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[bookmark: _Toc102467405]Цели и задачи
Целью освоения дисциплины (модуля) является формирование и развитие у обучающихся следующих навыков: готовности к разработке турпродукта на основе современных технологий, умения организовывать процесс обслуживания потребителя.
Задачами освоения дисциплины (модуля) являются:
· иметь представление об особенностях индустрии гостеприимства; международных моделях организации гостиничного бизнеса; системах оценки, мотивации и контроля персонала; имидже гостиницы, особенностях ресторанного бизнеса, анимации и т.д. 
· научиться понимать структуру управления основными элементами индустрии гостеприимства; каналы сбыта туристского продукта; систему качественного обслуживания гостей.


[bookmark: _Toc102310078][bookmark: _Toc102467406]Практическое задание №1. Деловая игра «Предприятие размещения через века»(2ч)
Эволюция предприятий индустрии гостеприимства происходила в несколько этапов, которые в историческом плане соответствуют периодам развития человеческого общества:
1.Древний;	 
2.Средневековье; 
3.Новое время; 
4.Современный период.
Цель деловой игры: на примере предприятия размещения проследить эволюцию его развития через века.
Исходные данные:
	№ п/п
	Место расположение
	Целевая аудитория

	1
	Рим
	Высшие слои населения

	2
	Египет
	Путешественники

	3
	Италия
	Паломники

	4
	Русь/Россия
	Торговцы

	5
	США
	Ковбои


Задачи: Группа делится на 5 команд. В соответствии с выбранным вариантом, студенты должны придумать название отеля, описать специфику его работы на начальном этапе, спроектировать эволюцию средства размещения в соответствие с каждым из четырех периодов эволюции предприятий индустрии гостеприимства.
[bookmark: _Toc102467407]
Практическое занятие №2,3. Тенденции развития индустрии(4ч)
К тенденциям развития предприятий индустрии гостеприимства, получившим развитие в последние десятилетия, следует отнести:
1. Углубление специализации гостиничного и ресторанного предложения.
2. Образование международных гостиничных и ресторанных цепей.
3. Развитие сети малых предприятий.
4. Внедрение в индустрию гостеприимства новых компьютерных технологий.
В последнее время наряду с традиционными полносервисными отелями и ресторанами все больше стали появляться специализированные предприятия с сокращенным набором предлагаемых услуг и блюд. Специализация предприятий бывает самой разнообразной. Гостиницы могут ориентироваться на обслуживание представителей определенного сегмента туристского рынка: например, на клиентов, ыпосвящающих свой отпуск игре в гольф, катанию на лыжах, конным турам и т.д., туристов, выезжающих на конгрессы, выставки, ярмарки и т.п.
Рестораны, как правило, специализируются на приготовлении национальных блюд, ужинов, завтраков. Огромную популярность во всем мире приобрели рестораны быстрого обслуживания, специализирующиеся на гамбургерах и жареной картошке (McDonald's), пицце (Pizza Hut, Domino, Little Geasar), бифштексах (Sizzler), морепродуктах (Red Lobster), сэндвичах (Subway). 
В этой связи особый интерес представляют также рестораны, ориентированные на какую-либо тему: Дикий Запад, рок-н-ролл, футбол, самолеты, железная дорога, ностальгия по 50-м, обеденный дом и т.д. Обычно они предлагают ограниченное количество блюд, их главная задача состоит в создании настроения и атмосферы.
Углубление специализации предприятий гостеприимства взаимосвязано с такой важнейшей тенденцией, как образование международных цепей, которые играют огромную роль в разработке и продвижении высоких стандартов обслуживания. Под цепью обычно подразумевают группу предприятий, которые осуществляют коллективный бизнес и находятся под непосредственным контролем руководства цепи. Цепь может иметь собственные здания или арендовать их. Руководство цепи имеет преимущества при разделе прибыли, но в то же время несет ответственность за все потери, возможные при любых (в частности финансовых) операциях.
Большинство из того, что сейчас считается «стандартом в производстве», либо имело свое начало, либо получило поддержку в гостиничных цепях. «Холидей Инн» была первой гостиничной цепью, которая активно использовала телеконференцию. Гостиницы корпорации «Хайятт» всегда будут ассоциироваться с большим фойе с элементами планировки атриума и стеклянными лифтами. Овощные бары, откатывающиеся окна, компьютерный учет номерного фонда – это лишь некоторые примеры нововведений.
К середине 90-х годов под контролем крупнейших гостиничных объединений и цепей находилось более 30% всего мирового гостиничного фонда. Как и многие другие тенденции, образование гостиничных цепей получило свое начало в США
Особенно интенсивно этот процесс внедрялся в экономику гостеприимства в 60-х годах. К началу 90-х годов влияние американских гостиничных цепей стало доминирующим в мире. Они вытеснили из десяти ведущих мировых гостиничных цепей европейские цепи Travelodge International и Master Hosts International, оставив в настоящее время только две – Ассог (Франция) и Forte PLC (Великобритания) (табл. 1.).

Таблица   1. Десять крупнейших гостиничных цепей мира
	№ п/п

	Название гостиничной цепи

	Число предприятий

	Общее число номеров

	Число стран, в которых находятся предприятия

	1
	Hospitale Franchise
	4400
	435 000
	6

	2
	Holiday Inn Wordwide, Atlante
	2031
	365 309
	62

	3

	Choise Hotels International,
Silver Springs
	3467

	299 881

	38


	4

	Best Western International,
Phoenix
	3401

	276 659

	60


	5
	Accor, Paris
	2205
	252 887
	73

	6

	Marrioti Hotels i Recorts,
Bethesda
	898

	186 656

	27


	7
	ITT Sheraton Corp.,Boston
	417
	129 937
	61

	8
	Forte PLC,London
	959
	98450
	60

	9

	Hilton Hotels Corp.,
Beverly Hills
	223

	92 119

	8


	10

	Carlson Hospitality Group,
Minneapolis
	368

	83 258

	39



Международная гостиничная ассоциация (МГА) подразделяет гостиничные цепи на три категории:
1. Корпоративные цепи – гостиничные корпорации, владеющие многочисленными предприятиями.
2. Цепи независимых предприятий, которые объединяются для использования общей системы бронирования,  концепции маркетинга, рекламы и других дорогостоящих для отдельного предприятия услуг.
3. Цепи, представляющие управленческие услуги.
Существует много точек зрения на то, что послужило причиной успеха цепей. Однако бесспорными причинами являются постоянство в качестве продукта, идентичность услуг на разных предприятиях, а также доступность цен.
Каждый тип гостиницы, входящий в гостиничную цепь, имеет свою марку. Преимуществом тех компаний, которые строго придерживаются своих фирменных наименований, является то, что потребители, пользующиеся услугами одной гостиничной цепи, достаточно четко представляют качество обслуживания и размещения на предприятии, принадлежащем этой цепи, независимо от его месторасположения. Это позволяет гостиничным цепям задолго до открытия новой гостиницы проводить ее рекламу и бронирование, будучи уверенным, что постоянные клиенты предпочтут новую гостиницу известной марки случайному выбору, сделанному во время поездки. Практика показывает, что гостиничная цепь еще задолго до открытия гостиницы начинает проводить бронирование мест. С этого же времени название гостиницы и все ее реквизиты включаются в национальный перечень гостиниц, а также во всевозможные специальные справочники.
Тенденция образования гостиничных объединений и цепей в последние годы наблюдается и в государствах СНГ.   
В октябре 1997 года в Москве была создана первая российская гостиничная цепь – «Норд-отель», представляющая собой добровольное объединение из двенадцати гостиничных предприятий различных организационно-правовых форм Северо-Восточного округа Москвы: «Алтай», «Байкал», «Восток», «Восход», «Заря», «Звездная», «Золотой Колос», ММК «Молодежный», «Останкино», «Саяны», «Турист», «Ярославская», ГАО «Москва» (25% гостиничных мест Москвы). Организационно-правовая форма «Норд-отеля» – закрытое акционерное общество.
С начала 90-х годов в строительстве, реконструкции и управлении гостиницами в России также принимают участие международные гостиничные цепи (табл.2).
[bookmark: _Toc5808923][bookmark: _Toc5808924]Таблица 2 – Международные гостиничные цепи
	Название цепи, страна
	Название гостиницы
	Город расположения
	Вместимость

	Год введения в эксплуатацию

	
	
	
	номеров
	мест
	

	Магсо Polo Hotels
and Resorts (Австрия)






	Марко Поло
Пресня
	Москва
	68
	120
	1992

	
	Москва
Палас-отель
	Москва
	221
	442
	1993

	
	Палас-отель
Невский
	Санкт-
Петербург
	287
	574
	1993

	
	Береста
Палас-отель
	Новгород
	250
	500
	1992

	Dusit Thani Kempinski
(Таиланд)


	Балчуг
Кемпински
	Москва
	234
	468
	1992

	
	Гранд-отель
Европа
	Санкт-
Петербург
	301
	560
	1992

	Accor (Франция)

	Новотель

	Москва

	488

	976

	1992


	
	Софитель

	Москва

	195

	400

	1991


	Radisson SAS (США)


	Рэдиссон-Славянская
	Москва
	430
	860
	1991

	
	Рэдиссон-Лазурная
	Сочи
	300
	600
	1993

	Inter-Continental Hotels
(Великобритания)
	Метрополь
	Москва
	403
	750
	1991

	Forte PLC
(Великобритания)
	Националь
	Москва
	231
	378
	1995

	IMP Croup Ltd
(Канада)
	Аэростат
	Москва
	413
	826
	1991

	New Wold Renaissance
Hotels (Гонконг)

	Олимпик
Пента
Ренессанс
	Москва
	473
	946
	1991



Кроме гостиничных цепей на мировом туристском рынке активно функционируют специфические объединения, основная цель которых – объединить лучших представителей гостиничного бизнеса. К примеру, с 1928 года ведет работу по определению самых лучших отелей мира международная корпорация «Ведущие отели мира». Она ежегодно помещает сведения о лучших предприятиях в своем специальном каталоге. Подобную работу около 30 лет проводит и международная организация «Привилегированные отели и курорты мира». С 1968 года функционирует международная гостиничная ассоциация «Тишайшие отели мира», штаб-квартира которой находится в Париже. При вступлении в эту ассоциацию оцениваются три следующих критерия: естественная и приятная окружающая среда; уютное здание и интерьер гостиницы со своим характерным обликом; гостеприимство, отвечающее всем современным требованиям, в том числе и прекрасная кухня.
Вопросами координации функционирования гостиничных цепей и ассоциаций независимых гостиниц и ресторанов в Европе занимается Конфедерация национальных ассоциаций гостиниц и ресторанов Европейского экономического сообщества (ХОРТЕК).
Количественный рост гостиничных цепей, их слияние и объединение создают ошибочное мнение о снижении многообразия предложения и отдыха. Однако на практике наблюдается обратная тенденция: распространение цепей (из-за некоторой обезличенности, стандартизованности обслуживания) не может удовлетворить всех разнообразных требований туристов, что готовит почву для развития малых независимых гостиниц, делающих ставку на уникальность и неповторимость. Именно такие гостиницы специалисты считают прототипами гостиниц XXI века: комфортабельные, построенные в сельском стиле и предлагающие услуги за умеренную цену, имеющие все необходимое для работы и отдыха, без ресторана (предусматривается, что ресторан находится рядом), где клиенты могут получить изысканное персонифицированное обслуживание. Именно уникальность малой гостиницы является главным инструментом рыночной политики.
Как показывает практика, малые гостиницы в своем большинстве – это независимые гостиницы, то есть находящиеся в свободном владении, распоряжении и пользовании обладателя, получающего прибыль от такой собственности. Наличие договорных обязательств с другими компаниями в вопросах управления или использования чужого знака обслуживания не влечет за собой изменения статуса предприятия как независимого по отношению к другим субъектам рыночных отношений.
[bookmark: _Toc325303882][bookmark: _Toc325309639][bookmark: _Toc102467408] Модели организации гостиничного бизнеса. Принято выделять несколько устойчиво сформировавшихся моделей организации гостиничного бизнеса.
Первая из них – это модель Ритца. Данная модель названа в честь швейцарского предпринимателя Цезаря Ритца. Его именем были названы многие престижные отели мира. Отели, придерживающиеся данной модели, отличаются европейскими традициями, изысканностью и аристократизмом.
Следующая модель – модель Кемонса Уильсона. Для нее характерен прежде всего высокий уровень обслуживания своих гостей. Примером может служить сеть гостиниц «Холидей Инн».
Отличительные признаки данной модели:
1) соблюдение единого архитектурного стиля;
2) быстрая регистрация гостей;
3) гибкая система тарифов;
4) специальные номера для постоянных клиентов;
5) наличие «шведского стола» (как правило, на завтрак);
6) конференц-холл.
На данный момент гостиницы, придерживающиеся такой модели, составляют более 50 % гостиничных номеров в мире. Управляются такие гостиницы компанией-корпорацией или холдингом, который является их собственником.
Сейчас сложилась тенденция объединения между собой гостиниц в добровольные гостиничные цепи под единой торговой маркой. Но, для того, чтобы быть принятым в такой союз, гостиница должна отвечать определенным требованиям и иметь наборы и стандарты услуг.
Объединенные гостиницы должны платить взносы в единый фонд. Данный фонд занимается рекламой и маркетингом, но остается финансовая и управленческая самостоятельность.
Существуют различные варианты объединения:
1) гостиничные консорциумы (объединение нескольких отелей и небольших гостиничных групп разного класса);
2) семейства или ассоциации (объединяют отели, отвечающие определенным требованиям); 3) гостиницы, объединенные по принципу франчайзинга.
Также существуют модели гостиниц, различающиеся по характеру взаимоотношений между владельцем гостиницы и управленческим звеном гостиницы:
1) гостиницы, находящиеся в распоряжении собственника (независимые гостиницы):
а) находящиеся под управлением самого владельца;
б) для управления которых привлекаются специалисты-менеджеры или управленческие компании;
2) гостиницы, объединенные в гостиничные цепи:
а) гостиницы, которые объединены общей собственностью владельцев и, как следствие, являются полноправными членами цепей. Управление в таком случае осуществляется администрацией цепи – представителями собственников. Собственники имеют полное право на получение прибыли;
б) гостиницы, которые присоединились к гостиничной цепи. Их участие в бизнесе регулируется договором франшизы;
3) объединение гостиниц, управляемое профессиональными гостиничными компаниями:
а) владелец наделяет оператора полным правом управления собственностью и не вмешивается в процесс управления. В данном случае оператор несет ответственность за финансовые и операционные риски в своей деятельности, а собственник лишь получает итоговый чистый доход от гостиничной деятельности;
б) владелец может вмешиваться в процесс управления, контролируя деятельность, и, как следствие, несет ответственность по финансовым рискам и осуществляет все операционные расходы по управлению. В контракте должно быть оговорено, какую долю ответственности несет оператор за исход своей деятельности;
в) владелец тщательно следит за деятельностью управляющей компании и из-за этого вынужден полностью освободить ее от ответственности за результат работы (кроме умышленных случаев и случаев грубой неосторожности);
4) гостиницы, объединенные между собой на комбинированных условиях;
5) гостиницы, которые входят в объединение независимых гостиниц. При вхождении гостиницы в объединение она сохраняет способность действовать самостоятельно во всем. Такие объединения в основном имеют единый товарный знак и за участие в ассоциации платят взносы.
[bookmark: part_748]Вертикальная интеграция – маркетинговая стратегия, предполагающая включение гостиниц в другие сферы туристского бизнеса, например, объединение гостиниц, туроператоров и авиакомпаний. 
 Географическое расширение – увеличение каким-либо объектом гостиничной индустрии своей зоны распространения, выражающееся в росте числа объектов, находящихся в оперативном управлении одного собственника в различных географических регионах. 
 Глобализация – стратегия, альтернативная изоляционизму. Заключается в широком распространении технологий, торговых марок и информации по всем странам мира, минуя национальные границы. 
 Горизонтальное расширение – маркетинговая стратегия, означающая расширение охвата продукта или услуг, предоставляемых различными предприятиями туристской индустрии, от одного их вида (например, организации питания) до другого (например, услуги размещения). 
 Гостиничная цепь – группа гостиниц, объединенных друг с другом и рассматривающихся как единое целое. Характеризуется общим руководством, общей концепцией продвижения продукта и общей торговой маркой. Владельцем гостиничной цепи может быть собственник гостиниц (частное лицо или компания, приобретшие гостиницы в собственность), а также компания, заключающая с гостиницами контракт на управление или франчайзинговое соглашение. 
 Компания-оператор – компания, обеспечивающая управляемый отель своей торговой маркой и услугами системы бронирования, которые являются неотъемлемой частью предоставляемого обслуживания. Во многих случаях компании-операторы цепей владеют средствами размещения, арендуют или используют их по договору франчайзинга. 
 Контракт (договор) на управление – договор с физическим или юридическим лицом, по которому это лицо становится руководителем гостиницы на условиях и в срок, определяемые контрактом. 
 Лизинг – соглашение между собственником имущества (арендодателем) о передаче этого имущества в пользование другой стороне (арендатору) на оговоренный период по установленной ренте, выплачиваемой ежегодно, ежеквартально или ежемесячно. 
Лизинг оперативный – предполагает частичную амортизацию затрат арендодателя, связанных с приобретением и содержанием сдаваемого в аренду имущества, которые не окупаются полностью в течение первоначального (основного) базисного срока аренды. 
Лизинг финансовый (с полной амортизацией) – исходит из того, что лизинговые платежи, производимые арендатором в период основного времени аренды, должны полностью покрывать расходы, связанные с приобретением оборудования, включая начисляемые проценты за использование и прочие расходы. 
 Мультипликативный эффект – состояние рынка, когда покупка или продажа одного вида товаров и услуг неизбежно вызывает аналогичные действия в отношении другого товара или услуги. 
Мультипродукт – продукт, возникающий как следствие действия эффекта мультипликации; покупка или производство подобного продукта неизбежно вызывает необходимость в проведении аналогичных действий в отношении других продуктов, товаров и услуг. 
 Независимые гостиницы – по контрасту с объединением гостиниц в цепи стратегия независимости предполагает самостоятельное управление гостиницей и продвижение ее продукта непосредственно самим собственником этого объекта. 
 Независимые ассоциации / цепи – альтернативная стратегия независимых гостиниц, иногда проводимая в ответ на экспансию гостиничных цепей. Предусматривает добровольное объединение ресурсов гостиниц для осуществления отдельных, особо затратных операций при сохранении независимого статуса участников. 
 Слияние (консолидация) – маркетинговая стратегия, заключающаяся в процессе покупки, поглощения или присоединения одних гостиниц или гостиничных цепей к другим; применяется для мобилизации капиталов. 
 Стратегические альянсы – добровольное объединение участников гостиничного рынка для достижения общих целей и получения конкурентных преимуществ, в котором стороны сохраняют юридическую и финансовую независимость. 
 Торговая марка (бренд) – инструмент, позволяющий определить и безошибочно узнать продукт или услугу с точки зрения их уровня и качества, положения, цены и иных ключевых параме тров, ориентированных на потребителя, таких как, например, престижность и экономичность. 
 Франчайзинг – передача разрешения на право пользования зарегистрированной торговой маркой, приобретаемого на определенных условиях, оговариваемых в договоре с держателем франшизы.
[bookmark: _Toc325303883][bookmark: _Toc325309640][bookmark: _Toc102467409]Франчайзинг. Франчайзинг – особая организация бизнеса, при которой компания (франчайзер) продает готовый бизнес предпринимателю или компании (франчайзи).
Франчайзер – физическое или юридическое лицо, предлагающее на продажу соглашения на условиях франшизы и обеспечивающее со своей стороны выполнение условий такого соглашения.
Франчайзи – физическое или юридическое лицо, осуществляющее свою деятельность на основе приобретенной франшизы.
Франшиза – это готовый бизнес в виде франчайзингового пакета, который франчайзер продает франчайзи.
Франшиза – право на осуществление экономической деятельности с использованием принципа франчайзинга.
Франчайзинг, или, иначе говоря, коммерческая концессия, регулируется гл. 54 Гражданского кодекса Российской Федерации (ГК РФ). В соответствии с ГК РФ по договору коммерческой концессии одна сторона (правообладатель) обязуется предоставить другой стороне (пользователю) за вознаграждение на срок или без указания срока право использовать в предпринимательской деятельности пользователя комплекс принадлежащих правообладателю исключительных прав, включающий право на товарный знак, знак обслуживания, а также права на другие предусмотренные договором объекты исключительных прав, в частности, на коммерческое обозначение, секрет производства (ноу-хау).
Договор коммерческой концессии предусматривает использование комплекса исключительных прав, деловой репутации и коммерческого опыта правообладателя в определенном объеме (в частности, с установлением минимального и (или) максимального объема использования) с указанием или без указания территории использования применительно к определенной сфере предпринимательской деятельности (к продаже товаров, полученных от правообладателя или произведенных пользователем, осуществлению иной торговой деятельности, выполнению работ, оказанию услуг) (п. 2 ст. 1027 ГК РФ).
Согласно названной статье ГК РФ сторонами по договору коммерческой концессии могут быть коммерческие организации и граждане, зарегистрированные в качестве индивидуальных предпринимателей.
Можно выделить несколько вариантов осуществления сотрудничества между франчайзинговой сетью и гостиницей:
1) франшизная гостиница имеет самостоятельное управление, без вмешательства со стороны администрации;
2) франчайзинг, основанный на контракте на управление.
Отношения, складывающиеся между франчайзером и франчайзи, можно разделить на два вида:
1) прямой франчайзинг (франчайзер продает франшизу напрямую местному предпринимателю (франчайзи));
2) косвенный франчайзинг (международный франчайзер продает исключительные права на развитие всей системы на территории другой страны одному франчайзи).
Выбирая вариант франчайзинга, необходимо учитывать финансовые возможности франчайзера, так как расширение деятельности в международных масштабах требует от него больших денежных инвестиций. Денежные средства расходуются прежде всего на проведение переговоров по заключению франчайзингового договора или открытие собственных представительств.
Для центральной фирмы всегда выгодно, если в стране имеется развитое предпринимательство, которое обладает финансовыми и кадровыми ресурсами и, как следствие, способно выполнять функции генерального франчайзи. Франчайзер, как правило, охотнее заключает прямые франчайзинговые договоры в стране, имеющей общие границы со страной франчайзера. Не менее важными факторами, оказывающими влияние на выбор франчайзером варианта франчайзинга, являются различия языка, законов, традиции, пристрастия потребителей и т. д.
По прогнозам экономистов система франчайзинга должна прижиться в российских условиях организации и управления гостиничным хозяйством, так как не требует изменения формы собственности.
Основным плюсом франчайзинга является то, что он содержит в себе современные отработанные технологии ведения бизнеса, которые дают возможность избежать ошибок организационно-технического характера. Но для нормального функционирования франчайзинга как организационно-экономического инструмента необходимо наличие в стране стабильной законодательной базы, которая пока еще не сложилась в нашей стране. Для вхождения во франчайзинговую сеть отечественные предприниматели должны уплатить относительно небольшой стартовый сбор.
Преимущества для франшизополучателя: 
· появление чувства защищенности, возникающего благодаря использованию проверенных и надежных операционных систем; 
· получение признанной международной торговой марки, а также определенного места на рынке и членства в международной гостиничной цепи, имеющей сложившуюся репутацию у потребителя; 
· подключение к региональным/международным системам бронирования, совместимым с сетью GDS (Global Distribution Systems) и GRS (Global Reservation Systems), с которой работают авиакомпании; 
· в некоторых странах предоставление бесплатной телефонной связи с головным офисом; 
· поддержка нового члена группы специалистами центра маркетинговых исследований и операций по продажам путем издания групповых директорий, представительства на региональных и международных профессиональных выставках и биржах, участия в специальных программах продвижения; 
· поддержка программ подготовки руководящих кадров и прочего персонала за счет разработки учебных пособий, проведения тренировочных семинаров и установки операционных, маркетинговых систем и систем бронирования; 
· возможность воспользоваться чужим опытом при внедрении и применении новых систем и технологий; 
· экономия за счет централизованных оптовых поставок со скидкой, на экспертизе и т. д.; 
· гарантированные стандарты качества обслуживания и постоянный мониторинг основных процедур; 
· консультации при выборе места строительства и возведении здания, а также помощь в преодолении иных трудностей; 
· консультации финансовых экспертов и содействие в мобилизации средств; 
· возможность пользоваться услугами службы международной гостиничной справки о клиентах других отелей этой же цепи; 
· участие в программах поощрения постоянных клиентов и маркетинговых программах в рамках заключенных соглашений; 
· совместные программы по исследованию выездных рынков и изучению потребительских предпочтений.
Основные недостатки: 
· высокие комиссионные выплаты, которые по договору он обязан перечислять франшизодателю; 
· наценка, прибавляемая материнской компанией за услуги по материально-техническому снабжению франшизополучателя, увеличивает издержки торговых операций; 
· предприятия-франчайзингополучатели часто не достигают коммерческого потенциала и таким образом чистого дохода, предполагаемого материнской компанией; 
· высокие начальные издержки на строительство или реконструкцию отеля в соответствии со стандартами франшизодателя, а также затраты на набор и обучение персонала;
· трудности переоснащения отеля в соответствии с требованиями франшизодателя;
· риск банкротства материнской компании; 
· потеря свободы действий и индивидуальности.	
Выбор в пользу того или иного варианта договора производится на основе оценки специфических рыночных потребностей и задач в области продвижения продукта, имеющихся у каждого конкретного отеля. 
Инвестор или владелец отеля сможет принять решение в пользу того или иного варианта, изучив следующие позиции: 
· анализ сфер деловой активности; 
· оценка потенциальной выгоды от присоединения; 
· определение расходов, связанных с присоединением; 
· соотнесение потенциальной прибыли с расходами, связанными с присоединением; 
· оценка потенциальных конфликтов и интересов; 
· оценка независимого альтернативного варианта.	
[bookmark: _Toc325309642][bookmark: _Toc102467410]Аренда и лизинг. В практике арендных отношений встречаются два основных вида договоров: собственно договор аренды и его разновидность – договор лизинга, причем лизинг является формой инвестиционной активности. 
 Лизинг определяется как соглашение между собственником имущества (арендодателем) о передаче его в пользование другой стороне (арендатору) на оговоренный период по установленной ренте, выплачиваемой ежегодно, ежеквартально или ежемесячно. 
 Основными типами лизинга при классификации по отношениям собственности являются оперативный и финансовый лизинг. Оперативный лизинг предполагает частичную амортизацию затрат арендодателя, связанных с приобретением и содержанием сдаваемого в аренду имущества, которые не окупаются полностью в течение первоначального (основного) базисного срока аренды.	
Отличительными чертами оперативного лизинга являются: 
частичная амортизация капиталовложений, т. е. арендодатель не рассчитывает амортизировать свои затраты за счет арендной платы одного арендатора; 
не подлежащий изменению срок действия договора лизинга, при котором сроки аренды значительно меньше сроков физической службы машин и оборудования;
Оперативный лизинг предполагает большой круг обязанностей со стороны арендодателя. Лизинговая компания берет на себя все заботы, связанные с наличием собственности, оказывая услуги по содержанию, ремонту и страхованию. Так как высокая остаточная стоимость оборудования создает серьезный риск для лизинговой компании, ей приходится внимательно следить за состоянием машин и оборудования, изучать возможности их повторного использования и определять новую стоимость оборудования по истечении первого периода аренды.	
Срок арендного договора определяется по согласованию сторон. Оперативный лизинг, как правило, осуществляет изготовитель, в связи с чем часто возникают случаи расторжения договоров, необходимость возврата или замены предметов лизинга.
 В случае финансового лизинга или лизинга с полной амортизацией лизинговые платежи, производимые арендатором в период основного срока аренды, должны полностью покрывать расходы, связанные с приобретением оборудования, включая начисляемые проценты за использование и прочие расходы.
Его отличительными чертами являются:
· полная амортизация капиталовложений за счет выплаты твердо установленных отчислений с заранее оговоренным общим объемом; 
· твердо оговоренный и не подлежащий изменению срок действия контракта, зависящий от продолжительности амортизации; 
· опционы на покупку и пролонгацию договора по достижении определенного предела снижения стоимости; 
· выбор поставщика и оборудования осуществляет арендатор, право собственности остается за арендодателем; 
· издержки, связанные с установкой оборудования, ложатся в основном на арендатора; 
· период арендного срока устанавливается с расчетом не только полного возмещения арендодателем капитальных вложений, но и получения им определенной прибыли; 
· по истечении срока аренды арендатор имеет право (если иное не оговорено) претендовать на уменьшение арендной платы или предоставление части выручки от продажи оборудования.	
Финансовый лизинг представляет собой, по сути, альтернативу финансово-кредитных отношений. Он основан на том, что лизинговая компания покупает оборудование по заказу клиента и сдает его ему в аренду на длительный срок. При этом клиент полностью оплачивает стоимость оборудования и связанные с его эксплуатацией расходы (full pay out) в течение согласованного срока аренды. 
В последнее время, однако, возрастают лизинговые операции на условиях non full pay out (неполная выплата). Для этого вида деловых отношений характерно, что при заключении контракта на аренду объект, сдаваемый в лизинг, предварительно оценивается с точки зрения его ликвидационной стоимости (остаточной стоимости), которую он будет иметь по истечении срока договора на аренду. 
Финансовый лизинг характерен тем, что техническое обслуживание оборудования, его ремонт, страхование, оплата налогов входят в обязанности арендатора. Финансовый лизинг применяется главным образом при сдаче в аренду дорогостоящего оборудования с длительными сроками физического износа.	
Анализ зарубежной практики показывает, что основными достоинствами финансового лизинга являются: 
100-процентное финансирование, в то время как банковский кредит на приобретение оборудования редко покрывает всю его стоимость; 
от арендатора не требуют залога или предоставления других гарантий, как это обычно бывает в случае банковского кредита; 
налоговые льготы на новые инвестиции и благоприятные формулы списания капитала, используемые арендодателем, позволяют ему понижать арендные ставки, что также делает лизинг привлекательной формой получения оборудования по сравнению с приобретением его за счет кредита; 
арендатору не нужно решать проблемы реализации оборудования по истечении срока аренды; 
арендатор в отличие от собственника может застраховать себя от морального устаревания оборудования, так как договорные сроки аренды зависят от длительности «новационной жизни оборудования».	
К недостаткам финансового лизинга можно отнести то, что:
· выплатив фактически полную стоимость оборудования, арендатор не может продать его в конце срока пользования, хотя остаточная цена может быть весьма велика; 
· арендатор не может в полной мере использовать налоговые льготы на новые инвестиции, так как не является собственником оборудования;
· в связи с большим разнообразием условий арендных сделок на крупные и уникальные объекты подготовка лизинговых договоров требует значительного времени и средств.	
По природе арендуемого объекта или по типу имущества лизинг подразделяется на:
· лизинг движимого имущества; 
· лизинг недвижимого имущества;
· лизинг потребительских товаров длительного пользования.	
Классификация лизинга по рынку, где осуществляются лизинговые операции, предполагает разделение на внутренний и международный лизинг.
В международный входят прямой и косвенный зарубежный лизинг. Кроме того, международный лизинг включает: 
· экспертный лизинг, когда поставщик и лизинговая фирма находятся в одной стране, а лизингополучатель – за рубежом; 
· транзитный лизинг, когда поставщик находится в стране А, лизинговая фирма в стране Б, а лизингополучатель в стране В.	
Преимущества, создаваемые для компании-оператора при использовании лизинговых отношений 
С помощью договора аренды гостиничный оператор имеет возможность экономии капитала на постройку или покупку средства размещения. При этом успех расширения деловой активности этого типа зависит только от компетентности персонала.
Эта экономия позволяет реализовать другие стратегии, требующие неотложных инвестиционных вливаний. 
Договор аренды стимулирует оператора (под угрозой штрафных санкций) избегать нерентабельных действий и слишком рискованных начинаний. 
Финансовое преимущество арендного договора состоит в снижении налогооблагаемой базы арендатора, поскольку издержки арендных платежей включаются в себестоимость продукта. 
Лизинговое соглашение позволяет устанавливать величину арендных платежей в зависимости от сезонности.	Недостатки лизинговых отношений в восприятии компаний- операторов: 
Любой прирост стоимости активов приносит пользу только их владельцу. 
Перспективные доходы не принесут пользу оператору после истечения срока действия договора. 
Владелец в большей степени, чем оператор, управляет активами.
[bookmark: _Toc325309643][bookmark: _Toc102467411]Интеграция в гостиничном бизнесе. Ликвидировать расхождение между реальным и желаемым в стратегическом планировании гостиничного бизнеса можно тремя способами: 
1) изыскать дополнительные возможности для роста имеющихся сфер бизнеса внутри отеля (интенсивный рост); 
2) изыскать возможности для развития или приобретения предприятий, занимающихся бизнесом, связанным с существующей сферой деятельности отеля (интегрированный рост); 
3) изыскать возможности присоединить к отелю предприятия, занимающиеся каким-нибудь другим бизнесом, не связанным со сферой деятельности компании (диверсифицированный рост).	
Интеграция может развиваться: 
· назад – отель приобретает одно из своих предприятийпоставщиков, например, дистрибьютора продуктов питания; 
· вперед – приобретение предприятий, приобретающих услуги отеля, например, агентства путешествий или турагентства; 
· по горизонтали – гостиничная компания может приобрести одну или более из конкурирующих организаций. Интеграция этого типа обычно называется «горизонтальной».
Диверсифицированный рост. Диверсифицированный рост имеет смысл, когда для отеля открываются хорошие деловые перспективы за пределами имеющихся в его распоряжении сфер деятельности. 
 Отели, рестораны, круизные океанские линии и авиалинии выпускают новые товары, интересные для их привычных потребителей, хотя технологически и не родственные уже производимым в этих компаниях (горизонтальная диверсифицированная стратегия).
 Используя эту стратегию, они продают сувениры, футболки, духи и т. д. Многие обнаружили, что торговать одеждой с символикой отеля очень выгодно, не говоря уж о том, что одежда с символикой – прекрасная реклама. 
 Отели могут найти новую сферу бизнеса, не имеющую никакого отношения ни к товару, выпускаемому компанией в данный момент, ни к технологиям, применяемым ею, ни к рынку, на который компания работает сейчас (конгломератная диверсифицированная стратегия).
  Таймшеры и кондоминиумы. Отели-кондоминиумы, или кондоотели, — это средства размещения, состоящие из гостиничных номеров, находящихся в индивидуальной собственности. 
 Право собственности на гостиничный номер свободно продается, облагается налогом и закладывается. Владелец гостиничного номера также имеет неразделенный интерес: 
· в местах совместного использования (коридоры, лестницы, лобби); 
· в складских помещениях; 
· в оборудовании и системах; 
· в земельном участке, на котором стоит здание;
· в окружающей территории; 
· в предприятиях общественного питания и местах развлечений.
Преимущества и недостатки кондоотелей для владельца / разработчика
	Преимущества
	Недостатки

	Относительно быстрая окупаемость вложений в гостиничную инфраструктуру благодаря ее реализации в долевую собственность. 
Возможность возводить объект с оптимальными размерами. 
Разработчик может сохранить за собой право выступать в качестве агента при переуступке собственности от одного владельца другому и получать с этого комиссионные. 
Дополнительный доход разработчика может также формироваться за счет реновации здания, оснащения и меблировки номерного фонда и последующей его модернизации. 
Eсли разработчик имеет собственную управляющую компанию, он может получать доход за счет аренды или эксплуатации мест, находящихся в совместном пользовании. 
Будущее расширение не ограничивается необходимостью получения долгосрочной ипотеки или изменением действия существующей. 
Любое увеличение рыночной стоимости отеля-кондоминиума приносит выгоду его владельцам.
	Невозможность единовременной реализации всего номерного фонда — пока все гостиничные номера не проданы, разработчик будет нести бремя вовлеченных расходов. В эти периоды расходы часто превышают доходы. 
Более низкие по сравнению с типовой гостиницей доходы от продажи номерного фонда. 
Вероятность возникновения препятствий для реализации разработчиком стратегии расширения, основанных на нежелании владельцев изменять существующий ландшафт или боязни распределения их доходов на больший объем номерного фонда. 
Доход разработчика может снижаться, если владелец пожелает использовать свою собственность в течение пикового сезона. 
Потенциальные инвесторы часто полагают, что кондоотели не выживут из-за высокой стоимости капитала, недооценки стоимости строительных работ, высокого уровня оборотных средств, отсутствия апробированных приемов маркетинга и специалистов в этой области. 
Увеличенные расходы на бухгалтерский учет.



Для нормальной работы кондоотеля необходимо привлечение оператора, имеющего договор на управление с владельцами номерного фонда. Управление таким отелем может осуществляться в следующих формах: 
Управляющая компания подписывает отдельный договор с каждым владельцем — оператор является агентом каждого собственника. 
Устав кондоотеля предусматривает формирование ассоциации владельцев, представляющей коллективные интересы совладения. Регламент работы таких ассоциаций предполагает выбор совета директоров, который принимает на себя ответственность за функционирование кондоотеля. В компетенцию совета директоров ассоциации может входить подбор, найм и наблюдение за действиями операторов. 
Формирование владельцами и оператором общества с ограниченной ответственностью или других типов совместных предприятий.	
Владение таймшером (TSO) делит каждую единицу совладения (гостиничный номер) на многократные периоды времени. Технология таймшера разработана и предназначена для тех, кто не желает и не может себе позволить единоличного владения гостиничным номером.	
Виды владения таймшером 
Прямое владение (владелец таймшера имеет прямое участие в акционерном капитале отеля): 
· аренда; 
· владение интервалом времени — не предусматривает дополнительных договоренностей относительно эксплуатации апартамента; 
· коммандитное товарищество — участие собственника в акционерном капитале всего кондоотеля плюс право использования определенного типа собственности в определенный период времени каждый год (этот тип владения не дает владельцу права на любой тип апартамента, как это имеет место в случае арендного договора или владения интервалом).
Право пользования (покупатель не принимает участия в акционерном капитале кондоотеля, но и не несет никаких издержек и обязанностей, присущих владельцам разделенной собственности): 
· арендный договор на использование определенного типа апартаментов в течение указанного периода (с предварительной оплатой услуг); 
· отпускной сертификат — покупатель имеет право на отдых в течение каждого года действия сертификата или указанного периода;	
· облигации разработчика — ценные бумаги, обеспеченные имуществом кондоотеля. Владелец облигации имеет право использовать определенный тип апартаментов по установленному тарифу в согласованные сроки. Облигация может быть реализована до окончания срока ее действия. На облигации, имеющие отсроченную дату погашения, начисляется процентная ставка, выплачиваемая в срок наступления платежа. 
Преимущества и недостатки таймшера
	Преимущества
	Недостатки

	Разработчик имеет возможность расширения рынка своего предложения за счет многократной перепродажи единицы размещения в течение года. 
Возможность продажи доли времени в течение всех четырех сезонов. 
Нет необходимости проведения специальных рекламных акций для привлечения внешних групп клиентов. 
Экономия за счет отсутствия персонала резервирования, фронт-офиса и выплаты комиссионных рыночным посредникам. 
Гарантированная загрузка таймшер-кондоминиума увеличивает доходы за счет работы ресторанов, баров, спортивных сооружений и других центров прибыли. 
Технология «право пользования» дает разработчику все выгоды от использования рыночной стоимости кондоотеля.
	Ограниченность платежеспособного спроса. 
Кредитный механизм в этой области не пользуется популярностью у финансовых институтов. 
Общие издержки всех долей времени на каждый апартамент превышают затраты на апартамент, проданный в собственность одному владельцу. 
Каждый из используемых приемов реализации таймшера связан с выплатами различных налогов, которые должны тщательно отслеживаться разработчиком. 
Необходимость заключения и поддержания контакта с большим количеством виртуальных владельцев.


Деятельность по продаже прав на клубный отдых подлежит лицензированию. Лицензионными требованиями являются (Постановление Правительства РФ от 10 октября 2002 года N 753): 
· наличие в штате не менее 30% работников, имеющих высшее, среднее специальное или дополнительное образование в области туризма либо стаж работы в области туризма не менее 3 лет; 
· наличие у руководителя высшего, среднего специального или дополнительного образования и стажа работы в области туризма не менее 5 лет;
· предоставление в установленном порядке клиентам информации о порядке приобретения и использования прав на клубный отдых, о средствах размещения, об особенностях въезда, выезда и пребывания в иностранном государстве, в том числе о местных традициях и обычаях; 
· заключение с клиентом договора, соответствующего законодательству Российской Федерации; 
· наличие в договоре положения, предусматривающего право клиента отказаться в одностороннем порядке без объяснения причин от исполнения договора в течение 14 календарных дней со дня подписания договора клиентом без применения штрафных санкций; 
· предоставление клиенту следующей информации:
· о месте нахождения и режиме работы лица, осуществляющего деятельность по продаже прав на клубный отдых; 
· о лицензии и сертификатах на оказание услуг, подлежащих обязательной сертификации; 
фамилия, имя, отчество должностного лица, ответственного за продажу прав на клубный отдых.


[bookmark: _Toc102467412]Практическое занятие 4,5,6. Правовое обеспечение услуг гостеприимства (6ч)
Основные понятия. Безопасность товара (работы, услуги) – безопасность товара (работы, услуги) для жизни, здоровья, имущества потребителя и окружающей среды при обычных условиях его использования, хранения, транспортировки и утилизации, а также безопасность процесса выполнения работы (оказания услуги).
 Гостиница (отель, средство размещения) – имущественный комплекс (здание, часть здания, оборудование и иное имущество), предназначенный для предоставления услуг. Исполнитель – организация независимо от формы собственности, а также индивидуальный предприниматель, оказывающие услуги потребителям по возмездному договору. 
 Исполнитель услуги средств размещения – организация, индивидуальный предприниматель, оказывающие услуги средств размещения. 
Лицензирование – мероприятия, связанные с предоставлением лицензий, переоформлением документов, подтверждающих наличие лицензий, приостановлением и возобновлением действия лицензий, аннулированием лицензий и контролем лицензирующих органов за соблюдением лицензиатами при осуществлении лицензируемых видов деятельности соответствующих лицензионных требований и условий. 
 Лицензируемый вид деятельности – вид деятельности, на осуществление которого на территории Российской Федерации требуется получение лицензии в соответствии с действующим законодательством. 
 Лицензия – специальное разрешение на осуществление конкретного вида деятельности при обязательном соблюдении лицензионных требований и условий, выданное лицензирующим органом юридическому лицу или индивидуальному предпринимателю. 
 Недостаток товара (работы, услуги) – несоответствие товара (работы, услуги) или обязательным требованиям, предусмотренным законом либо в установленном им порядке, или условиям договора, или целям, для которых товар (работа, услуга) такого рода обычно используется, или целям, о которых продавец (исполнитель) был поставлен в известность потребителем при заключении договора, или образцу и (или) описанию при продаже товара по образцу и (или) по описанию.
 Потребитель (гость, постоялец, клиент): 
· гражданин, заказывающий и использующий услуги исключительно для личных (бытовых) нужд; 
· юридическое лицо, заказывающее услуги для использования в целях удовлетворения личных бытовых нужд своих работников.
Сертификация – совокупность действий и процедур по признанию и подтверждению соответствия услуг предъявляемым (установленным) требованиям. 
 Существенный недостаток товара (работы, услуги) – неустранимый недостаток или недостаток, который не может быть устранен без несоразмерных затрат времени, или выявляется неоднократно, или проявляется вновь после его устранения, или другие подобные недостатки. 
 Туристская услуга – деятельность, направленная на удовлетворение потребностей туриста непосредственно в рамках проходящего путешествия (например, услуги по размещению в гостинице, питанию, перевозке и т. д.). 
 Услуги средств размещения – деятельность исполнителя по размещению гостей и оказанию гостиничных, специализированных (лечебно-оздоровительных, санаторных, спортивных, туристских и других) услуг.
Правила предоставления гостиничных услуг. Исполнитель гостиничных услуг обязан разместить в помещении, предназначенном для оформления проживания, в удобном для обозрения месте следующую информацию:
· Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации, утвержденные Постановлением Правительства РФ от 25 апреля 1997 г. № 490;
· сведения об исполнителе (название отеля, его юридический адрес) и режиме работы, для индивидуального предпринимателя – информацию о государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа и номер его контактного телефона; 
· свидетельство о присвоении отелю соответствующей категории, если категория присваивалась; 
· сведения о подтверждении соответствия услуг установленным требованиям (номер сертификата соответствия, срок его действия, орган, его выдавший, или регистрационный номер декларации о соответствии, срок ее действия, наименование исполнителя, принявшего декларацию, и орган, ее зарегистрировавший); 
· сведения о номере лицензии, сроке ее действия, об органе, выдавшем лицензию, если данный вид деятельности подлежит лицензированию; 
· извлечения из государственного стандарта, устанавливающего требования в области оказания услуг; 
· цену номеров (места в номере); 
· перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере); 
· перечень и цену дополнительных услуг, оказываемых за отдельную плату; 
· сведения о форме и порядке оплаты услуг; 
· предельный срок проживания в гостинице, если он установлен исполнителем; 
· перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании услуг в соответствии с законами и иными нормативными правовыми актами; 
· порядок проживания в отеле;
· сведения о работе размещенных в отеле предприятий общественного питания, торговли, связи, бытового обслуживания и др.; 
· сведения об органе по защите прав потребителей при местной администрации;
· сведения о вышестоящей организации (если она имеется).
Исполнитель обязан обеспечить наличие в каждом номере информации о порядке проживания в гостинице, правил противопожарной безопасности и правил пользования электробытовыми приборами.
Обязанности исполнителя: 
· заключить с потребителем договор на предоставление услуг, кроме случаев, когда отсутствует возможность предоставления услуг, в том числе если учредительными документами исполнителя или гражданско-правовым договором, заключенным с ним, предусмотрена обязанность исполнителя в определенном порядке предоставлять услуги соответствующей категории лиц; 
· обеспечить круглосуточное оформление потребителей, прибывающих в гостиницу и убывающих из нее; 
· обеспечить предоставление льгот при оказании услуг тем категориям граждан, которым такие льготы предусмотрены законами и иными нормативными правовыми актами.	
Исполнитель вправе заключать договор на бронирование мест в отеле:
· путем составления документа, подписанного двумя сторонами; 
· путем принятия заявки на бронирование посредством почтовой, телефонной и иной связи, позволяющей достоверно установить, что заявка исходит от потребителя.
В случае опоздания гостя с него взимается, кроме платы за бронирование, также плата за фактический простой номера (места в номере), но не более чем за сутки. При опоздании более чем на сутки бронь аннулируется. В случае отказа потребителя оплатить бронь, его размещение в отеле производится в порядке общей очереди.
 Договор на предоставление услуг заключается при предъявлении потребителем паспорта или военного билета, удостоверения личности, иного документа, оформленного в установленном порядке и подтверждающего личность потребителя. 
 Подтверждением заключения договора на оказание услуг является квитанция (талон) или иной документ, выдаваемый исполнителем при оформлении проживания.	
Этот документ должен содержать: 
· наименование исполнителя (для индивидуальных предпринимателей – фамилию, имя, отчество, сведения о государственной регистрации); 
· фамилию, имя, отчество гостя; 
· сведения о предоставляемом номере (месте в номере); 
· цену номера (места в номере); 
· другие необходимые данные по усмотрению исполнителя.
Исполнитель вправе установить предельный срок проживания в гостинице, одинаковый для всех потребителей.	
Оплата услуг: Исполнитель не вправе без согласия гостя оказывать дополнительные услуги за плату. Правилами предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации закреплено право клиента отказаться от таких услуг, а если они оплачены – потребовать от исполнителя возврата уплаченной суммы.
 Запрещается обуславливать оказание одних услуг обязательным оказанием других услуг. 
 Кроме того, необходимо помнить, что одни и те же услуги для отеля одной категории являются дополнительными, а отели другой категории обязаны их предоставлять, а следовательно, включать цену этих услуг в стоимость проживания.	
Цена номера (места в номере), а также форма его оплаты устанавливаются исполнителем. Может быть установлена посуточная или почасовая оплата проживания. Исполнитель также определяет перечень услуг, которые входят в цену номера (места в номере). 
 С согласия гостя услуга может быть оплачена им при заключении договора в полном объеме или путем выдачи аванса. Гость обязан оплатить оказанную исполнителем в полном объеме услугу после принятия ее. 
 Гость вправе расторгнуть договор на оказание услуги в любое время, уплатив исполнителю часть цены пропорционально части оказанной услуги до получения извещения о расторжении договора и возместив исполнителю расходы, произведенные им до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены услуги.
Плата за проживание: Плата за проживание в отеле взимается в соответствии с единым расчетным часом – с 12 часов текущих суток по местному времени. Исполнитель с учетом местных особенностей вправе изменить единый расчетный час. 
 При размещении до расчетного часа (с 0 до 12 часов) плата за проживание не взимается.	
В случае задержки выезда гостя плата за проживание взимается в следующем порядке:
1) не более 6 часов после расчетного часа – почасовая оплата; 
2) от 6 до 12 часов после расчетного часа – плата за половину суток; 
3) от 12 до 24 часов после расчетного часа – плата за полные сутки (если нет почасовой оплаты).
При проживании не более суток (24 часов) плата взимается за сутки независимо от расчетного часа.	
Без дополнительной оплаты отель любой категории обязан предоставить клиенту следующие виды услуг:
· вызов скорой помощи; 
· пользование медицинской аптечкой; 
· доставка в номер корреспонденции по ее получении; 
· побудка к определенному времени; 
· предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов.	
Отель отвечает как хранитель и без особого о том соглашения с постояльцем за утрату, недостачу или повреждение его вещей, внесенных в отель, за исключением денег, иных валютных ценностей, ценных бумаг и других драгоценных вещей.
 Внесенной в отель считается вещь, вверенная работникам отеля, либо вещь, помещенная в гостиничном номере или ином предназначенном для этого месте. 
 За утрату денег, иных валютных ценностей, ценных бумаг и других драгоценных вещей постояльца отель отвечает при условии, если они были приняты им на хранение либо были помещены постояльцем в предоставленный ему отелем индивидуальный сейф независимо от того, находится этот сейф в его номере или в ином помещении отеля. 
 Отель освобождается от ответственности за несохранность содержимого такого сейфа, если докажет, что по условиям хранения доступ кого-либо к сейфу без ведома постояльца был невозможен либо стал возможным вследствие непреодолимой силы. 
 Постоялец, обнаруживший утрату, недостачу или повреждение своих вещей, обязан без промедления заявить об этом администрации отеля. В противном случае отель освобождается от ответственности за несохранность вещей.
 В организациях общественного питания, связи и бытового обслуживания, размещенных в отеле, гости отеля обслуживаются вне очереди.	
Порядок проживания в отеле устанавливается исполнителем. Потребитель обязан соблюдать установленный исполнителем порядок проживания и правила противопожарной безопасности.	
Ответственность исполнителя и гостя: 
Исполнитель несет ответственность за вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу гостя вследствие недостатков при оказании услуг, а также компенсирует моральный вред, причиненный гостю нарушением прав потребителя. 
 Гость возмещает ущерб в случае утраты или повреждения имущества гостиницы, а также несет ответственность за иные нарушения.	
Контроль за соблюдением Правил предоставления гостиничных услуг осуществляется федеральным антимонопольным органом (его территориальными органами), другими федеральными органами исполнительной власти (их территориальными органами) и органами санитарно-эпидемиологического надзора в пределах их компетенции.
Права потребителей. Федеральный закон РФ «О защите прав потребителей» статьей 7 закрепляет право потребителей на безопасность товара (работы, услуги). 
 Пунктом 4 определяется, что «товар (работа, услуга), на который законами или стандартами установлены требования, обеспечивающие безопасность жизни, здоровья потребителей и охрану окружающей среды, предотвращение причинения вреда имуществу потребителя, а также средства, обеспечивающие безопасность жизни и здоровья потребителей, подлежат обязательной сертификации в установленном порядке».	
Клиент отеля при обнаружении недостатков оказанной услуги вправе по своему выбору потребовать:
· безвозмездного устранения недостатков;
· соответствующего уменьшения цены за оказанную услугу; 
· полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатком оказанной услуги.	
Гость вправе расторгнуть договор на предоставление услуг и потребовать полного возмещения убытков в случаях:
1. если исполнитель в установленный срок не устранил обнаруженные недостатки; 
2. если гость обнаружил существенные недостатки в оказанной услуге или иные существенные отступления от условий договора. Исполнитель должен устранить недостатки оказанной услуги в течение часа с момента предъявления потребителем соответствующего требования.	
Требования потребителя об уменьшении цены оказанной услуги, а также о возмещении убытков, причиненных расторжением договора на предоставление услуг, подлежат удовлетворению в течение 10 дней со дня предъявления соответствующего требования. 
 Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков при оказании услуг не освобождает исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания оказания услуги. 
 Исполнитель может быть освобожден от ответственности за нарушение сроков выполнения работы (услуги), если докажет, что это произошло вследствие действия непреодолимой силы или по вине потребителя.	
За нарушение сроков удовлетворения отдельных требований гостя исполнитель уплачивает ему за каждый час (день, если срок определен в днях) просрочки неустойку (пени) в размере 3 процентов суточной цены номера (места в номере) или цены отдельной услуги, если ее можно определить. 
 Если исполнитель нарушил сроки начала оказания услуг по договору на бронирование мест в гостинице, гость по своему выбору вправе:	
· назначить исполнителю новый срок; 
· потребовать уменьшения цены за оказанные услуги;
· расторгнуть договор об оказании услуги;
· потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков оказания услуги.
За нарушение сроков начала оказания услуг по договору на бронирование мест в отеле исполнитель уплачивает гостю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере трех процентов суточной цены забронированных мест. 
 Назначенные потребителем новые сроки оказания услуги указываются в договоре об оказании услуги. 
 При расторжении гостем договора об оказании услуги по договору на бронирование мест в отеле исполнитель не вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе оказания услуги, а также платы за оказанную услугу, за исключением случая, если гость принял оказанную услугу.
 Защита прав гостей отеля осуществляется в порядке, установленном Законом Российской Федерации «О защите прав потребителей».	
Работа с претензиями. В случае поступления претензии от гостя необходимо зарегистрировать ее с указанием даты и времени поступления, фамилии и должности лица, ее принявшего. Если претензия по какой-либо причине не принята, потребитель может направить ее в адрес отеля заказным письмом с уведомлением о вручении. 
 Претензию следует рассмотреть и на нее ответить в течение 10 календарных дней.	
При составлении ответа рекомендуется:
· подготовить письменные доказательства, подтверждающие позицию отеля, и восстановить хронологическую картину событий, послуживших предметом рекламации; 
· ссылаться на те доказательства, которые впоследствии можно будет подтвердить в суде; 
· не отступать от предмета претензии; 
· аргументировать свою позицию, ссылаться на условия договора и положения закона.
Отвечая на претензию, следует помнить, что отзыв может быть использован в суде в качестве свидетельства позиции отеля. Если есть возможность достичь соглашения с гостем и / или выплатить ему хотя бы малую компенсацию, необходимо обязательно указать данное предложение в ответе на претензию, впоследствии это может положительно повлиять на решение суда.	
В качестве доказательств со стороны отеля могут быть представлены: 
· договоры; 
· платежные документы; 
· памятки и правила отеля (турфирмы, авиакомпании, страховщика и прочих лиц); 
· каталоги; 
· свидетельские показания; 
· фото- и видеоматериалы. Доказательства, полученные на иностранном языке, должны быть переведены на русский. 
К ответу на претензию следует прикладывать копии, оригиналы документов могут понадобиться в суде.
 Ответ на претензию должен быть вручен потребителю под расписку. Если не удалось вручить ответ лично, его можно отправить заказным письмом в адрес потребителя с уведомлением о вручении. В случае, если заявителю предлагается какая-то компенсация, следует разъяснить порядок ее получения. Передача денег должна быть оформлена письменной распиской с указанием суммы, даты, имени и координат получившего. В расписке должно быть указано, за что потребитель получил компенсацию. В случае, если компенсация производится не в денежном выражении, а, например, в форме скидок, альтернативных или дополнительных услуг, необходимо получить письменное подтверждение согласия гостя на такую форму компенсации.  При выплате возмещения следует учесть, что размер компенсации морального вреда определяется судом, и добровольная выплата отелем компенсации не лишает потребителя права на обращение в суд.  В случае если гостя не устраивает ответ на претензию или вариант решения проблемы, предложенный отелем, он вправе обратиться в суд. Пропуск срока для предъявления претензии также не лишает потребителя права обратиться в суд.
Защита прав потребителей-туристов. С 1 января 2007 года государство отказалось от предварительного контроля за лицами, желающими быть допущенными к туроператорской и турагентской деятельности, прекратив лицензирования в этой сфере. 
 Однако с 1 июня 2007 года вступают в силу поправки, внесенные в федеральный закон «Об основах туристской деятельности в РФ», предусматривающие дополнительные обязанности туроператоров и турагентов по отношению к потребителям туристических услуг. По мнению инициаторов поправок, они помешают турфирмам «уходить от претензий клиентов».
Финансовое обеспечение. В целях возмещения возможного ущерба потребителю туроператоры, зарегистрированные на территории Российской Федерации, обязаны иметь финансовое обеспечение, выступающее в двух формах (п. 3 ст. 1 Закона): 
· в форме договора страхования гражданской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств;
· в форме банковской гарантии исполнения обязательств по договору.
Наличия финансового обеспечения не требуется (п. 3 ст. 1 Закона):
· для организаций, осуществляющих экскурсионное обслуживание на территории России в течение не более 24 часов подряд; 
· для государственных и муниципальных унитарных предприятий и учреждений, осуществляющих деятельность по организации путешествий в пределах территории России по установленным государством ценам в целях решения социальных задач.
Правила эксплуатации отелей и их оборудования:
· Нормативные документы, выполнение которых обязательно при оказании гостиничных услуг: 
· СанПиН 2.1.2.1002-00 «Санитарно-эпидемиологические требования к жилым зданиям и помещениям». 
· СанПиН 42-128-4690-88 «Санитарные правила содержания территорий населенных мест» (утверждены Минздравом СССР 5 августа 1988 г. № 4690-88). 
· СанПиН 4723-88 «Санитарные правила устройства и эксплуатации систем централизованного горячего водоснабжения» (утверждены Главным государственным санитарным врачом СССР 15 ноября 1988 г.). 
· СанПиН 3.5.2.1376-03 «Санитарно-эпидемиологические требования к организации и проведению дезинсекционных мероприятий против синантропных членистоногих». 
· СП 3.5.3.1129-02 «Санитарно-эпидемиологические требования к проведению дератизации». 
· СанПиН 2.2.1/2.1.1.1278-03 «Гигиенические требования к естественному, искусственному и совмещенному освещению жилых и общественных зданий.
· СанПиН 2.1.4.1074-01 «Питьевая вода. Гигиенические требования к качеству воды централизованных систем питьевого водоснабжения. Контроль качества». 
· СанПиН 2.2.1/2.1.1.1200-03 «Санитарно-защитные зоны и санитарная классификация предприятий, сооружений и иных объектов». 
· СП 1.1.1058-01 «Организация и проведение производственного контроля за соблюдением санитарных правил и выполнением санитарнопротивоэпидемических (профилактических) мероприятий». 
· СанПиН 2.1.6.1032-01 «Гигиенические требования к обеспечению качества атмосферного воздуха населенных мест».
· СанПиН 2.2.1/2.1.1.1076 «Гигиенические требования к инсоляции и солнцезащите помещений жилых и общественных зданий и территорий».
· СанПиН 2.3.6.1079-01 «Санитарно-эпидемиологические требования к организациям общественного питания, изготовлению и оборотоспособности в них пищевых продуктов и продовольственного сырья».
· СП 2.3.6.1254-03 «Санитарно-эпидемиологические требования к организациям общественного питания, изготовлению и оборотоспособности в них пищевых продуктов и продовольственного сырья», дополнение № 1 СП 2.3.6.1079-01. 
· СанПиН 2.1.2.1188-03 «Плавательные бассейны. Гигиенические требования к устройству, эксплуатации и качеству воды. Контроль качества». 
· СанПиН 2.1.2.1199-03 «Парикмахерские. Санитарно-эпидемиологические требования к устройству, оборудованию и содержанию».
· СНиП 2.04.05-91 «Отопление, вентиляция, кондиционирование воздуха». 
· СНиП 2.08.02-89 «Общественные здания и сооружения». 
· СН 2.2.4/2.1.8.562-96 «Шум на рабочих местах, в помещениях жилых, общественных зданий и на территории жилой застройки». 
· СанПиН 4396-87 «Санитарные нормы допустимой громкости звучания звуковоспроизводящих и звукоусилительных устройств в закрытых помещениях и на открытых площадках». 
· СН 2.2.4/2.1.8.566-96 «Производственная вибрация, вибрация в помещениях жилых и общественных зданий».
· СП 2.6.1.799-99 «Основные санитарные правила обеспечения радиационной безопасности (ОСПОРБ-99). 
· МУ № 2295-81 от 24.02.81, утвержденные МЗ СССР «Методические указания по осуществлению государственного санитарного надзора за устройством и содержанием жилых зданий». 
· «Инструкция по санитарному содержанию помещений гостиниц от 06.12.82. 
· Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования (ГОСТ Р 51185-98). Утвержден Постановлением Госстандарта России от 9 июля 1998 г. № 286. Дата введения 01.01.99. 
· Приказ Минздравмедпрома России от 14.03.96. № 90 «О порядке проведения предварительных и периодических медицинских осмотров работников и медицинских регламентах допуска к профессии» (с изменениями на 06.02.01.). 
· Приказ Минздрава РФ от 10 декабря 1996 г. № 405 «О проведении предварительных и периодических медицинских осмотров работников».
Медицинские требования к персоналу. Все работники отелей до поступления на работу подвергаются предварительному медицинскому обследованию и в дальнейшем – периодическому медицинскому обследованию: 
Предварительно при поступлении на работу – осмотр терапевтом и дерматовенерологом, исследование крови на сифилис, бактериологическое исследование на гонорею и трихоманиаз, флюорографическое обследование органов грудной клетки, вакцинация против дифтерии.	
Периодически: 
· 1 раз в год осмотр терапевтом;
· 1 раз в год флюорографическое обследование органов грудной клетки; 
· 2 раза в год осмотр дерматовенерологом, исследование крови на сифилис, бактериологическое исследование на гонорею и трихоманиаз; 
· вакцинация против дифтерии – по календарю прививок; 
· согласно приложению № 1 к приказу Минздравмедпрома России от 14.03.96. № 90 работникам, подвергающимся периодическим медицинским осмотрам, в обязательном порядке проводится исследование крови – НВ, лейкоциты, СОЭ; 
· женщины осматриваются акушером-гинекологом с проведением бактериологического и цитологического исследований (сроки двух последних осмотров совпадают со сроками периодических медицинских осмотров, но проводятся не реже одного раза в год).	
Все работники отеля, за исключением сотрудников бухгалтерии, отдела кадров, юридического и плановоэкономического отделов, должны иметь личную медицинскую книжку. 
 Личные медицинские книжки приобретаются и оформляются только в Центрах госсанэпиднадзора. 
 Периодичность прохождения гигиенического обучения и аттестации для руководителя отеля и его заместителей – ежегодно, для остальных работников – один раз в два года.	
В соответствии с требованиями Закона «О санитарноэпидемиологическом благополучии населения» от 30.03.99 № 52-ФЗ и СП 1.1.1058-01 «Организация и проведение производственного контроля за соблюдением санитарных правил и выполнением санитарно-противоэпидемических (профилактических) мероприятий» необходимо проведение системы производственного контроля. Это обязанность юридических лиц и индивидуальных предпринимателей. Специалисты органов госсанэпиднадзора оказывают консультативную помощь при составлении планов производственного контроля, информируют о действующих санитарных правилах и гигиенических нормативах, методах и методиках контроля факторов среды обитания человека, проводят лабораторные исследования.	
Документация по охране труда.
Охране труда в Трудовом кодексе посвящен раздел X (гл. 33–36, ст. 209–231 ТК РФ).	
На какие нормы ТК РФ следует обратить внимание:
· обеспечение работников средствами индивидуальной и коллективной защиты, а также санитарно-бытовыми помещениями и устройствами, лечебно-профилактическими средствами осуществляется за счет средств работодателей (абз. 20 ч. 1 ст. 210 ТК РФ); 
· в случаях и порядке, предусмотренных ст. 213 ТК РФ, некоторые категории работников (например, работники организаций общественного питания) обязаны проходить медицинские осмотры, которые осуществляются за счет средств работодателя; 
· работник имеет право на профессиональную подготовку за счет средств работодателя в случае ликвидации рабочего места вследствие нарушений требований охраны труда (абз. 7 ч. 1 ст. 219 ТК РФ).
Следует обратить внимание на норму абз. 4 ч. 1 ст. 214 ТК РФ, согласно которой работник обязан немедленно извещать своего непосредственного или вышестоящего руководителя о любой ситуации, угрожающей жизни и здоровью людей, о каждом несчастном случае, произошедшем на производстве, или об ухудшении состояния своего здоровья, в том числе о проявлении признаков острого профессионального заболевания (отравления).	
Источники правового регулирования государственных нормативных требований охраны труда:
· федеральные законы и иные нормативные правовые акты РФ; 
· законы и иные нормативные правовые акты субъектов РФ.
До 6 октября 2006 года, помимо Трудового кодекса, нормы охраны труда содержал Федеральный закон от 17.07.1999 №181-ФЗ «Об основах охраны труда в Российской Федерации», но с введением новой редакции ТК РФ он утратил силу.
В соответствии с Постановлением Правительства РФ от 23.05.2000 №399 государственные нормативные требования охраны труда содержатся в следующих актах:
	Нормативный правовой акт
	Федеральный орган исполнительной власти, утверждающий документ

	Межотраслевые правила по охране труда (ПОТ Р М), межотраслевые типовые инструкции по охране труда (ТИ Р М)
	Минтруд России

	Отраслевые правила по охране труда (ПОТ Р О), типовые инструкции по охране труда (ТИ Р О)
	Федеральные органы исполнительной власти

	Правила безопасности (ПБ), правила устройства и безопасной эксплуатации (ПУБЭ), инструкции по безопасности (ИБ)
	Госгортехнадзор России, Госатомнадзор России

	Государственные стандарты системы стандартов безопасности труда (ГОСТ Р, ССБТ)
	Госстандарт России, Госстрой России

	Строительные нормы и правила (СНиП), своды правил по проектированию и строительству (СП)
	Госстрой России

	Государственные санитарно-гигиенические правила и нормативы (санитарные правила (СП), гигиенические нормативы (ГН), санитарные правила и нормы (СанПин), санитарные нормы (СН)
	Минздрав России


Межотраслевые правила по охране труда распространяются на организации всех форм собственности и организационно-правовых форм. 
 Отраслевые правила по охране труда действуют только в пределах конкретной отрасли. 
Правила безопасности распространяются на работников всех организаций, занятых техническим обслуживанием оборудования, организующих и выполняющих монтажные, наладочные и ремонтные работы.


Темы докладов:
· Информационное обеспечение менеджмента в индустрии гостеприимства и туризма
· Инфраструктура менеджмента в сфере сервиса и туризма
· Корпоративный менеджмент, качество и работа современного менеджера в сфере сервиса и туризма
· Методы управления предприятиям туризма
Мотивация труда на предприятиях социально-культурного сервиса и туризма.


[bookmark: _Toc102467413]Практическое занятие 7,8. Требования к техническим характеристикам средств размещения (4ч)
Жилые этажи гостиниц высотой шесть и более этажей не должны быть связаны лестницами с подвальными и цокольными этажами. Выход на 1-й этаж может быть допущен только по отдельным лестницам, ведущим до первого этажа и расположенным на расстоянии не менее 5 м от входов на общие лестничные клетки. Под и над жилыми помещениями и помещениями культурно-массового назначения кладовые, камеры хранения и другие пожароопасные помещения располагать не допускается.	
В подвальных этажах зданий могут размещаться помещения для обслуживающего персонала, пункты проката, камеры хранения, складские помещения, фотолаборатории, вентиляционные камеры и другие технические помещения. В цокольных этажах допускается размещать ремонтные мастерские.	
Подвалы. В общественных зданиях следует предусматривать:
· хозяйственно-питьевое, противопожарное и горячее водоснабжение, канализацию и водостоки;
· электрооборудование, электроосвещение; 
· устройства городской телефонной связи, проводного вещания и телевидения; 
· установки пожарной и охранной сигнализации, системы оповещения о пожаре, устройства сигнализации загазованности, задымления и затопления; 
· системы автоматизации и диспетчеризации инженерного оборудования зданий и другие виды устройств, а также комплексную электрослаботочную сеть;
· устройство мусоропроводов и лифтов.	
Отели должны быть оборудованы водопроводом, канализацией, горячим водоснабжением, отоплением, вентиляцией, а в газифицированных районах — газоснабжением.
 Отопление помещений должно обеспечивать благоприятные микроклиматические условия среды (оптимальные температуру, влажность, подвижность воздуха). 
 Системы отопления должны обеспечивать равномерный прогрев воздуха помещений в течение всего отопительного периода и быть удобными в эксплуатации и регулировании. Для отопления ванных и душевых должны быть предусмотрены самостоятельные системы круглогодичного действия с использованием в качестве нагревательных приборов полотенцесушителей, если в этих зданиях проектируются системы горячего водоснабжения.
 Нагревательные приборы должны располагаться преимущественно под световыми проемами и обеспечивать оптимальный тепловой режим помещений (см. таблицу).
	Показатели
	Сезоны года

	
	холодный
	холодный

	Температура воздуха (°C)
	20–22
	22–25

	Подвижность воздуха (м/сек)
	0,1–0,15
	Не более 0,25

	Относительная влажность (%)
	30–45
	30–60

	Перепад между температурой воздуха помещения и стен (°C)
	6
	-


	Перепад между температурой воздуха помещения и пола (°C)
	2
	-



Вентиляция помещений должна обеспечивать благоприятные микроклиматические условия среды (оптимальные температуру, влажность, подвижность воздуха, благоприятный радиационный режим) и очистку воздуха от химических загрязнений, возникающих в процессе эксплуатации зданий. Удаление воздуха из жилых комнат и номеров, имеющих санитарные узлы, следует предусматривать через санитарные узлы.
 Вентиляция должна обеспечивать своевременное удаление избытка тепла, влаги и газообразных примесей, скапливающихся в воздухе помещений в результате жизнедеятельности человека и осуществления различных бытовых процессов, а также обеспечивать установленный санитарными нормами воздухообмен в помещениях.
Расчетные температуры и кратности воздухообмена в помещениях квартирных домов и гостиниц следует принимать согласно данным приведенной ниже таблицы.
	Помещения
	Расчетная температура воздуха (°С)
	Кратность воздухообмена в 1 час или количество удаляемого воздуха из помещений

	
	
	приток
	вытяжка

	Номер отеля
	18
	-
	3 м3/час на 1 м2 площади комнаты

	Ванная комната
	25
	-
	25 м3/час

	Уборная
	16
	-
	25 м3/час

	Совмещенный санитарный узел
	25
	-
	50 м3/час

	Умывальная индивидуальная
	18
	-
	0,5 м3/час

	Ванная или душевая общие
	25
	-
	5 м3/час

	Кабина личной гигиены женщины
	23
	-
	2 м3/час

	Уборная общая
	16
	-
	50 м3/час на 1 унитаз и 25 м3/час на 1 писсуар

	Гардеробная, комната для чистки и глажения одежды
	18
	-
	1,5 м3/час

	Помещения для культурно-массовых мероприятий
	18
	-
	1 м3/час

	Машинное помещение лифтов
	5
	-
	1 м3/час

	Электрощитовая	
	5
	-
	1 м3/час

	Мусороприемная камера
	5
	-
	1 м3/час


Количество удаляемого воздуха должно быть более приточного на 1/3. 
В угловых помещениях расчетная температура воздуха должна быть на 20 выше указанной в таблице.
Из помещений кухонь, уборных, ванных (душевых) или совмещенных санитарных узлов должна быть предусмотрена вытяжная вентиляция через вентиляционные каналы с естественным побуждением.	
В отелях высших («А», «Б») разрядов, размещаемых в любом климатическом районе, должны быть предусмотрены кондиционирование воздуха в обеденных залах и в производственных помещениях предприятий общественного питания при значительных тепловыделениях, а также приточно-вытяжная вентиляция в остальных служебных помещениях.Теплоснабжение, отопление, вентиляция и кондиционирование воздуха в гостиницах, мотелях и кемпингах должны отвечать требованиям приведенных выше таблиц, а также следующим правилам:
В летних зданиях кемпингов отопление не предусматривается. Для жилой части зданий гостиниц и мотелей должна быть предусмотрена отдельная система (ветвь) отопления. В вестибюлях гостиниц и мотелей, размещаемых в I и II климатических районах, часть нагревательных элементов должна быть расположена в полу.
В номерах должны быть оборудованы системы вентиляции или кондиционирования воздуха в зависимости от строительных разрядов (см. таблицу).
	Климатические районы и подрайоны
	Разряды гостиниц

	
	высший
	I
	II
	III — IV

	I А, I Б, I Г
	ПВ
	ПВ
	ПВ
	ПВ

	I В, I Д, II А, II Б
	ПВ
	ПВ
	ПВ; В; Е
	Е

	III А, III Б, III В	
	К
	ПВ
	ПВ; В; Е
	Е

	IV А, IV Б, IV В, IV Г
	К
	К
	ПВ; В
	В; Е


Условные обозначения:
К — кондиционирование воздуха; 
ПВ — приточно-вытяжная вентиляция с механическим побуждением и подача приточного воздуха непосредственно в номер; 
В — вытяжная вентиляция с механическим побуждением;
Е — вентиляция с естественным побуждением.
Для номеров на 3 и 4 места в гостиницах и мотелях должна предусматриваться приточно-вытяжная вентиляция с механическим побуждением. 
Для номеров гостиниц высшего и I разрядов, размещаемых в крупнейших и крупных городах, допускается предусматривать кондиционирование воздуха.	
Мусороудаление. В отелях следует предусматривать систему очистки от мусора и пылеуборку, временного (в пределах санитарных норм) хранения мусора и возможность его вывоза. 
 Мусоросборная камера должна располагаться в первом или цокольном этажах и иметь водопровод, канализацию и простейшие устройства по механизации мусороудаления, а также самостоятельный вытяжной канал, обеспечивающий вентиляцию камеры. Вход в мусоросборную камеру должен быть изолирован от входа в здание и в другие помещения. Входная дверь должна иметь уплотненный притвор. Располагать мусоропроводы в стенах, ограждающих жилые комнаты, не допускается.
Здания отелей должны быть оборудованы мусоропроводами, устроенными в соответствии с действующими строительными нормами и правилами (допускаются другие системы мусороудаления при условии согласования с органами и учреждениями государственной санитарно-эпидемиологической службы). 
Крышки загрузочных клапанов мусоропроводов на лестничных клетках должны иметь плотный притвор, снабженный резиновыми прокладками. Мусоропровод должен быть оборудован устройствами, обеспечивающими возможность его очистки, дезинфекции и дезинсекции.	
В зданиях отелей рекомендуется предусмотреть устройство бельепровода для грязного белья и системы централизованного пылеудаления или удаления пыли из фильтров пылесосов.	
Производственные помещения предприятий общественного питания, кладовые овощей, помещения машинных отделений и насосных, ремонтные мастерские, шахты лифтов, стволы и камеры мусоропроводов и централизованного пылеудаления, зрительные, спортивные и обеденные залы, а также другие помещения, работа в которых может сопровождаться шумом и вибрацией, не должны размещаться непосредственно под жилыми помещениями, а также над ними и смежно с ними. 
При размещении шахт лифтов, стволов и камер мусоропроводов и централизованного пылеудаления, моторов и насосов должны быть предусмотрены меры против передачи шума и вибрации в номера и обеденные залы.	
Шахты лифтов не должны примыкать к стенам, ограждающим жилые комнаты. 
 В отелях пассажирские лифты устраиваются в зданиях высшего разряда высотой в два этажа и более, в зданиях гостиниц I разряда — в три этажа и более, в зданиях гостиниц II, III, IV разрядов — в четыре этажа и более. 
В зданиях гостиниц высшего, I и II разрядов высотой 5 этажей и более следует предусматривать кроме пассажирских и грузопассажирские лифты. 
 Шахты пассажирских лифтов не должны сообщаться с подвальными и цокольными этажами. Допускается один лифт из группы лифтов наземных этажей предусматривать проходящим до цокольного или подвального этажа.
 Правила устройства и безопасной эксплуатации лифтов регулируют следующие акты:
	Временное положение о порядке и условиях проведения модернизации лифтов (РД 10-104-95)
	Постановление Госгортехнадзора России от 29.11.95 № 59

	Методические указания по проведению обследования технического состояния лифтов, отработавших нормативный срок службы (РД 10-72-94)
	Госгортехнадзор России, 22.07.94

	Методические указания по проведению технического освидетельствования пассажирских, больничных и грузовых лифтов (РД 10-98-95)
	Постановление Госгортехнадзора России от 12.05.95 № 25

	Положение о квалификационных характеристиках специалистов-экспертов инженерных центров по лифтам (РД 10-99-95)
	Постановление Госгортехнадзора России от 12.05.95 № 26

	Правила устройства и безопасной эксплуатации лифтов (ПБ 10-558-03)
	Постановление Госгортехнадзора России от 16.05.2003 № 31 (зарегистрировано Минюстом России 27.05.2003, peг. № 4597)

	Типовая инструкция лифтера по обслуживанию лифтов и оператора диспетчерского пункта (РД 10-360-00)
	Постановление Госгортехнадзора России от 22.05.2000 № 26

	Типовое положение о специалисте инженерного центра по проведению технических освидетельствований и контрольных осмотров лифтов (РД 10-06-92)
	Госгортехнадзор России, 03.07.92


Освещение. В номерах, коридорах, служебных и санитарно-бытовых помещениях отелей должно быть обеспечено естественное освещение через боковые светопроемы. Размер светопроемов должен обеспечивать нормируемый коэффициент естественной освещенности (КЕО), который характеризует отношение освещенности внутри помещения к одновременной наружной освещенности под открытым небом (без учета прямых солнечных лучей).	
Все помещения отелей без исключения должны быть оборудованы установками искусственного освещения, обеспечивающими общее освещение помещения. В жилых комнатах номеров дополнительно к общему освещению должно устраиваться местное освещение отдельных функциональных зон. Для общего освещения помещения должны быть оборудованы потолочными подвесами с лампами накаливания или люминесцентными лампами.
 Искусственным освещением должна быть обеспечена и территория, прилегающая к зданию отеля.
Территория должна быть благоустроена и озеленена. Дворовая территория отеля должна постоянно убираться. Для сбора бытовых отходов на дворовой территории устанавливаются мусоросборники в количестве, соответствующем мощности отеля.
 Нормы расчета стоянок автомобилей: 
	Рекреационные территории, объекты отдыха, здания и сооружения
	Расчетная единица

	Число машино-мест на расчетную единицу


	Рекреационные территории и объекты отдыха


	Гостиницы (туристские и курортные)	
	100 отдыхающих и обслуживающего персонала
	5–7

	Мотели и кемпинги
	100 отдыхающих
	По расчетной вместимости

	Предприятия общественного питания, торговли и коммунально-бытового обслуживания в зонах отдыха
	100 мест в залах или единовременных посетителей и персонала
	7–10

	Здания и сооружения

	Гостиницы высшего разряда
	100 мест
	10–15

	Прочие гостиницы
	100 мест
	6–8


Длина пешеходных подходов от стоянок для временного хранения легковых автомобилей до объектов в зонах массового отдыха не должна превышать 1000 м. 
В столицах республик, городах-курортах и городах — центрах туризма следует предусматривать стоянки автобусов и легковых автомобилей, принадлежащих туристам, число которых определяется расчетом. Указанные стоянки должны быть размещены с учетом обеспечения удобных подходов к объектам туристского осмотра, но не далее 500 м от них, и не нарушать целостный характер исторической среды.
Число машино-мест следует принимать при уровнях автомобилизации, определенных на расчетный срок.
Жилая часть отеля. Жилая часть зданий гостиниц, мотелей, кемпингов должна быть функционально обособленной и соответствующей требованиям раздела «квартирные дома».	
Спальные комнаты, предназначенные для отдыха семей с детьми, следует размещать в отдельных зданиях или отдельных частях зданий высотой не более шести этажей, имеющих отдельную лестничную клетку (вторая лестничная клетка — общая для корпусов). При этом спальные комнаты должны иметь лоджии и балконы. Площадь жилой комнаты (номера) должна быть не менее 9 кв. м, высота — не менее 3 м.
Количество, типы, жилая площадь и санитарно-техническое оборудование номеров зависит от строительного разряда зданий гостиниц, мотелей, кемпингов. 
Жилая площадь номеров в действующих отелях должна быть не менее:
· в одноместном номере — 6 кв. м;
· в двухместном номере — 10 кв. м; 
· в трехместном номере — 14 кв. м; 
· в четырехместном номере — 18 кв. м; 
· в двухкомнатном двухместном номере — 22 кв. м; 
· в трехкомнатном двухместном номере — 40 кв. м.
В случае устройства в номерах передних, балконов, лоджий и веранд их площадь в жилую площадь номера не включается. Ширина передней должна быть не менее 1,05 м. 
 Номера должны иметь встроенные шкафы для одежды и белья глубиной 0,6 и шириной не менее 0,5 м на одно место, а также вешалку для верхней одежды. В зданиях II–IV разрядов допускаются шкафы меньшей глубины с выдвижной штангой.
 Каждое помещение отеля должно быть оборудовано твердым и мягким, а также малоценным инвентарем. Все помещения должны иметь термометры. 
 Во всех помещениях должны быть открывающиеся фрамуги или форточки, в помещениях с кондиционированием воздуха фрамуги и форточки должны иметь затворы со съемными ключами.	
Общие уборные, умывальные и душевые (раздельные для мужчин и женщин), кабины личной гигиены женщин должны быть на каждом этаже из расчета количества мест в номерах, не имеющих соответствующего санитарно- технического оборудования. 
 Гостиницы высшего разряда должны иметь на жилых этажах или в вестибюле гостиные площадью из расчета 0,3 кв. м на одного проживающего. 
В вестибюле должны быть предусмотрены зоны приема, отдыха и ожидания, места для установки киосков по продаже газет, журналов, сувениров, парфюмерии и т. п., а также телефонов-автоматов. 
 В кемпингах должен быть теневой навес из расчета 0,6 кв. м на одно место.	
Помещения для дежурного персонала, обслуживающего номера, предусматриваются из расчета: 
до 100 мест в гостиницах III, IV разрядов и мотелях III разряда и в кемпингах; 
до 80 мест — в гостиницах и мотелях II разряда;
до 60 мест — в гостиницах и мотелях I разряда и гостиницах высшего разряда.
Эти помещения должны размещаться на каждом этаже или через этаж. 
В группу служебно-бытовых помещений должен быть предусмотрен отдельный вход.
Содержание помещений. Все помещения отеля должны тщательно убираться специальным штатом горничных и уборщиц. Для уборки помещений горничная должна надеть чистую и хорошо выглаженную форменную одежду или спецодежду. Уборка помещения должна производиться обязательно с применением дезинфицирующих средств. 
 Большое значение в соблюдении санитарно-противоэпидемического режима имеют организация транспортировки чистого и использованного белья, правильность экипировки тележки горничной, состояние и маркировка уборочного инвентаря, наличие и достаточность моющих и дезинфицирующих средств, а также наличие постоянного договора с дезстанцией на проведение профилактической обработки помещений во избежание появления в отеле насекомых и грызунов.	
У горничной должно быть две тележки:
· для транспортировки уборочных средств (чистящие, моющие, дезинфицирующие средства, ветошь, уборочный инвентарь, и др.); 
· для транспортировки белья (двухъярусная: наверх кладутся комплекты чистого белья, вниз — грязное в полиэтиленовых мешках).	
Уборочный инвентарь должен быть промаркирован и храниться в специальном шкафу. Для уборки туалетов и санузлов следует иметь индивидуальный уборочный инвентарь.	
В служебных помещениях, предназначенных для отдыха, приема пищи, смены одежды обслуживающим персоналом запрещается держать уборочный инвентарь, грязное белье. Комнаты должны быть оборудованы индивидуальными шкафчиками (на 2 отделения), обеденным столом, стульями и др.	
Бельевое хозяйство отеля в основном сосредотачивается в центральной бельевой (кладовая чистого белья и кладовая грязного белья), поэтажных кладовых для грязного белья и в комнатах дежурного персонала со встроенными шкафами для чистого белья, а также в складах (новое белье).
 Все помещения, где находится чистое или грязное белье, должны быть окрашены масляной краской (за два раза) или облицованы глазурованной плиткой. 
 В комнатах для хранения чистого белья должны быть установлены шкафы или стеллажи, полки которых покрываются клеенкой или пластиком, а в помещениях для хранения грязного белья — деревянные лари, окрашенные масляной краской светлых тонов, и раковины с подводкой холодной и горячей воды. 
 Полы в бельевой покрываются линолеумом, пластиком или метлахской плиткой. 
 Комплекты постельных принадлежностей хранятся в специальных шкафах дежурного персонала. 
 Центральная бельевая, кладовые помещения, где находится чистое белье, должны ежедневно убираться: протираются стеллажи (шкафы) или лари, столы для персонала, моются полы; еженедельно проводится генеральная уборка с мытьем стен, дверей и удалением пыли с потолков. В служебных помещениях не должны находится посторонние вещи и предметы.	
Смена постельного белья и полотенец производится по мере необходимости, но не реже чем через 6 дней — постельного белья и через 3 дня — полотенец. 
 При приеме грязного и выдаче чистого белья одним и тем же работником предусматривается наличие двух разных халатов для работы. После приема грязного белья работник должен вымыть руки и сменить халат.
Различают несколько взаимосвязанных между собой видов уборки жилых номеров: 
· текущая ежедневная;
· после выезда проживающих; 
· генеральная (не реже 1 раза в неделю в жилых помещениях и не реже 1 раза в месяц — в подсобных помещениях).	
Ежедневная уборка жилых номеров должна производиться в следующей последовательности:
1. помещения должны проветриваться через форточки в зимнее время и через окна летом 20–30 мин. после ухода проживающего и во время уборки; 
2. мытье посуды с последующим накрыванием чистым полотенцем до окончания уборки; 
3. уборка постели с обязательным перевертыванием перинки, встряхиванием простыни и пододеяльника, взбиванием подушки (перинка и подушка должны быть в чехле, шерстяное одеяло в пододеяльнике), для дневного содержания постель накрывают покрывалом; 
4. заправка постели происходит следующим образом: расстилается простыня так, чтобы один край ее (к внутренней стороне кровати) был подвернут под перинку, а другой, внешний, доходил до царги кровати; расправляются подушка и одеяло с пододеяльником «конвертом» (закрывая подушку), в итоге все накрывается покрывалом; 
5. удаление пыли с мебели (протирание внутри шкафов, тумбочек, столов), телевизоров, радиоприемника, телефона; 
6. удаление пыли пылесосом (влажным веником) с полов: паркетных (покрытых лаком или мастикой), дощатых, из синтетических ковров, влажное протирание полов из линолеумов, поливинилхлоридных плиток и релина.
В двухкомнатных номерах сначала делают уборку спальни, потом гостиной, прихожей, а затем санузла. 
 В трехкомнатном номере убираются, соответственно, спальни, гостиная, кабинет, прихожая и санузлы.
Ежедневная уборка санузлов в номерах производится в следующей последовательности: 
1. протирается навесная полочка с зеркалом, полотенцесушитель;
2. протирается глазурованная керамическая плитка вокруг сантехприборов; 
3. удаляется мусор из педального ведра, после чего оно моется; 
4. моется резиновый коврик, и в заключение — пол.
В общих санузлах последовательность ежедневной уборки такая же, но мытье кафеля на стенах, перегородок, дверей производится не реже одного раза в неделю.
Вестибюли, холлы, гостиные, комнаты бытового самообслуживания, служебные комнаты, галереи, лестницы и т. д. ежедневно убираются в следующей последовательности:
1. проветривание помещений; 
2. удаление пыли с мебели;
3. удаление пыли пылесосом из ковров и ковровой дорожки; 
4. удаление пыли пылесосом (влажным веником) с паркетных полов в холлах и гостиных; 
5. мытье всех остальных полов и в вестибюле по мере необходимости.	
Систематически, по мере необходимости, но не реже одного раза в неделю, проводится генеральная уборка номеров, которая заключается в следующем:
· протираются насухо отжатой тряпкой паркетные и дощатые полы; 
· обрабатываются пылесосом перинки, подушки, шерстяные одеяла, мягкая часть мебели; 
· протираются влажным способом оконные блоки с подоконниками.
Нормативные сроки уборки
	Сроки уборки
	Помещение и оборудование

	После выезда гостей
	Производится дополнительно замена постельного белья.

	Через день
	Протираются полностью (снаружи и внутри) влажным способом холодильник и электроаппаратура, предварительно выключенная из сети. Протирается электроарматура.

	Не менее одного раза в неделю
	В санузле полностью моются кафельные стены. Протираются насухо отжатой тряпкой паркетные полы. Обрабатывается пылесосом мягкая мебель. Протираются влажным способом оконные блоки с подоконниками.

	Не реже одного раза в месяц
	В санузле удаляется пыль со светильников. Натираются специальными мастиками полы из линолеума, ПВХ-плиток, релина и паркета, покрытого мастикой (паркетные полы натираются по мере необходимости). Моются с применением нашатырного спирта холодильник (снаружи и внутри), двери, батареи. Протираются эстампы, картины и другие настенные предметы, потолочные и настенные светильники.

	Каждые два месяца
	Необходимо:
влажным способом протирать поверхности стен; 
обметать потолки; 
удалять пыль с помощью пылесосов с матрацев; 
менять шторы, покрывала; 
протирать карнизы.

	Не менее двух раз в год
	Моются окна (весной и осенью).


К умывальникам (мужским и женским) и кабинам личной гигиены женщин, душевым предъявляются аналогичные вышеуказанным требования и периодичность уборки. 
 На генеральную уборку опытная горничная в среднем тратит: на номер высокой категории — 4 часа, на однокомнатный номер — 2 часа 30 минут, на двухкомнатный номер — 3 часа.	
Во время уборки категорически запрещается становиться на столы, диваны, кресла и прочую мебель.
 Для уборки санузлов необходимо надеть на руки перчатки.	
Из мусороприемных камер мусор вывозится ежедневно. Опорожненные баки должны механически очищаться и мыться. После вывоза мусора камеры очищаются, промываются из шланга.


[bookmark: _Toc102467414]Практическое занятие 9,10. Основные службы отеля и их функции (4ч)
Гостиничный бизнес — совершенно особый вид бизнеса. Вы встретите не много людей, которые изучили его не на пустом месте. Чтобы оставить у гостя приятное воспоминание от пребывания в отеле, все службы отеля должны слаженно работать вместе. 
Достигнуть этого гораздо сложнее в так называемой сети отелей. Это отели, работающие под одним флагом (например, Sheraton, Kempinski), они придерживаются одинакового стандарта обслуживания независимо от того, в какой стране они находятся и в каких обстоятельствах вынужден работать отель. В автономных гостиницах такие стандарты тоже существуют, но могут быть легче адаптированы к потребностям региона. 
 Услуги отеля делятся на обязательные (включенные в стоимость номера и предоставляемые за дополнительную плату) и дополнительные (бесплатные и предоставляемые за отдельную плату). Набор услуг зависит от класса отеля.	
	Услуги, включаемые в стоимость номера
	Дополнительно могут предоставляться бесплатные услуги
	Обязательные услуги за отдельную плату
	Дополнительные услуги за отдельную плату

	· бронирование (через Интернет, GDS, по телефону); различные способы оплаты (наличные, кредитные карты, счета); 
· правильное выставление счета; 
· безопасность; 
· туалетные принадлежности (полотенца, шампунь, мыло, туалетная бумага); 
· уборка номера; 
· международное телевидение; 
· правильная информация в службе портье; 
· услуги носильщика; 
· ограниченное F&B (завтрак, бар); 
· сейф (обычно в 5-звездных отелях); 
· хранение багажа.	

	· консьерж; 
· обмен валюты; 
· оборудование для инвалидов; 
· транспортные услуги; 
· фен; 
· чистка обуви; 
· быстрое оформление при заезде и выезде; 
этаж люкс для корпоративных клиентов.	
	· прачечная; 
· телефон; 
· доступ в Интернет;
медицинская помощь.
	· ресторан a la carte; 
· магазины (газеты, сувениры);
· гараж; 
· фитнес-клуб; 
· банкетные и конференц-залы; 
· салон красоты; 
· мини-бар и обслуживание в номере;
· услуги такси (трансфер из аэропорта);
· няня; 
· платное телевидение; 
· чай или кофеварка; 
сейф в номере.


Обычно службы отеля делятся на два отделения	.
	СЛУЖБЫ ПЕРВОГО ПЛАНА
	СЛУЖБЫ ВТОРОГО ПЛАНА

	· Отделение обслуживания (front of house) 
· служба размещения; 
· обслуживающий персонал в униформе; 
· административно-хозяйственная служба; 
ресторанная служба.
	· Отделение, поддерживающее работу отдела обслуживания (back of house departments) 
· отдел бронирования; 
· медицинская служба; 
· инженерная служба; 
· коммерческий отдел; 
· отдел банкетных продаж; 
· бухгалтерия; 
· служба материально-технического снабжения;
· администрация; 
· отдел кадров; 
· юридический отдел;
служба безопасности.


Для безупречной работы вышеназванных служб необходима, слаженная работа других служб: инженерной, бухгалтерии, материально-технического снабжения, коммерческой, кадровой, административной. 
Таким образом, все службы отеля должны работать вместе, чтобы сделать пребывание гостя в отеле комфортным.		
Служба приема и размещения (front office). Персонал этой службы осуществляет основное взаимодействие с клиентами и имеет самый длительный контакт с ними. По принятой в индустрии гостеприимства оценке качества обслуживания и системы его поддержания, служба приема и размещения является четвертой «точкой соприкосновения», по которой оценивается отель в целом. 
Негативные впечатления клиента от этой службы могут перерасти в отрицание отеля в дальнейшем. Нетактичный вопрос, «неправильная» с точки зрения клиента интонация могут вызвать его негативную реакцию гораздо большей силы, чем удовлетворение от того, что его просто хорошо обслужили. 
Важно, чтобы вся информация о резервировании номера находилась на стойке портье (стоимость и тип номера, способ оплаты, возможности номера).	
В функции службы приема и размещения входит: 
· продажа номерного фонда, регистрация гостей и распределение гостевых номеров; 
· обработка заказов на бронирование, когда в гостинице нет специального подразделения или когда оно закрыто; 
· координация всех видов обслуживания клиентов; 
· обеспечение гостей информацией о гостинице, местных достопримечательностях и любой другой интересую­щей гостя информацией; 
· обеспечение руководства гостиницы точными данными об использовании номерного фонда (отчет о статусе номеров); 
· подготовка и выдача платежных документов (счетов) за предоставленные услуги и осуществление окончательных расчетов с клиентами.	
Обслуживающий персонал в униформе.
Носильщики багажа — служащие, обеспечивающие доставку багажа гостей из лобби (холла, вестибюля) отеля до гостиничного номера (третья «точка соприкосновения»).	
В зависимости от размера и классности гостиницы носильщики могут предоставлять гостям следующие услуги: 
· доставка багажа к месту проживания гостей; 
· предоставление наиболее интересной информации о гостинице, ее безопасности и т. п.; 
· обеспечение доступности багажного отделения отеля для временного хранения вещей клиентов; 
· доставка писем, посылок, сообщений и дополнительных предметов быта в гостевой номер (в некоторых отелях эту функцию выполняют коридорные, пажи, посыльные); 
· доставка вещей постояльцев в химчистку или прачечную (в некоторых отелях эту функцию выполняют коридорные, пажи, посыльные, валет-сервис или камердинерская служба);
· выполнение несложных дополнительных услуг в холле отеля и других общественных местах; 
· разгрузка и погрузка багажа в случае отсутствия дежурного у двери. 
Швейцары — служащие, несущие дежурство у входных дверей отеля, наблюдающие за входом и выходом посетителей и проживающих в гостинице клиентов, а также информирующие посетителей о наличии свободных мест. В отелях высокой категории швейцары обеспечивают сохранность багажа гостей при входе в отель и управляют его доставкой до стойки приема и размещения. 
Швейцары оказывают персонифицированные услуги прибывающим гостям. Обычно это:
· открытие дверей гостиницы и помощь прибывающим гостям;
· помощь гостям в погрузке багажа в транспортные средства и разгрузке из них; 
· сопровождение гостей до стойки регистрации; 
· управление движением транспортных средств у входа в гостиницу для обеспечения безопасности гостей и посетителей отеля; 
· вызов такси по запросу; 
· помощь служащим парковки автомобилей; 
· выполнение несложных дополнительных услуг в вестибюле гостиницы. 
Они, так же как и носильщики, должны быть хорошо информированы о возможностях гостиницы и о местных достопримечательностях, так как гости часто обращаются с подобными вопросами к швейцару. 
Работники службы парковки обеспечивают сопровождение автомобилей гостей от входа в гостиницу до места стоянки и их парковку. 
Служба существует в отелях мирового класса. Трудно ожидать, что известные люди, прибывшие в гостиницу, будут парковать свой транспорт, искать удобное место для стоянки автомобиля самостоятельно. Наличие услуги парковки позволяет избежать суеты и потери времени, обеспечить сохранность автомобиля. 
Для исключения недоразумений служащий парковки при принятии на себя ответственности за автомобиль клиента должен выдать соответствующую квитанцию с отметками о повреждении транспортного средства и количестве бензина в нем. Получение гостем автомобиля обратно осуществляется при предъявлении квитанции. 
Ключи от машины должны храниться в безопасном месте и выдаваться персоналом, ответственным за их хранение. В случае потери ключей или передачи их не тому лицу отель несет материальную ответственность. Также обстоит дело и с транспортом, взятым на хранение в гостинице. Персонал отвечает за него. 
Расчеты за предоставленные услуги осуществляются посредством передачи соответствующей информации на стойку администратора для включения в счета пользователей этих услуг. 
Опытные служащие службы парковки автомобилей всегда держат запасные места около входа в гостиницу, чтобы свести к минимуму задержку клиентов при подъезде к гостинице, для этого они контролируют движение других автомобилей.	
Служащие транспортного подразделения обеспечивают обслуживание гостей автотранспортом отеля (вторая «точка соприкосновения» с клиентом). 
Это подразделение осуществляет перевозку гостей от аэропортов, железнодорожных вокзалов в отель. Некоторые отели вводят прямые бесплатные телефонные линии (номера) для заказа транспорта и доставки гостя в отель из места прибытия. 
Общепринято, что водитель автобуса (автомобиля) или сопровождающий гостей по ходу поездки до места на­значения дает некоторую информацию о местности и об отеле. 
В его обязанности также входит оказание помощи пассажирам при входе и выходе из транспортного средства. Он должен уметь правильно и осторожно погрузить громоздкие вещи гостей в багажное отделение автобуса (автомобиля) 
Кроме своей основной функции — вождения, водитель должен обладать соответствующими навыками, позволяющими определить техническое состояние транспортного средства. 
Для удобства и быстроты установления контакта с водителем транспортные средства снабжены радиосвязью. Это также обеспечивает безопасность, позволяет оперативно решать разного рода проблемы, сокращает время регистрации, позволяет вносить различного рода уточнения перед прибытием гостей в отель. 
В некоторых отелях транспортные услуги предоставляются для поездок клиентов по делам, посещения магазинов, развлекательных мероприятий, спортивных и культурных объектов или ресторанов. 
В отелях высокой категории предоставляются автомобили представительского класса для обслуживания VIP-клиентов. Их водители также классифицируются как получающие чаевые.	
Консьержи — служащие отелей высокой категории. Они оказывают множество услуг: резервирование столика в ресторане, заказ такси, приобретение билетов в театр на популярные спектакли, на спортивные мероприятия или престижные состязания, бронирование мест на самолет, информирования о местных достопримечательностях, выполняют другие поручения, в том числе и частного характера. 
Как правило, заказы осуществляются в последний момент, когда сложно что-либо сделать. Поэтому опытные консьержи имеют обширную сеть контактов, способствующих наиболее полному удовлетворению нужд гостей. Для расширения контактов своих консьержей руководство гостиницы всячески поощряет посещение ими различного рода организаций и мероприятий, способствующих установлению контактов.		
Служба хозяйственного обеспечения и обслуживания отеля. Основная задача службы состоит в поддержании в должном порядке и чистоте всех жилых и нежилых помещений гостиницы, в контроле за состоянием прилегающих к гостинице территорий, а также в предоставлении гостям дополнительных услуг, соответствующих категории отеля. 
Зачастую именно сотрудники подразделения службы хозяйственного обеспечения и обслуживания становятся первыми помощниками гостям, когда у них возникают проблемы во время пребывания в гостинице. Персонал сразу же предпринимает все необходимые и воможные действия для скорейшего устранения этих проблем. Служба всегда работает в тесном контакте со службой приема и размещения, инженерно-технической службой, подразделением питания и напитков и службой безопасности.	
Как правило, служба хозяйственного обеспечения и обслуживания отеля включает в себя четыре подразделения:
· службу обслуживания номеров; 
· службу уборки служебных помещений и прилегающих территорий;
· службу прачечной-химчистки; 
· службу оздоровительного центра.	
В задачи службы обслуживания номеров входит: 
· подготовка номеров к размещению гостя по стандарту, соответствующему категории отеля; 
· уборка номеров, коридоров, холлов, подсобных помещений номерного фонда; 
· контроль за наличием в каждом номере необходимых аксессуаров согласно стандарту; 
· подготовка занятых номеров к ночному отдыху гостей (для отелей высокой категории); 
· контроль за наполнением мини-баров в номерах; обеспечение гостиницы цветами и цветочными композициями (для отелей высокой категории). 
Работа службы обслуживания номеров тесно связана с работой службы приема и размещения отеля. Получив из компьютера информацию о состоянии номеров, сотрудники службы распределяют работу между горничными и уборщиками помещений. По окончании уборки номера инспектор (старшая горничная, дежурный по этажу) проверяет качество уборки номера и заносит данные о его состоянии в компьютер. Связь осуществляется по телефону либо по двухканальному беспроводному радиоустройству, чтобы иметь возможность в любую минуту найти необходимого сотрудника и не занимать телефонные линии гостиницы.
Выделяются следующие виды уборок: 
· Текущая уборка. 
· Уборка номеров после выезда гостей. 
· Генеральная уборка. 
· Вечерняя подготовка. 
Основными функциями службы уборки помещений и прилегающих территорий являются: 
уборка и поддержание чистоты и порядка во всех нежилых помещениях гостиницы; 
поддержание чистоты и порядка на всей прилегающей к гостинице территории. 
Малым отелям рекомендуется не включать эту службу в свой штат, а приглашать сторонних специалистов.	В задачи службы прачечной и химчистки входит: 
предоставление услуг прачечной и химчистки; 
глаженье белья гостей; выполнение заказов гостей в необходимые сроки; 
обеспечение номеров гостиницы, ресторанов и баров чистым бельем; 
химчистка аксессуаров из номеров (гардинно-тюлевое полотно, шторы, покрывала); обеспечение сотрудников чистой форменной одеждой.
В функции оздоровительного центра входит предоставление качественных услуг и консультирование клиентов центра по работе оборудования тренажерного зала, сауны, бассейна, джакузи, солярия.
Работа каждого сотрудника осуществляется в соответствии с утвержденными технологиями и стандартами, принятыми в гостинице и соответствующими ее категории.	
Прачечная в гостинице. Чтобы обеспечить чистоту постельного, столового белья, полотенец и оказывать услуги по стирке, чистке одежды гостей, гостиница должна соблюдать определенные законом требования. 
 Приказ №86 от 21.07.2005 Федерального агентства по туризму и приложения к нему описывают требования к номерам и обслуживанию в гостиницах и прочих средствах размещения. В том числе в этих документах указаны периодичность смены постельного белья и полотенец в номере, комплектность белья и требования к его качеству. 
 Количество комплектов постельного белья и полотенец должно обеспечивать необходимую периодичность смены белья: ежедневного для гостиниц высоких категорий, раз в 3 дня для трехзвездных отелей, раз в 5–7 дней для гостиниц и других средств размещения низких категорий и без категорий. Независимо от категорийности отеля и номера смена полотенец предусмотрена ежедневно. 
 В номерах первой и высшей категории («сюит», «апартамент», «люкс « и «студия») предусмотрено постельное белье из натуральных тканей — лен, хлопок, шелк. 
 В гостиницах, начиная с трех звезд, кроме мелкого ремонта одежды постояльцев, предусмотрены услуги по стирке и химической чистке одежды клиентов. Для трехзвездных отелей срок исполнения — сутки. В гостиницах высших категорий эти услуги выполняются в режиме экспресс-обслуживания. Требования законодательства ставят перед руководством гостиниц задачи, которые выполнять можно несколькими способами. 
В каждом номере в папку с различными памятками и рекламой вкладываются бланки заказов на стирку и чистку одежды. В ванной комнате или в платяном шкафу горничная при подготовке номера помещает специальный пакет для грязного белья. В номере обязательно есть памятка о том, как сдать одежду в стирку: если гость хочет сдать одежду в стирку или чистку, он должен положить ее в пакет и вывесить специальную табличку на ручку двери номера, или сказать об этом дежурной по этажу, или позвонить по телефону, или передать вызов через интерактивный канал гостиничного телевидения, используя функцию «Вызов — Забрать вещи в химчистку».
Подразделение бронирования номеров. Более половины всех клиентов гостиницы бронируют номера предварительно. Бронирование может быть осуществлено по телефону, по факсу, через глобальные системы бронирования (Amadeus, Worldspan, Galileo, Appolo, Sabre), е-mail, Интернет. 
Первое впечатление гостя — это отдел бронирования отеля. Крайне важно, чтобы в отделе была установлена хорошая программа по бронированию. 
В настоящее время стремительно растет количество бронирования через Интернет. Поддерживается ли сайт в Интернете, обновляются ли новости, загружены ли правильные цены, сотрудничает ли отель с GDS (глобальная дистрибьюционная система). Заявки на бронирование должны быть обработаны быстро и правильно. Сотрудник отдела бронирования должен быть осведомлен о ценах, возможностях и оборудовании отеля. 
Виды бронирования: 
Предварительная оплата услуг. Гарантированное бронирование с предварительной оплатой предполагает расчет клиента с отелем в полной форме до времени его прибытия (наиболее удобная форма).
Оплата услуг кредитной картой. В настоящее время широко распространена. Позволяет отелю страховать свой производственный бизнес от не приехавших и неснявших бронь клиентов посредством блокирования на банковском счету гостя определенного депозита. 
Авансовый депозит. Предполагает внесение клиентом определенного размера денежных средств перед своим прибытием. Обычно сумма аванса составляет стоимость 1 суток проживания плюс налоги. 
Гарантия туристских агентств. Гарантированное бронирование с использованием поручительства туристских агентств. 
Туристский ваучер. Документ свидетельствует о предварительной оплате клиентом услуг размещения тур­агентству. Туристский ваучер, в свою очередь, является гарантией турагентства перед отелем за оплату пре­доставленных отелем услуг. 
Особенности бронирования заключаются в том, что всегда должны оставаться свободные номера на случай, если кто-то из клиентов пожелает остаться на больший срок. Не должно быть двойного бронирования. 
 Пример 
 2% гостей, забронировавших номера, не появляются (no show); 
10% — отказываются от брони; 5% продлевают пребывание в отеле. Следовательно, при полной загрузке отеля заявки на бронирование можно принимать больше реального количества номеров по расчету: 2 + 10 — 5 = 7%.
Медицинская служба. Во время путешествий люди более восприимчивы к факторам, причиняющим ущерб их здоровью. Это может быть вызвано непривычной водой и пищей, аллергическими реакциями, инфекциями, стрессовыми ситуациями и повышенными нагрузками, обостряющими хронические болезни. Возникают также несчастные случаи на транспорте или во время проведения досуга. 
Проблемы чисто медицинского характера появляются и у руководства и персонала отеля, так как клиенты могут являться носителями инфекции.
Именно поэтому возникает необходимость создания в гостинице службы, специально занимающейся вопросами контроля и профилактики здоровья персонала гостиницы, а также обеспечения неотложной и эффективной медицинской помощи ее клиентам.	
Инженерно-техническая служба. Типовая структура инженерно-технической службы 
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Служба маркетинга и продаж. В небольших отелях службы маркетинга и продаж может не быть. Ее функции, как правило, совмещаются некоторыми работниками службы приема и размещения и руководством отеля. Для больших независимых отелей и предприятий, работающих по франчайзинговому договору, такие структуры целесообразны с точки зрения ведения бизнеса. 
Структура службы зависит от потребностей и размера гостиничного предприятия. Как правило, возглавляет службу маркетинга и продаж директор, который напрямую подчиняется генеральному директору гостиницы. 
 Типовая структура службы маркетинга и продаж
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 Директор службы маркетинга и продаж руководит работой трех отделов, входящих в состав этого подразделения.	
Служба бухгалтерского учета или финансовая служба. Эта служба относится к подразделениям «заднего плана», так как напрямую не контактирует с клиентами. Однако в структуре отеля она занимает ведущую позицию. В ее функции входит формирование достоверной бухгалтерской отчетности, дающей полное представление об имущественном и финансовом положении отеля, о результатах хозяйственной деятельности и изменениях в его финансовом положении. 
 Типовая структура финансовой службы отеля
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В некоторых отелях, особенно в крупных, финансовые и бухгалтерские службы разделены и имеют иные функции и управление. 
В отелях, включенных в гостиничные цепи, финансовые службы непосредственно подчинены головной организации.	
Темы докладов:	
· Организация работы по управлению предприятием сервиса и туризма.
· Оценка качества гостиничного обслуживания.
· Повышение качества обслуживания клиентов в турфирме.
· Проблемы качества туристского продукта.


[bookmark: _Toc102467415]Практическое занятие 11,12. Технические требования к помещениям прачечной в предприятиях размещения (4ч)
Особенности требований к помещению, в котором будет располагаться прачечный комплекс, предусматривают принятие решения о наличии собственной прачечной еще на стадии проектирования новой гостиницы. Это не всегда возможно, если отель будет размещаться в перестраиваемом помещении в центре города. Ведь для прачечной необходимо предусмотреть непересекающиеся пути для чистого и грязного белья, удобные и незаметные подъездные пути, прочный фундамент и идеально ровное покрытие пола со сливными трапами, отличную вентиляцию, влагозащитные и шумопоглощающие покрытия стен, потолка и т. д. Размещение производственных цехов прачечной должно обеспечивать технологическую поточность обработки белья. Запрещается пересечение потоков чистого и грязного белья. 
При проектировании и обустройстве прачечной важно предусмотреть монтажный проем, который позволял бы выносить оборудование при модернизации прачечной. Обязательное требование: помещение должно быть расположено подальше от гостевых зон или хорошо звукоизолироваться. Необходимо учитывать требования по вентиляции и стоку, подводу воды и электричества. Лучше всего при проектировании прачечной привлекать специалистов в этой области, которые помогут привести проект в соответствие с требованиями санитарных и иных норм, грамотно поставят технологию. 
 Производительность технологического оборудования должна соответствовать вместимости гостиницы. Размещение технологического оборудования должно обеспечивать к нему свободный доступ. 
 Гостиничная прачечная должна иметь следующий минимальный набор основных помещений: 
· комната для сортировки и временного хранения грязного белья; 
· стиральный цех; 
· гладильный цех; 
· цех временного хранения чистого белья (центральная бельевая); 
· отделение бытового обслуживания гостей. 
Бельевое хозяйство большой гостиницы включает в себя центральную бельевую чистого белья, центральную бельевую для грязного белья (отсутствует при наличии в гостинице прачечной); поэтажные кладовые для грязного белья и суточного запаса чистого белья, склады для нового белья. Площадь центральной бельевой должна быть не менее 6 кв.м для гостиниц вместимостью 15–20 мест; 16 кв.м для гостиниц вместимостью 50–100 мест; 30 кв.м для гостиниц вместимостью 200–500 мест; 45 кв.м для гостиниц вместимостью 800–1000 мест. 
 Помещения, где находится чистое или грязное белье, должны быть окрашены масляной краской (за два раза) или облицованы глазурованной плиткой. 
 В комнатах для хранения чистого белья должны быть установлены шкафы или стеллажи, полки которых покрываются клеенкой или пластиком, а в помещениях для хранения грязного белья — напольные стеллажи высотой 30 см или деревянные лари, окрашенные масляной краской светлых тонов, раковины с подводкой холодной и горячей воды. 
 Полы в бельевых покрываются линолеумом, пластиком или метлахской плиткой. 
 Комплекты дополнительных постельных принадлежностей (наматрацников, подушек, шерстяных одеял и т. д.) хранятся в специальных шкафах дежурного персонала. 
 При приеме и выдаче чистого и грязного белья одним и тем же работником предусматривается наличие двух разных халатов для работы (при приеме и сортировке грязного белья должны использоваться индивидуальные средства защиты: косынка, халат, резиновые перчатки). После приема грязного белья работник должен вымыть руки и сменить халат. 
 Центральная бельевая, кладовые помещения, где находится чистое и грязное белье, должны ежедневно убираться: протираются стеллажи (шкафы) или лари, столы для персонала, моются полы; еженедельно проводится генеральная уборка с мытьем стен, дверей и удалением пыли с потолка. 
 В служебных помещениях не должны находиться посторонние предметы и личные вещи. 
 Ручная стирка белья проживающих при отсутствии прачечной может производиться горничными или специально выделенным работником только в специально оборудованном помещении. Категорически запрещается стирка белья в номерах и служебных помещениях.
Нормы расхода воды в прачечной. Нижеприведенные нормы расхода воды установлены для основных потребителей и включают все дополнительные расходы (обслуживающим персоналом, душевыми для обслуживающего персонала, на уборку помещений и т. п.). 
Нормы расхода воды в средние сутки приведены для выполнения технико-экономических сравнений вариантов. 
 Расход воды на производственные нужды, не указанный в настоящей таблице, следует принимать в соответствии с технологическими заданиями и указаниями по строительному проектированию предприятий отдельных отраслей промышленности.
	Водопотребители
	Измеритель	

	Норма расхода воды, л
	Расход воды прибором, л/с (л/ч)

	
	
	в средние сутки	
	в сутки наибольшего водопотребления
	в час наибольшего водопотребления
	

	
	
	общая (в том числе горячей)
	горячей
	общая (в том числе горячей)
	горячей
	общая (в том числе горячей)
	горячей
	общий (холодной и горячей)
	горячей


	механизированные
	1 кг сухого белья
	75
	25
	75
	25
	75
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 При неавтоматизированных стиральных машинах в прачечных и при стирке белья со специфическими загрязнениями норму расхода горячей воды на стирку 1 кг сухого белья допускается увеличивать до 30%.
Сдача в прачечную белья гостя.  В каждом номере в папку с различными памятками и рекламой вкладываются бланки заказов на стирку и чистку одежды. В ванной комнате или в платяном шкафу горничная при подготовке номера помещает специальный пакет для грязного белья. В номере обязательно есть памятка о том, как сдать одежду в стирку: если гость хочет сдать одежду в стирку или чистку, он должен положить ее в пакет и вывесить специальную табличку на ручку двери номера, или сказать об этом дежурной по этажу, или позвонить по телефону, или передать вызов через интерактивный канал гостиничного телевидения, используя функцию «Вызов — Забрать вещи в химчистку».
Сбор и сдача постельного белья в прачечную. Сбор постельного белья в стирку производит горничная во время уборки номера в соответствии с установленными в гостинице, в зависимости от категории, сроками. 
 В гостиницах, где установлены нормативы уборки, обычно порядок смены белья соблюдается в следующей последовательности: производится уборка постели с обязательным перевертыванием перинки, встряхиванием простыни и пододеяльника, взбиванием подушки (перинка или наматрацник и подушка должны быть в чехле, шерстяное одеяло в пододеяльнике). Для дневного содержания постель накрывают покрывалом. Заправка постели производится следующим образом: простыня расстилается таким образом, чтобы один край ее (к внутренней стороне кровати) был подвернут под перинку (наматрацник), с другой, внешний, доходил до царги кровати; расправляются подушка и одеяло с пододеяльником (закрывая подушку); в заключение все накрывается покрывалом. После того как убраны туалет и ванная, производится смена полотенец. Вывешиваются на полотенцедержатель полотенца (на каждого гостя): 
· не менее двух в 1–2-звездочных; 
· не менее трех в 3-звездочной; 
· не менее пяти в 4–5-звездочных; 
· выкладываются полиэтиленовые пакеты для белья, вещей, сдаваемых в стирку и химчистку; туалетная бума га (с резервным рулоном).	
Технология обработки белья в прачечной. Технологически процесс стирки делится на пять этапов: 
 1. Подготовка белья к стирке: 
 а) перетряхивание и разборка по цвету и типу матери ала; 
 б) взвешивание в зависимости от загрузочных характеристик стиральных машин. 
 2. Стирка белья по выбранной программе. 
 3. Сушка. 
 4. Глажение: 
 а) глажение фасонных изделий; 
 б) глажение прямого белья. 
 5. Складирование чистого белья.
 Собранное в специальные мешки использованное постельное и столовое белье поступает в накопитель для грязного белья. Операторы стиральных машин отвозят накопившееся белье в специальных тележках в прачечную на участок грязного белья. 
 В прачечной грязное белье сортируют и раскладывают по разным тележкам. Каждая тележка взвешивается и отвозится на участок стирки. 
 Когда набирается необходимое количество белья, оператор загружает его в стиральную машину, где оно стирается по определенной программе в зависимости от типа, цвета и материала. Затем белье отжимается, выгружается из стиральной машины и перекладывается в сушильную машину. Постельное и столовое белье вынимается из сушильной машины чуть влажным, чтобы его легче было гладить. Полотенца вынимаются из машины совершенно сухими, т. к. их не гладят. 
 Высушенные полотенца сортируют по видам (для рук, ног, лица, банное) и складывают вручную. 
Вынутое из сушильной машины постельное и столовое белье встряхивают, подготавливая его для глажения. Пододеяльники, скатерти и простыни складывают пополам и пропускают через гладильную и складывающие машины. Эти операции выполняют в гладильном отделении операторы гладильных машин. 
 Сложенные комплекты постельного белья развозчик белья укладывает в тележки вместе с полотенцами и развозит по бельевым, расположенным на этажах. Столовое белье отвозят в бельевую ресторана. 
 Подготовка грязного белья и складирование чистого выполняются вручную. Стирка, сушка и глажение белья выполняются с использованием сложного технологического оборудования. Правильный подбор этого оборудования крайне важен для нормального функционирования прачечной.
Оборудование в прачечных. Минимальный список оборудования прачечной или постирочной (т. е. мини-прачечной): стиральная машина, сушильная машина, гладильный каток или профессиональная гладильная доска с утюгом. 
К этому набору могут быть добавлены рубашечный пресс или паровоздушный манекен — в случае, когда необходимо обрабатывать большое количество фасонного белья — рубашек, униформы. Кроме того, необходимы емкости для переноса грязного и чистого белья, стеллажи в бельевых, тележки и т. д. 
Параметры этого оборудования будут зависеть, естественно, от количества и качества белья. 
Тележки или контейнеры для перевозки чистого и грязного белья должны быть изготовлены из материала, легко поддающегося обработке с применением дезинфицирующих средств, а также иметь маркировку или отличаться друг от друга по форме и цвету. Транспортировка чистого белья в открытом виде запрещается. 
Персонал прачечной должен иметь отдельные раздевальные и душевые, устроенные по типу «Санпропускника». 
Используемые в прачечной моющие средства должны иметь гигиенические сертификаты.
Стиральные машины. Стиральные машины делятся на подрессоренные и неподрессоренные — т. е. отличаются наличием или отсутствием пружин, гасящих колебания барабана и, как следствие, динамическую нагрузку на пол помещения. Неподрессоренные машины имеют меньшую скорость вращения барабана при сушке, поэтому белье на выходе имеет большую остаточную влажность (60–65%) и требует более длительной сушки. Такие машины должны устанавливаться на анкерное крепление и требуют специальной подготовки фундамента. Подрессоренные машины позволяют достичь 50–55% остаточной влажности, они могут устанавливаться на любом бетонном перекрытии без подготовки фундамента. Разница в стоимости между этими типами составит от 15% (для небольших прачечных) до 40% (в случае с объемами стирки порядка 500 кг белья в смену). 
При подборе стиральных машин необходимо учитывать множество факторов, включающих тип белья, его количество, сменность работы прачечной, тип нагрева машин, расположение прачечной в здании и т. д. 
 В прачечных сейчас используются гигиенические стиральные машины барьерного типа. Их особенность заключается в том, что грязное белье загружается с одной стороны машины (спереди), а чистое белье извлекается с противоположной стороны (сзади). Вместимость таких стиральных машин составляет от 16 до 240 килограммов. Они не требуют фундамента. Скорость отжима составляет 625–960 оборотов в минуту, остаточная влажность 50–55%, что исключает из технологической цепи центрифуги. Варианты нагрева — электрический и/или паровой. Применение гигиенических стиральных машин позволяет разделить помещение прачечной на 2 зоны: грязную и чистую и обеспечить самый высокий уровень гигиены. Все элементы контроля и управления, а также все подключения находятся на грязной стороне машины. Дверки загрузки и дверки для извлечения чистого белья нельзя открывать одновременно. Этим предотвращается любая возможность контакта чистой и грязной сторон. 
 В лучших профессиональных стиральных машинах используется высококачественная нержавеющая сталь AISI 304. Это увеличивает срок их эксплуатации до 15– 17 лет. Заводской ресурс бытовых стиральных машин — 1500–2000 циклов, профессиональных же — 30–40 тысяч полных циклов. Поэтому если в мини-отеле оборудуется прачечная, нельзя ни в коем случае приобретать бытовое оборудование — только профессиональное. 
 Все машины оснащены устройством разбалансировки. Если во время отжима машина разбалансируется, т. е. выйдет из равновесия, то отжим моментально приостановится и масса белья перераспределится внутри барабана, после чего процесс отжима возобновится. 
 Промышленные стиральные машины просты в обслуживании и надежны в эксплуатации. Все детали машины легко заменяемы благодаря тому, что боковые, передняя и задняя панели съемные.
Машина мокрой чистки (aqua clean). Значительное расширение возможностей чистки материалов — мокрая чистка. Это специальный способ стирки с применением реагентов на основе жидкого мыла, заменяющий химическую чистку. Процесс обработки белья осуществляется дистиллированной пузырьковой водой, а потом изделия из деликатных материалов просушивают в сушильной машине с реверсом. Реверс позволяет предохранять белье от механического повреждения, исключить скручивание и уменьшить цикл сушки.
 Данным способом чистки можно заменить от 40–50% применяемой сегодня химической чистки текстильных материалов и изделий из кожи. Понижаются затраты на чистку: цена машин мокрой чистки почти на 50% ниже, чем цена машин химчистки аналогичной загрузки. Расходы электрической энергии ниже, чем у машин химчистки — система работает при максимальной температуре 30–40 0С. Поскольку мокрая чистка экологически чистая система, то там, где по требованиям СЭС организовать химчистку невозможно, метод мокрой чистки является единственным возможным способом обработки изделий. Слив воды в канализацию разрешается без дополнительной очистки.
Сушильные машины. В прачечных для сушки белья используют барабанные сушилки. 
 Влажное белье закладывается через загрузочный люк в перфорированный барабан сушилки, изготовленный из нержавеющей стали. Внутри барабана имеются ребра жесткости, благодаря которым во время вращения барабана белье встряхивается, перераспределяется и процесс сушки проходит более эффективно. Через вращающийся перфорированный барабан пропускается поток воздуха, нагретого до определенной температуры электронагревательными элементами или паронагревателем. 
 Машина имеет двухмоторный привод, позволяющий устанавливать различные режимы сушки. 
 Режимы сушки задаются устройством программирования.
Глажение и гладильные машины. После стирки и сушки прямое белье попадает в зону глажения. Глажение подразделяется на глажение фасонного и прямого белья. 
 Фасонное белье гладится на гладильных досках, пароманекенах, гладильных прессах. Необходимость обрабатывать различные виды фасонного белья: рубашки, халаты, пиджаки и брюки, комбинезоны и т. д., и диктует выбор того или иного вида оборудования. Очень часто глажение фасонных изделий требует использования двух или нескольких видов оборудования. Производительность данного вида оборудования очень сильно зависит от квалификации персонала. 
 Глажение прямого белья осуществляется на гладильных катках, которые подразделяются на катки желобкового типа и катки типа «каландр». Они отличаются конструктивно и способом прохождения белья при глажении. 
 Гладильные катки желобкового типа.  Профессиональные гладильные катки желобкового типа, диаметр вала от 250 до 300 мм, ширина гладящей поверхности от 1000 до 2000 мм, вариант нагрева электрический, производительность от 15 до 35 кг/час. 
 Гладильные катки с подсушиванием типа «каландр» 
 Профессиональные гладильные катки с подсушиванием типа «каландр», диаметр вала от 350 до 500 мм, ширина гладящей поверхности от 1400 до 3200 мм, требуют подключения к вентиляции, варианты нагрева — электрический или паровой, производительность от 27 до 100 кг/час. 
 Обслуживаются гладильные катки одним оператором. 
 Более простыми считаются катки желобкового типа, однако они имеют меньшую производительность. Обычно оба типа катков подразделяются в зависимости от диаметра вала и ширины гладящей поверхности. 
Гладильные катки имеют встроенное вкладывающее устройство, облегчающее заправку белья в машину, и устройство для продольного складывания выглаженных изделий. 
 Белье подается на питающий столик вкладывающего устройства с прижимным валиком. Прижимной валик равномерно по всей длине захватывает изделие и подводит его к цилиндру с гладильными ремнями. Затем белье зажимается между гладильными ремнями и разогретой поверхностью гладильного вала, подсушивается, разглаживается и поступает в устройство для продольного складывания. 
 Гладильные катки имеют устройство программного управления, предлагающее 20 постоянных программ работы. 
 В качестве добавочных модулей к гладильно-сушильным каткам могут быть установлены: устройство для поперечного складывания изделий, штабелирующее устройство. 
Монтаж, ремонт и техническое обслуживание оборудования прачечных осуществляет фирма-производитель или ее специальный представитель. Во время работы на таком оборудовании необходимо придерживаться общепринятых правил охраны труда и инструкций по эксплуатации каждого конкретного вида оборудования.
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Основные понятия:
Целевые рынки – четко определенные группы потенциальных покупателей (рыночных сегментов), которые являются целью рыночной деятельности продавцов. В индустрии гостеприимства – это конкретные группы людей, которых гостиница намерена сохранить или привлечь в качестве клиентов. 
 Рыночная сегментация – процесс определения небольших групп, или сегментов, внутри больших целевых рынков, например, корпоративные клиенты как сегмент бизнес-клиентов. 
 Маркетинг – процесс, в ходе которого ресурсы предприятия приводятся в соответствие с существующими либо формируемыми потребностями клиентов или потребителей таким образом, чтобы это отвечало целям и ожиданиям всех сторон. 
 Маркетинговый комплекс (marketing mix) – комплекс из шести факторов (продукт, цена, продвижение, сбыт, люди, процессы), грамотное управление которыми считается наиболее существенным для реализации маркетинговых планов. 
 Маркетинговая коммуникация – совокупность сигналов, исходящих от фирмы в адрес различных аудиторий, в том числе клиентов, сбытовиков, поставщиков, акционеров, органов управления, а также собственного персонала.
 Коммуникационный комплекс – средства коммуникации, то есть реклама, личная продажа, стимулирование продаж, связи с общественностью. 
 Реклама – публичное оповещение фирмой потенциальных покупателей, потребителей товаров и услуг об их качестве, достоинствах, преимуществах, а также о заслугах самой фирмы. Это – форма коммуникации, которая пытается перевести качество товаров и услуг на язык нужд и потребностей покупателей. Реклама товаров предполагает использование специфических художественных, технических и психологических приемов с целью формирования и стимулирования спроса и продаж (франц. reclame, от лат. rесlamo – выкрикиваю). 
 Слоган – короткая, яркая, запоминающаяся фраза, которая за счет частого повторения прочно связывается в сознании потребителей с рекламируемым объектом. 
 Личная продажа – персональный и двусторонний диалог с целью побудить клиента к немедленному действию и одновременно источник информации для фирмы.
 Стимулирование продаж – мероприятия, направленные на ускорение и расширение продаж конкретного товара или услуг; охватывает все мероприятия, дополняющие рекламу и личную продажу. 
Связи с общественностью – система связей фирмы с прессой, выборными учреждениями и общественными организациями, позволяющая формировать благоприятное общественное мнение о фирме, производимых ею товарах, услугах и др. Обычно отношения с общественностью осуществляются на некоммерческой основе.
Привлечение клиентов. Люди, являющиеся своего рода частью товара, предлагаемого гостиничной индустрией, оценивают предложенные им услуги по стилю общения с ними по телефону и при личном контакте, по тому, как их приветствуют и решают их проблемы. 
Маркетинг заставляет каждого служащего отеля думать о госте и делать все возможное, чтобы создавать и поддерживать представление клиента о том, что он – высшая ценность в гостиничном бизнесе и его нужды необходимо как можно лучше удовлетворять. 
Клиент становится королем. В этих условиях знание маркетинга становится необходимым любому менеджеру.
 Концепция маркетинга предполагает, что вся деятельность компании должна иметь главной целью удовлетворение потребностей пользователей, поскольку это наилуч­ший путь достижения собственных целей роста и повышения доходов.	
Маркетинговая активность. Данная философия действия предполагает два на­правления активности фирмы:
Систематический и постоянный анализ потребностей и требований ключевых групп потребителей, а также разработку концепций новых товаров и услуг, позволяющих обслуживать выбранные группы покупателей луч­ше, чем конкуренты (стратегический маркетинг). 
Организация сбыта, продаж и политики коммуникации для информирования потенциальных покупателей и демонстрации отличительных качеств товара/ус­луги при снижении издержек на поиск покупателей (операционный маркетинг).
Один из ведущих теоретиков по проблемам управления – П.Друкер – считает, что цель маркетинга – сделать усилия по сбыту ненужными. Его цель – так хорошо познать и понять клиента, что товар или услуга будут точно подходить последнему и продавать себя сами.
Родовые потребности. Потребность может быть определена как состояние ощущаемой базовой неудовлетворенности (нужды), связанной с условиями существования (родовая потребность). Она обусловлена человеческой природой и, следовательно, не создается обществом и маркетингом; она существует до возникновения спроса, будучи скрытой или выраженной.
Классическим примером родовой потребности служат физиологические нужды в пище, тепле, безопасности; социальные нужды в духовной близости, влиянии и при­вязанности.
Относительные потребности. Если раньше считалось, что родовые потребности близки к насыщению, то сейчас, благодаря импульсу, приданному техническим прогрессом, они не насыщаются, так как стремятся к более высоким уровням, обусловленным появлением усовершенствованных товаров и, следовательно, новых относительных потребностей.
Относительные, или приобретенные, потребности являются следствием культурного и социального уровня личности, который зависит от индивидуального опыта, условий среды обитания и степени развития общества. 
Относительные потребности нельзя насытить, потому что чем выше их общий уровень, тем больше стремление этот уровень превысить. В таких условиях производство с целью удовлетворения относительных потребностей эк­вивалентно их развитию.
Желания и спрос. Следует различать потребности, желания и спрос.
Желания являются специфическими средствами удов­летворения более глубоких потребностей. Если родовые потребности стабильны и немногочисленны, то желаний много, они меняются, на них постоянно воздействуют социальные силы. 
Желания превращаются в потенциальный спрос на специфические товары, если они подкреплены способ­ностью и желанием купить. 
Маркетинг пытается повлиять на желания и спрос, обеспечивая товару привлекательность и легкую доступность. Понятие потребности апеллирует к мотивации и по­ведению покупателя, потребителя индивидуального или организованного. 
За счет удовлетворения человеческих потребностей и желаний в индустрии гостеприимства привлекают и удер­живают клиентов.	
Постулаты потребительского поведения. К.Ланкастер отмечает, что товары (услуги) – это, по сути дела, наборы свойств, и люди останавливают выбор на тех продуктах, которые обеспечивают им получение лучшего набора выгод за свои деньги.
 Исследователи Чэмберс, Чако и Льюис подвели итог своим наблюдениям за поведением потребителей в виде пяти постулатов.
 Постулат 1. Поведение потребителя целенаправленно. То, что порой кажется менеджеру иррациональным, весь­ма разумно для потребителя. 
Постулат 2. Потребитель имеет свободу выбора. Он со­вершенно не обязан замечать специально созданные для него маркетинговые ухищрения. Рекламный поток пере­рабатывается потребителем выборочно. Чаще всего он вычленяет из огромного потока информации несколько товаров и именно между ними делает свой выбор.
Постулат 3. Поведение потребителя представляет собой процесс. Для ведения маркетинговых операций необходимо этот процесс понимать. 
Постулат 4. На поведение потребителя можно влиять. Для этого надо понять, каким образом в сознании потребителя происходит принятие решений о покупке и что может повлиять на этот процесс. 
Постулат 5. Потребителя надо воспитывать. Часто по­требители действуют вопреки собственным интересам из-за недостатка знаний.
Факторы, влияющие на принятие решения.
Культурная среда – основной фактор, предопределя­ющий желания и поведение человека. Она включает в себя основные ценности, желания, поведенческие осо­бенности, которые усваивает человек, живя в обществе. 
Кратко общественную психологию потребления можно сформулировать так: трансформация общества производительности и благосостояния в общество свободного времени. 
Периодизация ее развития была предложена немецким ученым Г.Бляйле: «…Сначала мы переживаем волну «Поесть!», потом «Одеться!», автомобильную и квар­тирную волны и, наконец, – туристскую волну». 
Происходит смещение ориентиров с материальных ценностей на духовно-эмоциональные – на впечатле­ния, познание и наслаждение. 
Жизнь должна доставлять удовольствие. Отдых должен дать возможность самореализоваться личности. Работа – это необходимое средство поддержания соответственно высокого уровня жизни.	
Гедонизм – спрос на удовольствия и смену впечатле­ний. Чем больше впечатлений и чем они разнообразнее, тем лучше. Наибольшую значимость приобретает про­цесс, а не объект получения удовольствия. 
Экстраверсия – «обращенность» во внешний мир: общение с людьми, новые социальные контакты и знакомства. 
Здоровый образ жизни. В кругах деловой элиты и со­стоятельной части населения он становится нормой жиз­ни. Они обращают внимание на наличие в отелях трена­жерных залов, бассейнов и т. п.
Стремление к удобству и комфорту. Экономия. Получение лучшего набора выгод за наименьшие деньги.	
Референтные группы. На поведение человека и его социальные установки большое влияние оказывает окружение. Референтные группы – это те группы, с которыми он прямо или кос­венно сравнивает свои поступки. 
Влияние эталонных групп распространяется по-разному. Наиболее сильно оно, если покупка может быть замечена членами группы, которую покупатель уважает. Выбор отеля, безусловно, относится к этой категории. 
При покупке товаров личного пользования влияние эталонной группы не столь значительно. 
Группы обычно имеют своих лидеров общественного мнения – они пользуются авторитетом у других членов группы и формируют их мнение по отдельным вопросам. Таких лидеров полезно знать и использовать в промо-мероприятиях – приглашать на церемонии, открытия, празднование каких-либо событий и другие важные ме­роприятия.	
Роли и статусы. Роль представляет собой действия, которых ожидают от человека другие члены группы, в которую он входит. 
В каждой роли содержится указание на статус индиви­дуума, который отражает большее или меньшее уважение к нему со стороны других членов группы.
Потребительские ценности. Специалисты Шет, Ньюман и Гросс, применив кон­цепцию «ценности», описали рыночный выбор потреби­телей как некое многомерное явление и объединили множества ценностей в несколько групп:
· функциональная ценность – блага ценны тем, что обладают явными функциональными или физическими свойствами;
· социальная ценность – блага ценны тем, что ассоциируются с положительным или отрицательным стереотипом демографических, социально-культурных или культурно-этнических групп;
· эмоциональная ценность – блага ценны тем, что ассоциируются с особыми чувствами или способствуют выражению или неизменности чувств; 
· эпистемическая ценность – блага ценны тем, что возбуждают любопытство, создают новизну и/или удовлетворяют стремление к знаниям, способны обеспечить что-то новое или отличное от известного; 
· условная ценность – полезность блага обусловлена специфической ситуацией, в которой действует совершающий выбор, чрезвычайные физические или социальные ситуации могут подчеркивать функциональную или социальную значимость данных благ.
Потребительская реакция на маркетинговые стимулы. Специалисту по маркетингу необходимо получить ответ на вопрос: как потребители реагируют на различные маркетинговые стимулы, которые отель может использо­вать для привлечения их внимания.	
Восприятие стимула. Мотивированный человек готов действовать. Но в од­ной и той же ситуации два человека, имеющие одинаковую мотивацию, будут действовать по-разному – в зави­симости от восприятия ситуации.
Каждый человек получает, перерабатывает и понимает полученную информацию по-своему.
Индивидуальное восприятие складывается благодаря трем процессам:
· избирательная экспозиция; 
· избирательное искажение;
· избирательное запоминание.
Избирательная экспозиция. Люди, подвергаясь еже­дневной атаке огромного количества стимулов, включая и рекламу, отбирают эти стимулы выборочно. Обычно потребители могут вспомнить от четырех до семи фирменных названий одного класса товаров. 
Один из способов привлечь внимание потребителя и вы­делиться хоть чем-то среди других – позиционирование. 
Позиционирование производится благодаря качеству, количеству и содержанию рекламы, а также благодаря средствам массовой информации, каналами которых фирма воспользовалась.
 Избирательное искажение. Замеченный потребителем стимул не всегда будет воспринят так, как этого хотелось рекламодателям. Для людей характерно интерпретировать любую новую информацию так, чтобы она не про­тиворечила их сложившимся суждениям.
 Избирательное запоминание. Люди обычно запоминают информацию, которая поддерживает их убеждения, и, наоборот, быстро забывают и о положительных, и об отрицательных отзывах, если сами придерживаются при этом противоположного мнения.	
Усвоение – это психологический термин, описывающий изменения в поведении индивидуума под влиянием накопленного опыта.
Установки, выработанные в детстве. Самыми стойкими считаются установки, выработанные в детстве. Первые в жизни приятные впечатления обычно возвращаются многократным посещением, например, отеля – сначала самими молодыми людьми, затем ими же в качестве родителей с детьми, а потом уже будучи бабушками и дедушками.
Маркетинговые коммуникации могут осуществляться не только с пользователем – тем, кто пользуется оплаченной услугой, но и с другими участниками процесса.
Участники процесса покупки:
· Инициатор – тот, кому первому пришла в голову идея сделать покупку. Например, молодой человек предло­жил своей девушке отпраздновать годовщину их знакомства в ресторане небольшого отеля. 
· Влияющий – человек, обладающий достаточным авторитетом, чтобы оказать влияние на принятие окончательного решения. 
· Принимающий решение – тот, чье слово оказалось ре­шающим для принятия решения по всему вопросу или его части. Например, старший брат настоял на выборе отеля из-за его близости к гольф-клубу. 
Покупатель – человек, оплачивающий покупку.
Центр закупки – семья. 
Коммуникационная политика адаптируется к соответствующим ролям матери, отца и детей. Современными тенденциями являются решения, принимаемые совмест­но мужем и женой и даже доминирующее влияние жены, а также возрастающая роль детей в принятии решения.
Темы докладов:
· Обеспечение конкурентоспособности туристического продукта.
· Организационные структуры управления туристическим предприятием, формирование, особенности и условия управления.
· Организация гостиничной рекламы.
· Организация контроля за деятельностью подчиненных на предприятиях сервиса и туризма.


[bookmark: _Toc102467417]Практическое занятие №16. Решение практических задач (2ч)
Пользуясь Системой классификации гостиниц и других средств размещения, определите категорию гостиниц в следующих задачах:.
1. Номерной фонд гостиницы составляют 48 номеров. Здание гостиницы имеет светящиеся вывеску и эмблему, вход для гостей с козырьком для защиты от осадков и воздушно-тепловой завесой. Номера на 100% оснащены внутренней городской, междугородной и международной связью. Услуги питания гостям предоставляются круглосуточно в нескольких залах, работает ночной клуб. На территории гостиницы работают магазины, киоски, почта, телеграф. К услугам желающих - закрытый плавательный бассейн (площадь водной поверхности - 40 кв. м), тренажерный зал. В случае необходимости гости могут воспользоваться услугами врача.
Здание гостиницы располагается на второй линии реки. Для удобства путешествующих выделен один этаж, где курение не разрешается. Внешний вид здания, качество общественных помещений и их оборудование хорошие. В 100% номеров качество и оборудование номеров и ванных комнат хорошие. Во всех ванных комнатах подогревается пол, есть биде, фен и банные простыни. Во всех номерах - спутниковое телевидение. Имеется охраняемая автостоянка.
2. Номерной фонд гостиницы составляют 120 1-й 2-местных номеров, площадь которых не менее 12 кв. м. Вход для обслуживающего персонала отдельный. Холл гостиницы просторный, около 80 кв. м. Во всех номерах есть санузел, горячее и холодное водоснабжение, внутренняя и городская связь. Белье в номерах меняют один раз в три дня, полотенца - ежедневно. Гостиница предоставляет услуги химчистки, мелкого ремонта одежды, обмена валюты, вызова такси. По просьбе гостей обслуживающий персонал подносит багаж из машины в номер или обратно.
Фасад, балконы, напольное покрытие, стены, занавеси, освещение, мебель общественных помещений находятся в отличном состоянии. Это можно сказать и про напольное покрытие, мебель, занавеси номеров. В хорошем состоянии - сантехническое оборудование номеров, стены и краны в ванных комнатах, имеется фен и биде во всех номерах. Гостям в ресторане, который имеет отдельный вход, предлагают блюда национальной кухни в течение 14 часов в сутки. Бары гостиницы обслуживают клиентов 12 часов в сутки. На территории гостиницы в пределах 100 м есть охраняемая автостоянка. Предусмотрен сервис для инвалидов. На территории гостиницы расположены четыре торговые точки. Имеются телефонная почта и телефакс.
3. В дорожной пятиэтажной гостинице 52 номера. Есть небольшое уютное кафе. На каждом этаже имеется общий холл, где гостям предлагается разнообразная туристическая информация, можно посмотреть телепередачи, а в случае необходимости воспользоваться аптечкой. С 7 до 10 часов утра предлагается завтрак и вручается корреспонденция. По правилам внутреннего распорядка постельное белье и полотенца меняются один раз в три дня. Обслуживающий персонал соответствует требованиям профессиональных стандартов и имеет служебные знаки отличия.
[bookmark: _Toc102310086]В гостинице в хорошем состоянии находятся фасад, лоджии, напольное покрытие, стены, занавеси, освещение, мебель общественных помещений. Во всех номерах в отличном состоянии содержатся постельные принадлежности, мебель и занавеси. На расстоянии 100 м от гостиницы есть охраняемая автостоянка. Предусмотрены услуги для гостей-инвалидов. Есть небольшой плавательный бассейн (40 кв. м) и сауна на 8 человек. К услугам гостей, путешествующих с детьми, детская комната под наблюдением воспитателя на протяжении 8 часов в сутки. Для гостей предусмотрены услуги по транспортному обслуживанию и доставке багажа. В дневное время суток работают две торговые точки.


[bookmark: _Toc102467418]Практическое занятие №17. Организационная структура управления предприятием (2ч)
Гостиницы и рестораны – это не только важнейший вид предприятий экономической деятельности, но и сложная организационная структура, характеризуемая распределением целей и задач управления между целыми подразделениями и отдельным и работниками.
Под организационной структурой управления необходимо понимать совокупность управленческих звеньев, расположенных и строгой соподчиненности и обеспечивающих взаимосвязь между  управляющей и управляемой системами.
Организационная структура управления складывается из состава, соотношения, расположения и взаимосвязи отдельных подсистем организации. Создание такой структуры направлено прежде всего на распределение между отдельными подразделениями организации прав и ответственности.
В структуре управления гостиницей выделяются следующие элементы: звенья (отделы), уровни (ступени) управления и связи – горизонтальные и вертикальные.
К звеньям управления относятся структурные подразделения, а также отдельные специалисты, выполняющие соответствующие функции управления либо их часть (например, менеджеры, осуществляющие регулирование и координацию деятельности нескольких структурных подразделений).
В основе образования звена управления лежит выполнение отделом определенной функции управления. Устанавливающими между отделами связи имеют горизонтальный характер.
Под уровнем управления понимают совокупность звеньев управления, занимающих определенную ступень в системе управления гостиницей. Ступени управления находятся в вертикальной зависимости и подчиняются друг другу: менеджеры более высокой ступени управления принимают решения, которые конкретизируются и доводятся до нижестоящих звеньев.
 Организационная структура гостиничного предприятия – это административно – иерархическая система его менеджмента. Как правило, ею охватываются: владелец гостиницы, генеральный директор, заместитель генерального директора, директор номерного фонда, руководитель службы приема, руководитель службы горничных, директор прачечной, главный инженер, руководитель службы безопасности, директор по питанию, шеф – повар, директор ресторана, сменные повара, региональные коммерческие руководители, директор финансовой службы, главный бухгалтер, кассир, руководитель кадровой службы, руководитель хозяйственной службы, директор по обслуживанию.
Для достижения поставленных целей и задач в компаниях индустрии гостеприимства должна быть разработана окончательная организационная структура, а  работа в ней должна быть разделена между всеми работниками. Также структура нужна для эффективного преобразования ключевых функций работников, определения их подотчетности, обеспечения должных усилий со стороны персонала.
Корректная разработка организационной структуры – это главный показатель эффективного организационного преобразования.
Организационная структура компаний индустрии гостеприимства определяет не только ее экономическую эффективность, но и моральную и трудовую удовлетворенность персонала. Менеджерам необходимо определить влияние организационной структуры и методов организации  работы на поведение и деятельность сотрудников компании. Структура также является главным компонентом эффективной корпоративной стратегии. Организационная структура неразрывно связывает процесс менеджмента и поведение людей на рабочем месте. 
При разработке организационной структуры  специалисты отталкиваются от целевых функций и функциональных элементов организации. Первые – это основные функции организации, которые обеспечивают  производственный процесс, нацелены на конечный  продукт, включая в себя процесс создания продукта, предложение продукта, маркетинг и финансирование организации.
Функциональные элементы являются также значительной частью процесса менеджмента. Это те функции или действия, которые не нацелены на конечный продукт, а оказывают поддержку целевым функциям и включают: административную поддержку, планирование, контроль качества и др. К функциональным элементам можно отнести обеспечение безопасности, инженерное обеспечение, бухгалтерский учет и др.
При разработке организационной структуры важную роль играет и количество уровней в иерархии предприятия, когда командные ступени выстраиваются в вертикальный ряд и строится схема взаимоотношений между руководителями и подчиненными. По этой схеме каждый член персонала должен знать свое место в организационной структуре, а для эффективного управления необходимо четкое определение обязанностей. Однако по возможности надо стараться сокращать количество иерархических уровней. В противном случае это может негативно повлиять на систему взаимосвязей и иметь отрицательное моральное воздействие.
Принципы формирования Организационной структуры управления
1. Организационная структура управления (ОСУ) гостиничным комплексом должна, прежде всего, отражать его цели и задачи.
2. Организационная структура гостиничного комплекса призвана быть адекватной социально-культурной среде, которая оказывает существенное влияние на решения относительно уровня централизации и детализации.
Факторами воздействия на ОСУ являются: сам гостиничный комплекс; стадия его жизненного цикла (уровень разделения и специализации труда, его кооперирования и автоматизации); организационная форма, уровень развития информационных технологий.
Это относится, прежде всего, к координации работы подчиненных звеньев, передаче информации, обобщению результатов деятельности отдельных сотрудников. Прямым результатом использования локальных сетей может быть расширение сферы контроля руководителей при сокращении числа уровней управления.
План анализа гостиничного комплекса для принятия решения о выборе необходимой организационной структуры включает следующие пункты:
1. Изучение совокупности факторов, влияющих на организационную структуру гостиничного комплекса: потребители, другие гостиничные комплексы, инвесторы, наемные работники, государство.
2. Описание услуг, предлагаемых гостиничным комплексом.
3. Формулировка существующей стратегии гостиничного комплекса.
4. Определение мотивации потребителей услуг гостиничного комплекса.
5. Определение мотивации персонала гостиничного комплекса: простое воспроизводство рабочей силы; социальные факторы занятости (престиж работы); доход, внутренний интерес к работе.
6. Определение доминирующего мотива внешних инвесторов гостиничного комплекса.
7. Определения макроэкономических тенденций, влияющих на деятельность гостиничного комплекса (общеэкономическая конъюнктура и политика правительства, режим налогообложения, правовой режим, кредитно-денежная политика, уровень инфляции и неплатежей, условия внешнеэкономической деятельности).
8. Определение положения гостиничного комплекса на туристских рынках.
9. Формулировка основных принципов политики гостиничного комплекса в отношении спроса (потребителей).
10. Формулировка основных принципов кадровой политики гостиничного комплекса.
11. Оценка направления структурных изменений, произошедших в гостиничном комплексе за последние 3-5 лет.
12. Характеристика применяемых в гостиничном комплексе технологий обслуживания.
13. Характеристика стиля управления гостиничным комплексом.
14. Оценка состояния капитала и инвестиционной привлекательности гостиничного комплекса.
15. Оценка возможных перспектив дальнейшего развития гостиничного комплекса в рамках стратегии, которая сложилась.
Хозяйственная структура гостиничного комплекса может считаться оптимальной в том случае, когда все подразделения гостиничного комплекса дополняют процесс создания основной гостиничной услуги и обеспечивают его функционирование, при этом все они работают с максимальной эффективностью с целью достижения конечного результата, которым может считаться предоставление конкурентоспособных рентабельных услуг.
Управление организацией в динамичное время экономических преобразований является сложной задачей, которое невозможно эффективно решить руководствуясь только рекомендациями литературных источников.
Деятельность предприятий гостинично-ресторанного бизнеса, которые добились успеха на данном этапе развития экономики государства, свидетельствует, что только построенные по новейшим технологиям организационные структуры способны обеспечить эффективность производственного процесса и выступать залогом динамичного развития предприятия.
Организационная структура необходима для управления всеми сферами деятельности предприятия, а анализ преимуществ и недостатков возможных вариантов ее построения позволяет сделать выбор ее в форму с учетом состояния потребительского рынка и стратегии развития предприятия. Организационная структура управления обеспечивает стабильность функционирования системы управления, благодаря чему предприятие ритмично работает независимо от влияния внешних и внутренних факторов
Организационная структура предприятия базируется на следующих основополагающих принципах:
- Разделение труда и определение функциональных обязанностей отдельных работников и групп;
- Определение сферы контроля руководителей и подчиненности подразделений на предприятии;
- Координация всех функций управленческой деятельности и всех звеньев производственного процесса.
Организационная структура определяет функции и рабочее место каждого работника на предприятии, благодаря чему они совместно работают для достижения определенной цели.
Следовательно, организационная структура управления обеспечивает реализацию стратегических планов предприятия путем его определенных тактических действий.
Схема организационной структуры гостиничного комплекса строится с помощью двумерной древовидной схемы, состоящей из прямоугольников и линий, их соединяющих. Эти прямоугольники показывают выполняемую работу и круг обязанностей и таким образом отражают разделение труда в организации. Относительное положение прямоугольников и линий, которые их соединяют, показывает степень подчинения.
Существующая обстановка требует, чтобы организации были не только готовы к любым изменениям, но и способны им подвергаться. 
Другими словами, необходимо динамическое равновесие. Очевидно, что для достижения такого равновесия организация должна иметь достаточно гибкую структуру.
Иерархическая или бюрократическая структура организации строится на следующих принципах, сформулированных Максом Вебером (концепция рациональной бюрократии):
- Принцип иерархичности уровней управления гостиничного комплекса, при котором каждый нижестоящий уровень контролируется вышестоящим и подчиняется ему;
- Соответствия полномочий и ответственности обслуживающего персонала согласно места в иерархии, вытекает из предыдущего принципа;
- Принцип разделения труда на отдельные функции и специализации обслуживающего персонала по выполняемым функциям, принцип формализации и стандартизации деятельности, обеспечивает однородность выполнения работниками своих обязанностей и скоординированность различных
задач;
- Принцип обезличенности выполнения работниками своих функций;
- Принцип квалификационного отбора, согласно которому найма и увольнения проводится в строгом соответствии с квалификационными требованиями.
Наиболее распространенным типом такой структуры организации является линейно-функциональная
Дивизионная структура управления гостиничным комплексом. При росте гостиничного комплекса, диверсификации его деятельности возникает необходимость в создании дивизионных структур управления. В дивизионных структурах часть или даже все «штабные» функции (финансовое управление, учет, планирование) передаются подразделениям. Это позволяет частично или полностью взять на себя ответственность за разработку, создание и реализацию гостиничных услуг. В результате управленческие ресурсы верхнего эшелона организации высвобождаются для решения стратегических задач.
Структуризация по дивизионам, как правило, осуществляется по одному из критериев: по реализуемым услугам - специализация по услугам, за ориентацией на определенные группы потребителей - потребительская специализация подобное.
Преимущества дивизионной структуры:
- Обеспечивает управление гостиничными комплексами, которые предоставляют множество дополнительных услуг и c большим числом сотрудников;
- Обеспечивает большую гибкость и более быструю реакцию на изменения в рыночном окружении гостиничного комплекса по сравнению с линейной и линейно-штабной структурой;
- Обеспечивает тесную связь гостиничного комплекса с его клиентами.
Недостатки дивизионной структуры:
- Большое количество уровней управленческой вертикали, (между обслуживающим персоналом и руководителем подразделения - 3 и более уровней управления, между обслуживающим персоналом и руководством гостиничного комплекса - 5 и более);
- Разобщенность штабных структур отделов и штабов гостиничного комплекса;
- Основные связи - вертикальные, поэтому остаются общие для иерархических структур недостатки-волокита, перегруженность управленцев, плохое взаимодействие при решении вопросов, смежных для различных подразделений и т.д.;
- Дублирование функций на разных уровнях и как следствие - очень завышенные расходы на содержание управленческой структуры гостиничного комплекса.
Таким образом, достоинства дивизионных структур превосходят их недостатки только в периоды достаточно стабильного состояния гостиничного комплекса. В то же время, данная структура дает возможность воплотить большую часть идей современной философии качества
Линейная организационная структуры гостиничного комплекса
Основу линейных структур составляет так называемый «шахтный» принцип построения и специализация управленческого процесса по функциональным подсистемам организации (маркетинг, предоставление гостиничных услуг, исследования и разработки, финансы, персонал и т.д.). По каждой подсистеме формируется иерархия служб («шахта»), пронизывающая всю организацию снизу вверх. Результаты работы каждой службы оцениваются показателями, характеризующими выполнение ими своих целей и задач. Соответственно строится и система мотивации и поощрения обслуживающего персонала. При этом конечный результат (эффективность и качество работы гостиничного комплекса в целом) становится как бы второстепенным, поскольку считается, что все службы в той или иной мере работают на его получение.
К преимуществам линейной структуры гостиничного комплекса относятся:
- Четкая система взаимных связей функций и подразделений;
- Четкая система единоначалия - один руководитель сосредотачивает в своих руках руководство всей совокупностью процессов, имеющих общую цель;
- Ясно выраженная ответственность;
- Быстрая реакция исполнительных подразделений на прямые распоряжения их руководителей.
К недостаткам линейной структуры гостиничного комплекса относятся:
- Отсутствие звеньев, занимающихся вопросами стратегического планирования; в работе руководителей практически всех уровней оперативные проблемы доминируют над стратегическими;
- Тенденция к волоките и перекладыванию ответственности при решении проблем, требующих участия нескольких подразделений;
- Критерии эффективности и качества работы подразделений и гостиничного комплекса в целом разные;
- Большое число «этажей управления гостиничного комплекса» между обслуживающим персоналом и лицом, принимающим решение;
- Перегрузка управленцев верхнего уровня;
- Повышенная зависимость результатов работы гостиничного комплекса от квалификации, личных и деловых качеств высших управленцев.
В современных условиях недостатки данной структуры организации перевешивают ее достоинства. Такая структура плохо совместима с современной философией качества.
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Изменению организационной структуры гостиничного комплекса должен предшествовать организационный анализ - анализ функций, организационных звеньев, способов достижения целей и реализации стратегии гостиничного комплекса, оценка сильных и слабых сторон организационной структуры гостиничного комплекса.
После организационного анализа можно переходить к проектированию функциональной модели гостиничного комплекса. В ходе проектирования уточняются состав и иерархия функций и звеньев, а также проверяется их соответствие друг другу.
Матрицы организационных проекций. Матрица организационных проекций в компактной форме фиксирует информацию о том, кто и что делает в организации. Конечно организационная структура гостиничного комплекса разрабатывается методом «сверху вниз». Работу эту выполняет директор.
В регулярном управлении техника разработки и постановка задачи опирается на систему понятных, простых и конкретных действий.
Создается «Положение об организационной структуре» - внутренний документ, фиксирующий: товары и услуги гостиничного комплекса; функции, выполняемые в гостиничном комплексе, исполнительные звенья, реализующие функции, распределение функций по звеньям.
Директору необходимо выяснить, сколько функций связано с деятельностью его гостиничного комплекса и какие звенья отвечают за то, чтобы структура полноценно работала.
Из двух списков нужно построить матрицу. В строках ее должны находиться исполнительные звенья, в столбцах - выполняемые функции. Затем по каждой функции найти исполнительной звено, которое отвечает за эту функцию.
Анализ результатов таблицы помогут прояснить пробелы, как в выполнении функций, так и в загруженности сотрудников, поможет провести рациональную реструктуризацию исполнения функций, а также рационально распределить все задачи между исполнителями и выложить в «Положении об организационной структуре».
Управление организацией в динамичное время экономических преобразований является сложной задачей, которое невозможно эффективно решить руководствуясь только рекомендациями литературных источников.
Деятельность предприятий гостинично-ресторанного бизнеса, которые добились успеха на данном этапе развития экономики государства, свидетельствует, что только построенные по новейшим технологиям организационные структуры способны обеспечить эффективность производственного процесса и выступать залогом динамичного развития предприятия.
Организационная структура необходима для управления всеми сферами деятельности предприятия, а анализ преимуществ и недостатков возможных вариантов ее построения позволяет сделать выбор ее в форму с учетом состояния потребительского рынка и стратегии развития предприятия. Организационная структура управления обеспечивает стабильность функционирования системы управления, благодаря чему предприятие ритмично работает независимо от влияния внешних и внутренних факторов.
Организационная структура предприятия базируется на следующих основополагающих принципах:
- Разделение труда и определение функциональных обязанностей отдельных работников и групп;
- Определение сферы контроля руководителей и подчиненности подразделений на предприятии;
- Координация всех функций управленческой деятельности и всех звеньев производственного процесса.
Организационная структура определяет функции и рабочее место каждого работника на предприятии, благодаря чему они совместно работают для достижения определенной цели.
Следовательно, организационная структура управления обеспечивает реализацию стратегических планов предприятия путем его определенных тактических действий.
Современная гостиница призвана создать комфортабельные условия для ночевки туриста и предоставить ему ряд дополнительных услуг. Здание гостиницы является многофункциональным сооружением и содержит технологически сложное оборудование. Строительство и реконструкция здания гостиницы требует крупных инвестиций. В инвестиционный цикл создания гостиницы входит:
1. формирование инвестиционного портфеля;
2. обоснование необходимости создания гостиницы;
3.  инженерная подготовка территории строительства;
4.  производство строительно-монтажных работ.
Гостиница различаются по своим архитектурным решениям. Первоначальное здание гостиницы строилось в виде массива, отдельно располагаемого или сопряженного с окружающими общественными и жилыми зданиями.
Организационная структура гостиничного предприятия – это административно-иерархическая система его менеджмента. Как правило, ею охватываются все службы гостиницы.
Для выполнения назначения и целей любой организации необходима функциональная организационная структура – структур²耀 сформированная в соответствии с основными направлениями деятельности организации, где все подразделения организации объединяются в блоки. Общий метод представления структуры предприятия это организационная схема, т. е. схематическое представление взаимоотношений предприятия. Она показывает расположение каждой службы и должности во всеобщей организации гостиницы и иллюстрирует распределение полномочий и обязанностей.
Организационная схема может изменяться. Ее следует периодически пересматривать, особенно при значительных изменениях в сфере бизнеса. Обязанности различных служащих могут изменяться в зависимости от их квалификации и численного состава.
Некоторые предприятия включают в схему фамилию каждого служащего рядом с его должностью. С схемой функциональной организационной структуры должен ознакомиться каждый служащий. Так как одинаковых гостиниц практически не бывает, то и организационные схемы не могут быть идентичны. В каждой гостинице должна быть обязательно разработана функционально организационная схема управления предприятием и утверждена руководителем. Организационная структура гостиницы строится таким образом, что по горизонтали представляется количество звеньев одного уровня, по вертикали количество ступеней (уровней) и их соподчиненности. К звеньям управления относятся руководители, их заместители, управляющие несколькими структурными подразделениями, сами структурные подразделения и ведущие специалисты, выполняющие отдельные функции или часть функций. Ступени аппарата управления - это его уровни в их последовательном соподчинении снизу доверху. 
Первой (низовой) ступенью в гостинице являются звенья непосредственных исполнителей (производственный персонал).
По мере развития человеческой цивилизации все больше и больше возникает необходимость в предоставлении людям, оказавшимся вдали от дома. В наше время ежегодно по планете путешествует более 1,5 млрд. человек. Их необходимо обеспечить транспортом, предоставить временное жилье, питание и многие другие услуги. В сферу обслуживания путешествующих привлекается огромное количество работников. Для этих целей используются промышленные предприятия, транспортные компании, гостинично-ресторанное хозяйство, туристские агентства, национальные парки, пляжи и другие рекреационные территории. Объединение всех этих структур стали называть индустрией гостеприимства. 
Одно из самых важных мест в этой индустрии безусловно занимают гостиничные комплексы. Главной задачей гостиниц является предоставление временного жилья. Успех работы любой гостиницы зависит от согласованности действий огромного количества разных людей. Каждый сотрудник должен знать и понимать миссию своего предприятия и направлять все свои усилия для успешного ее выполнения. Именно миссия создает у окружающих представление о предназначении предприятия, его философии, социальной ответственности перед обществом и своими работниками; раскрывает наиболее привлекательные сферы своей деятельности; указывает пути завоевания рынка с помощью внедрения прогрессивных технологий, что обеспечивает в конечном итоге их конкурентоспособность. В известной японской компании “Мацусита” в состав миссии входят следующие моменты: экономический рост благодаря взаимной выгоде для фирмы и потребителей; получение прибыли путем служения обществу; честная конкуренция на рынке; взаимная выгода для фирмы, поставщиков и партнеров; участие в управлении всех работников. Перечисленные постулаты миссии приемлемы для любого предприятия, в том числе и гостиницы. 
Миссия создает основу для формирования целей организации общих и специфических, выработки стратегии, распределения ресурсов, ориентирует деятельность управляющих.
Трудно переоценить значение качества обслуживания в гостинице для главной задачи своего предприятия. Зная это, каждый сотрудник гостиницы должен стремиться обслужить гостей так, чтобы они и сами захотели вернуться вновь, и порекомендовали другим остановиться именно в этой гостинице. Этого можно достичь только при правильно, хорошо построенных отношениях с гостями.
Каждой службе гостиницы и ее подразделениям следует постоянно стремиться к улучшению качества обслуживания гостей. Это особенно важно для службы приема и размещения. Часто способность персонала этой службы профессионально отвечать на вопросы клиентов, предлагать им на выбор несколько вариантов, иногда даже невыгодных экономически для гостиницы, приводит, в конечном итоге, к ее процветанию. Именно от оперативной информации службы приема и размещения о событиях и гостях всем другим функциональным службам и ее управлению зависит порядок в гостинице, отсутствует нервозность, царит деловая атмосфера.
Как правило, во всех гостиницах поток гостей не постоянен. Руководитель этой службы должен организовать работу так, чтобы в час пик гостей обслуживали более опытные сотрудники, чтобы в час пик гостей обслуживали более опытные сотрудники, чтобы служба приема и размещения не была слишком перегружена и обслуживала гостей на соответствующем уровне.
Как и все предприятия, гостиницы должны иметь смысл для существования. Каждая гостиница должна определить свое назначение, которое отличает ее от других ей подобных. Это выражается и сосредотачивается на основной философии, используемой в управлении отелем. Хорошо продуманная и правильно поставленная задача имеет больше значение. Она включает в себя интересы четырех различных групп людей: гостей, владельцев, управляющих и служащих.
Во-первых, и прежде всего, определяя основные задачи гостиницы следует учитывать нужды и потребности гостей. Вне зависимости от размера и категорийности гостиницы всем прибывающим гостям необходимо следующее:
- чистые комфортабельные номера;
- вежливое, профессиональное и дружелюбное обслуживание;
- безопасные и надежные условия проживания;
- исправно функционирующее оборудование.
Клиенты обычно ожидают особенный уровень обслуживания. Если гостиница ясно определила свой рынок и последовательно предоставляет тот уровень обслуживания, который ожидается этим рынком, то гости останутся довольны и в следующий раз предпочтут данную гостиницу другим.
Во-вторых, в задачах гостиницы должна быть отражена философия управления. Так как способы управления варьируются, назначения гостиниц также различны. В действительности, назначение гостиниц - это одна из принципиальных характеристик, которыми руководствуются сами гостиницы, чтобы отличить себя от других.
В-третьих, назначение гостиницы должно помочь служащим данного предприятия полностью соответствовать ожиданиям как гостей, так и управляющих. Назначение предприятия очень важно в представлении гостиницы гостям и новым сотрудникам. Оно также должно быть внесено во всевозможные справочники, каталоги, фигурировать в рекламных материалах, а также материалах, используемых для обучения сотрудников.
В пятизвездочных отелях есть специальный работник, именуемый консьерж,это специалист наивысшей квалификации в индустрии гостеприимства, оказывающий все возможные услуги почетным и всем иным гостям отеля. Он может устроить и решить все для клиента отеля: продлить визу, найти утерянный чемодан, купить билет в театр, заказать столик в модном ресторане или кафе, вызвать такси или автомобиль с шофером, переводчика, гида, прием или презентацию. Таких специалистов очень мало – они члены международной ассоциации консьержей и носят на лацкане пиджака особый значок – два скрещенных золотых ключа. 
Количество коек в гостиничной сфере самый главный показатель, используемый для оценки потенциала туристского центра или региона для приема туристов. Можно выдумывать любые числа с любым количеством нулей, демонстрирующие количество туристов, посещающих туристский центр, чем и занимаются чиновники местной администрации в стремлении доказать свою активность перед руководством в оправдание своей зарплаты и бесконечной численности сидящих за столами. Но количество мест в гостиницах четко определяет емкость средств размещения и реальную возможность приема туристов в данном туристском центре. К тому же везде без исключения имеет место четкая регистрация всех входящих и исходящих, т.е. учет. 
Показатель интенсивности загрузки номерного фонда дестинации адекватно определяет эффективность деятельности местной администрации и организаторов туризма. Неразумное планирование (или отсутствие такового) и безудержная реклама приводят к тому, что в сезон загрузка может превысить допустимые возможности, и туристы, вследствие неразберихи, даже оплатившие ночевку заранее, останутся на улице, что нередко и происходит. Это серьезный минус в работе туристской администрации.
Как уже упоминалось выше, в зависимости от выполняемой работы, персонал гостиницы может также делится на следующие службы: 
·    служба управления номерным фондом (СПиР, служба горничных, служба портье, инспектор по уборке номеров, служба безопасности и др.);
· административная служба (секретариат, финансовая служба, кадровая служба, инспекторы по пожарной безопасности и технике безопасности и др.);
· служба общественного питания (кухня, ресторан, служба банкетинга, служба работников ресторана и др.);
· инженерно-технические службы (главный инженер, служба текущего ремонта, служба связи, электрик, сантехник и др.);
· вспомогательные службы (прачечная, бельевая, службы уборки помещений и др.);
· дополнительные службы.
Теперь более подробно рассмотрим функции каждой из служб и, исходя из них, рассчитаем потребность в персонале.
В функции службы приема и размещения входит бронирование, регистрация, распределение номеров, оказание гостям различных информационных услуг, взимание оплаты за проживание и ведение необходимой документации. В обязанности этой службы входит также введение и поддержание в рабочем состоянии базы данных, отражающих информацию о гостях и состоянии номерного фонда.
Обслуживание гостей в период проживания сводится к продлению срока проживания, переводу гостя из одного номера в другой (в необходимых случаях), взиманию платы за проживание, организации предоставления дополнительных услуг по желанию клиента.
Управление гостиницей – это один человек или группа людей, наделенных властью и представляющих  интересы владельцев гостиниц.
Главные обязанности руководства гостиницы включают в себя планирование, организацию, координирование всей деятельностью, а также подбор и расстановку кадров, оценку выполнения поставленных целей. Эти обязанности требуют координирования работы различных служб и отделов.
На генерального директора гостиницы, который избирается общим собранием акционеров, должны возлагаться следующие обязанности и предоставляться права:
· осуществлять руководство всей производственно-хозяйственной деятельностью, вытекающей из задач гостиницы;
· пользоваться всеми видами банковских услуг, в том числе кредитами, открывать и закрывать расчетные, текущие и другие счета и распоряжаться ими, подписывать чеки на получение наличных денег, ценностей и т.д.;
· имеет право иска и ответа на суде, в том числе и в арбитраже, а также представлять во всех административных учреждениях свое предприятие лично или через других лиц, уполномоченных на то специальными доверенностями;
· как руководитель организации, он подписывает договора, обязательства и доверенности или поручает это лицам, уполномоченным по специальным доверенностям; подписывает отчеты и балансы, несет ответственность за выполнение основных планово-экономических показателей;
· контролирует своевременность составления отчетов, балансов и счетов, прибылей и убытков, а также проектов покрытия убытков и распределения прибылей;
Однако не всегда работники гостиницы полностью могут удовлетворить запросы своих клиентов. Персонал гостиницы должен обладать выдержкой, тактом, обходительностью для того, чтобы выслушать гостя и удовлетворить его запросы. Надо помнить, что ничто так не раздражает гостей, как видимое игнорирование и нежелание считаться с их неудовлетворением.
Темы докладов:
· Управление конфликтами в сфере сервиса и туризма.
· Управление персоналом туристской организации.
· Функции менеджмента в туризме.
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Определение организационной структуры. Для определения и оптимизации организационной структуры отеля необходимо: 
· определить тип средства размещения, к которому относится данный отель; 
· учитывая выбранный тип отеля, определить основные задачи (зоны ответственности), которые должны решаться в рамках деятельности этой гостиницы; 
· определить возможный максимальный суммарный фонд оплаты труда, который вы можете выделить на персонал; 
· определить необходимый режим работы для решения каждой задачи.	
Определяя тип, к которому относится конкретное средство размещения (городской отель, санаторий, центр отдыха, турбаза, мотель, SPA-отель и т. п.), мы не только сможем определить, какие услуги должны предоставляться, но и в каком режиме должно работать данное средство размещения. 
Зоны ответственности. Следующий шаг — определение областей ответственности или бизнес-процессов, которые должны быть в вашем отеле. 
Большинство этих областей ответственности будут схожи в разных средствах размещения, но будут и существенно отличающиеся.
Фонд оплаты труда. Рассмотрев необходимые области ответственности, переходите к определению максимально возможного для вас фонда оплаты труда. 
Его размер можно определить только при проведении бизнеспланирования и бюджетирования, что позволит рассчитать планируемую доходность отеля и, следовательно, долю, которую вы можете потратить на персонал. 
В процентном отношении доля фонда оплаты труда в каждом отеле определяется индивидуально. 
Так, например, в Германии фонд оплаты труда составляет более 60% от оборота отеля. 
В России оценить реальную долю достаточно трудно, но обычно отельеры называют цифры от 25 до 40% от оборота. 
Зная общий прогнозируемый фонд оплаты труда, необходимо иметь информацию о рыночной стоимости каждого сотрудника отеля. Иначе говоря, вы должны иметь информацию о средних зарплатах на каждой вакансии в вашем регионе.	
После этого переходите к распределению зон ответственности между условными сотрудниками. 
Для начала берите максимум должностей и смотрите, сколько руководителей и сотрудников должно быть ЕЖЕДНЕВНО (одновременно) на территории отеля, чтобы закрыть все необходимые зоны ответственности. 
Потом посчитайте предполагаемый фонд оплаты труда. Сначала вы ужаснетесь, потому что он будет выше всех ваших прогнозов. Начинайте распределение областей ответственности сначала.
Решите, сколько и какие области может закрыть один сотрудник, и так до тех пор, пока вы не попадете в нужные вам финансовые рамки и пока нагрузка на одного сотрудника не будет чрезмерной.
	Зона ответственности	
	Сотрудник

	
	Генеральный директор
	Заместитель директора
	Главный бухгалтер
	Старший менеджер по общим вопросам
	Администратор
	Горничная
	Охранник

	Привлечение гостей
	+
	
	
	
	
	
	

	Инвестиции и развитие
	+
	
	
	
	
	
	

	Бронирование
	
	+
	
	
	
	
	

	Текущее обслуживание гостей
	
	
	
	
	+
	
	

	Финансы
	
	
	+
	
	
	
	

	Правовое и нормативное обеспечение
	+
	
	
	
	
	
	

	Экономическая безопасность
	+
	
	
	
	
	
	


После составления таблицы ответственности, вам необходимо определить режимы работы каждого сотрудника. 
Это нужно, чтобы убедиться, что все необходимые услуги могут быть предоставлены в режиме, соответствующем типу вашего средства размещения. Чаще всего это круглосуточный режим, иногда двенадцатичасовой или какой-либо другой. Причем для каждого вида услуг может быть свой график их предоставления. 
Режим работы позволит понять, сколько сотрудников на одной должности необходимо в вашем отеле, учитывая как режим работы, так и объем работы (например, в течение дня в отеле может понадобиться два или более портье).	
Теперь можно переходить собственно к организационной структуре, то есть к документу, определяющему подчиненность сотрудников друг другу.
 Ниже приведен пример оргструктуры отеля на 10 номеров.
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После того как составлены график и оргструктура отеля, переходят к составлению штатного расписания, в котором определяются основные задачи каждого сотрудника, с учетом графика работ определяется количество сотрудников на каждой вакансии и определяется оклад. 
 Пример 1
	№ п/п
	Должность
	Кол-во
	Функции
	Оклад
	Премия

	1
	Управляющий
	1
	Управление отелем Обеспечение плановых финансовых показателей Разработка и проведение рекламной кампании Организация взаимодействия с поставщиками и подрядчиками
	
	


Часть графика работы персонала отеля: [image: C:\Documents and Settings\Admin\Рабочий стол\hot1_pic5.gif]
Итак,  штат сотрудников укомплектован и отель готов к открытию. При правильной организации и крепкой вертикали власти, ваш персонал будет функционировать довольно долго. Но вот вопрос: «Насколько хорошо?». Но и здесь профессионалами в области управления кадрами предусмотрены различные мероприятия и техники по улучшения качества работы как всего коллектива, так и отдельных его индивидов.
Мотивация. Существует три вида мотивации: материальная, социальная, психологическая. Вы не должны думать, что достаточно поставить человеку зарплату в n-тысяч рублей, и он будет выкладываться на все 200%. Особенно это важно, если зарплата невелика, а должность низкая. Несомненно, и у старших менеджеров и начальников отделов, получающих довольно высокую заработную плату, бывают кризисы и спады в рабочем настрое. Именно поэтому важно знать, чем вы можете мотивировать ваших сотрудников.
Как бы это ни было парадоксально, но на данный момент в условиях российского рынка и кризиса денежное вознаграждение является самым эффективным стимулом для сотрудников. 
Но вы должны понимать, что при равных условиях оплаты труда и достаточно развитой системе бонусов и поощрений для сотрудника будет играть роль так же ряд других немаловажных факторов (здесь подключается социальная и психологическая мотивация):
• режим работы;
• психологическая обстановка в коллективе;
• социальная защищенность, льготы;
• перспективы карьерного роста;
• расположение офиса по отношению к дому;
• чувство причастности к общему значимому делу;
• авторитет и известность компании.
Важно понимать, что для каждого сотрудника будет важен какой-то один или несколько (в совокупности) факторов и для успешной мотивации нужно знать, что именно движет сотрудником, каковы его цели и стремления, и, уже исходя из этого, подбирать метод мотивирования. Мотивация может быть как безадресная (то есть направлена сразу на весь коллектив) так и адресная (то есть направленная на конкретного сотрудника).
Примерами безадресного нематериального мотивирования являются:
1) проведение совместных корпоративных мероприятий, совместные выезды на природу, за город, приуроченные к какому-либо событию в фирме.
2) предоставление льгот и соц.пакетов (оплата мобильной связи, организация бесплатного питания, оплата проезда до места работы, обучение и повышение квалификации за счет фирмы, путевки в санаторий и т.д.).
3) улучшение условий труда (современная техника, кондиционеры в помещении, спецодежда).
Примеры адресного мотивирования:
1) поздравление сотрудника с днем рождения.
2) устная похвала (здесь важно так же не применять этот метод часто, чтобы этот способ мотивации не терял свою силу).
3) награждение лучшего сотрудника месяца и т.д.
Оценка вашего персонала – еще один немаловажный фактор, способный существенно повлиять на качество работы ваших сотрудников. Оценка персонала дает возможность руководителям или кадровым службам более эффективно проводить кадровую политику, совершенствоваться, привлекать новых сотрудников вместо тех, которые не справляются со своими обязанностями и, тем самым, делать работу более качественной.
При оценке персонала важно помнить, что оценка должна быть объективной. Личное отношение никак не должно отражаться на вашем мнении. И такие факторы, как сочувствие к одному из сотрудников, потому что он один растит ребенка, ухаживает за больным родственником и др. не должны сказываться на вашем впечатлении о работе человека. Поэтому рекомендуется оценку персонала проводить группе специалистов, настроенных на качественное проведение оценочных работ. 
В связи с небольшим штатом сотрудников в мини-отеле, эта работа ложится на плечи руководителя и менеджера по персоналу. 
Так как же мы можем проконтролировать наш персонал и объективно оценить его? Зачастую особенно сложно оценить работу горничных и администраторов, которые, работая на своих местах, обычно не находятся под прямым присмотром руководителя. Мы столкнулись именно с такой проблемой, когда стал вопрос об оценке персонала. Имея в управлении восемь отелей, сложно контролировать каждого из пятидесяти сотрудников, ежедневно находящихся на своих местах в разных отелях.
И здесь, учитывая специфику гостиничного бизнеса, для контроля персонала мы можем применить следующие методы:
• видео наблюдение (в каждом из наших отелей установлена видеокамера, записывающая все происходящее в отеле). В любой момент вы можете просмотреть отснятый материал и оценить работу сотрудника и его поведение.
• метод «таинственный гость» – популярный сегодня среди отельеров. Этот метод заключается в том, что в отель заселяется специалист по оценке персонала. Он получает все услуги и дает оценку работе персонала. Так же такой метод может применяться для проверки служб бронирования (звонок в отдел или переписка). Хорошие результаты дает постоянное применение такого метода, так как со временем сотрудники начинают в каждом госте подозревать потенциального «таинственного».
• метод опроса клиентов – изучение отзывов ваших гостей о работе персонала. В нашей компании ежемесячно проводится выборочный обзвон клиентов, благодаря которому выявляются недочеты в работе тех или иных сотрудников.
• аттестация. Этот метод направлен на оценку эффективности труда сотрудников и соответствие их занимаемым должностям. При аттестационном методе оцениваются знания персонала, их профессиональные и личностные качества.
Основными целями оценки персонала являются:
• принятие решения о размере прибавки к зарплате на основании заслуг работника;
• определение пути наиболее эффективного использования работника, например, следует ли его оставить в прежней должности, перевести, продвинуть или понизить в должности, а то и вовсе уволить;
• выявление необходимости обучения работника на внутрифирменной базе, т.е. выявление тех подразделений, в которых возможна более эффективная работа персонала в результате его обучения;
• мотивация работника к более эффективному выполнению им своих должностных обязанностей путем совместного обсуждения результатов его работы, признания его заслуг и предоставления ему возможности обсудить свою работу с руководителем.
Обучение и увольнение персонала. Решение о направлении сотрудника на повышение квалификации принимается на основании выводов, сделанных после оценки персонала. Мы уже говорили, что обучение, направление на курсы так же относится к мотивации персонала. Но я считаю, что персонал необходимо постоянно обучать, напоминать им об основах их работы, разыгрывать ситуации, способные помочь на рабочем месте. 
В нашей практике мы занимаемся обучением персонала постоянно. В данный момент у нас работает программа обучения для старших администраторов наших отелей. 
Помимо этого, ежемесячно мы проводим тренинги со старшими менеджерами, где, помимо тренинга навыков продаж и общения в коллективе, рассказывается о текущей обстановке в фирме и ставятся задачи на будущее. Это позволяет нашим сотрудникам чувствовать себя единой командой, и является довольно сильным мотивационным инструментом.
Обучению нового сотрудника стоит уделять особое внимание. Не важно, на какую должность он поступил, администратора или старшего менеджера, ваша задача сделать его вхождение в коллектив наименее заметным и безболезненным. Лучше всего поручить проверенному сотруднику взять «шефство» над новичком. 
Он сможет объяснить, что и как устроено в вашей компании, начиная от элементарных вещей (где находится кухня) до элементов корпоративного этикета.
Если новый сотрудник – администратор или горничная, нужно посвятить несколько дней исключительно обучению. В каждом отеле свои стандарты обслуживания, свои нюансы и новичок должен четко их усвоить. 
Увольнение – тяжелый с психологической точки зрения процесс не только для увольняемого сотрудника, но и для начальника, которому приходится сообщать эту новость. Поэтому к разговору с вашим сотрудником следует тщательно подготовиться. Имейте в виду, гостиничный бизнес – довольно замкнутая область, где кадры часто перемещаются из одной компании в другую и в большинстве случаев они уходят к вашим конкурентам.
Именно поэтому, увольняя сотрудника, вы должны приложить все усилия, чтобы расстаться на хорошей ноте. В противном случае, недовольный сотрудник, перейдя в другую компанию, не только унесет с собой ваши корпоративные тайны (если у него был доступ к важной информации), но и будет распространять о вас негативную информацию, что послужит вам плохой рекламой как в глазах партнеров, так и клиентов. Что же нужно сделать, чтобы избежать этого? Разговор должен проходить в приватной обстановке. Увольнение должно пройти полностью согласно ТК РФ. Вы должны доходчиво объяснить, на каком основании сотрудник будет уволен (результат аттестации, сокращение штата и т.д.). Лучше всего использовать психологический прием «ПНП». (Позитив-Негатив-Позитив). То есть, сначала нужно перечислить положительные качества увольняемого работника, потом объяснить, почему человек больше не может работать в компании, в конце же беседы нужно обнадежить человека и еще раз подчеркнуть его сильные стороны.  Предоставить положительную рекомендацию (письменную и устную, если потенциальный наниматель будет у вас интересоваться успехами этого сотрудника в вашей компании). 

Правила найма. Сотрудники этих служб «видны» вашим клиентам, и именно поэтому их работе стоит уделять максимум внимания. Управление персоналом гостиницы должно быть в надежных руках. Если вы доверяете работу по найму менеджеру по персоналу, то должны быть уверены, что он четко представляет себе специфику работы гостиничного бизнеса. Персонал должен отвечать всем требованиям, предъявляемым особенностями отрасли гостеприимства. 
Служба приема и размещения. Нанимая администратора на работу, помните, он - первое лицо Вашего отеля. В нем важно и обаяние и доброжелательная улыбка, приятные манеры и отсутствие привычки курить (согласитесь, курящий человек дурно пахнет, и это может отпугнуть постояльцев). Для мини-отеля на вакансию администратора лучше нанимать девушку, для крупного отеля - можно и молодого человека.
Для администратора обязательна форма. Возможен просто черный низ, белый верх – администратор должен выглядеть представительно и вызывать доверие. Если вы не хотите приобретать униформу, внесите в костюм администратора элемент, говорящий о том, что этот человек представляет ваш отель. Это может быть шарфик с вашим логотипом, одинаковые жилетки и т.д.
 Обязателен бейджик с указанием должности и имени – ваш гость должен знать, с кем разговаривает.
Администратор гостиницы должен быть компетентен во всех вопросах. Знание города – обязательно! Умение порекомендовать гостю ресторан, музей, клуб – важный показатель. Желательно владение иностранными языками, особенно если у Вас специализированный отель или он расположен в центре города, где много иностранных туристов. 
График работы должен четко соблюдаться, переработки запрещены. Внешний вид и свежесть администратора через двое суток непрерывной работы оставляют желать лучшего. Он не сможет адекватно исполнять свои обязанности.
Администратор обязан соблюдать этикет общения и помнить, что гость всегда прав. Поэтому, принимая на работу администратора, обратите внимание на его общительность и психологическую устойчивость в стрессовой ситуации.
Администратор – работа не на всю жизнь. Но задача грамотного руководителя - сократить текучку кадров до минимума. Ничто не вызывает у клиента большего доверия, чем администратор, которого он видит, посещая ваш отель во второй и третий раз, тем более если между посещениями прошел приличный срок.
Постоянно контролируйте персонал, проводите аттестацию и инспекцию. Важно вовремя заметить недобросовестное отношение к работе, пока это не нанесло ущерб вашему имиджу.
Администратор гостиницы. Обязанности и ключевые правила.
· Все плохое настроение и личные проблемы остаются за дверями гостиницы.
· Чистый и опрятный вид – обязательно!
· Клиента нужно встречать стоя и с улыбкой.
· Будьте вежливы, всегда выражайте интерес ко всему, о чем говорит клиент.
· Знайте набор самых часто предъявляемых претензий и модель своего поведения в каждой из них.
· Чаще сопровождайте гостя, а не просто указывайте ему дорогу.
· Запоминайте личные предпочтения гостя и предлагайте их в следующий раз по собственной инициативе; Хорошо, если, обращаясь к гостю, вы называете его по имени и отчеству.
· Сообщайте другим службам об особых просьбах или потребностях гостя.
· Никогда не говорите гостям связаться с другими подразделениями. Всегда сами связывайтесь со службами для них или от их имени.
· Будьте готовы делать информированные предложения и рекламировать гостиничные услуги, постоянно обновляя свои знания о продукте.
· Будьте внимательны к потребностям гостей и предлагайте содействие в любом месте и в любое время.
· Будь в курсе происходящих в городе событий, чтобы всегда суметь помочь гостю организовать его досуг.
· Правильное отношение к гостям позволяет создавать репутацию гостиницы с великолепным обслуживанием.
· Стоящий перед вами клиент всегда важнее, чем потенциальный клиент, звонящий по телефону. Если перед вами стоит клиент и звонит телефон, не отвлекайтесь на звонок, пока не договорите с гостем. Если у него есть время подождать, он сам предложит снять трубку.
· Никогда не отзывайтесь плохо о начальстве или других подразделениях компании в присутствии гостей.
· Уважайте безопасность и конфиденциальность гостя.
· Обещания гостям должны быть честными и всегда выполняться вовремя
· Всегда, когда вы обещаете что-то от имени другого отдела, убедитесь в том, что это обещание может быть выполнено.
· Когда обещание не может быть выполнено, например, по причине задержки в предоставлении услуги, сообщите гостю об этом до того, как он заявит жалобу. Извинитесь, объясните причины и предложите альтернативы.
· Всегда обеспечивайте правильность предоставляемой гостям информации.
· Принимайте на себя личную ответственность за отслеживание просьб и запросов гостей.
· Действуйте всегда позитивно. Избегайте фраз: «Мне очень жаль, но...», «К сожалению…».
· Ни одно замечание клиента не должно остаться без внимания.
· В любой ситуации сохраняйте спокойствие и невозмутимость и не повышайте голос.
· Когда вы выполнили просьбу, сообщите гостю о том, что и когда ВЫ сделали.
· Помните о потребности гостя в приватности и проявляйте внимание, не вмешиваясь в личную жизнь.
· Никогда без необходимости не прерывайте гостя, если он ведет разговор.
· Выполнение обещаний рождает доверие гостей.
Служба горничных
Работа горничных, как ничто другое, заметно для гостя. Даже если при бронировании у него сложилось прекрасное мнение о вашем отеле, а при заезде администратор был учтив и профессионален, все может испортить плохо убранный номер. Волосы в раковине, не вынесен мусор – и вы можете попрощаться с этим клиентом, скорее всего навсегда. 
В большинстве своем труд горничных – это низко квалифицированный труд,и основной процент работников – женщины после 50 лет. Поэтому особенно важно контролировать их работу на местах. В наших отелях контролем работы горничных занимается старший администратор. Именно ему горничная отчитывается о проделанной работе.
На что же следует обратить особое внимание, нанимая горничную на работу:
Работа горничной – тяжелый физический труд. В день приходится убирать порядка 10-15 номеров, в зависимости от загрузки в данный момент и от общего количества номеров в отеле. Именно поэтому убедитесь, что ваша горничная находится в хорошей физической форме и готова к тяжелому физическому труду (отдельно уточнить, нет ли аллергии на моющие средства.).
Горничная так же должна выглядеть опрятно и аккуратно. Она так же контактирует с гостями, как и администратор. Если в отеле не предусмотрена форменная одежда, стоит отдельно оговорить, как должна выглядеть горничная.
 Обратите внимание на манеры горничной, на ее коммуникативные навыки, на знание этикета. Горничная должна быть незаметной для гостя, но в случае необходимости должна уметь помочь гостю в его проблеме (показать дорогу, помочь в каком-либо вопросе).
График работы горничных должен быть сменным. Если вам не нужна горничная в ночную смену, то возможен вариант сменного графика 2/2. В наших отелях мы применяем другой подход. Есть горничные, работающие в будни (пятидневка) и горничные выходного дня.
Отдел бронирования
Сотрудники отдела бронирования постоянно имеют дело с клиентами, но не лично. Их работа – телефонные продажи вашего номерного фонда.
Поэтому, нанимая на работу менеджера по бронированию, мы советуем вам обратить внимание на следующие моменты:
· Дикция. Менеджер по бронированию должен обладать отличной дикцией и приятным голосом. Гостю будет сложно объяснить, что менеджер хотел сказать совсем не то, что он услышал.
· Манера общения, знание этикета. Я не говорю о телефонном этикете, этому можно научить, но вот элементарные правила общения должны быть на высоком уровне.
· Высокий уровень самоорганизации и внимательность. Менеджеру по бронированию приходится иметь дело с огромным количеством документов, поэтому его уровень ответственности должен быть высоким. 
· Высокий уровень стрессоустойчивости. Общение с людьми пусть и по телефону – работа трудная в психологическом плане, и ваш сотрудник должен уметь общаться с любым клиентом, сдерживая свои личные эмоции.
Управляющий отелем
Управлять Вашей гостиницей должен специально нанятый и хорошо обученный управляющий (как капитан на корабле) – профессионал в своем роде деятельности. От него зависит все, хотя обрисовать четкие границы его работы - сложно. Управляющий ответственен за организацию всех внутренних процессов отеля. 
Собирательный портрет образцового управляющего: женщина или мужчина, с высоким уровнем ответственности. Управляющий пунктуален, дотошен, упорен, умело общается со всем персоналом гостиницы (с клиентами сталкивается редко), способен принимать нестандартные решения, обязательно имеет высшее образование (можно непрофильное).
Средний возраст управляющего 25-40 лет, когда мозг еще не закостенел и способен генерировать идеи. И хотя, управление кадрами гостиницы, не является его прямой обязанностью, необходимо, чтобы позиции управляющего в работе разделяли окружающие его сотрудники.
Если у Вас мини-отель (7-10 номеров) – нет смысла держать своего управляющего, управляющая компания предложит Вам хорошего специалиста на неполный рабочий день. Тем самым Вы сэкономите на своих расходах и не потеряете в качестве. 
Помните, управляющий – это тот человек, который объединяет весь ваш персонал в единую сильную команду.
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Традиционно, еще с советских времен, пансионаты и санатории работали по одной схеме — потенциальные гости заранее приобретали путевки на 12 и 24 дня с заранее оговоренным набором сервисных услуг. 
Под сервисными услугами будем в дальнейшем понимать услуги, связанные с проживанием, — питание (завтрак, обед, ужин), лечение (различные медицинские процедуры), страховка и др., в отличие от дополнительных услуг — вызова такси, ужина в номер, подноски багажа, дополнительного одеяла и т. д. 
Даты заездов выбирались таким образом, чтобы в пересменку у работников пансионата было один-два дня для уборки номеров и подготовки к следующему заезду. 
Стоимость путевки рассчитывалась исходя из количества суток проживания и стоимости обязательного набора сервисных услуг. При этом гостю выписывалась путевка утвержденной формы (бланк строгой отчетности). 
 Стоимость санаторно-курортного обслуживания не облагается налогом на добавленную стоимость (НДС). 
 Сейчас, в условиях жесткой конкуренции, многие пансионаты и санатории готовы принять гостя на любое количество суток и оказать ему дополнительные и сервисные услуги по индивидуальной программе. При этом зачастую гостю предоставляется только ночлег, т. е. пансионат фактически работает, как гостиница.	
НДС. Очевидно, что оказание услуг только по размещению уже не подпадает под понятие «санаторно-курортное обслуживание» и их стоимость должна облагаться НДС. 
При этом может возникнуть парадоксальная ситуация, когда санаторно-курортное обслуживание (размещение плюс сервисные услуги) будет обходиться гостю дешевле, чем просто размещение на тот же срок (за счет добавленного к стоимости проживания НДС).	
Работа с бланками строгой отчетности. 
Работа с бланками строгой отчетности строго регламентирована и связана с целым рядом бюрократических процедур: 
· выдача бланков материально ответственному лицу под расписку; 
· аккуратное заполнение бланка; 
· его актирование в случае порчи или возврата денег гостю и т. д. 
Представляется, что работа с ККМ гораздо проще и занимает меньше времени. При этом бюрократической возни меньше, а контроль за действиями кассира строже. Да и налоговые органы меньше «цепляются» к организации, если при наличных расчетах применяется ККМ.	
Расчетный час. Следует отметить и такой момент — в соответствии с правилами предоставления гостиничных услуг, гостиницы производят расчеты с гостем за проживание на основе расчетов, основанных на понятии расчетного часа (обычно 12 часов дня по местному времени). В то же время пансионаты и санатории при расчете путевки традиционно исходят из понятия «день». Причем это понятие никак не формализовано. 
 Пример 
 Продавая гостю путевку на 12 дней (заезд 1-го числа, выезд 12-го числа того же месяца) пансионат рассчи­тывает ее стоимость примерно так — проживание за сутки + завтрак + обед + ужин, полученная сумма умножается на 12 дней. Обычно предполагается, что гости могут заезжать с утра, а вот выезжать они должны не позже вечера последнего дня. Гости так и поступают — приезжают к завтраку, а уезжают после обеда или после ужина (питание ведь оплачено). Что же получается? Гость приезжает 1-го числа утром (успевает на завтрак), а уехать он должен 12-го вечером. Легко подсчитать, что гость при этом живет 11, 5 суток.	
Гибкая продажа путевок. Переход пансионатов и санаториев на систему гибкой продажи путевок (на любой срок и с произвольным набором услуг) позволяет привлечь дополнительных клиентов и повысить доходы. Однако это достаточно серьезно изменяет технологию работы с гостем. 
Если раньше заезд гостей был массовым, но редким (один-два раза в месяц), то теперь гости могут заезжать каждый день. 
Соответственно, и уборка освобождающихся номеров должна производиться достаточно оперативно и, что важно, без лишнего шума — ведь в соседних номерах живут люди. 
Кроме того, служба размещения должна ежедневно сообщать для кухни ресторана ожидаемое количество гостей, которые придут на завтрак (обед, ужин). Причем сведения должны быть не приблизительными, а достаточно точными — сколько гостей живет, сколько должно заехать.	
Роль службы продаж. В этих условиях, особенно в высокий сезон (зимние и летние отпуска и каникулы), и с учетом того, что гости, как правило, планируют свой отдых (и, соответственно, резервируют места) заранее, резко повышается ответственность служб предварительной продажи путевок и резервирования мест.	
Санаторно-курортная путевка. Санатории предоставляют своим клиентам целый комплекс услуг: лечение, проживание, диетическое питание.	
Эти услуги санаториев оформляются на бланках строгой отчетности, которые утверждены Приказом Минфина России от 10.12.1999 № 90н: 
· санаторно-курортная путевка, которой оформляется лечение взрослого с ребенком или только ребенка; 
· путевка (форма №1), которая применяется для оформления оздоровительного детского отдыха; 
· путевка (форма №2), применяемая для оформления оздоровительного отдыха; 
· курсовка (форма №3), используемая для оформления отдыха одного человека, семьи или группы людей.
Бланки строгой отчетности. Согласно п. 2 ст. 2 ФЗ от 22.05.2003 №54-ФЗ «О применении контрольно-кассовой техники при осуществлении наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт» организации и индивидуальные предприниматели могут осуществлять наличные денежные расчеты и (или) расчеты с использованием платежных карт без применения ККТ: в случае оказания услуг населению, при условии выдачи ими соответствующих бланков строгой отчетности (БСО). 
В случае, когда у налогоплательщика, имеющего право выдавать вместо кассового чека бланк строгой от­четности, появился клиент — юридическое лицо или предприниматель, расплатившийся наличными де­нежными средствами, бланк такому клиенту выдавать нельзя, ему следует выдать кассовый чек, поскольку ККТ не применяется только при оказании услуг населению. Порядок утверждения формы бланков строгой отчетности, приравненных к кассовым чекам, а также порядок их учета, хранения и уничтожения устанавливается Правительством РФ.	
Пунктом 2 Постановления Правительства РФ от 31.03.2005 №171 установлено, что формы бланков строгой отчетности, утвержденные в соответствии с ранее установленными требованиями, могут применяться до утверждения форм бланков строгой отчетности в соответствии с Положением, предусмотренным данным Постановлением (далее — Положение), но не позднее 1 января 2007 года. 
Организации и индивидуальные предприниматели, оказывающие населению услуги, в отношении которых не были утверждены соответствующие формы бланков, при осуществлении наличных денежных расчетов и (или) расчетов с использованием платежных карт используют ККТ (п. 24 Положения). 
 Таким образом, из требований п. 24 Положения, в частности, следует, что использование бланков, не утвержденных Минфином России, без выдачи кассового чека будет квалифицироваться как нарушение порядка ведения кассовых операций. 
  Формы бланков утверждаются Министерством финансов РФ по обращению определенных учреждений и организаций.	
Обратиться в Минфин России для утверждения новых форм бланков строгой отчетности могут:
заинтересованные органы государственной власти; 
Центробанк России; 
организации, объединяющие субъекты предпринимательской деятельности, занятые в определенной сфере услуг. 
Порядок обращения за утверждением бланков органов государственной власти и иных уполномоченных организаций, определен п. 3–4 Положения.	
К обращению прилагаются: 
описание бланка (обязательные и дополнительные реквизиты, характеризующие специфику деятельности организации или индивидуального предпринимателя); 
эскиз бланка (его художественно-графическое оформление); 
предложение по обеспечению защиты бланка от подделок;
инструкция по заполнению бланка; 
рекомендации по применению бланка, а также перечень услуг, которые предполагается осуществлять с использованием бланка.
Обязательные реквизиты
Перечень обязательных реквизитов, которые должна содержать форма бланка, определен п. 5–7 Положения.	
Согласно п. 5 Положения бланки строгой отчетности должны содержать пятнадцать обязательных реквизитов, в том числе: 
· сведения об утверждении формы бланка; 
· наименование, шестизначный номер и серию;
· код формы бланка по Общероссийскому классификатору управленческой документации; 
· наименование и код организации или индивидуального предпринимателя, выдавших бланк, по Общероссийскому классификатору предприятий и организаций; 
· идентификационный номер налогоплательщика;
· вид услуг;
· единицу измерения оказанных услуг; 
· стоимость услуги в денежном выражении, в том числе размер платы, осуществляемой наличными денежными средствами либо с использованием платежной карты; 
· дату осуществления расчета; 
· наименование должности, фамилию, имя и отчество лица, ответственного за совершение операции и правильность ее оформления, место для личной подписи, печати (штампа) организации или индивидуального предпринимателя. 
 В дальнейшем утвержденные бланки могут использоваться всеми организациями и индивидуальными предпринимателями, оказывающими населению услуги тех видов, для которых эти формы были утверждены (п. 11 Положения).	
Отрывной талон. В соответствии с Положением о приобретении, распределении, выдаче путевок на санаторно-курортное лечение и оздоровление работников (утв. Постановлением Правительства РФ от 21.04.2001 №309, с изменениями), документом, подтверждающим пребывание работника в санаторно-курортном учреждении, является отрывной талон к санаторно-курортной путевке, возвращаемый работником страхователю, выдавшему путевку. Следовательно, бланк этой путевки помимо обязательных реквизитов должен предусматривать наличие отрывного талона, и это не противоречит требованию о наличии в бланках строгой отчетности пятнадцати обязательных реквизитов, перечисленных в Положении о БСО (Постановление №171).	
Дополнительные реквизиты Фонд социального страхования РФ Письмом от 15.01.2000 №02-18/10-278 разъяснил, что в случае необходимости в утвержденные формы строгой отчетности могут быть внесены дополнительные реквизиты. При этом исключение отдельных реквизитов утвержденных образцов не допускается.
Так, например, форму «Санаторно-курортная путевка» можно дополнить разделами «Обратный талон к санаторно-курортной путевке» и «Сведения о больном, прибывшем в санаторий»: 
· фамилия, имя, отчество; 
· место работы; 
· должность; 
· наименование организации, выдавшей путевку; 
· подпись лица, ответственного за выдачу путевки; 
· дата выдачи путевки; 
· печать организации, предприятия. 
Отдельные моменты применения Положения разъяснены в Письме Минфина России от 27.09.2005 №03-01-20/5-193.	
В частности, еще раз обращено внимание, что на бланке должны быть указаны следующие данные об изготовителе (типографии): 
· сокращенное наименование; 
· ИНН; 
· место нахождения; 
· номер заказа; 
· год выполнения заказа;
· тираж.
Из содержания таких реквизитов бланка, как сведения об изготовителе, наименование, ИНН, местонахождение, номер заказа и год его выполнения, тираж, серия, Минфин РФ делает вывод, что БСО должны быть изготовлены типографским способом.	
Срок действия бланка строгой отчетности. Согласно п. 12. Положения формы бланков утверждаются на срок, устанавливаемый Министерством финансов Российской Федерации. 
Продление срока действия формы бланка может быть произведено по обращению заинтересованного органа государственной власти, Центрального банка Российской Федерации и организации, объединяющей субъектов предпринимательской деятельности, занятых в определенной сфере услуг.
 Условием продления срока действия формы бланка является соответствие этой формы действующим на момент подачи обращения требованиям.
 Бланки строгой отчетности, утвержденные до вступления в силу Постановления Правительства №171, то есть до 20 апреля 2005 года, должны были утратить силу с 1 января 2007 года. 
 Однако Правительство продлило действие утвержденных ранее бланков строгой отчетности для наличных расчетов без кассовых машин до сентября 2007 года. (Постановление от 05.12.2006 №743.)


[bookmark: _Toc102467422]Практическое занятие №23. Система управления гостиничным имуществом (2ч)
Система управления гостиничным имуществом – компьютерная система, обслуживающая гостиничный цикл в рамках трех основных сегментов: обслуживание внешних служб; обслуживание внутренних служб; программное обеспечение интерфейсов.
1. Обслуживание внешних служб гостиницы – сегмент системы управления гостиничным имуществом, имеющий четыре общие модификации программных модулей: бронирование, управление номерным фондом, расчеты с клиентами, общее управление.
Управление номерным фондом – программный модуль сегмента обслуживания внешних служб гостиницы системы управления гостиничным имуществом. Хранит информацию о каждом номере и позволяет осуществлять контроль за загрузкой, уборкой и другими операциями с номерным фондом. Составным элементом данного модуля является электронный хранитель ключей и информационное табло движения номерного фонда.
Бронирование – программный модуль, созданный для выполнения функции бронирования гостиничных мест; работает в режиме «подтверждение/отказ» с привязкой ко времени в рамках общей системы бронирования гостиничной цепи или автономной работы.
Расчеты с клиентами – программный модуль сегмента «обслуживания внешних служб гостиницы» системы управления гостиничным имуществом, позволяет гостиницам повысить контроль за ведением расчетов с клиентами и значительно упрощает проведение аудиторской работы. Модуль дает возможность отслеживать предварительно согласованные условия скидок по всему объекту операций и информировать о датах предварительных платежей.
Управление общее – программный модуль сегмента «обслуживание внешних служб» системы управления гостиничным имуществом, позволяющий составлять необходимые отчеты справки для менеджмента и осуществлять интерфейсную связь между внешними и внутренними сегментами PMS.
2. Обслуживание внутренних служб гостиницы – сегмент системы управления гостиничным имуществом, имеющий программные модули: ведение общего бухгалтерского учета, расчеты по заработной плате, учет имущества на складе, финансовые отчеты.
3. Обеспечение интерфейсов программное – сегмент системы управления гостиничным имуществом, включающий программные модули: текущая продажа, управление энергетическими ресурсами, телефонные счета, система электронного запирания, программное обеспечение персональных компьютеров, мини – бары, демонстрации видеофильмов.
Модуль ведения номерного фонда позволяет сотрудникам гостиницы самостоятельно формировать описание номерного фонда и оперативно отслеживать его изменение. При этом в базу данных вводится такая информация, как категория, количество мест, имеющееся дополнительное оборудование и другие параметры, характеризующие каждый конкретный номер. Имеется возможность добавить в базу новый номер или удалить существующий.
Оператор может изменить состояние номера: перевести свободный номер в состояние ремонта, указать, что номер сдан в аренду, выделен под служебное помещение и т. д. Программа автоматически установит соответствующее состояние номера при наступлении даты начала или окончания ремонта, срока аренды или периода бронирования (если соответствующая информация была заблаговременно введена в компьютер).
Технология гостиничного обслуживания – совокупности операций и процессов в предоставлении услуг размещения и гостеприимства туристам; система рациональных приемов использования зданий, сооружений, оборудования гостиниц.
Темы докладов:	
· Организация работы по управлению предприятием сервиса и туризма.
· Оценка качества гостиничного обслуживания.
· Повышение качества обслуживания клиентов в турфирме.
· Проблемы качества туристского продукта.


[bookmark: _Toc102467423]Практическое занятие №24,25. Управление качеством услуг в гостинице (4ч) 
Под качеством понимаются свойства и характерные особенности услуги, вызывающие чувство удовлетворения у потребителя. Качество может рассматриваться как техническое и функциональное. Техническое качество – то, с чем остался клиент после взаимодействия со служащими. Функциональное качество – процесс предоставления услуги. Функциональное качество может улучшить впечатление клиента от комнаты, которая не совсем соответствует желаниям постояльца.
Управление качеством предполагает наличие управленческих систем, контролирующих организацию и предоставление услуг.
Менеджмент качественного обслуживания включает два направления.
1.Качественное обслуживание каждого клиента, достигаемое через:
•внутрифирменную систему информации – брифинги, собрания персонала, PR;
•обучение – единство персонала, профессиональное мастерство, обучение творческому подходу;
•признание и вознаграждение – введение номинаций «Служащий года», моральное стимулирование, премии;
•определение полномочий обслуживающего персонала – определение задач персонала, рассмотрение претензий гостей, устранение недостатков в работе.
2.Клиент должен получить максимальное удовлетворение от пребывания в гостинице, что предполагает:
•выполнение желаний клиента – исследование рынка и отзывов гостей;
•рассмотрение набора услуг – введение новых услуг, устранение недостатков, связанных с обслуживанием, повышение качества существующих услуг;
•признание и вознаграждение – удовлетворение запросов клиентов, формирование базы данных постоянных клиентов, прием клиентов по высшему классу.
Разработка программы повышения качества обслуживания в гостинице может включать десять принципов.
1.Лидерство. Руководство гостиницы должно иметь ясное представление о стратегическом развитии предприятия.
2.Внедрение маркетингового подхода во всех подразделениях гостиницы.
3.Понимание потребностей клиентов. Предлагаемая гостиницей услуга должна быть предназначена для целевого рынка и иметь свою нишу.
4.Понимание целей и задач гостиничного бизнеса. Служащие каждого подразделения должны понимать, как их работа влияет на результаты деятельности всего коллектива.
5.Применение в работе основных организационных принципов. В гостиницах, где обеспечивают качественное обслуживание, хорошо отлажены операционные процессы.
6.Факторы свободы. Система предоставления услуг должна быть ненавязчивой и гибкой. Служащие должны иметь определенную степень свободы, чтобы обслужить клиента в соответствии с его требованиями.
7.Использование соответствующей технологии управления.
8.Эффективное управление кадрами. Управлять надо так, чтобы служащие знали, как работать эффективно.
9.Установление стандартов, оценка выполнения работы и введение системы стимулов. Взаимодействие с сотрудниками нужно строить так, чтобы они получали оценку своей работы со стороны администрации.
10.Обратная связь со служащими по результатам труда. Результаты должны доводиться до сведения служащих. Работники должны знать, что гостей устраивает в их работе, а что – нет.
Работа по созданию условий, при которых поощряется хорошее обслуживание клиентов, называется внутрикорпоративным маркетингом. На предприятиях индустрии гостеприимства отдел маркетинга занимается не только традиционным маркетингом, но и развитием у всех работников менталитета, ориентированного на клиента.
Постоянство – ключевой фактор успеха обслуживания. Клиенты получат услугу, не опасаясь сюрпризов. Кофе, заказанный на три часа дня, будет ожидать в буфете именно в это время, креветочная подливка будет такой же вкусной, а полотенце – таким же чистым.
Темы докладов:
· Обеспечение конкурентоспособности туристического продукта.
· Организационные структуры управления туристическим предприятием, формирование, особенности и условия управления.
· Организация гостиничной рекламы.
· Организация контроля за деятельностью подчиненных на предприятиях сервиса и туризма.


[bookmark: _Toc102467424]Практическое занятие №26,27,28. Продажа гостиничной услуги (6ч)
Влияющие (influencers) – лица, обладающие достаточным авторитетом, чтобы оказать влияние на окончательное принятие решения о покупке, но сами не принимающие окончательного решения.
 Дисконтирование номеров – политика гибких цен, предполагающая снижение цены номера на определенный процент от его полной стоимости в зависимости от соблюдения ряда дополнительных условий, обусловливающих возможность скидки и ее величину. 
 Конгрессно-выставочный туризм – деятельность, связанная с организацией конгрессов, выставок, ярмарок, конференций и прочих мероприятий (около 12% рынка деловых поездок). 
 Одобряющие решения (approvers) – лица, санкционирующие предполагаемые действия лиц, принимающих решение о покупке, или покупателей.Организованная покупка (organizational buying) – процесс решения, в котором официальные организации определяют потребность в продуктах и услугах, которые подлежат покупке, идентифицируют и оценивают возможные торговые марки и поставщиков и осуществляют выбор между ними. 
 Организованный спрос (derived demand) – спрос организаций и фирм, производный из общего спроса на потребительские товары.  Поощрительные поездки (incentive travel) – награда служащим от фирмы за достижение определенной цели или перевыполнение плана.  Покупательский центр (buying center) – совокупность всех индивидов и групп, участвующих в процессе принятия решения о покупке и процессе ее осуществления, разделяющих общую цель и весь риск, связанный с данным решением.  Принимающие решение (deciders) – те, чье слово оказалось решающим для принятия решения о покупке по всему вопросу или его части: покупать или нет, что купить, как и где. Определяют требования к продукту и поставщику. 
 Решение о покупке (purchase decision) – этап в процессе покупки, на котором покупка совершается фактически. 
 Спецификации заказа (order-routine specification) – этап процесса сделки, когда организация-покупатель детализирует окончательный заказ выбранному поставщику, перечисляя технические спецификации, нужное количество, ожидаемый срок исполнения, гарантии и т. д. 
 Фильтрующие информацию (gatekeepers) – лица, обладающие властью оградить членов покупательского центра от доступа продавцов или информации.
Продажи корпоративным клиентам. Существенная часть сбыта услуг большинства отелей приходится на долю организованных покупателей (корпоративных клиентов). По свидетельству директора по развитию компании "Аэротур" Глеба Барона, из исследований, проведенных компанией в 2003 году, можно сделать вывод, что в России в сфере делового туризма не приходится ожидать серьезного падения спроса.
 В отличие от других видов услуг в области бизнес-путешествий более половины опрошенных компаний – 56,1% – предпочитают бронировать гостиничные услуги напрямую в отеле и только треть – в турагентствах. 
 Особенность продаж гостиничных услуг корпоративным клиентам заключается в том, что процесс принятия решения здесь разделен и в нем участвует большое количество человек, каждый из которых выполняет свою роль.
Учет специфики потребительского поведения.  Когда покупающий центр состоит из нескольких участников, у продавца может не оказаться времени или возможности вступить в контакт с каждым из них. Поэтому продавцы обычно пытаются пробиться к ключевым фигурам, оказывающим влияние и принимающим решение о покупке. 
 Более крупные продающие организации работают на многих уровнях, пытаясь расположить к себе как можно большее число участников сделки со стороны покупателя. Их агенты по продажам буквально внедряются во все структуры своих крупных клиентов. 
 Представители компаний, принимающие решение о покупке, часто склонны к принятию эмоциональных решений – руководствуются имиджем, небезразличны к всевозможным проявлениям уважения и личного внимания, болезненно реагируют на действительное или воображаемое неуважение и избегают контактов с компаниями, которые не реагируют на их запросы или задерживают встречные предложения. 
 Некоторые детали в организации мероприятия зависят и от того, какого рода событие проводится. Если это банкет или торжественный вечер, то особое внимание уделяется еде и напиткам, а также развлекательной части программы.
Клиенты очень ценят возможность установления хороших взаимоотношений участников вне официальных заседаний. Теннис, гольф, другие спортивные мероприятия могут способствовать общению участников и прерывать монотонность заседаний. 
Ожидания организаторов, которые не рекомендуется обманывать:
· Ответ на звонок – в тот же день. 
· Встречное предложение – в течение 5 дней. 
· Регистрация приезда и отъезда – не более 4 минут. 
· Отсылка счета – в первые два дня после мероприятия (не более недели). 
· Взаимодействие с одним и тем же конкретным представителем отеля. 
Делегирование менеджеру по обслуживанию мероприятия всех полномочий для решения возникающих проблем. Охотное и незамедлительное внесение небольших изменений при необходимости (например, в распределение номеров).
Съезды и конференции
Специфика этих мероприятий в том, что в них участвует большое количество людей, в том числе VIP-персоны, и они планируются заранее. Подготовка таких мероприятий начинается за 2–5 лет вперед, а некоторые крупные мероприятия иногда планируются на 10 лет вперед. 
 Эти мероприятия, как правило, состоят из пленарных заседаний, заседаний отдельных комитетов и тематических секций. Важной составляющей частью является торговая выставка.	
Организаторами выдвигаются требования:
· доступность гостиниц и помещений; 
· аудиовизуальные средства (многие отели заключают договоры с компаниями, предоставляющими эти средства и их обслуживание); 
· удобство транспорта, его стоимость; 
· подходящий климат; 
· возможности для отдыха; 
· наличие достопримечательностей и культурной жизни; 
· качество питания.
Культурные мероприятия. Для отелей представляют интерес следующие группы культурных мероприятий:
Мероприятия, организуемые в отелях сторонними организациями – выставки, презентации, круглые столы, пресс-конференции. Помимо доходов они приносят отелю неплохую прессу, так как практически ни одно новостное сообщение не обходится без упоминания о том, где проводилось мероприятие. Размещения гостей, как правило, не требуется, но зато востребованы услуги ресторанной службы. Многие отели ставят организацию питания участников мероприятия непременным условием его проведения в отеле.
Организация подобных мероприятий не слишком отличается от организации банкетов и конференций, о которой говорилось выше.Мероприятия, вызывающие повышенный интерес и проводимые в пределах доступности от отеля, – форумы, VIP-визиты, фестивали, конкурсы, юбилеи, чемпионаты.
Во втором случае необходимо в короткие сроки разместить большое количество гостей (иногда превышающее возможности отеля) и не допустить потери лояльных клиентов из-за отказа в размещении.
Прием, размещение и обслуживание зарубежных делегаций и высоких гостей требуют от администрации и персонала отеля знания и соблюдения норм и правил протокола. 
Отель, как место проведения официального протокольного мероприятия, выбирает заказчик протокольной службы принимающей стороны (организатор). 
 На выбор отеля влияют следующие факторы: отель имеет соответствующий статус, имидж, известность, презентабельный вид и опыт проведения протокольных мероприятий, отель имеет высокий классификационный уровень (4–5 звезд). 
Персонал отеля должен быть обучен, профессионально подготовлен, соответствует квалификационным требованиям, предъявляемым к специалистам гостиниц высшей категории. 
 Повара, официанты, метрдотели, другие специалисты, привлекаемые непосредственно к подготовке и обслуживанию протокольного мероприятия, должны проходить медицинский осмотр, иметь медицинские книжки с «допуском » (отметками о проверке, анализах и т. п.). 
 Особое внимание дирекции и службы протокола заказчика уделяется обслуживающему персоналу отеля, его соответствию нормам и требованиям безопасности, для чего проводятся предварительные согласования, проверки, обходы, осмотры, беседы и т. п.  
 Здание, помещения отеля, особенно представительские и ресторанные залы, должны быть удобны, комфортны, красивы и презентабельны. 
Продажа гостиничных пакетов.
Для отелей пакетные предложения – это прежде всего: возможность привлечь "дорогих" индивидуальных клиентов, выиграть за счет продажи не только мест размещения, но и дополнительных услуг, заполнить отель в период сезонного спада, усилить имиджевую составляющую, заинтересовать в привлечении клиентов своих посредников – турфирмы и перевозчиков.	
Виды пакетов гостиничных услуг: 
· круглогодичные: 
· свадебный пакет; 
· конференц-пакет; 
· пакет выходного дня (Week-end); 
· экскурсионный (туристический) пакет; 
· семейный пакет (для родителей с детьми);
· сезонные: 
· пакет для отдыха (летнего, зимнего, активного); 
· новогодний / рождественский пакет; 
· имиджевые.	
Специальные пакеты для туроператоров включают обычно размещение и завтраки, стоимость которых зависит от объемов продаж принимающей турфирмы.
Аренда отеля туроператором. Решившийся на аренду гостиничного предприятия туроператор должен не только обладать довольно солидными финансовыми ресурсами, необходимыми на оформление договора аренды гостиницы, но и иметь реальные возможности для эффективной и как можно более скорой продажи номеров в течение срока аренды.
 В данном случае аренда отеля подразумевает обмен прав отельера на пользование гостиничными номерами на уплачиваемую туроператором (разово или периодически) сумму арендной платы.
 Экономический смысл этой сделки не только в приобретении туроператором права пользования гостиничными номерами от своего имени и согласно собственной политике ценообразования, но и в переносе риска коммерческой деятельности отельера (связанного прежде всего с угрозой простоя номеров) в полном объеме на оператора, что требует от владельца гостиницы серьезного дисконта в цене каждой комнаты. В ряде случаев стоимость продаваемых оператору на условиях аренды гостиницы номеров может быть на 40–60% ниже планировавшейся цены стойки отеля в соответствующем сезоне. Несмотря на столь значительные скидки, редко какой отельер не примет пред­ложение оператора об аренде принадлежащего ему отеля, поскольку в результате подобной сделки владелец гостиничного предприятия освобождается от любого риска, связанного с простоем номеров, получает значительную предоплату еще до начала курортного сезона, что позволяет ему максимально приготовить как инфраструктуру, так и персонал гостиницы к приему туристов.
С другой стороны, несмотря на значительный риск, принимаемый туроператором, последний также получает шанс продавать туры с проживанием в арендуемом им отеле по минимальной для своего туристического рынка цене, что позволяет ему упрочить свои позиции как опе­ратора в данном направлении.
 Во время аренды отеля отельер обязан продолжать управлять гостиницей, контролировать оказание заявленных услуг постояльцам (уборка номеров, смена белья, room-сервис, работа всей гостиничной инфраструктуры по оказанию дополнительных услуг), оплачивать в полном объеме коммунальные платежи, налоговые сборы и т. д. Единственным исключением из обыденной работы является его полное невмешательство в процедуру бронирования номеров и расчетов с постояльцами (кроме оплаты постояльцами дополнительных услуг, стоимость которых не входит в цену аренды, например, пользование тренажерным залом или бассейном), которыми на протяжении всего срока аренды занимается туроператор. Функции службы бронирования арендованного отеля в течение всего срока аренды сводятся к получению от туроператора информации о датах заездов, количестве и личных данных заезжающих, об условиях их поселения в отель (категория номеров, система питания, перечень необходимых для поселения документов). Все же остальные службы отеля (расселения, эксплуатации, сервиса, безопасности, питания) работают в привычном режиме, выполняя закрепленные за ними функции.
Размер арендной платы, выставляемой отельером, зависит от ряда факторов: класс отеля, его местоположение и популярность, категории арендуемых гостиничных номеров, размер номерного фонда арендуемого отеля, срок аренды.
Чем срок аренды дольше, чем больше несезонных или межсезонных дней он охватывает, тем меньше будет размер арендной платы. Очевидно, что самой низкой будет арендная плата на условиях круглогодичной аренды, наиболее высокой — в случае аренды отеля только на высокий или пиковый сезоны. Это связано с изменением степени перенимаемого туроператором риска отельера. В первом случае он будет максимальным, поэтому и дисконт увеличится, во втором — наоборот.
Условия арендной платы отельеру. Как менеджер коммерческой структуры, владелец гостиницы заинтересован в скорейшем получении максимального размера арендных платежей, поэтому с целью стимулирования оперативности арендных выплат может пойти и на дополнительные скидки. Таким образом, если туроператор предложит отельеру полную оплату аренды единоразово и до начала туристического сезона, то есть гораздо больше шансов рассчитывать на дополнительные скидки от отельера.
Оговоренное количество и качество дополнительных услуг. Поскольку современное гостиничное предприятие предлагает своим постояльцам не только услуги проживания и питания, но и определенный перечень дополни­тельных услуг, то от того, пользование какими из них входит в оплачиваемую арендную плату, значительно зависит размер арендного платежа.
 Динамичность предлагаемого туроператором графика заезда постояльцев. Этот график планируется туроператором и предоставляется отельеру в момент подготовки договора аренды к подписанию. В нем указывается планируемая длительность заездов постояльцев, обозначаются даты заезда и выезда гостей в грядущем сезоне. Чем длиннее будет длительность планируемых заездов, тем реже будут меняться постояльцы, тем, следовательно, меньше потребуется усилий служб арендуемого отеля на генеральную уборку и подготовку номеров к приему новых туристов. В этом случае у туроператора появляется причина требовать дополнительного дисконта со стороны отельера.
 Степень участия туроператора в усовершенствовании гостиничного сервиса. Туристические операторы, арендуя отель, иногда собственными силами организовывают анимационные программы для туристов, нанимают персонал для работы на кухне, в ресторане, службе размещения и сервиса. Это, бесспорно, выгодно туроператору, поскольку, что бы он ни усовершенствовал в отеле, все это пойдет на пользу его же туристам, добавит ему дополнительные очки в сравнении с конкурентами. Это также выгодно и отельеру, который благодаря усилиям туроператора освобождается от необходимости собственных расходов на выполнение этих мероприятий.
 Следует заметить, что в чистом виде аренда туроператором всей гостиницы полностью встречается достаточно редко.
Продажа блока мест на условиях комитмента. Commitment (англ.) — вложение капитала, обязательство, ограничивающее свободу действий, обязанность.
 Это наиболее распространенная на развитом рынке форма работы туристического оператора и отеля.
 Ее популярность объясняется гораздо меньшими, по сравнению с арендой отеля, расходами и риском туроператора и в то же время выгодой для отеля. В случае приобретения блоков мест оператор имеет возможность выбирать количество номеров, риск за продажи которых он готов принять на себя, регулируя его на основании собственного опыта работы, имеющихся возможностей продаж, эффективности функционирования своей агентской сети. Во-вторых, покупка блоков одновременно в нескольких отелях дает туроператору возможность расширять ассортимент своих туров, ориентируя их на различные сегменты туристического рынка.
 Блок мест — это количественно и временно ограниченная совокупность койко-мест в отеле, материальную ответственность за продажу которых перед отельером несет туристический оператор.
 Любой блок мест имеет следующие характеристики:
· количество номеров и их категория (то есть перечень комнат с указанием их категорийной принадлежности, право пользования которыми принадлежит оператору);
· длительность блока мест (указание даты начала и окончания покупаемых оператором койко-мест, то есть срок, в течение которого оператор имеет право от своего имени торговать номерами);
· размер дисконта, предоставляемый отельером (величина скидки с каждого койко-дня проживания, объясняемая переходом риска простоя номеров с отельера на туроператора).
В зависимости от условий продажи блоки подразделяют на несколько видов:
· строго фиксированные — туроператор приобретает конкретные номера, список которых указывается в приложении к договору покупки блока. В результате оператор знает не только категорию и вместимость номера,но и этаж, на котором номер расположен, куда выходят окна этих номеров, специфику номеров и т. д.;
· свободно фиксированные — туроператор приобретает номера конкретной категории или вместимости без указания их номера. Это означает, что клиенты туроператора могут расселяться в различных номерах, на различных этажах отеля по распоряжению отельера, но при условия полного совпадения категории и вместимости номеров.
В зависимости от степени принимаемого туроператором риска блоки можно классифицировать на жесткие и мягкие:
жесткий блок мест в отеле подразумевает полную материальную ответственность туроператора за продажу заявленного и оплаченного блока в течение всего срока блокирования. В случае ухудшения конъюнктуры туристического рынка, повлекшего снижение объемов продаж туроператора и простой номеров, убытки целиком и полностью ложатся на туроператора, а его отказ от блока до истечения срока действия договора без штрафных санкций невозможен;
под мягким блоком мест подразумеваются условия работы туроператора, дающие возможность отказа за определенное время до планируемого заезда (обычно за 7-14 дней) от части или от целого блока в случае, если реальный объем продаж туроператора оказался значительно меньше планировавшегося. Уведомленный об изменении размера блока отельер имеет возможность с меньшими убытками реализовать номера на месте либо через других, более успешно работающих туроператоров, не требуя при этом оплаты «сгоревших» номеров с отказника.
В зависимости от размера приобретаемых блоков они могут быть:
· эксклюзивные (в случае если размер блока превышает половину номерного фонда отеля);
· крупные (размер блока 30–50% номерного фонда отеля);
· значительные (размер блока 15–30% номерного фонда отеля);
· незначительные (до 15% номерного фонда).
Размер заявляемого блока зависит прежде всего от субъективной оценки туроператором его собственных возможностей по дальнейшей реализации номеров, а также от возможности изъять из оборота необходимые для приобретения блока мест средства, поскольку далеко не каждое предприятие туристической индустрии способно еще до начала туристского сезона «заморозить» довольно солидные суммы наличных или безналичных средств.
 Комитмент-условия приобретения блоков номеров состоят в полной или частичной (нe менее 50%) предоплате заявленного количества номеров непосредственно перед сезоном, а также в практической невозможности ту­роператора отказаться от заявленного блока до истечения срока комитмента. Риск реализации комнат целиком ложится на туроператора, любой простой номеров отельером не компенсируется, а выплаченная оператором сумма не возвращается ни в каком виде (ни в форме денежной компенсации оператору, ни в форме продления комитмента либо переносе стоимости непроданных номеров на следующий сезон). Комитмент-условия выгодны для отельера, так как дают ему возможность получения наличных средств за будущие продажи своих номеров еще до наступления сезона, что позволяет ему более продуктивно приготовить отель к встрече постояльцев (набрать необходимый штат работников, провести ремонтные работы, закупить необходимое оборудование) и снимают возможный риск простоя номеров. С другой стороны, комит-мент позволяет туроператору получить довольно крупный дисконт на стоимость койко-дня в отеле в обмен на принимаемый им в полном объеме риск отельера.
 Размеры дисконта с каждого койко-места на комит-мент-условиях зависят от ряда факторов:
· длительность блока мест (как и в случае с арендой отеля, оператор, имеющий наиболее длительный и захватывающий как можно больше несезонных дней блок, получает больший дисконт);
· категория отеля и входящих в блок оператора номеров, популярность гостиницы либо курортного места, в котором она расположена;
· перечень и качество дополнительных услуг постояльцам приобретенных на комитмент-условиях номеров (только проживание и питание либо в дополнение — пользование бассейном, пляжем, другими элементами гостиничной инфраструктуры);
· вид, срок оплаты комитментов. Максимальный дисконт получают операторы, имеющие возможность полной и срочной предоплаты заявленного блока до начала курортного сезона. Размер дисконта уменьшается в случае требования оператором отсрочек или рассрочек платежа отельеру.
Таким образом, комитмент — наиболее приемлемая форма сотрудничества отеля и туроператора, когда финансовых и рыночных возможностей для аренды целого отеля недостаточно. Помимо этого даже весьма крупные ту­роператоры, способные оплачивать арендные платежи, предпочитают с целью расширения ассортимента предлагаемых туров, укрепления позиций в определенном направлении и направленности своих туров на все более широкий контингент туристов приобретать комитмен-ты в нескольких отелях курортной местности одновременно. Наконец, в отношении и аренды отеля, и комитмент-условий приобретения блоков мест можно, основываясь на практике, отметить, что обе эти формы работы типичны с отельерами — владельцами сезонных гостиниц.
В случае сильной зависимости заполняемости отеля от сезона у туроператоров появляется возможность, арендуя отель, добиться размера арендной платы либо купить комитмент, базирующийся на среднегодовой цене (которая несколько — на 20–30% — выше стоимости койко-места в несезон, но зато намного — на 50–70% — ниже цены койки в сезон). Столь выгодная для туроператоров цена услуг отеля позволяет последним получать в течение сезона сверхприбыль, которая перекрывает расходы оператора, связанные с возможным простоем номеров, и щедро награждает их за принятый на себя риск отельера. С другой стороны, приобретение комитментов или аренда всесезонной гостиницы (то есть отеля, запол-няемость которого мало зависит от сезона, например, городского или экскурсионного отеля, санатория, делово­го отеля) менее выгодны для туроператора, поскольку цены на проживание в этих гостиничных предприятиях незначительно меняются в течение года, что снижает возможность получения сверхприбылей оператором.
Покупка блока мест на условиях элотмента. Allotment (англ.) — выделение, предоставление доли.
 Данная схема взаимной работы отельера и туроператора характеризуется выделением некоторого количества номеров, которые отель предоставляет туроператору при взаимном выполнении ряда условий. Если рассматривать эти взаимоотношения с точки зрения туроператора, то в такие отношения вступают те операторы, которые либо не имеют возможности для оплаты комитмента, а тем более для аренды отеля, либо реально осознающие собст­венный риск, связанный с необеспечением рентабельной загрузки приобретенных номеров.
 В случае элотмента отель предоставляет оператору возможность заявить о размерах и длительности собственного блока мест, однако не получает от него предварительной оплаты. Работать на условиях элотмента обычно coглашаются либо малоизвестные, либо непопулярные среди туристов отели, либо отели в низкий сезон (или в кризис). При элотменте стороны договариваются о планируемом блоке, отельер ставит номера оператора в постоянную резервацию, однако деньги за зарезервированные комнаты отель получает непосредственно перед каждым новым заездом туристов (график заездов туристов — наиболее распространены заезды, кратные неделе проживания, — также согласовывается сторонами при подписании договора).
Это значит, что до истечения оговоренного срока (обычно это 7–14 дней) до момента заезда туристов оператор информирует отель, передает данные о заезжающих и необходимую сумму за резервирование номеров.
В случае жесткого блока мест размер оплаты за элотменты постоянный, не зависящий от реального количества заезжающих (оператор просто оплачивает свой блок комнат за срок типового заезда).
 Если же блок мест мягкий, оператору может быть предоставлена возможность не оплачивать пустующие номepa либо, наоборот, увеличить количество резервируемых номеров на срок определенного заезда в случае улучшения конъюнктуры туристического рынка.
 Как видно из определения, работа на элотмент-условиях (особенно при мягком блоке мест) менее выгодна отельеру (владельцы популярных отелей в пиковые сезоны никогда не соглашаются на элотмент), поскольку риск простоя комнат остается на нем, следовательно, и размер дисконта с каждого койко-дня в сравнении, например, с комитментом, сильно уменьшится. С другой стороны, элот-мент позволяет работать с отелями мелким туроператорам, не имеющим финансовой и рыночной возможностей для аренды гостиницы или приобретения комитментов, давая им возможность хоть немного, но зарабатывать.
 Размер платы по элотменту зависит от тех же условий, что и комитмент. Однако здесь большее влияние оказывает факт того, какой блок — жесткий или мягкий — заявляет туроператор (элотмент по жесткому блоку сравним с арендой определенного количества номеров, плата за которые вносится с периодичностью, равной одному заезду туристов) и какова будет средняя длительность планирующихся им заездов (чем длительность заездов будет боль­ше, тем более крупные средства за номера будет получать отельер всякий раз, следовательно, тем больше будет шанс оператора получить хороший дисконт).
 В практике работы отелей с туроператорами комитмент-и элотмент-условия зачастую сочетаются и дополняют друг друга. Так, оценивая собственные возможности по отправке туристов, оператор обычно приобретает комитмен-тов на 20-30% от размера регулярных отправлений, добирая остальной объем элотментами. Это хоть и приводит к некоторому удорожанию покупаемых гостиничных услуг, зато значительно снижает риск туроператора и не требует от него «замораживания» крупных денежных сумм перед сезоном. В дальнейшей работе оплату гостиничных услуг, входящих в турпакет, он либо полностью оставляет себе (если турист отправляется в номера, приобретенные на комитмент-условиях), либо перечисляет отельеру перед заездом туриста (если постоялец будет проживать в номерах, приобретенных на условиях элотмента).
Работа на условиях безотзывного бронирования. Смысл таких отношений состоит в резервировании туроператором определенного количества номеров на сравнительно небольшой временной период (чаще всего на праздничные либо на другие пиковые даты) с указанием в заявке крайнего срока оплаты брони. При этом отказ туроператора от забронированных номеров без уплаты им штрафных санкций невозможен (поэтому такой способ и называется безотзывным бронированием).
 На практике безотзывное бронирование осуществляется туроператором под фамилии несуществующих клиентов (так называемые «мертвые души»), якобы заезжающих в указанные даты в отель. Гарантии своевременной оплаты брони не позднее указанного в заявке на резервирование срока подкрепляются (по требованию отельера) соответствующим гарантийным письмом. После подтверждения бронирования гостиницей туроператор начинает реализо-вывать номера с единственной целью — аккумулировать необходимую для полной и своевременной оплаты зарезервированных номеров сумму денежных средств. В случае успешной продажи номеров оператор, оплатив их стоимость, под различными предлогами меняет личные данные заезжающих на соответствующие реальности и реализует тур. В случае же неполной продажи номеров оператор либо оплачивает стоимость пустующих номеров отельеру, либо, по согласованию с отельером, отказывается от них с уплатой определенных договором штрафных санкций.
Безотзывное бронирование выгодно для туроператоров, поскольку оно максимально снижает их риск (номера резервируются на удобные для туроператора даты заезда в наиболее популярные среди туристов даты, а не на длительный период), но при этом оставляет оператору возможность распоряжаться номерами от своего имени без постоянных проверок у отельера наличия в продаже номеров на интересующие даты. К тому же безотзывная бронь не требует крупной предоплаты, давая туроператору отсрочку и возможность оплачивать зарезервированные номера за счет уже реализованных туров.
 С другой стороны, это выгодно и отельеру, который все-таки перекладывает часть риска по реализации номеров на туроператора и к тому же не вынужден давать партнеру крупный дисконт.
 Безотзывное бронирование бывает двух видов:
1. строго фиксированное — резервирование номеров на конкретные даты без возможности туроператора изменять даты или длительность заездов;
2. пролонгируемое бронирование — это безотзывное бронирование, при котором туроператор имеет возможность перенести на более поздний срок даты заезда без уплаты отельеру штрафных санкций. Оператор прибегает к пролонгации резервирования в случаях, когда он реально оценивает риск неполной продажи номеров на первоначально установленные даты, однако считает, что, перенеся даты заезда, за счет появившегося дополнительного времени он реализует зарезервированные комнаты.
Работа на условиях повышенной комиссии. Работа на условиях повышенной комиссии — это резервирование и оплата номеров под конкретного, согласного с условиями тура, внесшего предоплату или полностью оплатившего стоимость услуг клиента туроператора. Эта форма взаимоотношений исключает риск в работе туроператора (даже в случае отказа клиента от тура штрафные санкции туроператора перекладываются на туриста), хотя и значительно сокращает размеры скидок, предоставляемые отельером туроператору. В этих случаях принято говорить не о дисконте, а о простом комиссионном вознаграждении оператора. Комиссионное вознаграждение (комиссия) это определенный размер (обычно в процентном выражении) стоимости номера, устанавливаемый отельером.
 Смысл комиссионного вознаграждения состоит в том, что комиссия позволяет туроператорам торговать гостиничными услугами по ценам, не превышающим цену от стойки самого отеля в соответствующий сезон. Такая политика отельера придает смысл обращениям туристов и агентов к туроператору, а не непосредственно в отель для покупки гостиничных услуг. Получая комиссионное вознаграждение от отельера за каждое реализованное койко-место, ту­роператор получает возможность торговать на своем рынке услугами отеля (единичными или в составе турпакета) по цене самой гостиницы, не ущемляя при этом ни своих коммерческих интересов, ни интересов отеля.
Понятно, что комиссия является наиболее распространенным средством стимулирования торговой активности работающих с отелем туроператоров. Регулируя ее размер, отельеры получают возможность не только мотивировать операторов к более активным продажам своих гостиничных услуг, но и привлекать новых операторов и их агентов.
 Туроператор предпочитает выбирать форму сотрудничества на комиссии в случаях, когда услуги данного отеля входят в состав индивидуальных туров. Это означает, что если объемы реализации туров, ориентированных на проживание в конкретной гостинице, малы, то туроператору нет никакой необходимости связывать себя жесткими условиями приобретения блоков мест у этого отеля.
Стоит отметить и такую возможность, о которой говорят сами отельеры: возможность сговора работников отеля и турфирмы, при котором гость от стойки перенаправляется в турфирму. При этом отель на комиссии теряет прибыль, а нечестный сотрудник получает «откат» от турфирмы.
 Что касается аренды и оплаченных блоков, то эти виды сотрудничества для туроператора имеют смысл только в отношениях с отелями, проживание в которых входит в массовые туры оператора. В случае же индивидуальных туров и редком пользовании оператором гостиничных услуг конкретного гостиничного предприятия работа на условиях комиссии является для турфирмы наиболее оптимальной.
 Если отель имеет высокую популярность среди туристов, то в этой ситуации отельер, уверенный в полной продаже своих номеров в сезон, сам не согласится на условия аренды или покупки блоков мест с дисконтом, либо предложит операторам схемы работы, не сулящие получения ими сверхприбыли.
 Если средняя стоимость услуг отеля чрезвычайно высока (это актуально в отношении отелей класса deluxe), то в этом случае найдется немного туроператоров, уверенных в полной реализации выкупленных номеров в дорогостоящем отеле и готовых «заморозить» очень солидную сумму средств перед наступлением туристического сезона.
Размер устанавливаемого отельером комиссионного вознаграждения туроператору зависит от ряда факторов, из которых важнейшим является объем поставляемых последним клиентов. Солидные и плотно работающие на условиях комиссии с туроператорами отели имеют собственную сетку увеличения размера комиссионного вознаграждения в случае достижения оператором определенного количества проданных койко-мест в течение определенного сезона. Например, отель «А» может увеличить комиссию с 10 до 12% при достижении оператором уровня продаж в 1000 койко-мест за сезон, далее, при достижении уровня в 1500 койко-мест в течение того же самого сезона комиссия увеличивается до 15%, и т. д. Такой подход отельеров называют прогрессивной комиссией. Прогрессивная комиссия может быть двух видов — нарабатываемая и стартовая.	
Нарабатываемая прогрессивная комиссия изменяется в течение сезона в зависимости от количества поставленных оператором постояльцев. Так, в начале сезона она минимальна, к концу успешного с точки зрения роста объема продаж она может стать максимальной.
 Нарабатываемая прогрессивная комиссия имеет две формы практического применения — без обратной силы (когда повышение комиссионного вознаграждения относится только к будущим клиентам. В приведенном выше примере прогрессивной комиссии отеля «А» по 12-процентной скидке будут считаться только койко-места, проданные свыше 1000 и ниже 1500) и имеющая обратную силу (в этом случае в момент повышения комиссионного вознаграж­дения отельером производится перерасчет по всем ранее отправленным клиентам с коррекцией на более высокую комиссию. В нашем случае по достижении уровня продаж в 1000 койко-мест за сезон оператор получает 12-процентную комиссию, после чего происходит перерасчет по всем ранее проданным койко-дням и отель возвращает оператору превышающую сумму). Разумеется, более стимулирующей для туроператора является сетка прогрессивной комиссии, имеющая обратную силу. С другой стороны, стартовая повышенная комиссия отличается от нарабатываемой тем, что отдельным операторам отельер может предоставлять более высокую комиссию уже перед началом сезона.
Такой индивидуализированный подход менеджмента отеля основывается на опыте работы с конкретным туроператором, объеме поставленных им клиентов в прошлом сезоне; личных симпатиях и связях руководства гостиницы и оператора.
Работа на условиях приоритетного бронирования. Приоритетное бронирование имеет не столько экономический смысл, сколько представляет собой фактор, значительно облегчающий повседневную работу оператора, связанную с разовым бронированием номеров в отеле. Под этой формой сотрудничества оператора и отельера подразумевается, что последний рассматривает и подтверждает заявки оператора вне очереди и с максимальным приоритетом. Приоритет заявки означает, что служба бронирова­ния отеля будет подтверждать заявки данного оператора в ущерб интересам других туроператоров, имеющим в этой гостинице забронированные, но неоплаченные номера.
Право приоритетного бронирования на бумаге обычно не оформляется. В большинстве случаев менеджеры востребованного на рынке отеля наделяют им тех туроператоров, которые имеют положительный опыт работы с данным отелем, налаженные личные связи с руководством. Получение оператором такого права надо заслужить. Оно способствует повышению эффективности его работы, поскольку дает оператору уверенность в подтверждении практически любой своей заявки.
Разовые заявки на условиях стандартной комиссии. Это наиболее простая форма сотрудничества отеля и оператора, не связанная ни с принятием оператором определенных обязанностей или риска, ни с предоставлением отель-ером дополнительных скидок. Резервирование номера оператором происходит под желания конкретного клиента, либо внесшего предоплату, либо оплатившего гостиничную услугу полностью. На практике оператор отсылает в службу бронирования заявку установленного образца, в которой сообщает отельеру помимо своих собственных идентификационных данных (обычно заявка печатается на фирменном бланке оператора) информацию о личности заезжающих, времени и дате заезда и выезда, количестве заезжающих, условиях их поселения в отель (категории и вместимость номеров), оказании дополнительных услуг (питание, трансфер и т. д.). Также в заявке производится расчет стоимости услуг гостиницы с учетом установленной отельером комиссии (ее размер указывается в договоре о вза­имном сотрудничестве сторон). Получив и обработав заявку туроператора, отель высылает ему подтверждение бронирования (которое является доказательством принятия отельером ответственности за должное предоставление заявленных условий), а также счет на оплату гостиничных услуг с учетом комиссионного вознаграждения оператора.
 Работа по разовым заявкам на практике может строиться двумя способами — с оплатой услуг туроператору, и с оплатой услуг на месте. В первом случае оператор принимает от клиента полную оплату стоимости гостиничных услуг и до истечения установленного в подтверждении бронирования срока оплачивает счет отельера, оставляя себе комиссионные. Во втором случае расчет клиента оператора и отеля происходит непосредственно на стойке гостиничного предприятия. При этом размер комиссионного вознаграждения автоматически зачисляется на специально открытый для туроператора счет в отеле. По истечении определенного срока (обычно раз в месяц) работниками оператора и отеля составляется акт сверки выполненных работ, в котором отмечается сумма комиссионного вознаграждения туроператора за истекший период. Обозначенная сумма либо переводится на счет туроператора, либо может накапливаться и далее.
Организация бронирования. В гостиничной практике прочно утвердился термин "бронирование". Обычно под этим термином, как отелями, так и их гостями понимается процедура, когда конкретный гостиничный номер закрепляется за заявкой, по которой ожидается заезд гостей. 
 Вместе с тем, под бронированием также понимается и фактическое выставление номера на "бронь", которое означает то, что, начиная с данного момента, данный номер не может быть заселен никем другим, кроме как гостем, для которого номер забронирован. Обычно номера на бронь под ожидаемый заезд выставляются в отеле не более чем за сутки до заезда гостей.
Правильнее было бы первую процедуру именовать резервированием номеров. А второй случай — это именно бронирование.
 Выставляя номер реально на бронь, т. е. не заселяя этот номер иными гостями, отель вправе взимать с клиентов плату за бронь, т. к. номер реально простаивает. Причем плата за бронь, естественно, определяется стоимостью номера и продолжительностью простоя.
 Если же номера "резервируются" под заезд по заявке, но реально в них проживают иные гости, вплоть до заезда по заявке, взимать плату за «бронирование» пропорционально стоимости номера не очень корректно. В этом случае правильнее требовать оплату дополнительной услуги по обработке заявки, и она может не зависеть зависеть от того, резервируется люкс или одноместный номер.
 Однако повторимся, пока в терминологии прочно утвердился только один термин "бронирование" для описания двух различных процедур.
 Первое впечатление большинства клиентов отеля — это отдел бронирования отеля. Заявки на резервирование должны быть обработаны быстро и правильно. Сотрудники отдела бронирования должны быть осведомлены о ценах, возможностях и оборудовании отеля.
Существенным моментом для персонала службы бронирования является совместная работа с подразделением маркетинга и продаж. 
 Когда имеется большой объем группового бронирования, персонал службы бронирования должен постоянно информировать подразделение маркетинга и продаж о заказанных и доступных номерах. Это поможет избежать двойного бронирования.	
Работа с заявками. Заявки на резервирование мест могут направляться любым способом — письменно по почте, по факсу, по электронной почте и т. д. Это также может быть телефонограмма. 
В том случае, если у отеля имеется свой сайт в Интернете, он может быть организован таким образом, чтобы потенциальные гости формировали заявку, заполняя поля специальной экранной формы.
 Сверхбронирование. Следует отметить, что работа менеджера, занимающегося рассмотрением заявок и резервированием мест, достаточно ответственна, ибо от ее результатов в сильной степени зависит не только финансовое благополучие, но и реноме отеля. 
 В том случае, если менеджер ошибется и подтвердит резервирование большего количества мест, чем реально сможет предоставить отель, излишнее количество приехавших гостей негде будет разместить. Либо их придется размещать на дополнительные места (раскладушки), что вызовет естественное недовольство клиентов, а возможно, и штрафные санкции.
В то же время, приняв заявку и подтвердив резервирование мест, нельзя быть уверенным, что заявленное количество гостей заедет именно в то время, которое указано в заявке. Часто бывает, что приезжает меньшее количество гостей, либо сдвигаются сроки заезда, либо заявитель вообще присылает отказ от заявки.	
Различают два вида отказов: аннуляция — отказ от предварительного резервирования не менее чем за сутки до даты заезда (финансовая ответственность клиента зависит от условий резервирования); неявка (no show) — отказ от предварительного резервирования в день заезда или отсутствие клиента в отеле в день заезда без всякого уведомления.
Отсюда, в международной практике различают два вида резервирования — гарантированное (с гарантией оплаты проживания) и негарантированное.	
Способами борьбы с финансовыми потерями, связанными с отказами от предварительного резервирования (негарантированным резервированием), являются: полный отказ от негарантированного резервирования, особенно в высокий сезон; плата за резервирование (иногда ее именуют "российское ноу-хау"); сверхбронирование.
Чтобы загрузка отеля была близка к максимальной, общее количество мест по принятым к рассмотрению заявкам должно быть больше, чем предполагаемое количество свободных мест в соответствующий период. Обычно это обозначается термином "сверхбронирование (overbooking)". 
 Для применения этого метода необходима достоверная информация об отказах за прошлый период времени.
Интернет-бронирование. Данные многочисленных исследований свидетельствуют о том, что интернет-бронирование имеет твердые позиции и продолжает их укреплять.
Суть Интернета состоит в позиционировании отеля во всех "точках соприкосновения" с потенциальным клиентом.	
Если гость ищет в Сети номер в отеле конкретного региона, ему необходимо: или web-сайт конкретного отеля, или информация об этом отеле на on-line каналах.
Всесторонняя стратегия распределения через on-line каналы фокусируется на двух основных направлениях — прямая и косвенная сетевые стратегии распределения.	
Если гость ищет в Сети номер в отеле конкретного региона, ему необходимо: или web-сайт конкретного отеля, или информация об этом отеле на on-line каналах.
Всесторонняя стратегия распределения через on-line каналы фокусируется на двух основных направлениях — прямая и косвенная сетевые стратегии распределения.	
Прямая стратегия распределения является процессом, состоящим из двух этапов: маркетинг web-сайта отеля, оптимизация поиска web-сайта отеля.	
Косвенная стратегия распределения заключается в размещении информации об отеле на on-line каналах помимо собственного web-сайта отеля. 
 Такими каналами могут быть: 
· основные туристические порталы; 
· сайты, специализирующиеся на въездном туризме; 
· туристические операторы, предлагающие услуги отеля как часть пакета;
· управляемые спросом услуги "горячей линии"; 
· услуги импульсной покупки и дискаунтеры ("Горящие туры") и т. п.
Другим эффективным вариантом может быть размещение информации об отеле в электронном каталоге. Информация группируется в тематические подборки и образуется мощная база информации, направленная на продвижение однородной продукции. Применительно к туристской сфере такие базы туристской информации формируются по крупным туристским центрам.
 Все многообразие технологии бронирования можно свести к двум принципиально различным технологиям — on-line и off-line.
 On-line для турагента — это возможность получить подтверждение заказа немедленно, пока клиент находится у него в офисе.
 Для частного лица бронирование on-line также более удобно, однако определяющим фактором здесь, как правило, является цена, а лишь затем время подтверждения. К тому же при работе в режиме on-line с частными лицами проблемы финансовых гарантий и платежей становятся гораздо более острыми.	
On-line бронирование.  Технология настоящего on-line бронирования основывается на отображении актуальной информации о текущем наличии свободных мест, с текущими ценами за проживание или дополнительные услуги.
 Под словом "текущее" следует понимать состояние на тот период, в который предполагается заезд гостей. Это может быть как завтра, так и через год.
 При этом заказчик практически сразу (в течение минут) получает подтверждение о том, что места по заявке зарезервированы. Одновременно ему сообщаются реквизиты для предоплаты.
 В реальном on-line бронировании возможны два варианта организации взаимодействия между отелем и системой бронирования.
 Первый вариант заключается в том, что большие отели могут выделить определенную квоту номеров, которую отдают "на откуп" системе бронирования по заранее оговоренным стабильным тарифам. При этом сама система бронирования следит за использованием данной квоты.
 Либо второй вариант — в отелях, в которых установлены системы автоматизации, можно организовать оперативный обмен информацией между гостиничной системой и системой бронирования.	ON-LINE БРОНИРОВАНИЕ
Принципиально различаются бронирования, сделанные на трех типах серверов: на сервере отеля или гостиничной цепочки, на сервере туроператора, на сервере центра резервирования.
	Виды интернет бронирования
	Отель — гость
	Отель — турфирма

	На сервере отеля
	Ориентировано на прием бронирования от частных лиц, а не от турагентов и туроператоров, которые уже имеют отлаженную технологию взаимодействия с отелем. Предлагаемые цены немного ниже базового тарифа и не включают агентскую комиссию.
	Работа турагента серьезно затрудняется двумя обстоятельствами:
очень мало российских отелей имеют подобное представление; 
для сравнения условий проживания в различных отелях турагенту придется работать одновременно с несколькими серверами.

	На сервере туроператора (сервер обычно ориентирован на турагентов, реже — на частных лиц)
	Туроператор может лишь принять от турагента или частного лица заказ с обязательством дать ответ в течение нескольких дней, как при работе с индивидуальными турами.
Сервер, ориентированный на частных лиц, как правило, будет содержать наиболее приемлемые цены, поскольку наценка на конфиденциальную цену отеля определяется лишь нормой прибыли, заложенной туроператором.
	Представленные отели, как правило, относятся к тем городам и регионам, с которыми туроператор имеет устойчивые связи, позволяющие ему гарантировать размещение клиента. 
 Для сервера для работы турагентов характерны выплата комиссионных, паролированный доступ и прочие атрибуты, подчеркивающие строго профессиональную направленность сервера.

	На сервере центра резервирования
	Отель часто работает с несколькими центрами резервирования, что позволяет расширить круг потенциальных клиентов.
Отсутствует возможность просмотреть подробную информацию о представляемых отелях, можно лишь направить запрос.
	Представлено значительно больше отелей.
Политика выплаты агентских комиссионных определяется каждым отелем индивидуально. Спектр представленных цен необычайно широк — от Rack Rate до скидок в размере 35%. Цены могут существенно различаться на разных серверах.
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Отель — это объект, требующий постоянного усовершенствования и периодического ремонта и обновления.
 В связи с этим перед руководством встает вопрос оптимизации затрат на закупку отделочных материалов, постельного белья, аксессуаров и т. п.
 Доминирующей концепцией в дизайне современных отелей и открывающихся объектов индустрии гостеприимства является стиль комфортного минимализма:
В основу идеологии этого стиля заложены простые геометрические формы.
В нем отсутствуют окружности и радиусы.
Преобладают контрастные цвета, как правило, это вы беленный дуб и венге.
Стиль комфортного минимализма открывает неограниченные возможности по разработке дизайна номерного фонда и общественных помещений. Он предоставляет дизайнерам широкую палитру красок для создания как ярких, так и спокойных интерьеров под любую концепцию — будь то загородный или городской отель, клубное помещение, дом или квартира. 
 Комфортный минимализм — устоявшийся стиль, он не потеряет своей актуальности и наверняка будет популярен еще несколько десятилетий.
 Модные тенденции и требования
При комплектации объектов индустрии гостеприимства на первый план выступают эргономика мебели и ее соответствие принятым требованиям. 
 При выборе мебели отельер должен четко осознавать, что профессиональная гостиничная мебель имеет коренные отличия от мебели, предназначенной для дома или дачи. 
 Она проектируется исходя из основных требований к стандартам ведущих гостиничных операторов, опирающихся на практичность в использовании, соответствие требованиям систем эксплуатации и служб хаускипинга.	
Мебель должна быть:
· модной;
· соответствующей общей концепции интерьера отеля;
· ремонтопригодной;
· износостойкой;
· функциональной.	
Мебель и звездная категория отеля. У ведущих управляющих компаний есть четко разработанные параметры определения качества мебели, которые утверждены головным офисом. 
 Согласование выбора мебели с оператором, который будет управлять гостиницей, — это длительный и сложный путь, в котором не существует мелочей. Значение имеет все — производитель, материалы, размеры мебели, площади рабочих поверхностей, количество предметов интерьера.
 При оборудовании холлов необходимо учитывать несколько факторов — предполагаемое количество посетителей и основные маршруты их перемещения. Ремонтопригодность и возможность быстрой замены любого элемента оборудования также имеет весьма существенное значение, поэтому отельеры должны закупать мебель, которая будет продаваться в ближайшие десять лет.
 Ключевым принципом при создании ресепшн должно быть обеспечение максимального удобства работы оператора, от этого зависит уровень и скорость обслуживания клиентов. Помимо этого ресепшн не должен выбиваться из общего дизайна входящей группы. 
 Для конференц-залов огромное значение имеет время, которое тратится на переоборудование зала, поэтому вся мебель, используемая в них, должна быть многофункциональной и легко переноситься с места на место. 
 Для этих целей как нельзя лучше подходят штабелируемые стулья, отличающиеся по форме и размерам столы-трансформеры, раскладные официантские столы, переносные сцены, кафедры для выступлений, разборные танцполы, ширмы и презентационное оборудование. 
 Особенное внимание следует уделять звукоизоляции конференц-зала. Для этого используйте ковры с высокой плотностью, и только в порядке исключения — деревянные полы или полы из ламината; пригласите профессионального специалиста по акустике. 
 Помните о том, что распашные двери при том же качестве дверного полотна имеют меньшую степень звукоизоляции по сравнению с одностворчатыми дверьми. 
 Все конструкции и оборудование должны производить приятное впечатление на гостей, особенно если предусматривается возможность объединения нескольких помещений.
Как отельерам сделать правильный выбор и грамотно объясняться с поставщиками 
Дизайн-проект должен удовлетворять заказчика, а мебель соответствовать стандартам управляющих компаний и отвечать требованиям служб хаускипинга. Для того чтобы не ошибиться в выборе мебели и оборудования для гостиниц, следует постоянно держать руку на пульсе современных гостиничных технологий, изучать стандарты ведущих мировых операторов, следить за тенденциями рынка, работать только с компаниями, имеющими большой опыт работы в данной области.
Ремонт.Для уменьшения налога на прибыль организация-налогоплательщик имеет право уменьшить полученные доходы на сумму произведенных расходов (ст. 252 Налогового кодекса — НК РФ). 
 Особенности определения расходов, признаваемых для целей налогообложения, устанавливаются положениями главы 25 «Налог на прибыль организаций». 	
Чтобы быть отнесенными к расходам, уменьшающим налоговую базу по налогу на прибыль организаций, затраты, осуществленные налогоплательщиком, должны:
относиться к определенной группе расходов в соответствии с главой 25 НК РФ;
быть обоснованными;
быть подтвержденными документально. 
Расходами признаются любые затраты при условии, что они произведены для осуществления деятельности, направленной на получение дохода. 
В соответствии со ст. 260 НК РФ расходы на ремонт основных средств, произведенные налогоплательщиком, относятся к группе прочих расходов и признаются в целях налогообложения налогом на прибыль организаций. 	
Однако само понятие ремонта вызывает серьезные разногласия между налогоплательщиками и налоговыми органами. Это во многом касается отелей, поскольку привлечение клиентов и обеспечение постоянной загрузки требует не просто поддержания в хорошем состоянии номерного фонда, замены изношенных элементов, а следования духу времени. А этот дух диктует и перепланировку помещений, и замену перекрытий и материалов, и изменение служебного назначения помещений, и т. д. 
 Последнее, особенно вкупе с рекламой innovated rooms, укрепляет в налоговиках подозрение, что произошел не ремонт, а реконструкция и модернизация. А это уже совсем иной бухгалтерский и налоговый учет.  
Разногласия осложняются тем, что законодательство о бухгалтерском учете не содержит расшифровки такого понятия, как ремонт. Согласно п. 66 Методических указаний по бухгалтерскому учету основных средств восста­новление объекта основных средств может осуществляться посредством ремонта, модернизации и реконструкции.	
В свою очередь, консультанты рекомендуют и самим отелям, их техническим службам самостоятельно разрабатывать соответствующие документы как основание для определения видов ремонта в рамках системы планово-предупредительных ремонтов. 	
Реконструкция и модернизация. Понятия «реконструкция» и «модернизация» содержатся в ст. 257 НК РФ. Согласно этой статье к работам по достройке, дооборудованию, модернизации относятся работы, вызванные изменением технологического или служебного назначения оборудования, здания, сооружения или иного объекта амортизируемых основных средств, повышенными нагрузками и (или) другими новыми качествами. 
 К реконструкции относится переустройство существующих объектов основных средств, связанное с совершенствованием производства и повышением его технико-экономических показателей и осуществляемое по проекту реконструкции основных средств в целях увеличения производственных мощностей, улучшения качества и изменения номенклатуры продукции. 
 Техническое перевооружение — это комплекс мероприятий по повышению технико-экономических показателей основных средств или их отдельных частей на основе внедрения передовой техники и технологии, механизации и автоматизации производства, модернизации и замены морально устаревшего и физически изношенного оборудования новым, более производительным.  	
К текущему ремонту зданий и сооружений относятся работы по систематическому и своевременному предохранению частей зданий и сооружений и инженерного оборудования от преждевременного износа путем проведения профилактических мероприятий и устранения мелких повреждений и неисправностей. 	
В качестве примера можно привести следующие виды текущего ремонта:
· смена разбитых стекол в остекленной части перегородок;
· возобновление и ремонт выходов на крышу;
· устройство новых форточек;
· периодическая окраска стальной кровли;
· окраска помещений и отдельных конструкций;
· замена поврежденных и вставка выпавших плиток в керамических, цементных и мраморных полах;
· смена неисправных оконных и дверных блоков;
· заделка выбоин в цементных, бетонных и асфальтовых полах (до 10% общей площади) и др. 	
Капитальный ремонт.К капитальному ремонту относятся работы, в процессе которых производится смена изношенных конструкций и деталей зданий и сооружений или замена их на более прочные и экономичные, улучшающие эксплуатационные возможности ремонтируемых объектов, за исключением полной смены или замены основных конструкций, срок службы которых в зданиях и сооружениях является наибольшим (каменные и бетонные фундаменты зданий и сооружений, все виды стен зданий, все виды каркасов стен, трубы подземных сетей, опоры мостов и др.). 	
Например, это может быть:
· устройство и ремонт конструкций, укрепляющих каменные стены;
· ремонт, смена и замена изношенных перегородок на более прогрессивные конструкции всех видов перегородок;
· полная смена ветхих оконных и дверных блоков;
· частичная или полная смена ветхих элементов покрытий, а также замена их на более прогрессивные и долговечные;
· полная смена ветхих оконных и дверных блоков, а также ворот производственных корпусов;
· переустройство полов при ремонте с заменой на более прочные и долговечные материалы;
· смена облицовки стен в объеме более 10% от общей площади облицованных поверхностей;
· переустройство крыш в связи с заменой материала кровли, и др. 
Проведению ремонтных работ должен предшествовать комплекс организационно-технических мероприятий, проводимых отелем. 	
Планово-предупредительный ремонт. Для проведения планового ремонта основных средств в организации рекомендуется составить:  годовую смету планово-предупредительного ремонта и  годовой план планово-предупредительного ремонта. 
Такие документы могут составляться в произвольной форме, если иное не установлено внутренними правилами организации. 
Составленные документы должен утвердить руководитель организации. 	
В сфере ремонтных работ такой унифицированной формой является ОС-16 «Акт о выявленных дефектах оборудования» (утвержден постановлением Госкомстата РФ от 21.01.2003 №7). Обязательное применение указанной формы предусмотрено при выявлении дефектов оборудования в процессе монтажа, наладки или испытания, а также по результатам контроля. 
 Данные документы утверждаются руководителем организации и направляются в отдел капитального ремонта или отдел капитального строительства. 
 Обоснованность ремонта. В целях налогообложения под обоснованными расходами понимаются экономически оправданные затраты, оценка которых выражена в денежной форме. 
 В части подтверждения обоснованности проводимого ремонта необходимо отметить следующее. В п. 3.2.5 Положения о проведении планово-предупредительного ремонта производственных зданий и сооружений указаны случаи, при которых проведение очередного комплексного капитального ремонта здания или сооружения не является целесообразным. 	
К таким случаям, в частности, относятся ситуации, когда: намечается снос здания или сооружения в связи с новым строительством; возможно прекращение эксплуатации здания или предприятия в целом; предполагается реконструкция здания; намечается разборка здания из-за его ветхости. 
Таким образом, если при наличии указанных и аналогичных обстоятельств в составе затрат отеля все-таки числятся расходы на капитальный ремонт, скорее всего они не будут приняты налоговыми органами как экономически не обоснованные. 
Способ ремонтных работ. После проведения осмотра и выявления дефектов необходимо принять решение о проведении ремонтных работ собственными силами (хозспособом) или силами подрядчика (подрядным способом). Обычно это зависит от степени сложности проводимого ремонта. 	
Сдача в ремонт. Сдача объекта основных средств в ремонт оформляется соответствующим актом. 
 Если ремонт проводит специализированная организация, то с ней заключается договор подряда на проведение ремонтных работ. 
Договор подряда.  При проведении ремонтных работ с привлечением сторонних сил между отелем и выбранной организацией-подрядчиком заключается договор подряда. Взаимоотношения сторон в этом случае регулируются главой 37 Гражданского кодекса (ГК) РФ «Подряд». В соответствии с п. 2 ст. 740 ГК РФ правила о договоре строительного подряда применяются к работам по капитальному ремонту зданий и сооружений, если иное не предусмотрено договором. 
 Существенным условием договора строительного подряда является указание в договоре конкретного объекта ремонта (строительства), что следует из п. 1 ст. 740 ГК РФ.
 Хозспособ. Основанием для проведения ремонта собственными силами является дефектная ведомость с выявленными недостатками. По данным дефектной ведомости инженерно-техническая служба отеля выписывает наряды-заказы. Форма нарядов-заказов не является унифицированной, поэтому, как правило, отели самостоятельно разрабатывают указанный документ. 	
В наряде-заказе указывается: место проведения ремонта; какие виды работ должны быть проведены; материалы, которые используются при проведении ремонта, их наименование и количество. 
Первый экземпляр наряда-заказа передается ремонтной службе, второй — в бухгалтерию, третий остается в инженерно-технической службе для контроля над сроками выполнения ремонтных работ. В конце месяца на основании нарядов-заказов составляется общий акт на списание материалов, израсходованных в течение месяца, на основании которого в бухгалтерском учете отеля осуществляется списание стоимости израсходованных материалов на расходы по обычным видам деятельности (п. 18 ПБУ 10/99). 
 Завершение ремонтных работ. По завершении ремонтных работ двусторонняя комиссия с участием заказчика и подрядчика подписывает акт о приемке выполненных работ. 
 Подрядчик предоставляет первичные документы, подтверждающие факт проведенных и принятых отелем работ. 
 Резервы. Для обеспечения в течение двух и более налоговых периодов равномерного включения расходов на проведение ремонта основных средств налогоплательщики вправе создавать резервы под предстоящие ремонты основных средств в соответствии с порядком, установленным ст. 324 НК РФ. 
 В п. 2 ст. 324 НК РФ говорится о том, что предельная величина этого резерва не должна превышать средние фактические затраты организации на ремонт за предыдущие три года. 
 На основании этого Минфин России (Письмо от 17.01.2007№03-03-06/1/9) считает, что организация не вправе создавать резерв предстоящих расходов на ремонт основных средств до истечения трех лет с начала ведения хозяйственной деятельности. У вновь созданной организации, аргументирует Минфин, нет данных о расходах на ремонт за последние три года. Следовательно, она не может определить норматив отчислений в резерв. 
 В связи с этим Минфин России рекомендует организациям в первые годы деятельности расходы на ремонт основных средств признавать в том отчетном (налоговом) периоде, в котором они были осуществлены, в размере фактических затрат, как это предусмотрено п. 1 ст. 260 НК РФ. 
 Некоторые юристы придерживаются иной точки зрения — ст. 324 НК РФ не содержит запрета на создание резерва организациями, проработавшими менее трех лет. А сравнение с нормативом отчислений можно провести и за более короткий промежуток времени. 
 Если вновь созданная организация уже проводила ремонт, то предельную сумму отчислений в резерв она может рассчитать с учетом средней величины расходов на ремонт, понесенных за период своей фактической работы. Если же ремонт еще не проводился, то соответствующий показатель может определяться исходя из сметной стоимости планируемого ремонта. 
 Судебная практика по данному вопросу пока не сложилась, однако в последнем случае велика вероятность споров с налоговыми органами.
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Контроль - не процесс, обеспечивающий достижение целей организации. Он необходим для обнаружения и разрешения возникающих проблем раньше, чем они станут слишком серьезными, и может также использоваться для стимулирования успешной деятельности.
Процесс контроля состоит из установки стандартов, изменения фактически достигнутых результатов и проведения корректировок в том случае, если достигнутые результаты существенно отличаются от установленных стандартов.
Контроль - это критически важная и сложная функция управления гостиничным комплексом. Одна из важнейших особенностей контроля, которую следует учитывать в первую очередь, заключается в том, что контроль должен быть всеобъемлющим. Каждый руководитель, независимо от своего ранга, должен осуществлять контроль как неотъемлемую часть своих должностных обязанностей, даже если никто ему специально этого не поручал.
Контроль является фундаментальным элементом процесса управления гостиничным комплексом. Ни планирование, ни создание организационных структур, ни мотивацию нельзя рассматривать полностью в отрыве от контроля. Действительно, фактически все они являются неотъемлемыми частями общей системы контроля в данной организации.
Существует три основных вида контроля: предварительный, текущий и заключительный. По форме осуществления все эти виды контроля схожи, так как имеют одну и ту же цель: способствовать тому, чтобы фактически получаемые результаты были как можно ближе к планируемым. Различаются они только по времени осуществления.
Предварительный контроль обычно реализуется в форме определенной политики, процедур и правил. Прежде всего он применяется по отношению к трудовым, материальным и финансовым ресурсам. Текущий контроль осуществляется, когда работа уже идет и обычно производится в виде контроля работы подчиненного его непосредственным начальником. Заключительный контроль осуществляется после того, как работа закончена или истек отведенный для нее время.
Текущий и заключительный контроль основывается на обратных связях. Управляющие системы в организациях имеют разомкнутый обратную связь, так как руководящий работник, являющийся по отношению к системе внешним элементом, может вмешиваться в ее рабочую, изменяя и цели системы, и характер ее работы.
Признание выручки в бухгалтерском учете. Отельер может установить оплату проживания:
· посуточную;
· почасовую. 
Исполнитель также определяет перечень услуг, которые входят в цену номера (места в номере). 	
В соответствии с Письмом Роспотребнадзора от 07.03.2006 №0100/2473-06-32 информация о цене и условиях приобретения гостиничных услуг должна предусматривать сведения о:
· цене номеров в отеле (места в номере);
· перечне услуг, входящих в цену номера (места в номере);
· перечне и цене дополнительных услуг, оказываемых за отдельную плату;
· форме и порядке оплаты услуг.
Расчетный час. Посуточная плата за проживание в отеле взимается в соответствии с единым расчетным часом — с 12 часов текущих суток по местному времени (п. 13 Правил). 	
Установлен следующий порядок взимания платы в соответствии с расчетным часом:
При размещении до расчетного часа (с 0 до 12 часов) плата за проживание не взимается. 
В случае задержки выезда потребителя плата за проживание взимается в следующем порядке: 
· не более 6 часов после расчетного часа — почасовая оплата; 
· от 6 до 12 часов после расчетного часа — плата за половину суток; 
· от 12 до 24 часов после расчетного часа — плата за полные сутки (если нет почасовой оплаты). 
При проживании не более суток (24 часов) плата взимается за сутки независимо от расчетного часа.
Оплата дополнительных услуг. Исполнитель не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные услуги за плату. 
 Потребитель вправе отказаться от оплаты таких услуг, а если они оплачены, потребитель вправе потребовать от исполнителя возврата уплаченной суммы. 
 Запрещается обуславливать выполнение одних услуг обязательным оказанием других услуг. 
Исполнитель обязан предоставить потребителю без дополнительной оплаты следующие виды услуг (п. 15 Правил):
· вызов скорой помощи;
· пользование медицинской аптечкой;
· доставка в номер корреспонденции по ее получении;
· побудка к определенному времени;
· предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов.
Расторжение договора гостем . Потребитель вправе расторгнуть договор на оказание услуги в любое время, уплатив исполнителю часть цены пропорционально части оказанной услуги до получения извещения о расторжении договора и возместив исполнителю расходы, произведенные им до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены услуги. 	
Кроме того, потребитель при обнаружении недостатков оказанной услуги вправе по своему выбору:
потребовать безвозмездного устранения недостатков;
потребовать соответствующего уменьшения цены за оказанную услугу;
расторгнуть договор на предоставление услуг и потребовать полного возмещения убытков, если исполнитель в установленный срок не устранил эти недостатки. 
Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков при оказании услуг не освобождает исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания оказания услуги. 
 За нарушение сроков удовлетворения отдельных требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый час (день, если срок определен в днях) просрочки неустойку (пени) в размере 3 процентов суточной цены номера (места в номере) или цены отдельной услуги, если ее можно определить. 	Возврат денег.Возврат денег гостю, выехавшему ранее предполагаемого срока, производится по Квитанции на возврат денег (форма №8-Г, утвержденная Приказом Минфина России от 13.12.1993 №121).
Нарушение сроков бронирования 
За нарушение сроков начала оказания услуг по договору на бронирование мест в отеле исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере 3 процентов суточной цены забронированных мест. 	
Если исполнитель нарушил сроки начала оказания услуг по договору на бронирование мест в гостинице, потребитель по своему выбору вправе:
назначить исполнителю новый срок;
потребовать уменьшения цены за оказанные услуги;
расторгнуть договор об оказании услуги. 
Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков оказания услуги.
Обычная процедура возврата средств гостю в отеле должна проводиться примерно по следующей схеме: 
 
При досрочном отъезде для получения излишне заплаченных средств гость отдает кассиру ранее полученный чек ККМ и приложение к нему (форма №3-Г или путевка). 
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Кассир проводит через ККМ полный возврат по полученному чеку (ККМ печатает возвратный чек).
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Кассир выписывает квитанцию на возврат (форма №8-Г) с указанием суммы возврата (соответственно возвратному чеку). 
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Гость расписывается в квитанции на возврат и возвращает ее кассиру.
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Кассир пробивает по ККМ новый чек на оплату реально потраченных гостем средств и выписывает соответствующую форму №3-Г (для пансионата - путевку)
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Кассир выдает гостю новый чек ККМ, соответствующий ему счет (форма №3-Г) или путевку и возвращаемую сумму денег (разницу между суммами в старом чеке и в новом).
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Старый чек ККМ, старую форму №3-Г (или путевку для пансионатов) и квитанцию на возврат с росписью гостя кассир сдает в конце смены в бухгалтерию отеля вместе с кассовым отчетом (форма №5-Г), Z-отчетом ККМ, выручкой за смену, а также актом по форме 54 о возврате денежных сумм по неиспользованным кассовым чекам.
Учет постельного белья как основного средства 
Согласно п. 4 Положения по бухгалтерскому учету «Учет основных средств» (ПБУ 6/01), утвержденного Приказом Минфина РФ от 30.03.2001 №26н, при принятии к бухгалтерскому учету активов в качестве основных средств необходимо единовременное выполнение следующих условий:
актив должен использоваться в производстве продукции при выполнении работ или оказании услуг либо для управленческих нужд организации;
срок полезного использования актива должен превышать 12 месяцев, то есть актив должен использоваться в течение длительного времени;
организацией не предполагается последующая перепродажа актива;
актив должен иметь способность приносить организации экономическую выгоду (доход) в будущем.
Расходы по реализации посуды 
В соответствии с подп. 1 п. 1 ст. 254 НК РФ расходы на приобретение материалов, используемых при оказании услуг и являющихся необходимым компонентом при оказании услуг, относятся к расходам, на величину которых уменьшаются доходы при исчислении налога на прибыль организации. 
 Действующее налоговое законодательство, как и законодательство о бухгалтерском учете, не содержит каких-либо ограничений размера списания указанных товарно-материальных ценностей при отпуске их в производство. 
 Главное, чтобы такие расходы отвечали требованиям, установленным ст. 252 НК РФ, то есть были документально подтверждены, экономически оправданны и произведены для осуществления деятельности, направленной на получение дохода. 	
Потери от недостачи 
Налоговый кодекс относит к материальным расходам для целей налогообложения прибыли потери от недостачи и (или) порчи при хранении и транспортировке товарно-материальных ценностей в пределах норм естественной убыли (п. 7 ст. 254 НК РФ). 
 Нормы естественной убыли для целей налогообложения должны быть утверждены в Порядке, предусмотренном Правительством РФ. 
Бухгалтерский учет посуды, разбитой на складе 
В целях бухгалтерского учета стоимость разбитой на складе посуды уже не будет отражена в составе расходов по обычным видам деятельности, а в соответствии с п. 12 ПБУ 10/99 будет признаваться внереализационным расходом и учитываться по дебету счета 91 или списываться за счет виновного лица. 
 При ведении бухгалтерского учета организации вполне могут руководствоваться действующими нормами естественной убыли, разработанными в различное время (включая и советские времена) отраслевыми министерствами и ведомствами. 
 Нормы естественной убыли представляют собой максимальную величину потерь, которую можно отнести на издержки обращения. 
Положение об обеспечении форменной одеждой 
Необходимость введения форменной одежды закрепляется приказом руководителя организации. 
 Поскольку нормы, устанавливающие порядок выдачи и срок службы форменной одежды, законодательно не установлены, отель должен самостоятельно разработать локальное внутреннее Положение об обеспечении сотрудников гостиницы форменной одеждой («О форменной одежде»). 
 В указанном Положении необходимо аргументировать введение форменной одежды, описать порядок ее выдачи сотрудникам. Также необходимо установить категории работников, которым выдается одежда, вид выдаваемой одежды (эскизы), срок ее службы и порядок пользования форменной одеждой. 
 Кроме того, в целях обеспечения контроля над сохранностью форменной одежды в Положении следует прописать меры ответственности сотрудников отеля в случае порчи или пропажи одежды. С точки зрения включения в расходы затрат на приобретение форменной одежды данное Положение будет являться главным основанием для их списания. 
 Кроме того, такой внутренний документ является основанием для выдачи форменной одежды работнику, а также способствует осуществлению функции внутреннего контроля над сохранностью имущества отеля. 
Учет наличия и движения форменной одежды 
Пунктом 50 Положения по ведению бухгалтерского учета и отчетности определено, что форменная одежда не относится к основным средствам и учитывается в организациях в составе средств в обороте. 
 При этом, как и в случае с постельным бельем, срок полезного использования форменной одежды может быть как менее 12 месяцев, так и превышать этот период. 
 В соответствии с действующим законодательством порядок принятия к учету товарно-материальных ценностей установлен ПБУ 5/01, а порядок учета основных средств — ПБУ 6/01. 
 Бухгалтерский учет товарно-материальных ценностей ведется на счете 10 «Материалы» субсчета «Форменная одежда на складе», а активов, принимаемых к учету в качестве основных средств, на счете 01 «Основные средства». 
 Для учета форменной одежды к счету 10 «Материалы» могут быть открыты отдельные субсчета, например субсчет 12 «Форменная одежда на складе» и субсчет «Форменная одежда в эксплуатации». 
Порядок списания украденного основного средства. Часто возникают ситуации, при которых в гостинице пропадают полотенца, халаты, даже постельное белье. Если же происходит кража вещей, оборудования, отнесенных в учете к основным средствам, то возникает необходимость правильного их списания.
 При этом следует иметь в виду, что обращение в правоохранительные органы с заявлением о пропаже (краже) основного средства является обязательным.
 В дальнейшем ситуация может развиваться очень неспешно. Правоохранительные органы заведут дело, потом его приостановят, поскольку закрыть не могут — факт кражи налицо, а найти вора окажется не под силу. Что же делать в таком случае бухгалтеру? В какой момент возможно списание украденного основного средства, какими документами сопроводить выбытие и какие проводки сделать в учете?	
В бухгалтерском учете
В соответствии с п. 2 ст. 12 Федерального закона от 21.11.1996 №129-ФЗ «О бухгалтерском учете» при выявлении факта кражи имущества организация обязательно должна провести инвентаризацию.
 Порядок проведения инвентаризации и отражение в учете ее результатов регулируется Методическими указаниями по инвентаризации имущества и финансовых обязательств, утвержденными Приказом Минфина РФ от 13.06.1995 №49 «Об утверждении методических указаний по инвентаризации имущества и финансовых обязательств».
 Результаты проведенной инвентаризации оформляют первичными документами, унифицированные формы утверждены Постановлением Госкомстата РФ от 18.08.1998 №88.
 Сведения об имеющемся имуществе записываются в инвентаризационные описи, для основных средств предназначена инвентаризационная опись основных средств (форма №ИНВ-1).
 Решение о списании материальных ценностей должна принимать комиссия. При списании потерь от недостачи ценностей комиссия принимает также решение о наличии или отсутствии виновных в недостаче ценностей лиц. Результаты инвентаризации и выводы комиссии оформляются в виде приказа руководителя предприятия. Данный приказ является основанием для составления акта на списание объекта основных средств.
 Для списания украденного основного средства оформляют акт о списании этого объекта по унифицированной форме №ОС-4 «Акт на списание основных средств», а при списании автотранспорта — форма №ОС-4а «Акт о списании автотранспортных средств», утвержденные Постановлением Госкомстата РФ от 21.01.2003 №7.
 На основании оформленного акта в инвентарной карточке делается отметка о выбытии объекта основных средств.
 Пунктом 5.5 Методических указаний по инвентаризации имущества сказано, что результаты инвентаризации должны быть отражены в учете и отчетности того месяца, в котором была закончена инвентаризация. Таким образом, недостача похищенного имущества отражается не в том месяце, когда обнаружена кража, а в том, когда закончена инвентаризация.
 Суммы недостач, образовавшиеся в результате хищений, первоначально отражаются по дебету счета 94 «Недостачи и потери от порчи ценностей» в корреспонденции со счетами учета украденных ценностей. На указанном счете эти суммы учитываются независимо от дальнейшего порядка их отражения в учете. При краже основного средства величина потери будет равна его остаточной стоимости. Сумма недостачи должна учитываться на счете 94 «Недостачи и потери от порчи ценностей» до появления оснований, позволяющих покрыть недостачу за счет соответствующих источников.
 Согласно п. 12 ПБУ 10/99 «Расходы организации» в бухгалтерском учете убытки от кражи имущества учитываются как прочие внереализационные расходы. Они подлежат зачислению на счет прибылей и убытков организации (п. 15 ПБУ 10/99). При отсутствии виновных лиц возникшая недостача списывается на финансовые результаты организации (п. 3 ст. 12 Закона от 21.11.1996 №129-ФЗ).	
В налоговом учете
 При приостановлении уголовного дела налогоплательщик получает копию постановления о приостановлении производства по делу — это служит документальным основанием для признания убытков от хищения в составе внереализационных расходов (подп. 5 п. 2 ст. 265 НК РФ). С таким подходом соглашается налоговое ведомство (Письмо МНС РФ от 08.06.2004 №02-5-10/37 «О списании убытков от хищения имущества в состав внереализационных расходов»), и Министерство финансов (Письмо Минфина РФ от 03.08.2005 №03-03-04/1/141).
 Убытки учитываются в составе расходов того отчетного (налогового) периода, в котором вынесено постановление о приостановлении уголовного дела.
В налоговом учете сумма ущерба также будет списана на внереализационные расходы.
 В последующем, если виновные лица будут установлены и с них будут взысканы убытки, организация должна будет включить полученные средства во внереализационные доходы, тем самым увеличить налогооблагаемую базу и уплатить налог. В таком случае бюджет не понесет потерь от недоплаты налога.
 Обращаем внимание на Письмо Минфина РФ №03-07-15/120 от 14.08.2007. В частности, в нем сказано, что при выбытии имущества без выявления виновных лиц (в связи с потерей, порчей, боем, хищением, стихийным бедствием и др.) на основании норм ст. 39 и 146 НК РФ данные операции объектом налогообложения налогом на добавленную стоимость не являются. В отношении вычетов налога по данному имуществу следует учитывать, что согласно п. 2 ст. 171 Кодекса суммы этого налога подлежат вычету в случае приобретения товаров (работ, услуг) для операций, признаваемых объектом налогообложения. Таким образом, суммы налога, ранее правомерно принятые к вычету по указанному имуществу, необходимо восстановить. При этом восстановление следует производить в том налоговом периоде, в котором недостающее имущество списывается с учета. По амортизируемому имуществу восстановлению подлежат суммы налога в размере суммы, пропорциональной остаточной (балансовой) стоимости имущества без учета переоценки.
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Используя теоретические знания, полученные на лекционных и практических занятиях решите следующие задачи:
Задача 1: В адрес владельца гостиницы поступил устный запрос от туристической фирмы на бронирование гостиничных услуг. Какие условия необходимо выполнить, чтобы запрос считался принятым?
Задача 2: Группа туристов в составе 13 человек должна была проживать в гостинице согласно заключенному контракту 15 дней. По истечении семи дней произошло изменение цен на гостиничные услуги. Должен ли в этом случае владелец гостиницы придерживаться цен, предусмотренных контрактом? По истечении какого срока с момента их изменения могут применяться новые цены? Дайте обоснованный ответ.
Задача 3: Турагент, заключивший гостиничный контракт и направивший в гостиницу группу туристов, принял на себя обязательства по оплате счета за предоставленные услуги. Счет был оплачен в течение 36 дней со 1 дня его получения. Дайте обоснованные ответы:
1) своевременно ли оплатил счет турагент?
2) какие суммы должен выплатить турагент в случае пропуска установленных сроков оплаты счета?
Задача 4: Как должен поступить владелец гостиницы, если клиент пребывает в гостинице более длительное время, чем оговорено в гостиничном контракте?
Задача 5: В гостинице произошел пожар. По этой причине владелец гостиницы не смог выполнить свои обязательства. Дайте обоснованные ответы: 1) освобождается ли в этом случае от ответственности владелец гостиницы? 2) какие меры он должен принять, чтобы ограничить ущерб, который может быть причинен турагенту таким невыполнением обязательств?
Задача 6:  Предложите свой вариант выхода из данной конфликтной ситуации.
Сергей работал в приморском отеле служащим на парковке. Однажды одна клиентка пожелала забрать свою машину, и он подогнал ее к центральному выезду по запросу из гаража. У клиентки оказалась претензия к состоянию машины - царапина на пассажирской двери. Такой тип жалоб необычен, так как водитель редко видит пассажирские двери своей машины (он садится в автомобиль с другой стороны).
В стандартную оперативную процедуру парковки машин в отелях входят проверка машины и запись всех ее повреждений на обороте парковочного билета перед тем, как поставить ее в гараж. В этом случае служащий, который парковал данную машину, выполнил свою работу весьма тщательно и сделал соответствующую запись. Сергей увидел и продемонстрировал клиентке записи на обороте билета, пытаясь избежать конфликта.
Гостья выхватила ключи и отправилась к машине, но быстро вернулась. На этот раз жалоба состояла в том, что счетчик машины показывает намного больше километров, чем до того, как она оставила ее на парковке, и что машина пропахла пиццей. Клиентка стала обвинять Сергея в том, что он пользовался ее машиной для поездки за пиццей. Никаких свидетельств, опровергающих эту претензию, не было.
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Действующие лица: администратор гостиницы и трое командировочных.
Ситуация: Три члена группы представляют собой троих командировочных. Не знакомые между собой, они отправились в ближайшую от вокзала гостиницу, испытывая лишь одно желание – как можно быстрее устроиться.
Инструкция администратору гостиницы. У вас только одно свободное место, вам нужно поговорить с каждым приезжим, а потом решить, кому вы отдадите номер. Свое решение нужно написать на листочке и молча отдать ведущему.
Инструкция командировочным. Нужно поговорить с администратором гостиницы с тем, чтобы получить номер. Вы подозреваете, что свободных номеров может не быть. Нужно использовать все приемы (техники установления контакта, активного слушания, аргументации).
Инструкция преподавателю. Проводится видеозапись игры. Администратору помогают организовать свое рабочее место. Ведущий выводит всех участников игры (приезжих) в коридор и приглашает в аудиторию по очереди.
Тот, кто поговорил с администратором, остается в аудитории и слушает вместе с остальными членами группы.
После игры просматривается видеозапись и проводится обсуждение. Администратор объявляет о своем первоначальном решении и последнем, если его мнение изменилось после просмотра видеозаписи. Во время обсуждения администратору задают ряд вопросов о том, что понравилось и не понравилось в поведении командировочных.
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