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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 номерногофонда.

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, решаемыеадминистратором, портье: предоставление информации о дополнительных услугах, предоставляемыхгостиницей, и иной информации, запрашиваемой гостем. 

33. * Основные моменты встречи гостя в фойегостиницы.
34. * Порядок передачидел по окончаниисмены. 
35. Содержание отчета о смене
36. Основные функции администратора, портье. 

37. * Процедура регистрация гостей. 

38. Заполнение карты движения номерногофонда («шахматки) 

39. * Особенности регистрации разных категорий гостей: забронировавшихномер и неимеющих брони, туристических групп, иностранных граждан. 

40. * Порядок оформления расчетов зауслуги, предоставляемы еотелем. 

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 работникаслужбы приема и размещения. 
47. Обучение как фактор повышения квалификации сотрудников  гостиницы.
48. Культураобслуживаниягостей.
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 рис1.
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Рис. 1. Технологическийциклобслуживаниягостей

Задание 2. Напримереконкретнойгостиницыопределитьеецелиразвитиябизнеса в зависимостиотпринятоймиссии
1. Определитьцель в сферепроизводства.

2. Определитьцель в сфеременеджмента.

Исходная ситуация.Миссия гостиничного предприятия: «Нашадеятельностьнаправленанаудовлетворение потребностей гостей и жителей нашего города по размещению, питанию, поддержаниевысокогоуровня культуры обслуживания при размещении, созданиеновыхрабочихмест в процессе производства, сохраняющего и защищающегоокружающуюсреду».

Задание 3.  По  миссии описать  компоненты структуры миссии, указав:

А)
продукт;

Б)
категориюцелевыхпотребителей; 


Исходная ситуация. Миссия гостиничного предприятия: «Нашадеятельностьнаправленанаудовлетворение потребностей гостей и жителей нашего города по размещению, питанию, поддержаниевысокогоуровня культуры обслуживания при размещении, созданиеновыхрабочихмест в процессе производства, сохраняющего и защищающегоокружающуюсреду».
Задание4. 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 





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.Датьхарактеристикутиповойструктурыгостиничногокомплекса
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· Задание8.  Предложить способымотивацииработниковдлякаждойизпредложенныхнижеситуаций.

· Высокаятекучестькадровсредигорничных отеля. 

· Нарушениетрудовойдисциплинысталонормой в организации.

Задание9.  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
	
	


Задание10.  Составить схему управленческого контроля.Задание выполнить в таблице.
Исходная ситуация:порезультатамотчетазатретийкварталXXXXгодабыловыявлены нарушения в функциональном содержаниидеятельностислужбыприема и размещения.Необходимо,  с учетомвозникшейпроблемы, внестикоррективы в планчетвертогоквартала.
	
	Этапыуправленческогоконтроля

	
	установлениестандартов и критериев
	сопоставлениедостигнутыхрезультатов с установленнымистандартами
	принятиенеобходимыхкорректирующихдействий

	1.
	
	
	


Задание 11. Составитьпереченьтехническогооснащениярабочегоместапортье
Задание12.* Составить  алгоритм действий портье при встрече и проводах гостя
Задание 13. Составить  программу проведения бизнес - мероприятия в отеле
Задание14. * Составить  алгоритм действий портье при расчете с гостем наличными 
Задание15.*  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. * Всоответствии с регламентомпроцесса «Порядокпоселения в гостинице» оформитьвизитную картугостя.

Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание 19. Оформитькартотекугостей по ситуации.

Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание 20. * В соответствии с регламентомпроцесса «Порядокпоселения в гостинице» осуществить расчеты с проживающимиклиентами.

Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание 21. Осуществить предоставлениеинформации о гостиничных услугах по алгоритму.  
Исходная ситуация. Вы – администраторгостиницы «Звезда». В скоромвремени в рамкахВашейгостиницыбудетпроведенаконференция, участникикоторой - представителикрупныхстроительныхфирм. В связи с этимВыожидаетезаездагруппыбизнесменов.
Задание22.  Определить дополнительныеуслуги, которые Вымоглибыпредложитьгостям. ПочемуВыпредложилиименнотакойтиппитания? Датьегохарактеристику.

Исходная ситуация.Вы – администраторгостиницы «Звезда». В скоромвремени в рамкахВашейгостиницыбудетпроведенаконференция, участникикоторой - представителикрупныхстроительныхфирм. В связи с этимВыожидаетезаездагруппыбизнесменов. Дляданнойкатегориигостейбылизабронированыномеракатегорииапартаменты, а такжеряддополнительныхуслуг. Типпитания, которыйВыимпредложили – BB. 

Задание 23.* В соответствии с регламентомпроцесса «Порядокпоселения в гостинице» оформить регистрационнуюанкетупроживающего в гостинице.

Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание24. * В соответствии с регламентомпроцесса «Порядокпоселения в гостинице» оформить визитную карту гостя.

Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание 25.* Определитьстоимостьпроживанияклиента в гостинице по ситуации. Оформить кассовый отчет. 
Исходная ситуация: 3 января 2017г. в 8 часовутраклиентзаселился в номерлюкс, ценакоторогопопрейскурантусоставляет 1180 руб. в сутки (с уче​том НДС 18 %). Клиентвыехализномера 5 января в 17 часов. Почасо​войтарифзаномерлюксустановлен в размере 47,20 руб. (в томчисле НДС 18%).
Задание26.* Оформить счет за проживание по ситуации.
Исходная ситуация. БизнесменСеменов В. А. хотелбыразместиться  в двухместномЛюксномерена 2 дня – Полупансион.  Такжепонадобятсяуслуги: арендабизнес - центра – 1 день, проведениевидеоконференции – 1 день, услугигородскойтелефоннойсвязи – 20 минут.
Задание №27. Показать алгоритм оформлениявозвратаденежныхсредств клиенту гостиницы.
Исходнаяситуация: постоялецпривъезде в гостиницуоплатилпроживаниесразуна 4 дня (ДС былипробитыпокассовомуаппарату и былвыписан 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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