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ВВЕДЕНИЕ

Настоящая методическая разработка выполнена в соответствии с учебным планом по направлению подготовки  43.03.03 «Гостиничное дело»,  профилю «Организация гостиничной деятельности и бизнес-мероприятий». 
Практикум представляет собой сборник кейсов, практических заданий и ситуаций, контрольных вопросов и тестов для самопроверки. 

Обучающимся рекомендуется при решении заданий опираться на конспекты лекций, учебные пособия, указанные в программах рабочих соответствующих дисциплин, а также на нижеследующие рекомендации.
Цель кейсов, практических заданий и ситуаций – приобретение умений и навыков практической деятельности по изучаемой дисциплине.

Технология кейс-стади направлена на овладение навыками всестороннего анализа ситуаций из сферы профессиональной деятельности, поиска дополнительной информации, необходимой для уточнения исходной ситуации, применения теоретических знаний для решения практических проблем, принятия решений в ситуации неопределенности, точного изложения собственной точки зрения, подготовки и проведения презентации и критического оценивания точки зрения других.

Работа с кейсом состоит из нескольких этапов:

1. Знакомство с текстом.
2. Выявление факторов, указывающих на проблемы, выделение иерархии проблем и основной из них.

3. Генерация вариантов решения проблемы. 

4. Оценка возможных альтернатив решений и их последствий.

5. Выбор окончательного решения, определение основных действий.

6. Презентация и общее обсуждение

7. Подведение итогов.
Для решений задания кейса нужно придерживаться следующих рекомендаций:
1. Выписать из соответствующих разделов учебной дисциплины ключевые идеи, для того, чтобы вспомнить  теоретические концепции и подходы, которые предстоит использовать при анализе кейса. 

2. Бегло прочитать кейс, составить о нем общее представление. 

3. Внимательно прочитать вопросы к кейсу и убедиться в том, что хорошо поняли, что нужно сделать. 

4. Внимательно прочитать текст кейса, фиксируя все факторы или проблемы, имеющие отношение к поставленным вопросам. 

5. Продумать, какие идеи и концепции соотносятся с проблемами, которые предлагается рассмотреть при работе с кейсом. 

При помощи контрольных вопросов и тестов обучающиеся смогут самостоятельно определить уровень знаний по основным дисциплинам курса, выявить проблемные места, уделить большее внимание определенным темам.
Данный практикум позволит будущим специалистам в области гостиничного дела освоить эффективные подходы к осуществлению ими управленческих процессов и современные технологии гостиничной деятельности.
РАЗДЕЛ 1. МЕНЕДЖМЕНТ ОРГАНИЗАЦИЙ СФЕРЫ ГОСТЕПРИИМСТВА И ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1. Кейс  «Гостиница «Ирис Конгресс Отель»

Описание ситуации:

По проекту французского концерна Bouygues («Буиг») на полпути из международного хаба «Шереметьево» к центру столицы в 1991 году был возведен роскошный отель. Первоначальное название заведения – «Пульман-Ирис» (Москва). Гостиница «Ирис Конгресс Отель» первое десятилетие принадлежала иностранным синдикатам, а с 1999 года перешла под управление российских деловых кругов, в т.ч. с декабря по июль 2002 г. – под управлением компании «UMACO» в цепочке «Катерина-Ирис», с 2002 года находится под управлением компании «Софт-Проект», являющейся собственником гостиничного комплекса. 

В 2004 году была проведена основательная реконструкция. В отеле предпочитают останавливаться путешествующие в одиночку туристы и бизнесмены, а также целые группы соотечественников и зарубежных гостей. В 2014 году был признан лучшим отелем класса "люкс" в России. 

Класс отеля – 4 звезды. Здание гостиницы – восьмиэтажный корпус с оригинальным экстерьером - представляет собой оригинальное сочетание современной и классической архитектуры. «Ирис Конгресс Отель» - типичный пример гостиничного стиля конструктивной мысли конца прошлого века. Жилые помещения скомпонованы вокруг многоярусного атриума - свободного открытого объема в центре. Украшением внушительного пространства является элегантная винтовая лестница, поднимающаяся до самого верхнего этажа. Количество номеров – 201. Вселение после 14.00. Расчетный час – 12.00. Посетители с животными не допускаются. 

«Ирис Конгресс Отель» находится в спальном районе города. Один из лучших гостинично-деловых комплексов международного уровня состоит из двух корпусов, которые соединяются подземной парковкой. На ухоженной садово-парковой территории площадью более трех гектаров имеются зоны для барбекю. Для гостей предусмотрена просторная парковка. Расстояние от аэропорта Домодедово - 56 км, от Внуково - 34 км, от Шереметьево-2 – 13 км. В течение пяти минут можно доехать до всемирно известных достопримечательностей: ботанического сада Академии наук, музея-усадьбы «Останкино», одноименной телебашни, выставочного центра «Крокус-Экспо» и ВДНХ. 

Комнаты гостиницы оборудованы в соответствии с международными стандартами сервиса. Несмотря на то что проект гостиницы разрабатывался более двадцати пяти лет назад, планировка комнат отличается удобством и соответствует современным требованиям комфорта. В оформлении интерьера использованы мягкие пастельные тона с преобладанием золотистых акцентов. Все жилые помещения оборудованы системой кондиционирования воздуха и снабжены эффективной звукоизоляцией. В каждом номере имеется балкон, просторная ванная комната, ЖК-телевизор, мини-бар и телефон с прямым международным выходом. Высокоскоростной проводной интернет и интерактивное телевидение предоставляются за дополнительную плату. Имеются номера для семейных пар со смежными комнатами. 

Гостям предлагают следующие варианты размещения: 

Одноместный стандарт. Площадь - 30 м2. Меблировка стандартных номеров состоит из двуспальной кровати, прикроватных тумбочек, журнального столика, платяного шкафа с внутренним освещением и уютной мягкой мебели. По желанию предоставляются ортопедические подушки. 

Двухместный стандарт. Этот вид номеров на выбор клиентов располагает одной двуспальной или двумя односпальными кроватями. 

Люкс. Общая площадь двух комнат - 60 м2. Количество номеров - 20. 

Президентские апартаменты. При необходимости предоставляется гипоаллергенный комплект постельного белья. В каждом номере ежедневно обновляется набор для чаепития: чайник, 2 чашки, чай, кофе, сахар. Детские кроватки не предоставляются. 

«Ирис Конгресс Отель» предоставляет все условия для отдыха и плодотворной работы. В стоимость проживания включается посещение спортивного зала, трансфер до центра города и обратно, пользование сейфом в номерах. 

Постояльцам свои услуги предлагает фитнес-центр, крытый бассейн, две сауны, массажные комнаты, парикмахерская и солярий. При необходимости массажист может прийти в номер. За дополнительную плату гостям предоставляются услуги химчистки, прачечной, чистка обуви, глажка и ремонт одежды. 

Обслуживание номеров 24 часа в сутки. Также гости в любое время могут заказать такси через администратора. Если постояльцы пожелают посетить культурно-массовые мероприятия или отправиться на экскурсию по городу, то персонал отеля может заказать билеты. 

Иностранным гостям оказывается визовая поддержка. Во всех номерах и холле доступен бесплатный Wi-Fi. 

Персоналом предоставляется услуга “будильник“. Постояльцы могут воспользоваться камерой хранения, прокатом автомобиля, пунктом обмена валют. Банкоматы поддерживают все мировые платежные системы. 

В любое время суток консьерж поможет донести вещи в номер. Проведение массовых мероприятий «Ирис Конгресс Отель» предоставляет широкий спектр услуг при проведении корпоративных мероприятий. 

Для организации конференций и семинаров любого уровня предназначен зал вместимостью до 300 человек. Расположение сидячих мест возможно как в классическом рядном исполнении, так и в форме амфитеатра. 

Кроме того, клиентам могут быть предоставлены 12 многофункциональных переговорных комнат и залов небольшой площади, вмещающих от 10 до 30 человек. Интерьер предусматривает как классический, так и театральный варианты расстановки мебели. 

Рестораны и питание 

Отель предоставляет питание по принципу полупансиона. Свои услуги предлагают рестораны «Оазис», «Елисейские поля», кондитерская и бар «Рандеву». Высочайший уровень обслуживания и качество кухни способствуют тому, что для проведения праздничных мероприятий москвичи предпочитают «Ирис Конгресс Отель».

 Ресторан «Елисейские поля», благодаря исключительной элегантности оформления банкетного зала, является популярным местом для проведения свадебных торжеств. Меню ресторанов состоит из блюд традиционной русской и европейской кухни. Шведский стол приглашает постояльцев на завтрак с 7 утра. Утренний стол отличается разнообразием. За дополнительную плату завтрак может быть доставлен в номер и в более раннее время. 

Ресторан «Оазис» имеет оригинальное оформление с использованием естественного света и планировки атриума. Особый шарм создает обилие живых растений. 

Расположенный в холле лобби-бар «Рандеву» концептуально предназначен не только для гостей отеля: это уютное место для деловых встреч. Предлагается большой выбор горячительных и безалкогольных напитков, коктейлей, лёгких закусок, выпечки и десертов. Возможен просмотр спортивных соревнований, доступен бесплатный Wi-Fi. Рядом с гостиницей в летнее время работает кафе на открытой террасе. (http://iris-kongress-otel.cbron.ru).

Задание:

1. Предложите ОСУ гостиницы «Ирис Конгресс Отель». Для выполнения задания найдите дополнительную информацию об отеле (количество номеров, количество ресторанов, дополнительные услуги и др.)

2. Четко обозначьте функциональные подразделения гостиницы и покажите особенности управления ими.

3. Какими показателями можно оценить результативность деятельности функциональных подразделений.

2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Руководитель службы безопасности отеля отвечает за корректное общение с постояльцами сотрудников охраны. Однако не все сотрудники правильно взаимодействуют с гостями. Так, в крупной московской гостинице охранники требовали у постояльцев карточку гостя, хотя не должны были этого делать, хамили и даже велели освободить уже оплаченный номер. 

Результат – отрицательный отзыв на трипадвизор с заголовком «хамство»: «Отношение службы безопасности (охраны) гостиницы к клиентам ужасное. Заселились с молодым человеком в корпус "Бета" без проблем, через час решили сходить погулять. Вернувшись с прогулки на подходе к лифту стояло два охранника, один из них Яковлев Юрий Николаевич попросил показать карточку гостя. Хотя ни где нет информации о том что нужно ее показывать охране. С собой у нас была карточка гостя молодого человека, оформленная на его фамилию, вторую оставили в номере. Яковлев Ю.Н. уточнил какой у нас номер, мою фамилию и попросил второго охранника сходить на ресепшен узнать действительно ли под такой фамилией и в этом номере я остановилась. Мимо нас проходили проживающие в этой гостинице, т.к. он у всех спрашивал карточку гостя. Когда мимо него проходили иностранцы, он был сама любезность. Пока ждали второго охранника Яковлев Ю.Н. повернувшись к моему молодому человеку сказал: "Слышишь? Хочешь, чтобы девушка с тобой прошла?" Я была ошарашена таким хамским обращением. Чтобы не раздувать сложившуюся ситуацию и не портить вечер, я попросила молодого человека подняться в номер и принести карточку гостя оформленную на меня. 

Вернулись в номер, через пять минут раздается очень настойчивый стук в дверь. На пороге стоял тот самый Яковлев Ю.Н. и говорил что якобы ему позвонили и сказали что номер, в котором мы остановились не оплачен (где у людей логика??? как бы мы туда заселись, если он не оплачен?). Причем он не соизволил представиться или хотя бы предъявить бейджик что он является сотрудником гостиницы, и отвечать на вопрос кто ему звонил и говорил тоже не соизволил. Назревает вопрос, почему он не прояснил ситуацию на ресепшен, а пришел к нам в номер? И что в гостинице охрана занимается размещением гостей и принимает оплату за номер? Позвонили сами на ресепшен, с вопросом почему какой-то мужчина ломится в наш номер и требует чтобы мы его оплатили. Обещали что решат этот вопрос. Настроение было подпорчено. Через пару минут еще раз позвонила на ресепшен попросила книгу жалоб. Спросили: Зачем? Сказала, что не понравилось некорректное отношение охраны и обращение на "ты". Ответили, что книга жалоб находится на первом этаже придется спуститься и там написать. Впечатления остались самые плохие. Пользоваться услугами этой гостиницы больше не будем» (сохранено авторское изложение). (https://www.tripadvisor.ru/ShowUserReviews-g298484-d1162781-r133417799-Beta_Hotel_Izmailovo-Moscow_Central_Russia.html)

Задание:

1. Назовите ошибки, допущенные сотрудниками службы безопасности отеля.

2. Какие действия должен предпринять руководитель службы безопасности в данной ситуации.

3. Что нужно предпринять, чтобы в будущем не было подобных ситуаций.

3. Практическая ситуация   
Описание ситуации:

В одной из крупных гостиниц Трускавца служба охраны отказалась пустить в ресторан постояльца в неподходящей, по их мнению, одежде, хотя нигде в описании оказываемых гостиницей услуг указаний на дресс-код не было. На вопрос постояльца о причинах отказа, охранник сослался на "устное распоряжение начальника службы безопасности".

Подобные "устные распоряжения", если они не соответствуют установленным в гостинице правилам, являются ошибкой руководителя и свидетельствуют о том, что начальник охраны не знает внутренних регламентов отеля.

Гость написал на трипадвизор отзыв с заголовком «глупая служба охраны», к которому приложил фотографию одежды.

Отзыв: «Хотел покушать в ресторане и мне было отказано в посещении по причине того что я был одет в укороченные брюки:) учитывая то, что о дресс коде отсутствует какая либо информация как на сайте так и на двери - это был фарс со стороны службы охраны. Спорить было с ними глупо так как они исполняли "устное указание руководства" не предоставив никакой информации. Оставил отзыв в книге жалоб и предложений. Хотелось услышать вразумительный ответ от администрации. Понты дороже денег. Старший смены охраны привёл пример как его в шортах (видимо он прировнял короткие брюки к адидасу) не пустили "у нас в Киеве" в клуб Саксон;) глупое и узкое мышление. Еду попробовать не удалось скандалить я не люблю. Ничего сказать по этому поводу не могу. Прилагаю фото одеяния и жалобы» (сохранено авторское изложение).
Задание:

1. Назовите ошибки в действиях сотрудников службы безопасности отеля.

2. Что должен предпринять руководитель службы безопасности для того, чтобы выстроить наиболее эффективную структуру и отладить рабочие процессы?

3. Какие требования должны предъявляться к кандидатам на основные должности службы безопасности?

4. Практическая ситуация  
Описание ситуации:

На трипадвизоре отель «Гельвеция» получает оценку 4,5 (отлично) и следующую характеристику: «5-звездочный отель "Гельвеция" расположен в 2 минутах ходьбы от Невского проспекта и станции метро «Маяковская». Неподалеку находится Московский вокзал, множество ресторанов, кафе и торговых центров. Современные номера отеля «Гельвеция» оснащены телевизором с плоским экраном, мини-баром и обставлены удобной мебелью. Находясь в самом центре города, Вы можете насладиться тишиной и европейским уютом во внутреннем дворике отеля. В круглосуточном ресторане отеля «Мариус» подают завтрак «шведский стол» с горячими и холодными блюдами. Сотрудники отеля «Гельвеция», владеющие несколькими языками, могут организовать экскурсии, гарантируют индивидуальное обслуживание и создают радушную атмосферу для всех гостей» (https://www.tripadvisor.ru/Hotel_Review-g298507-d300317-Reviews-Helvetia_Hotel-St_Petersburg_Northwestern_District.html)

Отельер, владелец и генеральный менеджер гостиницы "Гельвеция" Юнис Теймурханлы на hotelier.pro рассказал про злоупотребление горничных в отеле: «Звонит начальник службы безопасности отеля. Сообщает мне, что на служебном выходе была остановлена одна из горничных. При досмотре личных вещей (в порядке профилактики краж) в ее сумке обнаружены личные вещи гостей — украденные из номера, разумеется.

А история такова. Горничная-стажер находилась на испытательном сроке. Шел второй месяц ее работы. В соответствие со стандартами отеля начальник службы гостиничного хозяйства обязана не реже одного раза в месяц проводить мероприятия по профилактике краж личных вещей гостей. А именно — подкладывать в номера будто бы забытую вещь.

В тот день она принесла свой собственный флакон духов, из дома. Как только гости выехали из номера, поставила флакон на прикроватную тумбочку, предварительно сфотографировав его на телефон.

На журнальном столике на подставке для красного вина также красовалась нераскрытая дорогая бутылка. Она была вручена гостю при заезде, как подарок отеля. Гость к ней так и не притронулся. По нашим правилам, бутылка вина должна в таком случае снова вернуться на склад гостиницы. К концу рабочего дня начальник убедилась, что ни один из этих предметов так и не был зарегистрирована в журнале и не передан на хранение на склад. Менеджер сообщила охране, какую именно горничную она просит остановить на выходе и зачем.

«Это мой флакон духов»,— уверенно заявила горничная. — «Я его принесла из дома». После предъявления фотографии флакона и напоминании о действующих правилах отеля горничная вынуждена была сознаться, но не до конца: «А пустую бутылку вина я сдала вместе с грязной посудой в ресторан», — настаивала она.

Бутылка в итоге нашлась — в двойном дне, предусмотрительно устроенном в сумке. Горничную лишили квартальной премии и уволили из отеля» (https://hotelier.pro/housekeeping/item/1233-thiefs)

Задание: 

1. Как Вы считаете, можно ли для предотвращения воровства в отелях использовать другие методы, кроме «ловушек» и «подстав»?

2. Морально ли использовать данные методы в руководстве?

3. Можно ли установить в номерах отеля видеокамеры для предотвращения воровства?
5. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

В японском городе Йокогама открылся бутик-отель, в котором есть тапочки с собственной автоматической парковкой. Создатели ProPILOT Park Ryokan объединили традиционное японское гостеприимство с технологиями Nissan, предложив гостям удивительную фишку – самопаркующиеся тапочки.

Тапочки для гостей отеля снабжены специальными автомобильными системами и автоматически "припарковываются" у входа в номер по нажатию кнопки. Так же просто можно отправить на свои места низкие столики и подушки для сидения.

Представители компании Nissan, предоставившей отелю собственные разработки, выразили надежду, что тапочки с повышенной самостоятельностью повысят осведомленность об автоматизированных технологиях вождения.

Руководитель пресс-службы Nissan Ник Максфелд также выразил надежду, что помимо восторгов гостей от столь неожиданной автоматизации, функция парковки тапок в одном месте облегчит горничным выполнение своих обязанностей (https://hotelier.pro/news/item/3258-nissan)

Задание:

1. О каких инновациях в гостиничном бизнесе Вы знаете?

2. Как Вы считаете, должны ли современные российские отельеры использовать подобные инновации в своих гостиницах?

3. Как можно преодолеть сопротивление персонала нововведениям?

6. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Независимая гостиница с номерным фондом 800 номеров предоставляет полный комплекс гостиничных и дополнительных услуг, имеет  развитую инфраструктуру, отвечает требования  4 звезд, претендует на  мировой уровень обслуживания. 

Задание:

Используя  «Порядок классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» на основании Приказа Министерства культуры РФ  от 11 июля 2014 г. № 1215» и  основные характеристики различных групп средств размещения и функциональных служб гостиницы, разработайте организационную структуру управления гостиничным предприятием.

7. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Пятизвездочный отель «Арарат Парк Хаятт Москва» расположен в историческом и культурном центре Москвы, в 5 минутах ходьбы от Красной площади, рядом с Большим театром и ЦУМом.

Современные номера обставлены мебелью с уникальным дизайном и оснащены электронной системой «умный дом». Кровати застелены роскошным постельным бельем. В числе удобств — кофемашина Illy и док-станция для iPod, позволяющая воспроизводить музыку. Работает бесплатный Wi-Fi.

В гостинице круглосуточно предоставляются услуги консьержа и осуществляется доставка еды и напитков в номер. Кроме того, гости могут бесплатно посещать фитнес-центр, спа-центр, крытый бассейн и сауну, а также пользоваться гидромассажной ванной в оздоровительном и спа-клубе «Квантум».

В барах и ресторанах изысканной кухни отеля организовано безупречное первоклассное обслуживание. На 11 этаже расположен лаундж-бар «Консерватория», который славится своим ботаническим садом, авангардным меню и великолепной открытой террасой с панорамным видом на город.

Легендарное кафе «Арарат», известное своими фирменными блюдами армянской кухни, является точной копией московского кафе «Арарат» 1960-х годов. Ресторан «Парк» удивит гостей разнообразными завтраками и традиционными воскресными бранчами. В суши-баре «Эноки» представлен широкий выбор японских деликатесов (https://www.booking.com/hotel/ru/ararat-park-hyatt.ru.html)
Задание: 
Проведите анализ организационной структуры управления гостиницы «Арарат Парк Хаятт Москва» (рис.1), используя следующий план:

1) определите вид организационной структуры;

2) определите количество уровней управления;

3) проверьте, нет ли двойного подчинения или дублирования функций;

4) сделайте выводы о достоинствах и недостатках организационной структуры


[image: image1]
Рисунок 1 – Схема организационной структуры управления гостиницы «Арарат Парк Хаятт Москва
8. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Ниже представлены примеры миссий гостиничных предприятий.
1. «Миссия гостиницы состоит в обеспечении гостей удобными средствами размещения и услугами. Мы подчеркиваем высокие стандарты наших услуг размещения, питания и признаем,  что этого можно достичь с хорошо обученным и преданным делу»
2.  «Обеспечивать качественное, современное, уютное проживание, которое поможет гостям города лучше оценить красоту, культурную и деловую  активность Петербурга». Малый отель,  г. Санкт-Петербург.

3. «Предоставлять самые быстрые и надежные услуги по бронированию на основе неизменного соблюдения принципов качества, путем создания единой информационной базы о гостиницах, мини-отелях,  аренде  квартир». Компания «Супермаркет гостиниц».
Задание: 
Ознакомьтесь с примерами миссий гостиничных предприятий. Оцените предложенные варианты миссий, выберите лучшую и наименее удачную миссии, обоснуйте ваше мнение. Сформулируйте наиболее часто встречающиеся в миссиях понятия, отражающие цели и ценности    данного гостиничного предприятия.
9. Практическая ситуация
Описание ситуации:

Организационная-правовая форма ведения  гостиничной деятельности Публичное акционерное общество — ПАО, номерной фонд — 250 номеров.

Владельцы предприятия — акционеры, периодически собирающиеся для утверждения стратегически важных  решений и рассмотрения отчета о деятельности ПАО.

Генеральный (исполнительный) директор является посредником  между  владельцами предприятия и управленческим персоналом, с одной стороны, и гостями — с другой. Руководитель этого уровня  играет более заметную роль, поскольку он находится на уровне принятия  оперативных решений и, в связи с этим, ему необходимо постоянно находиться на предприятии.

Он  имеет более тесный контакт с клиентами, будучи обязанным решать постоянно возникающие вопросы, связанные с удовлетворением потребностей клиентов.  

Генеральный  (исполнительный) директор осуществляет оперативное руководство деятельностью общества.

Технический директор проверяет качество  номеров после проведения капитального и текущих ремонтов, а также показания счетчиков воды и электрической энергии.

Начальник службы гостиничного хозяйства следит за качеством подготовки номерного фонда перед заселением клиентов, а также проводит контроль за состоянием мебели и бытовой техники.

Отдел  номерного фонда включает подразделения:  служба бронирования, административная служба, служба горничных, служба безопасности. 

 Руководитель отдела номерного фонда несет ответственность за создание основных гостиничных услуг и поддержание номерного фонда в  соответствии с принятыми на предприятии стандартами. 

Административная служба выполняет функции оформления при въезде и выезде, расчетов с клиентами, а также функции информационного центра. 

Служба бронирования занимается резервированием номеров для клиентов.

Служба  гостиничного хозяйства (горничных)  является в большинстве случаев наиболее функционально значимым подразделением. Эта служба отвечает за уборку номеров,  холлов, туалетов, коридоров, внутренних помещений, в которых осуществляется  прием и обслуживание клиентов. Горничные превращают использованный продукт, каким является гостиничный номер после отъезда гостей, в готовый для последующей реализации чистый и уютный номер. Служба горничных передает в собственную  прачечную использованное постельное белье, полотенца, где они преобразуются в чистый, готовый  к употреблению продукт. 

В непосредственном контакте со службой горничных работает инженерно-техническая служба, которая осуществляет профилактический и текущий ремонты не только номерного фонда и установленного в нем оборудования, но и всего предприятия в целом. Характер выполняемых этой службой работ чрезвычайно разнообразен: от электротехнических и слесарных до столярных и строительных работ.  В зависимости от возможностей службы и характера работ часть из них может быть передана сторонним организациям. К наиболее распространенным работам, поручаемым сторонним организациям, можно отнести кровельные и настилочные работы.

Служба приема и  размещения  (административная служба)  является первой в цепочке взаимодействия с гостями, она встречает и размещает гостей, принимает плату за проживание, решает возникающие вопросы. Руководитель службы непосредствен но подчинен генеральному директору.

Служба безопасности также является примером двойственного подхода, когда выполнение функции поддержания порядка и безопасности на предприятии может быть поручено собственной службе, но не исключены варианты привлечения сторонней организации. Руководитель службы безопасности подчиняется  непосредственно генеральному директору.

Инженер по оборудованию изучает состояние эксплуатации  машин и оборудования: лифты, стиральные машины, насосы для подкачки воды, канализационные трубы, батареи, сантехнику.

Менеджер снабжения контролирует своевременную поставку хозтоваров и  строительных материалов для проведения капитального и текущего ремонтов, а также канцелярских товаров.

 На данном предприятии всю аналитическую работу проводит коммерческий директор, а именно: анализирует выполнение плана выпуска продукции по объему и ассортименту,  повышение качества продукции, анализирует выполнение сметы затрат на производство, себестоимость продукции, выполнение плана  прибыли, выполнение договорных обязательств, т. е. контракты  с туристическими фирмами.

Бухгалтерский учет на предприятии осуществляется специализированным подразделением (бухгалтерией), непосредственно подчиненным главному бухгалтеру,  который несет ответственность перед руководством предприятия за организацию бухгалтерского учета и представление бухгалтерской отчетности.

Контроль финансово-хозяйственной деятельности общества осуществляется ревизионной комиссией. Ревизионная комиссия состоит из трех человек, избираемых на общем собрании акционеров владельцами более чем 50 % акций общества. Ревизионная комиссия принимает решения большинством голосов своих членов. Срок полномочий ревизионной  комиссии определяется общим собранием.   Проверки осуществляются ревизионной комиссией  по поручению общего собрания, совета директоров, по собственной инициативе или по  требованию акционеров, владеющих в совокупности свыше 30 % акций общества.

Ревизионная комиссия представляет в совет директоров не позднее, чем за 10 дней до годового собрания участников отчет по результатам годовой проверки финансово-хозяйственной деятельности общества. Работники общества обязаны своевременно обеспечивать ревизионную комиссию необходимой информацией и документами. Ревизионная комиссия вправе требовать от должностных лиц общества личных объяснений.
Задание: 
1. Предложите организационную  структуру управления гостиницей  по описанию работы ее функциональных служб. 
2. Какой вид ОСУ подходит для данного гостиничного предприятия и почему?
10. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Франчайзинг заключается в следующем: развитая компания или личный  разработчик финансирует и строит отель. И вместо того чтобы управлять им как независимым, заключает франчайзинговое соглашение с компанией отелей.    Управление по франшизе является комбинацией независимого управления и по контракту, когда владелец гостиницы оставляет за собой управление и право хозяйственной деятельности, но осуществляет ее в строгом соответствии с методами и технологическими и требованиями выбранной гостиничной цепи. 

Окончательное решение о заключении или расторжении контракта по франшизе принадлежит гостиничной компании, которая внимательно следит за соответствием качества приема и обслуживания в гостинице своим стандартам.

Задание: 

1. Опишите преимущества и недостатки управления по договору франчайзинга для франчайзера (кто продает франшизу), заполните таблицу:
	Преимущества
	Недостатки

	
	


2. Опишите преимущества и недостатки управления по договору франчайзинга для франчайзи (кто покупает франшизу), заполните таблицу:
	Преимущества
	Недостатки

	
	


11. Практическая ситуация

Описание ситуации:
В настоящее время для развития мировой гостиничной индустрии характерны стремительный  рост числа гостиничных сетей при  централизации и интеграции управления. Все гостиничные сети (цепи) мира, независимо от их рейтинга, испытывая на себе постоянное давление жесткой конкурентной борьбы и поэтому ищут любые возможности для увеличения своего потенциала.
Задание: 

Используя дополнительную информацию сети Интернет  выявите 10 ведущих мировых гостиничных сетей и 10 ведущих отечественных гостиничных цепей. Заполните таблицу:

	№
	Управляющая компания (страна)
	Бренды, марки, названия  гостиничных предприятий 
	Количество предприятий в сети (2018 г.)
	Примечания 

	1
	 
	
	
	

	…
	
	
	
	

	10
	
	
	
	


12. Практическая ситуация

Описание ситуации:
Для того чтобы понять, как влияет цена на позицию отеля на рынке, необходимо эту позицию отслеживать. Это предполагает сбор и обработку различных  статистических данных. Важны данные о средней цене продажи номеров (ADR) за год, с разбивкой по месяцам. Немаловажны помесячные и годовой  показатели доходов с  одного номера (RevPAR). Сравнивая количество про данных номеров с аналогичным усредненным показателем для рынка, можно определить индекс проникновения гостиницы на рынок. Если индекс выше 1 — гостиница чувствует себя прекрасно, пользуется высоким спросом, если меньше — она недобирает свою долю. Сопоставляя  данные продаж конкурентов, свои продажи и объем спроса, можно вычислить, способна ли гостиница увеличить свои доходы путем повышения средней цены на номер.

 Если сравнивать средние цены на номер и средний доход с номера в региональных гостиницах, то заметно, что практически повсеместно доход на номер значительно ниже, чем средняя цена продаж, разница между показателями средней цены и доходом на номер велика: порядка 50 % и более. Этот показатель говорит о том, что большинство участников рынка гостиничных услуг в России  идет по пути повышения цены, оптимизация спроса интересует их в гораздо меньшей степени. Такая ситуация чревата: при малейшем изменении рыночной конъюнктуры  доходы могут упасть, и позиция гостиницы на рынке может измениться не в ее пользу. Те отели, у которых доход на номер близок к цене продаж, пользуются максимальным, устойчивым спросом. Но, тем не менее, поскольку возможность устанавливать высокие цены есть, гостиницы этим пользуются. Ситуация повышенного спроса, которая позволяет дорого продавать номера, стимулирует увеличение новых гостиничных проектов в регионах: высокие цены обеспечивают инвесторам возможность быстрого возврата средств.

Вопросы по ситуации: 

1.
О чем говорят показатели деятельности гостиницы ADR и RevPAR?

2.
Какие еще показатели свидетельствуют об эффективности работы гостиницы?

3.
Почему  российские гостиницы  стремятся  устанавливать высокие  цены на проживание и не  боятся потерять клиентов?

4.
Какие характеристики рынка позволяют гостиницам проводить такую ценовую политику?

13. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Обязательное постановление Московской городской думы о продаже крепких напитков, изданное на основании ст. 442 уст. «О питейном сборе» и ст. 103—106 Городового положения. 

1. Трактиры, рестораны, харчевни и кухмистерские с  продажею  крепких напитков должны иметь не менее двух посетительских комнат и занимать не менее 36  квадратных саженей  в каждом  этаже,  включая в это пространство буфеты, но исключая кухни, служительские помещения и разного рода кладовые. Высота  комнат в этих заведениях должна быть не менее трех с половиной аршин.

2. Трактирные заведения могут быть расположены в нескольких этажах, но с непременным условием внутреннего  между ними сообщения.

3. Трактиры и рестораны, помещающиеся в одном здании с меблированными комнатами, не должны иметь с ними общего входа и внутреннего сообщения. 

4. Постановка чайного, съестного и винного буфетов в том или другом  помещении  трактирного заведения предоставляется усмотрению содержателя оного.

5. Кухни в трактирных заведениях могут помещаться или в одной, или в нескольких комнатах. В них должны быть устроены: русская печь, плита и куб для нагревания воды, для уборки же помоев и сора в кухнях должна находиться особая металлическая посуда.

6. При трактирных заведениях должны находиться приспособления для хранения съестных припасов.

9. Всякое трактирное заведение может иметь несколько входов. Над наружными входами обязательно иметь вывески с обозначением рода торговли, как-то: «трактир», «харчевня» и т. д., а также должен быть и фонарь.

10. Комнаты в трактирных заведениях должны быть сухи, светлы, хорошо вентилируемы и опрятно содержимы. Мебель в них следует иметь прочную и опрятную.

11. Столовое белье и платье прислуги должны быть крепки, чисты и опрятны.

12. В трактирных заведениях должно быть ежедневно приготовляемо не менее двух  горячих блюд (хлебова) и не менее двух блюд (кушаний) других сортов...

15. Во всяком трактирном заведении обязательно иметь на видных местах прейскуранты кушаний и напитков.

16. Вновь открываемые гостиницы для приезжающих и постоянных жильцов должны иметь не менее 30 номеров, при этомони могут иметь не более одной общей  столовой залы и одной газетной комнаты и одного биллиарда на каждые 30 номеров.

17. В газетных комнатах воспрещается подача посетителям кушаний и крепких напитков. В общих столовых дозволяется торговля до 12 часов ночи.

18. При гостиницах должны быть кухни с принадлежностями, контора, помещения для прислуги и для постановки самоваров и ватерклозеты.

19. Коридоры во вновь открываемых гостиницах должны иметь в ширину два с половиной аршина и быть достаточно светлы.

20. С сумерек до полного рассвета коридоры эти, а равноглавные лестницы и подъезды, должны быть освещаемы и охраняемы особыми дежурными.

21. Гостиницы обязаны иметь особые книги для записывания времени  прибытия и выбытия квартирантов. Книги  эти должны быть предъявляемы для обзора и выписок из  них не

только полиции, но и агентам Городского  Общественного Управления тотчас по их востребованию.

22. В конторах и общих столовых гостиниц должны находиться таблицы с  обозначением  против каждого номера  фамилий лиц, их занимающих. Те же номера, против которых ничьих  фамилий не обозначено, должны быть отворены немедленно по требованию полиции или агентов Городского Общественного Управления.

23. В конторах и общих столовых гостиниц должны находиться на видных местах прейскуранты подаваемых в них припасов, а в номерах — цены за квартирование, белье и прочие принадлежности квартирования.

24. Гостиницы открываются по  соглашению  Городской правы с Обер-Полицмейстером в мере действительной в них надобности по соображению местных условий. При гостиницах могут быть, с разрешения господина Обер-Полицмейстера, устраиваемы рестораны.

25. Буфеты при театрах, танцевальных вечерах, выставках, клубах и разных общественных собраниях производят торговлю не целый день, а только во время спектаклей, репетиций и маскарадов в театрах и в часы, назначенные для открытий для публики клубов, выставок и собраний; буфеты, открываемые при увеселительных садах, при расстановке в саду столов для публики, изменяя тем самым характер буфета, должны считаться трактирными заведениями.

26. Пивные лавки должны быть светлы и сухи. Они не должны иметь непосредственного сообщения не только с посторонними торговыми или иными помещениями, но и с квартирою живущего при них хозяина или его приказчика.
Задание: 

1. Подумайте и опишите, какие из перечисленных требований  к гостиницам XIX в. остаются актуальными и в наши дни.

2. Что указывает на особое внимание полиции к гостиницам и питейным заведениям того времени? Почему?

3. Как вы считаете, почему не разрешалось гостиницам и питейным  заведениям иметь сообщающиеся проходы к гостевым номерам?

14. Практическая ситуация

Описание ситуации:

18 августа 2019 года в бассейне турецкого отеля Sunhill в Бодруме случилось ЧП. У двенадцатилетней туристки, купающейся в бассейне отеля, засосало руку в трубу. Позднее выяснилось, что речь шла о механизме, «нагнетающем» воду на водные горки. В течение десяти минут девочка не могла вырваться и всплыть.

Первым ребенка под водой увидел папа, когда нырнул. Он пытался ее вытащить, но руку засосало в трубу насоса очень сильно. Он стал звать на помощь, подключились другие гости. Но даже после того, как работники отеля выключили насос, руку достать не получилось. Тогда он и еще семь человек сломали трубу и вытащили её вместе с куском трубы на руке», — рассказала мать ребенка. После случившегося девочка была доставлена в больницу в критическом состоянии. 28 августа  в больнице в Паммукале, не выходя из комы, девочка скончалась.

По факту гибели маленькой туристки ведется расследование. Сотрудники отеля задержаны полицией и находятся под подпиской о невыезде. Рассмотрением дела по факту причинения вреда ребенку занимается прокуратура Бодрума. При этом управляющий отеля Sunhill уже успел заявить полицейским, что вина лежит исключительно на родителях, которые не уследили за дочерью. Однако, как утверждают туристы, принимавшие участие в спасении девочки из бассейна — они проходят в расследовании дела как свидетели — никаких предупреждений и указаний рядом с бассейном не имеется, также нет запрета на купание детям. При этом труба может легко «засосать» и взрослого — ее диаметр 25 см и она ничем не прикрыта. В своих отзывах туристы предупреждают других посетителей — так как отель по-прежнему работает.
Задание: 

1. Какие нарушения техники безопасности вы можете выделить в данной ситуации.

2. Кто несет ответственность за произошедшее в отеле? 
3. Познакомьтесь с отзывами по данному отелю на Top Hotels, какие еще нарушения техники безопасности вы нашли в данном отеле.
15. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

«Гостиничный комплекс «Ривьера» расположен на территории туристического комплекса «Заимка». Это чистый район с большой парковочной зоной, расположившейся на берегу реки Уссури. Расположен комплекс в 25 км от центра Хабаровска. В здании гостиничного 4-х этажного комплекса есть однокомнатные и двухкомнатные номера разных категорий. На верхнем этаже расположена крупная зона для отдыха. Цокольный этаж отведен для обслуживающего персонала и различных кабинетов, в т.ч. для прачечной.
 9 августа в пригороде Хабаровска пожарным удалось ликвидировать возгорание в гостинице, которая носит название «Ривьера» и расположена на территории туристического комплекса «Заимка». Об этом сообщили средства массовой информации, после данных полученных от региональных ГУ МЧС России.

Поздним вечером в воскресенье в службу спасения поступила информация о том, что на объекте гостиничного комплекса возникло задымление. Все 4-этажное здание гостиницы по улице Императорской в селе Краснореченское наполнилось дымом.

Прибыв на место происшествия, сотрудниками пожарной службы было установлено, что на цокольном этаже, где находиться прачечная, начал гореть и плавиться кабель. Естественно это привело к возгоранию и сильному задымлению. Весь дым, соответственно, начал подыматься на верхние этажи здания, через вентиляцию и лестничные пролеты.

Из гостиничного комплекса самостоятельно было эвакуировано 150 постояльцев, а также 14 человек из обслуживающего персонала данного загородного отеля. Пять человек из обслуживающего персонала были эвакуированы при помощи сотрудников пожарной безопасности.

Полностью пожар был локализован в 22:14 по местному времени, полностью ликвидирована ситуация была только в 23:05. От огня и продуктов горения пострадало только имущество гостиницы: матрацы, спальные кровати, постельное белье, находившиеся на площади 50 квадратных метров. Горения кабеля повредило 20 погонных метров данного материала» (https://hotelier.pro/interviews/item/3439-na-noch-glyadya-iz-gostinitsy-evakuirovali-150-chelovek)

Задание:

1. Какие меры по охране труда и технике безопасности должны быть предприняты в каждой гостинице?

2. Какими нормативными актами должно регулироваться данное направление работы гостиничного предприятия?

3. Какие меры должно предпринять руководство гостиницы «Ривьера» для предотвращения подобных ситуаций в будущем? 

Контрольные вопросы
1. Какие цели и задачи ставит менеджмент сферы гостеприимства и общественного питания?

2. Какие известны международные системы классификации средств размещения? 
3. Каковы особенности классификации гостиниц в России?
4. Что  относится к внешней среде организаций сферы гостеприимства и общественного питания.

5. Какие общие функции менеджмента организаций сферы гостеприимства и общественного питания выполняют руководители?

6. Что такое миссия организации?
7. Какие могут быть виды организационных структур в организациях сферы гостеприимства и общественного питания?

8. Какие могут быть службы гостиницы? Что входит в их функционал?

9. Какие есть содержательные и процессуальные теории мотивации? В чем их смысл? Как их можно использовать в  управлении организациями сферы гостеприимства и общественного питания?

10. Что такое контроль, какие этапы входят в этот процесс?

11. Какие есть виды  коммуникаций в управлении организациями сферы гостеприимства и общественного питания?

12. Чем отличаются стили управления: авторитарный, либеральный, демократический? Как это проявляется на практике?

13. Что такое конфликт? Какие методы разрешения конфликтов в можно использовать в организации?

14. Какие возможности подключения к компьютерным сетям имеют современные гостиницы?

15. Какие проблемы хозяйственной деятельности и как позволяет решать автоматизация гостиницы?

16. Какие конкурентные преимущества для гостиницы позволяют получить новые информационные технологии?

17. Каким образом можно максимизировать использование имеющихся в гостинице всех видов ресурсов?

18. Позволяют ли новые информационные технологии увеличить  производительность труда? Обоснуйте свой ответ на примерах.

19. Каковы основные этапы внедрения системы автоматизированного управления гостиничным предприятием?

20. В чем состоит специфика внедрения системы управления гостиницей в России?

21. В чем состоят особенности инвестирования в информационные технологии? 

22. Как организационная структура может повлиять на конкурентоспособность гостиничного предприятия?

23. Как влияют принципы разделения труда и специализация на эффективность управления гостиничным предприятием?

24. В чем заключается комплексный подход к проблеме эффективного управления гостиницей? 

25. Что подразумевается под оценкой эффективности в широком смысле? Приведите примеры обобщающих и частных показателей оценки эффективности.

26. Что подразумевается под оценкой эффективности в узком смысле? Приведите примеры обобщающих и  частных показателей оценки эффективности.

27. Интересы и потребности каких аудиторий необходимо учитывать при выборе показателей эффективности гостиничного предприятия?  

28. Какие показатели оценки эффективности, на ваш взгляд, учитывают интересы и потребности клиентов и внешних потребителей гостиничных услуг?

29. Какие показатели эффективности можно использовать в процессе оценки финансового аспекта деятельности гостиничного предприятия?

Тесты для самоконтроля
1. Миссия гостиницы создает: 

а) у окружающих представление о предназначении гостиницы, социальной ответственности перед  обществом и своими работниками;

б) основу для формирования информационной системы гостиницы;

в) у окружающих представление о местоположении гостиницы;

г) у окружающих представление о материально-технической базе гостиницы.

2. Философия управления гостиницей заключается в гармоничном сосуществовании и взаимодействии различных групп людей, а именно: 

а) гостей, владельцев, управляющих и служащих;

б) гостей,  управляющих  гостиницей и обслуживающего персонала;

в) гостей и менеджеров, управляющих гостиницей; 

г) гостей, менеджеров, управляющих гостиницей и обслуживающего персонала.

3. Первые гостиницы в мире возникли:

а) в  ХI веке в Европе;

б) более чем за 2 тыс. лет до н. э., в древневосточной цивилизации;

в)  в 1 тысячелетии, в древнем Риме;

г) в  2 тысячелетии, в древней Греции.

4. В России первые гостиницы — постоялые дворы (ямы) появились:

а) в ХI веке;

б) в Х веке;

в) в IХ веке;

г) в II веке.

5.Основными целями классификации гостиниц являются:

а) дифференциация гостиниц в зависимости от ассортимента и качества предоставляемых услуг;

б)  развитие отечественного гостиничного бизнеса;

в) содействие маркетинговой стратегии  развития гостиницы . 

6. В международной практике гостиницы  разделяются на следующие уровни обслуживания: 

а) мировой стандарт, средний уровень обслуживания, ограниченное обслуживание;

б) стандартный уровень обслуживания, нестандартный уровень обслуживания;

в) ограниченный уровень обслуживания, неограниченный уровень обслуживания. 

7. Организационную структуру гостиницы определяют следующие основные факторы:

а) назначение, месторасположение;

б) назначение, вместимость номерного фонда, специфика гостей, категория гостиницы;

в) месторасположение, профессиональный состав.

8. Организационная структура гостиничного предприятия  — это построение организации в соответствии с: 

а)  размерами гостиницы;

б)  потребностями обслуживающего персонала;

в) потребностями управляющего персонала.

9. Техническая структура гостиничного предприятия:

а) представляет собой материальную базу гостиницы, образованную зданиями, оборудованием и технологиями;

б) является гибкой, быстро меняющейся в зависимости от складывающейся ситуации;

в) образована персоналом гостиницы.

10. Социальная структура гостиничного предприятия: 

а) является жесткой, не меняющейся в зависимости от складывающейся ситуации;

б) образована материально-технической базой  гостиницы;

в) образована многообразием личных и производственных отношений.

11. Институциональный уровень управления в гостинице представлен:

а) горничными, старшими портье, старшими официантами;

б) владельцем гостиницы, генеральным директором;

в) владельцем гостиницы, генеральным директором, менеджерами служб.

12. Управленческий уровень гостиницы представлен:

а) горничными, старшими портье, старшими официантами;

б) менеджерами служб, заведующими смен, старшими горничными;

в) генеральным директором, менеджерами служб.

13. Технический уровень управления гостиницей:

а) горничные, уборщики, старшие портье;

б) начальники смен, старшие горничные;

в) старшие горничные, горничные, официанты.

Ответы: 
1. а)  
2. а) 
3. г) 
4. а) 
5. а) 
6. а) 
7. б) 
8. а) 
9. а) 
10.в) 
11.б) 
12.б) 
13.б) 

РАЗДЕЛ 2. УПРАВЛЕНИЕ ПЕРСОНАЛОМ В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА И ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ
1. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

«На ресепшн обращается гость и задает вопрос сотруднику стойки приема и размещения, и сотрудник, в свою очередь, берется за решение задачи. В этот момент к стойке подходит директор отеля. Сотрудник бросает гостя и его проблему, обращается к директору и начинает удовлетворять его запрос. Директор, в свою очередь, даже не здоровается и не представляется гостю, бейдж на его униформе отсутствует»

Задание: 

1. Почему сотрудник стойки приёма и размещения «бросил» гостя?

2. Какие проблемы в управлении персоналом существуют в данной гостинице

3. Каким принципом должен быть заменён принцип «директорской почтительности» для повышения уровня сервиса в отеле?

2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Невысокие рейтинги некоторых гостиничных объектов на TripAdvisor, и комментарии, в которых гости открыто жалуются на плохое качество обслуживания, говорят о проблемах в управлении персоналом данных объектов размещения, о слабой заинтересованности их персонала в высоком уровне сервиса, о низкой степени лояльности персонала организаций гостиничной индустрии.

Задание: 

1. Найдите конкретные примеры из отзыва гостей о плохом качестве обслуживания в гостиницах разного класса звездности.

2. Обоснуйте взаимосвязь качества обслуживания и лояльности персонала.

3. Предложите эффективные методы нематериальной мотивации сотрудников отеля.

4. Есть ли смысл мотивировать сотрудников, изначально не желающих работать в данной индустрии?

3. Практическая ситуация

Описание ситуации:

В ресторане отеля вводится новое (фестивальное/сезонное меню). Руководитель ресторана любит новшества, он считает, что именно они привлекают гостей отеля и клиентов со стороны в его заведение.
Задание:

1. Предложите план обучения официантов, четко распишите, что должен знать официант о новом блюде; какие методы лучше использовать для обучения и  оценке его результатов. 
2. Кто должен проводить обучение по новым блюдам?

4. Практическая ситуация
Описание ситуации: 

В гостиницу нужно принять дополнительно 2-х новых сотрудников: 

· заместителя директора гостиницы по управлению персоналом

· официанта
Задание:

Посмотрите резюме и вакансии по данным должностям на рынке трудовых ресурсов Нижнего Новгорода (можно использовать сайты: https://ru.jobsora.com/nn/administrator/pl/v-gostinice, https://nn.hh.ru/resumes/administrator,
https://nijni-novgorod.gorodrabot.ru/, 

https://nn.superjob.ru/resume/administrator.html и др.). 
Сделайте вывод по полученным данным.

5. Практическая ситуация

Описание ситуации:

Руководитель гостиницы поставил перед кадровой службой задачу: закрытие вакантных должностей руководителей служб: шеф-повара – в ресторан гостиницы, начальника службы приема и размещения и привлечение новых сотрудников в хозяйственную службу (2 человека). 

Задание:

1. Определите за счет каких внутренних и внешних источников предполагается покрыть потребность в персонале в планируемом году.

2. Перечислите преимущества и недостатки выбранных источников привлечения персонала.

6. Практическая ситуация 
Описание ситуации:

Большинство российских туристов считают невежливость персонала самым раздражающим фактором во время проживания в отеле: это мнение разделяют 26% туристов. Таковы результаты исследования, проведенного сервисом бронирования отелей Ostrovok.ru, участие в котором приняли более 1000 респондентов. Второе место в антирейтинге заняли высокая слышимость и плохая уборка номера – за каждый из этих факторов проголосовали 20% опрошенных.

При этом мнения мужчин и женщин относительно тройки главных раздражителей в отеле разделились: если большинство участниц опроса признали самым неприятным фактором невежливость персонала (26%), то путешествующих мужчин в первую очередь беспокоит высокая слышимость в номере (28%), затем отношение персонала (26%). Плохая уборка номера портит впечатление об отеле 22% женщин и 15% мужчин. Высокая слышимость замыкает тройку неприятных обстоятельств по мнению участниц опроса – 18% отдали свой голос за нее.

Невкусная еда в отеле занимает четвертую строчку раздражающих факторов (12% респондентов): мнения мужчин и женщин здесь совпали (12% и 13% соответственно). Наличие платного Wi-Fi в номере не нравится туристам так же сильно, как и его полное отсутствие – за эти факторы проголосовали по 9% опрошенных. Примечательно, что наличие платного Wi-Fi огорчает женщин чуть больше, чем мужчин – для 10% женщин-участниц опроса это главное обстоятельство, портящее впечатление об отеле, среди мужчин это мнение разделяют 8% туристов. Слабая оснащенность номера розетками замыкает список обстоятельств, портящих впечатление об отеле – для 3% туристов этот фактор оказался самым сильным (https://hotelier.pro/news/item/3557-ostrovok-ru-uznal-chto-razdrazhaet-rossijskikh-turistov-v-otelyakh-bolshe-vsego)

Задание: 

1. Продумайте, какие решения в области управления персоналом нужно принять руководству гостиниц для устранения указанных недостатков.

2. Какие направления деятельности по управлению персоналом должны быть в сфере гостеприимства и общественного питания.
Контрольные вопросы
1. Какие категории персонала можно выделить в гостиничной организации?
2. Какие категории персонала можно выделить в организации общественного питания?

3. В чем заключается деятельность управленческого персонала?

4. Какую роль в процессе подбора и отбора кадров играет должностная инструкция?

5.  Какие мероприятия необходимы для отбора лучших кандидатов на вакантные места?

6. Что такое деловая оценка персонала?

7. Что представляет собой адаптация персонала?

8. Какую роль должен играть непосредственный руководитель в процессе введения в должность нового сотрудника?
9. Что предусматривает профессиональный аспект адаптации работника в организации?

10. Какие методы может использовать руководитель в управлении организацией?

11. Какие виды карьеры вам известны? Как правильно планировать карьеру работнику?

12. Что представляет собой карьера вертикальная?

13. Что понимается под ротацией кадров?

14. Какие методы используются при обучении персонала?

15. Что понимается под мотивацией?

16.  Какие функции выполняет кадровая служба организации индустрии гостеприимства и общественного питания?
17.  Как осуществляется мотивация и стимулирование труда на российских гостиничных предприятиях?

18. Какие основные правила необходимо соблюдать при моделировании системы оплаты труда персонала.

19. Для чего проводится аттестации рабочих мест?
20. Каковы особенности использования метода 360 градусов при оценке персонала?

21. Как оценить работу нового сотрудника и соблюдение им требований должностной инструкции?

22.  Какие направления работы с персоналом можно отнести к его развитию?
Тесты для самоконтроля
1. Основные принципы управления персоналом – это:
а) развитие в условиях постоянных изменений 

б) системность

б) целенаправленность
в) все ответы являются правильными

2. Цель адаптации работника в организации:
а) включение в рабочий процесс

б) эффективная работа

в) усвоение работником целей, ценностей и традиций коллектива

г) все ответы являются правильными

3. Скрытая карьера – это:
а) подъем на более высокую ступень структурной иерархии

б) движение к ядру, руководству организации

в) перемещение в другую функциональную область

4. Мотивация – это:
а) совокупность внутренних и внешних движущих сил,  побуждающих человека к достижению определенных целей

б) процесс воздействия на человека через материальные стимулы

5. Форма социальной организации, которая формируется на основе совместной работы и в рамках которой реализуются основные функции личности – это:

а) группа

б) трудовой коллектив

6. Процесс управления коллективом включает:

а) определение целей руководителем

б) информирование коллектива

в) организацию и проведение работы

г) все ответы являются правильными

7. Моральный климат коллектива – это:
а) уровень осознанности представителями коллектива целей и задач.

б) моральные ценности, принятые большинством представителей коллектива

8. Условия, влияющие на развитие трудового коллектива:

а) уровень взаимодействия внутри коллектива

б) количество участников трудового коллектива

в) все ответы являются правильными

9. Кадровая политика, направленная на эффективную коллективную работу – это политика:
а) реактивная

б) активная
в) пассивная
10. Аттестация персонала – это:
а) система показателей, которые используются для оценки эффективности работы сотрудников и привязаны к показателям эффективности работы всей организации
б) целенаправленный процесс установления соответствия качественных характеристик персонала требованиям должности или рабочего места

в) структурированное собеседование с сотрудником

Ответы: 
1. в)  

2. г) 

3. б) 

4. а) 

5. б) 

6. г) 

7. б) 

8. в) 

9. б) 

10. б) 

РАЗДЕЛ 3. УПРАВЛЕНЧЕСКИЕ РЕШЕНИЯ В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА И ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ

1. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Вы  руководитель гостиницы, с номерным фондом 200 номеров. Вы принимаете решение о подаче заявления в специальную аккредитованную организацию с целью провести классификацию  вашей гостиницы (вы претендуете на уровень 3 звезды).  Трудности, которые могут препятствовать классификации, могут быть связаны с несоответствием персонала  и его подготовки требованиям, установленным  «Порядком классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» от 29 декабря 2014 года, регистрационный N 35473.

Задание:

Согласно алгоритму принятия решений на основе рационального метода  проанализируйте проблему и  примите управленческие решения для исправления сложившейся ситуации.

2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Вы  владелец  гостиницы, которая находиться  в здании, расположенном на территории исторического поселения, с номерным фондом более 50 номеров. Вы принимаете решение о подаче заявления в специальную аккредитованную организацию с целью провести классификацию  вашей гостиницы (вы претендуете на  уровень 5 звезды).  Трудности, которые могут препятствовать классификации, могут быть связаны с несоответствием  санитарных объектов общего  пользования вашей  гостиницы требованиям, установленным  «Порядком классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» от 29 декабря 2014 года, регистрационный N 35473.

Задание:

Согласно алгоритму принятия решений на основе рационального метода  проанализируйте проблему и  примите управленческие решения для исправления сложившейся ситуации.

3. Практическое задание

Задание:

Осуществите классификацию приведенных ниже решений:
1. В соответствии с протоколом совещания от 12/7-02, приказами администратора гостиницы 38/6-03 и 38/6-04 для реконструкции   устаревшего корпуса установленные сроки необходимо осуществить следующие мероприятия:

2. Провести инвентаризацию хозяйственного оборудования гостиницы (системы отопления, кондиционирования, газо и водоснабжения), определив количество и степень использования отдельных групп оборудования, степень износа и морального устаревания).

3. Для осуществления инвентаризации создать инвентаризационную комиссию в соответствии с Положением об инвентаризации.

4. Объявить конкурс на лучший проект реконструкции гостиничного  комплекса, в ко-тором были бы отражены современные технологии производства и методы осуществления реконструкции.

5. Подготовить информацию об изменении профессионального состава служащих и направлениях повышения квалификации профессионального состава.

6. Создать конкурсную комиссию по оценке проектов реконструкции под руководством В.Г. Орехова.

7. Разослать протокол мероприятий всем участникам совещания.

4. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Вы управляющий гостиничным предприятием,  номерной фонд которого составляет 200 номеров. Вам предстоит решить, кого выбрать на должность старшего 

администратора в службу приема и размещения.  

Задание: 

Вы должны описать:

а) функциональные обязанности этого сотрудника; 

б) управленческие решения,  которые уполномочен принимать сотрудник на этой должности; 

и) качества или иным характеристики  претендентов на эту должность. Для этого составьте два списка, где перечислите десять качеств, которыми должен обладать «идеальный кандидат» на вакантную должность с точки зрения работодателя и десять качеств или причин, которые мешают получить работу соискателю. 

5. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представите, что Вы  ночной аудитор гостиничного предприятия (72 номера).

Задание: 

1. Дайте полное описание  одного вашего рабочего дня. Выделите по функциям управления управленческие решения, принимаемые Вами в процессе работы.

2. Дайте  полную классификацию 2-х самых важных ваших управленческих  решений.

6. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Алексей работает в гостинице Нижнего Новгорода служащим на парковке. В один из дней одна клиент пожелал забрать свою машину, и он подогнал ее к центральному выезду по запросу из гаража. У клиента оказалась претензия к состоянию машины насчет царапины на пассажирской двери. 

В стандартную оперативную процедуру парковки машин в гостинице входит проверка машины и запись всех ее повреждений на обороте парковочной квитанции перед  тем, как отогнать ее на  подземную стоянку. В этом случае служащий, который отгонял данную машину, выполнил свою работу по инструкции и сделал соответствующую запись. Алексей продемонстрировал клиентке записи на обороте квитанции, пытаясь исчерпать  конфликтую ситуацию.

Гость забрал ключи и отправился к машине, но  вернулся назад. На этот раз жалоба состояла в том, что счетчик машины показывал больше километров, чем до того, как он оставил машину на парковку, и что машина вся пропахла жареной едой. Клиент стал обвинять Алексея в том, что кто-то из работников  гостиницы пользовался его машиной для поездки за едой. Никаких свидетельств, опровергающих эту претензию, не было. 

Задание: 

1. Определите тип формирующегося конфликта.

2. Обозначьте элементы конфликтной ситуации.

3. Предложите свой вариант управленческого решения при  выходе из данной конфликтной ситуации

7. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Представите, что Вы  менеджер любого на Ваш выбор уровня управления предприятия общественного питания. 
Задание: 

1.Дайте полное описание  одного вашего рабочего дня. 
2.Выделите по функциям управления управленческие решения, принимаемые Вами в процессе работы. 
3.Дайте полную классификацию 2-х самых важных ваших управленческих  решений.
8. Практическое задание

Задание:

Опишите, какие информационные угрозы  являются характерными для гостиничного предприятия. Концепция безопасности в общем понятии представляет собой официально принятую систему взглядов на цели, задачи, основные принципы и направления в области обеспечения безопасности устойчивого развития любого предприятия, жизни и здоровья персонала и гостей на нем, их прав и свобод в условиях возможных внешних и внутренних опасностей и угроз. Разработка мер по обеспечению информационной безопасности гостиничного предприятия, механизма их реализации осуществляется с учетом возможных угроз.

9. Практическая ситуация 

Описание ситуации: 
Вы директор предприятия общественного питания и  вам предстоит решить, кого выбрать на должность заместителя директора предприятия общественного питания
Задание:

Вы должны описать:

а) функциональные обязанности этого сотрудника; 

б) управленческие решения,  которые уполномочен принимать сотрудник на этой должности; 
в) качества или иным характеристики  претендентов на эту должность. 
г) составьте два списка, где перечислите десять качеств, которыми должен обладать «идеальный кандидат» на вакантную должность с точки зрения работодателя и десять качеств или причин, которые мешают получить работу соискателю.

10. Практическая ситуация 

Описание ситуации: 
Вы начальник отдела маркетинга  большого гостиничного комплекса   вам предстоит решить, кого выбрать на должность старшего менеджера по продажам.
Задание:

Вы должны описать:

а) функциональные обязанности этого менеджера (2-3 основные обязанности); 

б) управленческие решения,  которые уполномочен принимать менеджер на этой должности с разбивкой по функциям управления (планирование, организация, мотивация, контроль) (2-3 по каждой функции управления). 

в) качества, которыми должен обладать «идеальный кандидат» на эту должность (3-5 качеств) и качества или причины, которые могут помешать получить работу соискателю (3-5 качеств);

г) по каким критериям можно оценивать эффективность управленческой деятельности менеджера на данной должности (2-3 критерия).
Контрольные вопросы
1. Роль и место управленческого решения в  деятельности организации сферы гостеприимства? 

2. Чем отличается принятие управленческих решений от частного выбора?

3. Какие факторы деятельности организации сферы гостеприимства, влияют на  принятие управленческих решений?

4. В чем объективная необходимость классификации решений?

5. В чем преимущества и недостатки индивидуальной и коллективной форм принятия   решений, устной  и письменной формы решения?

6. Какие решения в деятельности организации сферы гостеприимства  можно отнести к непрерывно действующих, длительного действия, среднесрочных, краткосрочных, однокритериальных и многокритериальных?

7. В каких ситуациях и какие методы могут помочь менеджеру организации сферы гостеприимства  в разработке и принятии решений?

8. Назовите основные этапы процедуры разработки и оптимизации решения методами моделирования.

9. В каких случаях целесообразно использование экспертных технологий в процессе принятия решений в организации сферы гостеприимства?

10. Каков алгоритм принятия управленческих решений  рациональным методом?

11. Каковы общие особенности методов и приемов принятия решений в условиях определенности, неопределённости, риска?

12. В чем заключаются методы уклонения и локализации рисков?

13. В чем суть методов диссипации и компенсации рисов? 

14. Какие параметры исследуются при количественной оценке риска в деятельности организации сферы гостеприимства? 

15. Каковы внешние и внутренние факторы риска деятельности в организации сферы гостеприимства?

16. Какова сущность организации процессов выполнения решений: ресурсное обеспечение на  стратегическом и тактическом уровнях деятельности организации сферы гостеприимства?

17. Каковы основные характеристики инициативно целевой технологии принятия решений в деятельности организации сферы гостеприимства?

18. Каковы основные характеристики регламентной технологии принятия решений в деятельности организации сферы гостеприимства?

19. Каковы основные характеристики программно-целевой технологии принятия решений в деятельности организации сферы гостеприимства?

20. Какова сущность контроля над выполнением управленческих решений в организации сферы гостеприимства  и его виды?

21. Каковы механизмы контроля над реализацией управленческих решений в организации сферы гостеприимства?

22. Что подразумевается под ответственностью? Каковы виды ответственности и механизмы контроля в организации сферы гостеприимства?

23. Что такое эффективность управленческого решения? Каковы виды эффективности?

24. Каковы факторы, влияющие на эффективность реализации решений в организации сферы гостеприимства?

25. Каковы методы оценки эффективности управленческих решений в организации сферы гостеприимства?

Тесты для самоконтроля

1. Интеграционные процессы в сфере современной гостиничной деятельности вызваны объективной необходимостью:

а) стремления к повышению загрузки гостиницы;

б) обеспечения стабильной загрузки гостиницы;

в) участия в международной деятельности: 

г) выхода на международные рынки

д) ответы а, б и г являются правильными

2. В  технологической деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в Контакте, Facebook, Twitter).

г) решение о внедрении системы «Виртуальный склад. 3D», позволяющей прогнозировать спрос и закупки товаров,  контролировать поставки и др.

д) решение о  применении системы кредитования при пользовании дополнительными услугами гостиницы.

3. В товароведной деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в Контакте, Facebook, Twitter).

г) решение об  изменении ценовой политики продаж гостиничного продукта.

4. В  рекламной деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в Контакте, Facebook, Twitter).

г) решение о внедрении системы «Виртуальный склад. 3D», позволяющей прогнозировать спрос и закупки товаров,  контролировать поставки и др.

д) решение о  применении системы кредитования при пользовании дополнительными услугами гостиницы.

5. В  логистической деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в Контакте, Facebook, Twitter).

г) решение о внедрении системы «Виртуальный склад. 3D», позволяющей прогнозировать спрос и закупки товаров,  контролировать поставки и др.

д) решение о  применении системы кредитования при пользовании дополнительными услугами гостиницы.

6. В коммерческой деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в Контакте, Facebook, Twitter).

г) решение о внедрении системы «Виртуальный склад. 3D», позволяющей прогнозировать спрос и закупки товаров,  контролировать поставки и др.

д) решение о  применении системы кредитования при пользовании дополнительными услугами гостиницы.

7. В маркетинговой деятельности гостиничного предприятия к инновационным решением можно отнести: 

а) решение о создании «Виртуального тура» для полного визуального представления  о гостиничном предприятии.

б) решение по установке электронной системы доступа в номер;

в) решение по  использованию для продвижения услуг гостиницы социальных сетей (в контакте, Facebook, Twitter).

г) решение о внедрении системы «Виртуальный склад. 3D», позволяющей прогнозировать спрос и закупки товаров,  контролировать поставки и др.

д) решение о  применении системы кредитования при пользовании дополнительными услугами гостиницы.

8. Социальная эффективность  управленческого решения выражается:

а) в соотношении прибавочной стоимости, полученной в результате реализации конкретного управленческого решения, и затрат на его разработку и реализацию.

б) в достижение организационных целей (в разработке новых организационных структур, принципов, методов управления) меньшим числом работников или за меньшее время.  

в) в достижение социальных целей (удовлетворение потребности человека в информации, знаниях, творческом труде, самовыражении, общении, отдыхе) для большего количества людей и общества с меньшими финансовыми затратами. 

9. Организационная эффективность  управленческого решения выражается:

а) в соотношении прибавочной стоимости, полученной в результате реализации конкретного управленческого решения, и затрат на его разработку и реализацию.

б) в достижение организационных целей (в разработке новых организационных структур, принципов, методов управления) меньшим числом работников или за меньшее время.  

в) в достижение социальных целей (удовлетворение потребности человека в информации, знаниях, творческом труде, самовыражении, общении, отдыхе) для большего количества людей и общества с меньшими финансовыми затратами. 

10. Экономическая эффективность  управленческого решения выражается:

а) в соотношении прибавочной стоимости, полученной в результате реализации конкретного управленческого решения, и затрат на его разработку и реализацию.

б) в достижение организационных целей (в разработке новых организационных структур, принципов, методов управления) меньшим числом работников или за меньшее время.  

в) в достижение социальных целей (удовлетворение потребности человека в информации, знаниях, творческом труде, самовыражении, общении, отдыхе) для большего количества людей и общества с меньшими финансовыми затратами. 

Ответы: 

1. д) 

2. б) 

3. г) 

4. а) 

5. г) 

6. д) 

7. в) 

8. в) 

9. б) 

10. а) 
РАЗДЕЛ 4. ТЕХНОЛОГИИ И ОРГАНИЗАЦИЯ ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ
1. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Владелец гостиницы получил от турагента 50% всей суммы за 30 дней до прибытия группы туристов.

Вопросы по ситуации: 

Каким образом будет произведена оплата за проживание в течение всего периода?

Пояснение к выполнению задания:

Для решения используйте  Международную гостиничную конвенцию. Часть 1, Международные гостиничные правила. Часть 1, 2 и «Правила предоставления гостиничных услуг в РФ» от 9 октября 2015 г. N 1085, с изменениями от 18 июля 2019 г. N 927.
2. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Турагент проинформировал владельца гостиницы об аннуляции заявки на размещение 50% участников группы туристов за 21 день до приезда.
Вопросы по ситуации: 

1. Какой минимальный срок существует в случае аннуляции заявки на размещение менее 50% группы? 

2. Дает ли право на компенсацию и в каком размере аннуляция, произведенная в более поздние сроки?

Пояснение к выполнению задания:

Для решения используйте Международную гостиничную конвенцию. Часть 1, Международные гостиничные правила. Часть 1, 2 и «Правила предоставления гостиничных услуг в РФ» от 9 октября 2015 г. N 1085, с изменениями от 18 июля 2019 г. N 927.

3. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Группа туристов заехала в гостиницу в 20.00 часов, а выехала по истечении трех суток в 18.00 часов местного времени

Вопросы по ситуации:

Каким образом будет произведена оплата за проживание в течение всего периода?

4. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Частная гостиница  на окраине города расположена в старинном  двух-этажном  особняке. В интерьер гостиницы гармонично вписываются лифты (грузовой и пассажирский), выполненные в старинном стиле. Многокомнатные но-мера (номерной фонд - 40 номеров) позволяют гостям свободно и удобно перемещаться. Персонал в форменных одеждах предлагает гостям города услуги гидов, бронирование и продажу билетов на зрелищные мероприятия и на различные виды транспорта. В случае экстренной необходимости персонал гостиницы отправит или доставит важную корреспонденцию.    

Гостиница расположена в здании, которое является архитектурным па-мятником городского значения. Фасад здания был недавно отреставрирован и находиться в прекрасном состоянии. Есть два гостиных салона. Состояние интерьера салонов и других общественных помещений хорошее. Качество и  состояние оборудования номерного фонда удовлетворительное.  Состояние оборудования ванных комнат: стены, пол со специальным покрытием, сантехника, краны – хорошие. Рядом, в 60м.  с гостиницей оборудована  платная и охраняемая стоянка, где предлагаются услуги аренды автомобиля. В гостинице предусмотрен сервис для инвалидов. Есть ресторан, который работает с 12 до- 24ч. и кафе, которое работает с 8 до 20 ч. К услугам проживающих транспортное обслуживание.  

Задание: 

На основе «Порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями. (Приказ Министерства культуры РФ  от 11 июля 2014 г. № 1215) определите категорию гостиниц.  

5. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Пансионат располагается в прекрасной лесной зоне недалеко от города. Номера для приема отдыхающих на 100% представлены в виде двухместных номеров. Пансионат оборудован резервной системой газо-водо-снабжения и стационарным генератором, а также системой кондиционирования воздуха. В пансионате есть телефоны коллективного пользования для городской, междугородней и международной связи, почтовые и телеграфные услуги. На территории пансионата работает химчистка, ателье, где осуществляется мелкий ремонт одежды. Разработаны стандарты поведения, обслуживания и внешнего вида  персонала пансионата.

Пансионат расположен в бывшем родовом поместье князей Шадурских на  самом берегу реки, на территории парковой  зоны площадью более 10 га., в особняке, являющемся памятником федерального значения. Внешний вид здания, стены, освещение, напольное покрытие, мебель и занавеси после ремонта необычайно гармоничны и находятся в прекрасном состоянии. В номерах в хорошем состоянии пребывают мебель, занавеси, постельные принадлежности. К услугам гостей  транспортное обслуживание. Гости могут обслуживаться одновременно в двух кафе и одном ресторане по принципу « шведского стола. Кафе работают в течение 12 часов в сутки, однако продажа напитков осуществляется круглосуточно. Для активного отдыха предлагаются занятия в зале для фитнеса,  в открытом бассейне с не подогреваемой водой (62м2), и более 6 различных оздоровительных процедур. Имеется сервис для инвалидов. К дополнительным услугам на территории пансионата можно отнести обеспечение специализированного отдыха: рыбалка на 4 площадках.

Задание: 

На основе «Порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями. (Приказ Министерства культуры РФ  от 11 июля 2014 г. № 1215) определите категорию гостиниц.  

6. Практическая ситуация 

Описание ситуации:

Гостиница по вместимости  относится к числу средних. К услугам деловых туристов бизнес центр  с  современными электронными средствами связи, конференц зал, который может быть трансформирован  в банкетный зал.  Гостям предлагаются многокомнатные номера, которые, при желании, могут быть соединены. При приеме и размещении гостей предлагаются газеты, журналы, напитки. Гость может взять на прокат автомобиль. Услуги питания предоставляются  на выбор и круглосуточно, для этого работают три ресторана, кафе, бары на этажах. Вода в номера подается очищенная и пригодная для питья. Для поддержания тонуса к услугам тренажеры и плавательный  бассейн.

Внешний вид здания, которое является памятником федерального значения и где  располагается гостиница можно характеризовать как отличный. Гармонично, по стилю здания подобран дизайн  двух  гостевых лифтов. Для обслуживающего персонала  и багажа есть отдельный лифт.  На первом этаже располагаются  стилизованный, специализированный ресторан с отдельным входом (работает круглосуточно) с баром, который  работает также  круглосуточно   и казино.   На первом этаже также располагаются парикмахерская, магазин, аптечный и газетный  киоски, услуги  телекса и телефакса.    В 40 м. от гостиницы большая автостоянка, где дополнительно предлагаются прокат автомобилей и бытовых товаров. В гостинице реставрирован большой плавательный бассейн (85 м2), есть 2 сауны  на 8 и 4 человека. Качество, состояние интерьера, салонов, общественных помещений и номерного фонда - отличное. Во всех номерах есть кабельное телевидение. Гостиница предусматривает сервисное обслуживание гостей- инвалидов. В хорошем состоянии находятся ванные комнаты:  стены, пол, имеющий специальное покрытие, сантехническое оборудование, биде,  краны. Для всех гостей предусмотрены индивидуальные халаты и фен.  Тренажерный зал для фитнеса занимает около  32м2. Есть детская комната и квалифицированный персонал. 

Задание: 

На основе «Порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями. (Приказ Министерства культуры РФ  от 11 июля 2014 г. № 1215) определите категорию гостиниц.  
7. Кейс  «Инновационные решения в гостиницах сети  «Holiday Inn»»

Описание ситуации:

Несколько примеров инновационных решений, которые были внедрены в гостиницах «Holiday Inn» за прошедшие год-два. 

В сети производился крупный проект ребрендинга гостиниц (300 отелей по всему миру), во время которого не просто менялся логотип гостиниц, но и внедрялись новшества, отели доводились до более высокого уровня, предлагались более интересные решения для гостей и в номерах, и в гостевой зоне. Активно использовались решения сенсорного брендинга, ароматехнологии, чтобы гостиницы ассоциировались у гостей не только с названием и логотипом, и с элементами дизайна и интерьера, приветствиями персонала, но и с определенным ароматом, звуками. Менеджеры предложили фоновую музыку, причем, разную для отелей сети, но в одном стиле. Также, компания Apple пару месяцев назад выпустила планшетный iPod, и консьержи в гостинице «Intercontinental» первыми стали применять их для работы с гостями, т.к. планшетные iPod удобны для быстрого предоставления информации гостям. 

Следующий проект называется «инновационный отель», посвященный теме экологичности. Было предложено разделить гостиницу на зоны, в которых бы применялись различные энергосберегающие технологии. Например, в гостевых номерах поставили жидкокристаллические ТВ, которые на 30% потребляют меньше электроэнергии. Установили сантехническое оборудование, которое экономит воду в душе и параллельно с водой нагнетает воздух, который позволяет снижать напор воды и количество воды экономится. Один из последних примеров – недавно в Дании проходил саммит, на котором обсуждалось внедрение Киотского протокола, вопросы охраны окружающей среды. Под этот саммит был подготовлен отель «Plaza Kopengagen» по технологии «зеленого отеля», в котором все зоны отеля продуманы так, чтобы экономить электроэнергию, использованы экологические материалы и т.п. Отель еще предлагал такую услугу гостям – были установлены велотренажеры, которые подключались к электрогенераторам, и гостям предлагалось, крутя педали на этом велосипеде, выработать определенное количество энергии и за это гостям давался ваучер на бесплатный ужин в отеле».

Задание:

1. Какой инновационной политики придерживается система отелей?

2. Произведите классификацию инноваций и выбор стратегии.

3. Придумайте идею бизнес-плана, которую потенциальный поставщик/партнер может предложить данной сети отелей, и сформулируйте миссию.

8 . Кейс  «Инновационные решения в отеле «Omni»

Описание ситуации:

Необычная услуга появилась в отеле Omni, расположенном в американском городе Даллас (штат Техас): каждый посетитель в качестве сувенира может приобрести любой арт-объект, составляющий интерьер отеля. Несколько лет гостиница сотрудничает с местными художниками, картинами которых декорированы номера, лобби и другие помещения. Это стало визитной карточкой Omni Dallas Hotel. «Мы изменили восприятие постояльцами номеров как обычного места для отдыха и принятия душа. Войдя в помещение, посетители ощущают себя как в мини-галерее. Они могут обзавестись частью культуры Техаса, привезти домой сувенир – рассказали владельцы отеля. На сегодняшний день в Omni насчитывается более 6 500 оригинальных произведений искусства, которые предоставили 150 местных художников.

Продажа арт-объектов практикуется в отелях по всему миру. Так Lancaster Arts Hotel в Пенсильвании продает не только картины, но и мебель. А в отеле Principe Forte Dei Marmi в итальянской Тоскане можно не только приобрести предметы интерьера, которые создаются на глазах у посетителей, но и пообщаться с их творцами.

Задания:

1.
Определите вид инновации.

2.
Какой инновационной политики придерживается отель? Сформулируйте цели внедрения инноваций.

9. Практическое задание

В 7 ч. горничная получила задание на уборку 12 номеров. Подойдя к номерам 110 и 120, она увидела табличку «Не беспокоить». В каком порядке следует осуществить уборку?
	№ №
	Вид уборки

	110, 111, 112, 114, 116, 118, 120, 121 
	Текущая уборка

	113, 115, 117, 119
	После выезда гостя


10. Практическое задание 
В 7 ч. горничная получила задание на уборку 12 номеров. Подойдя в начале смены к номерам 112 и 114, она увидела табличку «Не беспокоить». На двери номера №112 табличку сняли в  13 час. На двери №114 табличка продолжала висеть до конца смены. В каком порядке следует осуществить уборку? Какие действия должна предпринять горничная в отношении номеров №112 и №114?

	№№
	Вид уборки

	110,111, 112, 114, 116, 118, 120, 121 
	Текущая уборка

	113, 115, 117, 119
	После выезда гостя


11. Практическое задание 
В 7 ч. горничная получила задание на уборку 12 номеров:

	№ №
	Вид уборки

	110,111, 112, 114, 116, 118, 120, 121 
	Текущая уборка

	113, 115, 117, 119
	После выезда гостя


В 13 ч. ей позвонила старшая горничная и попросила отнести утюг и гладильную доску в номер №130. Имеет ли право горничная зайти в это номер? Как ей следует оформить выполнение этого задания?

12. Практическое  задание

Горничная занималась уборкой номера. В номер вошел гость и начал кричать, что она смяла его деловые бумаги, лежавшие на столе. Горничная в растерянности, т.к. лишь аккуратно поправила бумаги. Как должна себя вести горничная в этой ситуации? Составьте алгоритм действий и шаблон беседы по методике LAST.
13. Практическое  задание

Горничная почти закончила уборку номера. В номер вошла гостья и обвинила горничную в том, что та во время уборки номера смяла ее платье, которое лежало на стуле. Как должна себя вести горничная в этой ситуации? Составьте алгоритм действий и шаблон беседы по методике LAST.
14. Практическое  задание

Горничная закончила уборку номера. В номер вошла гостья и обвинила горничную, что постельное та не сменила постельное белье. По стандарту постельное белье подлежит смене только на следующий день. Как должна себя вести горничная в этой ситуации? Составьте алгоритм действий и шаблон беседы по методике LAST.

	Поведение горничной
	Что должна говорить горничная?

	
	

	
	

	
	


15. Практическое задание 

У горничной случилась неприятность: она потеряла магнитный ключ. Как она должна поступить в этом случае?

Контрольные вопросы
1. Каковы функции службы приема и размещения?

2. Каково взаимодействие службы приема и размещения с другими подразделениями гостиницы

3. Каковы  функции службы номерного фонда?

4. Каковы наиболее распространенные ошибки при   групповом бронировании?

5. Какую  характеристику можно дать различным категориям гостей?

6. Какую  характеристику можно дать различным категориям конфликтных  гостей?

7. Каковы функции руководителя службы номерного фонда?

8.  Какие виды бронирования возможны в настоящее время?

9. Как  можно охарактеризовать  этапы гостиничного обслуживания?

10. Каковы должны быть действия менеджера службы приема и размещения при нестандартном обслуживании гостей?

11. Каковы инновационные  функции программного обеспечения управления номерным фондом?

12. Какие достоинства и недостатки присутствуют у бронирования         туристских услуг по сети Интернет?

13. Каковы  распространенные запросы от организаторов  групповых мероприятий?   

Тесты для самоконтроля
1. Восстановите правильный порядок обслуживания гостей:

а)  3 прием и размещение; 

б) 1 бронирование; 

в) 2 регистрация по прибытии;

г) 4 оплата за номер и дополнительные услуги; 

д) 5 выписка гостя.

2. Определите, от чего зависит перечень дополнительных  услуг, предоставляемых в гостинице:

а) месторасположения гостиницы;

б) категории гостиницы;

в) целевого рынка гостиницы;

г)  желания руководства гостиницы.

3. Турист  потерял визитную карточку. На основании каких документов в этом случае он может получить ключи от номера ответов выберите правильный:

а) любого документа с фотографией;

б) паспорта или военного билета;

в) водительского удостоверения;

г) удостоверения личности или военного билета.

4. Определите как должен поступить администратор гостиницы, если клиент просит отселить его от курящего или храпящего соседа? Ваше мнение:

а) постараться удовлетворить его просьбу, если есть такая возможность;

б) безусловно выполнить его просьбу;

в) предложить одноместный номер;

г) под любым предлогом отказать.…

5. Дежурный администратор заметил на одном из этажей гостиницы подозрительного не-знакомого человека. Как он должен поступить? Выберите правильный ответ:

а)   обязательно спросить его, кого и из какого номера он хочет видеть;

б) спросить, к кому и в какой номер он пришел, и проводить его до указанного номера;

в)  постараться не привлекать внимание посетителя, проследить за ним.

6. Выберите, что необходимо знать сотрудникам службы бронирования при групповых заказах:

а) знание сезонных колебаний спроса; 

б) знание технического оборудования для выступлений;  

в) умение вести телефонные переговоры;

г) оценивать прибыль от проданных номеров.

7. Какие действия осуществляются при работе с группами:

а) принимаются заявки на рассмотрение; 

б) подписывается специальное соглашение, учитывающее различные нюансы; 

в) предлагается другой тип номера, дата проживания или цена; 

г) устанавливается определенное количество номеров и цена.

8. Укажите достоинства бронирования номера через Интернет:

а) работает в режиме реального времени; 

б) для оплаты бронирования требуется  кредитная карта; 

в) действует 24 ч в сутки; 

 г) ожидание подтверждения бронирования до 2 суток.

9. Определите, какая из функций администратора, по вашему мнению, главная:

а) распределение номеров;

б) работа непосредственно с клиентами;

в) справки и информация по гостинице;

г) телефонные контакты с абонентами за пределами гостиницы?

10. Определите, имеет ли клиент право требовать соответствующего уменьшения оплаты за оказанную услугу, если  через несколько дней после поселения его в номере перестал работать телевизор? 

а) имеет, и его просьба будет удовлетворена;

б) имеет, но возврат денег произведен не будет;

в)  имеет, если неисправность не будет устранена в течение трех суток;

г) не имеет, так как это непредвиденные обстоятельства.

11. Определите ,что необходимо сделать в первую очередь, после того как ввели нового гостя в его номер в дневное время:

а) показать ванную комнату;

б) открыть все шторы;

в) проверить, работает ли телефон;

г) открыть дверцы шкафа;

д) придвинуть к гостю стул.

12. Определите ,что необходимо сделать в первую очередь, после того как вы открыли для нового клиента его номер в вечернее время? Выберите ответ:

а) включить все осветительные приборы;

б) включить только верхнее освещение;

в) включить только прикроватные осветители или настольную лампу.

13. При уборке номера горничная положила разложенные личные вещи проживающего на место: брюки, сорочку — повесила в шкаф; ботинки, тапочки, туфли — поставила в прихожей под вешалку; ночную пижаму после уборки кровати положила в изголовье под подушку. Правильно ли поступила горничная? 

а) неправильно, вещи необходимо оставить на своих местах;

б) правильно, согласно имеющейся инструкции в гостинице;

в) вещи проживающего трогать руками нельзя;

г) правильно, но это не относится к разложенным на столе бумагам, раскрытым книгам, рукописям и журналам.

14. Во время уборки номера горничная обязана проверить телевизор, холодильник, радио, освещение:

а) только при подготовке номера к новому заселению;

б) ежедневно;

в) один раз в три дня;

г) один раз в неделю.

в) да, если есть возможность оставить рабочее место.

15. Горничная обнаружила, что в двухместном номере один клиент спит на двух кроватях. Как в этом случае ей следует поступить? Ваш ответ:

а) требовать объяснения от клиента;

б) настаивать на оплате комплекта использованного постельного белья;

в) сообщить об этом дежурному администратору.

Ответы: 
1. б, в, а, г, д) 

2. б) 
3. б, г) 
4. а)  
5. б) 
6. а) 
7. г) 
8. а, в) 
9. б, а)

10. а) 
11. б) 
12. а) 
13. г) 
14. б) 
15. в)
РАЗДЕЛ 5. РЕКЛАМНАЯ И ВЫСТАВОЧНАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
1. Практическое задание

Разработайте фирменный стиль для гостиничного предприятия «Домик охотника».

К основным элементам фирменного стиля относятся: фирменная одежда персонала, товарный знак, логотип, стиль обслуживания, оформление интерьера, цветовое сочетание, бланочная продукция и др.

2. Практическое задание

Изучите основные  международные  выставки по  гостиничному делу.

Ответ представьте в таблице

	Наименование выставочного мероприятия
	Основные цели выставки
	Цена аренды за кв.м

	
	
	


Алгоритм поиска ответа

1. Ознакомление с ситуацией.

2. Анализ информации.

3. Выявление проблем и их решение.

4. Оценка решений и выбор оптимального варианта.

5. Подготовка ответа .

При ответе студент должен продемонстрировать знания в области поиска информации по поставленному вопросу.

3. Практическое задание

Разработайте макет  выставочной композиции гостиничного предприятия на выбор.

Алгоритм поиска ответа

1. Ознакомление с ситуацией.

2. Анализ информации.

3. Выявление проблем и их решение.

4. Оценка решений и выбор оптимального варианта.

5. Подготовка ответа .

При ответе студент должен продемонстрировать знания в области поиска информации по поставленному вопросу.

4. Практическое задание

Разработка рекламного обращения, выбор средств и каналов его передачи 

Цель работы: Изучив материалы лекции и теоретический базис работы, научиться составлять текст рекламного обращения и его местонахождение в средствах массовой информации.

Материалы для выполнения работы:  Средства массовой информации (газеты, журналы, буклеты и т.д.).

Задание:

1. Составьте свой пример композиции рекламного обращения.

2. Приведите примеры различных типов слоганов. 

Например:

1. Новость  - «Величайшее открытие со времен первого поцелуя» (реклама губной помады Каптив фирмы L`Oreal)

2. Вопрос – «Разве я не ценю качество?» (реклама)

3. Повествование – «Наша кожа теряет около ½ л воды каждый день» (реклама увлажняющего средства Termal S компании Vichy

4. Команда (призыв) – «Покупай наше!"

5. "решение 1-2-3" – «50 шагов к Вашему новому ФОРДУ» 

6. "что-как-почему" – «Говорят … здоровья не купишь. Члены нашего клуба знают, что это не так» (реклама клуба World Class) 

5. Практическое задание

Проанализируйте определения понятия «реклама». Ответ представьте в виде таблицы

	Автор
	Определение

	
	

	
	


6. Практическое задание

Изучите информацию и подготовьте рекламное сообщение, которое должно включать (слоган, заголовок, основной текст рекламного сообщения, эхо-фраза); внешние атрибуты торговой марки (логотип, эмблема, цвет); источник обращения рекламы?

Исходный данные:

«Мишель» – современный бизнес-отель в исторической части Нижнего Новгорода, открывает свои двери для гостей города. Стильный интерьер, уютная домашняя атмосфера и профессиональное обслуживание помогут отдохнуть от напряженного рабочего ритма оживленного города. 

В каждом из 15 номеров отеля есть все необходимое – телефон, кабельное телевидение, Wi-Fi – интернет, кондиционер. К услугам постояльцев гостиницы Нижнего Новгорода – бесплатная парковка. 

7. Практическое задание

Изучите официальные сайты 4-5 гостиниц 4* в Нижегородском регионе.

Ответ представьте в таблице.

	Предприятие
	Целевая аудитория
	Рекламный слоган
	Конкурентные преимущества предприятия 
	Оценка цветового решения сайта и восприятие потребителем

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


8. Практическое задание «Состояние рекламного рынка г. Нижнего Новгорода»
Задание:

1.    Собрать вторичные данные, характеризующие рекламный рынок г. Нижнего Новгорода;

2.    Сформировать выборку из числа рекламных агентств, находящихся в г. Нижний Новгород;

3.    Провести первичную группировку рекламных агентств по специализации;

4.    По рекламным агентствам, вошедшим в выборку собрать данные о специализации, выполняемых работах и услугах, их стоимости, особых условиях сотрудничества с клиентами;

5.    По результатам проделанной работы составить краткий отчет.

При выполнении задания  необходимо придерживаться следующей последовательности действий:

1 .    По справочникам и аналогичным  информационно-справочным изданиям установить какие рекламные агентства официально зарегистрированы в г. Нижний Новгород  и сформировать из них общий список с телефонами и адресами.  

2.    Отобрать из списка случайным образом 6-7 зарегистрированных рекламных агентств.

3.    Собрать фактические данные о специализации, перечне выполняемых работ и услугах, их стоимости, особых условиях сотрудничества с клиентами по всем рекламным агентствам, вошедшим в выборку.

4. Провести систематизацию полученных данных, используя таблицу

	Название 

рекламных агентств
	Контакты
	Ассортимент работ и услуг
	Стоимость работ и услуг
	Особые условия сотрудничества с клиентами (Акции, скидки)

	
	
	
	
	


5. По результатам выполнения задания  подготовить  краткую аналитическую записку. Указав характерные особенности нижегородского рынка рекламных услуг, ценовую политику и т.д.

Контрольные вопросы 

1. Определите задачи, функции и виды рекламы, которые необходимо использовать в гостиничном предприятии.

2. Выберите наиважнейшие целевые группы рыночной коммуникации (целевые сегменты) для загородного отеля.

3. Сформулируйте конкретные цели рекламной деятельности средства размещения  с учетом целевых сегментов.

4. Какие средства распространения рекламы Вы используете для обращения и влияния на выбранные целевые сегменты.

5. Сформулируйте идею рекламного обращения с учётом специфики целевой аудитории :семейные пары с детьми, деловые туристы, молодёжь .

6. Определите средства распространения рекламы и график их использования.

7.Дайте определение позиционирования предприятия индустрии гостеприимства.

8. Какую роль играет характеристика гостиничного продукта и их восприятие при позиционировании?
9. Может ли характеристика, одновременно присущая продуктам конкурирующих фирм, быть использована в проведении успешной стратегии позиционирования? Обоснуйте свой ответ.
10. Сформулируйте рекламный текст для нового продукта гостиничного предприятия и последующего размещения в печатных изданиях.  

11.  Продумайте каналы коммуникации продукта с потребителем.

Тесты для самоконтроля

1. Появление и интенсивное развитие международной рекламы способствовали причины:

а) экономического  и рекламного ха​рактера

б) развитие глобальной экономики

в) установление международной торговли

2. Реклама в Японии:

а) больше заполнена символами, менее на​сыщена информацией, более эмоциональна и окрашена юмо​ром, в большей степени ориентирована на положение потре​бителя в обществе

б) реклама менее информативна, более эмоциональна

в) относительно прямолинейна и доста​точно реальна по смыслу

3. Стратегия международной рекламы в СМИ состоит:

а) в оп​тимальном распределении бюджета на рекламу для различных стран

б) адаптация рекламного сообщения в соответствии с традициями

в) в определении степени распространения отдельных категорий товаров в потребительской среде

4. Основным критерием экономической эффективности рекламы являются:

а) возросшая известность рекламы

б) яркость и красочность рекламы

в) повышение узнаваемости марки

г) прибыль, полученная от дополнительного товарооборота под воздействием рекламы

5. Какой из методов расчета рекламного бюджета ведет к полному игнорированию влияния рекламных мероприятий на сбыт?

а) метод конкурентного паритета
б) метод исчисления в процентах к сумме продаж

в) метод исчисления от наличных средств

6. Какое средство распространения рекламы имеет личностный характер вплоть до абсолютной конфиденциальности?

а) реклама в прессе

б) реклама на радио

в) прямая почтовая реклама

г) реклама на телевидении

7. Рекламная кампания- это:
а) комплекс рекламных мероприятий, направленных на достижение конкретной маркетинговой цели в рамках маркетинговой стратегии рекламодателя

б) совокупность рекламный мероприятий для достижения маркетинговых целей организации

в) комплекс рекламных мероприятий, направленных на стимулирование спроса потребителей

8. Процесс формирования системы каналов доставки рекламных посланий адресатам рекламной коммуникации определяется как:

а)  медиапланирование
б) средства распространения рекламной продукции

в) медиаселлинг

9. Медиаканал (медиакатегория) :

а)  совокупность средств распространения рекламы, однотипных с точки зрения способа передачи информации и характеризующихся одинаковым типом восприятия на аудиторией

б) средство распространения рекламного сообщения через посредников

в) канал распространения рекламной информации

10. Медианоситель (или рекламоноситель) 

а)  конкретный представитель медиаканала, где размещается рекламное обраще​ние

б) канал размещения рекламного сообщения

в) Сеть Интернет.

Ответы: 

1. б)  

2. а) 

3. в) 

4. г) 

5. а) 

6. в) 

7. а) 

8. а) 

9. б) 

10. а) 

РАЗДЕЛ 6. ПРОЕКТИРОВАНИЕ ГОСТИНИЧНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
1. Практическое задание 

В таблице представлена    характеристика участков, выбранных для строительства гостиничных предприятий.
	Характеристика участков, выбранных для строительства гостиничных предприятий

	Параметры участка


	Участок 1
	Участок 2
	Участок 3
	Участок 4

	Форма

участка
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Квадрат
	Треугольник
	Сложная

фигура
	Узкий вы прямоугольник 

	Расположение
	Центр  города 


	Горная

местность
	Участок граничит с озером
	Участок расположен между автомагистралью

и берегом реки

	Условия строительства

(снос,  неудобные для |стройки места)
	Снос двух частных домов
	Непри​годно для застройки 20 % площади
	Изрезанность оврагами
	Неудобных для застройки мест нет

	Микроклимат 
	Открыт со стороны господствующих зимних ветров. Ориентация северная
	Подветренный склон горы. Ориентация южная. 
	Ориентация 

юго- западная
	Ориентация 

северо- восточная

Открыт со стороны господствующих восточных ветров.

	Условия присоединения к инженерным коммуникациям:

Водоснабжение

Канализация

Электроснабжение


	Водопровод  200 м.

150 м. до городской Система канализации 150 м. 

Трансформаторная подстанция  50 м. 
	Артезианские скважины на участке

Устройство собственных очистных сооружений

-ЛЭП 10 кВА на расстоянии 2 км


	Артезианские скважины на участке

Устройство собственных очистных сооружений

10 км до АТС 
	Артезианские скважины на участке

Устройство собственных очистных сооружений

5 км до АТС

	Рельеф
	Равнинный
	Холмистый
	2 оврага
	Наклон в сторону

реки

	Наличие зеленых

насаждений на

участке
	Отсутствуют
	Кустарники на 50 % территории
	Лес на всей

территории
	Сосновый

лес на 30 %
территории


Задание:

Для проектирования каких гостиничных предприятий могут быть  эффективно использованы данные участки. Обоснуйте и опишите ваше решение.

2. Практическое задание 

На рисунке представлены композиционные  схемы планировочных решений. Охарактеризуйте возможность применения планировочных решений для  гостиничного предприятия .

[image: image2.emf]
Задание:

Охарактеризуйте и опишите возможность применения планировочных решений для  гостиничного предприятия .
3. Практическое задание

Проанализируйте техническую  документацию и учебную литературу  и подготовить краткий обзор по теме   в виде таблицы:
	Вид помещения
	Предназначение  помещения
	Название помещения
	Примерное оснащение помещения

	Служебное 
	помещение службы эксплуатации номерного фонда


	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	
	.
	

	
	помещение службы питания


	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	
	.
	

	Общественное 
	помещение службы эксплуатации номерного фонда


	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	
	.
	

	
	помещение службы питания


	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	помещение культурно- массового назначения
	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	помещение спортивно- оздоровительного назначения 
	1
	

	
	
	2
	

	
	
	.
	

	
	помещение связанное с деловой деятельностью
	1
	


4. Практическое задание 

Дать характеристику одноместного гостиничного номера. Представить 2 варианта планировочной организации и оснащения гостиничного номера категории «джуниор сюит».
5. Практическое задание 

Дать характеристику трехместного гостиничного номера. Представить варианта планировочной организации и оснащения гостиничного номера категории «студия».

6. Практическое задание  
Дайте характеристику основным системам застройки. Заполните таблицу
	Тип системы застройки
	Характеристика системы застройки

	1
	

	2….
	


7. Практическое задание  

1.Проанализируйте нормативную документацию и учебную литературу из списка рекомендованной литературы
2.  Подготовьте краткий обзор (в виде таблицы) содержания нормативных документов в виде таблицы по следующему плану:

- название документа;

- краткий обзор требований из основных разделов 

- перечень задач и функций подсистемы жизнеобеспечения

- примеры  инженерно-технического оборудования подсистемы жизнеобеспечения
	Подсистема  жизнеобеспечения
	Перечень  задач и функций подсистемы жизнеобеспечения
	Название  нормативных документов, содержащие требования к функционированию подсистемы жизнеобеспечения (ФЗ, ГОСТ, СНИП, СП и др.)
	Примеры инженерно-технического оборудования подсистемы жизнеобеспечения

	Техническая эксплуатация основных фондов гостиничных предприятий
	
	
	

	Системы теплоснабжения и отопления  здания гостиницы. 
	
	
	

	Система водоснабжения здания гостиницы
	
	
	

	Системы вентиляции, дымоудаления. 
	
	
	

	Система кондиционирования в здании гостиницы
	
	
	

	Система канализации в здании гостиницы 
	
	
	

	Система электро
снабжения
	
	
	

	система пожарной безопасности
	
	
	

	Телекоммуникационная система
	
	
	


8. Практическое задание

Дайте характеристику основных определений. Заполните таблицу
	Определение
	Отличительные черты

	Типовой проект
	

	Индивидуальный проект
	

	Новое строительство
	

	Расширение действующего предприятия
	

	Реконструкция действующего предприятия
	

	Техническое перевооружение
	


Контрольные вопросы
1. Что входит в понятие «проектирование здания»? 

2. Кто участвует в создании зданий гостиничных комплексов? 

3. Что подразумевают строительные нормы и правила? 

4. Дайте характеристику каждому этапу проектирования. 

5. Чем отличается типовой проект от индивидуального? 

6. Что такое генеральный план? 

7. Какие схемы применяются при проектировании жилых этажей гостиницы? 

8. Какие помещения составляют общественную часть гостиничных комплексов различного назначения? 

9. Какие композиционные планировки возможны при проектировании общественной части гостиничных комплексов? 

10. Как происходит ввод здания гостиницы в эксплуатацию? 

11. В каких инженерных системах используется теплота? Какие системы теплоснабжения используются в гостиницах? 

12. Каково значение системы отопления? Перечислите виды систем отопления, дайте краткую характеристику каждой из них. 

13. Какие требования предъявляются к эксплуатации систем отопления? 

14. На какие нужды используется вода в гостиничных комплексов? Из каких элементов состоит внутренний водопровод системы холодного водоснабжения? 

15. Опишите виды и оборудование систем горячего водоснабжения. 

16. Каково назначение и оборудование системы внутренней канализации, и какие требования предъявляются к ее эксплуатации? 

17. Дайте определение понятий «вентиляция» и «кондиционирование воздуха». В чем сущность естественной и механической вентиляции? Назовите их виды и используемое оборудование. 

18. Какое оборудование используется для кондиционирования воздуха? В чем достоинства оборудования сплит-систем? 

19. Опишите устройство и принцип работы централизованной системы пылеудаления? 

20. Какие неполадки возможны в системах вентиляции и кондиционирования воздуха, и каковы способы их устранения? 

21. Какие электроустановки питаются от внутренней электросети гостиницы? 

22. Дайте характеристику внутренней электрической сети гостиницы и ее элементам. 

23. Какие виды электрического освещения (лампы и светильники) используются в гостиницах? 

24. Каковы правила эксплуатации электрических сетей, светильников и электрооборудования? 

25. Какая система удаления мусора используется в гостиницах? 

26. Какими телекоммуникационными системами оснащены современные гостиницы и каково их назначение? 

27. Какое оборудование включает в себя локальная компьютерная сеть гостиницы? Каково его назначение и характеристика программного обеспечения? 

28. Какова схема комплекса полной автоматизации деятельности гостиницы? 

29. В чем сущность комплексной системы обеспечения безопасности в гостиницах, и из каких элементов она состоит? 

30. Опишите работу оборудования системы контроля доступа. 

31. Каким комплексом оборудования должны быть оснащены конференц-залы гостиниц? 

32. Каким образом устроена система радиовещания и телевизионного вещания в гостиничных комплексов? 

33. Какие виды уборочных машин и механизмов используются в гостиничных комплексов? Каково их назначение и принцип работы каждого? 

34. Какое оборудование используется в прачечных гостиничных комплексов? 

Тесты для самоконтроля

1. Комфортный микроклимат в помещении в  холодное время года обеспечивается работой:

   а) системы отопления;

   б) системы вентиляции;

   в) системы вентиляции и кондиционирования;

   г) системы отопления и системы вентиляции.
2. Если расход воды колеблется в различные часы, то используют:

   а) водомерный узел;

   б) водонапорный бак;

   в) дефлектор;

   г) калорифер.
3. Гидравлические затворы необходимы:

   а) при неравномерном расходе воды предприятием;

   б) чтобы в помещение не проникали токсичные газы;

   в) чтобы в здание с улицы не проникала пыль;

   г) для обеспечения фильтрации воздуха.
4. Отопительными приборами являются «части» здания:             

   а) при панельно-лучистой системе отопления;

   б) при воздушной системе отопления;

   в) при паровой системе отопления;

   г) при инфракрасном отоплении.
5. Для измерения расхода воды предприятием устанавливают:

   а) ввод;

   б) водомерный узел;         

   в) водонапорный бак;      

   г) счетчик электроэнергии.
6. Воздушная тепловая завеса присоединяется:

   а) к вытяжным воздуховодам;

   б) приточным воздуховодам;

   в) системе отопления;

   г) системе кондиционирования.          
7. Система, которая удаляет «вредности» непосредственно у рабочего    места, — это:

   а) общеобменная вытяжная вентиляция;

   б) местная вытяжная вентиляция;

   в) система канализации;

   г) система кондиционирования.
8. Система, которая состоит из трех основных элементов: водонагревателя, трубопровода и водоразборных точек, — это:

   а) система водяного отопления;

   б) система парового отопления;

   в) система горячего водоснабжения;                   

   г) система холодного водоснабжения.  
9. Интерьеры в гостинице оформляют, основываясь на принципах:

   а) обратной связи;

   б) гармонии;                                

   в) сокращения связей;

   г) золотого сечения.
10. В вестибюле гостиницы могут быть использованы следующие системы освещения:

   а) рассеивающая;

   б) комбинированная;

   в) декоративная;

   г) индивидуальная.

Ответы: 

1. г) 

2.а) 

3. а) 

4.г) 

5.б) 

6. г) 

7.б) 

8. а) 

9. б) 

10. б) 
УПРАВЛЕНИЕ И ТЕХНОЛОГИИ В ОРГАНИЗАЦИЯХ ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА 
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