ВВЕДЕНИЕ

Гостиничное хозяйство – наиболее демократичная и интернациональная сфера общественной деятельности, которая бурно развивается. В настоящее время она является одной из наиболее прибыльных отраслей мировой экономики.

Как показывает опыт, экономические преобразования последних лет в Украине не только не улучшили сервис в гостиничной сфере, но в ряде случаев качество обслуживания в ней снизилось. Особенно это ощущают иностранные туристы. Вместе с тем появляются и высокоразрядные отели, которые нуждаются в управленческом персонале различных уровней. Каждый единичный случай работы с клиентом является в своем роде уникальным, поэтому индустрии гостеприимства нужны кадры, умеющие преодолевать трудности, способные предвидеть сложные ситуации задолго до того, как они станут реальными проблемами.

В этой связи учебный курс "Технология обслуживания в гостиницах" призван помочь в подготовке персонала данной сферы. В процессе изучения курса студенты должны подробно рассмотреть основные службы гостиницы, познакомиться с особенностями гостиничных услуг, определить роль и значение качества в создании и продвижении гостиничного продукта на предприятиях сферы гостеприимства различных организационно-правовых форм.

КРАТКОЕ СОДЕРЖАНИЕ ТЕМ

Тема 1. Гостиничное хозяйство как объект управления

Эволюция предприятий индустрии гостеприимства. История возникновения и развития гостиничного дела. Предпосылки развития гостиничного хозяйства в различные исторические периоды.

Современные тенденции развития гостиничной сферы. Глобализация системы гостеприимства.

Углубление специализации гостиничного спроса. Международные гостиничные цепи. Развитие сети малых гостиниц. Внедрение новых компьютерных технологий. Развитие гостиничного дела в Украине.

Характеристика и особенности гостиничных услуг. Создание продукта "гостиница" и его уровни. Качественные характеристики продуктов "гостиница", "курорт".

Тема 2. Классификация средств размещения

Классификация гостиниц. Основные критерии комфорта гостиниц. Международные системы классификации гостиниц. Классификация гостиниц в Украине. Межгосударственный стандарт. Комплекс требований к гостиницам различных категорий.

Функциональное назначение гостиниц. Характеристика номерного фонда.

Тема 3. Организационная структура управления предприятиями индустрии гостеприимства

Структура управления предприятиями индустрии гостеприимства. Типы организационных структур. Формы управления.

Методы управления. Понятие и классификация методов менеджмента. Стиль управления. Понятие и характеристика стилей руководства. Управленческая решетка ГРИД.

Принципы составления графиков выхода на работу. Обеспечение круглосуточного и непрерывного функционирования всех служб.

Тема 4. Технология и организация размещения и обслуживания в гостиницах

Правила пользования гостиницами и предоставление гостиничных услуг в Украине. Порядок оформления клиентов. Права и обязанности администрации и проживающих в гостинице. Состав смены в службе приема и обслуживания. Технология работы портье, кассира. Должностные обязанности старшего администратора (менеджера по размещению).

Требования к организации рабочих мест персонала службы приема и обслуживания. АРМ менеджера. Отчетная документация. Ценовая политика. Информационные услуги.

Встреча, регистрация, размещение и сопровождение клиентов. Оформление счетов за бронь, проживание и другие услуги. Организация и ведение безналичного расчета.

 Составление кассового отчета. Обеспечение сохранности имущества граждан. Контроль организации процедуры выезда, проводы клиентов. Передача смены после окончания работы сотрудниками службы приема и обслуживания.

Правила предоставления дополнительных мест. Оплата мест для детей. Случаи выселения и переселения в гостинице.

Порядок хранения и возврата забытых вещей. Составление акта на забытые вещи.

Тема 5. Организация работы поэтажных служб. Виды уборочных работ в гостинице

Состав смены службы эксплуатации номерного фонда и обязанности входящего в ее состав обслуживающего персонала. Оснащенность жилых номеров. Проверка наличия и исправности мебели, оборудования, инвентаря.

Виды уборочных работ внутренних помещений гостиницы: вестибюльной группы, жилых номеров, коридоров, холлов, лестниц, мест общего пользования, административных помещений.

Виды уборочных работ в жилых помещениях (номерах). Последовательность уборочных работ в жилых номерах. Методы уборки: индивидуальный и бригадный. Уборочный инвентарь и материалы, оборудование и механизмы. Организация рабочего места горничной.

Тема 6. Правила по санитарному содержанию и эксплуатации гостиниц и других предприятий гостиничного типа

Требования к персоналу по соблюдению норм личной гигиены. Обязанности и организация работы санитарной службы по соблюдению персоналом гостиницы норм личной гигиены и своевременному прохождению профилактического медицинского осмотра.

Требования санитарно-эпидемиологической станции и инструкции по санитарному содержанию помещений гостиничного предприятия. Санитарные требования по содержанию комнат отдыха горничных.

Создание благоприятного микроклимата в помещениях гостиницы. Факторы, влияющие на микроклимат.

Тема 7. Санитарные требования к бельевому хозяйству гостиницы

Определение оптимального количества комплектов постельного белья на 1 койко-место в гостинице. Мероприятия по продлению срока службы белья, постельных принадлежностей.

Особенности хранения, транспортировки и учета чистого и грязного белья. Сроки смены постельного белья. Санитарные требования к помещениям для хранения белья.

Тема 8. Организация предоставления дополнительных услуг
Характеристика гостиничных услуг. Анализ системы предоставления дополнительных услуг с точки зрения маркетинговой концепции. Предоставление платных и бесплатных гостиничных услуг.

Принципы функционирования предприятий питания. Меню. Закупка и хранение сырья. Организация приготовления пищи. Обработка и хранение предметов сервировки. Обслуживание посетителей.

Индустрия развлечений как объект изучения. Сбор и анализ социологической информации о развитии индустрии развлечений. Инфраструктура театров. Инфраструктура целевых залов. Клубная деятельность. Игра как вид развлечений. Персонал и оборудование дискотек.

Предоставление спортивно-оздоровительных услуг. Виды предоставляемых спортивно-оздоровительных услуг в зависимости от функционального назначения гостиничного предприятия и контингента проживающих.

Тема 9. Система учета материальных ценностей в гостинице

Сроки и порядок проведения инвентаризации, оформление документации. Виды инвентаризации. Материальная ответственность в гостинице. Особенности в учете основных средств гостиничного предприятия. Порядок регулирования разниц, выявленных инвентаризацией.

Случаи порчи имущества гостиницы. Составление акта о порче имущества.

Тема 10. Пожарная безопасность, охрана труда и техника безопасности

Организация мер по обеспечению пожарной безопасности. Проведение организационных мероприятий по созданию пожарной охраны в гостинице.

Проведение противопожарной подготовки работников. Проведение противопожарной профилактики. Средства и системы пожаротушения. Действия дежурного персонала при эвакуации людей.

Профилактика производственного травматизма. Производственная санитария и гигиена. Электробезопасность в гостиницах.

ПОРЯДОК ВЫПОЛНЕНИЯ КОНТРОЛЬНОЙ РАБОТЫ

Целью написания контрольной работы является закрепление и углубление теоретического материала и практических навыков по функционированию предприятий сферы гостеприимства, а также рассмотрение существующего состояния исследуемого гостиничного предприятия и выявление возможностей повышения качества предоставляемых гостиничных услуг путем повышения комфорта номерного фонда.

При написании контрольной работы необходимо определить возможность перевода гостиничного предприятия в более высокую категорию на основании изучения его материально-технической базы, выяснить необходимость и целесообразность данного мероприятия путем оценки конкурентов исследуемой гостиницы, т. е. с помощью проведения маркетинговых исследований.

Контрольную работу студент выполняет в соответствии со своим вариантом машинописным способом с помощью компьютера 14 шрифтом через полуторный интервал на одной стороне листа белой бумаги формата А4 (210 х 297 мм). Допускается выполнение контрольной работы рукописным способом.

Общий объем контрольной работы составляет 20 - 25 страниц (машинописным способом), рукописным способом – не менее 18 страниц ученической тетради.

Титульный лист контрольной работы оформляют в соответствии с приложением 1.

При защите студент должен раскрыть сущность выполненной работы, обосновать принимаемые в ней решения, проанализировать полученные результаты, сделать выводы и ответить на вопросы преподавателя.

Контрольная работа имеет следующую структуру:

План

Введение

1. Характеристика гостиничного предприятия.

2. Определение категории гостиницы.

3. Перечень требований с целью достижения гостиницей более высокой категории.

4. Организационная последовательность проведения мероприятий и обоснование необходимости перевода гостиницы в более высокую категорию.

5. Расчет за проживание в гостинице.

6. Описание работы службы гостиницы (поэтажной службы, службы приема и обслуживания или любой другой на выбор).

Заключение.

Список литературы.

Во введении студент отражает цели и задачи исследования, рассматривает основные тенденции в развитии индустрии гостеприимства Украины, значение качества предоставляемых гостиничных услуг.

Варианты расчетных заданий (раздел 5) и заданий для перевода гостиницы в более высокую категорию приведены в приложении 3 и 4.

Название гостиничного предприятия студенты выбирают самостоятельно или выполняют перевод существующей гостиницы в более высокую категорию.

Раздел 1. Характеристика гостиничного предприятия

В названии этого раздела должно прозвучать название исследуемой гостиницы ( например, характеристика туристско-оздоровительного комплекса "Украина" г. Евпатории). При описании гостиничного предприятия следует указать:

· Адрес;

· Год его ввода в эксплуатацию;

· Структуру номеров (количество номеров, мест);

· Сведения о ценах на номера (места);

· Преобладающий контингент гостей и функциональное назначение гостиницы;

· Основные технические характеристики гостиницы: существующие системы водоснабжения, водоотведения, кондиционирования воздуха, наличие или отсутствие местных АТС и другие технические особенности;

· Перечень предоставляемых дополнительных услуг с режимом работы соответствующих служб;

· Сведения об обслуживающем персонале, его подготовке, опыте (стаже) работы, сведения об образовании.

Рассмотрим для примера характеристику туристско-оздоровительного комплекса "Украина" г. Евпатории.

ТОК "Украина" состоит из 2-этажного корпуса современной постройки, расположенного в 50 м от моря, в курортной зоне г. Евпатории, в двух километрах от ж\д вокзала, 900 м от центра города, имеет удобные подъездные пути.

Прилегающая территория благоустроена. Имеется место для парковки автомобилей. В корпусе размещены: видеосалон, детские игровые комнаты, тренажерный зал, бильярдный зал, камера хранения, парикмахерская, библиотека, прокат предметов бытового, туристского и спортивного назначения, шахматно-шашечный клуб. На территории расположены спортплощадки, теннисный корт, детские игровые площадки.

Городские и междугородние телефоны установлены в вестибюле. Имеется стоматологический кабинет, оснащенный современным оборудованием. ТОК "Украина" имеет собственный пляж, на который отдыхающих доставляют автобусом. Пляж оборудован раздевалками и лежаками.

Юридический адрес комплекса: Автономная Республика Крым, г. Евпатория, ул. Пушкина, 1\64.

Согласно лицензии тургостиница "Украина" осуществляет следующие виды деятельности:

· организация приема и обслуживания иностранных туристов в Украине (международный туризм);

· организация приема и обслуживания отечественных туристов в Украине (внутренний туризм);

· организация туристских поездок за пределы Украины (зарубежный туризм);

· организация массового и спортивно-оздоровительного туризма (самодеятельный туризм);

· экскурсионная деятельность, которая осуществляется при условии найма экскурсоводов, имеющих лицензию Министерства курортов и туризма.

Основные услуги, предоставляемые туристам в ТОК "Украина":

· размещение в жилых помещениях, оборудованных необходимым набором мебели, жестким и мягким инвентарем;

· организация и проведение плановых туристских походов и экскурсий в сопровождении экскурсоводов;

· предоставление услуг питания в гостинице, а также в походе из расчета стоимости, предусмотренной путевкой;

· пользование санитарно-бытовыми помещениями, гладильными комнатами, помещениями для стирки белья, сушилками;

· транспортное обслуживание, в том числе предоставление автобусов для плановых туристско-экскурсионных мероприятий;

· прием заказов от туристов на билеты (авиационные, ж\д, автобусные, на морские суда) для выезда с конечной базы маршрута.

Рассмотрим технические характеристики гостиницы. В ней имеется водопровод, канализация, круглосуточное горячее централизованное водоснабжение. Ввиду того, что здание 2-этажное, пассажирский и грузовой лифты отсутствуют. Телефонизировано 30% номеров, имеются ксерокс и факс. Рассмотрим структуру номерного фонда (табл. 1.1).

Таблица 1.1 – Структура номерного фонда гостиницы "Украина"

	Номерной фонд
	Количество номеров
	Количество мест
	Площадь номера, м2

	1комн. 2-х местн. полулюкс
	5
	10
	15

	1 комн. 2-х местн.
	25
	50
	12

	1комн. 1 местн.
	20
	20
	8

	1комн. 3-х местн.
	7
	21
	16

	Всего:
	57
	101
	


Кадровый состав комплекса представляет собой укомплектованный и профессионально подготовленный коллектив. Работники ведущих профессий являются высококлассными специалистами со стажем работы в данной сфере 10 и более лет.

ТОК "Украина" специализируется на приеме и обслуживании туристов, приехавших в г. Евпаторию с целью отдыха и оздоровления, поэтому он ориентирован на размещение клиентов на длительный срок (1-3 недели) и имеет свойственное для курортных гостиниц колебание спроса на гостиничные места в зависимости от сезона.

Раздел 2. Определение категории гостиницы

При выборе средств размещения одним из главных критериев отбора для клиентов является соответствие цены качеству жизни в гостинице. Понятие "качество жизни" включает в себя: размер номеров, качество отделки, мебели и другого оборудования, наличие и благоустройство территории (ее площадь, озеленение, наличие подъездных путей и автостоянки), ассортимент предоставляемых дополнительных услуг, близость к пляжу и развлекательным центрам, популярность данного курорта в целом и гостиницы, в частности.

В этом разделе необходимо определить категорию гостиничного предприятия путем сравнения имеющейся материально-технической базы, предлагаемого уровня обслуживания с требованиями ГОСТа 28681.4-95.

Критерии оценки гостиничных предприятий
Цель классификации – определение соответствия конкретной гостиницы установленным критериям или принятым стандартам на обслуживание. Например, существуют критерии "International Association", по которым выборочно оцениваются гостиницы отдельных стран. Но в любой стране мира существуют свои подходы к классификации гостиниц, в США, например, они различаются даже по штатам. В целом системы классификации можно разделить на две основные группы:

· "звездная" система на основе французской национальной классификации, распространенная в большинстве стран. Разряд устанавливается путем присвоения определенного числа звезд (от 1 до 5);

· бальная, или индийская система, в основе которой лежит оценка гостиницы экспертной комиссией.

В соответствии с французской "звездной" системой классификации оцениваются следующие параметры гостиницы:

· характеристика номерного фонда: площадь номеров, доля одноместных номеров, одно- и многокомнатных номеров, наличие коммунальных удобств в номерах и на этажах, комфортность номеров. Минимальное количество номеров для всех категорий гостиниц устанавливается от 7 до 10;

· оборудование и оформление интерьера;

· информационное обеспечение, в т.ч. наличие телефонной, телефаксной и телетайпной связи;

· наличие и характеристика лифтов;

· характеристика общественных помещений, киноконцертных и конференц-залов (для высших категорий), холлов и помещений для деловых встреч, отдыха, занятий спортом и т. п.;

· наличие и характеристика предприятий питания: ресторанов, столовой, гриль бара, кафе, буфетов и т.п.;

· обеспечение возможности предоставления услуг торговли, бытового обслуживания, других дополнительных услуг;

· характеристики здания, подъездных путей, развитие инфраструктуры;

· обустройство прилегающей к гостинице территории.

Определенные требования предъявляются к персоналу, работающему в гостиницах. Обязательным является знание работниками контактных профессий (менеджеры, портье и т.д.) иностранных языков: в 1- и 2-звездных гостиницах – один иностранный язык, в гостиницах более высоких категорий (3-5 звезд) – до 4 языков.

Часто бывает, что гостиничному предприятию присваивается какая-либо категория при фактическом выполнении всех без исключения требований ГОСТа 28681.4-95 (к данной категории), при этом требования по некоторым пунктам могут быть даже перевыполнены и соответствовать требованиям к гостиницам более высоких категорий. И наоборот, гостинице могут присвоить определенную категорию, хотя по некоторым критериям оценки имеются незначительные расхождения, т. е. фактически она не соответствует присвоенной ей категории.

С учетом этих факторов в данном разделе контрольной работы нужно провести аттестацию исследуемого гостиничного предприятия и присвоить ему соответствующую категорию (от 1 до 5 звезд) по фактически выполненным требованиям ГОСТа и прокомментировать выполнение или невыполнение данных требований, начиная с п. 1 "Здание и прилегающая к нему территория" и заканчивая п. 12 "Требования к персоналу и его подготовке". Например, проанализировав материально-техническую базу, номенклатуру и качество предоставляемых услуг, а также уровень обслуживания гостиницы "Украина" г. Евпатории, можно прийти к выводу о том, что она соответствует категории "2 звезды".

Раздел 3. Перечень требований с целью достижения гостиницей более высокой категории

В названии этого раздела необходимо конкретизировать, какую гостиницу из какой категории в какую нужно перевести (например, перечень требований с целью достижения ТОК "Украина" категории "3 звезды"). 

Так как в разделе 2 исследуемому гостиничному предприятию присваивается какая-либо категория по фактическому выполнению ГОСТа 28681.4-095, остаются некоторые пункты (или подпункты в них), которые уже выполнены или перевыполнены и достигают уровня более высокой категории. В данном разделе следует проанализировать материально-техническую базу гостиницы и выявить необходимые преобразования, выполнение которых позволит предприятию выйти на более высокий уровень.

Раздел 3 рекомендуется выполнять в виде таблицы. Например, для ТОК "Украина" г. Евпатории варианта 2 (перевод гостиницы из категории «две звезды» в категорию «три звезды») таблица будет выглядеть следующим образом:

Таблица 3.1 – Перечень требований с целью достижения гостиницей категории "3 звезды"

	Требования

	**
	***
	Необходимые преобразования

	1. Здание и прилегающая к нему территория

Вывеска:

освещаемая или светящаяся

светящаяся с эмблемой

Вход для гостей:

в ресторан (кафе, бар):

из гостиницы

с улицы

Автостоянка:

количество мест от количества номеров не менее:

10%

20%


	+

+

+


	+

+

+

+


	Добавить эмблему

Организовать вход в кафе с улицы. Это возможно, так как оно расположено на 1 этаже и имеет подходящее для этого архитектурно-планировочное решение

Гостиница уже имеет охраняемую автостоянку, количество мест которой составляет 20% от количества номеров.


Таким образом, необходимо установить расхождения по всем пунктам, заканчивая п.12 "Требованиями к персоналу и его подготовке".

Раздел 4. Организационная последовательность проведения мероприятий и обоснование перевода гостиницы в более высокую категорию

Здание гостиницы является многофункциональным сооружением и содержит технически сложное оборудование.

Строительство и реконструкция здания гостиницы требуют крупных инвестиций. Поэтому важно проанализировать финансовые, технические и архитектурно-планировочные возможности перевода гостиницы в более высокую категорию.

В ГОСТе 28681.4-95 приводятся 12 требований к гостиницам различных категорий. В разделе 4 контрольной работы нужно определить последовательность осуществления необходимых преобразований, т. е. расставить эти 12 пунктов по их значимости, приоритетности, начиная с более значительных и сложных и заканчивая менее существенными.

Примечание. Начинать перевод гостиницы в более высокую категорию необходимо с п. 4 "Номерной фонд", так как если архитектурно-планировочное решение этажа не позволяет увеличить площади номеров и добавить в них соответствующее количество единиц сантехнического оборудования, повышение категории гостиницы невозможно даже при условии выполнения всех остальных требований.

После определения последовательности проводимых преобразований необходимо дать им общую оценку (по данным раздела 3). Чем меньше расхождений в материально-технической базе, уровне обслуживания и предлагаемом спектре услуг исследуемой гостиницы с требованиями к желаемой категории, в которую производится перевод, тем легче и дешевле его осуществить.

Если расхождений все-таки много и они требуют значительных капитальных вложений, существуют причины, по которым данное мероприятие все же необходимо и имеет смысл.

Для обоснования перевода в более высокую категорию нужно проанализировать гостиничные предприятия и другие средства размещения, находящиеся в непосредственной близости от гостиницы. При этом нужно выявить преимущества данной гостиницы после повышения ее категорийности по сравнению с конкурентами. Рекомендуется особое внимание при этом уделять следующим вопросам:

 ценовой политике гостиниц-конкурентов;

 уровню обслуживания в данных гостиницах;

 спектру предлагаемых гостиничных услуг (какие отсутствуют по сравнению с исследуемой гостиницей, а какие, наоборот, есть);

 сравнению контингента гостей (функциональному назначению гостиницы);

 категории гостиниц-конкурентов.

Раздел 5. Расчет за проживание в гостинице
В этом разделе нужно выполнить расчет за проживание в соответствии с заданием по варианту студента. 

Оплата номеров (мест) в гостинице регламентируется «Правилами пользования гостиницами и предоставления гостиничных услуг в Украине» (Приказ №77\44 от 10.09.96.), а именно разделом 3 "Порядок бронирования мест в гостиницах и оплата проживания". В соответствии с ним в гостинице оплата производится на основании цен и тарифов, устанавливаемых самостоятельно или на договорной основе.

Оплата за проживание осуществляется в соответствии с единым расчетным часом – 12 часов по местному времени.

При проживании в гостинице меньше 1 суток оплата взимается за полные сутки, независимо от расчетного часа. При размещении до расчетного часа (с 0 до 12 часов) плата за проживание не взимается при условии, что номер предварительно не был забронирован.

При выезде в течение 12 часов после расчетного часа (с12 до 0) оплата взимается за половину суток, а при выезде более 12 часов после расчетного часа оплата взимается как за полные сутки.

За проживание детей в возрасте до 12 лет без предоставления места плата не взимается. При размещении детей от 2 до 12 лет (с предоставлением места ) плата взимается в размере 50 % стоимости одного места в 2х-местном номере. Дети до двух лет проживают бесплатно.

Оплата дополнительных мест
В номерах высших категорий дополнительное место приравнивается к стоимости основного места. В остальных номерах на дополнительное место предоставляется скидка в размере 20% стоимости основного.

Плата за бронирование взимается в размере 50% стоимости места в сутки.

При прибытии группы или отдельных членов группы после даты, указанной в заявке, сверх брони взимается плата за фактическое время простоя номера или места (независимо от времени прибытия в гостиницу), но не более чем за сутки.

Так как гостиница является предприятием непрерывного действия, с целью обеспечения контроля за количеством предоставленных койко-суток и составления ежемесячных финансовых отчетов все счета в гостинице на 1200 первого числа каждого месяца закрываются и с этого момента открываются новые. Для примера рассмотрим расчет количества суток проживания (табл. 5.1.).

Таблица 5.1 – Расчет суток проживания в гостинице

	№
	Заезд
	Выезд
	Количество суток

	
	дата
	часы
	дата
	часы
	

	1
	18.06
	1800
	21.06
	1500
	3,5(3)

	2
	24.06
	1300
	25.06
	200
	1

	3
	27.06
	500
	29.06
	300
	2

	4
	29.06
	900
	2.07
	2300
	2/1,5

	5
	3.06
	1100
	5.06
	1400
	2,5(2)

	6
	6.06
	1500
	8.06
	600
	2

	7
	9.06
	1900
	12.06
	2100
	3,5

	8
	12.06
	1700
	14.06
	1100
	2

	9
	15.06
	1600
	17.06
	2000
	2,5

	10
	16.06
	1400
	18.06
	1300
	2,5(2)


Помимо общеустановленных правил оплаты за проживание гостиницы могут устанавливать свои (местные) правила, если они не противоречат основным. "Правила, не противоречащие основным", – это правила более удобные и гибкие, призванные устанавливать условия оплаты более приемлемые для клиентов. К таким частным случаям можно отнести почасовую оплату (особенно в мотелях, транзитных гостиницах) или оплату за 0,5 суток при фактическом проживании менее 6 часов, независимо от расчетного часа.

Если клиент выезжает из гостиницы в течение 2-3 часов после расчетного часа (1200), то оплату за 0,5 суток рекомендуется не взимать, так как спрос на гостиничные места во многих городах Украины невысокий (это касается и Крымских гостиниц в период межсезонья). Поэтому данные общеустановленные правила во многом снижают туристскую и деловую активность.

Таким образом, в примерах 1, 5 и 10 табл. 5.1 приемлемы два варианта оплаты за проживание. При этом количество суток проживания согласно общеустановленным правилам оплаты указано без скобок, а в скобках – рекомендуемый вариант, который возможен при наличии своих (местных) правил оплаты, которые утверждаются руководством гостиницы.

Так как все счета в гостинице закрываются в 1200 первого числа каждого месяца и с этого момента открываются новые, в гостинице составляются два счета за проживание (пример 4 табл. 5.1). При этом количество суток проживания указывается через дробь (количество койко-суток, прожитых гостем в первом месяце / количество койко-суток пребывания во втором).

Рассмотрим действие правил оплаты за проживание на конкретном примере (см. «Расчетное задание по курсу технология обслуживания в гостиницах» на стр. 17).

РАСЧЕТНОЕ ЗАДАНИЕ ПО КУРСУ "ТЕХНОЛОГИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ГОСТИНИЦАХ"

	№ варианта


	Месторасположение
	Комфортность
	Начало подготовки номера
	Окончание

подготовки
	Простой
номера
	Заезд
	Выезд

	
	
	Категория гостиницы
	Количество мест или комнат в номере
	Услуги в номере
	Цена услуг, грн.
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	9 
	10 
	11 
	12 
	13 
	14 
	15 
	16 

	
	Харьков
	2 звезды
	2 МО
	ХОЛ, ЦТВ
	3

5
	30.08.
	00
	30.08.
	12
	
	
	30.08.
	18
	1.09.
	22


[image: image1.emf] 

 


	№ варианта
	Количество койко-суток
	Тариф места, грн.
	Налоги, сборы, грн.
	Цена места, грн.
	Сумма, грн.
	Примечания

	
	Проживание
	Бронь
	
	НДС
	Курортный сбор
	
	Бронь
	Простой
	Проживание
	Услуги
	В т. ч. налоги
	ВСЕГО:
	

	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30

	
	
	
	50
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Занимает номер


Сокращения:

	1 МО – одноместный однокомнатный,
	2 комн. – двухкомнатный двухместный,
	ХОЛ – холодильник,

	 2 МО – двухместный однокомнатный,
	3 комн. – трехкомнатный двухместный,
	ЦТВ – цветной телевизор.




Гражданин Украины Иванов А.В. поселился в гостинице «Националь»        г. Харькова в 2х-местном номере по брони 30 августа в 1800  и проживал до 2 сентября 2200 (оплачивал номер полностью, т.е. 2 места). В пользование ему были предоставлены холодильник и телевизор, не входящие в стоимость номера. Тариф места – 50 грн. Цена холодильника – 3 грн., телевизора – 5 грн. в сутки. Произвести расчет за проживание и дополнительные услуги в гостинице и заполнить форму №4-Г.

1. Определим количество суток, прожитых гр. Ивановым в гостинице. С учетом того, что гр. Иванов заехал в гостиницу в августе, а выехал в сентябре, в задании необходимо заполнить два счета:

· с 30.08. 1800 по 1. 09. 1200;

· с 1.09. 1200 по 2.09. 2200.

В первом случае количество суток проживания составит – 2, во втором – 1,5.

2. Определим цену места. Она состоит из тарифа и суммы налогов, взимаемых за проживание в гостинице. К таким налогам относят налог на добавленную стоимость (НДС), ставка которого также равна 20%. Таким образом, цена места определяется следующим образом:

Ц=Т+НДС, 

где  Ц – цена места в гостинице;

        Т – тариф места;

       НДС – налог на добавленную стоимость (20%).

В нашем задании цена составит:

Ц= 50+10 =60 грн.

3. Определим стоимость проживания в гостинице гр. Иванову с учетом цены и занимаемых им мест:

за август: 60 грн.* 2 места*2 суток=240 грн.,

за сентябрь: 60 грн.*2места*1,5 сутки=180 грн.

4. Рассчитаем стоимость брони.

Так как оплата за бронирование номеров (мест) в гостиницах взимается в размере 50% от цены места за сутки, то в нашем примере стоимость брони составит:

2 места * 60 грн.* 0,5 = 60 грн.

5. Рассчитаем сумму оплаты за дополнительные услуги.

Так как оплата за телевизор и холодильник устанавливается посуточно, то продолжительность их эксплуатации совпадает по времени с количеством суток проживания гр. Иванова в гостинице.

Таким образом, сумма оплаты за телевизор и холодильник в августе составит:

· TV= 5 * 2 суток = 10 грн.,

· Хол.= 3* 2 суток = 6 грн.

В сентябре:

· TV= 5 * 1,5 = 7,5 грн.,

· Хол.= 3 *1,5 = 4,5 грн.

6. Определим общую сумму за проживание и дополнительные услуги по двум счетам:

за август: 240 + 60 + 10 + 6 = 316 грн.

за сентябрь: 180 + 7,5 + 4,5 = 192 грн.

Сумма к оплате по двум счетам составит:

316 + 192 = 508 грн.

На основании произведенных расчетов заполним счет формы №4-Г. В нашем примере их будет два.












формы №4-Г

г.Харьков

гостиница "Националь"

Идентификационный код 98754328






Счет№ 00765

Иванов А.В.

(ФИ0)

Заезд   30.08.  1800                        Количество суток проживания  2

             (дата)   (время)
Выезд   1.09.  1200                        № комнаты 215
             (дата)   (время)

	Наименование платежей
	Ед.

изм.
	Количество
	Цена, грн.
	Сумма, грн.

	Бронь
	койко-суток
	0,5 * 2
	60
	60

	Проживание
	койко-суток
	2 * 2
	60
	240

	Телевизор
	койко-суток
	2
	5
	10

	Холодильник
	койко-суток
	2
	3
	6

	НДС (20%)
	койко-суток
	2 * 2
	10
	40

	Итого:
	
	
	
	316


Триста шестнадцать грн. 00 коп.












формы №4-Г

г.Харьков

гостиница "Националь"

Идентификационный код 98754328






Счет№ 00766

Иванов А.В.

(ФИ0)

Заезд   1.09.  1200                        Количество суток проживания  1,5

             (дата)   (время)
Выезд   2.09.  2200                        № комнаты 215
             (дата)   (время)

	Наименование платежей
	Ед.

изм.
	Количество
	Тариф, грн.
	Сумма, грн.

	Проживание
	койко-суток
	1,5 * 2
	60
	180

	Телевизор
	койко-суток
	1,5
	5
	7,5

	Холодильник
	койко-суток
	1,5
	3
	4,5

	В т. ч. НДС (20%):
	койко-суток
	1,5 * 2
	10
	30

	Итого:
	
	
	
	192


Сто девяносто две грн. 00 коп.

На основании составленных счетов и выполненных расчетов заполняют расчетное задание (стр. 21).

Расчетная часть в контрольной работе (раздел 5) выполняется аналогично рассмотренному выше примеру. В приложении 2 представлен чистый бланк задания, который необходимо увеличить до формата А4 и заполнить в соответствии с вариантом (колонки 1 - 16, 20, 30). В колонки 18 - 29 записывают результаты расчетов. Лист задания прилагается в расчетной части контрольной работы (раздел 5).

РАСЧЕТНОЕ ЗАДАНИЕ ПО КУРСУ "ТЕХНОЛОГИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ГОСТИНИЦАХ"

	№ варианта
	Месторасположение
	Комфортность
	Начало подготовки номера
	Окончание

подготовки
	Простой
номера
	Заезд
	Выезд

	
	
	Категория гостиницы
	Количество мест или комнат в номере
	Услуги в номере
	Цена услуг, грн.
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	9 
	10 
	11 
	12 
	13 
	14 
	15 
	16 

	
	Харьков
	2 звезды
	2 МО
	ХОЛ, ЦТВ
	3

5
	30.08.
	00
	30.08.
	12
	
	
	30.08.
	18
	1.09.
	22



	№ вари-ан-та
	Количество койко-суток
	Тариф места, грн.
	Налоги, сборы, грн.
	Цена места, грн.
	Сумма, грн.
	Примечания

	
	Проживание
	Бронь
	
	НДС
	Курортный сбор
	
	Бронь
	Простой
	Проживание
	Услуги
	В т. ч. налоги
	ВСЕГО:
	

	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30

	
	2/1,5
	0,5*2
	50
	10
	
	60
	60
	-
	420
	28
	70
	508
	Занимает номер


Сокращения:

	1 МО – одноместный однокомнатный,
	2 комн. – двухкомнатный двухместный,
	ХОЛ – холодильник,

	  2 МО – двухместный однокомнатный,
	3 комн. – трехкомнатный двухместный,
	ЦТВ – цветной телевизор.




Раздел 6. Описание работы службы гостиницы

Организационная структура гостиничного предприятия определяется его назначением, местоположением, спецификой гостей и другими факторами. Она является отражением полномочий и обязанностей, возложенных на каждого работника гостиницы. Основные службы, имеющиеся в любой гостинице, следующие:

 служба управления номерным фондом;

 административная служба;

 служба общественного питания;

 коммерческая служба;

 инженерные, технические службы;

 вспомогательные и дополнительные службы.

Служба управления номерным фондом занимается решением вопросов, связанных с бронированием номеров, приемом туристов, прибывающих в гостиницу, регистрацией и размещением в номерах, отправкой домой или к следующему пункту маршрута путешествия, обеспечивает обслуживание гостей в номерах, поддерживает необходимое санитарно-гигиеническое состояние номеров и уровень комфорта в них, занимается оказанием бытовых услуг гостям.

Административная служба отвечает за организацию управления всеми службами гостиничного комплекса, решает финансовые вопросы, вопросы кадрового обеспечения, занимается созданием и поддержанием необходимых условий труда для персонала гостиницы, контролирует соблюдение норм и правил по охране труда, технике безопасности, противопожарной и экологической безопасности.

Служба общественного питания обеспечивает обслуживание гостей предприятия в ресторанах, кафе и барах гостиницы, решает вопросы организации и обслуживанию банкетов, презентаций и т. д.

Коммерческая служба занимается вопросами оперативного и стратегического планирования, анализирует результаты хозяйственной и финансовой деятельности. 

Инженерные (технические) службы создают условия для функционирования систем кондиционирования, теплоснабжения, санитарно-технического оборудования, электротехнических устройств, служб ремонта и строительства, систем телевидения и связи.

Вспомогательные службы обеспечивают процесс работы гостиницы, предлагая услуги прачечной, портновской, бельевой служб, услуги склада и др.

В настоящем разделе контрольной работы необходимо подробно описать работу одной из вышеперечисленных служб или любой другой службы на усмотрение студента. При этом особое внимание нужно уделять следующим вопросам:

 составу службы;

 режиму работы и графику выхода на работу обслуживающего персонала;

 должностным обязанностям персонала;

 документообороту по данной службе и особенностям в учете документов строгой отчетности (если таковые имеются);

 процессу непосредственной работы персонала или процессу обслуживания клиентов (например, рассмотреть процесс поселения гостей при заезде в гостиницу – при описании работы службы приема и обслуживания, последовательности и видам уборочных работ – при описании работы поэтажных служб) и т. д.

В заключении подводят итоги по каждому выполненному разделу и всей работе в целом. При этом необходимо дать оценку полученным результатам работы, определить ее социальную и экономическую значимость.
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Приложение 1


Министерство образования и науки Украины

Харьковская национальная академия городского хозяйства

Кафедра ЭУС и ГХ

КОНТРОЛЬНАЯ РАБОТА

на тему "Перевод ТОК "Украина" из категории "две звезды" 
в категорию "три звезды"

по курсу "Технология обслуживания в гостиницах" 

Выполнил: студент 3 курса 

гр. МГКТС

Иванов И. И.

Проверила: ас. каф. ЭУС и ГХ

Влащенко Н.Н.

Харьков 200__

Приложение 2

РАСЧЕТНОЕ ЗАДАНИЕ ПО КУРСУ "ТЕХНОЛОГИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ В ГОСТИНИЦАХ"

	№ варианта
	Месторасположение
	Комфортность
	Начало подготовки номера
	Окончание

подготовки
	Простой
номера
	Заезд
	Выезд

	
	
	Категория гостиницы
	Количество мест или комнат в номере
	Услуги в номере
	Цена услуг, грн.
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	9 
	10 
	11 
	12 
	13 
	14 
	15 
	16 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



	№ варианта
	Количество койко-суток
	Тариф места, грн.
	Налоги, сборы, грн.
	Цена места, грн.
	Сумма, грн.
	Примечания

	
	Проживание
	Бронь
	
	НДС
	Курортный сбор
	
	Бронь
	Простой
	Проживание
	Услуги
	В т. ч. налоги
	ВСЕГО:
	

	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Сокращения:

	 1 МО – одноместный однокомнатный,
	2 комн. – двухкомнатный двухместный,
	ХОЛ – холодильник,

	2 МО – двухместный однокомнатный,
	3 комн. – трехкомнатный двухместный,
	ЦТВ – цветной телевизор.




Приложение 3

Варианты расчетных заданий (раздел 5) по курсу "Технология обслуживания в гостиницах"

	№ варианта
	Месторасположение
	Комфортность
	Начало подготовки номера
	Окончание

подготовки
	Простой
номера
	Заезд
	Выезд

	
	
	Категория гостиницы
	Количество мест или комнат в номере
	Услуги в номере
	Цена услуг, грн.
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время
	Дата
	Время

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	9 
	10 
	11 
	12 
	13 
	14 
	15 
	16 

	1
	Харьков
	1 звезда
	2 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	
	
	
	
	
	
	19.01.
	14
	22.01.
	18

	2
	Одесса
	3 звезды
	1МО
	
	
	24.01.
	00
	24.01.
	12
	
	
	24.01.
	13
	27.01.
	22

	3
	Ялта
	3 звезды
	3 комн.
	
	
	
	
	
	
	
	
	29.01.
	7
	3.02.
	15

	4
	Евпатория
	2 звезды
	2 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	5.07.
	00
	5.07.
	12
	
	
	5.07.
	11
	9.07.
	6

	5
	Житомир
	1 звезда
	2 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	28.08.
	00
	28.08.
	12
	
	
	28.08.
	20
	2.09.
	16

	6
	Киев
	4 звезды
	2 комн.
	
	
	15.03.
	00
	15.03.
	12
	16.03.
	12
	16.03.
	14
	18.03.
	21

	7
	Алушта
	1 звезда
	2 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	22.04.
	00
	22.04.
	12
	
	
	22.04.
	16
	26.04.
	7

	8
	Полтава
	2 звезды
	2 комн.
	
	
	16.10.
	00
	16.10.
	12
	
	
	16.10.
	22
	20.10.
	5

	9
	Мариуполь
	1 звезда
	2 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	28.08.
	00
	28.08.
	12
	
	
	28.08.
	10
	2.09.
	16

	10
	Львов
	3 звезды
	1 МО
	ХОЛ

ЦТВ
	3

5
	18.05.
	00
	18.05.
	12
	19.05.
	12
	19.05.
	15
	22.05.
	20



Продолжение приложения 3

	№ варианта
	Количество койко-суток
	Тариф места, грн.
	Налоги, сборы, грн.
	Цена места, грн.
	Сумма, грн.
	Примечания

	
	Проживание
	Бронь
	
	НДС
	Курортный сбор
	
	Бронь
	Простой
	Проживание
	Услуги
	В т. ч. налоги
	ВСЕГО:
	

	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30

	1
	
	
	52
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	2
	
	
	60
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	50
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	4
	
	
	45
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	5
	
	
	60
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	90
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	40
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	8
	
	
	30
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	9
	
	
	35
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	занимает
номер

	10
	
	
	43
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Сокращения:

	 1 МО – одноместный однокомнатный,
	2 комн. – двухкомнатный двухместный,
	ХОЛ – холодильник,

	2 МО – двухместный однокомнатный,
	3 комн. – трехкомнатный двухместный,
	ЦТВ – цветной телевизор.




Приложение 4

Варианты для выполнения курсовой работы

	№ варианта
	Задание

	1
	Перевод гостиницы из категории «одна звезда» в категорию «две звезды»

	2
	Перевод гостиницы из категории «две звезды» в категорию «три звезды»

	3
	Перевод гостиницы из категории «три звезды» в категорию «четыре звезды»

	4
	Перевод гостиницы из категории «четыре звезды» в категорию «пять звезд»

	5
	Перевод гостиницы из категории «одна звезда» в категорию «две звезды»

	6
	Перевод гостиницы из категории «две звезды» в категорию «три звезды»

	7
	Перевод гостиницы из категории «три звезды» в категорию «четыре звезды»

	8
	Перевод гостиницы из категории «четыре звезды» в категорию «пять звезд»

	9
	Перевод гостиницы из категории «одна звезда» в категорию «две звезды»

	10
	Перевод гостиницы из категории «две звезды» в категорию «три звезды»


Учебное издание

Методические указания к изучению курса "Технология обслуживания в гостиницах" и выполнению контрольной работы (для студентов 2,3 курсов и второго высшего образования спец. 6.050201, 7.050201 Менеджмент организаций, обучающихся на факультете последипломного образования и заочного обучения).
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