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ВСТУП

Дисципліна «Менеджмент  в готельно-ресторанній справі»  спрямована на  формування у студентів системи теоретичних знань  із питань організації готельно-ресторанного  бізнесу  та  функціонування  підприємств  індустрії гостинності  й  практичних  навичок  управління у галузі  готельно -ресторанного  бізнесу  в  умовах  конкурентного  середовища  України  та інтеграційних процесів.

Розвиток  готельного  комплексу  України  характеризується  адаптацією реформованих  підприємств  цієї  сфери  до  ринкового  середовища, комплексним  вирішенням  актуальних  проблем  підвищення  ефективності  та конкурентоспроможності  ринку  готельних  послуг,  що  почав  поступово наближатись  до  світових  стандартів.  В  сучасних  умовах  особливої актуальності  набувають  питання  менеджменту  сфери  послуг  в  цілому,  та  її складової – готельно-ресторанного господарства.

Предметом вивчення дисципліни “Менеджмент в готельно – ресторанній  справі” є система складових менеджменту підприємств готельно-ресторанного господарства  як  процесу  сучасного  динамічного  управління, особливості функціонування цих підприємств на ринку, тенденції їх розвитку та сучасний досвід управління.

Дисципліна  орієнтується  на  формування  комплексу  необхідних  знань, які  дозволять спеціалісту кваліфіковано  вирішувати  питання, пов’язані з ефективним  управлінням  на підприємствах готельно-ресторанного комплексу.

Дисципліна сприяє задоволенню наступних освітніх інтересів особистості та  розвитку  таких  компетенцій:  здатність  організовувати  сервісно-виробничий  процес  з  урахуванням  вимог  і  потреб  споживачів  та забезпечувати  його  ефективність,  здатність  управляти  підприємством, приймати  рішення  у  господарській  діяльності  суб’єктів  готельного  та ресторанного бізнесу та    здатність виявляти,  визначати й оцінювати ознаки, властивості  і показники якості продукції та послуг, що впливають на рівень забезпечення вимог споживачів у сфері гостинності.   

Цілі та зміст. Дана дисципліна дає можливість студентам уявити як на практиці  здійснюється  процес  управління  на   підприємствах  готельно -ресторанного  комплексу; вивчити  особливості  управлінських  процесів  у різних напрямках діяльності закладів готельно-ресторанного господарства.

Вона  спрямована  на  вироблення  основоположних  орієнтирів  у готельно-ресторанному  бізнесі,  на  набуття  вмінь  аналізувати  ринкову інформацію  та  приймати  економічно  обґрунтовані  рішення  в  умовах конкуренції та непередбачуваності очікуваних наслідків.

Дана дисципліна дає можливість студентам ознайомитися з системою функціонального менеджменту на підприємствах готельно-ресторанного господарства, мотивацією та контролем, уявити як на практиці  здійснюються процеси  управління  маркетинговою діяльністю, збутовою політикою, безпекою, персоналом. 

Основними  завданнями  вивчення  дисципліни  "Менеджмент в готельно-ресторанній   справі" є:  забезпечення  здатності  студента  розв’язувати спеціалізовані  завдання  та  практичні  проблеми  у  готельно -ресторанному господарстві, в процесі навчання, що передбачає застосування певних теорій та  методів  менеджменту;  визначення  та  формування  організаційної структури  підрозділів,  визначення  їх  завдань  та  необхідних  посад, кваліфікаційного  рівня,  координація  їх  діяльності;  засвоєння  вміння формувати та реалізовувати ефективні зовнішні та внутрішні комунікації на підприємствах  сфери  гостинності,  навички  взаємодії  (робота  в  команді); забезпечення  вміння  управляти  підприємством,  приймати  рішення  у господарській діяльності суб’єктів готельного та ресторанного бізнесу.

Результати  навчання  та  їх  співвідношення  із  програмними результатами навчання.  Згідно з вимогами освітньо-професійної програми студенти повинні  знати: 
сутність базових понять і категорій менеджменту та управління; історію  розвитку  менеджменту; принципи  та  функції менеджменту  в  готельно-ресторанному  бізнесі; основи  планування, здійснення  мотивування  та  контролювання  на  підприємствах  індустрії гостинності; методи  менеджменту  в  готельно-ресторанному  господарстві; основи  прийняття  управлінських  рішень  на  підприємствах  готельно-ресторанного  господарства; сутність  та  особливості  діяльності  підприємств готельно-ресторанної  справи,  взаємозв'язку  їх  внутрішніх  елементів  та зовнішнього  середовища;  форми  розвитку  готельного  бізнесу,  типи  готелів; зміст та характеристику основних типів організаційних структур управління готельно-ресторанних господарств.

вміти: 
приймати  ефективні  управлінські  рішення  у  сфері  розширення  і модернізації  послуг  у  готельно-ресторанному  господарстві;  аналізувати  та будувати  різні  типів  організаційних  структур  управління  готельно-ресторанним комплексом; характеризувати основні сегменти сфери готельно-ресторанних  послуг;  аналізувати  якість  наданих  послуг  гостинності; здійснювати  розподіл  праці,  організації  робочих  місць,  аналізу  процесу роботи в підприємствах готельно-ресторанного бізнесу.

Метою  навчальної  дисципліни  є  формування  у  студентів  системи теоретичних знань із питань організації готельно-ресторанного господарства та функціонування підприємств  індустрії гостинності й практичних навичок управління  у  галузі  готельно-ресторанного  господарства  в  умовах конкурентного середовища України та інтеграційних процесів.
ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ
Змістовий модуль І 
Теоретичні засади менеджменту готельно-ресторанного господарства

ТЕМА 1. Поняття і сутність менеджменту в готельно-ресторанному господарстві
1.1. Сутність і основні підходи в менеджменті

1.2. Суб’єкт  та  об’єкт  управління,  їх  характеристика,  взаємозв’язок  і взаємодія.

1.3. Формування і розвиток науки про управління.

1.4. Принципи, рівні, цілі та завдання менеджменту.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 1
Питання для обговорення та дискусії:

1. Менеджмент як система наукових знань та мистецтво управління.

2. Які ролі виконують менеджери в організації. ? Як ви їх розумієте ? 

Наведіть приклади.

3. Які специфічні особисті якості необхідні менеджерам? Під впливом яких факторів і як формуються перспективна модель менеджера.

Практична ситуація

Мистецтво управління

Ви викликали свого підлеглого для розмови, в якій збираєтеся висловити критичні  зауваження  про  упущення  в його  роботі,  які  негативно  вплинули  на виконання плану товарообігу. Ви хочете зробити це так,  щоб підлеглий відчув свою провину, але, разом з тим, у нього має залишитися можливість  і бажання проявити свою ініціативу і виправити становище.

Під час бесіди дзвонить телефон. Як бути?

1. Вибачившись, перервати бесіду і по можливості коротко поговорити  по телефону.

2.  Дати  вказівку  секретарю  відповісти  на  телефонний  дзвінок,  не припиняючи розмови. 

3. Не звертати уваги на дзвінок, продовжувати бесіду і довести її до кінця.

Згодом,  у  розпал  Вашої  бесіди  з  підлеглим,  у  кімнату  входить  Ваш вищестоящий керівник. Як тепер діяти?

1.  Сказати  співробітнику  про  відкладення  розмови  на  інший  час  і відправити його.

2. Попросити керівника зачекати, поки Ви закінчите розмову.

3. Вибачившись перед співробітником, розмовляти з керівником.

4. Придумати щось інше. А саме?

Під  час  Вашої  розмови  з  керівником  у  кабінет  входить  збуджена співробітниця  торгу,  не  звертаючи  уваги  на  присутнього  керівника,  кидає  на стіл заяву зі словами:

- Іване  Михайловичу, я  більше  не  можу  працювати  з моїм  начальником відділу.  З  мене  досить.  Прошу  підписати  заяву  про  звільнення  з  роботи  за власним бажанням.

Що Ви будете робити тепер?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 1):

1. Управління й менеджмент: подібність і відмінності понять.

2. Види менеджменту.

3. Внесок вітчизняних вчених та практиків у розвиток науки управління.

4. Перспективи менеджменту: можливе і ймовірне.
5. Роль менеджменту в організації бізнесу.

6. Закони, закономірності та принципи менеджменту.

7. Визначення місії управління підприємством.
ТЕМА 2. Розвиток науки управління
2.1. Поняття процесу управління.

2.2. Функція менеджменту як виду управлінської діяльності.

2.3. Сутність і класифікація методів менеджменту.

2.4. Суть і види управлінських рішень.

2.5. Основні підходи до прийняття управлінських рішень.

2.6. Процес прийняття рішень.

2.7. Організація та контроль виконання рішень.

2.8. Типологія стилів керівництва.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 2
Питання для обговорення та дискусії

1. Розкрийте передумови виникнення науки управління. 

2. В чому відмінності поглядів представників класичної та неокласичної теорії менеджменту.

3. Розкрийте основні положення кількісної теорії менеджменту. Визначте вплив кількісної школи на розвиток управлінської думки.

4.  Сформулюйте  причини  виникнення  інтегрованих  підходів  до управління. У чому ви бачите відмінності одномірних (ранніх) та інтегрованих підходів до управління ?

5. Поясніть сутність процесного підходу до управління. У чому  сильні та слабкі сторони процесного підходу до управління ? 

6.  Розкрийте  основні  положення  системного  підходу  до  управління.  Як системна концепція вплинула на розвиток науки управління ?

7.  Охарактеризуйте  сутність  і  особливості  ситуаційного  підходу  до управління.  В  основу  яких  сучасних  концепцій  менеджменту  покладено  ідеї ситуаційного підходу ?

Практична ситуація
1. Виявіть особливості наукових шкіл менеджменту, проаналізуйте їх різницю, особливості та можливості практичного застосування на сучасному етапі. 
2. Заповніть таблицю.

Таблиця 1 

Оглядовий аналіз еволюції розвитку науки «Менеджмент» на засадах виділення різних шкіл
	№
	Назва наукової школи, період дії, засновники
	Зміст головних концепцій наукових шкіл менеджменту
	Практична цінність концепції наукових шкіл
	Власне бачення студентом практичного застосування наукових концепцій в діяльності підприємств на сучасному етапі

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 2):

1. Історичні етапи розвитку управління як науки.

2.  Характеристика  школи  наукового  управління,  школи  «фордизму»  й класичної (адміністративної) школи управління.

3. Основні етапи розвитку управлінської науки в Україні. 

4. Особливості формування сучасної моделі менеджменту в Україні.

5.  Чи  мають  значення  управлінські  концепції  “старих  часів”  для сьогоднішньої практики менеджменту ?

6.  У  чому  полягають  особливості  ранніх  підходів  до  управління порівняно з інтегрованими ? Поясніть.

7. Як ви розумієте тезу про те, що різні концепції і моделі менеджменту не тільки взаємно виключають, але і доповнюють одна одну ?

8.  Яка  з  теорій  менеджменту  і  чому,  на  вашу  думку,  має  найкращі перспективи у майбутньому ?
ТЕМА 3. Індустрія гостинності як об’єкт управління.
3.1. Готельні заклади як об’єкт управління.

3.2. Типізація і класифікація закладів розміщення.

3.3. Заклади харчування як об’єкт управління.

3.4. Класифікація підприємств харчування.

3.5. Умови харчування і методи обслуговування.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 3
Питання для обговорення та дискусії

1.  Характеристика  інтегрованих  підходів  до  управління:  процесний підхід; системний підхід; ситуаційний підхід.  

2. Закони і закономірності менеджменту.

3. Сутність, природа та роль принципів менеджменту в досягненні мети організації. 

Практична вправа

Письмово опрацювати теоретичні питання:

1) Охарактеризувати чотири моделі гостинності,  які існують у світовій практиці.

2) Як  засіб  розміщення  згідно  з  термінологією  Всесвітньої  Туристської Організації(UNWTO)  розуміють  будь-який  об’єкт  у  вигляді  приміщення, який регулярно чи інколи надає туристам і подорожуючим розміщення для ночівлі.

Описати основні підгрупи засобів  розміщення.

3) Готельні  підприємства  класифікують  за  різними  критеріями. Деталізовано розписати класифікації  готельних  підприємств. 
4) До  цільових  готелів  відносяться  готелі  ділового  призначення  і  готелі для відпочинку(курортні, туристичні).  Надати характеристику курортних готелів і готелів ділового призначення.

Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 3):

1. Розкрийте зміст закону спеціалізації управління;

2. Розкрийте зміст закону інтеграції управління;

3.  Розкрийте  зміст  закону  необхідної  і  достатньої  централізації управління;

4. Розкрийте зміст закону демократизації управління;

5. Розкрийте зміст закону часу - закон управління часом;
Змістовий модуль ІІ
Система функціонального менеджменту на підприємствах готельно-ресторанного господарства

ТЕМА 4. Планування в організації. 
4.1. Поняття “Планування”. Його місце серед функцій управління.

4.2. Методи розробки планів.

4.3. Планування розвитку підприємств готельно -ресторанного господарства.

4.4. Організація як об’єкт управління.

4.5. Організаційно-функціональна структура сучасних підприємств готельно- ресторанного господарства.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 4
Питання для обговорення та дискусії

1. Сутність і зміст планування як функції менеджменту, його види та їхній взаємозв'язок. 

2. Етапи процесу планування.

3. Класифікація цілей організації.

4. Процес постановки цілей.

Творче завдання.

Сьогодні п'ятниця. Це означає, що залишився тиждень до Вашого дня народження, який припадає на наступну суботу. Хоч дата не "кругла", але буде гріх не скористатися вихідним днем, щоб не зробити собі маленьке свято. Ви планує запросити на суботу гостей і організувати вечірку.

Будь ласка, складіть план і графік для цього заходу.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 4):

1.  Що таке місія? Що таке ціль? Що таке план?

2.  Які бувають види планів (планування)? Дайте їх загальну характеристику. Що таке графік?

3.  Місце планування у формуванні стратегічних рішень.

4.  Процес формування стратегічного плану. Основні етапи.

5.  Планування від «досягнутого», оптимізаційне та адаптивне планування.
6. Компоненти організаційного планування.

7. Планування міжнародної діяльності.

8. Процес вибору цілей організації та шляхи їх досягнення.

9. Управлінські  обстеження  внутрішніх  сильних  і  слабких  сторін організації.
ТЕМА 5. Організація як функція управління.
5.1. Організація в готельно-ресторанному  господарстві: визначення, сутність, розвиток.

5.2. Теорії мотиваційного персоналу.

5.3. Менеджмент персоналу підприємств готельно-ресторанного  господарства.

5.4. Функція організації в готельно-ресторанному бізнесі.

ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 5
Питання для обговорення та дискусії

1. Поняття організації. 

2.  Взаємозв’язок  потреб,  спонукань,  цілей  і  винагород  працівника  в процесі мотивування. 

3. Теорії і моделі процесів мотивування: змістовний і процесний підходи.

4. Засоби мотиваційного впливу. 

5. Стимулювання праці: цілі, принципи, види, форми.
6. Поняття контролювання. 

7. Етапи процесу контролювання. 

8. Види управлінського контролювання.
Практична ситуація

Наслідки мотиваційної революції

Компанія  Sunrise  є  лідером  революції  у  сфері  роздрібної  торгівлі,  а точніше – в універмагах. Тисячі працівників, які раніше одержували погодинну оплату, тепер переводяться на комісійні. За допомогою нової системи оплати в Sunrise  сподіваються  підвищити  мотивацію  працівників  до  праці,  залучити кращих продавців і надати їм можливість заробляти більше грошей. Приміром, за  старої  системи  продавець  відділу  жіночого  одягу  одержував  за  рік  біля  16 тис. дол. (7 дол. за годину плюс 0,5% комісійних від продажу в 500 тис. дол.). 

За нової системи оплати дохід цього ж продавця повинен скласти 25 тис.  дол. – 5% комісійних від того ж обсягу продажу.

Деніел  Шелебі,  співробітник  салону  чоловічого  взуття,  з  ентузіазмом сприймає зміни в системі оплати. Його тижневий заробіток збільшився на 175 дол.  Однак  у  відділі  жіночої  білизни  настрій  набато  більш  мінорний. 

Поставлену  мету  щодо  обсягу  продажу  –  1,6  тис.  дол.  на  тиждень  на співробітницю  –  досягти  дуже  важко,  але  необхідно  для  того,  щоб  заробити хоча б колишні гроші і взагалі не позбутися роботи. У попередні роки система комісійних  діяла  тільки  в  таких  "дорогих"  відділах,  як  меблевий,  побутової техніки,  чоловічих  костюмів.  Там  продавці,  якщо  мали  бажання  і  вміння, справді могли заробити більше. Перенесення системи на решту відділів могло і не спрацювати, і все-таки воно відбулося, і не лише в Sunrise.

Основна  проблема полягає в наступному  –  чи зможе фірма зробити своїх продавців  більш  орієнтованими  на  покупця,  якщо  вони  одержують  тільки комісійні.  Можливо,  продавцям  не  захочеться  займатися  скаргами, 

поверненнями, мити прилавки, адже їх основна ціль  –  якомога більше продати. 

Більш того, запровадження нової системи тільки в одному магазині обходиться в 1 млн. дол.: необхідні освітні програми, нові комп'ютерні системи, нарешті  -збільшується  обсяг  фонду  зарплати.  І  якщо  виявиться,  що  всі  вжиті  заходи негативно  відображаються  на  рівні  обслуговування  покупців,  можна  вважати, що зусилля себе не виправдовують.

Запитання:

1.  На  яких  теоріях  мотивації  основане  переведення  з  погодинної  оплати  на  систему комісійних?

2.  Чи задовольняються за нової системи потреби вищих рівнів?

3.  Як  покупець,  як  би  ви  поставилися  до  необхідності  здійснювати  покупки  в магазині,  заробітна  плата  продавців  якого  визначається  виключно  показниками індивідуальних продажів?

Практична ситуація

Доручення молодому спеціалісту

Молодому  спеціалісту  Михайлові  Карпенку  віце-президент  по  кадрах доручив написати проект наказу з одного важливого питання.

Карпенко  був  дуже  радий  і  гордий  за  доручення.  За  кілька  днів  проект було  написано  так,  що  начальники  відділів  його  візували  без  зауважень,  а окремі навіть хвалили.

Карпенко  приніс  проект  наказу  віце-президенту.  Той,  заглибившись  над паперами, недбало перегорнув кілька сторінок і, переконавшись, що є всі візи, не читаючи, підписав наказ, не сказавши ні слова.

Запитання:

1. Які  почуття  переживав  Михайло  Карпенко,  отримавши  перше  відповідальне доручення?

2. Якої помилки припустився директор?
Практична ситуація

Приватна косметична клініка, яка існує на ринку уже понад п’ять років та заснована на  власності  трудового  колективу  колишньої державної  поліклініки від  збанкрутілого  проектного  інституту,  щораз  частіше  почала  стикатись  з проблемами у веденні бізнесу. На початку діяльності усе йшло добре. Молодий енергійний директор, випускник медінституту, швидко зорієнтувався у ситуації та  знайшов  власну,  доволі  прибуткову  нішу  на  ринку  послуг.  Пропоновані послуги  завдяки  невисоким  розцінкам  користувались  попитом  у  молоді  та жінок  різного  віку.  Заробітна  плата  була  високою,  тому  персонал  працював заповзято і охоче. Проте з часом, оскільки чи не кожен лікар сформував коло «власних»  клієнтів,  частина  коштів  від  наданих  їм  послуг  не  потрапляла безпосередньо у бюджет клініки. Отримувані для роботи медпрепарати та ліки не  завжди  були  належної  якості,  тому  доводилось  самостійно  шукати  якісні, переважно  імпортні,  складники,  опрацьовувати  літературу  та  розробляти рецепти ефективних масок.

Довіряючи  підлеглим,  керівництво  не  контролювало  жорстко  час  та тривалість  робочого  часу  лікарів,  лояльно  ставилось  до  тривалих  перерв  у роботі  окремих  працівників.  Затишне  становище  на  ринку  з  часом 

ускладнилось гострішою конкуренцією. Окремі скарги на якість послуг певних лікарів виглядали як непорозуміння і їх не сприймали серйозно.

Внаслідок  цього  за  2–3  роки  прибутки  клініки  впали  на  60%,  зарплата персоналу знизилась на 45 %, довелось піти на скорочення 20% працівників.

Запитання для аналізу:

1. Вказати, які і де були допущені помилки у процесах контролювання на різних етапах?

2. Яких дій доцільно вжити для налагодження ситуації?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 5):

1. Вплив  на  людину  в  організації  різноманітних  парних  комбінацій потреб успіху, влади і причетності.

2. Найбільш важливі потреби та мотиви.
3. Використання теорії Маслоу в управлінні та її критика.

4. Двофакторна теорія Герцберга, її застосування на практиці та критика.

5. Теорія потреб МакКлелланда.

6. Теорія очікування і застосування її в практиці управління.

7. Теорія справедливості і застосування її в практиці управління.

8. Засоби мотиваційного впливу.
9. Інструменти управлінського контролю.

10. Елементи контролінгу, їх взаємодія.

11. Поведінкові аспекти контролю.
ТЕМА 6. Мотивація як функція менеджменту в готельно-ресторанному господарстві.
6.1. Поняття,  сутність  та  значення  мотивації  в  готельному бізнесі.

6.2. Роль мотивації в системі і значення управління  готельним підприємством.

6.3. Основні концепції мотивації як функції менеджменту.

6.4. Особливості мотивації продажу готельного продукту організованим споживачам і посередникам на готельно-туристичному ринку.

ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 6
Питання для обговорення та дискусії

1. Інформація, її види та роль в менеджменті. 

2. Поняття і характеристика комунікацій. 

3. Перешкоди в комунікаціях. 

4. Комунікаційний процес, елементи та етапи процесу. 

Практична ситуація

Джерела інформації менеджера

За  10  хвилин  до  початку  робочого  дня  до  Вас  у  кабінет зайшов один  із співробітників  компанії  і  люб'язно  проінформував,  що  його  колега  по  роботі безтактно  себе  поводить  стосовно  Вас,  як  директора,  чорнить  Вас  в  очах підлеглих.

Питання для аналізу:

1. Якою буде Ваша реакція на інформацію?

2.  Якими  джерелами  інформації  про  життя  і  діяльність  колективу  повинен користуватися керівник?

Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 6):

1. Класифікація інформації. Носії інформації.

2. Використання інформаційних технологій в управлінні організацією.

3. Роль інформації в управлінні сучасною організацією
4. Удосконалення мистецтва спілкування.

5. Зворотний зв'язок і перешкоди (шуми) в комунікації.

6. Побудова моделі комунікаційного процесу.
ТЕМА 7. Управлінський контроль в готельно-ресторанному господарстві.
7.1. Розробка концепції безпеки готелю.

7.2.  Аналіз можливих погроз готелю.

7.3. Тактико-організаційні заходи гарантування безпеки.

7.4. Комплекс технічних заходів безпеки.

7.5. Застосування системи контролю доступу готелю як напрям удосконалення безпеки.

ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 7
Питання для обговорення та дискусії

1. Видова класифікація ефективності організації: індивідуальна, групова, загально-організаційна. 

2. Концепції визначення ефективності менеджменту в організації. 

3. Підходи до оцінки ефективності менеджменту в організації.

Завдання

Складіть список параметрів, на базі яких можна зробити системну оцінку діяльності підприємства. Дані введіть у таблицю, в якій вкажіть найменування 

та  одиниці  виміру  параметрів,  які  характеризують  ефективність функціонування і розвитку організації і окремих її підрозділів.
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 7):

1. Технологія  конструювання  трудового  колективу:  стимулювання 

ділового честолюбства; визначення фахової придатності управління.

2. Вплив сучасних тенденцій на ефективність управління
ТЕМА 8. Лідерство.
8.1. Роль людського фактору в управлінні готельно-ресторанним підприємством.

8.2. Критерії добору працівників до готельно-ресторанного бізнесу.

8.3. Ефективна кадрова політика: принцип побудування, цілі та завдання. 

8.4. Система управління трудовими ресурсами.

8.5. Управління плануванням, найманням та звільненням персоналу.

8.6. Розвиток кадрового потенціалу. 

8.7. Ефективність управління персоналом.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 8 
Питання для обговорення та дискусії

1. Керівництво як об’єднувальна функція менеджменту. 

2. Влада як елемент примушення. Форми впливу та влади. 

3. Теорії лідерства. 

4. Характеристика та класифікація стилів керування. 

5. Загальна характеристика моделі сучасного менеджера.

Практичне завдання

Стиль керівництва у відділі

Відділ  збуту  торговельно-виробничого  підприємства  "Касеопея"  очолює Ганна Швець – молода, талановита, знаюча справу фахівець, на яку керівництво підприємства  покладає  великі  надії.  Але  співробітники  відділу  одностайно обвинувачують  її  в  тому,  що  вона  зарозуміла,  груба,  безтактна,  не  вміє вислухати  людей.  Улюблений  вислів   Ганни:  «Я  сказала  і  більше  нічого  не бажаю  знати  і  чути».  Її  характерною  рисою  є  безапеляційний,  наказової  тон. 

Незважаючи  на  те,  що  Ганна  часто  має  цікаві  ідеї,  відділ,  укомплектований досвідченими  фахівцями,  вважається   одним  із  відстаючих,  а  психологічний клімат у ньому є явно дискомфортним.

У  відділі  припинилися  обговорення  як  краще  виконувати  завдання, фахівці  про  власну  роботу  говорять  з  відтінком  іронії,  як  про  щось малозначуще.  Всі  спроби  фахівців  запропонувати  свої  ідеї  і  варіанти  рішень керівник відділу відхиляє відразу, не задумуючись, із витонченою дотепністю, що  буквально  обеззброює  співрозмовника.  Незадоволення  з  боку співробітників відділу зростає, працювати стає не цікаво.

Питання для аналізу:

1. Охарактеризуйте стиль керівництва Ганни Швець.

2. Оцініть професійні та організаторські здібності керівника.

3. Оцініть психологічний клімат у відділі.

4. Які Ви бачите шляхи створення сприятливих умов для спільної творчої діяльності у відділі?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 8):

1. Феномен влади в менеджменті.

2. Поняття балансу влади. Класифікація форм влади.

3. Поняття керівництва і лідерства в менеджменті
Тема 9. Комунікації в управлінні.
9.1. Поняття комунікації та її роль у системи управління. Комунікаційний процес.

9.2. Види комунікації.


9.3. Перешкоди на шляху до ефективних комунікацій.
ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 9 
Питання для обговорення та дискусії:
1. Сутність комунікації та її інформаційне забезпечення. 

2. Інформація як основа комунікацій. 

3. Носії інформації. Документація та діловодство. 

4. Комунікаційний процес. 

5. Комунікація ділових партнерів. 

6. Стратегії ведення ділових переговорів. 

7. Тактика ведення ділових переговорів.
Практичне завдання

Вихідні дані. Територіальним менеджером відомої торгівельної компанії було призначено визнаного в ній працівника Соколова І.П., який умів знаходити спільну мову з колегами по роботі. Тому це призначення ні в кого не викликало заперечень. Новий менеджер намагався ставитися до всіх із повагою, надавав їм необхідну допомогу, захищав інтереси торгівельних представників перед адміністрацією. Одного разу менеджер почув, як одна з підлеглих говорила подрузі, що її мама потрапила у лікарню, а малолітня донька вечорами боїться залишатися вдома одна. Тому, розподіляючи людей за змінами на наступний місяць, він вирішив залишити цю співробітницю в першій зміні, хоча за графіком та мала б працювати у другу зміну. Підлегла зрозуміла мотив такого вчинку і стала працювати ще старанніше. При розподілі колективного заробітку менеджер збільшив їй коефіцієнт нарахування премії. Знаючи про її матеріальні проблеми, менеджер домовився з профкомом про надання їй матеріальної допомоги. При розподілі премії за виконання чергового замовлення, встановив для цієї співробітниці розмір премії на рівні найкваліфікованіших робітників. На територіальних зборах трудового колективу торгівельної компанії ніхто не виступив проти цього, однак менеджер помітив, що клімат у колективі змінився: співробітниці час від часу почали натякати, що в них теж є сім’ї, матеріальні проблеми; з’явилася напруга між ними і тією, яку підтримав менеджер. А розпорядження, управлінські дії менеджер почали сприймати упереджено, з іронічними коментарями. 
Постановка завдання.
Обґрунтуйте відповіді на поставлені питання: 
1. У чому причина погіршення відносин у колективі? 
2. Як мав діяти менеджер, щоб дії були правильно зрозумілими всіма? 
3. До яких дій менеджеру слід вдатися, щоб відновити нормальні відносини в колективі?
Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 9):

1. Перерахуйте ознаки класифікації комунікацій. 

2. Що таке неформальні комунікації і яку роль вони відіграють в організації? 

3. Дайте характеристику інформації як основи комунікацій. 

4. За яких умов письмова комунікація має переваги над усною? 

5. Які основні елементи комунікаційного процесу? 

6. Які основні перешкоди процесу комунікації? 

7. Охарактеризуйте основні риси комунікації ді
Тема 10. Ефективність управління.

10.1. Зміст категорії “ефективність управління”.
10.2. Концепції визначення ефективності управління.

10.3. Підходи до оцінки ефективності управління.

10.4. Напрямки підвищення ефективності управлінської праці.

ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ ДО ТЕМИ 10 
Питання для обговорення та дискусії:
1. Дайте визначення поняттю «ефективність управління». 
2. Опишіть концепції визначення ефективності управління. 
3. Які існують підходи до оцінки ефективності управління? 
4. Напрямки підвищення ефективності управлінської праці. 
5. Опишіть процес оцінки ефективності заходів щодо вдосконалення управління. 
6. Охарактеризуйте значення цільових програм управління продуктивністю та розвитком підприємства. 
7. Порівняйте методи оцінки продуктивності. 

Питання, що виносяться на самостійне вивчення (Тема 10):

1. Система управління ефективністю діяльності підприємств, її особливості та проблеми застосування в Україні. 
2. Методичні підходи до оцінювання управління ефективністю готельного підприємства. 
3. Методичні підходи до оцінювання управління ефективністю ресторанного підприємства
4. Управління ефективністю діяльності підприємств на основі вартісно-орієнтованого підходу
ІНДИВІДУАЛЬНІ ЗАВДАННЯ

Для виконання індивідуального завдання студент повинен написати роботу відповідно до вибраної з списку теми:
1. Суть, зміст, значення дисципліни «Менеджмент в готельно-ресторанній справі». 
2. Охарактеризуйте основні складові індустрії гостинності. 

3.  Охарактеризуйте  основні  періоди  розвитку  світового готельного господарства: 

а) стародавній період; 

б) період середньовіччя; 

в) нові часи. 

4. Основні  етапи  розвитку  індустрії гостинності в Україні. 

5. Характеристика  розвитку  сучасного  готельного господарства у світі. 

6. Системи класифікації засобів розміщення. 

7. Основні типи закладів розміщення. 

8. Класифікація готельних номерів у світовій практиці. 

9. Розкрийте поняття«послуга», «обслуговування». 

10. Назвіть основні види послуг гостинності. 

11. Охарактеризуйте готельну послугу як складову сфери послуг. 

12. Охарактеризуйте  основні  етапи  процесу  надання готельних послуг. 

13. Розкрийте особливості готельних послуг. 

14. Охарактеризуйте послугу харчування як складову сфери послуг. 

15. Критерії класифікації підприємств харчування. 

16. Основні  етапи  процесу  надання послуг харчування. 

17. Особливості послуг харчування. 

18. Назвіть і охарактеризуйте основні показники якості послуг. 

19. Розкрийте основні  проблеми  управління  готельними підприємствами. 

20. У чому полягають  проблеми  управління  підприємствами харчування? 

21.  Що  таке «стандартизація  послуг»?  Якими  документами  її регламентують?
22. Розкрийте зміст понять«метод», «метод менеджменту». 

23. За якими ознаками класифікують методи менеджменту? 

24.  Назвіть  та  коротко  охарактеризуйте  загальнонаукові  й специфічні методи, що використовуються в менеджменті. 

25. Охарактеризуйте маркетинг як метод менеджменту. 

26. Охарактеризуйте соціально-психологічні методи управління. 

27. Наведіть  приклади  застосування  соціально-психологічних методів  управління  на  підприємствах  готельно-ресторанного господарства. 

28. Охарактеризуйте економічні методи управління. 

29.  Поясніть  особливості  застосування  економічних  методів управління в готелі. 

30. Суть адміністративних (організаційно-розпорядчих) методів менеджменту. 

Контрольні запитання з дисципліни:
1. Теоретико-методологічні засади дисципліни «Менеджмент в готельно-ресторанній справі». 
2. Назвіть основні складові індустрії гостинності. 

3.  Охарактеризуйте  основні  періоди  розвитку  світового готельного господарства: 

а) стародавній період; 

б) період середньовіччя; 

в) нові часи. 

4.  Охарактеризуйте  основні  етапи  розвитку  індустрії гостинності в Україні. 

5.  Дайте  характеристику  розвитку  сучасного  готельного господарства у світі. 

6. Які системи класифікації засобів розміщення Вам відомі? 

7. Назвіть основні типи закладів розміщення. 

8. Як класифікуються готельні номери у світовій практиці? 

9. Розкрийте поняття«послуга», «обслуговування». 

10. Назвіть основні види послуг гостинності. 

11. Охарактеризуйте готельну послугу як складову сфери послуг. 

12.  Назвіть  і  охарактеризуйте  основні  етапи  процесу  надання готельних послуг. 

13. Розкрийте особливості готельних послуг. 

14. Охарактеризуйте послугу харчування як складову сфери послуг. 

15. За якими критеріями класифікують підприємства харчування? 

16.  Назвіть  і  охарактеризуйте  основні  етапи  процесу  надання послуг харчування. 

17. Розкрийте особливості послуг харчування. 

18. Назвіть і охарактеризуйте основні показники якості послуг. 

19. Розкрийте основні  проблеми  управління  готельними підприємствами. 

20. У чому полягають  проблеми  управління  підприємствами харчування? 

21.  Що  таке «стандартизація  послуг»?  Якими  документами  її регламентують?
22. Розкрийте зміст понять«метод», «метод менеджменту». 

23. За якими ознаками класифікують методи менеджменту? 

24.  Назвіть  та  коротко  охарактеризуйте  загальнонаукові  й специфічні методи, що використовуються в менеджменті. 

25. Охарактеризуйте маркетинг як метод менеджменту. 

26. Охарактеризуйте соціально-психологічні методи управління. 

27. Наведіть  приклади  застосування  соціально-психологічних методів  управління  на  підприємствах  готельно-ресторанного господарства. 

28. Охарактеризуйте економічні методи управління. 

29.  Поясніть  особливості  застосування  економічних  методів управління в готелі. 

30.  У  чому  полягає  суть  адміністративних (організаційно-розпорядчих) методів менеджменту? 

31. Наведіть  приклади  застосування  адміністративних (організаційно-розпорядчих)  методів  менеджменту  на підприємствах готельно-ресторанного господарства.
32. Що  передбачає  менеджмент  персоналу  підприємства туріндустрії? 

33. Яку роль відіграє  людський  фактор  в  управлінні підприємством індустрії гостинності? 

34.  Яку  роль  відіграє  мотивація  праці  в  ефективній  роботі турпідприємства? 

35.  У  чому  полягають  переваги  та  недоліки  використання внутрішніх  та  зовнішніх  джерел  у  підборі  персоналу турпідприємств? 

36. Назвіть основні методи відбору персоналу. 

37. Сутність поняття«ключові оціночні показники». 

38. Назвіть основні етапи процесу навчання персоналу. 

39. Охарактеризуйте  головні  результати  проведення  ефективної кадрової політики на турпідприємстві. 

40. Які показники використовують для оцінки руху кадрів? 
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