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1. Общие положения


1.1. Порядок проведения государственной итоговой аттестации (далее ГИА), состав и функции государственных экзаменационных комиссий и апелляционных комиссий, особенности проведения ГИА для выпускников из числа лиц с ограниченными возможностями регламентируется Положением о государственной итоговой аттестации выпускников ФГБОУ ВО «Санкт-Петербургский государственный экономический университет».

1.2. Ответственность и порядок действий по подготовке и проведению государственных итоговых испытаний в СПбГЭУ, а также перечень, очередность, сроки прохождения документов, необходимых для осуществления государственной итоговой аттестации, между структурными подразделениями определяет Регламент организации государственной итоговой аттестации в «Санкт-Петербургском государственном экономическом университете».


1.3. Государственная итоговая аттестация по направлению 43.03.03 «Гостиничное дело», направленность (профиль) – «Организация и управление в гостиничном и ресторанном бизнесе» включает государственный экзамен и защиту выпускной квалификационной работы в виде дипломной работы.

1.4. Результаты любого из видов аттестационных испытаний, включенных в государственную итоговую аттестацию, определяются оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно».
2. Цели и задачи государственной итоговой аттестации


2.1. Целью государственной итоговой аттестации является определение уровня подготовки выпускника к выполнению задач профессиональной деятельности и степени его соответствия требованиям ФГОС ВО направление 43.03.03 «Гостиничное дело» и основной образовательной программы высшего образования направления подготовки «Гостиничное дело» направленность (профиль) – «Организация и управление в гостиничном и ресторанном бизнесе», профессиональных стандартов «Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц», «Руководитель предприятия питания».

2.2. Основные задачи государственной итоговой аттестации направлены на формирование и проверку освоения следующих компетенций:

ОК-3, ОК-4, ОК-5, ОК-6, ОПК-1, ОПК-2, ОПК-3, ПК-1; ПК-2,  ПК-3, ПК-4, ПК-5, ПК-9, ПК-10, ПК-11.
3. Программа государственного экзамена


3.1. Государственный экзамен проводится в письменной форме.

3.2. В рамках проведения государственного экзамена проверяется степень освоения выпускников следующих компетенций:

Общекультурные компетенции

· способностью использовать основы экономических знаний в различных сферах жизнедеятельности (ОК-3);
· способностью использовать основы правовых знаний в различных сферах жизнедеятельности (ОК-4);

· способностью работать в коллективе, толерантно воспринимать социальные, этнические, конфессиональные и культурные различия (ОК-6);
Общепрофессиональные компетенции

· способностью организовать работу исполнителей (ОПК-2);

· готовностью применять нормативно-правовую и технологическую документацию, регламентирующую гостиничную деятельность (ОПК-3);
Профессиональные компетенции

· готовностью к применению современных технологий для формирования и предоставления гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей (ПК-1);

· готовностью к разработке и предоставлению гостиничного продукта, в том числе в соответствии с требованиями потребителя, на основе новейших информационных и коммуникационных технологий (ПК-2);

· способностью контролировать выполнение технологических процессов и должностных инструкций в гостиничной деятельности, готовностью к организации работ по подтверждению соответствия системе классификации гостиниц и других средств размещения (ПК-5);

· готовностью к применению прикладных методов исследовательской деятельности в области формирования и продвижения гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей (ПК-10);
· готовностью к применению инновационных технологий в гостиничной деятельности и новых форм обслуживания потребителей (ПК-11).
	ОК-3
	Знать: специфические экономические понятия и показатели гостиничных предприятий, особенности экономики гостиничного предприятия
Уметь: использовать экономические понятия и показатели для описания и анализа экономических и финансовых процессов гостиничного предприятия  

Владеть: методами бюджетирования и расчета специфических показателей, характеризующих эффективность деятельности гостиничного предприятия 

	ОК-4
	Знать: нормативно-правовые документы в сфере гостиничной деятельности 

Уметь: использовать международные и российские нормативно-правовые документы для решения вопросов в сфере гостиничного дела

	ОК-6
	Знать: особенности работы в контактной зоне гостиничного предприятия, содержание и сущность организационно-технологических процессов обслуживания, принципы и методы индивидуального обслуживания населения

Уметь: взаимодействовать с коллективом при обслуживании потребителя, эффективно взаимодействовать с различными типами потребителей в соответствии с социальными, этническими, конфессиональными и культурными различиями.
Владеть: навыками работы с сотрудниками и потребителями с психологическими, социальными, этническими, конфессиональными и культурными различиями

	ОПК-2
	Знать: методы эффективной организации работы исполнителей на предприятиях гостеприимства

Уметь: планировать, подбирать, отбирать, организовывать, контролировать, мотивировать и стимулировать персонал гостиничного предприятия.

Владеть: современными кадровыми технологиями в управлении персоналом гостиничного предприятия.

	ОПК-3
	Знать: государственные стандарты РФ и другие нормативные и технологические документы, регламентирующие функциональные процессы деятельности гостиниц и других средств размещения и позволяющие осуществить контроль качества гостиничных услуг.
Уметь: использовать стандарты и другие нормативные и технические документы для выбора оптимальных технологий и функциональных процессов в деятельности гостиниц и других средств размещения;

применять нормативно-правовую и технологическую документацию при техническом оснащении предприятий питания гостиничного комплекса.
Владеть: навыками оценки качества обслуживания и предоставления гостиничного продукта различных категорий и групп потребителя согласно нормативным документам;
методами разработки технического задания для комплектации предприятий питания гостиничного комплекса современным технологическим оборудованием.

	ПК-1
	Знать: современные технологии организации рационального питания и требования потребителей. 

Уметь: организовывать предоставление услуги питания на предприятии размещения в соответствии с современными технологиями, представлениями о рациональном питании и требованиями потребителей.

	ПК-2
	Знать: 
основные программные продукты на основе новейших информационных и коммуникационных технологий для сетевого ресторанного бизнеса.
Уметь: 
применять информационные и коммуникационные технологии для удовлетворения требований потребителя в продукте или услуге.
Владеть: 
новейшими информационными и коммуникационными технологиями и способами их применения для разработки и предоставления продукта или услуги в соответствии с требованиями потребителей.

	ПК-5
	Знать: правовые и нормативные документы, регламентирующие гостиничную деятельность, профессиональные стандарты обслуживания, квалификационные требования к персоналу. 
роль и значение в системе управления гостиничного предприятия структурного подразделения питания, методы контроля технологических процессов и выполнения должностных инструкций.

Уметь: контролировать выполнение технологических процессов и должностных инструкций в гостиничной деятельности, организовывать работы по подтверждению соответствия системе классификации гостиниц. 
контролировать выполнение технологических процессов подразделения питания, планировать работу структурного подразделения, оформлять учетно-отчетную документацию подразделения питания.

Владеть: навыками применения стандартов в гостиничной деятельности, навыками контроля выполнения технологических процессов и должностных инструкций гостиничного предприятия и других средств размещения. 
навыками организации работы структурного подразделения, навыками расчета экономических показателей структурного подразделения питания, навыками расчета выхода продукции в ассортименте. 

	ПК-10
	Знать: прикладные методы исследовательской деятельности для составления бизнес-плана гостиничного предприятия

Уметь: применять прикладные методы исследовательской деятельности для составления бизнес-плана гостиничного предприятия

Владеть: прикладными методами исследовательской деятельности для составления бизнес-плана гостиничного предприятия

	ПК-11
	Знать: инновационные технологические процессы на предприятиях питания гостиничного комплекса
Уметь: выстраивать инновационные технологические процессы на предприятиях питания гостиничного комплекса для оптимизации производства.
Владеть: инновационными технологиями с применением прикладных программ на предприятиях питания гостиничного комплекса.



3.3. Объем государственного экзамена: 30 билетов по 3 вопроса в каждом билете.

3.4. Содержание государственного экзамена:
ВОПРОСЫ (на «Знать»)
Безопасность на предприятиях гостеприимства

1. Основные причины и источники угроз безопасности для предприятий гостеприимства, внешние и внутренние угрозы.

Гостиничный менеджмент

2. Организационно-правовые формы предприятий индустрии гостеприимства: сравнительная характеристика, преимущества и недостатки.

3. Франчайзинг в гостиничном бизнесе: особенности, недостатки и преимущества, правовая основа.

4. Независимая гостиница: недостатки и преимущества функционирования в рыночных условиях, правовая основа.

5. Гостиничное предприятие по договору на управление: нормативно-правовая база, специфика функционирования, правовая основа.

6. Функции, принципы и специфика менеджмента в сфере гостеприимства.

7. Методы и стили управления в гостиничной индустрии.

Бизнес-планирование на предприятиях гостеприимства

8. Сущность, задачи и особенности бизнес-планирования гостиничных предприятий.

Маркетинг гостиничного предприятия

9. Маркетинг в гостеприимстве: сущность, особенности, определяемые спецификой услуги.

10. Дифференциация и выбор целевого рынка для предприятия гостиничной индустрии. Стратегии позиционирования.

11. Сегментация рынка для предприятий гостиничной индустрии: основные понятия, этапы, признаки. Маркетинговые стратегии охвата рынка.

12. Маркетинговые коммуникации: основные понятия, цели, этапы разработки рекламно-информационной компании, принципы выбора инструментов маркетинговых коммуникаций.

Малый гостиничный бизнес

13. Охарактеризовать нормативно-правовые документы, регулирующие малый гостиничный бизнес.

Межкультурные коммуникации

14. Понятие культура в межкультурной коммуникации. Модели анализа и понимания культуры.

15. Межкультурные взаимоотношения в контексте переговорного процесса.

16. В чем состоит вклад Э.Холла, Г.Ховштеде и других ученых в межкультурную коммуникацию.

Автоматизированные системы управления на предприятиях гостеприимства

17. Требования гостиниц к АСУ и факторы выбора систем управления.

18. Виды, характеристика, состав и структура автоматизированных систем управления гостиничным комплексом и их преимущества внедрения.

Глобальные системы бронирования

19. Основные виды систем бронирования гостиничных услуг и их основные функциональные особенности, преимущества и недостатки.

20. Основные структурные компоненты глобальной системы бронирования и их характеристика.

Этика делового общения

21. Деловое общение. Сущность, особенности и принципы.

22. Коммуникативные барьеры в деловом общении и способы их преодоления.

23. Сущность современного этикета. Его задачи, функции, особенности развития.

Экономика гостиничного предприятия

24. Показатели, характеризующие эффективность работы гостиницы: общеэкономические, специализированные, способы их расчета, выводы.

25. Сущность основных понятий экономики гостиничного предприятия: расходы, себестоимость (работ, услуг), доходы, прибыль, соотношение данных показателей.

Стандартизация и контроль качества гостиничных услуг

26. Национальная система стандартизации: технологические документы, регламентирующие функциональные процессы деятельности гостиниц, факторы, определяющие качество услуг.

27. Система контроллинга технологических процессов и выполнение должностных инструкций в гостиничной деятельности.

Корпоративная культура и управление персоналом на предприятиях гостеприимства

28. Корпоративная культура и управление персоналом гостиничного предприятия: система ценностей, факторы, определяющие организационный уровень предприятия.

Современное техническое и технологическое оснащение предприятий питания гостиничного комплекса

29. Инновационные технологические процессы на предприятиях питания гостиничного комплекса: сущность и характеристика.

Управление структурными подразделениями предприятий питания

30. Процесс контроля функционирования подразделений предприятия питания в гостинице: последовательность и ответственность.

Организация рационального питания в гостинице

31. Научные основы рационального питания и организации диетического лечебного на предприятиях гостеприимства с учетом различных категорий потребителей.

Сетевой ресторанный бизнес

32. Программные продукты, используемые на предприятиях сетевого ресторанного бизнеса: преимущества и недостатки.

Сервисная деятельность

35. Контактная зона гостиничного предприятия: сущность понятия, особенности организации пространства контакта, особенности работы персонала при организации высококонтактного обслуживания.

36. Основные и вспомогательные процессы в сервисной деятельности.

37. Отличительные особенности процессов и построение работы персонала сервисного предприятия.

38. Принципы современного сервиса. Методы обслуживания: преимущества, недостатки, характерные особенности.

ТЕМЫ ЗАДАНИЙ (на «Уметь», «Владеть»)
Гостиничный менеджмент

1. Задание на определение типов организационных структур управления

2. Задание на решение ситуаций согласно Правил предоставления гостиничных услуг в РФ

3. Задание на решение ситуаций согласно Международной гостиничной конвенции и Правил предоставления гостиничных услуг в РФ.

Маркетинг гостиничного предприятия

4. Задание на подготовку рекламного сообщения о гостиничном предприятии (по конкретным исходным данным) на основе эффективного позиционирования.

5. Задание на осуществление сегментации рынка гостиничного предприятия и выбор маркетинговой стратегии охвата рынка (по конкретным исходным данным).

6. Задание на использование метода SWOT-анализа для выявления проблемных зон в организации бизнес-процессов и возможностей развития заданного гостиничного предприятия; 

Межкультурные коммуникации

7. Опишите стиль переговоров с бизнесменами разных национальностей.

8. Охарактеризуйте культуры по невербальному поведению. 

Автоматизированные системы управления на предприятиях гостеприимства

9. Рассчитайте конверсию трафика на сайте гостиницы
10. Дополнить схему взаимодействия фронт и бэк-офисных систем

Глобальные системы бронирования

11. Добавить пропущенные элементы, и уровни, в обобщенную схему взаимодействия основных систем бронирования. 
12. Соединить в правильной последовательности уровни взаимодействия основных систем бронирования. 
Сервисная деятельность

13. Применение сервис-системной матрицы и структуризация сервисных контактов.

14. Разработать структурную схему сервисного обслуживания потребителей (по вариантам).

15. Разработать и отобразить графически схему обратных связей процесса (по вариантам), включая следующие элементы: хозяин процесса, ресурсы, параметры процесса, потребитель, входы и выходы процесса, результат.

16. Разработка корпоративного кодекса предприятия сферы сервиса. 

17. Для любого выбранного Вами предприятия сферы сервиса определите основные и вспомогательные процессы сервисного обслуживания. Определите функционал персонала предприятия сферы сервиса по каждому из процессов.

Стандартизация и контроль качества гостиничных услуг

18. Задание на применение одного из методов определения качества услуг гостиничного предприятия.

19. Задание на составление плана мероприятий по проведению классификации гостиниц.

20. Задание на определение категории гостиничного предприятия.

21. Задание на разработку концепции управления качеством технологических процессов гостиничного предприятия.

Корпоративная культура и управление персоналом на предприятиях гостеприимства

22. Задание на определение метода планирования персонала.

23. Задание на составление анкеты для набора персонала.

Современное техническое и технологическое оснащение предприятий питания гостиничного комплекса

24. Задание на подбор технологического оборудования для предприятия питания гостиничного комплекса.

25. Задание на разработку технического задания для комплектации предприятий питания гостиничного комплекса современным технологическим оборудованием.

26. Задание на подбор инновационного технологического оборудования для оптимизации производства предприятия питания гостиничного комплекса.

27. Задание на подбор оптимального программного обеспечения предприятия питания гостиничного комплекса.

Управление структурными подразделениями предприятий питания

28. Задание на составление графика работы сотрудников предприятия питания при гостинице.

29. Задание на составление меню для группы иностранных туристов.

30. Задание на расчет товарооборота ресторана в гостинице.

Организация рационального питания в гостинице

31. Задание на составление меню суточного рациона для взрослого трудоспособного человека с учетом энергозатрат сбалансированности питания.

32. Задание на определение суточной потребности в пищевых веществах и энергии для отдельных диет.

Сетевой ресторанный бизнес

33. Предложить и обосновать эффективные информационно-коммуникационные каналы продаж, используемые в сетевом ресторане.

34. Охарактеризовать возможности, которые предлагает программный продукт 1С-Рарус-Рестарт, и обосновать актуальность его установки в сетевом ресторане.


3.5. Рекомендации для подготовки к государственному экзамену:

3.5.1. Рекомендуемая литература

Нормативные документы

1. Закон РФ «О защите прав потребителей» (с изменениями и дополнениями на 2016 г.)

2. Постановление Правительства РФ от 9 октября 2015 г. N 1085 «Правила предоставления гостиничных услуг в РФ».

3. ГОСТ Р 51185-2014. Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования (от 01.01.2016). 

4. ГОСТ Р 55817-2013. Услуги средств размещения. Общие требования к индивидуальным средствам размещения (с изменениями от 21.12.2015)

5. ГОСТ Р 50646-2012 Услуги населению. Термины и определения. Дата введения 01.01.2014.

6. ГОСТ Р 55319-2012 Услуги средств размещения. Общие требования к специализированным средствам размещения. - М.: Стандартинформ, 2013.

7. ГОСТ Р 54599-2011 «Услуги средств размещения. Общие требования к услугам санаториев, пансионатов, центров отдыха».

8. ГОСТ Р 53423-2009 (ИСО 18513:2003). Туристские услуги. Гостиницы и другие средства размещения туристов. Термины и определения. - М.: Стандартинформ, 2010.

9. ГОСТ Р 53998—2010. Туристские услуги. Услуги туризма для людей с ограниченными физическими возможностями. Общие требования. - М.: Стандартинформ, 2011.

10. ГОСТ Р 54603—2011. Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему персоналу - М.: Стандартинформ, 2012.

11. ГОСТ Р 54606—2011. Услуги малых средств размещения. Общие требования - М.: Стандартинформ, 2012.

12. ГОСТ Р 55319-2012. Услуги средств размещения. Общие требования к специализированным средствам размещения (от 01.01.2014)

13. ГОСТ Р 56184-2014Услуги средств размещения. Общие требования к хостелам (от 01.01.2015)

14. Международные гостиничные правила, принятые советом международной гостиничной ассоциации в 1981 году в Катманду

15. Международная гостиничная конвенция (МГА/ФУААВ), 1975 г.

16. Федеральный закон "О безопасности" от 28.12.2010 N 390-ФЗ (ред. от 05.10.2015 г.) 

17. Федеральный закон "О пожарной безопасности" от 21.12.1994 г. N 69-ФЗ (ред. от 30.12.2015 г.)

18. Федеральный закон "О противодействии терроризму" от 06.03.2006 г. N 35-ФЗ (ред. от 31.12.2014 г.) 

19.  Федеральный Закон Российской Федерации от 7 июня 2013 г. N 108-ФЗ «О подготовке и проведении в Российской Федерации чемпионата мира по футболу FIFA 2018 года, Кубка конфедераций FIFA 2017 года и внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации» 

20.  Приказ Министерства культуры РФ от 29 апреля 2015 г. № 1340 «Об утверждении порядка аккредитации организаций, осуществляющих классификацию объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи

21.  Приказ   Министерства   культуры   РФ от 11 июля 2014 г. №1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» 

22. Приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 12 марта 2012 года № 220 «Об утверждении единого квалификационного справочника должностей руководителей, специалистов и служащих. Раздел «Квалификационные характеристики должностей работников организаций сферы туризма».

Основная литература

23. Арбузова Н.Ю. Технология и организация гостиничных услуг: Учебное пособие/ Н.Ю.Арбузова. – М.: Издательский центр «Академия», 2012. – 224 с.

24. Анисимов, В. П. Метрология, стандартизация и сертификация (в сфере туризма): учеб. пособие / А. В. Яцук, В. П. Анисимов. – М.: Академия, 2014 г.
25. Безрутченко Ю.В. Маркетинг в социально-культурном сервисе и туризме/ Ю.В.Безрутчеко. - М.: Дашков и Ко, 2014. - 232 с.

26. Виноградова М.В. Бизнес-планирование в индустрии гостеприимства: уч. пособ /М.В. Виноградова, З.И. Панина, А. А. Ларионова, Л.А. Васильева. – М.: Дашков и К, 2014 – 280 с.

27. Еланцева О.П. Стандартизация и сертификация в социально-культурном сервисе и туризме: учеб. пособие/ О.П.Еланцева. — 2-е изд., стер. - М.: ФЛИНТА, 2012. — 376 с.

28. Зайцева Н. Менеджмент в сфере услуг. Туризм и гостиничное дело. Серия: Высшее образование/ Н.Зайцева. – М.: ДРОФА, 2013. - 288 с.

29. Информационные технологии в туризме [Электронный ресурс]: учеб. пособие/В.Н. Бочарников, Е. Г. Е.Г. Лаврушина, Я.Ю. Блиновская -2-е изд., стер. - М.: Флинта, 2013

30. Кобяк М.В. Стандартизация и контроль качества гостиничных услуг/ М.В.Кобяк. - М.: ФЛИНТА, 2012. — 236 с.

31.  Корнеев Н.В. Технология гостиничного сервиса: учебник/ Н.В.Корнеев, Ю.В.Корнеева, И.А.Емелина. — М.: Издательский центр «Академия», 2011. — 272 с.

32. Матолыгина Н.В. Профессиональная этика и этикет в сфере сервиса: учеб. пособие/ Н.В.Матолыгина, Л.В.Руглова. - СПб.: ИЦ Интермедия, 2013.– СПб.: СПбГЭУ, 2014.- 165с.
33. Руглова Л.В. Маркетинг в туризме и гостинично-ресторанном бизнесе: практикум/ Л.В.Руглова. - СПб: Инфа-да, 2012. – 75 с.

34. Саак А.Э. Менеджмент в индустрии гостеприимства (гостиницы и рестораны): учебное пособие/ А.Э.Саак. – СПб.: Питер, 2012, - 432 с.

35. Степанова С.А. Экономика предприятий туризма: учебник/ С.А.Степанова, А.В.Крыга. – М.: ИНФРА-М, 2013 – 346 с.

36. Технология гостиничного обслуживания: учеб. пособие / Г. П. Ваилуа [и др.]: Мин-во обр. и науки РФ, С.-Петерб. гос. ун-т сервиса и экономики. — СПб.: Изд-во СПбГУСЭ, 2012. — 163 с. 

37. Тимохина Т.Л. Организация гостиничного дела: учебник для прикладного бакалавриата/ Т.Л.Тимохина. – М.: Издательство Юрайт, 2014 – 238 с. 
38. Поночевный, Дмитрий Алексеевич. Автоматизация бизнеса в индустрии гостеприимства [Электронный ресурс] : учебное пособие / Д.А.Поночевный, Е.В.Владимирова ; Министерство образования и науки Российской Федерации, Санкт-Петербургский гос. экономический ун-т, Кафедра гостиничного и ресторанного бизнеса .— Электрон. текстовые дан. (1 файл : 3,68 МБ) .— Санкт-Петербург : Изд-во СПбГЭУ, 2016 .— Загл. с титул. экрана .— Имеется печ. аналог .— Авторизованный доступ по паролю .— Библиогр.: 8 назв. — Полный текст.
39. Бгатов А. П. Безопасность в туризме [Электронный ресурс]: Учебное пособие. — 2, перераб. и доп. — Москва: Издательство "ФОРУМ": ООО "Научно-издательский центр ИНФРА-М". ISBN 978-5-91134-756-7
Дополнительная литература

40. Баумгартен, Л. В. Стандартизация и сертификация в туризме: учеб. для студентов вузов / Л. В. Баумгартен. – М.: Дашков и К, 2015. – 165с.
41. Сергеев, Александр Александрович. Бизнес-планирование [Электронный ресурс] : Учебник и практикум / Сергеев А.А. — 3-е изд., испр. и доп .— М. : Издательство Юрайт, 2016 .— 463 .— (Бакалавр и магистр. Академический курс)  
42.  Баумгартен, Леонид Владимирович. МАРКЕТИНГ ГОСТИНИЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ [Электронный ресурс] : Учебник / Баумгартен Л.В. — М. : Издательство Юрайт, 2016 .— 338 .— (Бакалавр. Академический курс) .— ISBN 978-5-9916-7351-8 : 162.28, 12 . 
43. Тимохина Т.Л. Организация гостиничного дела: учебник для прикладного бакалавриата. – М.: Издательство Юрайт, 2014. – 331 с.
44.  Спивак В.А. Деловая этика [Электронный ресурс] : Учебник и практикум / Спивак В.А. — М. : Издательство Юрайт, 2016 .— 522 .— (Бакалавр. Академический курс) .— ISBN 978-5-9916-4187-6 : 162.28
45.  Таратухина, Ю. В.ДЕЛОВЫЕ И МЕЖКУЛЬТУРНЫЕ КОММУНИКАЦИИ [Электронный ресурс]: Учебник и практикум / Таратухина Ю.В., Авдеева З.К. — М. : Издательство Юрайт, 2016 .— 324 .— (Бакалавр. Академический курс) .— ISBN 978-5-9916-5340-4 : 162.28, 20 .
46. Степанова С.А. Государственная итоговая аттестация. Выпускная квалификационная работа: программа и методические указания по подготовке и защите выпускной квалификационной работы/ С.А.Степанова. – СПб: СПбГЭУ, 2015. – 21с.
47. Шанаурина, Ю. В. Нормативно-правовое регулирование в гостиничном сервисе [Электронный ресурс]: учеб. пособие / Ю. В. Шанаурина. - 2-е изд., стер. - М.: ФЛИНТА, 2013, ЭБС znanium.com
48. Садохин, А. П. Межкультурная коммуникация [Электронный ресурс]: учебное пособие .— 1 .— Москва : ООО "Научно-издательский центр ИНФРА-М", 2016 .— 288 с.
49. Хруцкий, Валерий Евгеньевич. Внутрифирменное бюджетирование. Теория и практика [Электронный ресурс] : Практическое пособие / Хруцкий В.Е., Гамаюнов В.В. — 3-е изд., испр. и доп .— М. : Издательство Юрайт, 2017 .— 458.

50. Сологубова Г.С. Организация производства и обслуживания на предприятиях общественного питания: учебник для академического бакалавриата / Г.С. Сологубова. – 2-е изд. Исп. И доп. – М.: Издательство Юрайт, 2016. – 379 с. – Серия: Бакалавр. Академический курс.
51. Кащенко В. Ф. Оборудование предприятий общественного питания: Учебное пособие/ В.Ф. Кащенко, Р.В. Кащенко. - М.: Альфа-М, НИЦ ИНФРА-М, 2016. - 412 с.: 60x90 1/16. - (ПРОФИль) (Переплёт) ISBN 978-5-98281-114-1
52.  Кимяев, Д. И. Информационные технологии в туристической индустрии : учебное пособие для студентов высших учебных заведений, обучающихся по направлению подготовки 100400"Туризм", специальности 100103.65 "Социально-культурный сервис" / Д.И.Кимяев, Г.А.Костин, В.В.Курлов .— Санкт-Петербург : Троицкий мост, 2014 .— 203 с. 

Интернет - ресурсы

53. Административно – управленческий портал - www.aup.ru

54. Арляпова Е.В. Стандартизация и сертификация социально-культурных и туристских услуг: учеб. пособие [Электронный ресурс]. - http://window.edu.ru/resource 

55. Библиотека ГОСТов и нормативных документов- www.libgost.ru

56. Библиотеки экономической литературы - www.libeztazium.ru 

57. Всемирная туристская организация (UNWTO). Официальный сайт. - www. unwto.org

58. Гостиничное дело. Теория и практика гостеприимства: [Электронный ресурс]. – http //www. industri-ya_turizma_i_industriya_gostepriimstva.html

59. ЗоЗПП 2016 -  http://zozpprf.ru/

60. Система онлайн доступа к полному собранию технических нормативно-правовых актов РФ - www.gostrf.com

61. Лесник А.Л. Гостиничный маркетинг. Теория и практика максимизации продаж: [Электронный ресурс]. –

62. Нормативные акты, регулирующие деятельность гостиничных предприятий [электронный ресурс]. – URL: http://persona-grata.ru/services/klassifikaciya. 

63. Официальный сайт Госкомстата -www.gks.ru
64.  Официальный сайт Федерального агентства по туризму - www.russiatourism.ru- 

65. Справочно-правовая система - www.consultant.ru


3.5.2. На государственном экзамене студенты имеют право пользоваться вычислительной техникой, текстами нормативных документов.
3.5.3. Образец оценочного средства.

Письменный экзамен в виде билета.
	Федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение высшего образования «Санкт-Петербургский государственный экономический университет»

Факультет сервиса, туризма и гостеприимства
	
	Направление 43.03.03 «Гостиничное дело»
Направленность- Организация и управление в гостиничном и ресторанном бизнесе
Квалификация выпускника - бакалавр


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № _____
	Вопрос 1. 
	Функции, принципы и специфика менеджмента в сфере гостеприимства.

	Вопрос 2. 
	Уровни каналов продаж и виды посредников в гостиничном бизнесе.

	Вопрос 3.    
	Задание на сравнение стиля общения представителей разных культур по основным критериям.


Определить стиль общения представителей разных культур по критериям и обоснуйте свой ответ.

	Стиль общения
	шведы
	итальянцы

	1. Отношение ко времени
	
	

	2. Невербальная коммуникация 
	
	

	3. Подарки
	
	


Декан ФСТиГ ____________________________ О.Н.Кострюкова
Заведующий кафедрой ГиРБ _______________ С.А.Степанова

Дата:«____» __________________20___г.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
3.6. Критерии выставления оценок на государственном экзамене. 
Ответ на каждый вопрос требует полного и точного ответа по существу вопроса и фиксируется в оценочном листе ответа на государственном экзамене.

Шкала оценки за письменный ответ на государственном экзамене
Оценка «5» (отлично) ставится, если:

- полно раскрыто содержание материала экзаменационного билета;

- материал изложен грамотно, в определенной логической последовательности;

- продемонстрировано системное и глубокое знание программного материала;

- точно используется терминология;

- продемонстрировано усвоение ранее изученных сопутствующих вопросов, сформированность и устойчивость компетенций, умений и навыков;

- продемонстрирована способность творчески применять знание теории к решению профессиональных задач;

- продемонстрировано знание современной учебной и научной литературы;

- допущены одна-две неточности при освещении второстепенных вопросов.

Оценка «4» (хорошо) ставится, если:

- вопросы экзаменационного материала излагаются систематизировано и последовательно;

- продемонстрировано умение анализировать материал, однако не все выводы носят аргументированный и доказательный характер;

- продемонстрировано усвоение основной литературы;

- в изложении допущены небольшие пробелы, не исказившие основного содержания ответа;
- допущены ошибка или более двух недочетов при освещении второстепенных вопросов.

Оценка «3» (удовлетворительно) ставится, если:

- неполно или непоследовательно раскрыто содержание материала, но показано общее понимание вопроса и продемонстрированы умения, достаточные для дальнейшего усвоения материала;

- усвоены основные категории по рассматриваемому и дополнительным вопросам;

- имелись затруднения или допущены ошибки в определении понятий, использовании терминологии;

- при неполном знании теоретического материала выявлена недостаточная сформированность компетенций, умений и навыков, студент не может применить теорию в новой ситуации;
- продемонстрировано усвоение основной литературы.

Оценка «2» (неудовлетворительно) ставится, если:

- не раскрыто основное содержание учебного материала;

- обнаружено незнание или непонимание большей или наиболее важной части учебного материала;

- допущены ошибки в определении понятий, при использовании терминологии;

- не сформированы компетенции, умения и навыки.
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ФИО
4. Требования к выпускной квалификационной работе

4.1. Выпускная квалификационная работа выполняется в виде дипломной работы.


4.2. В рамках проведения защиты дипломной работы проверяется степень освоения выпускником следующих компетенций: 

Общекультурные компетенции

· способностью к коммуникации в устной и письменной формах на русском и иностранном языках для решения задач межличностного и межкультурного взаимодействия (ОК-5);
· способностью к самоорганизации и самообразованию (ОК-7);
Общепрофессиональные компетенции

· способностью решать стандартные задачи профессиональной деятельности на основе информационной и библиографической культуры с применением информационно-коммуникационных технологий и с учетом основных требований информационной безопасности, использовать различные источники информации по объекту гостиничного продукта (ОПК-1);

· готовностью применять нормативно-правовую и технологическую документацию, регламентирующую гостиничную деятельность (ОПК-3);
Профессиональные компетенции

· владением навыками определения и анализа затрат гостиничного предприятия и других средств размещения (ПК-3);

· готовностью анализировать результаты деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения, уровень обслуживания потребителей, делать соответствующие выводы (ПК-4);

· способностью использовать современные научные принципы и методы исследования рынка гостиничных услуг (ПК-9);

· готовностью к применению прикладных методов исследовательской деятельности в области формирования и продвижения гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей (ПК-10);

· готовностью к применению инновационных технологий в гостиничной деятельности и новых форм обслуживания потребителей (ПК-11).
	ОК-5
	Знать: языковую лексику в сфере гостиничной деятельности: 

-типичные формулировки письменного и устного выражения коммуникативных намерений в сфере гостиничной деятельности

-шаблоны основных типов текста и устных формулировок в гостиничном деле;
Уметь: использовать лексику изучаемого иностранного языка профессиональной сферы в устной и письменной речи:
- использовать формулировки письменного и устного выражения коммуникативных намерений в сфере гостиничной деятельности;
Владеть: навыками написания текстов в сфере гостиничной деятельности, понимания и разговора на иностранном языке в сфере гостиничной деятельности;

	ОК-7 
	Знать: принципы и методы научно-исследовательской работы для самообразования

Уметь: самостоятельно строить процесс овладения информацией, отобранной и структурированной для выполнения научно-исследовательской работы

Владеть: способами планирования, организации и контроля самостоятельной научно-исследовательской работы

	ОПК-1
	Знать: понятия, этапы и тенденции развития АСУ.
категории и классификации АСУ; виды обеспечения АСУ и их функции в гостиничной деятельности; принципы работы АСУ со смежными программно-аппаратными комплексами гостиничных предприятий.

Уметь: находить, анализировать и обрабатывать научно-техническую информацию в области индустрии гостеприимства с использованием информационно-коммуникационных технологий; применять знания АСУ гостиничным комплексом для решения как стандартных профессиональных задач, так и нестандартных ситуаций в управлении гостиницей, работать с отечественными и зарубежными   системами управления гостиничными комплексами;
решать стандартные задачи с применением информационно-коммуникационных технологий и использованием различных источников информации при управлении и работе в многонациональных коллективах, при ведении переговоров и заключении сделок с представителями других культур;

использовать глобальные системы бронирования для решения стандартных профессиональных задач в индустрии гостеприимства.

Владеть: теоретическими и практическими навыками внедрения АСУ в современных гостиничных комплексах, а также навыками работы с современными зарубежными системами АСУ; навыками интеграция АСУ со смежными программно-аппаратными комплексами, и предлагать мероприятия по модернизации основных элементов системы;
навыками решения стандартных задач профессиональной деятельности в соответствии с актуальными требованиями в области информационно-коммуникационных технологий, информационной безопасности и с использованием различных источников информации на конкретном гостиничном предприятии соответствующей категории.

	ОПК-3
	Знать: нормативно-правовую и технологическую документацию, регламентирующую гостиничную деятельность; реализацию технологических процессов на предприятиях гостеприимства;
международные и российские нормативно-правовые документы, регулирующие деятельность гостиничных предприятий (отчет по практике);

требования к системе управления качеством оказания услуг на основе принципов ХАССП;

функциональные, противопожарные, санитарные требования нормативных документов к проектированию зданий и сооружений, организации внутреннего пространства; требования нормативных документов к объемно-планировочным решениям гостиниц и других средств размещения;

нормативно-правовые документы, регламентирующие страхование в гостиничном бизнесе;

нормативно-технологическую документацию, регламентирующую гостиничную деятельность и безопасное функционирование гостиничного предприятия; категории и классификации средств защиты гостиничного предприятия; правила поведения гостей и сотрудников гостиничного предприятия в экстремальных ситуациях  ;

Уметь: применять международные и российские нормативно-правовые документы, регулирующие деятельность гостиничных предприятий;

применять методы оценки качества услуг и обслуживания потребителей; разрабатывать внутрифирменные стандарты обслуживания гостей;

разрабатывать технологические схемы обслуживания потребителей гостиничного предприятия, корпоративный кодекс гостиничного предприятия, структурные схемы сервисных процессов гостиничного предприятия;

применять полученные знания в области организации питания конкретного отеля; осуществлять технологический контроль на соответствие   качества производимой продукции и услуг установленным нормативам;

проводить контроль и оценку санитарно-эпидемиологического состояния гостиничного предприятия на основе знания нормативно-правовой и технологической документации;

использовать нормативно-техническую базу для осуществления проектной деятельности и формирования гостиничного продукта; выбирать оптимальные технологические процессы гостиничной деятельности, соответствующие запросам потребителей;

проектировать трудовые процессы на гостиничном предприятии используя нормативно-правовую и технологическую документацию, анализировать процессы труда и затраты рабочего времени рассчитывать  нормы труда и расходы на оплату труда;

осуществлять подбор ресурсов и технических средств для реализации процесса эксплуатации и содержания гостинично-ресторанных комплексов и организовывать технологические процессы при эксплуатации систем жизнеобеспечения гостинично-ресторанных комплексов;

применять нормативно-правовую документацию в области страхования в гостиничном бизнесе;

выявлять возможные угрозы и проблемы обеспечения безопасности гостиничного предприятия; действовать в соответствии с нормативно-технологической документацией гостиничного предприятия в случае чрезвычайной ситуации;
организовывать работу малого гостиничного предприятия на основе применения нормативно-правовой и технологической документации, регламентирующей гостиничную деятельность;

применять нормативно-правовую, санитарно-гигиеническую и технико-технологическую документацию в производственно-торговой деятельности предприятий питания в гостиничных комплексах;

составлять документы, нормативно-правовой и технологической документации гостиничной деятельности по установленным правилам;

применять положения нормативно-правовых и технологических документов в деятельности средств размещения.

Владеть: методами разработки технологических схем обслуживания потребителей гостиничного предприятия, корпоративного кодекса гостиничного предприятия, структурных схем сервисных процессов гостиничного предприятия;

навыками применения нормативно-правовой и технологической документации при проектировании гостиничной деятельности;

навыками использования технологической документации при проектировании и реализации гостиничных услуг.

	ПК-3
	Знать: методы сбора и анализа учетно-экономической информации, в том числе затрат гостиничного предприятия;

способы оптимизации затрат и проведения анализа основных показателей деятельности гостиничных предприятий;

алгоритмы принятия решений в области управления затратами предприятий сферы ресторанного бизнеса.

Уметь: пользоваться современными методами сбора и обработки учетно-экономической информации в отношении деятельности гостиничного предприятия для принятия эффективных управленческих решений на предприятиях гостеприимства;
оптимизировать затраты и проводить анализ основных показателей деятельности гостиничных предприятий;

принимать научно обоснованные решения в области управления затратами предприятий сферы ресторанного бизнеса;

разрабатывать бизнес-планы создания и развития предприятий гостеприимства на основе определения единовременных и эксплуатационных затрат;

прогнозировать и оценить фактически понесенные затраты, а также их влияние на финансово-экономические результаты деятельности гостиничного предприятия.

Владеть: навыками эффективного управления доходом гостиничного предприятия на основе оптимизации затрат и проведения анализа основных показателей деятельности гостиничных предприятий;

навыками принятия решения в области управления затратами предприятий сферы ресторанного бизнеса;

навыками разработки бизнес-планов создания и развития предприятий гостеприимства на основе определения единовременных и эксплуатационных затрат;

навыками использования методов расчета и оптимизации затрат предприятий размещения разного типа.

	ПК-4
	Знать: методы анализа и оценки качества предоставления гостиничного продукта;

Уметь: проводить оценку качества обслуживания и предоставления гостиничного продукта различным категориям и группам потребителей;

оценивать уровень качества обслуживания потребителей гостиничных услуг и формулировать предложения по его совершенствованию.
Владеть: навыками анализа результатов оценки деятельности гостиничного предприятия.

	ПК-9
	Знать: методику использования современных научных принципов и методов исследования рынка гостиничных услуг
Уметь: проводить исследование на основе знания современных научных принципов и методов исследования рынка гостиничных услуг для решения усложненных профессиональных задач;

использовать научные принципы и методы исследования при анализе гостиничного рынка.
Владеть: навыками использования современных научных принципов и методов исследования рынка гостиничных услуг для решения профессиональных задач в нетипичных условиях;
современными теоретическими и прикладными методами исследования рынка гостиничных услуг для решения нестандартных профессиональных задач.

	ПК-10
	Знать: основные понятия и прикладные методы исследования бренд-коммуникаций в области формирования и продвижения гостиничного продукта, соответствующего требованиям целевых потребителей;
прикладные методы исследования в гостиничной деятельности, применяемые при продажах и продвижении гостиничного продукта;

прикладные и основные теоретические методы исследования для формирования, развития и продвижения гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей.

Уметь: разрабатывать бренд гостиничного предприятия на основе знания этапов сегментации рынка и их характеристики;

осуществлять продажи и продвижение гостиничного продукта, активно используя прикладные методы исследования в гостиничной деятельности;

проводить исследование на основе прикладных методов исследовательской деятельности;

использовать прикладные методы исследовательской деятельности для формирования и продвижения услуг гостиничного предприятия;

разрабатывать прикладные методы исследовательской деятельности для формирования и продвижения услуг гостиничного предприятия.

Владеть: методами дифференцирования и позиционирования на рынке гостиничных услуг;

прикладными методами исследования в гостиничной деятельности, применяемыми при продажах и продвижении гостиничного продукта;

методами выбора целевого рынка гостиничных услуг;

приемами формирования и продвижения клиентоориентированного гостиничного продукта;

методикой разработки прикладных методов исследовательской деятельности для формирования и продвижения услуг гостиничного предприятия.

	ПК-11
	Знать: теоретические подходы к определению концепта «культура», параметры сравнения культур в рамках инновационных технологий обслуживания потребителей;
методы и процедуры, функции, правила, принципы и законы, нормативные документы применения инновационных технологий в гостиничной деятельности и новых форм обслуживания потребителей;

инновационное оборудование для производства кулинарной продукции, формы обслуживания посетителей на предприятиях питания в гостиницах.

Уметь: разбираться в теоретических подходах к определению концепта «культура» и применять их на практике; понимать и анализировать параметры сравнения культур с применением инновационных технологий для того, чтобы быть готовым к новым формам обслуживания потребителей;

применять инновационные технологии глобальных систем бронирования в гостиничной деятельности;

решать усложненные стандартные профессиональные задачи на основе применения инновационных технологий в гостиничной деятельности и новых форм обслуживания потребителей;

использовать инновационные технологии в деятельности гостинично-ресторанных комплексов и новые формы обслуживания потребителей;

внедрять инновационные технологии в деятельность средств размещения;

внедрять инновации технологии в деятельности средств размещения.

Владеть: навыками межкультурных коммуникаций в условиях инновационных технологий обслуживания потребителей;

навыками применения инновационных технологий глобальных систем бронирования в гостиничной деятельности;

технологией, тактиками и стратегиями применения инновационных технологий в гостиничной деятельности и новых форм обслуживания потребителей;

навыками разработки технологических процессов для производства кулинарной продукции, применения различных инновационных форм обслуживания посетителей на предприятиях питания в гостиницах;

современными инновационными навыками обслуживания потребителей гостиничного продукта.


4.3. Перечень тем дипломной работы:

	1.
	Инновационные подходы к организации продаж в гостиницах средней категории (на примере гостиницы «…»), г. Санкт-Петербург

	2.
	Реновация номерного фонда как способ увеличения доходности гостиницы (на примере гостиницы «………», г. Санкт-Петербург)

	3.
	Совершенствование системы управления персоналом в гостинице (на примере гостиницы «…»), г. Санкт-Петербург

	4.
	Повышение качества обслуживания в гостиницах низкой категории (на примере гостиницы «…»), г. Санкт-Петербург

	5.
	Разработка комплекса мероприятий по совершенствованию маркетинговой деятельности в гостинице (на примере мини - отеля «………..»), г. Санкт-Петербург

	6.
	Диверсификация услуг как направление повышение эффективности деятельности гостиницы (на примере гостиницы «…..»), г. Санкт-Петербург

	7.
	Оценка тенденций и перспектив развития малого гостиничного бизнеса и обоснование направлений повышения их эффективности в  Санкт-Петербурге

	8.
	Оказание помощи в адаптации новых сотрудников на предприятии гостиничного бизнеса (на примере сети- мини - отелей «……….»), г. Санкт-Петербург 

	9.
	Разработка комплекса дополнительных услуг для повышения эффективности продаж номерного фонда (на примере гостиницы «……..»), г. Санкт-Петербург

	10.
	Повышение эффективности рекламной деятельности гостиничного предприятия (на примере гостиницы «……….»), г. Санкт-Петербург

	11.
	Повышение конкурентоспособности гостиничного предприятия за счет разработки маркетинговой стратегии (на примере гостиницы «……….»), г. Санкт-Петербург

	12.
	Повышение конкурентоспособности международного сетевого предприятия на рынке гостиничных услуг Санкт-Петербурга (на примере гостиницы «……….»), г. Санкт-Петербург

	13.
	Пути использования возможности маркетинговых коммуникаций для увеличения доходов гостиницы (на примере гостиницы «……….»), г. Санкт-Петербург

	14.
	Совершенствование системы продвижения услуг гостиничного предприятия (на примере гостиницы «……………»)  г. Санкт-Петербург

	15.
	Совершенствование подготовки персонала в гостинице (на примере гостиницы «……………»)  г. Санкт-Петербург 

	16.
	Разработка предложений по продвижению мини - отеля с учетом сезонности (на примере гостиницы «……………»)  г. Санкт-Петербург

	17.
	Повышение эффективности развития хостелов (на примере сети хостелов «……………»)  г. Санкт-Петербург

	18.
	Разработка мероприятий по составлению сетевых и отечественных стандартов в области персонала для сетевого гостиничного предприятия высокой категории (на примере гостиницы «………»), г. Санкт-Петербург

	19.
	Повышение эффективности функционирования автоматизированных систем бронирования в гостинице (на примере гостиницы «………»), г. Санкт-Петербург


4.4. Задачи, которые студент должен решить в процессе выполнения дипломной работы, этапы ее выполнения, условия допуска студента к процедуре защиты, требования к структуре, объему, содержанию и оформлению, а также перечень обязательных и рекомендуемых документов, представляемых к защите, указаны в Методических указаниях по выполнению выпускной квалификационной работы «Государственная итоговая аттестация. Выпускная квалификационная работа: методические указания по выполнению выпускной квалификационной работы» С.А.Степанова. – СПб: СПбГЭУ, 2017. – 40 с., утвержденных в установленном порядке.
4.5. Критерии выставления оценок (соответствия уровня подготовки выпускника требованиям стандарта) на основе выполнения и защиты ВКР.

	№
	Показатель оценки ВКР
	Критерии оценки ВКР

	
	
	5
	4
	3
	2

	1
	Степень раскрытия актуальности тематики работы
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	2
	Степень раскрытия и соответствие темы ВКР
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	3
	Корректность постановки задачи исследования и разработки
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	4
	Оригинальность и новизна полученных результатов, научных, конструкторских и технологических решений
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	5
	Степень комплексности работы, использование в ней знаний дисциплин всех циклов
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	6
	Использование информационных ресурсов Internet и современных пакетов компьютерных программ и технологий
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	7
	Соответствие подготовки требованиям ФГОС ВПО
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	8
	Современный уровень выполнения
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	9
	Оригинальность и новизна полученных результатов
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	10
	Качество оформления пояснительной записки; ее соответствие требованиям нормативных документов
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта

	11
	Объем и качество выполнения графического материала
	Полностью раскрыта
	В основном раскрыта
	Недостаточно раскрыта
	Не раскрыта
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