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Введение
Индустрия гостеприимства объединяет различные профессиональные сферы деятельности людей: туризм, гостиничный и ресторанный бизнес, общественное питание, отдых и развлечения, организацию конференций, семинаров и выставок, спортивную, музейно - выставочную, экскурсионную деятельность, а также сферу профессионального образования в области гостеприимства. Индустрия гостеприимства - сложная, комплексная сфера профессиональной деятельности людей, усилия которых направлены на удовлетворение разнообразных потребностей клиентов (гостей), как туристов, так и местных жителей. 
    Основная цель стажировки преддипломной практики заключается в закреплении и углублении, расширении и систематизации знаний, полученных при изучении специальных, экономических, психологических, управленческих дисциплин, приобретении студентами умений и практических навыков самостоятельной работы в области менеджмента на основе деятельности конкретного гостиничного предприятия.

    Учитывая требования, предъявляемые к современному руководителю, включая принятие решений по различным аспектам профессиональной деятельности, адаптационную мобильность, творческий подход, задача студента состоит не только в изучении опыта организации, в которой проходит практика, но и в выработке рекомендаций/предложений по повышению эффективности ее деятельности. Знакомство  со  всеми  ее  тонкостями  и   нюансами.

Необходимо составить наиболее  полное  представление  о  предмете  работы  и хорошо ориентироваться в данном вопросе.

   Гостиничная  индустрия  как  вид  экономической   деятельности   включает

предоставление   гостиничных   услуг   и   организацию   за   вознаграждение

краткосрочного проживания  в  гостиницах,  кемпингах,  мотелях,  школьных  и студенческих общежитиях, домах для приезжих и т.п.

Исходя из темы и цели работы, я решала следующие задачи:

   1. изучить основные и дополнительные услуги гостиницы;

   2. изучить функции служащих гостиницы;

   3. проанализировать рекламу гостиницы, её размещение;

   4. изучить бронирование мест, прием и размещение гостей в гостинице
1. Из истории «Полисть».
Полисть» - единственная гостиница, расположенная в историческом центре старинного города Старая Русса -  рядом со знаменитым водно-солевым курортом и Домом-музеем Ф.М. Достоевского. Недалеко от гостиницы находится Спасо-Преображенский монастырь XII века, Троицкая церковь и другие интересные памятники древнего зодчества. 

Гостиница получила свое название в честь реки Полисть, на ее правом берегу и расположен живописный город-курорт, его уникальные минеральные источники давно создали Старой Руссе славу «русского Баден-Бадена». 

Гостиница была построена в 1969 году на улице Энгельса, ранее носившей название Старогостинодворская. По соседству сохранилось немало зданий XIX века - гражданских построек с характерными чертами архитектурного стиля (дома №№ 5,6,8). В доме № 6 в XIX веке находился  один из городских трактиров, упоминаемый Ф.М. Достоевским в романе "Братья Карамазовы" как трактир города Скотопригоньевска. Ныне в этом здании размещается центр художественных промыслов и ремесел.  В доме № 15 в конце XIX века проживала семья известного старорусского краеведа, священника Владимира Александровича Пылаева. 

        В 2005 году была проведена полная реконструкция гостиницы и сегодня к услугам гостей Старой Руссы предстают совершенно новые современные, уютные, светлые номера, удобные для проживания и отдыха туристов и деловых людей.  
При гостинице работает ресторан «Полисть», в выпечном цехе которого производится самый вкусный в Старой Руссе хлеб, известный далеко за пределами Новгородской области.
2. Нормативные документы
Нормативные документы, регулирующие деятельность гостиницы «Полить»

Федеральный Закон «Об основах туристской деятельности в РФ»
 от 05.02.2007 №12-ФЗ

Федеральный Закон "О техническом регулировании" 
от 27.12.2002 N 184-ФЗ

Федеральный Закон «О защите прав потребителей» от 09.01.1996 №2-ФЗ

Федеральный Закон «О миграционном учете иностранных граждан и лиц без гражданства РФ» от 18.07.2006 №109-ФЗ
Федеральный Закон «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» от 30.03.1999 №52-ФЗ

Федеральный Закон «О пожарной безопасности»
от 21.12.1994 года №69-ФЗ
Федеральный Закон «О качестве и безопасности пищевых продуктов» от 2.01.2000 №29-ФЗ

Федеральный Закон «О бухгалтерском учете» от 21.11.1996 № 129

Федеральный Закон «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 08.08.2001 №128-ФЗ

Федеральный Закон «О рекламе» от 13.03.2006 №38-ФЗ

Федеральный Закон «Об основах охраны труда в РФ» от 17.07.1999 года №181-ФЗ

Правила предоставления гостиничных услуг №490 от 25.04.1997

Система классификации гостиниц и других средств размещения от 21.07.2005
3. Система управления гостиничным предприятием

3.1 Организационная структура

Организационная структура – это состав, взаимосвязь и соподчиненность самостоятельных управленческих подразделений и отдельных должностей.

Сущность организационной структуры в делегировании прав и обязанностей для разделения труда. Организационная структура гостиницы является отражением полномочий и обязанностей, которые возложены на каждого ее работника.

Целью организационной структуры являются: 

Разделение труда;

Определение задач и обязанностей работников;

Определение ролей и взаимоотношений

Главной задачей организационной структуры гостиницы «Полисть» является установление взаимоотношений полномочий, которые связывают высшее руководство с низшими уровнями работников. Эти отношения устанавливаются посредством делегирования, которое означает передачу полномочий и задач лицу, которое принимает на себя ответственность за их выполнение.

Для эффективной работы руководство должно распределить среди сотрудников все те задачи, которые необходимы для достижения цели предприятия. Но если существующие задачи не будут делегированы, значит, руководитель должен будет выполнять их сам.
3.2 Функциональное назначение служб 

Служба управления номерным фондом занимается решением следующих вопросов: 

• бронированием номеров;

• приемом туристов, пребывающих в гостиницу, их регистрацией и размещением по номерам;

• отправка туристов домой или к следующему пункту маршрута путешествия после окончания тура;
• обеспечение обслуживания в номерах;

• поддержание необходимого санитарно-гигиеническое состояние номеров и уровня комфорта в жилых помещениях;

• оказание бытовых услуг гостям.
Служба приема и размещения.

К функциям службы относятся:

- Прием заявок и их обработка.

- Составление необходимой документации: графика заездов на каждый день (неделю, месяц, квартал, год), карты движения номерного фонда.

 - приветствие гостя;

- выполнение необходимых формальностей при его размещении;

- распределение номеров и учет свободных мест в гостинице (данную функцию может выполнять отдельно сформированная служба портье);

- выписка счетов и производство расчетов с клиентами (предварительных и окончательных);

- ведение карточки гостя.

Работа службы разбита на три смены. Утренняя смена работает с 6.45 до 15.15, дневная смена начинает работу в 14.45 и заканчивает в 23.15,  ночной аудитор приступает к работе в 22.45 и заканчивает работу в 7.15.

3.3 Хозяйственная служба.

Важнейшей функцией службы является поддержание необходимого уровня комфорта и санитарно-гигиенического состояния гостиничных номеров, а также общественных помещений. 

Основной задачей горничных является уборка номеров, независимо от того заняты они или нет. 

В структуру данной службы также входит прачечная, химчистка, глажка  белья, обеспечивающие номера гостиницы и гостей, необходимыми для комфортного отдыха принадлежностями. 

3.4  Служба безопасности.
Личная безопасность гостей и гарантированная сохранность их собственности – важный аспект в работе гостиницы.

Служащие обязаны по закону принимать все необходимые меры предосторожности, чтобы защитить гостей от грабежа, мошенничества, насилия и прочих преступлений против личности. Они несут ответственность за ущерб, нанесенный гостям за время их проживания в гостинице.

Службе безопасности гостиницы приходится заниматься следующими проблемами:

- разработкой процедур реагирования на чрезвычайные происшествия;

- повседневной безопасностью гостевых комнат;

- контролем ключей;

- предотвращением краж, контролем за замками;

- контролем доступа в здание гостиницы;

- системой охранной сигнализации;

- контролем территории;

- наружным освещением;

- системой наблюдения с помощью телемониторов;

- сейфами и несгораемыми шкафами;

- сбором и хранением информации.

Служба питания

Обеспечивает обслуживание гостей предприятия в ресторанах, кафе и барах гостиницы, решает вопросы по организации и обслуживанию банкетов, презентаций и т.д.

3.5 Инженерная служба.

Отвечает за поддержание сложных систем в рабочем состоянии и их ремонта. Эти системы или их части в большинстве случаев оказываются в распоряжении широкого круга людей: от работников гостиницы до гостей. Функциями по поддержанию инженерных систем и коммуникаций в рабочем состоянии, согласно технологии обслуживания, внедренной в гостинице и осуществляемой инженерной службой, является:

-подогрев воды;

-вентиляция воздуха;

-кондиционирование воздуха;

-эксплуатация насосных систем;

- эксплуатация электрических систем;

-эксплуатация холодильных систем

- эксплуатация оборудования пищеблока;

- эксплуатация компьютерных систем;

- эксплуатация лифтового хозяйства;

-отопление помещений.

Все начальники служб контролируют результаты работы сотрудников и докладывают об этом высшему руководству.
3.6 Должностные инструкции

Генеральный менеджер гостиницы:

Руководит финансово-хозяйственной деятельностью гостиницы в соответствии с действующим законодательством, неся всю полноту ответственности за последствия принимаемых решений, сохранность и эффективное использование имущества гостиницы, а также за финансово-хозяйственные результаты ее деятельности.

Организует работу и эффективное взаимодействие всех служб гостиницы, координирует их деятельность, контролирует качество и своевременность выполнения персоналом этих служб возложенных на них задач.

Осуществляет контроль за работой подразделений гостиницы: службы приема и обслуживания гостей, хозяйственной службы, службы питания, инженерных служб и т.п.

Принимает участие в разработке маркетинговой политики гостиницы, определяет стандарты обеспечения и дизайнерского оформления гостиницы, стандартов обслуживания гостей, утверждает планы проведения рекламных акций.

Возглавляет работу подразделений гостиницы по разработке моделей и способов улучшения качества предоставляемых услуг, увеличения количества посетителей.

Утверждает перспективные планы по всем видам деятельности гостиницы, определяет и утверждает ценовую политику гостиницы (цены на стандартный пакет услуг, дополнительные услуги).

Заключает договоры от имени гостиницы на материально-техническое обеспечение (оборудованием, мебелью, инвентарем, пр.), проведение ремонтных работ зданий, сооружений, помещений гостиничного комплекса, другие хозяйственные и финансовые договоры.

Обеспечивает гостиницу высококвалифицированным персоналом, принимает непосредственное участие в отборе кандидатов на должности менеджеров подразделений гостиницы, устанавливает требования к ним и обязанности, заключает трудовые договоры с высшими и средними руководящими работниками, доводит до их сведения основы политики гостиницы.
3.7 Портье:

Ведет учет движения номерного фонда гостиницы.

Оформляет разрешение на поселение граждан по предъявлению паспорта или другого документа, удостоверяющего личность.

Принимает и оформляет необходимые документы.

Осуществляет контроль за своевременной подготовкой номеров к приему граждан.

Ведет документацию по установленным формам.

Осуществляет контроль за соблюдением проживающими правил пользования гостиницами.

Следит за своевременностью оплаты за проживание и предоставляемые услуги, не допуская задолженности.

Обеспечивает контроль за паспортным режимом при оформлении граждан.

Принимает меры к разрешению конфликтов, возникающих при обслуживании проживающих.

Ведет журнал и книгу сдачи дежурства.

Сдает в бухгалтерию необходимые отчеты и документы.

Обеспечивает хранение, выдачу и получение ключей от номеров гостиницы.

Информирует проживающих в гостинице о предоставляемых дополнительных платных услугах и принимает заказы на их выполнение.

Принимает и вручает поступившую корреспонденцию проживающим.
3.8 Менеджер по персоналу
1. Организовывать работу с персоналом в соответствии с общими целями развития предприятия и конкретными направлениями кадровой политики для достижения эффективного использования и профессионального совершенствования работников. 

2. Обеспечивать укомплектование предприятия работниками необходимых профессий, специальностей и квалификации

3. Определять потребность в персонале, изучать рынок труда с целью определения возможных источников обеспечения необходимыми кадрами.

4. Осуществлять подбор кадров, проводить собеседования с нанимающимися на работу, в том числе с выпускниками учебных заведений, с целью комплектования и штата работников. 

5. Организовывать обучение персонала, координировать работу по повышению и квалификации сотрудников и развитию их деловой карьеры.

6. Доводить информацию по кадровым вопросам и важнейшим кадровым решениям до всех работников.

7. Организовывать проведение оценки результатов трудовой деятельности работников, аттестаций, конкурсов на замещение вакантных должностей.

8. Совместно с руководителями структурных подразделений участвовать в принятии решений по вопросам найма, перевода, продвижения по службе, понижения в должности, наложения административных взысканий, а также увольнения работников.

9. Разрабатывать систему оценки деловых и личностных качество работников.

10. Консультировать руководителей разных уровней по вопросам организации управления персоналом. 

11. Принимать участие в планировании социального развития коллектива, разрешении трудовых споров и конфликтов.

12. Составлять и оформлять трудовые договоры и контракты, вести личные дела работников и другую кадровую документацию. 

13. Осуществлять руководство подчиненными сотрудниками.
Организационные воздействия: 1) штатное расписание; 2) положение о подразделениях; 3) должностные инструкции; 4) организация рабочего места; 5) коллективный договор; 6) правила трудового распорядка; 7) организационная структура управления; 8) Устав предприятия.

Распорядительные воздействия: 1) приказы; 2) распоряжения; 3) указания; 4) инструктирование; 5) наставления; 6) целевое планирование; 7) нормирование труда; 8) координация работ; 9) контроль исполнения.

Материальная ответственность и взыскания: 1) ответственность за задержку трудовой книжки; 2) добровольное возмещение ущерба предприятию; 3) удержания из заработной платы; 4) депремирование; 5) полная материальная ответственность; 6) коллективная материальная ответственность.

Дисциплинарная ответственность и взыскания: 1) замечание; 2) выговор; 3) строгий выговор; 4) понижение в должности; 5) увольнение.

Административная ответственность: 1) предупреждения; 2) штрафы; 3) возмездное изъятие предметов; 4) административный арест; 5) исправительные работы.
3.9  Мотивация сотрудников

Широко распространенным средством воздействия на работника, на складывающиеся трудовые отношения является мотивация труда, предусматривающая:

-систему вознаграждения, материального и морального поощрения;

-обогащение содержания труда, повышение интереса к работе;

-развитие персонала, предоставление возможности профессионально-квалификационного продвижения, планирования карьеры;

-улучшение социально-психологического климата в организации благодаря изменению стиля руководства, условий найма и работы, поощрению индивидуальной и групповой инициативы, творчества и саморазвития;

-активное вовлечение работников в управление трудовыми процессами, участие в прибылях и акционерном капитале фирмы и т.д.

Мотивация позволяет решить такие задачи, как стабилизация коллектива, повышение результативности труда и заинтересованности в мобильности (прежде всего профессиональной), обеспечение систематического роста квалификации.

Социальный пакет для работников гостиницы «Полисть»:

зарплата выплачивается 2 раза в месяц и рассчитывается на основе табеля ежегодный отпуск длительностью в 28 рабочих дней
Обработка заявок. После получения заявки заполняется специальный бланк, после чего клиенту направляется получение заявки или отказ. При этом на заявку, полученную в устной форме или по телефону, направляется подтверждение в письменной форме в течение одного дня. На заявку, присланную по почте, ответ дается в письменном виде, и она отсылается по почте в течение одного - двух дней. После подтверждения каждая заявка вносится в электронную систему бронирования. Если в бронировании произошли какие-либо изменения, или заявка была аннулирована, то это фиксируется работниками службы, для чего также используются специальные бланки. 

Размещение. Прибыв в гостиницу, гость должен зарегистрироваться. Длительность процесса зависит от того, забронировал гость номер или нет. Поселение по брони в гостинице «Полисть», где организован автоматизированный учет, занимает несколько минут, т.к. практически вся необходимая информация указана в предварительной заявке. Администратор повторно подтверждает заказ на размещение, гость подписывает карту регистрации, согласуется метод оплаты и выбирается номер.

Процесс регистрации без предварительного заказа длится несколько дольше. Информация, которая была бы получена администратором в результате бронирования, должна теперь быть получена непосредственно от самого клиента и проверена. Если запрос гостя не может быть выполнен в точности - администратор предлагает альтернативные варианты размещения. 

Обслуживание. Включает в  себе услуги оказанные гостю в о время его проживания в гостиницы (уборка номера, мини-бар, Room service, прачечная, заказ такси ит.п.)
Выписка клиента. Расчет и выписка уезжающих гостей производятся у стойки гостиничной кассы. В кассе начисляют все расходы гостя на его счет. 

На карточке-счете гостя фиксируются все счета, выставляемые ему за пользование различными услугами гостиницы за время пребывания гостя в отеле. 

Выписка клиента фиксируется с немедленным оповещением других служб гостиницы с помощью автоматизированной системы управления. После уборки номера и подготовки его к заселению хозяйственная служба информирует об этом службу приема и размещения.

С помощью Интернета гости гостиницы «Полисть» могут посмотреть интересующую их информацию о гостиницы и забронировать номер или конференц-зал
3.10 Бухгалтерия 

В гостиницы установлена система 1С, с помощью которой собственно и ведется бухгалтерский учет.

"1С: Бухгалтерия " поддерживает решение всех задач бухгалтерской службы предприятия, если бухгалтерская служба полностью отвечает за учет на предприятии. Данное прикладное решение также можно использовать только для ведения бухгалтерского и налогового учет

В состав конфигурации включен план счетов бухгалтерского учета, соответствующий Приказу Минфина РФ "Об утверждении плана счетов бухгалтерского учета финансово-хозяйственной деятельности организаций и инструкции по его применению" от 31 октября 2000 г. № 94н (в редакции Приказа Минфина РФ от 07.05.2003 № 38н). Состав счетов, организация аналитического, валютного, количественного учета на счетах соответствуют требованиям законодательства по ведению бухгалтерского учета и отражению данных в отчетности. При необходимости пользователи могут самостоятельно создавать дополнительные субсчета и разрезы аналитического учета.
4. Номера гостиницы

В гостинице 46 стандартных одноместных номеров.

В номерах есть всё необходимое для вашего комфортного проживания: односпальная кровать, письменный стол, стул, багажная тумба, вешалка для одежды, телевизор, телефон. В ванной комнате - душ и туалет. Вид из окон: на парк или во внутренний двор отеля.

По просьбе бесплатно предоставляются фен и утюг.

В стоимость номера входит завтрак «шведский стол» в ресторане гостиницы. Обед и ужин (комплексное меню или по карте) вы можете заказать дополнительно.

Стоимость — 1400 руб./сутки

Дополнительные услуги:

Питание полупансион (обед или ужин) — 450 руб.

Питание пансион (обед и ужин) — 900 руб.

Дополнительный завтрак — 300 руб.

В гостинице 51 стандартных двухместных номера.

В номерах есть всё необходимое для вашего комфортного проживания: две односпальные кровати, письменный стол, стул, багажная тумба, вешалка для одежды, телевизор, телефон. В ванной комнате - душ и туалет. Вид из окон: на парк или во внутренний двор отеля.

Номер может использоваться как для двухместного, так и для одноместного размещения.

По просьбе бесплатно предоставляются фен и утюг.

В стоимость номера входит завтрак «шведский стол» в ресторане гостиницы. Обед и ужин (комплексное меню или по карте) вы можете заказать дополнительно.

Стоимость одноместного размещения — 1500 руб./сутки

Стоимость двухместного размещения — 1800 руб./сутки

Дополнительные услуги:

Питание полупансион (обед или ужин) — 450 руб.
Питание пансион (обед и ужин) — 900 руб

Дополнительный завтрак — 300 руб
В гостинице 4 номера категории полулюкс.

Это комфортные номера, в которых есть всё необходимое для полноценного отдыха: одна двуспальная кровать, две прикроватные тумбочки, раздвижной диван, письменный стол, два стула, журнальный столик, холодильник, телевизор, телефон, шкаф для одежды. В ванной комнате — ванна, туалет, фен.

Вид из окон: на парк или во внутренний двор отеля.

Номер может использоваться как для двухместного, так и для одноместного размещения.

По просьбе бесплатно предоставляется утюг.

В стоимость номера входит завтрак «шведский стол» в ресторане гостиницы. Обед и ужин (комплексное меню или по карте) вы можете заказать дополнительно.

Стоимость — 3400 руб./сутки

Дополнительные услуги:

Питание полупансион (обед или ужин) — 450 руб.

Питание пансион (обед и ужин) — 900 руб.

Дополнительный завтрак — 300 руб.

В гостинице 4 номера категории люкс.
Это просторные номера, в которых есть всё необходимое для полноценного отдыха: одна двуспальная кровать, две прикроватные тумбочки, раздвижной диван, письменный стол, кресло, два стула, журнальный столик, холодильник, телевизор, телефон, шкаф для одежды. В ванной комнате — ванна, туалет, фен, халаты и тапочки.

Вид из окон: на парк или во внутренний двор отеля.

Номер может использоваться как для двухместного, так и для одноместного размещения.

По просьбе бесплатно предоставляется утюг.

В стоимость номера входит завтрак «шведский стол» в ресторане гостиницы. Обед и ужин (комплексное меню или по карте) вы можете заказать дополнительно.

Стоимость — 3900 руб./сутки

Дополнительные услуги:

Питание полупансион (обед или ужин) — 450 руб.

Питание пансион (обед и ужин) — 900 руб.

Дополнительный завтрак — 300 руб.

5. Дополнительные услуги

Основные цели и стратегии службы управления главная задача  всей гостиницы – это предоставление гостям услуг самого высокого качества, а также увеличение процента занятости гостиницы. В функции данной службы входит бронирование номеров, прием туристов, прибывающих в гостиницу, их регистрация и размещение по номера, обслуживание туристов в номерах, поддержка необходимого санитарно-гигиенического состояния номеров и уровня комфорта, оказание гостям бытовых услуг. Гостиница обслуживает различные категории потребителей.
Дополнительные услуги.
В соответствии с «системой классификаций гостиниц и других средств размещения» гостиница «Полисть» предлагает следующие виды услуг:
Он-лайн бронирование

Ресторан на 100 человек и банкетный зал на 20 человек

 Конференц-зал

Экскурсионное обслуживание

Кулинария (услуги по изготовлению кондитерских изделий на заказ)

Туристическое агентство

Номера для некурящих

Круглосуточный ресепшн

Организация группового питания для туристических и корпоративных групп

Услуги по оформлению регистрационных бланков для проживающих в гостинице "Полисть" иностранных граждан (ваучеров)

Рум-сервис - Обслуживание в номере по меню ресторана.

Питание по системе "Шведский стол"

Проведение фуршетов для организаций с возможностью выезда

Организация мероприятий, конференций, банкетов

Еженедельные развлекательные программы

Лобби-бар

Кабинет мануальной терапии

Парикмахерская

Лифт

Wi-Fi - бесплатно на территории всей гостиницы

Стационарная точка доступа в Интернет

Терминал для пополнения счета

Факсимильная связь

Вызов такси

Сейф (у администратора)

Камера хранения

Платная парковка (круглосуточная охрана)

Служба охраны
Напротив гостиницы расположен живописный парк с детской площадкой

5.1 Ресторан гостиницы
В лучших традициях русского гостеприимства встречает своих посетителей ресторан "Полисть", из окон которого открывается вид на живописный городской парк. Гостей порадует обновленный интерьер основного зала, рассчитанного на 100 мест. Банкетный зал ресторана готов для проведения свадеб и других торжественных мероприятий.

Можно отведать традиционные блюда русской и европейской кухни, приготовленные шеф-поваром-знатоком уникальных рецептов
Ресторан также предлагает возможность проведения банкетов и веселых танцевальных вечеринок в сопровождении профессиональных диджеев.

Ежедневно с 21.00 до 02.00, ожидает развлекательная программа либо живая музыка.

6. Конкурентоспособность услуг гостиницы «Полисть».
На «сегодня» «Полисть» единственная гостиница в городе
Силы администарции города направлены на улучшение качества городской инфраструктуры для развития туризма и бизнеса.

1) Развитие гостиничной и сервисной инфраструктуры в городе совместными усилиями Администрации, Совета по конкурентоспособности и Курорта «Старая Русса» посредством:

- помощи индивидуальным предпринимателям, малому и крупному бизнесу в создании небольших частных гостиниц и кафе. Такая помощь может заключаться в предоставлении услуг бизнес-инкубатора, содействии в привлечении инвестиций, льготах для инвесторов в этот сектор и т. п.;

- проведения семинаров и оказания консультаций для руководителей и специалистов предприятий общественного питания, существующей гостиницы «Полисть» и Курорта «Старая Русса»;

- разработка критериев качества сервиса в гостиничной сфере и общественном питании; ежеквартального мониторинга предприятий на предмет соблюдения этих критериев;

- подведения итогов такого мониторинга и публикации его результатов в городской прессе.
 
В настоящее время в городе Старая Русса конкурентная среда в гостиничном бизнесе слаба, так как гостиница «Полисть» является единственной гостиницей в городе, с высоким уровнем оказания услуг и сервиса.
7. Практические навыки полученные в ходе прохождения практики.
На администратора в гостинице «Полисть» возлагаются следующие функции :
  1. Бронирование , регистрация , выписка- обслуживание посетителей 

1. Консультации по вопросам оказываемых услуг

2. Обеспечения сохранения материальных ценностей 

3. Контроль за соблюдением работы сотрудников и производственной дисциплины.

Я непосредственно подчинялась старшему администратору гостиницы Смирновой Светлане Алексеевне .В ходе прохождения практики все возникающие вопросы решались с ней.
У главного администратора график работы 5и дневная рабочая неделя , 8ми часовой рабочий день. У дежурных администраторов работа посуточная.Карьерный рост в гостинице « Полисть»  не имеет перспектив , так как административное звено имеет большой опыт работы и образования, что соответствует занимаемым должностям .Высокий уровень трудовой дисциплины  , ответственное отношение к работе укрепляет их положение в занимаемых должностях.
Swot

Гостиница после ремонта находится в отличном состоянии, полностью удовлетворяя требования 2**  отеля .Очень хороший квалифицированный состав кадров.


Но есть неприятный минус в работе гостиницы – это отсутствие собственной химчистки. Бельё для стирки отправляется в Великий Новгород.
А по прибытию в Старую Руссу , его снова приходится приводить в порядок.

Заключение


В период практики я узнала много нового в области  гостиничной  индустрии, выполнила программу в полном  объёме,  прошла

квалифицированную  практику  и ознакомилась с работой всех служб гостиницы. С  интересом  и  ответственностью подходила  к  работе  всех   служб   гостиничного   сервиса.   Участвовала   в общественной жизни предприятия.

Выполнила программу практики на отлично.

В заключение моей работы я пришла к следующим выводам.

   Гостиничный  комплекс  является  важнейшим  элементом  социальной  сферы, играющим большую роль в повышении эффективности  общественного  производства и соответственно росте жизненного уровня населения. 
Гостиницы обладают следующими признаками:

    - состоят из номеров,  число  которых  превышает  определенный  минимум,

     -  имеют единое руководство;

     - предоставляют разнообразные гостиничные услуги,  перечень  которых  не ограничивается  ежедневной  заправкой  постелей,  уборкой   номера   и

 санузла;

      - сгруппированы в классы и категории в соответствии  с  предоставляемыми услугами, имеющимся оборудованием и стандартами страны;

    - не входят в категорию специализированных заведений;

    - ориентированы на свой сегмент путешественников;

    - могут быть независимыми или входить в  специализированные  объединения (цепи).
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Дневник прохождения практики.
1.27.08 / 12-16.00 Ознакомление с предприятием гостиничного     
2.28.08 / 12-16.00  Изучение правила внутреннего распорядка в гостинице.

3.29.08 / 12-16.00   Изучение инструктажа по технике безопасности и пожаробезопасности.

4.30.08 / 12-16.00  Санитарно - гигиенические и противоэпидемиологические правила.

5.31.08 / 12-16.00  Санитарное содержание номеров.
6.03.09 / 12-16.00  Уборочная работа.
7.04.09 / 12-16.00  Изучение правил по расстановки мебели.

8.05.09 / 12-16.00  Анализ инвентаря гостиницы.
9.06.09 / 12-16.00   Выполнение работы, связанные с комплектацией, маркировкой, учётом, хранение, эксплуатацией и списанием постельных принадлежностей.

10.07.09 / 12-16.00   Правила  предоставления услуг в гостинице. Дополнительные (платные) услуги. 
11.10.09 / 12-16.00   Выполнение обязанности младшего обслуживающего персонала служб эксплуатации номерного фонда, приема и размещения.
12.11.09 / 12-16.00   Работа портье.

13.12.09 / 12-16.00   Организация выезда проживающих.

14.13.09 / 12-16.00   Контроль за готовностью номеров к заселению.

15.14.09  / 12-16.00   Реклама и её размещение в гостинице.

16.17.09 / 12-16.00   Занесение сведений об освободившихся номеров в  компьютер.

17.18.09 / 12-16.00   Проверка наличия и сохранности предметов оборудования и оснащение номеров. 

18.19.09 / 12-16.00   Оформление рабочей документацией.

19.20.09 / 12-16.00  Уборочная работа. Мусор.

20.24.09 / 12-16.00   Поэтажная служба.

21.25.09 / 12-16.00   Обслуживание туристов
22.26.09 / 12-16.00   Обслуживание туристов
23.27.09 / 12-16.00   Обслуживание туристов
24.1.10  / 12-16.00   Реклама и её размещение в гостинице.

25.2.10 / 12-16.00   Работа портье.

26.3.10 / 12-16.00   Работа портье.

     27.4.10 / 12-16.00   Работа портье.

28.5.10 / 12-16.00   Обслуживание туристов
29.8.10 / 12-16.00   Обслуживание туристов
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