 Одна из статей Коммерсант-daily № 167 от 10 сентября 2008 г. представила вновь открывшийся ресторан «Медвежье царство»:

«…сервировка стола достойно представлена посудой от Bauscher  с лесным узором, которая отлично вписалась в интерьер изумрудно-белой гаммой и перекликается с золотисто-зеленой обивкой стульев и шторами.

… оба зала ресторана пересекает искусственный «ручеек», который поблескивает под стеклом. Один из залов декорирован сухими ветками и чучелами птиц. На закуску предлагаются горячие пирожки с начинкой из мяса, грибов или рыбы, свежие овощи, украшенные клюквой и лесными орехами, мясное ассорти …; салат из трески с яблоками, каперсами и маринованными огурцами (под названием «Необыкновенный»), осетрина горячего копчения и прочие русские закуски.

1) Осуществите классификацию видов имущества ресторана  «Медвежье царство», описанных в приведенном отрывке статьи.

2) Назовите  основные  требования к интерьеру ресторана в стиле национальной кухни.
3) Поясните, как управление качеством влияет на посещаемость гостей.

В процессе эксплуатации гостиницы поэтапно потребовались дополнительные расходы на проведение  инженерно-эксплутационных работ:

- прошла замена сантехнического оборудования  в санузлах номеров первой и высшей категорий;

- списана старая и приобретена новая мягкая мебель для оснащения холлов и гостиных на жилых этажах;

- произведена реконструкция вестибюльной группы помещений для обустройства комплекса оздоровительных услуг (массажный кабинет, тренажерный зал, сауна и бассейн в пристроенном к зданию блоке).


1) Поясните, изменится ли первоначальная стоимость здания гостиницы в результате всех проводимых мероприятий, или какой-то из указанных пунктов работ приведет к изменению стоимости?

2)Изложите основные требования к предприятию санаторно-курортного назначения по следующим характеристикам:

- место расположения;

- объем предоставляемых услуг;

- диагностическая база;

- квалификационный уровень обслуживающего персонала;

- основной контингент потребителей услуг.

3) Охарактеризуйте процесс управления финансами гостиничного предприятия в целях сохранения материально- финансовой базы.


 В романе Полины Дашковой «Место под солнцем» так описывается пивной ресторан «Креветкин и К»:

«Чернокожий швейцар в розовой ливрее с серебряными галунами поклонился почти до самой земли. В зале, украшенном рыбацкими сетями, моделями старинных парусников и настоящими почерневшими корабельными якорями в декоративной ярко-зеленой тине, было пусто и тихо. Ни души. Только метрдотель в смокинге и два официанта, одетые в матросские костюмы, стояли наготове, вытянувшись по струнке».


1) Поясните назначение спецодежды, форменной одежды; виды пользования форменной одеждой и порядок учета форменной одежды в зависимости от срока, на который она рассчитана.

2) Дайте характеристику  структуры управления предприятием питания;

3) Проанализируйте следующие виды меню: «А ля карт»,  «Табль д от»,   «Дю жур»


Гостиничный комплекс «Приветливый берег» осуществляет свою деятельность в трех основных направлениях: предоставление услуг временного проживания, оказание оздоровительных и лечебных медицинских услуг, услуги общественного питания.

Для качественного обслуживания потребителей и осуществления основных хозяйственных процессов гостиничный комплекс оснащен необходимым современным оборудованием и хозяйственным инвентарем. 

Сохранность материальных ценностей, а также экспертиза их эксплуатационного состояния обеспечивается инвентаризацией.

      Назовите:

1. Необходимые ресурсы для предоставления лечебно-оздоровительных медицинских услуг, учитывая, что в организации процесса особое внимание уделяется использованию природно-лечебных факторов регионального компонента.

2. Сроки проведения инвентаризации материальных ценностей; результаты инвентаризации и  порядок возмещения недостачи?

      3. Стандарты управления персоналом для данного предприятия.
 В течение рабочего дня ревизионной комиссией акционерного общества была проведена проверка наличия денежных средств в кассе гостиницы «Невские берега»:

- остаток денег на начало рабочего дня по кассовой книге - 530 рублей;

- фактически предъявлено наличных денег – 11 010 рублей;

- приходные ордера оформлены на подтверждение поступивших денежных средств в сумме 45 700 рублей;

- предъявленные  платежные ведомости и расходные ордера подтверждают расход денежных средств из кассы: 

1) выдано в подотчет  -15 000 рублей,

2) выплачена заработная плата работникам – 20 210 рублей.

Определите и укажите:
1) Остаток денежных средств в кассе. Выявлена недостача или излишек денег,  и  на какую сумму?

2) Подсчитайте сумму окончательного расчета (из расчета 500 рублей в сутки) . 

	Вид платежа 
	Сумма                руб.

	Бронирование услуги  - 50%
	?

	Проживание  - 5 (пять)суток
	?

	Итого к оплате: 
	?

	Вид платежа 
	Сумма                руб.

	Продление проживания – 2 (двое) суток
	?

	Обслуживание в номере (питание – завтрак)
	680,00

	Химчистка одежды и обработка личного белья
	420,00

	Всего к оплате:
	?


3)  Перечислите функции персонала службы приема и размещения гостей.

 Техническая служба гостиницы  – одна из значимых и возглавляется главным инженером или директором по эксплуатации здания. Технический отдел отвечает за поддержание в рабочем состоянии сложных систем жизнеобеспечения и их ремонт.
Для устранения последствий прорыва водопровода две горничные и слесарь-сантехник по приказу директора гостиницы работали  в выходные дни (субботу и воскресенье) на участке устранения неисправностей. 
1) Дайте характеристику функциям инженерно-технической службы, перечень персонала,  их обязанности и ответственность.

2) Поясните:
а) порядок привлечения к сверхурочным работам и правило их оплаты;
б) процесс управления персонала при осуществлении внеурочных работ.
Предметом живого обсуждения рабочих ремстройгруппы гостиницы «Прибой» стал акт о возмещении материального ущерба на сумму  7 500 рублей, который был предъявлен слесарю-сантехнику Павлову И.М..  В акте указано, что в ходе административного расследования было установлено следующее обстоятельство. Из-за недоброкачественных ремонтных работ, проведенных Павловым И.М. в санузле жилого номера, произошел разрыв муфты и утечка горячей воды. Горячая вода некоторое время из санузла поступала в номер, и в результате сильного намокания ковровое покрытие стало непригодным к дальнейшей эксплуатации.    

 
1) Поясните порядок подачи заявок на устранение неисправностей в гостиничном номере и ответственность производителя работ.

2) Проанализируйте необходимые умения, знания и навыки для выполнения должностных обязанностей данного звена по следующим статьям:

- распределение обязанностей и определение степени ответственности;

- техника планирования и организации работы;

- техника анализа эффективности и результатов работы;

- помощь работникам в разрешении производственных проблем;

- анализ, возникающих в ходе работы проблем;

- принятие мер по устранению причин, повлекших  возникновение проблем.

Гостиница ООО «Хрустальная» получила от заказчика – аудиторской компании, заявку на бронирование мест для участников семинара: 

- 50 одноместных номеров первой категории для проживания участников семинара сроком на 2 суток и аренду конференц-зала на 10 часов.

Аудиторская компания просит подтвердить заявку и выставить счет на стопроцентную предоплату услуг.

Дополнительные сведения о ценах:
- услуги проживания в номере первой категории – 750 рублей в сутки;

- аренда зала – 500 рублей в час. 

Требуется:

1) Разъяснить порядок оплаты за услуги бронирования номера (места) и рассчитать сумму предоплаты.

2)  Определить:

- вариант рассадки  участников для каждого из перечисленных мероприятий: семинар для партнеров, пресс-конференция, торжественный фуршет, выставка;

- техническую поддержку;

- уровень связи, телекоммуникационные услуги;

- транспортное обслуживание;

- возможность совмещения делового мероприятия с оздоровлением.


Руководитель группы туристов Федоров Г.П. заселился в одноместный номер первой категории, базовая цена проживания в котором составляет 1500 рублей в сутки.  

Размещение гостя зарегистрировано в 7 часов утра 3 января,  проживание предполагалось до 12.00 часов 5 января.  Фактически выезд зарегистрирован  5 января в 15 .00 часов.


 Дополнительные сведения: 
1) Федоров Г.П. является постоянным клиентом гостиницы и ей предусмотрена скидка в размере 10% от стоимости услуг;
2) размещение без предварительной заявки.

Требуется:

1) Рассчитать сумму оплаты за проживание. 

2) Дать характеристику: 
а) способам бронирования, указать недостатки и преимущества каждого способа : по телефону,  факсом,  при помощи e-mail,  личным присутствием;
б)  процессу управления бронированием, как одному из важных элементов управления хозяйственной деятельностю.
Дежурному администратору турбазы «Горный воздух» горничная, проводившая текущую уборку номера, доложила, что в номере, где проживает гость Л.Б.Корнев в ванной комнате разбито зеркало стоимостью 1300 рублей.

Администратор дал указание горничной завершить уборочные работы, после чего комиссия из служащих турбазы составила Акт о порче имущества (форма № 9-Г) на сумму 1300 рублей.

Вернувшийся к ужину Л.Б. Корнев отказался от предложения администратора возместить турбазе материальный ущерб. Свой отказ  гость мотивировал двумя причинам: первое - ошибочна сама процедура  составления акта; и второе -  сумма возмещения должна быть предъявлена по остаточной стоимости.

1)Разъясните  порядок возмещения материального ущерба, нанесенного гостинице потребителями услуг.

2) Изложите требования к основным навыкам и знаниям, которыми должны владеть работники, исполняющие обязанности администратора для решения конфликтных ситуаций :

- устное общение;


- предоставление информации и ответы на вопросы;

- культура межличностного общения;

- техника учёта и анализа жалоб клиентов.
 Один «старый» русский, проснувшись утром, вдруг решил: «Так жить нельзя. Пора начинать зарабатывать много-много денег…» Но, приняв холодный душ, не побежал регистрировать большое или малое предприятие, а набрал номер телефона приятеля,  другого «старого» русского, директора гостиницы. Посоветоваться…

- Молодец. Наконец-то. Думаю, твоя гостиница будет оборудована по высшему классу. Но для начала реши несколько задач. Если справишься, дерзай! Разбогатеешь наверняка.

1) Разъясните требования, предъявляемые к гостиницам: - для отдыха;- делового назначения;- санаториям;- базам отдыха.


2) Дайте характеристику:


а) средствам размещения по уровню комфорта;

б) современным методам принятия решений при открытии нового гостиничного предприятия.

После утомительной шестичасовой дороги в жаркий полдень Игорь Васильевич окунулся в атмосферу  почти домашнего уюта. Гость города разместился в новой небольшой гостинице, где ему был забронирован номер. Добродушная улыбка портье, легкая прохлада и мягкий интерьер вернули Игорю Васильевичу хорошее настроение. Проживание оплачено, ключ в руках.
Усталость быстро прошла, и трое суток Игорь Васильевич надеялся провести в атмосфере  эффективной работы и отдыха.

Два дня в деловой атмосфере пролетели как два часа и к вечеру второго дня Игорь Васильевич принял решение, что можно возвращаться домой. 

Покидая город, Игорь Васильевич решил однозначно, что и в следующий свой приезд он остановится только в этой уютной гостинице. Квитанция на возврат денег за неиспользованные услуги убедила его в этом окончательно.

Требуется:

1) Рассчитать сумму аванса по предварительной оплате за номер с учетом стоимости проживания 950 рублей в сутки.

2) Изложить:

а) правила взимания платы за проживание  и рассчитать сумму возврата неиспользованной суммы аванса за гостиничные услуги.

     б) мотивы выбора гостиницы потенциальными клиентами. 
Молодая горничная Наташа с трепетом приступала к уборке номера. Стажировка пройдена успешно и ей впервые доверили самостоятельно провести генеральную уборку номера высшей категории. Следуя подробной инструкции, Наташа в направлении часовой стрелки переходила от одного участка работы к другому. 

Лучи солнца отражались в капельках на хрустальной вазе, которую  Наташа бережно вытирала насухо. Но в какой–то момент ваза выскользнула из рук и вмиг сама превратилась в сияющие брызги. 

Уборку номера Наташа продолжала со слезами и  досадой на себя, на свою неловкость. Она понимала, что такое может случиться с каждым, она действительно очень старалась. Но ответственности не избежать.

1) Изложите последовательность выполнения уборочных работ горничной в номере по перечисленным элементам:

· уборка кровати;

· уборка письменного стола;

· чистка ковров, штор, мягкой мебели.
2) Перечислите технический инвентарь, чистящие, моющие и дезинфицирующие средства.
3) Назовите основные правила поведения горничной  при обнаружении технических неисправностей в номере.

 В службе бронирования гостиницы «Красная Талка» зарегистрирована письменная заявка на услугу проживания  Воронина Сергея Анатольевича с 01.01. по 07.01. 2009 года.

Служба приема и размещения оформила размещение гостя и произвела расчет оплаты  в соответствии с предварительной заявкой и «Правилами предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации.

1) Поясните: назначение  производственных форм  :

- письмо заявку на бронирование номера в гостинице;

- анкета гостя;

- разрешение на поселение;

- карта гостя.


2) Разъясните  понятия гарантированное и двойное бронирование, порядок взимания оплаты за услуги бронирования.


  Рождественские каникулы Марина Павловна решила провести на юге, вдали от шумной столицы. Остановившись в гостинице «Плаза»  Марина Павловна осуществила предварительную оплату за 7 суток проживания в одноместном номере (стоимость проживания 1250 рублей в сутки).  

За двое суток до окончания срока проживания, указанного в анкете Марина Павловна получила сообщение из дома и вынуждена была срочно прервать свой отдых.


Уже в поезде она вспомнила, что в спешке оставила за креслом пакет со спортивными брюками. Теперь ее мысли занимал вопрос, как можно вернуть забытую вещь?


Требуется:

1. Произвести окончательный расчет за проживание.

2. Пояснить порядок действий персонала гостиницы с забытыми вещами (сроки  и место хранения, порядок возврата.)

Семья из 6 человек  выбрала для своего отдыха курортную гостиницу «Морской рай». Дежурный администратор предложила им размещение 4-х человек в номере на втором этаже, а 2-х – на шестом этаже. Через некоторое время они вновь обратились в службу приема и размещения, т.к. проживание на разных этажах вызвало некоторые неудобства в общении членов семьи.


1)Дайте характеристику:

а) современным методам управления различными операционными процессами в гостинице;

б)  классификации номерного фонда гостиницы и предложить варианты размещения  семьи;
    2) Проанализируйте операционный процесс размещения гостей и зон обслуживания  в службе приема и размещения.


Клиентом из № 510 гостиницы «Мираж», был произведен заказ на доставку завтрака в номер к 8 часам 30 минутам. Когда время стало подходить к 9 часам утра, клиент позвонил в службу ресторанного обслуживания и поинтересовался, по какой причине до сих пор не доставлен заказ? Менеджер, отвечающий за обслуживание номеров, понимая, что заказ не был учтен, обещает проверить бланк заказа и перезвонить.


Охарактеризуйте поэтапный процесс обслуживания в номерах питанием:

а) какой  персонал участвует в приеме и реализации заказов на дополнительные услуги?

б) функции персонала, ответственного за предоставление дополнительных платных услуг?

в)  поясните формы  оплата за услуги в гостиницах?


Г-жа Меринда Смит, большая любительница путешествовать, решила посетить Россию. По прибытию в Москву остановилась в гостинице «Рэдиссон сас Славянская» на  2 суток. Посмотрев достопримечательности и акклиматизировавшись, продолжила путешествие. Одним из пунктов назначения был город Сочи, куда она, прибыв, воспользовалась услугами гостиницы «Рэдиссон сас Лазурная». 

1) Поясните, почему г-жа Смит воспользовалась гостиницами международной гостиничной цепи «Рэдиссон сас»?

2) Укажите каковы были основные аспекты ее  выбора в пользу данного средства размещения?

3) Объясните существенные преимущества и льготы, используемые в гостиницах, входящих в международную гостиничную цепь. 

В гостиницу «Лазурный берег» **** г-жа Морозова Екатерина Анатольевна была поселена по предварительной брони в 2-х комнатный номер 410.   Дата заезда -1марта,  время заезда - 13.00., период проживания -5 суток. 

В 16.00.  того же дня в  гостиницу прибыл клиент, для которого должен был быть зарезервирован 2-х комнатный одноместный номер на период с 1 по 6 марта. Администратор, просмотрев подтверждение о брони,  понимает, что было осуществлено двойное бронирование одного и того же номера, в котором уже размещена г-жа Морозова и отказала клиенту в размещении.

1) Выявите нарушения в действиях  администратора?

2) Какие необходимо предпринять действия, для выхода из данной конфликтной ситуации?

3) Как правильно объяснить клиенту, что предполагаемый номер занят?


В санатории- профилактории «Кавказ», на 3-м этаже горничная производила уборку забронированного номера. В коридоре без присмотра родителей играли дети; пробегая мимо рабочей тележки горничной, один из них взял  флакон с дезинфицирующим средством и плеснул содержимое в другого ребенка. Раствор попал на открытые участки тела, что привело к ожогу II степени (образование пузырей). 

1) Проанализируйте   действия горничной:

· при оказании первой доврачебной медицинской помощи пострадавшему;
· порядок соблюдения правил техники безопасности и охраны труда на рабочем месте при производстве уборочных работ;

 2) Дайте характеристику производственного оборудования и инвентаря, необходимых для проведения уборочных работ.

3)  Назовите меры стимулирования качества обслуживания и эффективного труда  горничной с использованием  нового оборудования и техники.


Работник службы эксплуатации (обслуживания) номерного фонда, горничная Мирная Наталья Сергеевна, выполняя свои непосредственные должностные обязанности, при уборке номера получила ожог верхних дыхательных путей при неправильном использовании дезинфицирующих средств. Получив стационарное лечение в течении 3х недель, вернувшись на работу Наталья Сергеевна обратилась к работодателю по поводу возмещения ей материальных затрат на медикаментозные препараты.


1) Поясните обязательства работодателя и работника.

2) В чьи должностные обязанности входит инструктаж персонала по правильному и безопасному использованию средств, препаратов, механизмов и инвентаря, предназначенных  для уборки номерного фонда?


3) В чем заключается подготовка горничной к работе, что включает в себя укомплектованная тележка горничной.

На базу отдыха «Лазурный берег» прибыла семейная пара по тур. путевке в сопровождении с собакой. На руках у ее владельцев были все документы (паспорт и ветеринарная карта с указанием всех выполненных прививок) однако администратор отказал в поселении, и семейная пара была вынуждена покинуть базу отдыха.


1) Поясните действия администратора в соответствии с его должностными инструкциями.

2) Охарактеризуйте средства размещения с возможным поселением гостя с животным, по следующим классификациям:

· место расположения;
· уровень, ассортимент, стоимость услуг;
· ценовая политика на средства размещения.

3) Сделайте анализ классификации средств размещения по назначению: коллективные и индивидуальные средства размещения.


В отель «Триумф» обратился г-н Халиф аль Араб (турок), покинувший его 2 дня назад, с просьбой вернуть ему папку с очень важными документами, которые он при выезде забыл в номере. После долгих объяснений на английском языке  его обращение осталось без ответа. Старшая горничная, принимавшая номер в день выезда  г-на Халиф аль Араба  находилась в отгуле, и связаться с ней не представлялось возможным.


1) Предложите возможный выход из данной ситуации с положительным результатом в пользу клиента.

2) Каков порядок действий персонала гостинцы с вещами, забытыми клиентами в гостинице?


3) Каким образом происходит  идентификация забытых вещей и передача  их владельцу?


Профессиональный управляющий гостиничного предприятия,  осуществляет управление процессом приема, размещения и обслуживания гостей.  Его должностные обязанности регулируются требованиями к профессиональному уровню.
1) Перечислите функции  службы приёма и размещения.

2) Охарактеризуйте должность «консьержа» по следующим категориям: 

- назначение  на должность;
- особенности профессиональных качеств;

- исполнительские функции и виды услуг, оказываемые клиентам гостиницы.

Представьте себе, что Вы являясь  работником службы обслуживания номерного фонда, работаете горничной по уборе гостевых номеров.
1) Перечислите виды уборочных работ в гостиничных номерах и порядок их выполнения горничной в течение рабочей смены.
2) Укажите последовательность уборки в многокомнатном  номере.
3) В чем заключается особенность выполнения генеральной уборки в жилых номерах?


Существует мнение, что принимая решение, клиент не следует какой-либо схеме, а делает выбор случайно. 


1) Обоснуйте роль психологии службы сервиса во взаимоотношениях с потребителями гостиничных услуг.


2) Определите выбор и классификацию средств размещения гостиничного типа: по месту расположения, уровню, ассортименту и стоимости услуг.


3) Перечислите профессиональные и личные качества персонала службы сервиса, их влияние на решение потребителя в выборе средства размещения.


Маркетинговые исследования способствуют управлению качеством услуг и уровнем доходности гостиничного предприятия.  В этой ситуации  перспективные руководители определяют на первое место роль  управляющего по качеству.

Разъясните :


1) систему управления качеством услуг в гостинице;

2)  место и роль службы управляющего по качеству в организационной структуре гостиничного предприятия;

3) понятие «качество услуг» с точки зрения потребителя.


В процессе подтверждения соответствия услуги размещения требованиям Системы сертификации экспертная комиссия отметила в акте обследования, что гостиница  слабо ориентировано на клиента.  Отсутствие "бюро услуг" и предложения потребителей, отраженные в книге отзывов подтвердили примеры различных конфликтов между потребителями и исполнителем услуг (гостиницей).

1) Прокоментируйте:

а) правила поведения персонала  при обслуживании потребителей;


б) поведение администратора  как третьего лица в конфликте.


2) Обоснуйте конфликт, как присущую организации необходимость.

В условиях конкурентной борьбы среди предприятий гостиничной индустрии гостиница «Корсар» стала лидирующей при выборе средств размещения туристической компанией «Флайт». Решающим фактором явилась ценовая политика предприятия, которая совпала с удовлетворенностью  ожидаемой услуги и ее ценой. 


1) Проанализируйте роль ценовой  политики номерного фонда при выборе гостиниц различных категорий.


2) Назовите:


а)  факторы, влияющие на формирование цены и условия продажи гостиничного номера;


б) порядок применения дифференцированных скидок на услуги гостиниц (виды скидок и категории потребителей, которым они предоставляются).

Одним из направлений товарной политики гостиницы «Уют» является обеспечение конкурентоспособности гостиничного продукта за счет развития сферы дополнительных услуг для потребителей. При лицензировании и сертификации услуги размещения было указано на высокое качество предоставляемых дополнительных услуг, которые определяют степень  успешной работы гостиничного предприятия.


1) Раскройте сущность системы управления качеством гостиничного продукта.


2) Сопоставьте структуру и качество предлагаемых дополнительных услуг в гостиницах категории три и пять звезд.


3) Укажите каковы психологические особенности работы на участках контактной зоны с потребителями и их влияние на качество обслуживания клиентов.


Менеджер гостиницы по управлению качеством услуг, изучая спрос потребителя, постоянно ищет новые идеи. «Новый товар», как правило, является воплощением генерированной идеи менеджмента гостиничного предприятия, его внедрение должно оправдать надежды на  существенный прилив дополнительных доходов и прибыли. 
1) Перечислите виды платных и бесплатных дополнительных услуг в гостиницах.
2) Разъясните влияние новых продуктов на психологию клиента.

3) Поясните значение товарной инновации, как метода управленческого

 решения.


На Российском рынке гостиничных услуг успешно развивается франчайзинговая форма организации гостиничных предприятий. Известные торговые марки гостиничных цепей рассматривают российский рынок, как область реализации проектов  международного сотрудничества. 

1) Дайте характеристику франчайзинга,  как формы  предпринимательского сотрудничества.

2) Укажите преимущества и недостатки управления через договор франчайзинга.

3) Поясните психологические особенности поведения персонала в условиях франчайзинга.


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 своих турагентов в проведения обучающего семинара. Вам достаточно легко послать на этот семинар "своего" человека. 
 Обоснуйте:

а)  особенности управления организацией в условиях конкуренции;

б) особенности поведения персонала в условиях конкуренции;

в) конкуренцию, как составляющий элемент рынка услуг.

Рынок гостиничных услуг постоянно развивается на основе растущего спроса потребителей, с учетом новых характеристик услуг и технических достижений. Охарактеризуйте современные тенденции развития предприятий индустрии гостеприимства в вашем регионе по предложенным характеристикам:
1)  Особенности российской модели управления развитием гостиничной индустрии;

2) экономические предпосылки развития индустрии гостеприимства на территории вашего региона;

3) психологические аспекты современной системы управления гостиничным предприятием.


На потребительском рынке услуг индустрии гостеприимства появился новый сегмент – «деловая женщина». Каких новых управленческих решений потребовало изучение потребительского поведения данного сегмента?

1) Дайте краткую характеристику особенностей  сегмента «деловая женщина».

2) Раскройте сущность этики взаимоотношений с потребителями со стороны обслуживающего персонала гостиницы.

3) Прокомментируйте организацию и технологию обслуживания в гостиницах делового назначения.

