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  для студентов  специальности   43.02.11. «Гостиничный сервис», 
                                                
Преподаватель  Щучкина Г.Н.
Теоретические вопросы:

1.Взаимосвязь туризма и гостиничного дела. Факторы развития гостиничного дела
2.Современные тенденции развития индустрии гостеприимства. 
3. Особенности взаимодействия  составных элементов  индустрии гостеприимства
4. Основные модели гостеприимства. Сравнительный анализ основных моделей гостеприимства.
5.Проблемы и перспективы развития гостиничного сервиса.
6. Типология гостиниц. Виды классификации гостиничных предприятий.
7. Классификация гостиниц (по функциональному назначению)
8. Классификация гостиниц (по типам ОСУ)
9. Построение концепции гостиничного предприятия. Учет факторов, влияющих на построение. 
10. Стандарты качества обслуживания в гостиничных предприятиях.
11. Стандарты качества обслуживания службы приема и размещения.
12. Услуги питания в процессе обслуживания гостей.
13. Анимационно – досуговая деятельность курортных отелей.
14. Экскурсионные услуги и услуги «встречи - проводы».
15 Организация работы вспомогательной службы при гостинице.
16. Организация бизнес -мероприятия  в гостинице.
17. Организация спортивно-оздоровительных мероприятий в гостинице.
18. Основные службы, обеспечивающие функционирование гостиницы.
19. Служба по работе с клиентами: безопасность гостей.   
20. Служба по работе с клиентами. Обслуживание и эксплуатация номерного фонда.
21.  Сфера компетенции службы управления номерным фондом. 
22. Место и роль службы администратора и портье в системе управления гостиницей.
23. Основные функции службы приема и размещения гостей. 
24. Служба по работе с клиентами:  профессиональные обязанности швейцара, портье, консьержа,
25. Служба по работе с клиентами:  профессиональные обязанности администратора, менеджера Reception, дежурного по этажу, батлера.) 
26. Служба по работе с клиентами. Обязанности портье. Организация рабочего места портье. 
27. Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиничного предприятия
28. * Задачи, решаемые администратором, портье: оформление гостей
29. * Задачи, решаемые администратором, портье: расчеты с клиентами
30. * Задачи, решаемые администратором, портье: бронирование номеров,
31. * Задачи, решаемые администратором, портье: размещение гостей
32.* Задачи, решаемые администратором, портье: предоставление информации о дополнительных услугах, предоставляемых гостиницей, и иной информации, запрашиваемой гостем. 
33. * Основные моменты встречи гостя в фойе гостиницы.
34. * Порядок передачи дел по окончании смены. 
35. Содержание отчета о смене
36. Основные функции администратора, портье. 
37. * Процедура регистрация гостей. 
38. Заполнение  карты движения номерного фонда («шахматки) или справки о наличии свободных мест
39. * Особенности регистрации разных категорий гостей: забронировавших номер и не имеющих брони, туристических групп, иностранных граждан. 
40. * Порядок оформления расчетов за услуги, предоставляемые отелем. 
41. * Специфика расчетов с использованием разных платежных средств: кредитных карт, наличными. 
42. Порядок решения конфликтных ситуаций по расчетам с гостями. 
43. * Предоставление информации для гостя  и её объем.
44. Личностные качества, необходимые для успешного выполнения профессиональных обязанностей администратора, портье.
45. Профессиональные знания, умения и навыки, необходимые для успешного выполнения профессиональных обязанностей администратора, портье.
46. Роль образования в карьере работника службы приема и размещения. 
47. Обучение как фактор повышения квалификации сотрудников  гостиницы.
48. Культура обслуживания гостей.
49. Специфика обслуживания в гостинице. 
50. Клиенты гостиничных предприятий и их типы. 
51. * Работа с жалобами клиентов. 
52. Система социально-культурных мер, исключающих конфликтные ситуации при обслуживании гостей. 
Практические задания 
Задание № 1. Определить  основные  службы гостиничного предприятия на основании схемы технологического цикла – см рис 1.
[image: ]
Рис. 1. Технологический цикл обслуживания гостей
Задание 2. На примере конкретной гостиницы определить ее цели развития бизнеса в зависимости от принятой миссии
1. Определить цель в сфере производства.
1. Определить цель в сфере менеджмента.
Исходная ситуация. Миссия гостиничного предприятия: «Наша деятельность направлена на удовлетворение потребностей гостей и жителей нашего города по размещению, питанию, поддержание высокого уровня культуры обслуживания при размещении, создание новых рабочих мест в процессе производства, сохраняющего и защищающего окружающую среду».
Задание  3.  По  миссии описать  компоненты структуры миссии, указав:
А)	продукт;
Б)	категорию целевых потребителей; 
В)	технологию;
Г)	конкурентные преимущества;
Исходная ситуация. Миссия гостиничного предприятия: «Наша деятельность направлена на удовлетворение потребностей гостей и жителей нашего города по размещению, питанию, поддержание высокого уровня культуры обслуживания при размещении, создание новых рабочих мест в процессе производства, сохраняющего и защищающего окружающую среду».
Задание 4. На примере конкретной гостиницы построить  «дерево целей», отражающее работу службы приема и размещения по  уровням управления (показать взаимосвязь стратегических, тактических, оперативных целей)
	Стратегические цели 
	Тактические цели 
	Оперативные цели

	Расширение ассортимента  предлагаемых услуг
	
	


Задание 6. По технологическому циклу определить вид организационной структуры управления, характерные черты, преимущества и недостатки 
БРОНИРОВАНИЕ
ПРИЕМ, РАЗМЕЩЕНИЕ
ОБСЛУЖИВАНИЕ
ПИТАНИЕ
ДОП. УСЛУГИ







Задание 5. Определить вид организационной структуры управления предприятием, характерные черты, преимущества и недостатки
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Задание 6. Определить вид организационной структуры управления предприятием, характерные черты, преимущества и недостатки
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Задание 7. Дать  характеристику типовой структуры гостиничного комплекса
[image: ]
Задание 8.  Предложить  способы мотивации работников для каждой из  предложенных ниже ситуаций.
0. Высокая текучесть кадров среди горничных отеля. 
0. Нарушение трудовой дисциплины стало нормой в организации.
Задание 9.  Определить потребности целевых групп /семьи с детьми, пенсионеры, молодежь/ в услугах  отеля. Задание выполнить в таблице. 
	Целевые группы
	Удовлетворяемые потребности 
	Предлагаемые товары /услуги

	семьи с детьми, 
	
	

	пенсионеры, 
	
	

	молодежь
	 
	


Задание 10.  Составить схему управленческого контроля. Задание выполнить в таблице.
Исходная ситуация: по результатам отчета за третий квартал XXXX года было выявлены нарушения в  функциональном  содержании деятельности службы приема и размещения. Необходимо,  с учетом возникшей проблемы, внести коррективы в план четвертого квартала. 
	
	                                        Этапы управленческого контроля

	
	установление стандартов и критериев
	сопоставление достигнутых результатов с установленными стандартами
	принятие необходимых корректирующих действий

	1.
	
	
	


Задание 11. Составить перечень технического оснащения рабочего места портье
Задание 12. * Составить  алгоритм действий портье при встрече и проводах гостя
Задание 13. Составить  программу проведения бизнес - мероприятия в отеле
Задание 14. * Составить  алгоритм действий портье при расчете с гостем наличными 
Задание 15. *  Составить  алгоритм действий портье при расчете с гостем кредитной картой
Задание 16. * Определить  алгоритм действий портье при учете движения номерного фонда
Задание 17. Определить  факторы формирования нормального социально-психологического климата в коллективе гостиницы
Задание 18. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить визитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 19. Оформить картотеку гостей по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 20. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» осуществить расчеты с проживающими клиентами.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 21. Осуществить предоставление информации о гостиничных услугах по алгоритму.  
Исходная ситуация. Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов.
Задание 22.  Определить дополнительные услуги, которые  Вы могли бы предложить гостям.  Почему Вы предложили именно такой тип питания? Дать его характеристику.
Исходная ситуация. Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов. Для данной категории гостей были забронированы номера категории апартаменты, а также ряд дополнительных услуг. Тип питания, который Вы им предложили – BB. 
Задание 23. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить  регистрационную анкету проживающего в гостинице.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 24.  * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить  визитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 25.  * Определить стоимость проживания клиента в гостинице по ситуации.  Оформить кассовый отчет. 
Исходная ситуация: 3 января 2017г. в 8 часов утра клиент заселился в номер люкс, цена которого по прейскуранту составляет 1180 руб. в сутки (с учетом НДС 18 %). Клиент выехал из номера 5 января в 17 часов. Почасовой тариф за номер люкс установлен в размере 47,20 руб. (в том числе НДС 18%).
Задание 26.  * Оформить  счет за проживание по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание №27.  Оформить  акт о приеме выполненных работ по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 28. Показать алгоритм оформления возврата денежных средств клиенту гостиницы.
Исходная ситуация: постоялец при въезде в гостиницу оплатил проживание сразу на 4 дня (ДС были пробиты по кассовому аппарату и был выписан БСО 3-Г). На следующий день постоялец решил, что ему нужно выехать из гостиницы, и потребовал вернуть ему деньги за проживание. 
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