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Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины «Координация работы служб предприятий туризма и гостеприимства»
Дисциплина ориентирована на формирование у студентов следующих компетенций:
ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности;
ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях;
ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;
ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.
ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде;
ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам;
ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению,
применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях;
ПК 1.1. Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства.
 



Практическое занятие №1
Службы предприятий туризма и гостеприимства: цели, основные функции, состав персонала
1. Теоретическая часть
Количество отделов и направления их деятельности на туристических предприятиях определяются характером оказываемых туристических услуг, формой организации предприятия, его позицией на рынке. В основном турфирмы имеют в своем штате до 6 человек и каждый из них, за исключением бухгалтера, является универсалом. Но если фирма состоит из 20-30 работников, является туроператором, оказывающим широкий спектр услуг, то такая фирма состоит из ряда отделов.
Важнейшим из них является отдел маркетинга
Визовый отдел, тесно сотрудничающий с консульствами и консульскими отделами посольств, оказывает услуги, связанные с открытием виз в отдельные государства или зоны (ЕС).
Отдел планирования и формирования туров занимается организацией туров, начиная от их проектирования, установления контактов с перевозчиками (авиа и прочими предприятиями), принимающей стороной (гостиницами и турбюро места и страны пребывания), составлением калькуляции будущего тура, заключения договоров с контрагентами (перевозчиками, гостиницами, турбюро), взаиморасчетами после окончания сроков заезда.
Отдел обслуживания занимается внутренним туризмом, т.е. организацией приема туристов, прибывающих как из-за рубежа, т.к. и из-за границы, которым следует заказать гостиничные номера, питание, экскурсионное обслуживание, возможно, транспортные услуги.
Отдел продаж занимается реализацией собственных туров и туров других фирм, продажей железнодорожных, авиабилетов, билетов на международные автобусные рейсы, продажей путевок для выезжающих туристов, а также туристов, прибывающих на обслуживание в данном бюро, продажей билетов на различного рода концерты, фестивали, спортивные соревнование, страховок и т.д.
Экскурсионный отдел занимается разработкой туристических маршрутов, подготовкой и переподготовкой, повышением качества работы экскурсоводов и гидов-переводчиков, осуществляет контроль качества экскурсионных услуг, подготовку групповодов.
Отделы инкаминга и ауткаминга, занимаются приемом иностранных туристов: встречей, расселением, организацией питания, ночлегов, экскурсионной и анимационной программами, организацией деловых встреч и т.п. Ауткаминг занимается выездным туризмом, т.е. отправкой за рубеж. Отдел сотрудничает с заграничными контрагентами, обслуживающими туристов в местах пребывания.
Рекламный отдел занимается подготовкой и выпуском брошюр, календарей, письменных приборов с логотипом фирмы, организацией рекламных продаж через Интернет, пиаром турфирмы в СМИ, организацией представления фирмы на различного уровня туристических ярмарках.
Кадровая служба осуществляет прием и увольнение сотрудников, их профессиональную переподготовку, следит за карьерным ростом, отражает всю служебную деятельность в соответствующей документации.
Бухгалтерско-расчетная служба ведет взаиморасчеты с контрагентами фирмы, поставщиками различных услуг, связанных с содержанием офиса фирмы, расчеты с налоговыми службами и ФСЗН, осуществляет начисление и выплату зарплат штатным и внештатным сотрудникам турбюро.
Индустрия гостеприимства является обширным и разнообразным сектором, включающий предприятия, предлагающие услуги частным лицам, группам и организациям. Эта отрасль охватывает широкий спектр предприятий, включая гостиницы, рестораны, авиакомпании, круизные линии, организаторов мероприятий и компании, связанные с туризмом.
В структуру гостиничного предприятия входят следующие службы: отдел обслуживания; пищевой комплекс; отдел кадров, бухгалтерия.
К отделу обслуживания относятся: главный администратор; служба управления номерным фондом; служба приема и размещения; отдел резервирования; отдел бронирования; административно-хозяйственное подразделение; связь; обслуживающий персонал (служба портье, служба горничных); служба безопасности; финансовая служба; кадровая служба; секретариат; ночной аудитор.
Пищевой комплекс может состоять из: кухни; ресторана; баров, кафе; секции уборки внутренних помещений и мытья посуды; отдела обслуживания массовых мероприятий.
Большинство гостиниц имеет линейно-функциональную структуру управления.
Весь персонал организаций индустрии туризма и гостеприимства (менеджер в турфирме, в гостинице — клерк на регистрации, официант, консьерж, гид, водитель автобуса и т.д.) должен приложить усилия, чтобы у клиента после путешествия осталось чувство глубокого удовлетворения. Их отношение, внешний вид и готовность выполнить любую просьбу гостя формируют общее впечатление от обслуживания. Так, например, каждый сотрудник гостиницы, контактирующий с клиентами, воспринимается последними как полномочный представитель всего отеля, его профессионализм и человеческие качества создают в конечном итоге имидж гостиницы. В этом деле нет мелочей, поэтому даже полная реконструкция здания отеля не может стать гарантией успеха на рынке, если руководство пренебрегает кадровыми вопросами.
Служащие компаний, организующие прием гостей, предоставляют услуги, которые через их посредничество становятся частью продукта. Часто довольно трудно дифференцировать материальную часть продукта конкурирующих компаний в индустрии туризма и гостеприимства (например, гостиничные номера незначительно различаются в ценовом диапазоне по стоимости). Различия продукции сильно связаны с тем, как персонал обслуживает своих клиентов. Персонал организации должен обслужить потребителя так, чтобы он превратился в постоянного клиента. От этого напрямую зависит доход организации — чем больше постоянных клиентов, тем выше прибыль.

2. Вопросы к практическому занятию
1. Рассказать о классификации средств размещения в России и за рубежом. 
2. Какие изменения сыграли значимую роль в историческом развитии индустрии гостеприимства в Европе и России?
3. Место человека как потребителя и производителя в сфере гостеприимства. 
4. Цели, основные функции службы предприятий туризма.
5. Цели, основные функции службы предприятий гостеприимства
6. Назовите и охарактеризуйте службы, которые службы входят в структуру гостиничного предприятия.
7. Перечислите и охарактеризуйте, кто входит в отдел обслуживания. 
8. Назовите и охарактеризуйте отделы, которые составляют пищевой комплекс.
9. Перечислите отделы предприятий туризма и охарактеризуйте их.
10. Состав персонала предприятий туризма и гостеприимства.
11. Понятие структурного подразделения. 
12. Требования к структурным подразделениям. 
13. Принципы построения структурного подразделения? 
14. Горизонтальное и вертикальное разделение труда различия между ними? 

3. Задания для практического занятия
Задание 1. 
Сформировать список документов, необходимых для работы службы бронирования и продаж.___________________________________________ ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


Задание 2.
Составить алгоритм работы по телефону сотрудника службы бронирования и продаж_____________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 3.
В Болгарии группу российских туристов за несколько дней до окончания тура выселили из гостиницы. Не помогли ни звонки в Петербург в туристскую фирму, ни суточная забастовка в холле гостиницы, ни обращения в полицию. Хозяин отеля добился своего. Тех, кто держал оборону в номере, охрана отеля штурмовала через балконы. В результате группа оказалась в общежитии на окраине города, некоторых даже поселили по две семьи в одной комнате. В гостинице же с комфортом расположилась группа немецких туристов, которая сначала отказалась от брони, потом изменила свое решение и тем самым спровоцировала этот скандал. Хозяин гостиницы отправил в Петербург факс, в котором сообщил о выселении русских туристов якобы за непотребное поведение. 
Что еще должны были предпринять туристы в этой ситуации? Могут ли они надеяться на компенсацию после возвращения домой? 

Задание 4.
В американских путеводителях, на страницах, посвященных размещению и питанию, можно увидеть значки: $, $$, $$$, $$$$. Что они означают? 

Задание 5.
Что делает русский турист в Париже, обнаружив, что ванна, которую он заполнил водой, оказалась с дефектом? Пробка есть и плотно забита, а кольца нет. Турист пытается вытащить пробку всеми доступными средствами, в том числе даже с помощью перочинного ножа. Между тем пробка поднимается автоматически после нажатия специальной кнопки. 
Кто виноват в невежестве туриста: направляющая фирма, не проинструктировавшая его, как пользоваться сантехникой, персонал гостиницы? А может быть он сам?

Задание 6.
Выберите любую гостиницу страны. Покажите, какие основные службы функционируют в данной гостинице. Какая(ие) из этих служб, на ваш взгляд, является особенно важной? Ответ обоснуйте.



Задание 7. 
Разработать перечень дополнительных услуг, предлагаемых администратором службы бронирования и продаж.
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 8. 
Служба бронирования и продаж это______________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 9. 
Функции службы бронирования и продаж_________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 3. 
Процесс обслуживания гостей можно разбить на несколько этапов:
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 10. 
Заполнить таблицу. Квалификационные требования, предъявляемые к сотрудникам службы бронирования и продаж.
	Должность сотрудника
	Квалификационные уровни

	
	1 уровень
	2 уровень
	3 уровень

	Администратор
	


	-среднее профессиональное образование
-_________________
__________________
-_________________
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Практическая подготовка №1
Каналы продаж гостиничного продукта. Показатели оценки деятельности предприятий туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
Традиционно, управление каналами продаж подразумевает способ оптимизировать продажу по всем статьям дохода гостиницы – гостевые номера, территория проведения бизнес–встреч, дополнительные услуги. Отелю необходимо продать себя через более продуктивные каналы в нужное время, по максимально выгодному тарифу, найти максимально выгодное соотношение, привлечь наиболее интересных для предприятия клиентов.
В первую очередь необходимо понять сколько гостиница затрачивает на привлечение того или иного клиента. Для оптимизации соотношения «затраты на бронь» / «доход от брони», необходимо верно оценить преимущества и эффективность того или иного канала продаж, распределить квоты и тарифы в соответствии с прогнозируемой отдачей канала. Используя квоты необходимо помнить, что, выделяя квоту под тот или иной канал продаж отель ограничивает себя в возможности использования всего номерного фонда. Руководство гостиницы должно быть уверено, что при высоком спросе загрузка и доход будет зависеть только от правильных действий самого отеля.
Понятие канала продаж (сбыта) гостиничного продукта - это упорядоченная совокупность организаций и людей, вовлечённых в процесс перемещения потребителя (гостя) к месту оказания гостиничных услуг, т. е. в отель.
Существующие каналы сбыта гостиничных предприятий предусматривают три основных метода сбыта продуктов:
‒ прямой ‒ гостиничное предприятие непосредственно продает свои продукты потребителю;
‒ косвенный ‒ сбыт продуктов, организованный через независимых посредников;
‒ комбинированный ‒ сбыт продуктов осуществляется через организацию с общим капиталом фирмы-производителя и независимой фирмы.
Предварительно гостиничное предприятие составляет список альтернативных сбытовых каналов, а затем сравнивает их но ряду факторов и выбирает наиболее подходящий для данного рынка.
Выбор канала зависит от критериев экономической эффективности.
Как правило, гостиница с устоявшимся, хорошо организованным менеджментом использует системы автоматизации управления каналами, которые позволяют организовывать продажу по каналу, используя различные схемы.
Можно рассмотреть основные из правил продаж, с помощью которых гостиница получает максимальную отдачу от каждого из каналов:
a) Open – гостиница открывает номера и/или тарифы для продаж по рассматриваемому каналу;
b) Closed – закрытие для продаж по рассматриваемому каналу
c) Продажа free Sell – свободная продажа номеров с возможностью бронировать неограниченное количество номеров в гостинице на любые даты
d) Продажа at maximum – позволяет забронировать доступное на данные момент количество номеров в отеле без овербукинга.
При помощи вышеуказанных схем, отель способен организовать стимулирование спроса либо ограничение продаж по любому из каналов.
Очевидно, что необходимо четко определить правила продажи номеров по тому или иному каналу.
Становление и развитие туризма как отрасли характеризуются системой определенных экономических показателей, которые отражают количественный объем реализации туристских услуг и их качественную сторону, а также экономические показатели производственно-обслуживающей деятельности туристских хозяйствующих субъектов.
Экономическая эффективность развития туризма на макроуровне характеризуется системой экономических показателей, которые отражают количественный объем реализации туристских услуг и их качественную сторону:
‒ объем туристского потока;
‒ величина туристских расходов;
‒ состояние и развитие материально-технической базы;
‒ показатели финансово-экономической деятельности;
‒ показатели развития международного туризма.
Показатели развития туризма важны для анализа как экономической деятельности туристского предприятия, так и состояния туристского рынка, анализа тенденций и выработки стратегии и тактики деятельности на туристском рынке.

2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Разработать собственную политику продаж для гостиницы «…» (на выбор студента), в которой определяют свои собственные деловые интересы и тактические приемы работы с прямыми каналами продаж, агентскими продажами и туроператорами.

Задание 2. 
Интересы гостиничных предприятий:____________________________
_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание 3. 
Прямые продажи_____________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 4. 
Агентские продажи____________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 5. 
Продажи туроператора________________________________________
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задание 6. 
Исходные данные:
Турфирма производит и реализует одну услугу. Ее деятельность характеризуется следующими показателями: 
Таблица 1 - Исходные данные
	Показатели
	руб.

	Цена единицы услуги
	600

	Переменные издержки на единицу этой услуги (руб.), в т.ч.
· сырье, топливо и другие предметы труда 
· заработная плата
· переменные производственные накладные расходы
переменные сбытовые накладные расходы
	480
200
160
80
40

	Постоянные издержки
	136

	
	


Определить, сколько единиц услуги должна реализовать фирма, чтобы обеспечить получение прибыли в размере 32 тыс. руб.
Формулы расчета:
СРВПОКР = ЦУСЛ - СРПЕРИЗД,
где СРВПОКР – средняя величина покрытия;
ЦУСЛ – цена услуги;
СРПЕРИЗД - средние переменные издержки.
ССУМПОКР = СРВПОКР х VПРЕДУСЛ,
где ССУМПОКР – сумма покрытия;
СРВПОКР - средняя величина покрытия;
VПРЕДУСЛ – количество единиц услуги.
Задание 7. 
Исходные данные:
Турфирма оказывает одну услугу. Ее деятельность характеризуется следующими данными:
	Показатели
	(тыс. руб.)

	Выручка от реализации
	150

	Переменные издержки
	100

	Постоянные издержки
	40

	Прибыль
	10



Определить пороговую выручку.

СРВПОКР = ЦУСЛ - СРПЕРИЗД,
где СРВПОКР – средняя величина покрытия;
ЦУСЛ – цена услуги;
СРПЕРИЗД - средние переменные издержки.
ССУМПОКР = СРВПОКР х VПРЕДУСЛ,
где ССУМПОКР – сумма покрытия;
СРВПОКР - средняя величина покрытия;
VПРЕДУСЛ – количество единиц услуги
                СРВПОКР
К ПОКР = ———— ;
                 ЦУСЛ
где К ПОКР – коэффициент покрытия;
СРВПОКР - средняя величина покрытия;
ЦУСЛ – цена услуги;
пороговая выручка - это отношением постоянных издержек к коэффициенту покрытия.

Задание 8.
Продажа тура при личной встречи. 
Данная работы выполняется в паре. Один студент выполняет роль менеджера туристкой фирмы, другой клиента. Менеджеру необходимо установить контакт с туристом, выявить его потребность, презентовать турпродукт, завершить продажу 
Студент должен суметь определить потребности (желания) туриста при помощи открытых и закрытых вопросов.

Задание 9.
Выберите направления пропагандистских мероприятий, которые, на ваш взгляд, необходимы для продвижения вашего тура на рынок. Почему вы остановились именно на этих направлениях? Обоснуйте ваш ответ. Приведите примеры.


Задание 10.
Опишите этапы процесса личной продажи тура. На каких этапах вы бы сделали особый акцент? Ответ аргументируйте. Составьте примерный диалог личной продажи разработанного вами тура.


Практическая подготовка №2
Разработка должностных инструкций сотрудников различных служб с учетом профессиональных компетенций и требований, предъявляемых к личностным качествам работников предприятий
туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
Решение проблем, связанных с персоналом предприятий туризма, надо начинать с документа, определяющего основные права и обязанности персонала, т. е. с должностной инструкции.
Должностная инструкция - это письменный акт, в котором содержатся должностные права и обязанности, ответственность, особые условия труда, предъявляемые квалификационные требования, а также перечень основных нормативных правовых актов, регулирующих деятельность лица, занимающего определенную должность в той или иной организации (подразделении).
Таким образом, должностная инструкция представляет собой локальный документ, регламентирующий основные трудовые функции, разъясняющий права и обязанности работника, определяющий место каждого сотрудника в штатной структуре управления, фиксирующий его подчиненность в структуре организации.
Должностные инструкции разрабатываются на каждого сотрудника в соответствии с перечнем должностей организации или предприятия (штатным расписанием), учитывая незамещенные должности.
Должностные инструкции оформляются в едином графическом стиле в соответствии с требованиями, установленными в организации.
Руководство туристической организации заинтересовано в тщательном в чётком подходе к разработке должностных инструкций. Их наличие позволяет рационально организовать трудовую деятельность сотрудников, устранить дублирование должностных обязанностей и функций, обеспечить тесное взаимодействие сотрудников, разграничить ответственность в случае выявления ошибок и промахов.


2. Задания к практической подготовке
Задание 1. 
Представьте, что вы организуете предприятие туристской индустрии. Сформируйте штат сотрудников для данного предприятия. 
Составьте штатное расписание, в котором отразите штатные единицы, количество работников по каждой должностной позиции (Таблица 1). 
Таблица 1 – Штатное расписание
	Структурное подразделение

	Профессия
(должность)
	Количество штатных единиц

	Наименование
	Код
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Составьте должностные инструкции для каждой штатной единицы. 
Ответьте, считается нарушением трудового законодательства отсутствие должностных инструкций. Что может считаться «неисполнением должностных обязанностей».

Задание 2 
Разработайте должностную инструкцию сотрудника службы бронирования и продаж, используя учебник.

Практическая подготовка №3 
Количественный и качественный анализ персонала. Расчет потребности в персонале.
1. Алгоритм выполнения задания
Определение потребности в персонале - одно из важнейших направлений маркетинга персонала, позволяющее установить необходимый на заданный период времени качественный и количественный состав персонала.
Следует различать качественную и количественную потребность в персонале. Оба эти вида потребности в практике планирования численности рассчитывают в единстве и взаимосвязи.
Определение количественной потребности в персонале сводится к выбору метода расчета численности сотрудников, установлению исходных данных для расчета и непосредственному расчету необходимой численности на определенный временной период.
Количественная характеристика персонала предприятия в первую очередь измеряется такими показателями, как списочная, явочная и среднесписочная численность работников. Списочная численность работников предприятия — это показатель численности работников списочного состава на определенную дату с учетом принятых и выбывших за этот день работников. Явочная численность — это расчетное количество работников списочного состава, которые должны явиться на работу для выполнения производственного задания.
Анализ количественного и качественного состава персонала также имеет большое практическое значение для диагностики системы управления человеческими ресурсами, действующей на конкретном предприятии. Результаты такого анализа позволят разработать грамотную кадровую политику на предприятии, выявить слабые стороны и, как следствие, решить, каким направлением необходимо заняться в первую очередь, чтобы улучшить эффективность использования персонала.

2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Исходные данные:
Деятельность ресторана характеризуется следующими данными:
	Показатель
	Единица измерения

	Запланированный объем продукции собственного производства (условные блюда)
	2700000

	Норма выработки на одного работника в день (условные блюда)
	360

	Эффективный фонд рабочего времени (дней) при пятидневной рабочей недели
	225



Определите численность работников рабочих профессий (повара/официанты).
Формула расчета:
N = Q / A × T,
где N - численность работников рабочих профессий;
Q – объем товарооборота или выпуска собственного производства;
A – норма выработки в единицу времени;
T – фонд рабочего времени на одного работника.

Задание 2. 
Определить списочную численность персонала, если явочная составляет 230 чел., номинальный фонд рабочего времени – 260 дней, реальный – 245 дней.

Задание 3. 
Трудоемкость работ составляет 250000 нормо/часов, годовой фонд рабочего времени одного рабочего – 1800 час., плановый коэффициент выполнения норм – 1,15. Определить плановую численность рабочих.
Задание 4. 
Численность работников на начало года составляла 300 чел. В течение года принято – 25 чел. Выбыло: на пенсию – 10 чел., по сокращению штатов – 12 чел., по собственному желанию – 20 чел. Рассчитайте среднесписочную численность, а также показатели движения кадров – коэффициенты по приему, выбытию и текучести.

Задание 5. 
Определить списочную численность персонала, если явочная численность составляет 230 чел., номинальный фонд рабочего времени одного рабочего – 255 дней, реальный – 235 дней.
Практическая подготовка №4
Разработка корпоративной культуры предприятия туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
Понятие «корпоративная культура» в настоящее время имеет несколько значений и формулировок.
Корпоративная культура представляет собой идеи, взгляды, основополагающие ценности, которые используют в своей деятельности члены организации. Корпоративная культура определяет стиль, манеру поведения и общения персонала с клиентами, а также активность сотрудников. Поэтому неправильно считать, что корпоративная культура является определенным набором признаков, например таких как униформа.
Корпоративная культура - это совокупность ценностей, идей, норм и правил, принятых на предприятии.
Также корпоративную культуру можно определить как уровень доверия, гостеприимства, стремления и ценности, разделяемые всеми работниками предприятия. Эта культура может изменяться (например, под воздействием внешнего управленческого звена или неформальных групп в пределах предприятия).
Корпоративная культура занимает важное положение в жизни предприятия и находится под пристальным вниманием руководства. Специально выработанная стратегия и тактика позволяют оказывать влияние на формирование корпоративной культуры. Особенности проявления корпоративной культуры зависят от сферы деятельности
Корпоративная культура влияет на эффективность работы гостиничного предприятия. Одним из важных направлений является предоставление услуг высокого качества по сравнению с конкурирующими предприятиями индустрии гостеприимства.
Корпоративная культура является рычагом воздействия на персонал гостиничного предприятия и включает различную систему ценностей. В каждом гостиничном предприятии существует своя корпоративная программа, которая дает персоналу позитивный настрой, что способствует теплому приему гостей.


2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Определите тип организационной культуры по Ч. Ханди. Обоснуйте ответ.
Какие качества сотрудников ценятся в данном типе культуры?
Рекламное агентство «Апельсин». Мы всегда открыты для наших клиентов, приветствуем новые идеи и совместное творчество. Нашими преимуществами являются: направленность на клиента, длительный опыт работы на рынке наружной рекламы, комплексное обслуживание. Миссия: Из любой неизвестной марки мы сделает Мировой бренд! Ценности: индивидуальный подход; креативность; финансовая доступность; уважение интересов клиента; новаторство. Наш руководитель: коммуникативный; генератор идей; интуит; ответственный; дипломатичный. Стиль управления – демократический.
‒ Социально благоприятный климат;
‒ Сотрудники помогают друг другу;
‒ Коллектив – это единый механизм, от успеха которого зависит результат;
‒ Коллектив гибкий, умеет координировать работу;
‒ Принцип «равенства».

Задание 2. 
На основе изучения учебной и научной литературы проанализировать понятия «корпоративная культура» и «организационная культура» результаты занести в таблицу.
	Корпоративная культура
	Организационная культура

	
	

	
	



Задание 3. 
Ситуация. Корпоративная культура ресторана «Балчуг2
Ресторан «Балчуг» и гостиница «Балчуг Кемпински» это единый комплекс, являющийся одним из наиболее известных на рынке гостинично-ресторанных услуг города Москвы.
Менеджерский состав работников комплекса, в основе работы которого лежит приверженность к европейским стандартам индустрии гостеприимства, отличается высоким профессионализмом.
Карьеру менеджера ресторанов по вопросам сервиса В. Иванова можно назвать успешной: был кассиром, официантом, метрдотелем, дорос до менеджера. Работать «по-европейски» научился в Италии, где, будучи студентом московского колледжа «Царицыно», проходил практику в ресторане четырехзвездочной гостиницы. После прохождения практики в Италии В. Иванов был приглашен на работу в «Балчуг».
Круглосуточный ресторан «Балчуг» способен принять 160 персон одновременно. В него гости приходят в основном для ведения деловых переговоров. Меню шведского стола включает всю гамму блюд: от холодных закусок до десертов и представлено рядом национальных кухонь.
Вторник и четверг традиционно являются «днями русской кухни». «В отличие от сдержанных, знающих меру иностранцев русские любят крайности, например, очень крепкий кофе (его в «Балчуге» варят в многофункциональной машине от немецкой фирмы WMF)», считает В. Иванов. В эти дни меню представляют традиционно русские блюда, которые изготовляются под руководством русского шеф-повара.
Как считают работники ресторана «Балчуг», это одна большая семья. В «Балчуге» иногда устраиваются вечеринки для работников гостиницы, на которых веселятся все от стюардов до генерального менеджера. Иностранный менеджмент гармонично дополняется инициативностью русского персонала. В отеле как бы соединились две культуры, два подхода к работе  немецкий и российский. На тему «Интеркультурный менеджмент» постоянно проходят семинары. Работников отеля посылают в Германию изучать культуру и бизнес этой страны. Шеф-повара «Балчуга» представляли русскую кухню в Швейцарии, Бангкоке.
Официанта из «Балчуга» можно узнать по строгой выправке, а также длинному переднику особенность униформы. Характерно, что в «Балчуге»  не только в ресторанах, но и в других подразделениях отеля  работают люди с высшим образованием. Многие официанты являются студентами Плехановской академии и не считают для себя «зазорным подавать на стол». Существуют неписаные правила, усвоенные каждым представителем обслуживающего персонала: не пользоваться лифтами, не курить во время обслуживания, работать быстро, следить за своим внешним видом. Каждый работник четко знает круг своих обязанностей, который определен должностной инструкцией и другими внутренними документами.
«К В. Иванову неоднократно подходили его подчиненные, пишет о своих наблюдениях за работой ресторана».
Балчуг» журналистка журнала «Отель» И. Андреева. Девушка в униформе тихонько сообщила, что две гостьи отказываются платить за заказанную порцию салата. Другая, подошедшая к нему женщина, запыхавшись, отчиталась перед своим шефом, что не все декорации получили к вечеру. Со словами: «Сейчас разберемся», В. Иванов на время вышел".
Служба room-servise отеля работает круглосуточно. Час пик приходится на утро, когда постояльцам доставляют завтраки в номер. Размер чаевых, оплачиваемых работникам за обслуживание, не ограничивается, но за «злоупотребления» наказывают строго, вплоть до увольнения.
Неповторимый стиль «Балчуга», считает И. Андреева, складывается из разных черт, одна из немаловажных и основных высокий уровень качества ресторанного обслуживания.

Задание
1. Охарактеризуйте организационную культуру ресторана «Балчуг». Какие элементы культуры отражает приведенная ситуация (распределите их по трем основным уровням корпоративной культуры).
2. Какие методы поддержки корпоративной культуры могут использоваться (или показаны в ситуации) в ресторане "Балчуг" для повышения организационной эффективности?
Вопросы для обсуждения:
1. Определение корпоративной культуры организации.
2. Содержание корпоративной культуры (субкультуры и контркультуры, три уровня корпоративной культуры).
3. Создание и поддержание корпоративной культуры.
4. Развитие и изменение корпоративной культуры.
5. Влияние культуры на организационную эффективность.


Практическое занятие №2
Функции управления: понятие, виды, взаимосвязь. Особенности общих и специальных функций
1. Теоретическая часть
Функции управления ‒ специализированные виды управленческой деятельности; обособленные направления управленческой деятельности, позволяющие осуществлять управляющее воздействие.
Любая функция управления включает в себя сбор информации, ее преобразование, выработку решения, придание ему формы и доведение до исполнителей.
По виду и направленности деятельности различают общие и специальные функции управления.
 Общие (основные) функции управления:
‒ осуществляются в каждой производственной системе и на каждом уровне управления;
‒ присущи управлению любой организацией;
‒ разделяют содержание управленческой деятельности на виды работ по признаку последовательности их выполнения во времени;
‒ относительно самостоятельны и в то же время тесно взаимодействуют.
Функция планирования состоит в определении целей организации и выработке мер по их достижению. Это действия, с помощью которых руководство придает единое направление усилиям всех членов организации.
Функция организации деятельности состоит в создании структуры управления предприятием, определении заданий подразделениям, установлении порядка их взаимодействия, подборе людей для конкретной работы, наделении их полномочиями и ответственностью. Это единственная функция, обеспечивающая взаимосвязь и повышающая эффективность всех других функций управления.
Функция координирования направлена на достижение согласованности и гармоничности в совместной деятельности всех элементов (направлений деятельности, подразделений, служб, отделов, подсистем) предприятия. Функцию координирования совместной деятельности можно назвать «настройкой системы».
Функция регулирования обеспечивает выполнение текущих мероприятий, связанных с устранением отклонений от заданного режима работы организационной системы. Применяется в процессе оперативного управления совместной деятельностью людей путем диспетчеризации на основе контроля и анализа этой деятельности.
Функция мотивации состоит в побуждении персонала к эффективной добросовестной деятельности для достижения целей организации. Направлена на определение потребностей персонала, разработку систем вознаграждения за выполненную работу, использование различных систем оплаты труда.
Функция контроля состоит в наблюдении за происходящими процессами в управляемом объекте, сопоставлении реально достигаемых результатов с запланированными, выявлении отклонений. Наиболее тесно связана с функцией планирования, поскольку контролирует движение организации к поставленным целям.
Таблица 1 - Содержание специальных функций управления
	Название специальной функции
	Содержание функции

	Управление производством
	Определение объема текущего выпуска продукции или оказания услуг

	
	Расстановка людей

	
	Организация поставки материалов, сырья, комплектующих деталей, информации к местам их использования

	
	Организация своевременного ремонта оборудования и техники

	Управление качеством
	Оперативное устранение сбоев и неполадок в техническом процессе

	
	Контроль качества

	Управление материально- техническим снабжением
	Заключение хозяйственных договоров

	
	Организация закупки, доставки и хранения сырья, комплектующих изделий

	Управление инновациями (нововведениями)
	Организация научных исследований, прикладных разработок

	
	Управление созданием опытных образцов

	
	Организация внедрения новинок в производство

	Управление маркетингом и сбытом готовой продукции
	Изучение рынков

	
	Формирование каналов сбыта

	
	Выработка ценовой политики

	
	Реклама готовой продукции

	
	Организация отправки готовой продукции покупателям

	Управление кадрами
	Подбор, расстановка, обучение, повышение квалификации кадров

	
	Мотивация труда персонала

	
	Создание благоприятного морально-психологического климата

	
	Улучшение условий труда и быта работников

	
	Поддержание контактов с профсоюзной организацией

	Управление финансами
	Составление бюджета и финансового плана организации

	
	Формирование и распределение ее финансовых ресурсов, портфеля инвестиций

	
	Оценка текущего и перспективного состояния финансовых ресурсов и принятие необходимых мер по их укреплению

	Управление учетом и анализом хозяйственной деятельности
	Сбор, обработка и анализ данных о работе организации

	
	Сравнение собранных данных с исходными и плановыми показателями, результатами деятельности других организаций с целью своевременного выявления проблем и вскрытия резервов



2. Вопросы к практическому занятию
1. Функции гостиничного менеджмента: понятие, виды, взаимосвязь.
2. Цикл менеджмента. Основные функции управления
3. Планирование: понятие, значение, классификация.
4. Организация и координация деятельности персонала подразделения.
5. Организационные структуры управления в гостиничных предприятиях
6. Мотивация труда на предприятиях гостиничной сферы.Критерии мотивации труда
7. Содержательные и процессуальные теории мотивации. 
8. Особенности стимулирования и мотивации персонала гостиниц и средств размещения.
9. Составление схемы контроля
10.  Контроль. Функция контроля в системе управления подразделением гостиницы.
11. Этапы и виды  контроля
12. Особенности менеджмента в сфере гостиничного  сервиса 
13. 
14. Перечислите специальных функций управления
15. Назовите общие функции управления
16. Охарактеризуйте общие функции управления
17. Охарактеризуйте специальных функций управления

3. Задания для практического занятия
Задание 1. 
Предложить способы мотивации работников для каждой из предложенных ниже ситуаций.
· Высокая текучесть кадров среди горничных отеля. 
· Нарушение трудовой дисциплины стало нормой в организации.
· Ценного специалиста по маркетингу переманивает конкурент. 
· Процедура повышения квалификации, необходимость переподготовки специалиста воспринимается в коллективе без инициативы -  как наказание, а не привилегия.

Задание 2. 
Составить схему управленческого контроля. Задание выполнить в таблице.
Исходная ситуация: по результатам отчета за третий квартал XXXX года было выявлено, что фактически выполненный объем составил 80% от плана отчетного периода. Необходимо, с учетом возникшей проблемы, внести коррективы в план четвертого квартала.
Таблица 1 ‒ Этапы управленческого контроля
	
	Этапы управленческого контроля

	
	Установление стандартов и критериев
	Сопоставление достигнутых результатов с установленными стандартами
	Принятие необходимых корректирующих действий

	1.
	
	
	

	…
	
	
	



Задание 3.
Изучите функции управления. 
Дайте характеристику функций управления. Ответьте, какие виды работ предполагают рассмотренные функции. 
Составьте схему, в которой отразите виды управленческих работ для организаций туристской индустрии.

Задание 4.
Изучите подходы к планированию деятельности туристской организации. 
Укажите, что понимают под планированием, в чем заключается значение планирования. 
Раскройте задачи планирования деятельности туристской организации. 

Задание 5. 
Изучите принципы планирования деятельности организации. 
Дайте характеристику каждого принципа. Результат оформите в виде таблицы (Таблица 2). 
Таблица 2 – Принципы планирования деятельности организации
	Принципы планирования деятельности организации 
	Характеристика принципов 

	
	

	
	



Задание 6. 
Изучите подходы к внутрифирменному планированию. 
Составьте схему, в которой отразите виды внутрифирменного планирования. 
Перечислите признаки внутрифирменного планирования. 
Опишите, чем стратегическое планирование отличается от оперативного? 

Задание 7. 
Изучите этапы планирования деятельности организации. 
Перечислите основные этапы планирования деятельности предприятия туристского комплекса. Дайте характеристику каждого этапа планирования. Укажите виды работ на этапах планирования. Результат оформите в табличной форме (Таблица 3). 
Таблица 3 – Этапы планирования деятельности предприятия
	№ п/п
	Этапы планирования 
	Характеристика этапа 
	Виды работ на этапе планирования 

	
	
	
	

	
	
	
	



Задание 8. 
Изучите виды контроля на туристском предприятии. Охарактеризуйте рассмотренные виды контроля, результат оформите в виде таблицы (Таблица 4). 
Таблица 4 – Виды контроля на предприятии
	Виды контроля 
	Характеристика 

	
	

	
	



Практическая подготовка №5
Разработка плана и определение целей деятельности служб предприятий туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
В гостинице принято составлять краткосрочные (оперативные) планы, как правило, на один год и долгосрочные (стратегические) — на более длительный отрезок времени. Конкретные сроки зависят от уровня менеджмента, типа гостиничного предприятия и сферы его деятельности.
Несколько оперативных планов обязательно интегрируются (увязываются) с долгосрочными планами, составляемыми на высших уровнях хорошо информированного менеджмента.
[image: image002]
Общая цель организации образует фундамент для разработки стратегии развития и установления ключевых целей по таким важнейшим функциональным системам гостиницы как маркетинг, предоставление услуг, инновации, персонал, финансы, менеджмент. Каждая из этих подсистем реализует свои цели, логически вытекающие из миссии как общей цели проектируемой гостиницы.

2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Изучить лекционный материал и заполнит таблицы: необходимо дать характеристику ключевой цели каждой функциональной службе в гостинице; привести пример каждой стратегии хозяйственных подразделений
	Функциональная служба
	Ключевая цель

	Маркетинг
	

	Предоставление услуг
	

	Финансы
	

	Персонал
	

	Менеджмент
	



	Стратегия хоз. подразделения
	Пример

	Стратегия службы размещения
	

	Стратегия службы маркетинга
	

	Стратегия финансовой службы
	

	Стратегия кадровой службы
	

	Стратегия службы питания
	



Задание 2. Описать функцию и цель мотивации для основных гостиничных служб в гостинице. Необходимо, так же, описать цель проведения мероприятий и сопричастности персонала.
	Вид службы
	Функция и цель мотивации

	Хозяйственный отдел
	

	Служба бронирования
	

	Служба приема и размещения
	

	Служба питания
	

	Сопричастность
	

	Корпоративная культура
	

	Повышение квалификации персонала
	




Практическая подготовка №6
Распределение задач на предприятии туризма и гостеприимства. Делегирование полномочий и определение их пределов. Виды ответственности.
1. Алгоритм выполнения задания
Делегирование – это передача задач и полномочий лицу, которое принимает ответственность за их выполнение.
Исполнительская ответственность – это обязательство выполнять имеющиеся задачи и отвечать за их удовлетворительное разрешение, то есть работник отвечает за результаты выполнения задачи перед тем, кто передает ему полномочия.
Управленческая ответственность – руководитель несет ответственность за дела фирмы и своих подчиненных.
Полномочия – ограниченное право использовать ресурсы организации и направлять усилия сотрудников на выполнение определенных задач. Круг полномочий есть компетенция.
Виды полномочий:
1. Линейные. Связанные с основной деятельностью организации и передаются лицам, имеющим право воздействовать на подчинённых на основе принятых приказов, решений, правил, распоряжений, указаний для достижения целей. В любой организации имеются вертикальные, прямые связи подчинённости, которые можно провести от директора вниз до низшего управленческого уровня.
2. Аппаратные (штабные) полномочия даются лицам, которые поддерживают основные виды деятельности организации, непосредственно связанные с достижением поставленных целей. Во многих организациях подразделениями, выполняющими аппаратные (штабные) функции, являются кадровые и юридические службы, бухгалтерии и т.п., они разрабатывают рекомендации всем подразделениям, осуществляют деятельность по консультированию линейных руководителей, выполняют многочисленные функции обслуживания линейных подразделений.
В свою очередь штабные полномочия подразделяются на:
1. Рекомендательные (консультативные). Штабники дают советы линейным руководителям;
2. Обязательного согласования. Линейные руководители должны обсуждать определенные ситуации со штабниками и получать их согласие на дальнейшие шаги;
3. Параллельные. Штабной аппарат получает право контролировать решения линейных руководителей соответствующего уровня и при необходимости их опротестовывать;
4. Функциональные. Штаб получает от высшего руководства право осуществлять в пределах своей компетенции от его имени некоторые линейные полномочия без согласования со своим непосредственным начальством.
Полномочия имеют пределы, определяемые процедурами, правилами и должностными инструкциями, изложенными в письменном виде или передаваемыми подчинённому устно. Пределы полномочий расширяются в направлении более высоких уровней управления организацией. Но даже полномочия высшего руководства ограничены (законодательством, Уставом). Распределяя полномочия, менеджеры обычно следуют принципу единоначалия, который означает, что каждый работник имеет только одного непосредственного руководителя, которому он прямо подчинён, то есть получает непосредственные распоряжения от него и отвечает только перед ним. Численность подчинённых, которыми сможет управлять 1 человек, зависит от таких факторов, как характер выполняемой работы, размещение рабочих мест, возможности менеджера, способности работников и другое. Предельное число лиц, подчинённых менеджеру, которыми он может успешно управлять, есть норма управляемости.

2. Задания к практической подготовке
Задание 1. 
Незадолго до летнего отпуска, в мае, руководитель отдела Петров оказался очень загруженным. Он очень устал, чувствовал себя выбитым из колеи и поэтому дал своим подчиненным свободу принятия решений и распорядился не обращаться к нему по «мелким» вопросам, принимать решения и действовать самостоятельно. Вернувшись после отпуска, Петров отдает распоряжение о полном информировании его лично по всем происходящим вопросам. Но вопреки своим ожиданиям он обнаруживает, что не может найти для себя достаточный объем работы. Он лично вмешивается в любое дело, любое решение принимает сам, так как считает, что руководитель отдела должен лично вникать в каждую мелочь. К Новому году его активность заметно падает, и наиболее активным сотрудникам вновь удается увеличить поле своей деятельности. После недолгой остановки предприятия и вынужденного отдыха кривая активности руководителя отдела вновь поползла вверх до тех пор, пока он весной опять не начинает чувствовать усталость и достигает своего полного спада вновь ко времени своего отпуска. 
Вопросы (письменно): 
1. Дайте оценку делегирования Петровым полномочий его подчиненным? 
2. Как сказывается на удовлетворенности работой подчиненных сезонные кривые активности начальника? 
3. Можно ли Петрова считать эффективным руководителем? 
4. Как бы вы охарактеризовали делегирование полномочий: 
‒ организационно-техническое мероприятие для снижения загруженности руководителя; 
‒ принцип, на котором строится руководящая работа с самостоятельно думающими и действующими сотрудниками?


Практическая подготовка №7 
Разработка типовой организационной структуры предприятий туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
Гостиницы и рестораны — это не только важнейший вид предприятий экономической деятельности, но и сложная организационная структура, характеризуемая распределением целей и задач управления между целыми подразделениями и отдельными работниками.
Под организационной структурой управления необходимо понимать совокупность управленческих звеньев, расположенных в строгой соподчиненности и обеспечивающих взаимосвязь между управляющей и управляемой системами.
Организационная структура управления складывается из состава, соотношения, расположения и взаимосвязи отдельных подсистем организации. Создание такой структуры направлено прежде всего на распределение между отдельными подразделениями организации прав и ответственности.
В структуре управления гостиницей выделяются следующие элементы: звенья (отделы), уровни (ступени) управления и связи — горизонтальные и вертикальные.
К звеньям управления относятся структурные подразделения, а также отдельные специалисты, выполняющие соответствующие функции управления либо их часть (например, менеджеры, осуществляющие регулирование и координацию деятельности нескольких структурных подразделений).
В основе образования звена управления лежит выполнение отделом определенной функции управления. Устанавливающиеся между отделами связи имеют горизонтальный характер.
Под уровнем управления понимают совокупность звеньев управления, занимающих определенную ступень в системе управления гостиницей. Ступени управления находятся в вертикальной зависимости и подчиняются друг другу: менеджеры более высокой ступени управления принимают решения, которые конкретизируются и доводятся до нижестоящих звеньев.

2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Представьте, что вы организуете предприятие туристской индустрии. Разработайте организационную структуру создаваемого предприятия. Сформируйте штат сотрудников для данного предприятия в соответствии с организационной структурой. 
Составьте штатное расписание, в котором отразите штатные единицы, количество работников по каждой должностной позиции (Таблица 1). 
Таблица 1 – Штатное расписание
	Структурное подразделение

	Профессия
(должность)
	Количество штатных единиц

	Наименование
	Код
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Задание 2. 
По технологическому циклу определить вид организационной структуры управления, характерные черты, преимущества и недостатки
БРОНИРОВАНИЕ

ДОП. УСЛУГИ
ПРИЕМ, РАЗМЕЩЕНИЕ



ОБСЛУЖИВАНИЕ
ПИТАНИЕ



Задание 3. 
Определить вид организационной структуры управления, характерные черты, преимущества и недостатки
[image: ]

Задание 4. 
Определить вид организационной структуры управления, характерные черты, преимущества и недостатки
[image: ]

Задание 5.
Определить вид организационной структуры управления, характерные черты, преимущества и недостатки
[image: ]

Задание 6.
Выделить и пояснить горизонтальные и вертикальные связи в оргструктуре управления гостиницей. В чем суть типовой пирамидальной структуры управления гостиницей?
[image: ]

Задание 7. 
Дать характеристику типовой структуры гостиничного комплекса
[image: ]

Задание 8. 
Изучите виды организационных структур предприятия. 
Опишите достоинства и недостатки различных видов организационных структур (линейная, функциональная, линейно-функциональная, дивизиональная, проектная, матричная), результат оформите в виде таблицы (Таблица 1). 
Таблица 1 – Вид организационных структур управления
	Вид организационной структуры
	Достоинства
	Недостатки

	
	
	

	
	
	

	
	
	




Практическая подготовка №8
Составление схемы взаимодействия служб предприятий туризма и гостеприимства
1. Алгоритм выполнения задания
В туристской индустрии важное значение имеет выстраивание взаимоотношений туристских компаний с поставщиками услуг для формирования туристского продукта. Большое значение в формировании туристского продукта выполняют компании, осуществляющее наземное обслуживание туристов, к которым относятся предприятия гостеприимства.
В профессиональной среде и учебно-методической литературе классифицируются следующие схемы взаимодействия туроператорских компаний и предприятий гостеприимства:
1. Схема взаимодействия туроператоров и хотельеров на условиях аренды отеля. 
2. Приоритетное бронирование. 
3. Взаимодействие на условиях комитмента. 
4. Взаимодействие на условиях элотмента. 
5. Условия безотзывного бронирования. 
6. Работа на условиях повышенной комиссии. 
7. Условия приема разовых заявок.

2. Задания к практической подготовке
Разрешение вопросов взаимодействия между туристской компанией и поставщиками гостиничных услуг. Используя «Кодекс отношений между гостиницами и турагентствами Всемирной федерации ассоциаций турагентств (УФТАА) и Международной гостиничной ассоциации (МГА)»48 выполните следующие практические задания: 
Задание 1. 
Турагентство заключило договор с отелем, направив устный запрос на бронирование. Какие действия в дальнейшем нужно предпринять турагентству и отельеру, чтобы правильно оформить систему взаимоотношений. 

Задание 1. 
Владелец потребовал внести предоплату турагентству за бронирование. Поясните дальнейшие регламенты согласно Кодексу по внесению предоплаты с соблюдением сроков внесения предоплаты. 

Задание 1. 
Турагентство аннулировало тур группы менее, чем за 30 дней до заезда по объективным причинам. Какие формальные действия предпримут участники взаимоотношений, чтобы их интересы были соблюдены согласно Кодексу?
Практическая подготовка №9
Отработка методики выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения. Подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду
1. Алгоритм выполнения задания
Мотивация персонала – это эффективная система методов для повышения производительности труда.
Мотивация персонала включает в себя совокупность стимулов, которые определяют поведение конкретного индивида. Следовательно, это некий набор действий со стороны руководителя, направленный на улучшение трудоспособности работников, а также способы привлечения квалифицированных и талантливых специалистов и их удержания.
Каждый работодатель самостоятельно определяет методы, которые побуждают весь коллектив к активной деятельности с целью удовлетворения собственных потребностей и для достижения общей поставленной задачи. Мотивированный сотрудник получает удовольствие от работы, к которой привязан душой и телом, и испытывает радость. Насильственным образом этого достичь нельзя. Признание достижений и поощрение работников – непростой процесс, требующий учета количества и качества труда, и все обстоятельства возникновения и развития мотивов поведения. Поэтому для руководителя крайне важно выбрать правильную систему мотивации в отношении подчинённых, причем к каждому требуется особый подход.
Это комплекс мероприятий, направленный на внутренние ценности и потребности подчиненных, стимулирующих не только к работе в целом, но и прежде всего к усердию, инициативности и желанию трудиться. А также к достижению поставленных целей в своей деятельности, к самосовершенствованию профессионального уровня, и повышению общей эффективности предприятия. 

2. Задания к практической подготовке 
Задание 1. 
Изучите подходы к определению понятий «мотивация», «потребности». 
Укажите ученых, внесших наиболее существенный вклад в формирование теории мотивации. 
Составьте схему, в которой отразите классификацию концепций мотивации, объясните получившуюся схему.

Задание 2. 
Пользуясь учебной литературой, дайте характеристику первоначальным теориям мотивации, раскройте их содержание и применение в туристских предприятиях. 
Как вы считаете, применим ли метод «кнута и пряника» в современных организациях, укажите, в чем его достоинства и недостатки. 
Опишите ситуации из практической деятельности туристской организации, в которых можно эффективно использовать мотивацию методом «кнута и пряника». 

Задание 3. 
Раскройте содержание современных теорий мотивации (содержательные и процессные теории мотивации). 
Приведите примеры применения рассмотренных теорий мотивации на туристском предприятии. 

Задание 4. 
В настоящее время наряду с традиционными известны следующие альтернативные рабочие графики: 
1) скользящий график дает возможность варьировать время нала и окончания работы при сохранении общего количества рабочих часов в неделю; 
2) сжатая рабочая неделя дает возможность работать большее количество часов в течение меньшего количества дней; 
3) разделение работы между служащими дает возможность двум работникам, занятым неполный рабочий день, делить одну работу, при этом рабочие часы и зарплата также делятся между ними; 
4) работа на дому дает возможность некоторым работникам трудиться дома и осуществлять связь с фирмой посредством Интернета. 
Ответьте, как влияют на мотивацию работников названные выше формы проектирования работы. Определите преимущества (для организации, для отдельного работника), недостатки, условия их использования.
Представьте, что ваша организация поддерживает применение данных графиков работы. Ответьте, мог бы какой-либо из перечисленных рабочих графиков использоваться в ней, если да, то как.

Задание 6. 
Изучите и перечислите особенности работы персонала турпредприятия. 
Исходя из рассмотренных особенностей труда, предложите программу методов стимулирования для работников разных специальностей туристского предприятия. 

Задание 7. 
На предприятии работают представители разного уровня квалификации. Продумайте и назовите по пять наиболее важных, по вашему мнению,  мотиваторов для работников разного уровня квалификации: для вас лично на работе; для квалифицированного рабочего; для неквалифицированного рабочего; для профессионала

Практическая подготовка №10
Разработка программы формирования лояльности персонала.
1. Алгоритм выполнения задания
Формирование лояльности сотрудников является длительным процессом, он зависит от корпоративной культуры вашей компании, а также от организации работы по развитию и удержанию персонала. Конечно, на все это требуется определенный бюджет, но лояльность сотрудников базируется не только на деньгах.
Степень приверженности зависит от десятков факторов. Основными из них являются принципы организации рабочих процессов, системность управления, корпоративная этика, личная приверженность руководства целям предприятия. Отдельно стоит отметить важность кадровых методик, используемых для формирования лояльности персонала. К числу таковых относят:
‒ применение на этапе собеседований анкет и тестов, позволяющих оценивать приверженность как деловое качество соискателя;
‒ выделение куратора для упрощения адаптации и введения нового сотрудника в должность;
‒ проведение обучающих программ, тренингов и иных мероприятий, направленных на командообразование;
‒ формирование системы нематериального поощрения сотрудников с последующим контролем удовлетворённости.
Лояльный персонал ‒ главный нематериальный актив компании. И это необходимо учитывать при разработке и внедрении системы поощрения сотрудников.
В общем понимании под лояльностью понимается уважительное, корректное, доброжелательное отношение к чему-либо или кому-либо, а так же соблюдение определённых норм и правил даже при наличии несогласия с ними. Лояльность персонала будет представлять собой качественную характеристику, определяющую приверженность сотрудников компании, одобрение её целей, средств и способов их достижения, открытость трудовых мотивов для компании.

2. Задания к практической подготовке 
Задача 1. 
Гость, проживающий в отеле, просит организовать вечер в ночном Барнауле для себя и своей жены. Предложите возможное варианты проведения отдыха.
Примечание: администратор приветствует гостя; объясняет возможные варианты, которые присутствуют в Барнауле; рекомендует 1-2 ресторана; показывает на карте, где они находятся; объясняет, каким способом туда можно добраться; спрашивает у гостя о бронировании столика; спрашивает, может ли он чем-то помочь; благодарит и заканчивает разговор. ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задача 2. 
В гостиницу приезжает постоянный гость. Вам необходимо составить программу лояльности для него, соблюдая все предпочтения и указания (питание исключительно в номере, номер украсить шарами, предложить винную карту и бесплатное использование услуг(на выбор))____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задача 3. 
Составьте ВИП-тур для группы туристов из Москвы, которые впервые приехали в г. Барнаул. Обязательно учесть все детали тура (питание, проживание, остановки и т.д.)________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Задача 4. 
У постоянного гостя, который приедет через 2 дня, день рождения. Подготовьте программу лояльности для встречи и возможно торжественного мероприятия в честь дня рождения.___________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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