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ВСТУП

Метою вивчення дисципліни є формування системи знань та вмінь з  організації діяльності  підприємств готельного та ресторанного господарства, зокрема, технологічного процесу обслуговування споживачів у готелях та ресторанах, організації готельного та ресторанного сервісу та експлуатаційної діяльності.

Завданнями  вивчення дисципліни є здобуття студентами комплексу теоретичних знань та набуття практичних навичок у сфері гостинності, ознайомлення студентів з сучасним станом і тенденціями розвитку готельного господарства світу та України, класифікацією готельної бази, засвоєння основних принципів діяльності готельного підприємства, організації роботи його служб; опанування технології прийому й обслуговування туристів у готелях і тур комплексах; оволодіння студентами знаннями щодо класифікації послуг підприємств ресторанного господарства, вимог до послуг ресторанного господарства; пізнання менеджменту обслуговуючої системи закладів ресторанного господарства; набуття навичок організації обслуговування бенкетів і прийомів.

У результаті вивчення навчальної дисципліни студент повинен 

знати: 

- організаційні форми гостинності на різних етапах історичного  розвитку людства; 

· основні фактори що впливають на розподіл  підприємств готельного господарства на типи та категорії;

· організацію приміщень в підприємствах готельного господарства;

· функціонально-технологічну структуру готельного підприємства;

· організацію процесу обслуговування в підприємствах готельного господарства;

· основи організації підприємств ресторанного господарства при засобах розміщення;

· організацію обслуговування клієнтів в підприємствах готельного господарства різних типів та категорій;

· організацію допоміжних служб, цехів і обслуговуючих господарств;

· організацію праці в готельному господарстві;

· організацію виробничого процесу в підрозділах підприємства готельного господарства, та його контроль;

· систему управління готельним майном;

· повний технологічний готельний цикл;

· обладнання і матеріали, що застосовують в роботі служб готельного фонду;

· організацію і технологію прийому та розміщення гостей;

· організацію і технологію надання додаткових послуг готелю.


вміти: 
· організувати підприємство готельного господарства;
· систематизувати інформацію стосовно місцезнаходження, основного призначення, рівня обслуговування, обслуговуючого персоналу, місткості готелю;
· проектувати процес обслуговування гостей на основі розробки технологічних процесів надання послуг гостинності;

· планувати систему заходів щодо забезпечення необхідної якості послуг гостинності;

· оцінювати рівень гостинності та комфорту готелів;

· складати анкети для виявлення рівня задоволення мешканців готелю;

· застосовувати різні форми обслуговування під час презентацій, свят;

· виконувати техніку попередньої сервіровки столів;

· виконувати техніку обслуговування споживачів у ресторані;

· виконувати техніку обслуговування гостей у номерах готелю;

· виконувати техніку обслуговування споживачів на бенкетах різних видів.

· забезпечувати дотримання санітарно-гігієнічних вимог якості в процесі  експлуатації підприємства;

· впроваджувати інноваційні технології резервування, прийому та обслуговування гостей, використовуючи інформаційні комп'ютерні мережі;

· розробляти допоміжний технологічний цикл процесу розміщення;

· розробляти нові технології галузі, нові послуги гостинності та визначати їх соціально-економічну ефективність;

· організовувати процес виробництва готельних послуг з урахуванням  особливостей  сезонності попиту на послуги підприємств індустрії гостинності.

Зміст навчальної дисципліни направлений на формування наступних компетентностей, визначених стандартом вищої освіти зі спеціальності 241 «Готельно-ресторанна справа»:
загальні компетентності (ЗК): 

ЗК3. Екологічність мислення та соціальна відповідальність. 

ЗК4. Здатність шукати, обробляти та аналізувати інформацію з різних джерел. 

ЗК7. Здатність визначати, формулювати і вирішувати проблеми.

фахові  (спеціальні) компетентності (ФК):
ФК1. Знання і розуміння предметної області своєї професії.

ФК3. Здатність аналізувати туристичний потенціал територій. 

ФК4. Здатність орієнтуватись в організації туристично-рекреаційного простору. 

ФК5. Розуміння сучасних тенденцій і регіональних пріоритетів розвитку туризму в цілому та окремих його форм і видів. 

ФК6. Розуміння процесів організації туристичних подорожей і комплексного туристичного обслуговування (готельного, ресторанного, транспортного, рекреаційного). 

ФК7. Здатність розробляти, просувати, реалізовувати та організовувати споживання туристичного продукту.

 ФК8. Розуміння принципів і процесів формування та організації роботи суб’єкта туристичного бізнесу та його підсистем. 

ФК9. Здатність забезпечувати безпеку туристів у звичайних та складних форс-мажорних обставинах.

ФК11. Здатність використовувати в роботі туристичних підприємств інформаційні технології та офісну техніку. 

ФК12. Здатність визначати індивідуальні туристичні потреби, використовувати сучасні технології обслуговування туристів та вести претензійну роботу.

ФК16. Уміння працювати з документацією та здійснювати розрахункові операції суб’єктом туристичного бізнесу.

ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 1. РОЗВИТОК ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА

Тема 1. Історія розвитку готельного господарства  в Україні та світі

Історія розвитку світового готельного господарства в стародавні часи (історичні періоди: древній період (ІV тис. до н.е. – 476 рік н.е.); період середньовіччя (V-XV віки н.е.); новий час (XVI ст. – початок ХХ ст.).

 Взаємозв'язок розвитку туризму з розвитком готельного господарства. Відкриття нових земель в Європі та інших континентах світу і вплив цього процесу на будівництво різних засобів розміщення. Перші готелі в Стародавній Греції, Римі, Сумерії, Ірані, Єгипті та їх особливості.

Історія розвитку світового готельного періоду християнської ери. Значення релігії різних народів на розвиток готелів. Особливості розвитку готелів в Європі, Азії, Африці, Західному Сибірі, Індії тощо. Значення обміну між містами та розвитку торговельних зв'язків на становлення готельного господарства. 

Вплив науково-технічного прогресу на розвиток туризму і засобів розміщення. Поява перших об'єднань готелів і їх подальший розвиток. Розширення подорожей на водному, залізничному, автомобільному транспорті та виникнення нових типів готелів.

Історія розвитку готельного господарства в стародавній Русі. Період татаро-монгольського іга та визвольних війн стародавньої Русі. Початок розвитку засобів розміщення -"ямб", "ямів", значення "Ямського наказу" для організації "ямів", постоялих і гостинних дворів. "Чумацький шлях" - як основа для будівництва корчм, зимівників козаків.

Розвиток готельного господарства України як одного із основних центрів торговельних шляхів, що стояли на перехресті до Польщі, Кримського ханства, Молдови, Туреччини, Греції, країн Східної та Західної Європи.

Туризм як основа сучасної індустрії гостинності. Готельна база світу по регіонах: Африка, Америка, Східна Азія і район Тихого океану, Європа, Близький Схід; залежність її від тенденцій розвитку туризму. Найбільші готельні об'єднання світу: готельні корпоративні компанії, незалежні готельні компанії, компанії, що спеціалізуються на наданні управлінських послуг.

Тенденції розвитку світового готельного господарства: створення великих готельних об'єднань в Азії, Карибському басейні, освоєння нових регіонів міжнародними готельними ланцюгами, розширення франчайзингових угод на управління в готельному секторі, розробка національних програм туристичної сфери країни, глибока сегментація туристичного ринку за рахунок створення нових типів готелів, що призначені, для конкретної категорії населення, динаміки готельних тарифів на різні види послуг. Характеристика факторів, що позитивно впливатимуть на розвиток світової готельної індустрії. 

Основні напрямки удосконалення організації роботи готельного господарства України.

Практичні завдання до теми 1

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Історія розвитку готельного господарства в стародавні часи.

2. Вплив науково-технічного прогресу на розвиток готельного господарства.

3. Сучасний стан розвитку світового готельного господарства.
4. Готельне господарство стародавньої Русі.

5. Розвиток готельного господарства в Україні.

6. Розвиток готельного господарства в Києві.

7. Тенденції розвитку готельного господарства в Україні.
Завдання 1. Охарактеризуйте розвиток готельної справи в новий час.
Завдання 2. Дайте оцінку внеску Еллсворт Статлера, (Ellsworth Milton Statler), Конрада Хілтона, Дж. Уілларда (Білл) Марріотта, Цезаря Рітца, Ісідора Шарпа в розвиток готельної індустрії.

Завдання 3. Обґрунтуйте необхідність використання інформаційних технологій в готельній справі.

Завдання 4. Охарактеризуйте проблемні моменти у функціонуванні ринку готельних послуг України після чемпіонату Європи з футболу «Євро-2012».

Завдання 5. Які перспективні напрями і тенденцій розвитку ринку готельних послуг в Україні у повоєнний період. Складіть аналітичну записку.

Завдання 6. Складіть список вітчизняних готельних операторів. Які задачі на ринку України вони повинні виконувати.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які існують основні складові індустрії гостинності?

2. Якими фактами характеризується найдревніша історія розвитку готельного господарства?

3. Дайте характеристику розвитку готельного господарства в середні століття.

4. Які особливості розвитку готельного господарства в Європі ви можете охарактеризувати?

5. Розкрийте значення науково-технічного прогресу для розвитку готельного господарства.

6. Дайте характеристику розвитку сучасного готельного господарства в світі.
7. Дайте характеристику визначенням прототипів майбутніх підприємств готельного господарства в стародавній Русі.

8. Характеристику яких особливостей розвитку готельного господарства ви можете виділити в період ХІІ – ХV століть?
9. Опишіть перші підприємства-прототипи підприємств готельного господарства у стародавній Русі.
10. Чим характеризувався розвиток готельного господарства в Україні в період ХVІ – ХІХ століть?
11. Дайте характеристику розвитку готельного господарства в місті Києві, в період ХVІ – ХІХ століть.
12. Дайте характеристику стану та розвитку готельного господарства у місті Києві у радянські часи. 
13. Чим характеризується розвиток готельного господарства в місті Києві у ХХ столітті та межі ХХ- ХХІ століть?
14. Проаналізуйте тенденції розвитку готельного господарства України у ХХІ столітті.

Тема 2. Історія розвитку закладів  ресторанного господарства

Зародження ресторанного господарства. Еволюція індустрії гостинності. Еволюція ресторанного бізнесу. Таверни, стабулярії, мансіонес, постоялі двори. Соціально-економічне значення ресторанного господарства.

Середньовічне обслуговування та його правила. 

Розвиток ресторанного господарства в Новий час (XVI ст. – поч. XX ст.). Організаційні напрями, технологічні винаходи. Кав’ярні, кафе, їдальні.

Розвиток ресторації на українських землях – від корчми до ресторану. Зародження українських національних кулінарних традицій. Корчма, шинок, забігайлівки, трактири, харчевня, чайна, кабак. 
Міжнародні стандарти галузевої класифікації видів економічної діяльності. Позитивні та негативні наслідки розвитку ресторанного господарства України.

Практичні завдання до теми 2

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Виникнення перших закладів харчування.

2. Заклади харчування – праобрази сучасних ресторанів.

3. Місце ресторанного господарства в індустрії гостинності.

Завдання 1. Проаналізувати динаміку розвитку матеріально-технічної бази ресторанного господарства в Україні, м. Києві чи іншому регіоні (на вибір) за вказаний викладачем період.

Завдання 2. Проаналізувати динаміку забезпеченості місцями в закладах ресторанного господарства 1000 мешканців України, м. Житомир чи іншого регіону (на вибір викладача) за вказаний викладачем період.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Охарактеризувати виникнення перших закладів харчування.

2. Дослідити розвиток кулінарної справи після падіння Римської імперії.

3. Особливості обслуговування в епоху Середньовіччя.

4. Характеристика сфери харчування на території Київської Русі.

5. Історичні віхи виникнення мистецтва кавоваріння.

6. Аспекти популяризації перших чайних закладів.

7. Внесок кулінарних митців в еволюцію ресторанної справи.

8. Значення закладів харчування для індустрії туризму.

Тема 3. Організаційно-правові основи діяльності підприємств готельно-ресторанного господарства
Нормативно-правова база діяльності підприємств готельного господарства в Україні, створення технологічних і соціальних нормативів впровадження сучасних готельних технологій. 

Тема акцентує увагу на наступних аспектах: визначення типу підприємства; визначення та присвоєння категорії; вимоги до організації (технічне оснащення, технологічний процес, якість) надання основних та додаткових послуг; правила користування готелями.

Опрацювання наступних документів: міждержавні стандарти, нормативно-правові і нормативно-експлуатаційні документи, класифікаційні стандарти, декрети Кабінету Міністрів України, Правила обов’язкової сертифікації готельних послуг, Правила користування готелями і надання готельних послуг в Україні.

Принципи роботи органів і служб стандартизації в Україні в галузі туризму, порядок розробки, затвердження та реєстрація стандартів, загальні вимоги до стандартів. Значення та основи функціонування Державної системи стандартизації, сутність уніфікації, спеціалізації, взаємозамінності, розвиток вітчизняних систем стандартів, методичні принципи комплексної стандартизації, положення випереджуваної стандартизації.

Категорії стандартів: державні (ДСТУ), галузеві (ГСТУ), стандарти науково-технічних та інженерних товариств і спілок України (СТТУ), технічні умови (ТУУ), стандарти підприємств (СТП) і види стандартів: основоположні; на продукцію і послуги; на процеси; методи контролю (випробувань, вимірювань, аналізу), інформаційні показники стандартів.

Практичні завдання до теми 3

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Загальне законодавство, що регулює сферу послуг.

2. Галузеве законодавство.

3. Стандартизація готельної індустрії.

Завдання 1.  Назвіть групи вимог до готельних підприємств різних категорій, передбачених ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів».

Завдання 2. Охарактеризуйте загальні вимоги до врахування потреб інвалідів, передбачених ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів».

Завдання 3. Розкрийте суть основних положень ДСТУ 4268:2003 «Послуги туристичні. Засоби розміщування».

Завдання 4. Розкрийте суть основних вимог до охорони навколишнього середовища згідно з ДСТУ 4268:2003 «Послуги туристичні. Засобі розмішування».

Завдання 5. Охарактеризуйте порядок оплати готельних послуг згідно з діючими Правилами користування готелями.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Охарактеризуйте законодавчі акти, що регулюють сферу послуг.

2. Дайте детальну характеристику ролі держави у розвитку готельного господарства, як складової туристичної сфери.

3. Визначіть місце та роль готельного господарства в туристичній сфері. 

4. Охарактеризуйте документи, що визначають державне регулювання розвитку туристичної сфери в Україні.

5. Дайте характеристику документам, що регламентують присвоєння підприємствам готельного господарства певної категорії.

6. Прослідкуйте логічний зв’язок між державним регулюванням і активністю розвитку готельного господарства. 

Тема 4. Класифікація та типізація готелів й інших засобів розміщення готельного типу
Основи діяльності готельного господарства - надання ночівлі. Готельне господарство - невід'ємна складова частина індустрії туризму. Функціональне призначення підприємств готельного господарства. Закордонний досвід типізації готелів. 

Фактори, що впливають на типізацію готельних господарств: місцезнаходження, основне призначення, строк перебування, режим експлуатації, рівень обслуговування, обслуговуючий контингент, місткість, мета подорожі.

Вплив мети подорожі на функціональне призначення готелю. Основні вимоги до готелів: умови для ночівлі, організації харчування та побутового обслуговування. 

Понятійний апарат індустрії гостинності: послуга, сфера послуг, рівень комфорту, місткість номерного фонду, гостинність, процес обслуговування, тривалість діяльності, тривалість перебування гостей.

Практичні завдання до теми 4

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Фактори, що впливають на типізацію готельного господарства

2. Цільові ринки як основа концепції готелю
3. Характеристика основних типів підприємств готельного господарства

4. Закордонний досвід типізації підприємств готельного господарства.

5. Склад і кількість приміщень готельного господарства.

6. Склад приміщень залежно від груп та їх основне призначення.

Завдання 1. Користуючись ДСТУ 4269:2003 «Послуги туристичні. Класифікація готелів» визначити категорію гоголів за наступними умовами:
Варіант 1. Готель має загальну площу двомісного номера 14 м2 окремий від службового вхід, автостоянку з охороною, цілодобовий підйом і спуск на ліфті, двері із внутрішнім запобіжником. Освітлення: від стельового світильника, прикроватного світильника, настільної лампи; телефонний - апарат в апартаментах у кожній кімнаті. Оснащеність меблями: односпальне ліжко - 90x200 см, двоспальне - 160x190 см. Телефонний зв’язок: прямий телефон з міською, міжміською, міжнародною мережею (пряма в 100% номерів). Санвузол - у 100% номерів.
Варіант 2. Персонал готелю вільно володіє однією з іноземних мов. Номера готелю оснащені: двоспальними ліжками розміром 160 x200 см, килимами або килимовим покриттям підлоги, кріслом для відпочинку на кожного гостя, рекламними матеріалами, халатом банним, тапочками банними. У готелі є плавальний басейн і сауна, приміщення для переговорів, комп'ютери. телефакс.
Варіант 3. Готель мас окремий від службового вхід для гостей, цілодобовий підйом і спуск на ліфті, двері і замки з внутрішнім запобіжником, холодильник у багатокімнатних номерах. Готель пропонує наступні послуги: щоденне прибирання номера покоївкою; зміна постільної білизни один раз на три дні; надання праски, гладильної дошки; зміна рушників один раз на три дні. У готелі с приміщення для перегляду телепередач, внутрішній телефонний зв'язок у 100% номерів, санвузол, розташований не менш чим у 50% номерів.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Що таке “типізація” підприємств готельного господарства?

2. Дайте характеристику визначенню “тип” підприємства готельного господарства.

3. Назвіть основні фактори впливу на типізацію підприємств готельного господарства.

4. Дайте характеристику поняттю “гостинність”.

5. Охарактеризуйте сутність факторів впливу на типізацію підприємств готельного господарства.

6. Визначіть значення місцезнаходження підприємства готельного господарства для визначення його типу.

7. Як строк перебування гостей в підприємстві готельного господарства впливає на визначення його типу?

8. Чому при визначенні типу підприємства готельного господарства враховується фактор контингенту гостей?

9. Як залежить тип підприємства готельного господарства від режиму експлуатації об’єкту?  

10. Поясніть сутність фактору “місткість (потужність)” підприємства готельного господарства.

11. Прослідкуйте взаємозв’язок мети подорожі туристів і типу підприємства готельного господарства, що їх обслуговує.

12. В чому полягає зміст фактору “соціальна орієнтація” підприємства готельного господарства? 

13. Як розподіляються підприємства готельного господарства за типами в світовій практиці?

Тема 5. Основи організації роботи закладів ресторанного господарства
Підприємство – основна ланка галузі з постачання  послуг. Організація надання послуг як сфера комерційної діяльності закладів ресторанного господарства. Загальні особливості ринку послуг.

Основні поняття та визначення у сфері послуг: послуга, надання послуги, постачальник послуги, споживач послуги. Загальні вимоги до послуг та обслуговування.

Класифікація послуг за основними ознаками: за сферою обслуговування, призначенням, формою надання послуги, видом діяльності, об’єктом обслуговування, суб’єктом обслуговування. 

Сутність, форми і функції конкуренції на ринку послуг. Конкурентна стратегія закладів ресторанного господарства на ринку послуг. 

Специфічна особливість ресторанного господарства. Поєднання процесів виробництва, реалізації та споживання в закладах ресторанного господарства. Основні функції ресторанного господарства. Терміни та визначення галузі.

Основні ознаки класифікації закладів ресторанного господарства. Характеристика основних типів та класів закладів ресторанного господарства. Поняття мережі закладів ресторанного господарства та принципи її формування. 

Основні правила роботи закладів ресторанного господарства. 

Основні вимоги щодо роботи суб’єктів господарської діяльності закладів (підприємств), усіх форм власності, що здійснюють діяльність на території України у сфері ресторанного господарства. Статут підприємства, його структура. Вимоги до організації виробництва та продажу продукції. Контроль за роботою суб’єктів господарської діяльності.

Характеристика виробничо-торговельної структури закладів ресторанного господарства. Фактори що впливають на її формування. Функції, які виконують заклади ресторанного господарства. Класифікація виробничої структури закладів ресторанного господарства. Моделювання виробничо-торгівельної структури закладів ресторанного господарства з метою одержання оптимального процесу трансформації сировини та напівфабрикатів у готову продукцію.

Практичні завдання до теми 5

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Аналіз динаміки розвитку галузі ресторанного господарства.

2. Визначення особливостей виробничо-сервісного процесу залежно від функцій діючих закладів ресторанного господарства.

3. Моделювання виробничо-торговельної структури закладів ресторанного господарства різних типів.
Завдання 1. Проаналізувати динаміку розвитку закладів ресторанного господарства за типами (ресторани, кафе, бари, їдальні та постачання їжі) за певний період часу (на вибір викладача) і побудувати кругову діаграму (чи гістограму). 

Завдання 2. Проаналізувати динаміку середньої місткості одного закладу ресторанного господарства в Україні, м.Києві чи іншому регіоні (на вибір викладача) за вказаний викладачем період.

Завдання 3. Вивчити нормативні документи, що регламентують діяльність закладів ресторанного господарства і занотувати у зошиті.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Дати визначення ресторанному господарству як виду економічної діяльності.

2. Які та скільки функцій виконує галузь ресторанного господарства?

3. У чому полягають особливості галузі ресторанного господарства?

4. Яке соціально-економічне значення галузі ресторанного господарства?

5. Які особливості притаманні діяльності будь-якого закладу ресторанного господарства?

6. Назвіть законодавчі та нормативні документи, що регламентують діяльність галузі.
7. Охарактеризуйте сучасний стан розвитку матеріально-технічної бази галузі ресторанного господарства по Україні в цілому та по регіонах.
8. Охарактеризуйте тенденцію розвитку галузі ресторанного господарства в сучасних умовах по Україні в цілому та по регіонах.
9. Охарактеризуйте динаміку основних типів закладів ресторанного господарства по Україні в цілому та по регіонах (за термін, що вказаний викладачем).
Тема 6. Архітектура та інтер’єр у готельному та ресторанному господарстві

Архітектурні рішення об‘єктів підприємств готельного господарства: архітектура, стиль, ландшафтна архітектура, антропогенний ландшафт, інтер’єр.

Принципи організації внутрішнього простору, функції та елементи інтер’єру в приміщеннях засобів розміщення.

Інтер‘єр як художня композиція. Основні методи створення художньої композиції, що застосовуються в створенні інтер’єрного простору приміщень: масштаб, тектоніка, єдність підпорядкування, співвідношення форм за різними характеристиками, ілюзорне сприйняття простору.

Основні підходи щодо меблювання номерів, нежитлової групи приміщень залежно від планової організації зон та інтер’єру готельних номерів. При цьому слід розглянути габарити функціональних зон та проходів.

 Завдання та основні види декоративно-прикладного мистецтва в організації інтер’єру приміщень, силуетна композиція компонентів інтер’єру, композиційне поєднання форм і розмірів компонентів інтер’єру.

 Композиційні прийоми озеленення приміщень. Принципи створення композицій з зелених рослин. Особливості догляду за зеленими насадженнями в приміщеннях.

Практичні завдання до теми 6
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Архітектура у готельному господарстві.

2. Інтер'єр. Основні поняття і вимоги. 

3. Інтер'єр як художня композиція.

4. Основні поняття і вимоги до інтер’єру.

5. Особливості сучасного інтер’єру в готельному господарстві.

6. Прийоми інтер’єрних рішень у приміщеннях готельного госпо​дарства.

Завдання 1. В світі зустрічаються різноманітні форми плану готельних будівель, наприклад, у вигляді прямокутника, кола, дуги, у формі букв: П, Г, Т, О, С, X, Y, Н, V, L. Підберіть до кожного варіанту план будівлі реально існуючого готелю. Зробіть презентацію.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які вимоги висуваються до ділянки під будівництво готелю?

2. Назвіть та охарактеризуйте головні типи планування споруд готелів.

3. Назвіть існуючі форми планів будівель готелю.

4. Сутність і роль інтер’єру в формуванні концептуального рішення готелю.

5. Що включає в себе поняття «загальний комфорт» внутрішнього простору готелю?

6. Назвіть основні принципи меблювання в готелі.

Тема 7. Функціональна організація приміщень підприємства готельного господарства

Підприємство готельного господарства – це складний комплексний об’єкт, до якого входить велика кількість приміщень різного функціонального призначення. Склад і кількість приміщень будь-якого засобу розміщення залежить від його типу і місткості.  

Основне призначення приміщень готельного господарства. Схеми функціональної організації приміщень залежно від місткості: малої та великої. Розподіл приміщень готельного господарства на групи: житлова; адміністрації; вестибюльна; громадського призначення; господарського і складського призначення; культурно-масового та спортивно-рекреаційного обслуговування. Склад приміщень залежно від груп та їх основне призначення: приміщення житлової групи; приміщення адміністративної групи; приміщення вестибульної групи; приміщення ресторанного господарства; приміщення господарського і складського призначення; приміщення культурно-масового та спортивно-рекреаційного обслуговування.

Практичні завдання до теми 7
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Основне призначення приміщень готельного господарства.

2. Склад і кількість приміщень готельного господарства.

3. Склад приміщень залежно від груп та їх основне призначення.

Завдання 1. Накресліть (на вибір) схеми функціональної структури готелів таких типів: туристичний; туристсько-спортивний; готель-казино; готель-клуб; бізнес- готель.

Завдання 2. Проектується будівництво 5-зіркового готелю на 100 номерів, враховуючи мінімальні вимоги до категорій готелю передбачити кількість номерів апартаментів, одномісних однокімнатних, одно​місних двокімнатних, двомісних однокімнатних, двомісних двокім​натних та інші, а також їх мінімальну площу. Результати розрахунків узагальнити в таблицю:

	№
пор.
	Найменування

номера
	Кількість

номерів
	Кількість
в них місць
	Площа одного номера, м2

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Завдання 3. Проектується будівництво 3-зіркового готелю на 200 номерів, враховуючи мінімальні вимоги до категорійності готелю, передба​чити кількість номерів апартаментів, одномісних однокімнатних, одномісних двокімнатних, двокімнатних одномісних, двокімнатних двомісних та інші, а також їх мінімальну площу. Результати розра​хунків звести в таблицю:

	№
пор.
	Найменування

номера
	Кількість
номерів
	Кількість
в них місць
	Площа одного номера, м2

	
	
	
	
	


	
	
	
	
	


Завдання 4. Проектується будівництво 2-зіркового готелю на 250 номерів, враховуючи мінімальні вимоги до категорій готелю, передбачити кількість номерів апартаментів, одномісних однокімнатних, одноміс​них двокімнатних, двомісних двокімнатних, двомісних однокімнат​них та інші, а також їх мінімальну площу. Результати розрахунків узагальниш в таблицю:

	№
пор.
	Найменування

номера
	Кількість
номерів
	Кількість
в них місць
	Площа одного номера, м2

	
	
	
	
	



Завдання 5. Проектується будівництво 5-зіркового готелю на 150 номерів, враховуючи мінімальні вимоги до категорій готелю передбачити кіль​кість номерів апартаментів, одномісних однокімнатних, одномісних двокімнатних, двомісних однокімнатних, двомісних двокімнатних та інші, а також їх мінімальну площу. Результати розрахунків узагаль​нити в таблицю:

	№
пор.
	Найменування

номера
	Кількість
номерів
	Кількість
в них місць
	Площа одного номера, м2

	
	
	
	
	



Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Дайте характеристику основному нормативному документу, який визначає критерії присвоєння категорії підприємству готельного господарства.

2. Виділіть основні вимоги до споруд, які висуваються у нормативному документі.

3. Виділіть основні вимоги до технічного устаткування та енергоустаткування, які висуваються у нормативному документі.

4. Виділіть основні вимоги до номерного фонду, які висуваються у нормативному документі.
5. Виділіть основні вимоги до громадських приміщень, які висуваються у нормативному документі.

6. Визначіть мінімальні вимоги до підприємств готельного господарства категорії “*****”

7.  Визначіть мінімальні вимоги до підприємств готельного господарства категорії “****”

8.  Визначіть мінімальні вимоги до підприємств готельного господарства категорії “***”

9.  Визначіть мінімальні вимоги до підприємств готельного господарства категорії “**”

10.  Визначіть мінімальні вимоги  до підприємств готельного господарства категорії “*”
11. Перелічіть та розкрийте сутність факторів, що визначають кількісно-якісний склад приміщень в підприємстві готельного господарства. 

12. В чому полягає сутність функціональної організації приміщень в підприємстві готельного господарства?

13. Які приміщення в підприємстві готельного господарства входять до адміністративної групи?

14. Чим характеризується житлова група приміщень?

15. Опишіть організацію приміщень житлової групи за нормативними документами.

16. Які особливості організації адміністративної групи приміщень в підприємстві готельного господарства?

17. Які приміщення входять до групи спортивно-рекреаційного обслуговування, дайте детальну характеристику їх організації в підприємствах готельного господарства. 

18. Які функції виконують приміщення культурно-масового обслуговування, опишіть специфіку їх організації.

19. В чому полягає функціональна організація приміщень?

Тема 8. Організація не житлових груп приміщень

Організація приміщень адміністрації. Основні види приміщень адміністрації готельного господарства, їх розташування. Блоки адміністративних приміщень за функціональним призначенням. Організація та планування приміщень, розташування в них різноманітних зон за функціональним призначенням. Використання сучасного обладнання для проведення нарад, зборів, неофіційних прийомів, експозицій тощо. Побутові приміщення для обслуговуючого персоналу готельного господарства, їх призначення, обладнання і вимоги до організації.

Організація приміщень вестибюльної групи. Приміщення вестибюльної групи - головний комунікаційний і технологічний вузол готельного господарства. Характеристика основних функцій, приміщень вестибюльної групи, та їх зонування. Характеристика зон вертикальних і горизонтальних комунікацій. Організація і обладнання приміщень вестибюльної групи.

Функції матеріального забезпечення та проведення необхідних ремонтних робіт в готельному господарстві приміщень господарського і складського призначення. Їх склад.

Приміщення і підприємства побутового обслуговування мешканців готельного господарства, перукарні, пункти прокату предметів культурно-побутового призначення, пункти дрібного ремонту речей, приймальні пункти хімчистки і прання білизни, приміщення прання білизни за методом самообслуговування, медичний пункт та інші приміщення. Основне призначення приміщень, їх організація, обладнання та розміщення. 

Приміщення культурно-масового та спортивно-рекреаційного обслуговування. Склад приміщень культурно-масового обслуговування: універсальні зали і конференц-зали; танцювальні зали і диско-клуби; бібліотеки; більярдні; казино; кегельбани; зали ігрових автоматів; демонстраційні зали; туристичні клуби; відеосалони та інші приміщення, що реалізують функції відпочинку мешканців готельного господарства. Організація і обладнання приміщень культурно-масового призначення. Приміщення спортивно-рекреаційного обслуговування в межах будівлі готельного господарства і прилеглій до нього території. Характеристика, організація і обладнання приміщень для проведення спортивних ігор, тренувань з техніки туризму, басейни з можливістю тренувального і оздоровчого плавання, приміщень сауни та інше.

Загальні вимоги до створення зелених зон відпочинку, майданчиків для спортивно-оздоровчих занять на повітрі.

Практичні завдання до теми 8
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Організація приміщень адміністрації.

2. Організація приміщень вестибюльної групи.

3. Організація приміщень господарського і складського призначення.

4. Організація приміщень адміністрації.

5. Організація приміщень культурно-масового призначення.

6. Організація приміщень спортивно-рекреаційного обслуговування.

Завдання 1. Визначте та опишіть функціональний склад приміщень, які необхідні для створення міні-бізнес-центру в готелі.
Завдання 2. Визначте та опишіть функціональний склад приміщень, які необхідні для створення тренажерного залу з масажним кабінетом у готелі.

Завдання 3. Визначте та обґрунтуйте перелік необхідного обладнання тренажерного залу з масажним кабінетом.

Завдання 4. Основні вимоги, що висуваються до басейнів, саун, Welness  SPA центрів, спортивних та тренажерних залів.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які приміщення можна віднести до нежитлової групи?

2. Які приміщення належать до адміністративної групи і які вимоги висуваються до них?

3. Які існують вимоги до приміщень вестибульної групи?

4. Дайте характеристику організації приміщень вестибюльної групи:

· вестибюль;

· гардероб;

· камера схову;

· санітарні вузли;

· пункт охорони громадського порядку. 

5. Які приміщення включаються до приміщень культурно-масового призначення, назвіть основні вимоги.

6. На які підрозділи розподіляються приміщення господарського та складського призначення?

7. Що включають в себе продовольчі та непродовольчі склади?

8. Дайте характеристику складських приміщень для продуктів та сировини

9. Розкрийте зміст основних вимог до організації приміщень для непродовольчих товарів. 

Тема 9. Організація приміщень житлової групи

Приміщення, що входять до житлової групи. Номер як окреме приміщення для тимчасового помешкання. Основні елементи номера. Типи номерів: номер-апартамент, номер-президентський апартамент; номер-люкс, двокімнатний номер, номер-комплекс, номер-дубль (студіо) , однокімнатний номер. Характеристика різних типів номерів: кількість житлових кімнат, їх призначення та обладнання, наявність санвузла та якість його приладдя, прийоми розміщення меблів у номерах. Основні вимоги до організації номерного фонду. Приміщення для побутового обслуговування на поверсі. Місцезнаходження приміщень побутового обслуговування, їх основне призначення, обладнання. Склад приміщень: комплекс приміщень, що надають побутові послуги мешканцям готелю, приміщення обслуговуючого персоналу, приміщення для прибирального інвентарю, санвузол для персоналу. Коридори - важливий комунікаційний вузол. Основні вимоги до коридорів. Хол - поверховий комунікаційний вузол, його призначення, обладнання, варіанти організації холів залежно від функціонального призначення. Вітальня - призначення, місцезнаходження, обладнання меблями і музичними інструментами, особливості об'ємно-просторового рішення віталень, що функціонують цілорічно.

Принцип пропорційності розподілу загальної площі номеру між приміщеннями різного призначення. При проектуванні та організації номеру обов’язково враховуються просторові параметри. 

Приміщення для побутового обслуговування на поверхах, а саме їх просторова організація залежно від кількості функціональних зон.

Практичні завдання до теми 9
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Основне призначення приміщень готельного господарства.

2. Характеристика типів номерів та основні вимоги до організації номерного фонду.

3. Організація приміщень побутового обслуговування.

4. Характеристика і основні вимоги до коридорів, холів, віталень.

Завдання 1. На основі вимог ДБН В.2.20:2008 «Будинки і споруди. Готелі»
а)
розрахувати склад та площу номерного фонду
готелю 3* на 56 номерів ;
готелю 5* на 100 номерів;
готелю 4* на 250 місць;
готелю 3* на 60 номерів;
готелю 5* на 70 номерів.
Розрахунок оформити у вигляді таблиці:
Таблиця - Розрахунок номерного фонду готелю категорії 3 зірки місткістю 100 номерів (приклад)
	№ п/п
	Категорія номеру
	Характеристика номера
	Кількість номерів даної категорії, шт.
	Площа яку займають номера даної категорії, м2

	
	
	Кіль-кість кімнат
	Кіль-кість
місць
	Житлова площа, м2
	Площа сан. вузлів,

м2
	Площа передпокою

м2
	Загальна площа номеру, м2
	
	

	1
	Апартамент
	3
	2
	40
	8,7
	2
	50,7
	2
	101,4

	2
	Люкс
	2
	2
	30
	5,2
	2
	37,2
	2
	74,4

	3
	Стандарт
	1
	2
	10
	3
	1,5
	14,5
	75
	1087,5

	
	
	1
	1
	10
	3
	1,5
	14,5
	46
	667

	4
	Стандарт для інвалід
	1
	1
	12
	3,6
	2,4
	18
	5
	90

	Разом
	-
	-
	102
	23,5
	9,4
	134,0
	130
	2020,3


б)
розрахувати склад та площу вестибюльної та адміністративної групи приміщень готелю категорії 5*;
в)
розрахувати склад та площу приміщень культурно-дозвіллєвого обслуговування, побутового обслуговування і торгівлі, фізкультурно- оздоровчого призначення туристського готелю категорії 5*.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Назвіть основні групи приміщень підприємств готельного господарства.

2. Охарактеризуйте основні фактори, що впливають на кількісно-функціональний склад приміщень в підприємстві готельного господарства.

3. Перелічіть приміщення, які відносять до житлової групи.

4. Дайте характеристику категоріям номерів в підприємствах готельного господарства:

· президентського апартаменту;

· апартаменту;

· бізнес-класу;

·  економ-класу;

· люксу;

· напівлюксу;

· дубль (студіо);

· комплекс;

· однокімнатний

5. Дайте характеристику організації холів, коридорів та віталень.

6. Особливості організації приміщень для обслуговуючого персоналу та приміщень побутового обслуговування на поверсі.

7. Назвіть типи номерів, які зустрічаються в підприємствах готельного господарства.

8. Дайте характеристику категоріям номерів в підприємствах готельного господарства:

· президентського апартаменту;

· апартаменту;

· бізнес-класу;

·  економ-класу;

· люксу;

· напівлюксу;

· дубль (студіо);

· комплекс;

-   однокімнатний.

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 2. ОРГАНІЗАЦІЯ ТЕХНОЛОГІЧНИХ ПРОЦЕСІВ В ГОТЕЛІ

Тема 10. Теоретичні основи сервісної діяльності

Сервісна діяльність як основа продуктивної активності готелю. Сутність та особливості готельних послуг. Характеристика основних моделей гостинності. Поняття технології гостинності. Моделі сервісного процесу.
Сутністю детермінант сфери послуг: послуга, соціально-культурні послуги, матеріальні послуги, нематеріальні послуги, процес обслуговування. Модель гостинності в системі “гість – послуга – середовище гостинності”.

Предмет, завдання та зміст організації обслуговування в готельному господарстві. Поняття послуги як результат безпосередньої взаємодії виконавця і споживача, а також власної дії виконавця щодо задоволення потреби споживача. Матеріальні і соціально-культурні послуги. Поняття обслуговування - діяльність виконавця при посередньому контакті зі споживачем послуги. Характеристика етапів надання послуги забезпечення необхідними ресурсами, технологічний процес виконання, контроль, випробування, прийняття, оцінка, процес обслуговування. Види послуг, що надаються готельним господарством. Розширення структури послуг у готельному господарстві за рахунок задоволення різних потреб туристів.

Практичні завдання до теми 10
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Особливості обслуговування споживачів готельних послуг різних категорій.

2. Готельна послуга як складова сфери послуг.

3. Поняття технології гостинності.

4. Концепції гостинності.

5. Уніфікація готельних послуг.
Завдання 1. Скласти модель сервісного процесу в готелях наступного типу (на вибір): діловий готель, мотель, туристичний готель, туристично-спортивний готель, агроготель, конгрес-готель, спа-готель.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Що являє собою поняття «сервісна діяльність»?

2. Які основні риси готельного господарства?

3. Хто виступає суб’єктами і об’єктами готельного господарства?

4. Що зумовлює продуктивна активність готелю?

5. Що являє собою поняття «тем о центрична взаємна акція»?

6. Охарактеризуйте основні темоцентричні ефекти.

Тема 11.  Організація роботи служби прийому і розміщення

Особливості організації роботи служби прийому і розміщення готельних господарств. Основні вимоги до організації прийому і обслуговування вітчизняних і іноземних туристів в Україні. Характеристика основних положень прийому гостя. Організація роботи щодо прийому та відправлення багажу. Організація служби бронювання і резервування місць у готелях. Порядок прийняття замовлень. Організація роботи служби обслуговування. Основні обов(язки служби обслуговування, асортимент послуг, що надаються в готелях. Комплексне обслуговування туристів. Надання додаткових послуг у готельних господарствах. Організація медичної допомоги туристами. Відповідальність готельних господарств за збереження майна туристів. Організація пошуку, збереження і повернення іноземним туристам майна, що втрачене під час проживання в готелі. 

Сутністю технологічних операцій “Реєстрація документів”, “Попередня оплата по прибутті”, “Безготівковий розрахунок”, “Надання розміщення і і додаткових послуг”, “Організація виїзду і розрахунок при виїзді”. Важливим аспектом щодо засвоєння матеріалу є вивчення обслуговуючих циклів “Інформаційні технології”, “Визначення послідовності завантаження готелю”, “Опрацювання і рух заявки”, “Підтвердження заявки”, “Нічний аудит”.

Практичні завдання до теми 11
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Організація прийому і розміщення туристів.

2. Порядок документального оформлення гостя на підприємстві готельного господарства.

3. Організація бронювання місць на підприємстві готельного господарства.

4. Організація роботи служби обслуговування.

5. Відповідальність підприємств готельного господарства за збереження майна.

Завдання 1. Визначити кількість діб мешкання клієнта у готелі згідно з діючими Правилами користування готелями й аналогічними засобами розміщення та падання готельних послуг в Україні за наступними даними:
	№
	Заїзд
	Виїзд
	Кількість діб мешкання

	
	дата
	години
	дата
	години
	

	1
	1.02
	1800
	2.02
	1500
	

	2
	4.02
	1300
	5.02
	200
	

	3
	7.02
	500
	9.02
	300
	

	4
	29.02
	900
	2.03
	2300
	

	5
	3.03
	1100
	5.03
	1400
	

	6
	6.03
	1500
	8.03
	600
	

	7
	9.03
	1900
	12.03
	2100
	

	8
	11.03
	1700
	13.03
	1100
	

	9
	14.03
	1600
	17.03
	2000
	

	10
	16.03
	1400
	18.03
	1300
	


Завдання 2. Ви - менеджер служби прийому готелю «А». Готель уклав угоду на обслуговування групи туристів. Перед Вами поставлено завдання:
1. Розрахувати вартість проживання в готелі залежно від дати й часу заїзду й виїзду відповідно до наступних даних.

2. Підготовити інформаційний лист для туристичної фірми щодо проведення розрахунку.

	№
	Категорія номера
	Вартість номера в грн.
	Заїзд
	Виїзд

	
	
	
	дата
	час
	дата
	час

	1
	Стандарт

(одномісний)
	160
	15.03
	1900
	19.03
	0600

	2
	Стандарт

(двомісний)
	105
	12.03
	1300
	15.03
	1200

	3
	Люкс
	250
	11.03
	2300
	16.03
	1400

	4
	Люкс
	270
	10.03
	1800
	17.03
	1700

	5
	Люкс
	220
	15.03
	2000
	17.03
	2000

	6
	Люкс
	180
	19.03
	2100
	22.03
	2300

	7
	Люкс
	330
	15.03
	0200
	16.03
	1500

	8
	Апартаменти
	500
	19.03
	0700
	19.03
	1600

	9
	Апартаменти
	300
	21.03
	0500
	24.03
	2200

	10
	Одномісний
	135
	14.03
	1600
	21.03
	1100

	11
	Двомісний
	190
	11.03
	1700
	16.03
	0200

	12
	Люкс
	300
	10.03
	2000
	12.03
	1700

	13
	Люкс
	210
	17.03
	1700
	22.03
	1700

	14
	Люкс
	240
	16.03
	1000
	20.03
	1900

	15
	Люкс
	130
	26.03
	1500
	30.03
	2000

	16
	Люкс
	280
	17.03
	0400
	18.03
	1600

	17
	Апартаменти
	700
	21.03
	0300
	21.03
	2000

	18
	Апартаменти
	290
	17.03
	0600
	23.03
	1900

	19
	Стандарт

(одномісний)
	90
	20.03
	1400
	27.03
	1400

	20
	Стандарт

(двомісний)
	120
	8.03
	1200
	10.03
	1200


Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Як організована робота служби прийому і розміщення туристів?

2. Які вимоги висуваються до обслуговуючого персоналу служби прийму та розміщення?

3. Створіть перелік основних обов’язків служби прийому і розміщення. 

4. Які існують вимоги до організації бюро обслуговування?

5. Які існують нормативні правила перебування гостей в готелі?

6. Опишіть організацію та технологію процесу бронювання місць в підприємстві готельного господарства.

7. Розкрийте зміст організації служби обслуговування в підприємстві готельного господарства.

8. Яку відповідальність несе підприємство готельного господарства перед своїми клієнтами?

9. Яким чином регламентується відповідальність підприємства готельного господарства за збереження майна гостей?

Тема 12. Організація та технологія бронювання послуг

Сутність технологічного процесу виробництва готельних послуг – “прибуття – проживання – виїзд”. Порядок оформлення туриста при прийомі в готель. Анкета прибулого в готель. Картка гостя - документ на право входу в готель. Картка руху ліжко-діб, що ведеться адміністратором. Список прибулих і мешканців на поверсі. Порядок оформлення плати за помешкання. Список осіб, які проживали в готелі. Варіант невикористаного авансу за помешкання. Касовий звіт за добу. Порядок оформлення за додаткове ліжко, за продовження перебування в номері, за переселення в інший номер. Порядок оформлення туристичних груп. Бронювання місць в готелі. Порядок видачі ключів. Порядок оформлення виїзду гостя. 

Практичні завдання до теми 12
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Порядок прийому туристів в підприємстві готельного господарства.

2. Порядок документального оформлення туриста в підприємстві готельного господарства.

Завдання 1. На адресу власника готелю надійшов усний запит: від туристської фірми на бронювання готельних послуг. Які умови необхідно виконати, щоб запит вважався прийнятим?

Завдання 2. Група туристів у складі 13 чоловік буде проживати в готелі згідно з укладеним контрактом 15 днів. Після закінчення семи днів відбулася зміна цін на готельні послуги. Чи необхідно у цьому випадку власнику готелю дотримуватися цін, передбачених контрактом? Після закінчення якого строку з моменту їхньої зміни можуть застосовуватися нові ціни?
Завдання 3. Турагент уклав контракт з готелем і направив у готель групу туристів, прийняв на себе зобов'язання щодо сплати рахунку за надані послуги. Рахунок був сплачений протягом 36 днів від дня його одержання.

· чи вчасно сплатив рахунок турагент?

· які суми повинен виплатити турагент у випадку пропущених встановлених строків сплати рахунку?

Завдання 4. Група туристів заїхала в готель о 20.00, а виїхала після закінчення третьої доби о 18.00 за місцевим часом. Яким чином буде зроблена сплата за проживання протягом усього періоду?

Завдання 5. Жінка з дитиною віком шести років заїхала в готель о 14.00. Проживши п’ять діб, вона виїхала з готелю після 13 години. Як буде здійснюватися оплата за проживання в готелі в цьому випадку?
Завдання 6. У готель надійшли кошти від турагента у розмірі 50% всієї суми за 30 днів до прибуття труни туристів. В які терміни повинен бути зроблений остаточний розрахунок за надані готельні послуги? Який порядок існує, якщо оплата зроблена пізніше встановленого терміну?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Послідовність і технологія резервування місць у готелі.
2. Особливості резервування для туристських груп та іноземців.

3. Попереднє замовлення, карта броні, візитна карта гостя, особливості візового режиму на території України для іноземних громадян.

4. Правила анулювання бронювання.

5. Інформаційні та телекомунікаційні технології для забезпечення процесу бронювання.

6. Системи бронювання.

7. Робота служби бронювання із споживачами готельних послуг.

8. Технологія ведення телефонних переговорів, вирішення конфліктних ситуацій, що виникли в процесі бронювання.

Тема 13. Організація роботи служби експлуатації номерного фонду та обслуговування

Організація та підготовка поверхів до поселення мешканців. Оснащення приміщень житлового фонду. Система обліку (отримання, рух і списування) матеріальних цінностей. Види послуг, що надає персонал мешканцям на поверсі, і технологія їх надання. Послуги, що надаються методом самообслуговування за допомогою автоматів тощо. Впровадження нових видів послуг і удосконалення технології їх надання. 

Організація виїзду із номерів. Прийом номера персоналом у мешканця. Порядок складання актів на відшкодування збитків за псування готельного майна і актів на забуті речі. Порядок збереження і повернення забутих речей мешканцями.

Значення інформаційного обслуговування для підвищення готельного сервісу. Поняття інформаційних ресурсів. 
Організація інформаційної служби в підприємстві готельного господарства: організація приміщень, комунікацій; забезпечення інформаційними матеріалами робочих місць працівників служби; організація розповсюдження інформаційних матеріалів серед гостей; системою оновлення інформаційної бази. 
Характеристика інформаційних послуг і організація: поштовий зв(язок, телетайп, телефакс, преса, телефонний зв(язок. Організація роботи служби телефонного зв(язку. Засоби для прийому, передачі повідомлень по телефону. Правила прийому телефонних дзвінків. Складові частини телефонного сервісу: телефонний етикет, вміння слухати, комунікаційне уміння.

Практичні завдання до теми 13
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Підготовка номерного фонду до поселення мешканців.

2. Види послуг, що надає персонал мешканцям на поверсі, технологія їх надання.

3. Організація виїзду гостей.

4. Значення інформаційного обслуговування для підвищення рівня готельного сервісу.

5. Характеристика і організація інформаційних послуг.

6. Організація роботи служби телефонного зв‘язку.

Завдання 1. Вирішіть ситуаційні задачі:
* Гість залишив заявку на прання костюма, який може бути підданий тільки хімічного чищення і наполягає на її виконанні. Ваші дії?
* Гість попросив покоївку випрати йому сорочку. Як правильно реагувати покоївці в цій ситуації?
* До покоївки, що прибирає на поверсі, звертається постійний гість - молода жінка з проханням відкрити її номер, зважаючи на те, що вона поспішаючи забула взяти ключ в Reception. При цьому покоївка бачить, що в колисці у жінці двоє маленьких дітей, котрі плачуть, Молода мати їх заспокоює, при цьому нервується та переживає. Покоївка давно знає цю родину. Вони проживають в готелі пів року та ще оплатили проживання на пів року наперед. Як поступити покоївці в цій ситуації?
* Гостю, що вийшов зі свого номеру і захлопнув двері здалося, що він забув потушити цигарку. При цьому він залишив в номері ключ. Він звертається до покоївки, яка прибирала сусідній номер з проханням відчинити двері. Як поступити покоївці в цій ситуації?
* Група туристів заїхала в готель о 20.00, а виїхала після закінчення третьої доби о 18.00 за місцевим часом. Яким чином буде зроблена сплата за проживання протягом усього періоду?
* Які дії власника готелю, якщо туристи перебувають у ньому більш тривалий час, ніж обумовлено в договорі?

* Власник готелю прийняв рішення не приймати кредитні картки при сплаті за надані послуги. Чи правомірні дії власника готелю, якщо контрактом передбачено, що сплата за послуги, заброньовані турагентом, здійснюється споживачем готельних послуг?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Наведіть послідовність прибиральних робіт санітарних вузлів загального користування, санітарних вузлів в готельних номерах.

2. Визначте перелік небезпечних факторів на робочому місці покоївки. Наведіть основні правила техніки безпеки в процесі здійснення прибиральних робіт.

3. Охарактеризуйте процес перевірки наявності й придатності меблів, обладнання, інвентаря.

4. Вимоги до рівня комфорту і належного санітарно-гігієнічного стану номерного фонду, інших приміщень на поверсі, служб експлуатації номерного фонду.

5. Складові технологічних циклів прибиральних робіт.

6. Послідовність прибиральних робіт у номерах готельного господарства.

7. Прибирання і дезинфекція санітарних вузлів, душових, саун.

8. Контроль якості прибирання і утримання житлового фонду готельного господарства.

9. Норми витрат господарчих матеріалів для виконання прибиральних робіт.

10. Характеристика механізмів, інвентарю і матеріалів, що використовуються в процесі проведення прибиральних робіт.

11. Підготовка покоївки до роботи.

12. Система обліку і збереження матеріальних цінностей номерного фонду.

13. Організація роботи з упорядкування, обліку, прання, вибраковки і списування білизни.

Тема 14. Організація та технологія надання додаткових послуг в готелі
Побутове обслуговування мешканців готелю - невід(ємна частина готельного сервісу. Основні послуги, що надаються безкоштовно: виклик швидкої допомоги, лікаря і доставка ліків; користування медичною аптечкою першої допомоги; доставка в номер або вручення персоналом готелю особистої кореспонденції; збереження ручного багажу; збереження цінностей та грошей, що здаються за описом.

Додаткові платні послуги. Організація послуг щодо прання, прасування, дрібного ремонту одягу та речей мешканців тощо. Порядок користування предметами культурно-побутового призначення і господарчого призначення в готельних господарствах.

Організація транспортного обслуговування. Організація автотранспорту за рахунок туру, порядок замовлення транспорту, вимоги до транспортних засобів і водіїв. Організація автотранспортного обслуговування туристів залежно від класу турів. Організація обслуговування туристів, що подорожують на власному транспорті, укладення договору на прийом автотуристів, надання умов щодо обслуговування автомобілів в мотелях і кемпінгах. Надання готельними господарствами автомобілів напрокат. Організація автотранспортного господарства при готелях. Організація обслуговування автотранспортними засобами іноземних туристів. Анімаційні послуги в структурі готельного продукту.

Практичні завдання до теми 14
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Безкоштовні додаткові послуги і організація їх надання в готельному господарстві.

2. Платні додаткові послуги і організація їх надання в готельному господарстві.

3. Організація надання транспортних послуг для гостей готелю.

Завдання 1. Опишіть технологію надання ряде безкоштовних послуг:
· побудка;
· виклик швидкої медичної допомоги;

· надання першої медичної допомоги;
· виклик лікаря;
· надання преси в номер;
· надання сніданку в номер.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Перелічіть додаткові послуги підприємства готельного господарства, які відносяться до групи безкоштовних.

2. Яка прослідковується залежність між категорією підприємства готельного господарства та пакетом безкоштовних додаткових послуг? 

3. Дайте характеристику організації надання безкоштовних додаткових послуг в готельному господарстві.

4. Які Ви знаєте платні додаткові послуги?

5. Наведіть приклад технології надання платної додаткової   послуги в підприємстві готельного господарства.

7. Опишіть організацію надання транспортних послуг для гостей готельного господарства.

Тема 15. Анімаційні послуги в готелях

Сутність готельної анімації, її риси, функції. Готельна анімація: зміст, способи та форми. Класифікація анімаційних послуг курортних готелів. Факторами, які визначають високу якість готельної анімації для гостей готелів. 

Технологія анімаційного процесу. Технологічний процес створення анімаційних програм, його елементи. Організаційна структура служби дозвілля і розваг готелю. Сукупність складових анімаційного проекту. 

Проектування анімаційних програм. Проект анімаційної програми, його етапи. Аналіз анімаційної діяльності готельних підприємств. Аналіз ресурсів готелю, обраного для конкретизації і наочності аналізу щодо запровадження анімаційних послуг, його послідовність. Перспективи розвитку готельної анімації на базі готелю. Комплексу заходів з просування і реалізації послуг готельної анімації в готелі. Економічне обґрунтування анімаційної програми. Аналіз основних ризиків реалізації анімаційної програми на базі готелю та заходи щодо їх мінімізації.

Практичні завдання до теми 15
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Анімаційні послуги в готелях.
2. Сутність готельної анімації, її риси, функції. 
3. Технологія анімаційного процесу. 
4. Проектування анімаційних програм.
Завдання 1. Охарактеризуйте основні типи туристської анімації.

Завдання 2. Виділіть основні ризики реалізації анімаційної програми на базі готелю та заходи щодо їх мінімізації.

Завдання 3. Охарактеризуйте етапи реалізації та проведення анімаційних програм.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Що входить в поняття «готельна анімація»?

2. Які види туристської анімації виділяють?

3. У чому специфіка технології створення та реалізації анімаційних програм?

4. В чому полягає сутність індивідуального підходу в готельній анімації?

5. Назвіть сучасні тенденції готельної анімації.

6. У чому полягає сутність і значення анімаційного сервісу в готелях ?

7. Значення та сутність проектування анімаційної діяльності.

8. Методика обґрунтування анімаційної діяльності в готелях.

Тема 16. Організація та технологія обслуговування в закладах ресторанного господарств при готелях

Основні фактори, які впливають на організацію роботи підпри​ємств ресторанного господарства при підприємствах готельного господарства. 

Характеристика основних типів підприємств громадського харчування, що обслуговують туристів: ресторани, кав’ярні, їдальні, бари, буфети, закусочні. Основні вимоги до підпри​ємств ресторанного господарства (що обслуговують туристів) категорії «Люкс» (ресторан, бар), вищої категорії (ресторан, бар, кав’ярні), першої категорії (ресторан, кав’ярня загального типу та спеціалізована, бар, буфет), першої пониженої категорії (ресторан, кав’ярня загального типу, спеціалізований  бар, закусочна, їдальня, буфет).Виробничо-торговельна структура підприємства громадського харчування з урахуванням функцій, що виконуються. Організація обслуговування в підпри​ємствах ресторанного господарства при готелях. Складові частини процесу обслуговування. Види посуду, приборів і білизни. Види сервіровок столів. Організація повсякденного обслуговування туристів. Організація обслуговування мешканців в номерах. Особливості проведення бенкетів в номерах.

Практичні завдання до теми 16
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Класифікація організаційних форм обслуговування споживачів.

2. Методи обслуговування:

а) характеристика форм самообслуговування;

б) характеристика форм обслуговування офіціантами.

3. Організація додаткових послуг в ЗРГ.

Завдання 1.  Розшифруйте позначення типів харчування в готелях

	ВВ
	bed & breakfast
	FB+, EXTFB
	full board +, extended half board

	НВ
	half board
	ALL, AI
	all inclusive

	НВ+
	half board +, extended half board
	UAL, UAI
	ultra all inclusive

	FВ
	full board
	HCAL, Imperial
	high class all inclusive


Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Основні правила подачі страв.

2. Організація повсякденного обслуговування туристів.

3. Організація обслуговування мешканців в номерах.

4. Організація сніданків в готелі.

5. Організація роботи «Room servise».
6. Організація роботи міні-барів.

7. Особливості обслуговування в конференц-залах.

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 3. ОРГАНІЗАЦІЯ ПОСТАЧАННЯ ТА МАТЕРІАЛЬНО-ТЕХНІЧНОГО ОСНАЩЕННЯ ГОТЕЛЮ

Тема 17. Організація продовольчого і матеріально-технічного постачання в готелі

Товарно-матеріальні ресурси готелю. Розрахунок потреби в різних видах матеріальних ресурсів, їх запасів. Методики нормування запасів матеріальних ресурсів. Шляхи економії та раціонального використання матеріальних ресурсів у готельному господарстві.

Завдання, зміст і основні напрямки організації допоміжних служб. Завдання організації продовольчого і матеріально-технічного постачання в готельному господарстві. Джерела постачання. Порядок формування господарчих зв'язків. 
Договори постачання товарів, їх зміст. Роль оптових ланок торгівлі в організації продовольчого і матеріально-технічного постачання. Особливості складання господарчих зв'язків в готельному господарстві різних форм власності в сучасних умовах. 

Система організації продовольчого постачання. Основні функції служб продовольчого постачання. Форми і засоби постачання товарів. Методика розрахунку потреб підприємств громадського харчування в напівфабрикатах і сировині. Планування постачання продовольчих товарів. Продуктовий баланс. 

Практичні завдання до теми 17
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Завдання організації продовольчого і матеріально-технічного постачання в готельному господарстві.

2. Основні джерела постачання продовольчих товарів і матеріально-технічних засобів у сучасних умовах.

3. Система організації продовольчого постачання.

4. Методика розрахунку потреб у продовольчих товарах і мате​ріально-технічних засобах.

5. Номенклатура предметів матеріально-технічного забезпечення.

6. Розрахунок потреб у матеріально-технічних засобах.

7. Планування продовольчого і матеріально-технічного постачання.

Завдання 1. Необхідно розрахувати кількість палива для опалення готелю. Об'єм будівлі по зовнішньому обміру дорівнює 6000м3. Для цієї місцевості норма витрати умовного палива на опалювальний сезон для будинків об'ємом 5001 - 10000 м3 становить 4,02 кг на 1 м3. Для прикладу, паливом є вугілля, перекладний коефіцієнт якого дорівнює 0,84. Норма гарячого водопостачання 2,1 кг на 1 послугу. Річна програма з надання послуг умовно складає 28000 місце-днів.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які маршрути завезення товарів використовуються при різних способах доставки товарів?

2. Яким вимогам повинні відповідати транспортні організації, що забезпечують завезення товарів?

3. Які правила треба виконувати при отриманні товарів?

4. Як поводитися у разі виявлення нестачі товарів?

5. Яке призначення товарних запасів?

6. Як можна визначити необхідний обсяг запасів сировини, напівфабрикатів, купованих товарів для діючих закладів (підприємств) ресторанного господарства?

7. Як визначають необхідну кількість сировини за меню?

8. Для якого типу споживачів визначають необхідну кількість продовольчих запасів за фізіологічними нормами?

9. Що поєднує в собі поняття матеріально-технічного забезпечення?

10. Назвіть основну мету матеріально-технічного забезпечення підприємства.

11. Які заходи повинна проводити система матеріально-технічного забезпечення для досягнення своєї мети?

12. За допомогою яких методів визначають необхідну кількість предметів матеріально-технічного забезпечення?

13. Що враховує поправочний коефіцієнт при розрахунках кількості меблів для різних підприємств ресторанного господарства?

Тема 18. Характеристика матеріально-технічної бази для організації обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства

Характеристика споруд та будівель, в яких розташовані заклади ресторанного господарства. Екстер’єр як елемент рекламних засобів.

Інтер’єр як елемент внутрішньої реклами. Вимоги до оформлення інтер’єру у закладах ресторанного господарства. Сучасні види  та тенденції розвитку інтер’єру закладів ресторанного господарства. види елементів дизайну приміщень: дизайн світла, фітодизайн, аквадизайн, використання елементів флористики в дизайні інтер’єру тощо. вимоги до комфортності в приміщеннях: дотримання температурного режиму, вентиляції, санітарного стану.

Характеристика торговельних приміщень: вестибюль, аванзала, банкетна зала, сервіс-бар, мийна столового посуду, сервізна.

Характеристика предметів матеріально-технічного забезпечення. Обладнання торговельних залів. Характеристика столів: ресторанних, банкетних, фуршет них, підсобних, сервантів, стільців тощо.

Класифікація та характеристика столового посуду і наборів відповідно до матеріалу виготовлення й функціонального призначення. Характеристика та призначення порцелянового та фаянсового посуду. Стильове різноманіття порцелянового посуду. Характеристика керамічного посуду. Призначення посуду: утилітарне та декоративне. Гончарний та майоліковий посуд. 

Характеристика металевого посуду та приборів. Посуд з фольгокартону. Сфера застосування металевого посуду та посуду з фольгокартону. 

Характеристика та призначення скляного посуду.

Характеристика і призначення посуду і приборів з полімерних матеріалів. Характеристика та призначення посуду з дерева, паперу тощо.

Характеристика та призначення столової білизни: скатертини, серветки, ручники, рушники.

Практичні завдання до теми 18

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Знайомство зі стилями дизайну діючих вітчизняних та закордонних закладів ресторанного господарства та характеристикою їх складових частин.

2. Етапи і організаційно-технологічні процеси підготовки посуду, наборів, скла, столової білизни та інших аксесуарів сервірування до обслуговування.

3. Робота з Міждержавним стандартом ГОСТ 30523-97 «Услуги общественногопитания. Общиетребования».

Завдання 1. Провести аналіз організації роботи виробничих приміщень діючого закладу ресторанного господарства за системою: 

- розміщення цеху відносно складських приміщень та інших цехів; 

- наявність технологічних ліній і робочих місць, забезпеченість їх обладнанням, інструментами та інвентарем, технологічною документацією; 

- кваліфікаційний склад працівників, форма організації їх праці.

Завдання 2. Згідно з планами закладів ресторанного господарства, які знаходяться на робочих місцях, визначити дотримання головних вимог при розташуванні різних приміщень. Звернути увагу на взаємозв’язок виробничих приміщень з коморами, торговельними приміщеннями. Визначити, чи дотримуються правила техніки безпеки, охорони праці та протипожежної безпеки, санітарно-гігієнічні вимоги, чи забезпечується нерозривний, послідовний технологічний процес при обробці сировини, виготовлення їжі та її реалізації.

Завдання 3. Виконати компоновку цехів згідно з розрахунками і розміщенням обладнання в цехах.

Завдання 4. Ознайомитися з нормативною документацією з проектування, визначити її призначення.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Що включається до вимог щодо безпеки послуг?
2. Що включається до вимог щодо екологічності послуг?
3. Які нормативні документи встановлюють класифікацію послуг, загальні вимоги до якості та безпеки послуг, що здійснюються у сфері ресторанного господарства?
4. Назвіть структурні елементи матеріально-технічної бази закладу ресторанного господарства для організації обслуговування споживачів.
5. Які Ви знаєте види устаткування, що використовуються для здійснення процесів обслуговування споживачів?
6. Дайте характеристику та визначте призначення класичного вітчизняного порцелянового та фаянсового посуду, який має утилітарне, функціональне та декоративне призначення.
7. Дайте характеристику основним та додатковим наборам та визначить їх призначення.
8. Охарактеризуйте дерев'яний посуд та набори і визначте сферу їх застосування.
9. Охарактеризуйте посуд і набори з полімерних матеріалів, їх перевагу і недоліки та визначте сферу їх використання.
10. Дайте характеристику посуду з фольги та картону з фольгою і визначте сферу їх застосування.
11. Охарактеризуйте сучасні тенденції (європейські та вітчизняні) у розмірах, місткості та призначенні утилітарного, функціонального та декоративного посуду та наборів.
12. Дайте характеристику асортименту посуду із скла і його сполук іноземних виробників, які функціонують на ринку України.
Тема 19. Організація та моделювання процесу повсякденного обслуговування різних контингентів споживачів у закладах ресторанного господарства

Організація обслуговування згрупованого контингенту споживачів за місцем роботи.

Класифікація промислового виробництва, де працюють згруповані контингенти споживачів: перервне, безперервне, потокове. Особливості формування вхідного потоку споживачів у закладах ресторанного господарства за даних видів промислових виробництв.

Типи закладів ресторанного господарства за місцем роботи. Рекомендовані форми обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства за місцем роботи. Моделювання процесу обслуговування споживачів з урахуванням виду промислового виробництва.

Організація розгрупованого контингенту споживачів. Основні принципи організації обслуговування. Організація харчування будівельників у міській та позаміській зоні.

Особливості харчування шахтарів.

Особливості організації харчування студентів. Типи закладів ресторанного господарства за місцем навчання. Рекомендовані форми обслуговування споживачів. Характеристика торгово-технологічного устаткування, ліній роздачі. Організація пільгового та дієтичного харчування, організація харчування студентів при гуртожитках.

Особливості організації харчування школярів за місцем навчання. Режим харчування. Методи обслуговування, які використовуються під час харчування школярів. Організація дієтичного харчування.

Організація харчування учнів технікумів і ПТУ за місцем навчання. Типи закладів ресторанного господарства. Рекомендовані форми обслуговування. Моделювання процесу обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства за місцем навчання. 

Особливості організації харчування споживачів у закладах лікувально-оздоровчого відпочинку: санаторіях, пансіонах, базах відпочинку. Типи закладів ресторанного господарства за місцем відпочинку. Рекомендовані форми обслуговування споживачів.

Організація обслуговування пасажирів на залізничному транспорті.

Організація обслуговування споживачів в аеропортах, на борту літака.

Особливості організації обслуговування пасажирів водного транспорту.

Практичні завдання до теми 19

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Аналіз формування вхідних потоків споживачів у закладах ресторанного господарства за місцем роботи залежно від виду промислового виробництва.

2. Моделювання основних параметрів системи обслуговування споживачів у закладах за місцем роботи.

3. Вивчення контингенту споживачів при вищих навчальних закладах і фактори впливу на формування відповідної мережі закладів ресторанного господарства.

4. Моделювання процесів обслуговування в закладах ресторанного господарства при вищих та середніх навчальних закладах, школах.

5. Особливості обслуговування пасажирів на транспорті та на шляху їх слідування.

6. Особливості обслуговування учасників з’їздів, конференцій, фестивалів, форумів тощо за місцем мешкання та місцем проведення заходу.

7. Особливості обслуговування мешканців готелю, у тому числі іноземних туристів.

8. Особливості обслуговування учасників спортивних змагань.

9. Особливості
обслуговування
споживачів
на ринках торговельних, розважальних центрах, місцях масового відпочинку  населення.

Завдання 1. Дослідити види, особливості функціонування закладів ресторанного господарства при готелі, в обраному регіоні. 

Завдання 2. Дослідити види харчування, що пропонують заклади ресторанного господарства при готелях (за визначенням викладача) їх мешканцям.
Завдання 3. Дослідити види і організацію сніданків у закладах ресторанного господарства при готелях.
Завдання 4. Дослідити види і правила здійснення послуги «Room service».
Завдання 5. Дослідити меню, правила обслуговування споживачів в антрактах видовищних закладів, у тому числі спортивного спрямування.
Завдання 6. Дослідити організацію обслуговування споживачів на ринках.
Завдання 7. Дослідити організацію обслуговування споживачів у торговельних комплексах.
Завдання 8. Охарактеризувати розмір джерела надходжень до системи обслуговування в ресторанному господарстві.
Завдання 9. Охарактеризуйте поведінку надходжень до системи обслуговування.
Завдання 10. Охарактеризуйте чергу в системі обслуговування.
Завдання 11. Назвіть методи і зазначте сутність дослідження системи обслуговування закладів ресторанного господарства.
Завдання 12. Схематично зобразити конфігурації систем обслуговування в закладах ресторанного господарства з наведенням прикладів діючих закладів ресторанного господарства (мережевих та немережевих).
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. У чому полягає особливість контингенту споживачів шкільних та студентських їдалень?
2. У чому полягає особливість попиту на послуги закладів ресторанного господарства з боку студентів ВНЗ, коледжів? Чи є різниця у їх попиті?
3. Нормативи забезпечення місцями у закладах ресторанного господарства при навчальних закладах (ВНЗ, коледжах, середніх професійно-технічних училищах, середніх спеціальних навчальних закладах).
4. Особливості організації роздавальних ліній в їдальнях при ВНЗ.
5. Особливості формування вхідних потоків споживачів у закладах ресторанного господарства за місцем навчання.
6. Фактори впливу на формування відповідної мережі закладі в ресторанного господарства за місцем навчання.
7. Особливості раціонів харчування дітей шкільного віку.
8. Організація обслуговування школярів різних вікових груп в їдальні.
9. Правила обслуговування школярів харчуванням у класах.
10. Який тип закладів ресторанного господарства використовується для організації обслуговування споживачів у місцях масового відпочинку населення?
11. Які особливості притаманні процесам обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства при театрах, палацах культури, кінотеатрах, цирку тощо?
12. Які особливості існують при організації обслуговування учасників з'їздів, конференцій, фестивалів, форумів?
  13. Назвіть послуги, які можуть бути додатково надані при організації кави-брейк?
14. У чому полягають особливості організації обслуговування споживачів у закладах ресторанного господарства готельних комплексів?
15. Яким чином здійснюється організація обслуговування в номерах готелю?
16. Які форми обслуговування пропонуються мешканцям готельних комплексів у відповідних закладах ресторанного господарства?
17. Назвіть номенклатуру додаткових послуг, що надається закладами ресторанного господарства мешканцям готелю?
18. У чому полягає особливість організації обслуговування іноземних туристів?
19. Які прискорені методи обслуговування споживачів існують в ресторанах при готелях?
20. Які особливості існують при організації обслуговування споживачів у закладах та на шляху слідування на залізничному транспорті? повітряному транспорті? водному транспорті? Автомобільному транспорті?
21. Які існують особливості в організації обслуговування автопасажирів у закладі «Макдональдс Драйв»?
22. Особливості організації обслуговування споживачів на ринках
23. Особливості організації обслуговування споживачів у торговельних комплексах.
24. Особливості організації обслуговування учасників спортивних змагань.
25. Особливості організації обслуговування глядачів спортивних змагань.
Тема 20. Організація санітарно-технічного та інженерно-технічного обслуговування в готелі

Системи холодного і гарячого водопостачання і завдання технічної експлуатації їх. Облік витрат води і шляхи її економії. Каналізація. Вимоги до системи каналізації. Користування внутрішніми каналізаційними обладнаннями мешканцями готелів і персоналом. Опалення. Призначення і обладнання. Схеми систем опалення. Регулювання системи опалення і шляхи економії тепла. Вентиляція. Система вентиляції: природна, організована і неорганізована. Огляд і регулювання систем вентиляції. Калорифери. Приміщення і експлуатація кондиціювання повітря. Принципова схема кондиціювання повітря. Місцеві кондиціонери. Сміттєпроводи в підприємствах готельного господарства. Обладнання сміттєпроводу і його експлуатація. Пило прибирання. Обладнання систем центрального пило прибирання. Побутові пилососи. Підлогомийні і підлогонатиральні машини. Ліфти та ескалатори, їх розміщення в готельному господарстві і експлуатація. Диспетчерське управління ліфтовим господарством. 
Засоби внутрішнього зв'язку в готельних господарствах. Радіофікація і телебачення, засоби пожежної і охоронної сигналізації, сигналізація служби прийому і розміщення, диспетчерська служба та інше.

Практичні завдання до теми 20
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Система холодного і гарячого водопостачання та їх технічна експлуатація.

2. Система каналізації, правила користування.

3. Система опалення. Шляхи економії тепла.

4. Система вентиляції.

5. Ліфтове господарство і його експлуатація.

6. Засоби внутрішнього зв‘язку в готельному господарстві.

Завдання 1. Визначити річні потреби витрат води в готелі 5* на 50 місць.
Норма витрат води в середню добу 230 л/доба×місце. Площа ділянки, що потребує поливу складає 700м2. Період поливу території протягом року -187 діб.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Охарактеризуйте систему вентиляції у підприємствах готельного господарства.

2. Яким є склад ліфтового господарства у підприємствах готельного господарства та його експлуатація?

3. Засоби внутрішнього зв’язку в готельному господарстві та їх характеристика.

4. Види транспорту, що використовується підприємством готельного господарства та особливості організації роботи транспортного господарства.

5. Організація та функції енергетичного господарства.

6. Функції метрологічної служби.

7. Організація санітарної служби в готельному господарстві та її функції.

Тема 21. Спеціальні форми обслуговування, які використовуються в закладах ресторанного господарства

Організація проведення банкетів та прийомів. Класифікація банкетів та прийомів. Організація підготовчої роботи до проведення банкетів. Розробка плану проведення банкетів.

Організація обслуговування банкетів за столом. Організація проведення банкету за столом з повним обслуговуванням офіціантами. Особливості сервірування столу. Складання схеми розміщення за столом. Організація обслуговування споживачів під час банкету.

Особливості організації проведення офіційного банкету-прийому за протоколом. Види прийомів: бенкет-діловий сніданок, фуршет, коктейль, «келих вина», «келих шампанського», обід, вечеря. Підготовка приміщень до обслуговування та вибір варіанту розміщення меблів у залі. Складання схеми розміщення гостей за столами. Особливості сервірування бенкетних столів. 

Організація обслуговування споживачів на бенкеті-прийомі. 

Організація проведення банкету за столом з частковим обслуговуванням офіціантами. Особливості сервірування столу. Складання схеми розміщення за столом. Організація обслуговування споживачів під час банкету.

Організація обслуговування бенкетів групи фуршет. Особливості проведення бенкету-фуршет. Варіанти сервірування столів склом. Особливості організації обслуговування споживачів під час банкету.

Організація проведення бенкету-коктейль. Організація підготовчої роботи для проведення банкету. Особливості обслуговування споживачів під час банкету. Характеристика комбінованих бенкетів.

Особливості проведення бенкету-парті, коктейль-фуршет, фуршет-десерт, фуршет-буфет.

Організація обслуговування споживачів за типом «шведського столу» або «шведської лінії». Асортимент страв та напоїв, їх підготовка та зберігання на «шведській лінії». Конструктивні особливості устаткування «шведської лінії» у закладах ресторанного господарства.

Організація проведення банкету-чай, банкету-кава. Характеристика меню. Особливості сервірування столу. Особливості обслуговування споживачів під час банкету.

Особливості обслуговування тематичних заходів.

Кейтеринг як складова бізнесу в ресторанному господарстві. Аналіз ринку кейтерингових послуг. Вимоги до устаткування, інвентарю, предметів матеріально-технічного забезпечення, що використовуються під час організації кейтерингової діяльності.

Особливості організації обслуговування учасників конференцій, презентацій, нарад.

Класифікація контингентів споживачів залежно від терміну проведення відповідних заходів. Принципи складання меню для учасників заходів. Особливості сервірування столу. Особливості обслуговування і харчування учасників заходів за місцем проведення нарад та місцем їх тимчасового мешкання. 

Особливості обслуговування споживачів у місцях відпочинку. Вимоги до асортименту продукції, її реалізації і обслуговування споживачів.

Організація обслуговування споживачів під час проведення спортивних змагань. Стаціонарні та виїзні заклади. Вимоги до асорти енту страв, устаткування.

Організація харчування споживачів у виставкових комплексах, під час проведення фестивалів, конкурсів тощо.

Організація обслуговування туристів у закладах ресторанного господарства.

Основні напрямки розвитку туристичної індустрії. Національні традиції в харчуванні туристів з Польщі, Угорщини, Болгарії, Німеччини, Франції, Італії тощо.

Типи закладів ресторанного господарства при готелі.

Особливості організації харчування туристів. Прогресивні методи обслуговування туристів у закладах ресторанного господарства. Обслуговування туристів у закладах ресторанного господарства за типом «шведський стіл». Особливості обслуговування споживачів при готелях.

Практичні завдання до теми 21

Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Організація підготовки і обслуговування бенкету за столом з повним обслуговуванням офіціантами.

2. Організація підготовки і обслуговування бенкету за столом з частковим обслуговуванням офіціантами.

3.  Організація підготовки і обслуговування бенкету-чаю, бенкету- кави.

4. Здійснення підготовчої роботи до організації дипломатичних прийомів.

5. Організація обслуговування гостей на бенкетах-прийомах.

6. Організація підготовки і обслуговування бенкету-фуршету.

7. Організація підготовки і обслуговування бенкету-фуршету- десерту.

8. Організація підготовки і обслуговування бенкету-коктейлю.

9. Організація
підготовки
і проведення бенкету за типом «шведського столу», бенкету-буфету в англійському стилі.

10. Кейтерінг
як складова бізнесу в ресторанному господарстві. Аналіз ринку кейтерінгових послуг.

11. Організація підготовки і обслуговування бенкету-паті.

12. Організація підготовки і обслуговування бенкету-коктейлю- фуршету, фуршету-кава, коктейлю-фуршету-кава.

Завдання 1. Скласти сценарій обслуговування корпоративної вечірки на 100 осіб у видовищному закладі. Розрахувати необхідні ресурси. 

Використати метод сітьового планування і управління.
Завдання 2. Скласти сценарій обслуговування приватної вечірки на островах ріки. Розрахувати необхідні ресурси. Використати метод сітьового планування і управління.
Завдання 3. Скласти сценарій здійснення фудінгу з нагоди створення нового меню для фітнес-кафе при SPA-центрі. Скласти фітнес-меню сніданку, обіду, вечері. Розрахувати необхідні ресурси. Використати метод сітьового планування і управління. 
Завдання 4. Засервірувати стіл на замовлення, сімейний обід на 5 осіб, в тому числі: чоловіків – 2, жінок – 1, дітей – 2 (хлопчик – 10 років, дівчинка – 7 років). Неділя. Обід з 13.30. Визначте функції і обов’язки обслуговуючого персоналу в даній ситуації.

Розробіть меню та розрахуйте необхідну кількість предметів сервірування столу. Запропонуйте метод обслуговування та способи подавання страв.

Визначте форму розрахунку із споживачем, вкажіть її доцільність. 
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Назвіть класифікаційні ознаки бенкетів.
2. Які існують особливості в організації підготовчої роботи бенкетів?
3. Особливості зустрічі гостей та правил подавання аперитиву.
4. Які варіанти оформлення бенкетних столів квітами Ви знаєте? Охарактеризуйте їх.
5. Які Ви знаєте варіанти подавання аперитиву?
6. Які складові процесу обслуговування бенкетів та прийомів?
7. У чому полягає різниця в сервіровці столу для бенкету з повним та частковим обслуговуванням офіціантами?
8. Які існують альтернативні варіанти попереднього сервірування куверту на бенкеті - чай та бенкеті - кава залежно від обраного виду меню?
9.Вимоги, які висуваються до обслуговуючого персоналу на бенкеті-чаї.

10. Що таке дипломатичний протокол?
11. Як класифікуються дипломатичні прийоми?
12. Назвіть складові підготовчої роботи з організації прийому.
13. Визначте основні правила складання схеми розміщення гостей за бенкетним столом.
14. На яких бенкетах-прийомах здійснюється зосереджене; розосереджене розміщення гостей?
15. Які особливості має меню залежно від виду бенкету прийому?
16. Яка черговість сервірування одного куверту на банкеті прийомі?
17. Як розподіляється робота між офіціантами на бенкеті-прийомі з розсадкою?
18. Вкажіть черговість обслуговування учасників бенкету-прийому з розсадкою.
19. Які Ви знаєте варіанти подавання гарячих напоїв власного виробництва під час обслуговування на банкеті-прийомі?
20. Визначте час, коли на банкеті-прийомі без розсадки здійснюється подавання коньяку?
21. Який напій подають гостям на бенкетах-прийомах без розсадки наприкінці обслуговування?
22. Назвіть правила поведінки офіціантів під час промов, тостів.
23. Які існують особливості в підготовці приміщень і розташуванні столів на бенкетах - фуршетах?
24. Які існують варіанти сервірування столів склом на бенкетах-фуршетах?
25. Яка існує черговість сервірування фуршетних столів склом?
26. Яка існує черговість сервірування фуршетних столів посудом?
27. Яка існує черговість сервірування фуршетних столів стравами та напоями?
28. Вкажіть особливості оформлення пляшок з червоним сухим вином при сервіруванні фуршетних столів.
29. Особливості прикрашання фуршетних столів квітами та іншими аксесуарами.
30. Особливості розміщення посуду зі стравами на фуршетному столі.
31. Правила подавання гарячих страв та гарячих напоїв на бенкеті-фуршеті.
32. Правила подавання аперитивів на бенкеті-фуршеті.
Тема 22.  Сучасні інформаційні технології в готелях

Вплив інформаційних технологій на управління готелем. Автоматизація управління діяльністю готелю (автоматизація процесів планування, обліку і управління основних напрямків діяльності готелю).Інформаційний центр у готелі. Нічний аудит. Інформаційні потоки в системі управління готелем. Переваги впровадження в діяльність готелю систем автоматизації управлінської діяльності. Сучасні системи Інтернет-бронювання.

Практичні завдання до теми 22
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Вплив інформаційних технологій на управління готелем. 

2. Автоматизація управління діяльністю готелю (автоматизація процесів планування, обліку і управління основних напрямків діяльності готелю).

3. Інформаційний центр у готелі. 

4. Нічний аудит. Інформаційні потоки в системі управління готелем. 

5. Сучасні системи Інтернет-бронювання.

Завдання 1. Охарактеризуйте можливості при автоматизації бізнес-процесів готелів програмним комплексом «Парус-Готельне господарство». Які сучасні інформаційні технології в готелях вам відомі. Проаналізуйте їх переваги та недоліки.

Завдання 2. Організація роботи програмного забезпчення закладу готельного господарства Hotel Matrix та SERVIO (проведення роботи в програмному компоненті).
Завдання 3. Ви менеджер Готельного комплексу «Турист», яке має серти​фікат відповідності категорії *** (три зірки). У ДП АТ Готельний комплекс «Турист» постало питання комплексної автоматизації сис​теми управління та процесів бронювання, розрахунків зі споживачами готельних послуг, агентами, туроператорами тощо. Перед Вами керівництво Готельного комплексу поставило наступні завдання:
1. Визначиш принципи побудови й механізми функціонування ДП АТ Готельного комплексу «Турист».
2. Вкажіть відомі Вам напрями удосконалення управлінських технологій у готельному бізнесі.

3. Проаналізуйте потоки інформації в підприємстві (її одержання, зберігання, обробка, аналіз і відображення, що лежить в основі АСУ).

4. Аналізуючи готельне підприємство як сукупність функціо​нальних відділів, змоделюйте структуру АСУ та охарактеризуйте зміст модулів, які доцільно об’єднати в автоматизовану структуру управління.

5. База даних номерного фонду є Інформаційною картою Готельного комплексу. Визначте та опишіть змістове наповнення бази даних номерного фонду.

6. База даних модуля резервування с початком готельного циклу потенційного споживача готельних послуг. Визначте типові функції модуля резервування, які наддадуть можливість оперативно ідентифі​кувати споживача, його потреби та оптимізувати графік роботи персоналу.

7. Змоделюйте декілька варіантів архітектури основних блоків пропонованої Вами структури та обґрунтуйте найбільш раціональний її варіант.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які Вам відомі сучасні системи автоматизації управління готелями?

2. Розкрийте сутність інформаційних технологій: обробка даних, управління, автоматизований офіс, підтримка прийнятих рішень, експертні сиcтеми.

3. Визначте роль інформаційних технологій: автоматизації, інформатизації, комунікації.

Тема 23. Управління безпекою готелю

Технологія забезпечення безпеки готелю. Тактико-організаційні заходи забезпечення безпеки. Централізоване сховище цінностей клієнтів Система охоронної сигналізація контроль доступу в готель. Комплекс технічних засобів безпеки. Комплекс заходів для протипожежного захисту. Охоронна сигналізація і відеоспостереження. Система розблокування виходів. Пожежна безпека, охорона праці і техніка безпеки в готелях. Система візуально-звукового оповіщення. Система візуально-звукового оповіщення. Управління системою вентиляції і димовидалення. Система охоронної сигналізації. Система управління доступом. Система телевізійного спостереження. Система захисту інформації. Система оперативного зв'язку. Технічна міцність будинку готелю. Охорона праці і техніка безпеки в готелях. Економічна безпека готелю. Показники та індикатори економічної безпеки готелю Класифікація та оцінка економічної безпеки готелів. Економічні підходи до підвищення рівня безпеки готелю. Принцип мінімізації загальних витрат на забезпечення безпеки. Підходи, засновані на оцінці вартості негативної події.

Практичні завдання до теми 23
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Комплекс технічних засобів безпеки. 

2. Технічна міцність будинку готелю. 

3. Охорона праці і техніка безпеки в готелях. Економічна безпека готелю. 

4. Показники та індикатори економічної безпеки готелю.

5. Класифікація та оцінка економічної безпеки готелів. 

6. Економічні підходи до підвищення рівня безпеки готелю.
Завдання 1. Доповніть перелік можливих місць підвищеного інтересу кримінальних груп залежно підтипу готелю і місцевих умов.
	Місця підвищеного інтересу
	Можлива акція

	Каса
	Збройне пограбування

	Камера тимчасового зберігання цінностей
	Збройне пограбування, крадіжка

	Зал прийому / оформлення гостей та місце зберігання ключів
	Захоплення заручників, розкрадання ключів

	Адміністративні приміщення
	Захоплення заручників, збройний напад, вбивство

	Приміщення служби безпеки 
	Нейтралізація охорони та системи сигналізації

	Готельні номери і особливо апартаменти люкс
	Пограбування, крадіжка, напад на гостей

	Приміщення для конфіденційних переговорів
	Установка підслуховуючої апаратури

	Ресторан
	Збройне пограбування, захоплення заручників


Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Як працює система розблокування виходів?

2. Як працює система пожежної безпеки?

3. Як працює система візуально-звукового оповіщення?

4. Як працює система вентиляції і димовидалення?

5. Як працює система охоронної сигналізації?

6. Як працює система управління доступом?

7. Як працює система телевізійного спостереження?

8. Як працює система захисту інформації?

9. Як працює система оперативного зв’язку?

ЗМІСТОВИЙ МОДУЛЬ 4. ОПЕРАЦІЙНА ДІЯЛЬНІСТЬ ГОТЕЛЮ

Тема 24. Експлуатаційна діяльність готелю

Сутність і значення економічної ефективності готелю. Основні джерела формування бази даних для аналізу показників експлуатаційної програми готелю. Показники експлуатаційної (виробничої) програми готелю. Основи фінансового менеджменту готелю. Ефективність використання ресурсів готелем (базові показники ефективності). Витрати готелів і їхні види.

Практичні завдання до теми 24
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Сутність і значення економічної ефективності готелю. 

2. Основні джерела формування бази даних для аналізу показників експлуатаційної програми готелю. 

3.Показники експлуатаційної (виробничої) програми готелю. 

4. Ефективність використання ресурсів готелем (базові показники ефективності). 

5. Витрати готелів і їхні види.
Завдання 1. На початок року, що планується, в готелі було 460 місць. У результаті реконструкції та перепланування окремих номерів і підсобних приміщень з 01.04.2021 р. планується введення в експлуатацію додатково 20 місць. Визначити:

· середнє число місць, що матиме готель у плановому році;

· можливу пропускну здатність готелю на рік;

· кількість місце-днів, що надаються згідно пла​ну;

· коефіцієнт використання можливої пропуск​ної здатності готелю
· експлуатаційну програму готелю.
Завдання 2. У тризірковому готелі «Гостинний двір» на одинадцяти поверхах розташовані номери: а) першої категорії : - однокімнатні одномісні – 90 номерів; - однокімнатні двомісні – 50 номерів; б) вищої категорії (багатокімнатні ) на 2 особи: - всього – 40 номерів, з них: малих люксів – 10, великих люксів – 16, люксів – 6, люкс апартаментів – 8. У поточному році 10 номерів малих люксів знаходились на капітальному ремонті. Крім цього частина номерного фонду перебувала, як передбачалося за планом, на поточному профілактичному ремонті: люксів – 2, однокімнатних одномісних – 32, однокімнатних двомісних – 10. Середня тривалість поточного ремонту одного номера складала 6 днів.

Визначити можливу і планову пропускні спроможності, коефіцієнт завантаження готелю, час простою номерного фонду (людино-діб) з різних причин, якщо за звітний період фактично надано 76860 людино-діб при середній тривалості перебування 1 гостя в готелі 6 днів. Час санітарної обробки і підготовки номера до заселення гостей у середньому становитиме 1,8 год. Простої номерного фонду з інших причин не планувались.

Завдання 3. Розрахувати коефіцієнт завантаження готелю при умовах:

· кількість місць в готелі - 125;

· середня тривалість ремонту номеру за рік 5 діб;

· циклічність проведення ремонту - через 3 роки;

· середній час підготовки номера до розміщення гостя 1 год;

· середній час перебування одного споживача готельних послуг в готелі 3-2 доби.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Що таке одноразова місткість (наведіть формулу)?

2. Що таке максимальна пропускна спроможність (наведіть формулу)?

3. Що таке коефіцієнт завантаження номерного фонду (наведіть формулу)?

4. Що таке фактична пропускна спроможність (наведіть формулу)?

Тема 25. Ціноутворення в готельному бізнесі

Особливості ціноутворення в готелях. Тарифи на готельні послуги. Формування ціни на готельні послуги.

Методи формування цін в готелях. Метод розрахунку ціни послуги на основі витрат. Метод розрахунку ціни за цільовою нормою прибутку. Мінімальна ціна. Конкурентоспроможна ціна. Метод розрахунку ціни, базуючись на рівні поточних цін. Метод наближеного підрахунку. Формування тарифу на основі приведення витрат до площі готелю. Формула Хаббарта. Управління прибутком. 

Структура вартості послуг розміщення. Експлуатаційна собівартість одиниці послуг. Повна собівартість послуги розміщення. Перелік витрат, що відносяться на собівартість послуг розміщення. 
Зведений кошторис експлуатаційних витрат. Відрахування на соціальні заходи. Витрати на опалення, водопостачання та електроенергію. Витрати на амортизаційні відрахування. Витрати на прання та прасування білизни. Витрати на телефонізацію, радіофікацію. Прямі витрати. Непрямі адміністративні витрати, витрати на збут, загальновиробничі та загальногосподарські витрати. Планова калькуляція середньої вартості однієї людино-доби розміщення гостей. 
Послідовність визначення окремих видів витрат, експлуатаційної й повної собівартості та вартості послуг розміщення. Середня вартість однієї місце-доби розміщення. середня відпускна вартість (базова ціна) зберігання 1–го додаткового місця в камері схову за добу.

Практика використання цінових знижок та спеціальних тарифів в Україні та за кордоном. Спеціальний тариф. Пропозиція знижок. Сезонні знижки. Знижки за тимчасове зниження якості послуги проживання. Знижки за розташування номерів у безпосередній близькості до душових та інших приміщень. Спеціальні знижки. Знижка за платежі готівкою. Знижки постійним клієнтам готелю. Дипломатичні знижки. Закриті знижки. Спеціальні знижки. Знижки за обсяг реалізації послуг. Знижки залежно від сезону купівлі. Диференційований підхід до встановлення цін на номерний фонд залежно від виду й категорії номеру. Тарифи у міжнародній готельній практиці.

Практичні завдання до теми 25
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Ціноутворення в готельному бізнесі.

2. Особливості ціноутворення в готелях. 

3. Методи формування цін в готелях. 

4. Структура вартості послуг розміщення. 

5. Практика використання цінових знижок та спеціальних тарифів в Україні та за кордоном.

Завдання 1. Розрахувтаи тариф на основі формули Хабберта. В готелі кількість номерів –200. Кількість місць – 400. Коефіцієнт завантаження готелю складає 70%. Коефіцієнт подвійного завантаження ( в номерах проживають 2 особи) – 40%.
Завдання 2. Розрахувтаи середню місячну вартість і базової ціни послуги зберігання 1–го додаткового місця в камері схову за добу для готелю на 200 місць. Коефіцієнт завантаження складає 0,5. Плановий розмір прибутку складає 30% від повної собівартості наведений. Решта даних наведена в таблиці. 

Таблиця - Розрахунок середньої місячної вартості послуг камери схову на 200 місць

	Статті витрат
	Сума (в грн)

	Прямі витрати:

	на оплату праці
	2100,00

	відрахування на соціальні заходи
	787,50

	опалення приміщення
	225,00

	амортизація основних засобів
	206,50

	комунальні витрати
	155,00

	Разом прямих витрат
	3474,00

	Адміністративні витрати

	витрати на збут та інші загальногосподарські витрати (К = 0,133 до суми прямих витрат)
	462,04

	Разом витрат
	

	Прибуток до оподаткування (20% на 2021 р.)
	

	Вартість послуг за оптовою ціною підприємства
	

	ПДВ 20%
	

	Відпускна вартість послуг
	


Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Яка структура собівартості послуг розміщення для додаткових послуг.

2. Розкрийте сутність витрат, які формують собівартість послуг розміщення.

3. Економічний сенс цінових знижок та спеціальних тарифів.

4. Практика використання цінових знижок та спеціальних тарифів в Україні та за кордоном.

Тема 26. Управління персоналом в готелі

Особливості організації праці в готельному господарстві. Професійно-кваліфікаційна структура працівників. Основні критерії визначення професійно-кваліфікаційної структури. Поняття "якість праці", "кваліфікація", "складність праці", "зміст і характер праці".

Характеристика основних соціально-професійних груп працівників готельного господарства: адміністративно-управлінська, спеціалісти, працівники масових професій, технічні працівники. Групи працівників залежно від функцій, що виконуються в готельному господарстві: адміністративно-управлінська, служби прийому і розміщення, служба обслуговування, служба матеріально-технічного забезпечення, технічна служба, група працівників підприємств ресторанного господарства. Форми організації праці на підприємствах, їх характеристика.

Функції управління персоналом готелю. Принципи і структура управління персоналом. Роль кадрового планування в готелі. Основні напрямки роботи кадрової служби готелю  у сучасних умовах. Оцінка і стимулювання праці персоналу. Методи визначення потреби в персоналі. Проблема плинності кадрів у готелі. Джерела наймання персоналу. Нормативно-методичне забезпечення служби управління персоналом. Правове забезпечення. Сучасна концепція кадрових служб.

Робочий час працівників підприємства готельного господарства. Види робочого часу: нормальна тривалість, скорочена тривалість і неповний робочий день. Відхилення від нормального робочого часу. Особливості режиму робочого часу в підрозділах готельного господарства. Режим робочого часу і відпочинку працівників готельного господарства. режиму праці: адміністрації та менеджерів вищої ланки; обслуговуючого персоналу; спеціалістів; технічного персоналу. Методи вивчення робочого часу

Характеристика графіків виходу на роботу працівників готельного господарства: лінійний, ступеневий, двобригадний, комбінований, вахтовий та ін. Особливості режиму робочого часу і відпочинку груп працівників залежно від функцій, що виконуються.

Метод безпосередніх замірів та їх характеристика. Метод миттєвих спостережень: фотографія робочого часу, хронометраж, фотохронометраж. Характеристика індивідуальних, групових або бригадних спостережень. Спостереження і реєстрація: маршрутні і візуальні. Етапи проведення спостережень: підготовка до спостереження, проведення його, обробка результатів та їх аналіз, підсумки спостережень. Методика і техніка проведення фотографії робочого часу та його документальне оформлення. Фактичний і проектований баланс затрат робочого часу і основні його складові частини. Розрахунок коефіцієнтів використання робочого часу, втрат робочого часу; зростання продуктивності праці. Розробка норм часу за його структурою. Розрахунок норм часу, норм виробки. Норми праці, що використовуються в готельному господарстві. Розрахунок чисельності працюючих на підставі норм праці. Організація роботи щодо нормування праці в готельних господарствах. Зміст роботи щодо нормування праці. Науково-дослідна робота щодо вивчення витрат робочого часу. Показники стану нормування. Ступінь виконання норм виробки. Класифікація норм праці залежно від обсягу і складу робіт, форм організації праці, сфери застосування і строку дії. Методи встановлення норм праці. Шляхи удосконалення нормування праці в готельному господарстві.

Раціональна організація праці робітників підприємства готельного господарства. 

Практичні завдання до теми 26
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Особливості організації праці в готельному господарстві. 

2. Професійно-кваліфікаційна структура працівників. 

3. Характеристика основних соціально-професійних груп працівників готельного господарства.

4. Групи працівників залежно від функцій, що виконуються в готельному господарстві. 

5. Форми організації праці на підприємствах, їх характеристика.

6. Функції, принципи та структура управління персоналом готелю. 

7. Основні напрямки роботи кадрової служби готелю  у сучасних умовах. 

8. Оцінка і стимулювання праці персоналу. 

9. Методи визначення потреби в персоналі. 

Завдання 1. На основі фотографії робочого дня покоївки скласти фак​тичний і проектований баланс робочого часу. Режим роботи покоївки з 9.00 до 17.00. Вихідні дані наведені у таблиці.
Таблиця - Фоторафія робочого дня покоївки
	Втрати робочого часу покоївки
	Поточний час (хв)
	Тривалість (хв)
	Індекс

	Переодягалася
	9.00 - 9.40
	
	

	Приймала зміну
	9.40 – 9.50
	
	

	Отримала завдання
	9.50 - 10.00
	
	

	Прийняла номер 705
	10.00 – 10.40
	
	

	Отримала миючі засоби
	10.40 - 10.45
	
	

	Взяла ключі від номера
	10.45 - 10.48
	
	

	Прибирала номер 709
	10 48 - 11.20
	
	

	Взяла ключі від номера 711
	11.20 - 11.23
	
	

	Прибирала номер 711
	11.23 - 12.00
	
	

	Обідня перерва
	12.00 - 13.00
	
	

	Взяла ключі від номера 708
	13.00 - 13.03
	
	

	Прибирала номер 708
	13.03 - 13.40
	
	

	Отримала чисту білизну
	13.40 - 13.50
	
	

	Взяла ключі від номера 711
	13.50 - 13.53
	
	

	Перестилала  ліжко в номері 711
	13.53 – 14.00
	
	

	Отримала туалетний напір і мило
	14.00 - 14.10
	
	

	Прибирала номер 719
	14.10 - 15.00
	
	

	Вела розмову з покоївкою
	15.00 - 15.20
	
	

	Відпочивала
	15.20 - 15.40
	
	

	Прибирала номер на броні
	15.40 - 16.00
	
	

	Вела розмову з адміністратором
	16.00 - 16.15
	
	

	Переодяглася й пішла додому
	16.15 - 16.25
	
	


Завдання 2. Розрахувати чисельність машиністів із прання та ремонту спецодягу за нормами часу.
Вихідні дані
1. Річний обсяг робіт в одиницях виміру:

· прання в машині-автоматі із програмним керуванням із завантажувальною ємністю машини до 5 кг - 7500 кг;
· сушіння в сушильних шафах - 7500 кг;

· прасування на каландрах з продуктивністю машини 380 кг/зміну – 6000 кг;

· прасування вручну - 1500 кг;

2. Річний фонд робочого часу одного працівника (2018 год ),

Ф - 2019 год.;
4. Коефіцієнт, що враховує заплановані невиходи працівників через щорічні відпустки, хвороби тощо, К - 1,15.

Завдання 3. На основі фотографії робочого дня покоївки розроблено фактичний і проектований баланс робочого часу. Розрахувати: коефіцієнт використання робочого часу, коефіцієнт можливого ефективного використання робочого часу завдяки зменшенню витрат на підготовчо-заключні операції та скорочення перерв. Визначити показник можливого підвищення продуктивності праці.

Таблиця - Баланс робочого часу
	Індекс
	Найменування витрат робочого часу
	Фактичні витрати робочого часу
	Проектовані витрати робочого часу
	Витрати робочого часу, що підлягають скороченню, хв

	
	
	хв.
	%
	хв.
	%
	

	Тпз
	Підготовчо-заключний час
	78
	16,2
	45,5
	9,5
	32,5

	Топ
	Оперативний час
	300
	62
	383,7
	80
	-

	Торм
	Час обслуговування робочого місця
	32
	6,7
	31,2
	6,5
	-

	Тпп
	Перерви, пов’язані з порушенням трудової дисципліни 
	39
	7,9
	-
	-
	39

	Трег
	Регламентована перерва
	31
	6,4
	19,6
	4
	11,4

	
	Разом
	480
	100
	480
	100
	


Завдання 4. У готелі «А» впроваджена бригадна форма організації покоївок, що дозволило скоротити втрати робочого часу та підвищити інтенсивність праці завдяки розподілу виробничих функцій між чле​нами бригади. Середньооблікова чисельність покоївок - 45 чол. Втрати робочого часу до впровадження заходу - 17%, після - 5%. Розрахувати відносну економію чисельності та підвищення продуктивності праці покоївок.
Завдання 5. Розрахувати умовну економію чисельності працюючих в готелі за рахунок механізації праці покоївок, якщо витрати часу на обслуговування одного робочого місця покоївки складе при ручній доставці білизни та миючих засобів 5 хв., то при використанні возика 2 хв. Кількість номерів у готелі 185, денний фонд робочого часу покоївки складе 480 хв.

Завдання 6. Розрахувати нормативну чисельність прибиральників службових приміщень.

Вихідні дані: 

Сумарна площа приміщень – 2535 м2. 

Площа службових приміщень – 1450 м2 (з коефіцієнтом заставленості від 0,2 до 0,4). 

Площа зали засідань – 360 м2 (з коефіцієнтом заставленості 0,6). 

Площа коридору – 405 м2 (з коефіцієнтом заставленості 0,3). 

Площа чоловічого туалету – 40 м2. 

Площа жіночого туалету – 50 м2.

Площа сходів – 150 м2. 

Площа вестибюля – 80 м2 (з коефіцієнтом заставленості 0,3). 

Завдання 7. Розрахувати коефіцієнт використання робочого часу покоївки та можливе зростання продуктивності праці, якщо час підготовчо-заключний складе 48 хв., оперативний час 560 хв., час обслуговування робочою місця 15 хв., регламентовані перерви 41 хв. (в т. ч. технологічні перерви 6 хв.), нерегламентовані перерви 15 хв. Передбачається запроектований робочий час довести до 590 хв. Розрахувати ріст продуктивності праці покоївки за рахунок удосконалення структури затрат робочого часу, якщо запроектований оперативний час складе 590 хв., а фактичний оперативний час 560 хв.

Завдання 8. Розрахувати явочну чисельність слюсарів-сантехніків для підприємства готельного господарства, якщо загальна площа номерного фонду складає 2150 м2 при нормі обслуговування на одного робітника 340м2 за робочий день. Місячний фонд робочого часу - 182 год. Скласти однотижневий графік виходу на роботу слюсарів- сантехніків.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. Які існують джерела наймання персоналу, як проводиться його пошук і добір?

2. В чому полягає роль кадрового планування в готелі?

3. Як проводиться управління кар'єрою персоналу в готелі?

4. Як здійснюється оцінювання і стимулювання праці персоналу?

5. Назвіть загальні вимоги, що висуваються до обслуговуючого персоналу в готелі.

6. Охарактеризуйте систему тренінгів обслуговуючого персоналу готелю. Які функції покладені на учбово-тренінговий центр?

Тема 27. Раціональна організація праці у закладах ресторанного господарства

Значення раціональної організації праці. Зміст раціональної організації праці. Основні напрямки раціональної організації праці. Наукова організація праці як головний фактор забезпечення раціональної організації праці. Основні групи завдань наукової організації праці: економічні, психофізіологічні та соціальні. 

Форми розподілу та кооперації праці. Поняття та основні види розподілу й кооперації праці. Види розподілу праці: загальний, частковий, одиничний. Сутність технологічного, функціонального та професійно-кваліфікаційного розподілу праці та напрямки їх вдосконалення.

Види кооперації праці: міжцеховий, внутрішньо-цеховий, внутрішньо-дільничий, внутрішньо-бригадний. Фактори, що впливають на розподіл та кооперацію праці. 

Удосконалення форм розподілу та кооперації праці. Нові форми організації праці. Удосконалення організації та обслуговування робочих місць. 

Підвищення ефективності праці виробничого персоналу у закладах ресторанного господарства. Удосконалення організації підбору, підготовки та підвищення кваліфікації кадрів. Принципи управління  персоналом. Кадрове планування.

Раціоналізація виробничого процесу. Характеристика режимів праці та відпочинку у закладах ресторанного господарства. Поняття режиму праці та відпочинку. Організаційно-правові основи режимів парці та відпочинку у закладах ресторанного господарства. 

Характеристика основних показників тривалості робочого часу, які встановлені законодавством про працю.

Графіки виходу на роботу персоналу закладів ресторанного господарства – лінійний, стрічковий (ступінчастий), двобригадний, підсумований облік робочого часу, комбінований. Їх характеристика та основні принципи складання.

Моделювання раціональних режимів праці і відпочинку. Раціоналізація режимів праці та відпочинку у закладах ресторанного господарства. Санітарно-гігієнічні, психофізіологічні та соціальні фактори умов праці на робочому місці згідно із СанПіН 42-123-5777-91. Основні напрями поліпшення умов праці.

Нормування праці в ресторанному господарстві. Завдання, зміст та значення нормування праці в ресторанному господарстві. Загальні поняття про систему норм праці, що використовуються на підприємствах. Види норм парці та їх класифікація: норма часу, норма виробітку, норма обслуговування, норма чисельності, норми керованості, норми праці.

Принципи, які покладені в основу нормування праці. Методи нормування праці – аналітичні та сумарні, їх характеристика та принципи застосування у закладах ресторанного господарства.

Класифікація витрат робочого часу. Склад та характеристика робочого часу – часу роботи та часу перерв. Призначення, зміст, індексація, особливості видів витрат робочого часу. Характеристика регламентованих та нерегламентованих перерв. Поняття нормованих та ненормованих витрат робочого часу.

Методи дослідження трудових процесів та витрат робочого часу. Дослідження трудових процесів методом фотографії робочого часу.

Поняття та мета проведення фотографії робочого часу. Різновиди фотографії робочого часу: виконавця, використання обладнання, виробничого процесу. Методи безпосередніх вимірювань часу та момент них спостережень. Етапи та методика проведення фотографії робочого часу. Порядок складання фактичного та нормативного (проектованого) балансів робочого часу. Аналіз результатів спостережень фотографії робочого часу. Розрахунок основних показників ефективності використання робочого часу.

Дослідження трудових процесів методом хронометражу та фотохронометражу. Поняття та мета проведення хронометражу. Характеристика методів та основних етапів здійснення хронометражу. Методика та техніка проведення хронометражу. Обробка та аналіз хронометражних спостережень. Шляхи удосконалення нормування праці в закладах ресторанного господарства. Шляхи визначення зростання продуктивності праці та рівня підвищення ефективності використання робочого часу. Організаційно-технічні заходи щодо поліпшення використання робочого часу та раціоналізації організації праці.

Практичні завдання до теми 27
Питання, що виносяться на практичне заняття

1. Визначення необхідного чисельного і кваліфікаційного складу працівників основного та допоміжного виробництва.

2.  Вибір видів і складання графіків виходу на роботу.

3. Проведення комплексу робіт з інвентаризації, атестації і раціоналізації робочих місць структурних підрозділів основного виробництва діючого закладу ресторанного господарства.

4. Розробка альтернативних напрямів розвитку закладу ресторанного господарства.

Завдання 1. Проведіть дослідження використання робочого часу робітника (робітників, бригади) виробництва діючого закладу ресторанного господарства (на вибір студента) методом фотографії робочого часу.
Завдання 2. Проведіть дослідження використання робочого часу устаткування (на вибір викладача). Розрахуйте коефіцієнти ефективності роботи устаткування на даному робочому місці.
Завдання 3. Скласти організаційну схему робочого місця (робочггх місць) з розміщенням устаткування з приготування страв (зазначається викладачем) у гарячому цеху.
Завдання 4. Скласти організаційну схему робочого місця (робочих місць) з розміщенням устаткування з приготування страв (зазначається викладачем) у холодному цеху.
Завдання 5. Скласти організаційну схему робочого місця (робочих місць) з виконання певних процесів: підготовки сировини, замісу тіста, формування виробів, виготовлення оздоблень, цукерок тощо) для кондитерського цеху з розміщенням устаткування і зазначенням відповідних розмірів.
Завдання 6. Скласти організаційну схему робочого місця (робочих місць) з виконання організаційно-технологічних процесів у борошняному цеху (зазначається викладачем).
Питання, що виносяться на самостійне вивчення

1. У чому полягають основні завдання технічного нормування?
2. Які є різновиди норм праці? Дайте їм характеристику.
3. З чого складається оперативний час і на що він витрачається працівником?
4. Які витрати робочого часу включаються до норми часу на виготовлення страви або виробу?
5. Які ви знаєте види спостережень витрат робочого часу робітника та часу використання устаткування?
6. Які ви знаєте коефіцієнти використання устаткування? Відтворіть алгоритми їх розрахунку.
7. Що таке хронометраж робочого часу? Яка сфера його застосування? 

8. Зазначте правила здійснення його та обробки результатів.
9. Які ви знаєте різновиди графіків виходу на роботу в закладах ресторанного господарства?
10. Які ви знаєте види робочого дня в закладах ресторанного господарства?
11. Які ви знаєте основні напрями наукової організації праці?
12. Назвіть допустимі параметри мікроклімату для виробничих приміщень для холодного та теплого періодів року.
13. Які ви знаєте норми штучного освітлення для виробничих приміщень закладів ресторанного господарства?
14. Що таке коефіцієнт природного освітлення та як він визначається? 15. Які значення він приймає для різних груп приміщень?
16. Які ви знаєте різновиди дисципліни праці?
17. Які наслідки виникають при суворому порушенні технологічної дисципліни виробництва?

18. Які рівні оцінки робочого місця використовуються при атестації
робочих місць?
19. Як розраховується інтегральний показник атестації робочих місць?
20. Дайте характеристику кожному з етапів атестації робочих місць.
21. Намалюйте схему проведення АРМ.
22. Дайте характеристику системі оцінки одиничних показників при проведенні АРМ.
23. При яких числових значеннях інтегрального показника робоче місце може бути атестоване ?
24. При яких числових значеннях інтегрального показника робоче місце вважається не атестованим?
25. При яких числових значеннях інтегрального показника робоче місце вважається не атестованим і підлягає ліквідації або модернізації?
РЕКОМЕНДАЦІЇ ЩОДО ВИКОНАННЯ ІНДИВІДУАЛЬНИХ ЗАВДАНЬ
Напрям 1: «Ретроспективний аналіз розвитку гостинності»
Мета-закріплення компетенцій в області історії розвитку готельного господарства та гостинності в цілому

 1. Історія розвитку гостинності: стародавній період (IV тисячоліття до н.е. – 476 р. н.е).

2. Історія розвитку гостинності: середній період (V – XV вв н.е.).

3. Історія розвитку гостинності: XVI – XVII століття.

4. Історія розвитку гостинності: XVIII століття.

5. Історія розвитку гостинності:  XIX століття.

6. Історія розвитку гостинності: XX століття.

7. Піонери готельно-ресторанного бізнесу США (Еслфорд Статлер, Маріот, Хілтон, Андерсен та ін.).

8. Розвиток кулінарного мистецтва.

9. Поява перших ресторанів у Франції.

10. Історія та умови виникнення „Поварської книги”.

11. Порівняльна характеристика постоялих дворів на Русі і в США.

12. Цезарь Рітц: його внесок у розвиток готельної справи і в організацію гостинності в засобах розміщення.

13. Концепція готелів і гостинності.

14. Міжнародна і національна системи типології засобів розміщення.

15. Обслуговування в готелях: фази готельного обслуговування, класи обслуговування, рівні обслуговування (міжнародні й національні).

16. Клінінгові технології та нормативна хронологія клінінгових нормативних операцій.

17. Використання новітніх прогресивних методів реєстрації клієнтів у засобах  розміщення.

18. Проблеми і перспективи уніфікації технології готельних послуг.

19. Особливості методів обслуговування туристів: російський, англійський, французькій, німецький методи і метод США.

20. Основні й додаткові послуги в готельному господарстві: історія, проблеми, перспективи розвитку

 

Напрям 2: «Сучасний стан готельного господарства України: регіональний аспект (на прикладі  регіону)»
Мета -  оволодіння методикою формування бази даних засобів розміщення певного регіону України та навичками аналізу регіонального ринку готельних послуг.

Зміст дослідження:

1. Характеристика регіону.
Необхідно коротко зазначити: географічне положення; клімат; основні визначні пам’ятки (рекреаційні, культурно-історичні та ін.); сучасні тенденції та особливості розвитку туризму в регіоні; ілюстративно представити територію регіону та навести картографічний матеріал. Необхідно зробити висновки про можливості розвитку окремих видів туризму та потенційних споживачах послуг розміщення.
2. Характеристика регіонального ринку готельних послуг.
За статистичними даними проаналізувати сучасні тенденції ринку готельних послуг і зробити висновки щодо його стану.

Скласти каталог готельних підприємств.

Систематизувати отриману інформацію у вигляді таблиці 1.
Таблиця 1 - Базова характеристика готельних підприємств
	№

п/п
	Показник
	Характеристика
	Примітки

	1
	Назва готелю
	
	

	2
	Поштова адреса
	
	

	3
	Контактний телефон
	
	

	4
	Факс, електронна пошта
	
	

	5
	Підпорядкованість
	
	

	6
	Форма власності
	
	

	7
	Структура управління
	
	

	8
	Місце розташування
	
	

	9
	Відстань до транспортних вузлів (аеропорт, вокзали)
	
	

	10
	Засоби сполучення
	
	

	11
	Тип розміщення
	
	

	12
	Споруда готелю
	
	

	13
	Дата введення в експлуатацію
	
	

	14
	Кількість поверхів
	
	

	15
	Рівень комфорту (кількість зірок)
	
	

	16
	Дата сертифікації
	
	

	17
	Специфіка готелю:
	
	

	
	Проведення конференцій, семінарів
	
	

	
	Зал місткістю
місць
	
	

	
	Технічні засоби
	
	

	
	Аудіовізуальні засоби
	
	

	
	Бізнес-центр
	
	

	
	Факс
	
	

	
	Ксерокс
	
	

	
	Міжнародний телефон
	
	

	
	Інтернет
	
	

	
	Технічні засоби
	
	

	
	Аудіовізуальні засоби
	
	

	
	Користування комп’ютером
	
	

	
	Послуги секретаря
	
	

	
	Туризм, дозвілля; екскурсійне обслуговування
	
	

	
	Інфраструктура розваг
	
	

	18
	Місткість
	
	

	19
	Види послуг
	
	

	20
	Рівень завантаження
	
	

	21
	Відсоток постійних клієнтів
	
	

	22
	Загальна чисельність персоналу
	
	

	23
	Інше
	
	


3. Характеристика інших засобів розміщення.

До інших засобів розміщення слід віднести санаторно-курортні підприємства, дитячі оздоровчі табори та інші заклади, які є конкурентними для готельних підприємств. За статистичними даними проаналізувати сучасні тенденції цього ринку і зробити висновки щодо його стану. Систематизувати отриману інформацію. Скласти каталог інших засобів розміщення.
Для виконання індивідуального науково-дослідного завдання «Сучасний стан готельного господарства України: регіональний аспект (на прикладі _____________ регіону)» рекомендується використовувати дані щодо готельної бази регіонів України (за варіантами):

1. Вінницького;

2. Волинського;

3. Дніпропетровського;

4. Донецького;

5. Житомирського;

6. Закарпатського;

7. Запорізького;

8. Івано-Франківського;

9. Київського;

10. Кропивницького;
11. Львівського;

12. Миколаївського;

13. Одеського;

14. Полтавського;

15. Рівненського;

16. Сумського;

17. Тернопільського;

18. Харківського;

19. Херсонського;

20. Хмельницького;

21. Черкаського;

22. Чернівецького;

23. Чернігівського.

Напрям 3: «Сучасний стан ресторанного господарства України: регіональний аспект (на прикладі  регіону)»
Мета - оволодіння методикою формування бази даних засобів розміщення певного регіону України та навичками аналізу регіонального ринку готельних послуг.

Зміст дослідження:

1. Характеристика регіону.

Необхідно коротко зазначити: географічне положення; сучасні тенденції та особливості розвитку індустрії гостинності в регіоні; ілюстративно представити територію регіону та навести картографічний матеріал. Необхідно зробити висновки про можливості розвитку окремих видів ресторанного господарства та потенційних споживачах послуг розміщення.
2. Характеристика регіонального ринку ресторанних.
За статистичними даними проаналізувати сучасні тенденції ринку ресторанних послуг і зробити висновки щодо його стану.
Скласти каталог закладів ресторанного господарства, та представити їх ілюстровано.
3. Характеристика інших закладів ресторанного господарства в регіоні.
До інших закладів ресторанного господарства слід віднести заклади потенційні конкуренти. За статистичними даними проаналізувати сучасні тенденції цього ринку і зробити висновки щодо його стану. Систематизувати отриману інформацію. 
Для виконання індивідуального науково-дослідного завдання «Сучасний стан ресторанного господарства України: регіональний аспект (на прикладі _____________ регіону)» рекомендується використовувати дані щодо закладів ресторанного господарства (концептуальне спрямування) регіонів України (за варіантами):

1. Вінницького;

2. Волинського;

3. Дніпропетровського;

4. Донецького;

5. Житомирського;

6. Закарпатського;

7. Запорізького;

8. Івано-Франківського;

9. Київського;

10. Кіровоградського;

11. Луганського;

12. Львівського;

13. Миколаївського;

14. Одеського;

15. Полтавського;

16. Рівненського;

17. Сумського;

18. Тернопільського;

19. Харківського;

20. Херсонського;

21. Хмельницького;

22. Черкаського;

23. Чернівецького;

24. Чернігівського.

КОНТРОЛЬНІ ПИТАННЯ З ДИСЦИПЛІНИ


Перелік запитань, до заліку:
1. Історія розввитку готельного господарства України
2. Зміст основних понять готельного господарства.

3. Історія розвитку світового готельного господарства

4. Особливості розвитку готелів Світу. 
5. Історія розвитку готельного господарства України. 
6. Сучасні тенденції розвитку системи гостинності. 
7. Глобалізація системи гостинності. 
8. Класифікація засобів розміщення.

9. Типологія колективних і індивідуальних засобів розміщення

10. Загальні вимоги до засобів розміщення та їх послуг.

11. Вимоги безпеки та охорони навколишнього середовища.

12. Охарактеризувати виникнення перших закладів харчування.

13. Дослідити розвиток кулінарної справи після падіння Римської імперії.

14. Особливості обслуговування в епоху Середньовіччя.

15. Характеристика сфери харчування на території Київської Русі.

16. Історичні віхи виникнення мистецтва кавоваріння.

17. Аспекти популяризації перших чайних закладів.

18. Внесок кулінарних митців в еволюцію ресторанної справи.

19. Значення закладів харчування для індустрії туризму.

20. Дати визначення ресторанному господарству як виду економічної діяльності.

21. Які та скільки функцій виконує галузь ресторанного господарства?

22. У чому полягають особливості галузі ресторанного господарства?

23. Яке соціально-економічне значення галузі ресторанного господарства?

24. Які особливості притаманні діяльності будь-якого закладу ресторанного господарства?

25. Назвіть законодавчі та нормативні документи, що регламентують діяльність галузі.
26. Охарактеризуйте сучасний стан розвитку матеріально-технічної бази галузі ресторанного господарства по Україні в цілому та по регіонах.
27. Охарактеризуйте тенденцію розвитку галузі ресторанного господарства в сучасних умовах по Україні в цілому та по регіонах.
28. Проблеми створення міжнародної класифікації готелів.

29. Особливості американської системи класифікації готелів і мотелів.

30. Підходи до класифікації готелів у різних країнах світу. 
31. Загальні вимоги до готельних підприємств в Україні.

32. Вимоги до готелів відповідно категорії.

33. Міжнародні готельні ланцюги на ринку готельних послуг.

34. Готельні мережі в Україні.

35. Розвиток архітектурних форм будівлі готелю.

36. Сучасні архітектурні концепції готельних будівель.

37. Особливості вибору майданчиків для будівництва готельних комплексів.
38. Сутність матеріально-технічної бази. 
39. Основні і оборотні засоби готельного господарства. 

40. Оцінка вартості основних засобів і їх амортизація. 

41. Функціональна організація приміщень готельних комплексів: 
42. Організація приміщень вестибульної групи.

43. Особливості організації житлових приміщень.

44. Блок приміщень харчування.

45. Організація адміністративних приміщень
46. Приміщення господарського і складського призначення.

47. Функціональна організація приміщень ділового і рекреаційного призначення.

48. Роль інтер’єру та озеленення у формуванні іміджу готелю.

49. Складові частини комфорту внутрішнього простору готельної будівлі.

50. Меблювання готельних приміщень.

51. Естетична організація середовища готелю. 
52. Організація роботи транспортного господарства. 

53. Організація енергетичного господарства. 

54. Організація експлуатації матеріально - технічної бази готельного господарства. 
55. Організація метрологічної служби. 
56. Організація санітарної служби в готельному господарстві. 
57. Система холодного і гарячого водопостачання та їх технічна експлуатація. 

58. Система каналізації, правила користування.

59. Система опалення. Шляхи економії тепла. 
60. Система вентиляції. 
61. Ліфтове господарство і його експлуатація. 
62. Засоби внутрішнього зв‘язку в готельному господарстві.

Перелік запитань, до іспиту:

1. Основні поняття готельного господарства.

2. Форми управління в готельній сфері.

3. Готельне господарство світу на сучасному етапі.

4. Особливості розвитку міжнародних готельних мереж.

5. Види сучасних засобів розміщення.

6. Сучасні підходи до класифікації підприємств готельного господарства.

7. Основні типи сніданку та харчування в готелі.

8. Технологія гостинності.

9. Принципи управління діяльністю готельного і туристського підприємства.

10. Документація в роботі готельно-туристичних підприємств.

11. Правила надання готельних послуг.

12. Принципи управління та діяльності готельних підприємств.

13. Основні фонди готельного господарства.

14. Розвиток архітектурних форм будівлі готелю. 

15. Сучасні архітектурні концепції готельних будівель.

16. Особливості вибору майданчиків для будівництва готельних комплексів. 
17. Тенденції розташування готельних комплексів у структурі міста.

18. Організація прилеглої території навколо готельних будівель.

19. Функціональна організація приміщень готельних комплексів.

20. Організація приміщень вестибульної групи.

21. Особливості організації житлових приміщень.

22. Блок приміщень харчування.

23. Організація адміністративних приміщень.

24. Приміщення господарського і складського призначення.

25. Функціональна організація приміщень ділового і рекреаційного призначення.

26. Роль інтер’єру та озеленення у формуванні іміджу готелю.

27. Складові частини комфорту внутрішнього простору готельної будівлі.

28. Меблювання готельних приміщень.

29. Естетична організація середовища готелю.

30. Організація роботи транспортного господарства.

31. Організація енергетичного господарства.

32. Організація експлуатації матеріально - технічної бази готельного господарства. 
33. Організація метрологічної служби. 
34. Організація санітарної служби в готельному господарстві. 
35. Система холодного і гарячого водопостачання та їх технічна експлуатація. 
36. Система каналізації, правила користування.
37. Система опалення. Шляхи економії тепла. 
38. Система вентиляції. 

39. Ліфтове господарство і його експлуатація. 
40. Засоби внутрішнього зв‘язку в готельному господарстві 

41. Характеристика основних служб готелю та їх призначення. 
42. Служба прийому та обслуговування в готелі: функції та форми організації.

43. Бронювання місць і номерів в готелі.

44. Організація прийому гостей.

45. Розміщення гостей та видача ключів.

46. Виїзд гостей з готелю.

47. Розрахунки за проживання й послуги в готелі.

48. Нічний аудит: функції аудита, формула аудиторського інформування, методи здійснення аудита.

49. Основний технологічний процес виробництва готельних послуг.

50. Обслуговування гостей у житловій частині готелю.

51. Обслуговуючий технологічний цикл «Клінінгові технології».

52. Обслуговуючий технологічний цикл «Ведення білизняного господарства».

53. Обслуговування нежитлових приміщень готелю.

54. Поняття і види додаткових послуг у готелях, форми їх надання.

55. Служби обслуговування в готелі та технологія надання додаткових послуг.

56. Організація торгівельно-побутових послуг.

57. Розрахунок чисельності працівників готелю.

58. Менеджмент готельної анімації.

59. Готельна анімація та її специфіка.

60. Створення і реалізації анімаційних програм.

61. Сертифікація готельних послуг.

62. Сертифікації послуг харчування.

63. Особливості обслуговування VIР-гостей.

64. Культура обслуговування в готельному господарстві.

65. Особливості організації праці в підприємстві готельного господарства. 
66. Робочий час працівників підприємства готельного господарства. 
67. Раціональна організація праці робітників підприємства готельного господарства.
68. Методи вивчення робочого часу. 
69. Нормування праці в готельному господарстві.

70. Набір та відбір персоналу.

71. Процес відбору персоналу.

72. Загальні критерії відбору працівників малого готелю.

73. Критерії відбору управлінського персоналу.

74. Вимоги до обслуговуючого персоналу готелів.

75. Адаптація персоналу. Навчання персоналу.

76. Персонал як чинник забезпечення якості готельних послуг.

77. Причини незадовільної якості обслуговування.

78. Значення підвищення якості обслуговування.

79. Готельне господарство України у дореволюційний період.

80. Готельне господарство України у післяреволюційний період.

81. Розвиток готельної індустрії України після Другої світової війни.

82. Сучасний стан розвитку готельного господарства України.

83. Вказати назви категорій засобів розміщення відповідно до типології Всесвітньої туристичної організації (ЮНВТО) та їх охарактеризувати. 
84. Охарактеризувати категорії житлових номерів у готелі залежно від рівня комфортності і ступені обладнаності: президентський апартамент (presidential apartment); дуплекс (duplex); напівлюкс, студіо (junior suite, studio); друга категорія (second category); четверта категорія (fourth category). 
85. Вказати характеристику готельному номеру категорія "апартамент". 
86. Вказати характеристику готельному номеру категорія "люкс". 
87. Вказати характеристику готельному номеру категорії "напівлюкс". 
88. Вказати характеристику готельному номеру категорії "дуплекс". 
89. Вказати характеристику готельному номеру першої категорії. 
90. Вказати класифікацію номерів у готелях залежно від виду з вікна. 
91. Охарактеризувати категорії житлових номерів у готелі залежно від рівня комфортності і ступені обладнаності: апартамент (apartment); люкс (suite); перша категорія (first category); третя категорія (third category); п'ята категорія (fifth category).
92. Вказати особливості спеціалізації, розташування, місткість, обсяг додаткових послуг у готельних підприємствах: готелі-люкс (suite); готелі для ділових туристів (business-hotel); готелі біля аеропортів, вокзалів та важливих транспортних комунікацій (transit-hotel); готелі-казино (casino-hotel). 
93. Вказати особливості спеціалізації, розташування, місткість, обсяг послуг у готельних підприємствах: конференц-готелі (conference-hotel); готеліапартаменти, апарт-готелі (apartament-hotel); курортні готелі (spa-hotel); туристичні готелі (tourist-hotel).
94. Вказати та охарактеризувати засоби розміщення та мобільні транспортні засоби. 
95. Вказати особливості спеціалізації, розташування, місткість, обсяг послуг у закладах розміщення готельного типу: молодіжний готель, хостел (youth hostel); агроготель (agrohotel); мотель (motel); ботель (botel); флайтелі (flytel
96. Технологічний процес розрахунку вартості проживання в готелі залежно від дати і часу заїзду і виїзду.
97. Вказати поняття процесу бронювання, основне завдання працівників служби бронювання та їх професійні характеристики. 
98. Вказати особливості організації типів бронювання, що застосовуються у готелях: гарантоване і негарантоване бронювання.
99. Технологічний процес складання заявки на бронювання номера. 
100. Вказати особливості структури відділу (служби) бронювання номерів (місць), режим роботи та повний перелік функцій. 
101. Вказати та охарактеризувати технічні засоби, що використовуються для резервування номерів (місць) у готелях. 
102. Порядок оформлення Журналу реєстрації заявок на бронювання номерів згідно технології бронювання.
103. Визначити призначення основних зон вестибюлю готелю. 
104. Охарактеризувати структуру номерного фонду у готелях категорії "одна", "дві", "три", "чотири" та "п'ять" зірок. 
105. Вказати вимоги до обслуговуючого персоналу, які надають послуги у готелях категорії "одна", "дві", "три", "чотири" та "п'ять" зірок. 
106. Визначити обов'язкові послуги, які надаються у готелях категорії "одна", "дві", "три", "чотири" та "п'ять" зірок.
107. Характеристика меню континентального розширеного сніданку для харчування мешканців готелю.
108. Охарактеризувати основні функціональні обов'язки заступника директора з обслуговування служби громадського харчування.
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