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Теоретические вопросы:

1. Сущность, цели и задачи рынка гостиничных услуг.
2. Организация мониторинга рынка гостиничных услуг.

3. Анализ информации о потребностях целевого рынка гостиничных услуг.

4. Особенности спроса и предложения в гостиничном деле.

5. Роль службы бронирования в работе гостиничного предприятия.

6. Структура управления службой бронирования.

7. Планирование работы службы бронирования.

8. Организация контроля качества услуг бронирования гостиничного предприятия.

9. Понятие, цели, виды переговоров при бронировании гостиничных услуг.
10. Разработка речевых стандартов при бронировании гостиничных услуг.
11. Разработка стандартов о переговоры по телефону при бронировании гостиничных услуг.
12. Построение письменных коммуникаций с потенциальными гостями средств размещения туристов.

13. Техники решения сложных и конфликтных ситуаций с гостем при бронировании.

14. Работа с рекламациями и отзывами потребителей гостиничных услуг.

15. Виды и формы проявления клиентоориентированности.

16. Виды бронирования гостиничных услуг.

17. Способы бронирования услуг проживания в гостиничных предприятиях. 

18. Технологический цикл бронирования гостиничных услуг.

19. Оформление заказов на бронирование номеров гостиничных предприятий.

20. Подтверждения при гарантированном и негарантированном бронировании номеров гостиничных предприятий.
21. Аннуляция при гарантированном и негарантированном бронировании номеров гостиничных предприятий.
22. Использование on-line технологий при бронировании гостиничных услуг.

23. Автоматизированные системы управления в гостиницах.

24. Виды оплаты бронирования гостиничных услуг.

25. Сегментирование гостей. Определение целевых групп гостей.

26. Виды договоров (соглашений) на бронирование.

27. Индивидуальное бронирование с использованием профессиональных программ.

28. Групповое бронирование с использованием профессиональных программ.

29. Коллективное бронирование с использованием профессиональных программ.

30. Бронирование от компаний с использованием профессиональных программ.

31. Виды и формы документации в деятельности службы бронирования.

32. Правила заполнения бланков бронирования гостиничных услуг.

33. Виды заявок и действия с ними. Этапы работы с заявками.

34. Отчеты по бронированию о выплате комиссий, по отказам в предоставлении номеров, по совершившимся сделкам.

35. Отчет по заказам на бронирование гостиничных услуг.

36. Карта бронирования. Реквизиты, правила оформления.

37. Сущность, цели и задачи ценообразования.

38. Факторы, влияющие на ценообразование гостиничного предприятия.

39. Стратегии и политика ценообразования гостиничного предприятия.

40. Технологии максимизации доходов номерного фонда гостиничного предприятия.

41. Методы формирования цены на гостиничный продукт.

42. Классификация гостиничных тарифов.

43. Виды скидок с цены, применяемые в гостиничном бизнесе.

44. Ревеню менеджмент для гостиничных предприятий.

45. Методы оценки конкурентоспособности гостиничного продукта.

46. Служба продаж: цели, основные функции. Роль службы продаж в цикле обслуживания гостей.

47. Сущность, цели и задачи технологии продаж гостиничного продукта.

48. Технологии продаж с использованием глобальных систем дистрибуции (GDS), интернет-систем дистрибуции (Internet Distribution Systems).

49. Технология продаж при помощи классических туристических агентств, их сайтов и систем бронирования.

50. Технология продаж через собственный веб-сайт.

51. Технология прямых продаж гостиничного продукта.

52. Методология построения и проведения презентации услуг гостиницы.

53. Продажи гостиничного продукта на выставках.

54. Продажи гостиничного продукта путем проведения рекламных акций.

55. Использование стратегии «Уникальное торговое предложение» (УТП) при продажах гостиничного продукта. 

56. Контроль качества обслуживания Заказчиков бронирования.

57. Стандарты информационного обеспечения Заказчиков бронирования.

58. Стандарты информационного обеспечения Заказчиков.

59. Сущность и методы продвижения гостиничных услуг. Виды и средства продвижения гостиничных услуг.

60. Роль рекламы для продвижения гостиничного продукта на рынке.

61. Стимулирование сбыта гостиничного продукта.

62. Связи с общественностью как способ создания имиджа гостиницы.

63. Digital-продвижения. Сущность, цели и задачи.

64. SMM, SEO-продвижение. Сущность, цели и задачи.

65. Деловое общение. Деловое общение. его виды; правила делового общения.

66. Управление продажами гостиничного продукта.        

Практические задания:

1. Составить анкету опроса потребителей гостиничных услуг курортного отеля, 5 звезд, 160 номеров
2. Составить рекламное обращение туристской гостиницы в гор. Сочи (4*). Использовать структуру рекламного сообщения

3. Составить рекламное обращение бизнес - гостиницы в гор. Санкт - Петербург (4*). Использовать структуру рекламного сообщения

4. Проанализировать внешнюю среду отеля «Ренессанс Самара» 

5. Определить конкурентные преимущества отеля «Седьмое Авеню» г. Самара 

6. качественные  гостиничные услуги

7. Определить критерии качества, по которым потребитель будет оценивать гостиничную услугу, и поставить их по степени важности.

8. Выбрать и аргументировать концепцию маркетинга, которой будет следовать гостиничное  предприятие на начальном этапе.

9. Выбрать и аргументировать концепцию маркетинга, которой будет следовать гостиничное  предприятие на этапе реорганизации.

10. Определить товарную политику бизнес отеля, 5 звезд, 180 номеров.

11. Перечислить конкурентные преимущества месторасположения отеля «Ренессанс Самара».

12. Перечислить конкурентные преимущества месторасположения отеля «Седьмое Авеню» г. Самара.

13. Перечислить факторы, определяющие конечные цены на гостиничные услуги  

14. отеля «Реальянс Самара».

15. Начертите схему жизненного цикла гостиничной услуги «размещение гостя» отеля «Реальянс Самара».

16. Начертите круговую диаграмму сегментации рынка гостиничных услуг.

17. Составить анкету по выявлению потребностей покупателей и их удовлетворенности работой гостиницы.

18. Определить маркетинговую среду туристского отеля, 4 звезды, 350 номеров.

19. Определить маркетинговую среду мотеля,3 звезды, 120 номеров, расположенного на окраине небольшого города.

20. Составить рекламное обращение отеля ««Реальянс Самара»» г. Самара. Использовать структуру рекламного сообщения.

21. Составить анкету выявления спроса на дополнительные услуги отеля ««Реальянс Самара».

22. Составить анкету выявления спроса на дополнительные услуги отеля «Седьмое Авеню» г. Самара.

23. Начертите структуру цены гостиничной услуги

24. Проанализировать внутреннюю  среду отеля «Реальянс Самара»

25. Проанализировать внутреннюю  среду отеля «Седьмое Авеню» г. Самара
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