и размещения гостей в гостинице(4 ч)
Вопросы для обсуждения:
1. Типы конфликтов.
2. Профилактика конфликтов в службе приема и размещения.
3. Процедура регистрации иностранных туристов и туристских групп. 
Литература: 1, 2, 3.

Тема 3.Организация функционирования службы приёма и размещения (2 ч.)
Вопросы для обсуждения:
1. Организационная структура службы приёма и размещения. 
2. Взаимодействие с другими подразделениями гостиницы.
3. Этикет и требования к персоналу службы.
Литература: 2, 3.

6. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине (модулю)
6.1 Вопросы и задания для самостоятельной работы 
Модуль 1. Технология бронирования номеров в гостинице.
· Опишите способы и технологии бронирования, используемые вгостинице, с заполнением соответствующих документов;
– Рассчитайте количество номеров, для которых можно применить метод «сверх бронирования»;
· Разработайте рекомендации по совершенствованию технологии бронирования номер в гостинице. 

Модуль 2. Технология регистрации гостей.
– Опишите программы, используемой работниками службы приема и размещения, для регистрациии гостя.
– Опишите технологии регистрации гостей (граждан РФ, иностранных граждан и лиц без гражданства) с заполнением соответствующих документов.
– Рассчитайте прогнозный рассчет количества свободных номеров на любую дату.
– Разработайте рекомендации по совершенствованию технологии регистрации гостей в гостинице.

7. Тематика курсовых работ 
Не предусмотрена

8. Фонд оценочных средств для промежуточной аттестации

8.1. Компетенции и этапы формирования

	Код компетенции
	Этап формирования
	Форма контроля

	ОПК-2
	3 курс, 6 семестр
	Зачет

	ОПК-3
	
	

	ПК-4
	
	



Сведения об иных дисциплинах, участвующих в формировании данных компетенций:
Компетенция ОПК-2 формируется в процессе изучения дисциплин: Туристско-рекреационное проектирование, Технология организации выездного туризма, Технология организации въездного туризма, Технологии организации внутреннего туризма, Создание и продвижение туристских сайтов, Организация виртуальных экскурсий, Курортология, Технология и организация услуг питания, Экологический туризм.
Компетенция ОПК-3 формируется в процессе изучения дисциплин: Технология организации выездного туризма, Технология организации въездного туризма, Технологии организации внутреннего туризма, Транспортное обслуживание в туризме, Экскурсоведение, Курортология, Организация и обслуживание санаторно-курортных комплексов, Технология и организация услуг питания, Экологический туризм.
Компетенция ПК-4 формируется в процессе изучения дисциплин: Менеджмент в туристской индустрии, Маркетинг в туристской индустрии, Организация туристской деятельности, Технология организации выездного туризма, Технология организации въездного туризма, Технологии организации внутреннего туризма, Технология и организация услуг питания, Управление персоналом в туристской индустрии, Туристская индустрия.

Этапы формирования компетенций в пределах дисциплины «Организация службы приема и размещение»

	Код компетенции
	Модули ( разделы) дисциплины

	ОПК-2
	Модуль 1. Технология бронирования номеров в гостинице

	ОПК-3; ПК-4
	Модуль 2. Технология регистрации гостей



8.2. Показатели и критерии оценивания компетенций, шкалы оценивания
В рамках изучаемой дисциплины обучающийся демонстрирует уровни овладения компетенциями:
Повышенный уровень: знает и понимает теоретическое содержание дисциплины; творчески использует ресурсы (технологии, средства) для решения профессиональных задач; владеет навыками решения практических задач.
Базовый уровень: знает и понимает теоретическое содержание; в достаточной степени сформированы умения применять на практике и переносить из одной научной области в другую теоретические знания; умения и навыки демонстрируются в учебной и практической деятельности; имеет навыки оценивания собственных достижений; умеет определять проблемы и потребности в конкретной области профессиональной деятельности.
Пороговый уровень: понимает теоретическое содержание; имеет представление о проблемах, процессах, явлениях; знаком с терминологией, сущностью, характеристиками изучаемых явлений; демонстрирует практические умения применения знаний в конкретных ситуациях профессиональной деятельности.
Уровень ниже порогового: демонстрирует студент, обнаруживший пробелы в знаниях основного учебно-программного материала, допускающий принципиальные ошибки в выполнении предусмотренных программой заданий, не способный продолжить обучение или приступить к профессиональной деятельности по окончании вуза без дополнительных занятий по соответствующей дисциплине.

	Уровень сформированности компетенции
	Шкала оценивания для промежуточной аттестации
	Шкала оценивания по БРС

	
	Зачет 
	

	Повышенный
	зачтено
	90 – 100%

	Базовый 
	зачтено
	76 – 89%

	Пороговый
	зачтено
	60 – 75%

	Ниже порогового
	не зачтено
	Ниже 60%




8.3.Типовые вопросы (задания) к зачету

1.  Охарактеризовать информацию об услугах, порядке оформления проживания в гостинице и оплаты услуг.
2. Обоснуйте порядок предоставления гостиничных услуг.
3. Раскройте процесс бронирования.
4. Перечислите способы бронирования номеров/мест через Интернет (off-line и on-line бронирование).
5. Охарактеризуйте должности службы приема и размещения и их обязанности.
6. Раскройте процесс регистрации гостей.
7. Перечислите особенности регистрации иностранных граждан и туристических групп.
8. Перечислите виды расчетов, применяемые при расчетах с посетителями и средства их осуществления. 
9. Раскройте порядок возврата авансов, полученных от гостя за наличный расчет.
10. Обоснуйте основные оперативные показатели гостиничной деятельности.
11. Обоснуйте расчет прогнозных данных.
12. Обоснуйте расчет показателя эффективности работы службы приема и размещения.
13. Охарактеризуйте стандарты обслуживания сотрудниками службы приема и размещения.
14. Охарактеризуйте тенденции и особенности развития международного рынка гостиничных услуг. 
15. Раскройте состояние и перспективы развития гостиниц и иных средств размещения в России. 
16. Перечислите типологию средств размещения. 
17. Перечислите нормативные документы, действующие в индустрии гостеприимства.
18. Перечислите виды систем и критерии классификации гостиниц и иных средств размещения. 
19. Перечислите национальные системы классификации гостиниц. 
20. Перечислите типологию гостиниц. 
21. Перечислите классификации (категоризация) гостиниц по уровню комфорта. 
22. Охарактеризуйте подходы к проведению категоризации гостиниц, сложившиеся в международной практике. 
23. Перечислите Российскую систему классификации гостиниц.
24. Охарактеризуйте организационную структуру как функцию управления гостиницей.
25. Перечислите типы организационных структур применяемых при управлении гостиницами.
26. Обоснуйте гостевой цикл обслуживания потребителя гостиничных услуг и построение организационной структуры.
27. Перечислите и дайте характеристику функций руководителей высшего звена управления. 
28. Охарактеризуйте функции, роль и место службы бронирования в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
29. Обоснуйте функции, роль и место службы приема и размещения в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
30. Обоснуйте функции, роль и место службы обслуживания в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
31. Обоснуйте функции, роль и место службы питания в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
32. Обоснуйте функции, роль и место коммерческой службы в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
33. Обоснуйте функции, роль и место инженерно-технической службы в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
34. Обоснуйте функции, роль и место службы безопасности в структуре гостиницы, взаимосвязь с другими службами, организация рабочих мест, их оснащение. 
35. Охарактеризуйте типологию архитектурно-планировочных решений гостиниц и иных средств размещения.

8.4. Методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования компетенций
Процедура промежуточной аттестации в институте регулируется «Положением о зачетно-экзаменационной сессии в ФГБОУ ВПО «Мордовский государственный педагогический институт имени М. Е. Евсевьева» (утверждено на заседании Ученого совета 29.05.2014 г., протокол №14); «Положением о независимом мониторинге качества образования студентов в ФГБОУ ВПО «Мордовский государственный педагогический институт имени М. Е. Евсевьева» (утверждено на заседании Ученого совета 29.05.2014 г., протокол №14), «Положением о фонде оценочных средств дисциплины в ФГБОУ ВПО «Мордовский государственный педагогический институт имени М. Е. Евсевьева» (утверждено на заседании Ученого совета 29.05.2014 г., протокол №14), «Положением о курсовой работе студентов в ФГБОУ ВПО «Мордовский государственный педагогический институт имени М. Е. Евсевьева» (утверждено на заседании Ученого совета 20.10.2014 г., протокол №4). 
Промежуточная аттестация проводится в форме зачета.
Собеседование (устный ответ) на зачете
Для оценки сформированности компетенции посредством собеседования (устного ответа) студенту предварительно предлагается перечень вопросов или комплексных заданий, предполагающих умение ориентироваться в проблеме, знание теоретического материала, умения применять его в практической профессиональной деятельности, владение навыками и приемами выполнения практических заданий.
При балльно-рейтинговом контроле знаний зачет выставляется с учетом набранной суммы баллов. 
При оценке достижений студентов необходимо обращать особое внимание на:
–	усвоение программного материала;
–	умение излагать программный материал научным языком;
–	умение связывать теорию с практикой;
–	умение отвечать на видоизмененное задание;
–	владение навыками поиска, систематизации необходимых источников литературы по изучаемой проблеме;
–	умение обосновывать принятые решения;
–	владение навыками и приемами выполнения практических заданий;
–	умение подкреплять ответ иллюстративным материалом.
Тесты 
При определении уровня достижений студентов с помощью тестового контроля необходимо обращать особое внимание на следующее:
–	оценивается полностью правильный ответ;
–	преподавателем должна быть определена максимальная оценка за тест, включающий определенное количество вопросов;
–	преподавателем может быть определена максимальная оценка за один вопрос теста;
–	по вопросам, предусматривающим множественный выбор правильных ответов, оценка определяется исходя из максимальной оценки за один вопрос теста.

9.Перечень основной и дополнительной учебной литературы

Основная литература:
1. Братановский, С. Н. Правовое регулирование туризма в Российской Федерации [Электронный ресурс] : учебное пособие / С. Н. Братановский, М.С. Братановская, С.А. Кочерга. – М. :Директ-Медиа, 2014. – 180 с. – Режим доступа: http://www.biblioclub.ru
2. Кусков, А. С. Основы туризма [Текст] : учебник / А. С. Кусков, Ю. А. Джаладян. - 4-е изд., перераб. – М. : КНОРУС, 2016. – 396 с. 
3. Орловская, В. П. Технология и организация предприятия туризма [Текст] : учебник / В. П. Орловская ; под ред. Е. И. Богданова. – М. : ИНФРА-М, 2016. – 175 с.
4. Сервисная деятельность [Электронный ресурс] : учебное пособие / под ред. Б.И. Штейнгольц. – Новосибирск : НГТУ, 2013. – 130 с. – Режим доступа: http://www.biblioclub.ru
Дополнительная литература:
1. Алексеева, Н. П. Tourismus=Туризм [Электронный ресурс] : учебное пособие / Н. П. Алексеева. – М. : Флинта, 2012. – 333 с. – Режим доступа:  http://www.biblioclub.ru
2. Веселова, Н. Ю. Организация туристской деятельности [Текст] : учеб.пособие для бакалавров / Н. Ю. Веселова. – М. : Дашков и К, 2015. – 254 с.
3. Качмарек, Я. Туристический продукт. Замысел. Организация. Управление [Электронный ресурс]: учебное пособие / Я. Качмарек, А. Стасяк, Б. Влодарчик ; под ред. Л.В. Речицкая ; пер. И.Д. Рудинский. – М. :Юнити-Дана, 2012. – 496 с. – Режим доступа:  http://www.biblioclub.ru

10. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»:

         http://www.rata.ru/ (Российский союз туриндустрии.)
         http://www.rha.ru/ (Российская гостиничная ассоциация)
         http://www.new.frio.ru/ (Федерация рестораторов и отельеров.)
          http://www.unwto.org/index.php. (Всемирная туристская организация – WTO-UN.)
         http://www.ih-ra.com/ (Всемирная ассоциация гостиниц и ресторанов - International Hotels & Restaurants Association.)
11.Методические указания обучающимся по освоению дисциплины (модуля)

При освоении материала дисциплины необходимо:
– спланировать и распределить время, необходимое для изучения дисциплины;
– конкретизировать для себя план изучения материала;
– ознакомиться с объемом и характером внеаудиторной самостоятельной работы для полноценного освоения каждой из тем дисциплины.
Сценарий изучения курса:
– проработайте каждую тему по предлагаемому ниже алгоритму действий;
– изучив весь материал, выполните итоговый тест, который продемонстрирует готовность к сдаче зачета.
Алгоритм работы над каждой темой:
– изучите содержание темы вначале по лекционному материалу, а затем по другим источникам;
– прочитайте дополнительную литературу из списка, предложенного преподавателем;
– выпишите в тетрадь основные категории и персоналии по теме, используя лекционный материал или словари, что поможет быстро повторить материал при подготовке к зачету;
– составьте краткий план ответа по каждому вопросу, выносимому на обсуждение на лабораторном занятии;
– выучите определения терминов, относящихся к теме;
– продумайте примеры и иллюстрации к ответу по изучаемой теме;
– подберите цитаты ученых, общественных деятелей, публицистов, уместные с точки зрения обсуждаемой проблемы;
– продумывайте высказывания по темам, предложенным к лабораторному занятию.
Рекомендации по работе с литературой:
– ознакомьтесь с аннотациями к рекомендованной литературе и определите основной метод изложения материала того или иного источника;
– составьте собственные аннотации к другим источникам на карточках, что поможет при подготовке рефератов, текстов речей, при подготовке к зачету;
– выберите те источники, которые наиболее подходят для изучения конкретной темы.

12. Перечень информационных технологий
12.1 Перечень программного обеспечения 
1. Windows 7 Профессиональная
2. Microsoft Office Профессиональный плюс 2010
12.2 Переченьинформационных справочных систем

1. Информационно-правовая система «ГАРАНТ»
2. Информационно-правовая система «Консультант +»

13.Материально-техническое обеспечение дисциплины(модуля)

Для проведения аудиторных занятий необходим стандартный набор специализированной учебной мебели и учебного оборудования, а также мультимедийное оборудование для демонстрации презентаций на лекциях. Для проведения практических занятий, а также организации самостоятельной работы студентов необходим компьютерный класс с рабочими местами, обеспечивающими выход в Интернет.
При изучении дисциплины используется интерактивный комплекс Flipbox для проведения презентаций и видеоконференций, система iSpring в процессе проверки знаний по электронным тест-тренажерам.
Индивидуальные результаты освоения дисциплины студентами фиксируются в информационной системе 1 С:Университет.
Реализация учебной программы обеспечивается доступом каждого студента к информационным ресурсам – электронной библиотеке и сетевым ресурсам Интернет. Для использования ИКТ в учебном процессе необходимо наличие программного обеспечения, позволяющего осуществлять поиск информации в сети Интернет, систематизацию, анализ и презентацию информации, экспорт информации на цифровые носители.
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