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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Социально культурный сервис – сложная многокомпонентная система, главная задача которой – обеспечение населения разнообразными услугами. Неотъемлемая часть социально культурного сервиса – гостеприимство. Индустрия гостеприимства включает в себя гостиничный, ресторанный бизнес, отдых и развлечения, организацию конференций и многое другое и является одной из главных в комплексе туристского обслуживания, а значит, занимает одно из главных мест в экономике многих стран мира.
В настоящий практикум по «Индустрии гостеприимства» включены контрольные вопросы, темы рефератов, задачи по следующим темам дисциплины:

1. Индустрия гостеприимства: понятие, сущность, структура.

2. Гостиничный сервис – компонент индустрии гостеприимства.
3. Организации общественного питания в структуре индустрии 

гостеприимства.

4. Транспортная система и ее роль в туризме и индустрии гостеприимства.
5. Отдых и развлечения: сущность, роль и современное развитие в Республике Беларусь и за рубежом.
6. Особенности менеджмента в индустрии гостеприимства.
7. Маркетинг в индустрии гостеприимства.
8. Информационные технологии в индустрии гостеприимства.
Изучение дисциплины «Индустрия гостеприимства» должно способствовать формированию у студентов целостного представления об индустрии гостеприимства. 
Практикум «Индустрия гостеприимства» предназначен для студентов II ступени высшего образования (магистратуры) специальности 1-25 81 11 «Экономика и управление туристской индустрией».
Тема 1. Индустрия гостеприимства: понятие, сущность, 
                 структура
План

1. Сущность индустрии гостеприимства. Основные понятия и определение. 

2. Особенности развития индустрии гостеприимства на современном этапе. 

3. Современные тенденции и перспективы развития мировой индустрии гостеприимства.

4. Нормативно-правовая база индустрии гостеприимства в Республике Беларусь. 

Вопросы для самоподготовки
1. Сущность индустрии гостеприимства. 

2. Основные понятия и определение индустрии гостеприимства.

3. Структура индустрии гостеприимства. 

4. Этапы развития мировой индустрии гостеприимства. Особенности развития индустрии гостеприимства на современном этапе: мировые гостиничные цепи, информационные технологии, появление малых отелей, требования к образовательному уровню персонала. Этические нормы работы сервиса. 

5. Правила этикета. 

6. Формирование коммуникативных навыков. 

7. Взаимодействие индустрии гостеприимства и туризма.

8. Нормативно-правовая база индустрии гостеприимства в Республике Беларусь.
Темы рефератов

1. История возникновения и развития индустрии гостеприимства. 

2. Современные тенденции и перспективы развития мировой индустрии гостеприимства. 

3. Европейская и американская модели индустрии гостеприимства. 

4. Глобализация мировой индустрии гостеприимства.

5. Выдающиеся личности в индустрии гостеприимства.
6. Какие традиции гостеприимства существовали в России до принятия Христьянства? (Приведите примеры из различных сфер гостеприимства).
Тема 2. Гостиничный сервис – компонент индустрии 
                 гостеприимства
План

1. Гостиничный продукт как комплекс услуг.

2. Гостиницы: понятие, характеристика и системы классификации. 

3. Государственное регулирование гостиничного дела.

4. Структура гостиничной организации. 
5. Принципы функционирования основных служб. 
6. Маркетинговая служба в гостинице. 
7. Финансовая служба гостиницы. Служба безопасности гостиницы. 
8. Кадровая служба в гостиничном комплексе. 

9. Этапы технологического цикла обслуживания клиентов в гостинице. 
10. Нормативно – правовое регулирование деятельности гостиничного хозяйства. 
Вопросы для самоподготовки

1. Понятие, особенности и характеристики гостиничных услуг. 

2. Гостиницы: понятие, характеристика и системы классификации.

3. Классификация гостиниц в Республике Беларусь. 
4. Типология гостиниц. 
5. Функциональное назначение гостиниц.

6. Государственное регулирование гостиничного дела.
7. Система нормативных документов, регламентирующих деятельность гостиниц и аналогичных средств размещения.
8. Требования, предъявляемые к средствам размещения различных категорий. 

9. Требования, предъявляемые к номерам различных категорий. 

10. Структура гостиничной организации. 
11. Принципы функционирования основных служб. Функционирование службы управления номерным фондом. 
12. Классификация гостиничных номеров. 
13. Служба приема и размещения, административно – хозяйственная служба. 
14. Инженерно – технические службы. 
15. Функционирование службы питания в гостинице. Маркетинговая служба в гостинице. 
16. Финансовая служба гостиницы. 
17. Служба безопасности гостиницы. 
18. Кадровая служба в гостиничном комплексе. 

19. Этапы технологического цикла обслуживания клиентов в гостинице. 
20. Предложите мероприятия по развитию гостиничного хозяйства Республики Беларусь, свяжите эти предложения с экономической ситуацией и состоянием инфраструктуры. 
Темы рефератов

1. Классификация гостиниц в Республике Беларусь. 

2. Государственное регулирование гостиничного дела.
3. Модели организации гостиничного бизнеса и разновидности гостинец.

4. Реальные методы удержания клиентов: опыт гостиничного бизнеса России.
5. Развитие гостиничной индустрии на примере Швейцарии.
6. Особенности работы в сфере гостиничного хозяйства. 

7. Санитарно-гигиенические требования к содержанию помещений.

8. Управление персоналом в гостиничном хозяйстве.

9. Психология обслуживания в гостиничном хозяйстве.
10. Конкуренция на мировом рынке гостиничных услуг.

11. Формы международного развития (сотрудничества) – франчайзинг, контракт на управление, консорциум.
Задачи

Пользуясь Системой классификации гостиниц и других средств размещения, определите категорию гостиниц в следующих задачах (2.1-2.10).
Задача 2.1. 
1. Номерной фонд гостиницы составляют 48 номеров. Здание гостиницы имеет светящиеся вывеску и эмблему, вход для гостей с козырьком для защиты от осадков и воздушно-тепловой завесой. Номера на 100% оснащены внутренней городской, междугородной и международной связью. Услуги питания гостям предоставляются круглосуточно в нескольких залах, работает ночной клуб. На территории гостиницы работают магазины, киоски, почта, телеграф. К услугам желающих – закрытый плавательный бассейн (площадь водной поверхности – 40 кв. м), тренажерный зал. В случае необходимости гости могут воспользоваться услугами врача.

Здание гостиницы располагается на второй линии реки. Для удобства путешествующих выделен один этаж, где курение не разрешается.

Внешний вид здания, качество общественных помещений и их оборудование хорошие. В 100% номеров качество и оборудование номеров и ванных комнат хорошие. Во всех ванных комнатах подогревается пол, есть биде, фен и банные простыни. Во всех номерах – спутниковое телевидение. Имеется охраняемая автостоянка.

Задача 2.2
Номерной фонд гостиницы составляют 120 1- и 2-местных номеров, площадь которых не менее 12 кв. м. Вход для обслуживающего персонала отдельный. Холл гостиницы просторный, около 80 кв. м. Во всех номерах есть санузел, горячее и холодное водоснабжение, внутренняя и городская связь. Белье в номерах меняют один раз в три дня, полотенца – ежедневно. Гостиница  предоставляет  услуги  химчистки,  мелкого  ремонта  одежды, обмена валюты, вызова такси. По просьбе гостей обслуживающий персонал подносит багаж из машины в номер или обратно.

Фасад, балконы, напольное покрытие, стены, занавеси, освещение, мебель общественных помещений находятся в отличном состоянии. Это можно сказать и про напольное покрытие, мебель, занавеси номеров. В хорошем состоянии – сантехническое оборудование номеров, стены и краны в ванных комнатах, имеется фен и биде во всех номерах. Гостям в ресторане, который имеет  отдельный вход, предлагают блюда национальной кухни в течение 14 часов в сутки. Бары гостиницы обслуживают клиентов 12 часов в сутки. На территории гостиницы в пределах 100 м есть охраняемая автостоянка. Предусмотрен сервис  для инвалидов. На территории гостиницы расположены четыре торговые точки.  Имеются телефонная почта и телефакс.

Задача 2.3
В дорожной пятиэтажной гостинице 52 номера. Есть небольшое уютное кафе. На каждом этаже имеется общий холл, где гостям предлагается разнообразная туристическая информация, можно посмотреть телепередачи, а в случае необходимости воспользоваться аптечкой. С 7 до 10 часов утра предлагается завтрак и вручается корреспонденция. По правилам внутреннего распорядка постельное белье и полотенца меняются один раз в три дня. Обслуживающий персонал соответствует требованиям профессиональных стандартов и имеет служебные знаки отличия.

В гостинице в хорошем состоянии находятся фасад, лоджии, напольное покрытие, стены, занавеси, освещение, мебель общественных помещений. Во всех номерах в отличном состоянии содержатся постельные принадлежности, мебель и занавеси. На расстоянии 100 м от гостиницы есть охраняемая автостоянка. Предусмотрены услуги для гостей инвалидов. Есть небольшой плавательный бассейн (40 кв. м) и сауна на 8 человек. К услугам гостей, путешествующих с детьми, детская комната под наблюдением воспитателя на протяжении 8 часов в сутки. Для гостей предусмотрены услуги по транспортному обслуживанию и доставке багажа. В дневное время суток работают две торговые точки.

Задача 2.4
Пансионат располагается в лесной зоне, недалеко от города. Номера для отдыхающих 2-местные. Пансионат оборудован резервной системой газоводоснабжения и стационарным генератором, а также системой кондиционирования воздуха. В пансионате есть телефоны коллективного пользования для городской, междугородной и международной связи, почтовые и телеграфные услуги. На территории пансионата работают химчистка и ателье, где осуществляется мелкий ремонт одежды. Разработаны стандарты поведения, обслуживания и внешнего вида персонала пансионата.

Пансионат расположен в бывшем родовом поместье на берегу реки, на территории парковой зоны площадью более 10 га, в особняке, являющемся памятником культуры федерального значения. Внешний вид здания, стены, освещение, напольное покрытие, мебель после ремонта необычайно гармоничны. В номерах в хорошем состоянии мебель, занавеси, постельные принадлежности. Гостям предоставляются транспортные услуги. Гости могут обслуживаться одновременно в двух кафе и ресторане по системе «шведский стол». Кафе работают в течение 12 часов в сутки, однако продажа напитков осуществляется круглосуточно. Для активного отдыха предлагаются занятия в зале для фитнеса, в открытом бассейне с неподогреваемой водой (62 кв. м) и более 6 оздоровительных процедур. Имеется сервис для инвалидов. К дополнительным услугам на территории пансионата можно отнести обеспечение специализированного отдыха: рыбалка на четырех площадках.

Задача 2.5
Гостиница по вместимости относится к числу средних. К услугам деловых туристов – бизнес-центр с современными электронными средствами связи, конференц-зал, который может быть трансформирован в банкетный зал. Гостям предлагают многокомнатные номера, которые при желании могут быть соединены. При приеме и размещении гостей предлагаются газеты, журналы, напитки. Гость может взять напрокат автомобиль. Услуги питания предоставляются на выбор круглосуточно – работают три ресторана, кафе, бары на этажах. Вода в номера подается очищенная, пригодная для питья. Имеются тренажерный зал и плавательный бассейн.

Внешний вид здания можно характеризовать как отличный. Гармонично, по стилю здания подобран дизайн двух гостевых лифтов. Для обслуживающего персонала и багажа есть отдельный лифт. На первом этаже располагаются стилизованный, специализированный ресторан с отдельным входом (работает круглосуточно) с баром, который работает также круглосуточно, и казино. На первом этаже располагаются парикмахерская, магазин, аптечный и газетный киоски, услуги телекса и телефакса. В 40 м от гостиницы – большая автостоянка, где дополнительно предлагаются прокат автомобилей и бытовых товаров. В гостинице реставрирован большой плавательный бассейн (85 кв. м), есть две сауны на 8 и 4 человека. Состояние интерьера, салонов, общественных помещений и номерного фонда отличное. Во всех номерах есть кабельное телевидение. Гостиница предусматривает сервисное обслуживание гостей-инвалидов. В хорошем состоянии находятся ванные комнаты: стены, пол, имеющий специальное покрытие, сантехническое оборудование, биде, краны. Для всех гостей предусмотрены индивидуальные халаты и фен. Тренажерный зал для фитнеса занимает около 32 кв. м. Есть детская комната с квалифицированным персоналом.

Задача 2.6
Дом отдыха имеет около 20% 4-местных номеров, остальные 2- и

1-местные. Площадь однокомнатного 1-местного номера 9 кв. м, однокомнатного 2-местного – 13 кв. м. В 60% номеров санузел находится в номере и его площадь составляет 2,6 кв. м. На двух верхних этажах имеются по два общих туалета, по две ванные и душевые общего пользования. Лифт работает круглосуточно. В каждом номере имеются вентилятор и внутренняя телефонная связь. Служба приема и размещения совмещена с зоной для отдыха и ожидания. Ценности отдыхающих хранятся в сейфе администрации. Дом отдыха находится на берегу озера. Территория дома отдыха составляет более 12 га ухоженной, в отличном состоянии лесопарковой зоны, которая расположена на территории заповедника, при этом на каждого отдыхающего приходится более 200 кв. м. Здание оборудовано тремя лифтами, есть гостевой салон и номера для некурящих. Качество и состояние оборудования номерного фонда в 100% номеров оценивается как хорошее.

Ванные комнаты (пол, стены, сантехническое оборудование, краны) находятся также в хорошем состоянии. Предусмотрена доставка багажа. К услугам отдыхающих – два кафе и два ресторана, обслуживание по системе «шведский стол» и круглосуточная продажа напитков на территории дома отдыха. Работают парикмахерская и газетный киоск.

Задача 2.7
На здании пятиэтажной гостиницы (60 номеров) имеется светящаяся вывеска. Лифт работает круглосуточно. В номера производится подача холодной и горячей воды. Смена белья предусмотрена один раз в пять дней, полотенец – один раз в три дня. Площадь номера позволяет гостям удобно и безопасно передвигаться и пользоваться мебелью и оборудованием. Вблизи общественных помещений имеется туалет, оборудованный кабинами с туалетной бумагой, электророзетками, зеркалом. Мебель соответствует функциональному назначению всех помещений. Площадь холла небольшая – 25 кв. м. На каждом этаже можно посмотреть телевизионные передачи.

Внешний вид гостиницы оставляет приятное впечатление, здание хорошо освещено. Холл и общественные помещения недавно отремонтированы: стены и напольные покрытия находятся в хорошем стоянии. Мебель и занавеси удачно сочетаются по цветовой гамме. Оборудование номерного фонда (стены, напольное покрытие, мебель, занавеси, сантехника, краны, постельные принадлежности) удовлетворительное. В гостинице есть небольшое кафе, которое работает круглосуточно. Имеется зал игровых автоматов.

Задача 2.8
Небольшая частная гостиница в центральном районе города имеет 45 номеров. Все номера многокомнатные, оснащены системами для обеспечения теплового комфорта. Холл просторный – 75 кв. м, где гостям предоставляются разнообразная туристическая информация, почтовые и телеграфные услуги, вызов такси, услуги химчистки в течение суток, обмен валюты. Утром по просьбе клиента персонал может его разбудить к намеченному времени и подать завтрак (по желанию). Имеются также кафе и бар.

Гостиница имеет хороший внешний вид и качество оборудования общественных помещений. Есть гостевой лифт и гостевой салон. На территории гостиницы круглосуточно работают бар и зал игровых автоматов.

Кафе работает 12 часов в сутки. В номерах хорошее покрытие, мебель, занавеси, постельные принадлежности, сантехническое оборудование, краны. В холле работает телефонный автомат с междугородной связью.

Задача 2.9
Большая гостиница имеет фирменную светящуюся эмблему, отдельный вход для гостей защищен козырьком от атмосферных осадков. У входа в гостиницу – швейцар. Все помещения гостиницы кондиционируются в любое время года. Номерной фонд гостиницы состоит исключительно из многокомнатных номеров, но соединение их по просьбе клиентов не предусматривается. Коридоры декоративно озеленены, имеют ковровое покрытие и оснащены видеонаблюдением. Все двери номеров имеют электронными замками. Холл просторный, около 120 кв. м. Внешний вид здания гостиницы, построенной год назад, выполнен в современном стиле и может характеризоваться как отличный. На первом этаже располагаются специализированный ресторан с отдельным входом (работает с 12 часов дня до 2 ночи), кафе и казино с залом для игровых автоматов также с отдельным входом (время работы – 14.00 – 2.00). На первом этаже есть парикмахерская, магазин, аптечный и газетный киоски, к услугам гостей телекс и телефакс. В 50 м от гостиницы – большая автостоянка, где дополнительно предлагают прокат автомобилей и бытовых товаров. Гостей обслуживают два скоростных лифта, служащие пользуются отдельным лифтом. Гостиница предусматривает сервисное обслуживание гостей-инвалидов. Качество и состояние оборудования номерного фонда отличные. В хорошем состоянии находятся ванные комнаты: стены, пол, имеющий специальное покрытие, сантехническое оборудование, краны. Гостей и багаж обслуживает специальный транспорт.

Задача 2.10

Составьте в виде таблицы типологию предприятий коллективного размещения и дайте им письменно полные характеристики.
Задача 2.11

Изложите письменно известные Вам формы обслуживания, используемые в гостиницах.
Задача 2.12

Формы первичного учета, используемые в гостиницах, изобразите в тетрадях для самостоятельной работы, а затем заполните условными значениями.
Задача 2.13

Представьте в виде схемы технологический цикл обслуживания гостиничной клиентуры.
Задача 2.14

Изобразите в виде схемы примерную организованную структуру гостиничного предприятия.
Задача 2.15

3а, сколько суток проживания должен заплатить гость:

а) заезд 1 апреля в 8.00, выезд 5 апреля в 18.00 

б) заезд 21 августа в 18.00, выезд 26 августа в 10.00 

в) заезд 13 декабря в 20.00, выезд 17 декабря в 7.00 

г) заезд 27 декабря в 2.00, выезд 3 января в 19.00 

д) заезд 7 мая в 12.00, выезд 8 мая в 11.00 

е) заезд 5 июня в 10.00, выезд 6 июня в 19.00 

ж) заезд 11 февраля в 4.00, выезд 11 февраля в 12.00.

Задача 2.16

После выезда проживающего, горничная, убирая номер, обнаружила забытые туристом вещи. Что следует делать в данном случае?
Задача 2.17

К горничной, убирающей на этаже, обратилась постоянная гостья – молодая женщина, ссылаясь на то, что она в спешке забыла взять ключ на Reception. У женщины в коляске двое малышей- близнецов. Как поступить горничной в этой ситуации?

Задача 2.18

Гостю, выходящему из номера и захлопнувшему дверь вдруг показалось, что он забыл потушить сигарету. При этом он еще и забыл в номере ключ. Он обращается к горничной, убирающей соседний номер, открыть дверь. Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.19

Пожилые супруги, покинув номер, вспоминают, что оставили на столе ключ, а самое главное – сердечные лекарства, без которых в случае приступа могут умереть. Они хотят, чтобы горничная открыла им дверь. Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.20

Женщина, нагруженная тяжелыми сумками, остановилась у двери одного из номеров и попросила открыть ей дверь проходившую мимо горничную, ссылаясь на то, что ключи находятся на дне одной из сумок и ей очень тяжело ее держать.  Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.21

На ручке двери номера весит табличка «Не беспокоить» уже 14 часов. Как поступить с уборкой номера?
Задача 2.22

На ручке двери номера весит табличка «Не беспокоить» более 24 часов. Как поступить с уборкой номера?
Задача 2.23

При уборке в номере горничная видит, что все стаканы заполнены какой-то неопределенной жидкостью, возможно каким-то напитком. С одной стороны, до отъезда гостя ничего нельзя брать и выносить, принадлежащее гостям, С другой стороны, во время уборки горничная обязана промыть, вытереть насухо и сделать посуду кристально чистой. Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.24

При проведении текущей уборки обнаружилось отсутствие нескольких полотенец из числа тех, которыми укомплектована ванная комната в номере. Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.25

Во время уборки в номер вернулся гость. Как поступить горничной в этой ситуации?
Задача 2.26

В отсутствие проживающего туриста, в его номер проникли посторонние лица и совершили кражу. Кто несет ответственность за утрату имущества.

Задача 2.27

Гость, уходя утром из номера, оставил открытым свой чемодан и часть вещей из него выложил на кровать; билеты, страховой полис оставил на письменном столе. Можно ли при уборке номера собирать вещи и убирать их в чемодан?
Задача 2.28

По просьбе гостя администратор вызвал скорую помощь, для оказания ему срочной медицинской помощи. В день отъезда при окончательном расчете ему выставили счет за медицинские услуги. Обязан ли он оплачивать данную услугу?
Задача 2.29

Гражданин Петров И.И. забронировал номер в гостинице на 1 декабря. Приехал на место вовремя, но по некоторым обстоятельствам его не смогли поселить в забронированный им номер. В праве ли он потребовать полного возмещения убытков?
Задача 2.30

Гражданин Петров И.И. забронировал номер в гостинице. По уважительной причине он не смог вселиться  в гостиницу в указанный срок, а приехал на 1,5 суток позже. Обязаны ли сотрудники отеля оставлять этот номер за гостем? Как происходит оплата номера в данном случае?

Задача 2.31

Продемонстрируйте знания о порядке получения оплаты за услуги гостиницы кредитной картой. Какие особенности существуют при оплате гостиничных услуг по безналичному расчету? 

Тема 3. Организации общественного питания в структуре 
                индустрии гостеприимства
План

1. Место организаций общественного питания в структуре индустрии гостеприимства. 

2. Классификация организаций общественного питания. 

3. Стандарты функционирования организаций общественного питания. 
4. Нормативно – правовое регулирование деятельности организаций общественного питания.

Вопросы для самоподготовки

1. Место организаций общественного питания в структуре индустрии гостеприимства. 

2. Классификация организаций общественного питания (по характеру производственной деятельности, по местоположению, по контингенту обслуживаемых клиентов, по типу управления, по ассортименту, по методу обслуживания, по времени функционирования).  
3. Организационная структура. 
4. Виды обслуживания в организациях общественного питания. 
5. Методы обслуживания в организациях общественного питания. 

6. Способы обслуживания в организациях общественного питания. 

7. Нормативно – правовое регулирование деятельности организаций общественного питания. 
8. Кратко охарактеризуйте известные вам предприятия питания.

9. Особенности организации питания в гостиницах.

10. Почему в отелях часто отдают предпочтение питанию по типу «шведский стол»?

Темы рефератов

1. Современные тенденции развития индустрии питания. 

2. Стандарты функционирования организаций общественного питания. 
3. Кейтеринг как вид обслуживания в организациях общественного питания.

4. Основные этапы развития мировой индустрии питания. 
5. Конкуренция на мировом рынке ресторанных услуг.

6. Развитие индустрии питания в XIXв.
7. Роль ресторанных сетей в индустрии питания США.

8. Современное состояние отечественной индустрии питания.
Задачи
Задача 3.1

Составьте в виде таблицы типологию предприятий общественного питания и дайте им письменно полные характеристики. Особое внимание уделите предприятиям питания, функционирующим при гостиницах.

Задача 3.2

Изложите письменно формы обслуживания используемые предприятиями питания.
Задача 3.3

Проведите анализ меню студенческой столовой (иного предприятия питания) по методу Дж. Миллера. 
Задача 3.4

Проведите ранжирование блюд студенческой столовой (иного предприятия питания) по методу Хайеса - Гуфмана.
Задача 3.5

Проведите ранжирование блюд студенческой столовой (иного предприятия питания) по методу Д. Смита.
Задача 3.6

Проведите ранжирование блюд студенческой столовой (иного предприятия питания) по методу Д. Пэйвесика. 
Задача 3.7

Вас пригласили участвовать в конкурсе на замещение вакантной должности директора ресторана. Вам необходимо ответить на следующий вопрос (применительно к трем вариантам развития ресторана): «Какую концепцию ресторана вы предпочитаете и почему?»
Вариант 1. Ресторан работает по схеме полного цикла и, являясь полносервисным, ориентирован на обеспеченные слои населения. В последующие пять лет ресторан, будучи лидером на рынке не предполагает изменений в меню и организации обслуживания и оптимистично прогнозирует работу в занимаемой нише. Кухня ресторана обладает высоким качеством и пользуется доверием и спросом потребителей.
Вариант 2. Ресторан работает по схеме «быстрого питания», ориентирован на широкую публику и обладает большой проходимостью посетителей. Основное меню – блюда из курицы. Ресторан предполагает запустить новую линию по производству пиццы и оптимистично прогнозирует свою работу в занимаемой нише в последующие пять лет.

Вариант 3. Ресторан является специализированным и организует банкеты. Рынок сбыта ресторана жестко сегментирован, основными потребителями его услуг являются молодожены, для которых организуются свадьбы. Дополнительная стратегия ресторана на предстоящие пять лет – приближение услуг к потребителю организация выездных банкетов. Ресторан предполагает приобрести автофургон и необходимое оборудование для выездов и оптимистично прогнозирует свою работу в занимаемой нише.
Задача 3.8

В ресторан приходит молодая пара с маленьким ребенком. Ребенок начинает шалить: кидать на пол вилки, сдергивать скатерть. Каковы должны быть действия обслуживающего персонала.

Задача 3.9

Гражданин Н. зашел в ресторан в 10.00. Данный ресторан недавно получил награду за высокое качество обслуживания. Оглядевшись, он увидел с десяток посетителей, завтракавших в ресторане. Подождав несколько минут, Гражданин Н. увидел официантку на другой стороне зала и попытался привлечь ее внимание. Минут через 10, он подозвал ее снова и опросил принести меню.

Официантка извинилась, подойдя к столу, и объяснила, что завтрак обслуживается только до 9.45 утра.

«Боже мой», – подумал Гражданин Н.– «Какой особенной должна быть тут еда, если ресторан получает награды при таком плохом обслуживании!».

– «Хорошо, тогда я хочу заказать ранний обед», – сказал он.

– «К сожалению, мы начинаем обслуживать обеды с 11.30», – ответила официантка.

Было невыносимо видеть людей, которые наслаждались завтраком за соседними столами.

– «Тогда скажите, где же можно поесть?»

– «На Вашем месте, я бы пошла в торговый центр, там есть кафе», – объяснила официантка. 
Когда через 20 минут Гражданин Н. выходил из ресторана, администратор поинтересовался, понравилось ли ему.

– «Мне не удалось поесть там», – ответил Гражданин Н.
– «Сожалею, но у Вас еще будет шанс сделать это».

– «Не думаю», – ответил гость и прошел к выходу.

Вопросы для обсуждения:

1. Что особенного в работе ресторана?

2. Какие меры должен предпринять персонал ресторана, чтобы улучшить обслуживание гостей?

Тема 4. Транспортная система и ее роль в туризме и 
                  индустрии гостеприимства

План
1. Роль и место транспортных услуг на рынке индустрии гостеприимства. 

2. Классификация средств перемещения.
3. Современное состояние различных средств транспорта
4. Правовое обеспечение транспортной деятельности. 

Вопросы для самоподготовки

1. Транспортные услуги на рынке индустрии гостеприимства. 
2. Сущность и виды переврозок. 
3. Правовое обеспечение транспортной деятельности. 
4. Современное состояние авиационного транспорта.
5. Виды международных полетов, типы авиарейсов и виды авиапоездок. 
6. Виды услуг авиационных компаний. Обязанности перевозчика и пассажиров.  
7. Авиабилеты, тарифы, скидки и льготы.

8. Особенности обслуживания авиапассажиров.
9. Современное состояние железнодорожного транспорта; 
10. Виды услуг железнодорожного транспорта. Обязанности перевозчика и пассажиров.  
11. Современное состояние автомобильного транспорта.
12. Виды услуг автомобильного транспорта. 
13. Современное состояние автобусного транспорта.
14. Виды услуг автобусного транспорта. 
15. Речной круизный отдых. 
16. Преимущества и недостатки использовании железнодорожного, автомобильного, речного и воздушного транспорта.
Темы рефератов

1. Авиационный транспорт: современное состояние; виды международных полетов, типы авиарейсов и виды авиапоездок; виды услуг. 

2. Железнодорожный транспорт: современное состояние; виды услуг. 

3. Автомобильный транспорт: современное состояние, услуги. 

4. Автобусный транспорт: современное состояние, услуги.

5. Речной круизный отдых. 
6. Решение спорных вопросов при транспортировке.

Задачи

Задача 4.1 

Дайте краткую характеристику международного авиационного бизнеса.

Задача 4.2
Охарактеризуйте деятельность международных альянсов авиационных компаний.
Задача 4.3 

Дайте краткую характеристику авиационного пассажирского транспорта в Республике Беларусь.
Задача 4.4 

Охарактеризуйте тенденции в развитии авиапассажирских перевозок в Республике Беларусь.

Задача 4.5 
Сидоров прибыл в аэропорт на регистрацию рейса №553 Москва-Краснодар. Вес его багажа при взвешивании составил 37 кг. Сотрудники весового контроля оценили его как сверхнормативный. Каков вес нормативного багажа? Что делать туристу, если его багаж превысил норму?
Задача 4.6

Разработайте маршрут тура Гомель-Адлер (с примерной стоимостью переезда):

а) автобусный;

б) железнодорожный;

в) авиа.

Выберите оптимальный вариант.
Задача 4.7

Разработайте маршрут тура Гомель-Варшава (с примерной стоимостью переезда):

а) автобусный;

б) железнодорожный;

в) авиа.

Выберите оптимальный вариант.
Задача 4.8

Разработайте маршрут тура Гомель-Москва (с примерной стоимостью переезда):

а) автобусный;

б) железнодорожный;

в) авиа.

Выберите оптимальный вариант.

Задача 4.9

Разработайте оптимальный маршрут автобусного тура по городам Гомельской области с посещением 8-10 туристских объектов.
Задача 4.10

Разработайте оптимальный маршрут речного тура по городам Гомельской области с посещением 8-10 туристских объектов.
Тема 5. Отдых и развлечения: сущность, роль и современное 
                 развитие в Республике Беларусь и за рубежом
План

1. Роль отдыха в современном обществе. 

2. Организация шоу-программ.

3. Техническое обеспечение программ.

4. Анимационные услуги: понятие и функции, виды.

Контрольные вопросы

1. Понятие отдыха. 
2. Виды и организация отдыха. 
3. Роль отдыха в современном обществе. 
4. Сегменты отдыха и развлечений: коммерческое шоу, тематический парк, игорный бизнес, клубный отдых, санаторно-курортный комплекс. 
5. Современные тенденции в индустрии развлечений.
6. Отдых и развлечения в условиях глобализации. 
7. Управление сферой отдыха и развлечений.
8. Отдых и развлечения как цивилизационная составляющая. 

9. Организация шоу-программ. Техническое обеспечение программ.

10. Анимационные услуги: понятие и функции. Виды и технологии реализации анимационных программ.

Темы рефератов

1. Организация и техническое обеспечение коммерческого шоу.

2. Организация и техническое обеспечение тематического парка.

3. Организация и техническое обеспечение клубного отдыха.

4. Организация и техническое обеспечение санаторно-курортного комплекса. 
5. Организация и техническое обеспечение шоу-программ.

6. Анимационные услуги: понятие и функции, виды и технологии реализации. 

7. Исследование рынка культурных услуг в России.
Задачи

Задача 5.1

Разработайте программу проведения детского праздника.

Задача 5.2

Разработайте музыкальную программу обслуживания посетителей в ресторане в зависимости от:
– категории гостей, их социального статуса;

– типа ресторана, места его расположения; 

– времени суток. 

Задача 5.3

Разработайте шоу-программу для конкретного ресторана г. Гомеля.

Задача 5.4

Разработайте программу проведения мероприятия в санаторно-курортном комплексе.
Задача 5.5
Подготовьте реферат по одной из указанных тем с презентацией.

Тема 6. Особенности менеджмента в индустрии 
                 гостеприимства
План

1. Индустрия гостеприимства как объект менеджмента. 
2. Внутренняя и внешняя среда в индустрии гостеприимства. Структура управления организациями индустрии гостеприимства. Построение системы гостиничного менеджмента.
3. Основные факторы выбора системы управления. 

4. Формы управления современной гостиницей. 
5. Управление персоналом в гостинице. 
6. Управление качеством в гостинице.
Контрольные вопросы

1. Индустрия гостеприимства как объект менеджмента. 
2. Внутренняя и внешняя среда в индустрии гостеприимства.

3. Структура управления организациями индустрии гостеприимства. 
4. Построение системы гостиничного менеджмента на основе линейной, функциональной, линейно – функциональной, дивизиональной, матричной структур управления.

5. Основные факторы выбора системы управления.
6. Автоматизированные системы управления гостиничными организациями.  

7. Формы управления современной гостиницей. 
8. Управление гостиницей по контракту.
9. Содержание контракта на управление гостиницей.
10. Формы контроля в процессе управления по контракту. 
11. Франчайзинг в гостиничном бизнесе. 
12. Гостиничные цепи и их разновидности на современном гостиничном рынке. 
13. Договор аренды гостиницы как форма управления. 

14. Управление персоналом в гостинице.

15. Управление качеством в гостинице.

Рефераты

1. Построение системы гостиничного менеджмента на основе линейной, функциональной, линейно – функциональной, дивизиональной, матричной структур управления.

2. Виды систем управления: с привлечением иностранного менеджмента, ведомственные гостиницы, частные гостиницы, некоммерческие гостиницы. 
3. Автоматизированные системы управления гостиничными организациями.  

4. Содержание контракта на управление гостиницей. Формы контроля в процессе управления по контракту.
5. Франчайзинг в гостиничном бизнесе.
Задачи

Задача 6.1

Определите, к каким функциям управления относятся приведенные ниже управленческие решения.

1. Необходимо провести маркетинговое исследование гостиничного рынка в городе Н. и определить возможный объем продаж на 2013г.

2. Следует оценить достоверность и полноту информации о качестве услуг, предоставляемых в гостиничном комплексе.

3. Решение об экспорте спортивного инвентаря для тренажерных залов на Украину было неправильным, так как покупательная способность населения не гарантирует устойчивый, масштабный, перспективный сбыт.

4. Один из крупнейших банков Швеции – «Хандельсбанк» – на определенном этапе выхода из кризиса передал своим отделениям в разных районах страны право определять условия конкретных кредитов, распределив все акции банка между высшими и средними менеджерами.

5. Следует установить скидки с цен на реализуемые туристические туры в размере от 5% розничной цены при повторной покупке и 10% при неоднократной покупке в течение года.

6. В 2002 г. президент компании «Люфганза» предоставил подразделениям компании автономию. С этого момента каждое подразделение имеет свой менеджмент и финансовую отчетность, а объединяет их общий бренд.

7. В 1996 г. новый президент компании «Интурист» Сергей Степанов объявил ее открытым акционерным обществом, и более половины акций перешло во владение зарубежных компаний.

8. Качество – главная цель компании по выпуску кондиционеров «Дайкин», поэтому входной проверке подвергаются все виды сырья и полуфабрикатов. Бракованные узлы и детали не выбрасывают, а направляют в отдел расследования для установления причин брака. Каждый день один или два кондиционера проходят специальные испытания управления.
Задача 6.2

Представьте, что вы менеджер гостиничного или ресторанного бизнеса (на выбор). Дайте полное описание одного своего рабочего дня. Выделите управленческие решения, принимаемые вами в процессе работы.

Задача 6.3

Используя Систему классификации гостиниц и других средств размещения, основные характеристики различных групп средств размещения и функциональных служб гостиницы, разработайте организационную структуру управления следующим гостиничным предприятием.

А. Независимая коммерческая гостиница (номерной фонд 45 номеров), отвечает требованиям категории 2 звезды, уровень обслуживания ограниченный.

Б. Дочернее гостиничное предприятие (номерной фонд 100 номеров) в небольшом курортном городе, отвечающее требованиям категории 3 звезды, уровень обслуживания средний.

В. Независимая гостиница большой вместимости (номерной фонд 800 номеров), предоставляющая полный комплекс гостиничных и дополнительных услуг, с развитой инфраструктурой, отвечающая требованиям категории 5 звезд, уровень обслуживания мировой.

Задача 6.4

В адрес владельца гостиницы поступил устный запрос от туристической фирмы на бронирование гостиничных услуг. Какие условия необходимо выполнить, чтобы запрос считался принятым?
Задача 6.5

Группа туристов в составе 13 человек должна была проживать в гостинице согласно заключенному контракту 15 дней. По истечении семи дней произошло изменение цен на гостиничные услуги. Должен ли в этом случае владелец гостиницы придерживаться цен, предусмотренных контрактом? По истечении какого срока с момента их изменения могут применяться новые цены? Дайте обоснованный ответ.
Задача 6.6

Как должен поступить владелец гостиницы, если клиент пребывает в гостинице более длительное время, чем оговорено в гостиничном контракте?
Задача 6.7

Владелец гостиницы принял решение не принимать оплату по кредитным картам за предоставленные услуги. Прав ли владелец гостиницы, если контрактом предусмотрено, что оплату за услуги, забронированные турагентом, производит клиент?
Задача 6.8

Клиент выехал из гостиницы на четыре дня раньше установленного в контракте срока. Кто должен компенсировать фактические убытки, понесенные владельцем гостиницы, если преждевременный отъезд клиента возник не по вине владельца гостиницы?
Задача 6.9

Какое решение должен принять владелец гостиницы, если в сентябрьский наплыв гостей в ночное время исчерпана бронь для участников организованного заезда, а в поселении нуждаются 3–5 человек.
Задача 6.10

Вспомните моменты, связанные с конфликтными ситуациями во время вашего пребывания в какой-либо гостинице. Как вел себя в данный момент управляющий и обслуживающий персонал? Каковы были ваши действия? Какие межличностные стили разрешения конфликтной ситуации, по вашему мнению, были бы наиболее эффективными? 

Задача 6.11

Вы менеджер управленческого уровня, например руководитель коммерческого отдела гостиницы, и перед вами стоит задача выбрать претендента на должность менеджера по поставкам материальных ресурсов. Вы должны определить:

а) каковы функциональные обязанности этого сотрудника (необходимо перечислить эти обязанности и записать их);

б) по каким качествам или иным характеристикам вы будете отбирать претендентов на эту должность? Каковы ваши требования?

Составьте два списка, где перечислите десять качеств, которыми должен обладать «идеальный» кандидат на вакантную должность с точки зрения работодателя, и десять качеств или причин, которые мешают получить работу соискателю.

Задача 6.12

Представьте образ вашего типичного конкурента в борьбе за вакантную должность. Опишите его по следующим позициям: пол, возраст, семейное положение, образование, последнее место работы, опыт работы, почему он ищет новую работу. Далее проранжируйте качества в списках по степени важности с точки зрения работодателя и оцените степень выраженности каждого качества по пятибалльной шкале (от 0 до 5 баллов) у следующих претендентов на рабочее место:

• у «идеального» кандидата на рабочее место;

• у себя «я как кандидат на вакансию»;

• у среднего кандидата на вакансию, вашего конкурента на рынке труда.
Тема 7.  Маркетинг в индустрии гостеприимства
План

1. Специфика маркетинга в индустрии гостеприимства. 

2. Особенности маркетинга в сфере гостиничного хозяйства.

3. Специальные маркетинговые программы и технологии обслуживания. 

4. Пиар-деятельность в гостиничном бизнесе.

Контрольные вопросы

1. Специфика маркетинга в индустрии гостеприимства. 
2. Система маркетинговых коммуникаций в индустрии гостеприимства. 

3. Особенности гостиничных услуг.

4. Особенности маркетинга в сфере гостиничного хозяйства.

5. Сегментация рынка гостиничных услуг.

6. Позиционирование гостиничного продукта. Стратегии маркетинга. 

7. Специальные маркетинговые программы и технологии обслуживания. 

8. Пиар-деятельность в гостиничном бизнесе.

Рефераты

1. Внутренний и внешний маркетинг гостиничной деятельности.

2. Маркетинг загрузки гостиницы.
3. Стратегия продаж гостиничных услуг.

4. Реклама в гостиничном бизнесе.

5. Пиар-деятельность в гостиничном бизнесе.
Задачи
Задача 7.1
Как-то раз воскресным утром шестеро служащих компании «N» поселились в недорогом отеле недалеко от аэропорта. Устроившись в тридцатидолларовых номерах, имевших стандартные красные коврики на полу и пурпурные шторы на окнах, они занялись привычным делом. Один из них позвонил администратору и сказал, что у него порвался шнурок: не может ли кто-нибудь сбегать в магазин за новыми шнурками для него? Другой внимательно осмотрел туалетные принадлежности: мыло, шампунь, полотенца, третий занялся пением в номере, а его коллега в соседнем номере отмечал про себя, что звукоизоляция в отеле плохая.

Так в течение шести месяцев «разведчики» фирмы «N» разъезжали по стране, собирая данные относительно гостиниц для туристов, - рынка, на который их фирма собиралась внедряться.

1. Какие цели преследовала подобная «разведка» фирмы? Перечислите. В чем состоит ценность системы маркетинговых исследований конкурентов?

2. Дайте характеристику элементов анализа конкурентов. В чем суть представленной разведки?

3. Каким образом можно классифицировать информацию о конкурентах? Какие источники могут быть использованы для получения такой информации, помимо представленных?
4. Приведите примеры нестандартных приемов исследований конкурентов гостиницы. Является ли представленная разведка нестандартной?

Задача 7.2

 «Лидия» — небольшой отель на островке в Карибском море. В нем нет ни телевизора, ни газетного киоска, есть только один телефон. Глядя на океан с пляжа, примыкающего к отелю, гости могут видеть волны, разбивающиеся о барьерный риф, - прекрасное место для рыбалки и подводной охоты. Рекламные брошюры отеля обещают туристам отдых от стресса деловой жизни в этом тропическом раю, о прелестях которого они могут судить по фотографиям с бунгало под соломенной крышей и пальмами.

Но когда гости прибывали в этот рай, первое впечатление разительно отличалось от образа, созданного рекламой. Отель состоял из главного корпуса (регистратура, ресторан и бар - на первом этаже, комнаты для гостей - на втором), дома для сотрудников и 12 бунгало для гостей. Водитель автобуса, доставлявшего отдыхающих, высаживал их между главным корпусом и домом для сотрудников. Вместо морских просторов гости вынуждены были созерцать заднюю дверь кухни, свисающие с бельевой веревки простыни и стоящую над дом​кратом машину. Администрация отеля не слишком заботилась о том, какое у гостей будет первое впечатление. Сами сотрудники выросли на острове и поэтому принимали морской вид как должное. Подъезд к отелю был спроектирован так, чтобы обслуживающему персоналу было удобнее таскать чемоданы гостей.

Руководство и не задумывалось о том, что многие из гостей на острове впервые и настроены на иной прием. И поток клиентов стал уменьшаться. Необходимо было что-то предпринимать. Директор отеля пригласил консультанта по маркетингу и попросил совета.

Поставьте себя на место консультанта по маркетингу и подготовьте доклад для директора отеля, в котором:

1. Проведите анализ сложившейся ситуации.

2. Охарактеризуйте специфику маркетинга услуг.

3. Внесите рекомендации по улучшению сложившейся ситуации в отеле.

4. Оцените свои рекомендации с позиций современного маркетинга.

Задача 7.3

Компания стремится разобраться, как «повернуть» своих служащих к наилучшему обслуживанию клиентов. Формирование благоприятного климата осуществляется непрерывно.

1. Отдел кадров компании объявляет специальный набор новых сотрудников. Тем, кто принят на работу, даются письменные инструкции о том, куда приходить, что носить и как долго будет продолжаться каждая стадия обучения.

2. В свой первый рабочий день новые сотрудники прибывают на семинар. Они сидят по четыре человека за столиком, получают именные таблички, наслаждаются кофе и соками. При этом они представляются и знакомятся. В результате каждый новый служащий получает информацию о трех других сотрудниках и чувствует себя частью коллектива.

3. На презентации служащие посвящаются в философию компании и знакомятся с ее деятельностью. Они узнают, каким образом предстоит работать в гостиничном бизнесе. Они - будущие члены единой команды, чья работа должна выполняться с интересом, быть компетентной, профессиональной и иметь цель как можно лучше обслуживать посетителей.

4. Новых служащих дополнительно обучают тому, как правильно отвечать на наиболее часто задаваемые посетителями гостиниц вопросы. Если служащий не знает ответ, он может набрать номер телефона оператора справочного отдела, который поможет ему ответить на самый сложный и нестандартный вопрос.

5. Служащие получают специальную газету, в которой сообщаются сведения о деятельности компании, предложения по образованию и повышению квалификации персонала.

6. Каждый менеджер компании ежегодно проводит одну неделю на «перекрестной» работе, т.е. оставляет свое рабочее место и направляется на «передовую линию», например на работу администратора.

7. Регулярно проводится опрос служащих компании о степени их удовлетворения работой, жалобах и претензиях в адрес руководства.

1. Оцените приведенную выше ситуацию (по каждому пункту) с позиции маркетинга.

2. В какой степени может быть использован опыт компании в деятельности отечественных предприятий гостиничного бизнеса?

3. Какие критерии определяют культуру предприятия? Приведите примеры предприятий гостиничного бизнеса с высокой организационной культурой.
4. Что представляет собой культура обслуживания? Как она связана с внутренним маркетингом гостиниц? Обсудите возможные пути использования технологии маркетинга при решении вопросов управления персоналом.

Задача 7.4

Вы работаете менеджером гостиничного комплекса всего пару недель. Вы очень горды предоставляемыми гостиницей услугами, и поэтому твердите потенциальному клиенту, что ваши услуги сравнимы только с «Кадиллаком» в автомобилестроении.  Они лучшие из имеющихся на рынке и на много световых лет опережают предложения конкурентов. Во время презентации гостиничных услуг вы уделяете львиную долю времени рассказу о его великолепном качестве. Потенциальный клиент отвечает: «Меня не слишком интересует высочайшее качество ваших услуг».

Почему он отреагировал на ваши слова отрицательно? Что в самом деле интересовало клиента? Ответ аргументируйте, используя для этого литературные источники и личный опыт.

Задача 7.5

Руководитель фирмы, в которой вы работаете, попросил вас сделать доклад перед сотрудниками о принципах, организации, особенностях и возможностях использования вертикальных маркетинговых систем. Подготовьте доклад, в основу которого будет положен анализ недостатков трех основных видов вертикальных маркетинговых систем: корпоративных, договорных и управляемых.

Задача 7.6

Директор крупного туристского предприятия на совещании сделал перед своими сотрудниками следующее заявление: «Единственное условие успеха в бизнесе — клиент. Забудьте академические принципы управления. Все, что вам нужно, — это определить, правильно ли вы построили отношения с постоянными клиентами, и постараться увеличить их число». Насколько справедливо это высказывание? Ответ аргументируйте, используя данные литературных источников, личный опыт и наблюдения.

Задача 7.7

В одной из гостиниц неоднократно попадалось на глаза рекламное объявление, гласящее: «Думайте о супруге и детях, оставшихся дома». С какой целью гостиница использует подобную рекламу?

Задача 7.8

Творческий подход — важнейшая сторона рекламы. Как заметил Уильям Бернбах, «одних фактов недостаточно... Ведь и Шекспир использовал довольно банальные сюжеты, но благодаря великолепному мастерству его сочинения стали бессмертными». Приведите примеры рекламы, где, на ваш взгляд, четко выражен творческий, нестандартный подход к рекламированию  услуг индустрии гостеприимства.
Задача 7.9

Вам, как руководителю фирмы, предстоит провести инструктаж своих стендистов. На какие аспекты вы обратите их внимание?

Задача 7.10

Выставочный стенд - лицо фирмы. Какую концепцию организации и оформления выставочного стенда вы бы выбрали, приняв решение участвовать в выставке «Индустрия гостеприимства» в Минске? Ответ аргументируйте.

Задача 7.11

В соответствии с теоретическими положениями рекламной модели рекламное обращение включает в себя следующие элементы: слоган, вступительную часть, информационный блок, справочные сведения, эхо-фразу. Используя данный подход, разработайте рекламное обращение в адрес абитуриентов вашего учебного заведения.
Задача 7.12

Проанализируйте с позиций маркетинга несколько рекламных обращений в прессе, которые, на ваш взгляд, являются эффективными. Сравните их с другими, не соответствующими общепринятым критериям эффективности. Дайте рекомендации по их совершенствованию. 
Задача 7.13

Вы - консультант по маркетингу, выполняющий заказы различных предприятий индустрии гостеприимства по проведению маркетинговых исследований. Докажите, что ваши клиенты не зря тратят деньги, оплачивая ваши услуги.
Задача 7.14

Методы решения нестандартных ситуаций способны отличать высококлассные фирмы от ряда посредственных предприятий. Обсудите это утверждение. Приведите примеры нестандартных ситуаций в маркетинге индустрии гостеприимства и сделайте их анализ. Предложите нестандартные методы выявления потенциального числа клиентов.

Задача 7.15

Президент одной из турфирм выразил свое отношение к рекламе следующим образом: «Свой рекламный бюджет мы планируем на месяц, так как более долгосрочные планы относительно рекламы в туризме строить невозможно. В нашем бизнесе особо остро ощущаются экономические и политические факторы. Публикуем модульную рекламу в ведущих специализированных периодических изданиях. Используем наружную рекламу. Мы не обращаемся в рекламные агентства, так как считаем, что наш специалист по рекламе и маркетингу все может сделать сам. Реклама коллег по бизнесу на нас производит негативное впечатление — рябит в глазах от ярких, кричащих цветов. Мы работаем на кон​трасте, даем спокойные тона, краткую и емкую информацию».

1. Оцените с позиций маркетинга рекламную деятельность предприятия. С какими ее аспектами вы согласны, а с какими — нет? Объясните почему.

2. Как организовать эффективное взаимодействие туристских предприятий с рекламными агентствами? Какими критериями целесообразно руководствоваться при выборе конкретного рекламного агентства? Правильна ли позиция представленной турфирмы?

3. Каким образом и по каким критериям следует осуществлять выбор средств распространения рекламы? Обоснуйте ответ. Стоит ли изменить позицию в отношении рекламы турфирмы?

4. Вам предложили разработать рекламную кампанию по продвижению на рынок нового туристского направления, причем дорогого, элитного. Как можно сократить расходы на рекламную кампанию, но при этом вызвать серьезный интерес у потенциальных клиентов? Как Вы думаете, представленная турфирма обратилась бы к рекламным агентам при проведении нового турпродукта?

Наиболее успешно работающие гостиницы понимают, что среда маркетинга несет в себе новые возможности и новые угрозы. Вы - специалист по маркетингу одной из таких гостиниц и четко представляете, что основная ответственность за определение тенденций макросреды лежит именно на вас. 

Каким образом вы сможете организовать и осуществлять подобный анализ? Какие источники информации  вы будете использовать? Охарактеризуйте влияние и тенденции шести факторов макросреды в развитии гостиничного бизнеса. Особое внимание уделите взаимосвязи и взаимодействию факторов.

Задача 7.16

Вы – руководитель службы маркетинга крупного гостиницы. Составьте перечень конкретных задач своим сотрудникам, проводящим маркетинговые исследования, если вас волнуют следующие проблемы:

· принятие решений по продуктовой стратегии;

· совершенствование ценовой стратегии;

· повышение эффективности рекламы.

Объясните, почему определение проблемы и постановка задач перед исследователями часто считаются самыми трудными этапами процесса маркетингового исследования?
Задача 7.17

Анализ качественной структуры рынка гостиничных услуг - полезный инструмент для планирования маркетинговой деятельности. Дайте обоснование направлений использования результатов подобного анализа в деятельности предприятия гостиничного бизнеса.

1. Представьте себе, что вы - руководитель крупной фирмы. К вам обращается с просьбой о трудоустройстве молодая женщина, которая длительное время работала менеджером вашего ближайшего конкурента. Она готова с радостью рассказать вам все о планах конкурента на следующий сезон. Ваши действия?

2. Вы узнали, что конкурент разработал новый туристский продукт, который, безусловно, будет пользоваться спросом на рынке в предстоящем сезоне. Конкурент устраивает презентацию этого продукта в узком кругу во время обучающего семинара для своих тур-агентов. Вам достаточно легко послать на этот семинар «своего» человека. Ваши действия?

3. Какова роль программы маркетинга? Каким образом факторы внешней среды оказывают влияние на его содержание? Приведите вариант структуры программы маркетинга для гостиницы.

4. Крупная гостиница пригласила вас в качестве эксперта-консультанта для проведения ревизии маркетинга. Каким образом вы бы организовали ее проведение?

Задача 7.18

Для определения эффективной маркетинговой стратегии туристское предприятие должно изучать своих конкурентов. Необходимо разбираться в их стратегии, целях, сильных и слабых сторонах, уметь предугадывать реакцию на действия, предпринимаемые другими участниками рынка. Известный специалист в области маркетинга Ф. Котлер выделяет четыре группы конкурентов:

1) неторопливый конкурент, отличающийся замедленной реакцией или вообще игнорирующий предпринимаемые соперниками шаги;

2) разборчивый конкурент, реагирующий только на определенные действия (например, на снижение цен, но не на увеличение рекламных расходов);

3) тигровый конкурент, реагирующий на любые покушения на свои владения (в зависимости от ситуации варьирует и сила ответного удара);

4) непредсказуемый конкурент, не имеющий определенной модели рыночного поведения.

1. Продумайте возможные варианты поведения турфирмы в отношении каждой из указанных групп конкурентов. 

2. Какие из конкурентов представляют наибольшую опасность? Обоснуйте ответ.

3. Почему потенциальные конкуренты несут для туристской фирмы не меньшую угрозу, чем прямые конкуренты? Обоснуйте ответ.

4. Оцените данный аспект с позиций развития нетрадиционных форм осуществления туристских операций.

Задача 7.19

Вас только что приняли на работу в небольшую гостиницу. Вы не имеете опыта работы и хотите продемонстрировать директору свои знания в области маркетингового планирования. Из разговоров коллег вам известно, что директор фирмы считает стратегическое маркетинговое планирование недостаточно эффективным методом управления небольшими компаниями и предпочитает действовать по ситуации, опираясь в основном на интуицию. Вы твердо решили его переубедить. Напишите служебную записку об использовании стратегического маркетингового планирования в небольших гостиницах.

Задача 7.20

Представители одной из крупнейших туристских фирм приходят в ваше учебное заведение с целью отбора кандидатов на должность специалиста по маркетингу. Письменно подготовьте презентацию (резюме) себя, подобно тому, как бы вы делали презентацию турпродукта. Какие возражения могут быть выдвинуты против вашей кандидатуры? Что вы будете делать, чтобы снять эти возражения в процессе собеседования? Какие приемы завершения собеседования вы могли бы использовать, чтобы получить приглашение на работу?
Задача 7.21

Перед вице-президентом по маркетингу одной из гостиниц поставили задачу: привлечь клиентов. Его стратегия - максимальное удовлетворение клиентов: питание более высокого качества, чистые номера и квалифицированный обслуживающий персонал. Реализация данной стратегии оказалась под угрозой. Отдел поставок выбирает те продукты питания, которые позволяют снизить расходы. Технический отдел использует только то оборудование, которое снижает издержки на уборку. Отдел кадров нанимает обслуживающий персонал без учета способностей новых сотрудников дружелюбно обращаться с проживающими. Вице-президент компании пригласил вас в качестве консультанта и попросил у вас совета.

1. В чем вы видите основные причины сложившейся в компании ситуации? Обоснуйте ответ.

2. Что бы вы посоветовали вице - президенту по маркетингу? Представьте расширенный ответ.

3. В чем состоят особенности организации маркетинговой деятельности на предприятии гостиничного бизнеса? В каком состоянии маркетинг на представленном предприятии?

 4. Дайте развернутую характеристику вариантов организации высокоэффективного маркетинга в представленной гостинице.

Тема 8. Информационные технологии в индустрии 
                 гостеприимства
План

1. Направления и перспективы автоматизации гостиничной индустрии. 

2. Роль глобальной сети Интернет для автоматизации организаций индустрии гостеприимства. 

3. Системы бронирования и резервирования. 

4. Информационные технологии в гостиничном и ресторанном менеджменте.

5. Единые базы данных ассоциаций гостиничных организаций и гостиничных цепей.

Контрольные вопросы

1. Направления и перспективы автоматизации гостиничной индустрии. 

2. Необходимость автоматизации трудовых процессов в современных гостиницах.

3. Роль глобальной сети Интернет для автоматизации организаций индустрии гостеприимства. 

4. Системы бронирования и резервирования. 

5. Компьютерные системы бронирования. 

6. Информационные технологии в гостиничном и ресторанном менеджменте.
Рефераты
1. Зарубежные глобальные компьютерные системы бронирования (Galileo, Amadeus, Sabre, Worldspan и др.).
2.  Компьютерные программы автоматизации деятельности гостиниц. 
3. Единые базы данных ассоциаций гостиничных организаций и гостиничных цепей.
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