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ВВЕДЕНИЕ

Практическая работа студентов является неотъемлемой составляющей процесса освоения программы обучения по специальности 43.02.14 Гостиничное дело.
 Выполнение практической работы студентов способствует закреплению теоретических знаний и практических умений; определяет результаты и качество освоения дисциплины. В связи с этим планирование, организация, выполнение и контроль практической работы приобретают особое значение и нуждаются в методическом руководстве и методическом обеспечении.

Настоящие методические указания освещают виды и формы практических работ по определенным аспектам, систематизируют формы контроля и содержат методические рекомендации по отдельным аспектам освоения дисциплины ОП.12. «Менеджмент»

Основная цель методических рекомендаций состоит в обеспечении студентов необходимыми сведениями, методиками для успешного выполнения практической работы, в формировании устойчивых навыков и умений по разным аспектам обучения дисциплины ОП. 01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле позволяющих самостоятельно решать учебные задачи, выполнять разнообразные задания, преодолевать наиболее трудные моменты в отдельных видах обучения.

Семинарские (практические занятия) представляют собой детализацию лекционного теоретического материала, проводятся в целях закрепления курса и охватывают все основные разделы.

Основной формой проведения семинаров и практических занятий является обсуждение наиболее проблемных и сложных вопросов по отдельным темам, а также решение задач и разбор примеров и ситуаций в аудиторных условиях. В обязанности преподавателя входят: оказание методической помощи и консультирование студентов по соответствующим темам курса.

Активность на практических занятиях оценивается по следующим критериям:

· ответы на вопросы, предлагаемые преподавателем;

· участие в дискуссиях;

· выполнение проектных и иных заданий;

· ассистирование преподавателю в проведении занятий.

Доклады и оппонирование докладов проверяют степень владения теоретическим материалом, а также корректность и строгость рассуждений.

Оценивание практических заданий входит в накопленную оценку.

Используя методические указания, студенты должны уметь:

· распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи;

· составить план действия; определить необходимые ресурсы;

· выстраивать траектории профессионального и личностного развития;
· организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами;
· планировать потребность в материальных ресурсах и персонале служб гостиницы; определять численность и функциональные обязанности сотрудников гостиницы;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей, в соответствии установленными нормативами;
· оценивать и планировать потребность служб гостиницы в материальных ресурсах и персонале; планировать и прогнозировать;
· проводить тренинги и производственный инструктаж работников различных служб гостиницы; выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы; организовывать процесс работы службы;
· организовывать выполнение и контролировать соблюдение стандартов качества оказываемых услуг сотрудниками различных служб гостиницы; рассчитывать нормативы работы горничных;
· проводить обучение, персонала различных служб гостиницы;
· контролировать работу сотрудников различных служб гостиницы;

· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы;
· контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов различных служб гостиницы; контролировать состояние номерного фонда, ведение документации службы, работу обслуживающего персонала по соблюдению техники безопасности на рабочем месте, оказанию первой помощи и действий в экстремальной ситуации;
· оценивать эффективность работы службы бронирования и продаж; определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; разрабатывать и предоставлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта.
знать:

· алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях; методы работы в профессиональной и смежных сферах; структуру плана для решения задач; порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности;

· возможные траектории профессионального развития и самообразования;
· психология коллектива;
· методы планирования труда работников службы (приема и размещения, питания, обслуживания и эксплуатации номерного фонда); методик определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;
· структуру служб гостиницы; методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;
· структура и место различных служб в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы; функциональные обязанности сотрудников службы;
· правила поведения в конфликтных ситуациях, возникающих в процессе функционирования гостиницы (конфликтные ситуации между сотрудниками гостиницы, между сотрудниками гостиницы и гостями, между сотрудниками гостиницы и деловыми партнерами гостиницы, поставщиками и подрядчиками);
· кадровый состав различных служб гостиницы, его функциональные обязанности; требования к обслуживающему персоналу;
· методику проведения тренингов для персонала;
· критерии и показатели качества обслуживания в различных службах гостиницы; основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
· критерии и показатели качества обслуживания; методы оценки качества предоставленных услуг;
· принципы взаимодействия с другими службами отеля; сервисные стандарты housekeeping (стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда); критерии и показатели качества обслуживания;
ПК и ОК, которые актуализируются при изучении учебной дисциплины:

ОК 1. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.

ОК 3: Планировать и организовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

ОК 4: Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

ПК 1.1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

ПК 3.1. Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

ПК 4.1. Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале.

ПК 1.2. Организовывать деятельность работников службы приема и размещения  в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

ПК 3.2. Организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

ПК 4.2. Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность работников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества.

ПК 2.3. Контролировать текущую деятельность работников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

ПК 3.3. Контролировать текущую деятельность работников обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

ПК 4.3. Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

Количество часов на освоение программы дисциплины:

      максимальной учебной нагрузки обучающегося 196 часов, в том числе:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося  170 часа;

самостоятельной работы обучающегося 20 часов.

СТРУКТУРА И  СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ

	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	196

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	174

	в том числе:
	

	     лабораторные занятия
	Не предусмотрено

	     практические занятия
	40

	      контрольные работы
	не предусмотрено

	     курсовая работа (проект)
	не предусмотрено

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	16

	в том числе:
	

	самостоятельная работа над курсовой работой (проектом)
	не предусмотрено

	Составление таблиц и схем
Решение ситуационной задачи.

Поиск информации на сайтах Интернета 
Подготовка сообщений
	16

	Промежуточная аттестация в форме  экзамена


1. Перечень и содержание практической работы

	Наименование тем
	Содержание практической работы
	Объем часов

	Тема 1.3. Гостиничные услуги их стандартизация
	Анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения.
	2

	Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 


	1.Разработка плана и определение целей деятельности службы гостиницы (структурного подразделения) гостиничного предприятия. Построение дерева целей. Планирование потребности в материальных ресурсах и персонале службы
	2

	
	2.Составление графиков выхода на работу
	2

	
	1.Составление схемы взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы. Разработка заданной организационной структуры гостиницы.

(организовывать работу коллектива и команды; взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами)
	2

	
	4. Отработка методики выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду
	2

	
	5. Разработка программы формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия
	2



	
	6. Составление плана - схемы проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оценка эффективности работы службы. 
	2

	Тема 2.4. Координация деятельности персонала структурного подразделения
	 Решение ситуационных задач на стилей управления, способов влияния руководителя на подчиненных и оптимальных путей построения взаимоотношений с подчиненными. Построение системы стимулирования и дисциплинарной ответственности работников
	2

	Тема 2.5. Связующие процессы в управлении
	1.Решение ситуационных задач по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы гостиницы и выявлением потребности в материальных ресурсах и персонале.

(распознавать проблему в профессиональном контексте и анализировать ее; определять этапы решения задачи; составить план действия; определить необходимые ресурсы)
	2

	
	2. Деловая игра «Производственное совещание»
	2

	
	3.Составление планов проведения бесед, переговоров.
	2

	Тема 2.6. Управление организационным поведением
	1.Составление плана организации личной работы менеджера (построение траектории профессионального и личностного развития)
	2

	
	2. Решение ситуационных задач по выходу из заданной конфликтной ситуации и по определению путей предупреждения стрессовых ситуаций.
	2

	Тема 3.1. Подходы к укомплектованию структурного подразделения гостиницы работниками необходимой квалификации
	. Планирование качественных и количественных потребностей структурного подразделения гостиницы в трудовых ресурсах. Определение численности и функциональных обязанностей сотрудников
	2

	Тема 3.2. Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства
	1. Определение соответствия личностных, деловых и профессиональным качеств исполнителя, требованиям, предъявляемым к должности.
	2

	
	2. Анализ состава личностных качеств, не желательных для персонала гостиницы
	2

	
	3.Сбор предварительной информации о кандидатах .Предварительное собеседование. Поиск и привлечение кандидатов.
	2

	Тема 3.3. Адаптация персонала в гостиницах
	1. Разработка программ адаптации сотрудников в гостинице
	2

	Тема 3.4. Оценка деятельности персонала гостиницы
	. Деловая игра «Проведение аттестации сотрудников гостиницы»
	2

	Тема 3.5. Обучение и развитие персонала гостиницы
	Разработка мероприятий по выбору форм обучения (проведение тренингов и производственных инструктажей), составлению планов карьеры, развитию компетенции. Анализ конкретных ситуаций
	2

	
	Итого
	40


ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 1 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 1. Современное состояние индустрии гостеприимства.

Тема 1.2. Классификация и типология средств размещения в России и за рубежом 

Тема занятия: «Анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения».
Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Классификация и типология средств размещения в России и за рубежом ». 
2. Провести анализ требований, предъявляемых к различным средствам размещения

Форма контроля: письменный отчёт и индивидуальный устный ответ.

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

 Этапы выполнения задания.

Задание 1.  Внимательно ознакомиться с содержанием раздаточного материала. Устно  и письменно ответить на следующие вопросы:

1) Проанализируйте Систему классификации Минкультуры от

 11июля  2014 г. N 1215  «ОБ УТВЕРЖДЕНИИ ПОРЯДКА

КЛАССИФИКАЦИИ ОБЪЕКТОВ ТУРИСТСКОЙ ИНДУСТРИИ, ВКЛЮЧАЮЩИХ

ГОСТИНИЦЫ И ИНЫЕ СРЕДСТВА РАЗМЕЩЕНИЯ, ГОРНОЛЫЖНЫЕ ТРАССЫ

И ПЛЯЖИ, ОСУЩЕСТВЛЯЕМОЙ АККРЕДИТОВАННЫМИ ОРГАНИЗАЦИЯМИ»

В чем ее отличие от предшествующих документов и новизна?

 Каковы требования к миниотелям в РФ? 

Подготовьте сравнительное исследование и выступление на круглом столе.

2) Составьте характеристику номерного фонда гостиницы для

номеров разных категорий.  На основании Приказа Минкультуры России от

11июля  2014 г. N 1215  «ОБ УТВЕРЖДЕНИИ ПОРЯДКА

КЛАССИФИКАЦИИ ОБЪЕКТОВ ТУРИСТСКОЙ ИНДУСТРИИ, ВКЛЮЧАЮЩИХ

ГОСТИНИЦЫ И ИНЫЕ СРЕДСТВА РАЗМЕЩЕНИЯ, ГОРНОЛЫЖНЫЕ ТРАССЫ

И ПЛЯЖИ, ОСУЩЕСТВЛЯЕМОЙ АККРЕДИТОВАННЫМИ ОРГАНИЗАЦИЯМИ»

Данные представьте в виде таблицы.

3) Составьте на основе заполненной таблицы план-проект

оснащения номера гостиницы (категория номера по выбору студента).

Последующим критериям:

1. S-площадь и кол-во Комнат

2. Техническое оснащение

3. Оснащение мебелью и инвентарем

4. Инвентарь и предметы санитарно-гигиенического оснащения номера

	Категория номера
	Требование

	Сюит
	

	Апартамент
	

	Люкс
	

	Студия
	

	Номер первой категории
	

	Номер второй  категории
	

	Номер третьей  категории
	

	Номер четвертой  категории
	

	Номер пятой  категории
	


Литература:

1. Приказ министерство культуры российской федерации от 11 июля 2014 г. n 1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями».

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 2 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

 Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: «Построение дерева целей».

Цель: 

1. Приобретение навыков построения дерева целей для гостиничного предприятия.
Форма контроля: письменный отчёт и индивидуальный устный ответ.

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

 Этапы выполнения задания.

Задание 1.  Форма контроля: проверка письменной работы. 

Алгоритм выполнения задания: 

1. Ознакомиться с методическими рекомендациями для обучающихся. 

2. Построить дерево целей индивидуально или в составе группы из 2-4 человек в соответствии с одним из вариантов задания: 

Вариант 1. Постройте дерево целей менеджера гостиничного предприятия среднего звена. 

Вариант 2.Постройте дерево стратегических целей для частной мини​ гостиницы. 

Вариант 3. Постройте дерево целей для одной из служб гостиничного предприятия (служба бронирования, служба приема и размещения, служба питания и т.п.) 

Методические  указания для  обучающихся:

     Дерево целей - это структурированный иерархический перечень целей организации или индивидуума, в котором цели более низкого уровня подчинены и служат для достижения целей более высокого уровня. 
     Соответственно, наверху находится главная, генеральная цель организации или индивидуума. Поскольку достижение генеральной стратегической цели организации или индивидуума является достаточно сложной задачей, то производят декомпозицию цели - разложение цели на несколько более мелких целей, совокупное достижение которых приводит к достижению основной цели. Далее процесс повторяют для каждой более мелкой цели нижнего уровня до тех пор, пока в результате декомпозиции цель не станет достаточно простой, чтобы быть достижимой, реалистичной и возможной для исполнения точно в соответствии с содержанием и в запланированное время.
Как построить дерево целей
     Если вы желаете быть успешными, богатыми, хотите, чтобы в вашем окружении все было всем на зависть, то вам необходимо четко себе представлять, что именно вы желаете в этой жизни. Если вы не сможете четко поставить перед собой цель, то вы не сможете реализовать свои желания. Да, цели в нашей жизни постоянно меняются. Это зависит от наших взглядов на окружающий мир, от стечения обстоятельств, от непредвиденных ситуаций. Например, вы можете посмотреть фильм, который настолько повлияет на ваши мысли и действия, что вы поменяете приоритеты в своей жизни, откажитесь от каких-либо целей, но вместо них поставите перед собой другие. 

     Однако для того чтобы это случилось, вам необходимо поставить перед собой первоначальные цели. Для этого вам нужно построить дерево целей. Оно необходимо, для того чтобы визуально увидеть то, как добиться своей основной цели, какие шаги необходимо сделать, какие действия совершить. Хотите верьте, хотите нет, но уже само визуальное построение дерева целей – это первый, значительный шаг на пути к тому, чтобы ваши мечты превратились в реальность. Сейчас вы делаете самое основное – выстраиваете ход к своей мечте, чтобы понять, что она на самом деле не такая уж и далекая. Вы видите те шаги, которые вы в силах сделать, те этапы, которые можете преодолеть. А также для себя вы выстраиваете временной промежуток, в течение которого вы сможете перейти от мечты к реальности.

     Дерево целей – это не просто рисунок, который вы однажды изобразили, пусть даже очень хорошо, так как познали секреты изобразительного искусства, это ваш путеводный маршрут, который позволит двигаться в верном направлении, не сбиваться с маршрута, не отвлекаться на детали, а смело идти к своей мечте. Поместите свое дерево в самом видом месте в комнате. Оно позволит вам постоянно помнить о том, что перед вами стоят не только цели, но и временные рамки, в течение которых вы должны свои цели превратить в реальные настоящие дела.

     Построение данного дерева дает вам возможность определить приоритеты в жизни в настоящем времени. Именно поэтому не стоит загадывать на 5-10 лет вперед, думать, что вы когда-нибудь можете пожелать. Задумайтесь лучше о том, чего хотите вы в данный период своей жизни. Именно эти цели вам и необходимо отобразить на дереве. Вы можете достигнуть успеха в любой отрасли своей деятельности, если будете упорно работать в заданном направлении. Именно поэтому в дерево целей вы можете вносить абсолютно любое желание, будь оно связано с любовными отношениями, рождением ребенка, продвижением по карьерной лестнице и т.д.  
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Верхняя часть дерева – это ваша цель, это то, что вы желаете достичь в итоге. Сейчас ваша цель находится ближе к небесным просторам, так как она для вас является всего лишь несбыточной мечтой. Однако постепенно вы будете подниматься этой цели, а потом устанавливать для себя все новые и новые желания.

Ствол дерева. Ствол дерева символизирует то, как стремительно, без оглядки вы будете стремиться к своей цели. Вы можете составить для себя слоган, который бы помогал вам в достижении желаемого результата. К примеру, я иду только вперед, жизни ствол мне сил дает. Вам желательно составить что-то свое и написать это на стволе дерева яркими, контрастными буквами, которые был бы видны еще при входе в комнату.

Ветки. Как и у любого дерева, у вашего дерева целей будут свои ветки. Они будут символизировать те шаги, которые необходимы для достижения своей цели. В вашем дереве количество веток не должно быть хаотичным. Они должны соответствовать количеству шагов, которые необходимы для достижения вашего результата. Стоит учесть, что и промежуточные этапы бывают разными. Есть сложные, ответственные, их вам необходимо изобразить при помощи толстой ветки, которая находится ближе к корням дерева. Есть же те этапы, которые легко осуществимы, такие ветки должны быть более тонкими, изящными. Они будут украшать ваше дерево ближе к верхушке. Как вы смогли догадаться, ваше дерево целей будет иметь индивидуальное количество веток. Если вы будете составлять дерево для своей другой цели, то там количество веток будет отличаться от нынешнего. После того, как вы пройдете какой-либо этап из дерева целей, вы можете заклеить ветку, убрать ее с листа. Так вы будете визуально видеть, сколько вам еще отсталость преодолеть, для того чтобы ваше желание исполнилось. Некоторые люди не заклеивают ветку, а дорисовывают к ней зеленые лепестки, цветы, которые бы украшали ваш рисунок. То, как вы будете работать со своим рисунком, зависит только от вас и от вашей фантазии. Это дерево ваше. Сейчас на нем могут расти плоды, появляться счастливые рожицы. Главное, чтобы взаимодействие с данным деревом целей вам приносило истинное удовольствие. Только тогда движение вперед вы будете осуществлять семимильными шагами, опережать достижение своей цели, идти вперед установленного вами времени.

Корень – это то положение дел, которое существует на сегодняшний день. Те ресурсы, которыми вы располагаете в самом начале пути – это предыдущие достижения, ваши личные качества, все то, что есть в вашем распоряжении в начале пути к достижению цели. Это очень важный момент в процессе создания дерева целей. Сейчас для достижения главной цели вам необходимо аккумулировать все доступные для вас средства. Основание дерева целей – это те характеристики, которые присущи вам на сегодняшний день. Очень важно тщательно проанализировать себя как личность, взглянуть на себя со стороны.

Дерево целей – это не волшебный талисман, который дарит счастье. Это целый процесс, дающий стимул человеку понять себя, смысл своего существования, объективно оценить свои силы, начать двигаться вперед. Это дерево наполнит вашу жизнь не пассивным мечтанием о будущем, а активными действиями, продуктивными желаниями и стремлениями. Метод, основанный на «дереве целей» может показать вам действенный способ к достижению своих желаний.

Стратегические цели. Дерево целей

     Стратегические цели представляют собой результаты, которых стремится достичь компания в перспективе. Цели могут быть поставлены перед компанией в целом, перед ее структурными подразделениями, перед конкретными исполнителями. Цели в отличие от целевых установок отличаются ясностью, измеримостью, достижимостью, соотнесением со стратегией, а также иметь привязку ко времени.

Цели должны удовлетворять условиям:

· Измеримость: все цели имеют количественное выражение (относительное, или абсолютное) 

· Ясность: цели настолько точные и ясные, что невозможно их неправильно истолковать 

· Необходимость и достаточность: цели сформулированы для всех направлений деятельности 

· Достижимость: и начальник, и подчиненный уверены, что цель достижима 

· Привязка ко времени: установлены сроки достижения цели 

· Согласованность по времени: установлена четкая очередность достижения целей 

· Согласованность по иерархии управления: целевые показатели структурных подразделений не противоречат целевым показателям компании в целом 

Постановка стратегических целей начинается с миссии. Ведь миссия - это краткий, четко сформулированный документ, объясняющий цель создания организации, ее задачи и основные ценности, в соответствии с которыми определяется направление деятельности компании. Имея краткое описание направлений самого высокого уровня - миссии, видения и стратегии - компания разрабатывает стратегические цели и задачи, понятные каждому сотруднику.

В соответствии с методологией Системы сбалансированных показателей (Balanced Scorecard) стратегические цели разбиваются на четыре блока:

· Финансы 

· Клиенты 

· Бизнес-процессы 

· Рост и обучение 

 

Пример стратегической цели в блоке «Финансы»:

· Рост доходов 

Компания может добиться роста доходов, развивая отношения с клиентами, понижая издержки и повышая производительность.

Как только компания определит, кто ее целевой покупатель, она сможет сформулировать цели и показатели предполагаемого предложения потребительной ценности.

Пример стратегических целей в блоке «Клиенты»:

· Своевременно предлагать продукты и услуги, обладающие высоким качеством и низкой ценой 

· Увеличение клиентской базы 

 

Для достижения стратегической цели, указанной в блоке «Клиенты», необходимо поставить множество стратегических целей в блоке «Бизнес-процессы». Укажем некоторые:

· Своевременная доставка товаров, материалов поставщиками 

· Снижение издержек производства 

· Повышение эффективности технологических процессов 

· Улучшение качества производства 

· Своевременная доставка до клиентов 

     Для реализации всех указанных стратегических целей в блоках «Финансы», «Клиенты», «Бизнес-процессы» необходимо постоянное обучение сотрудников предприятия. Для реализации стратегических целей необходимы высокого уровня компетенции. Умение управлять качеством и процессом доставки необходимо для сохранения клиентской базы. Привлечение клиентов строится на умении общаться и вести переговоры, способность знать и понимать клиентскую среду, потребности покупателей, формулировать предложение ценности и успешно провести сделку требует навыков, которым необходимо обучать.

     После того, как все стратегические цели сформированы, их объединяют в группы по компании в целом и по подразделениям. Руководитель подразделения выстраивает работу своего подразделения, распределяя стратегическую цель своего подразделения на тактические цели (задания) своих подчиненных.  Иерархическое выстраивание дерева целей должно быть выстроено таким образом, чтобы стратегические цели предприятия трансформировались в конкретные тактические цели (задачи) каждого конкретного сотрудника.

 Рекомендуемая литература и Интернет-ресурсы: 

Основные источники:

 1.Драчева E.JL, Юликов Л.И. Менеджмент: учебник для студентов СПО / ЕЛ . Драчева, Л.И. Юликов. - М..: Издательский центр «Академия», 2016. 

2.Сухов В.Д., Сухов С.В., Москвичев Ю.А. Основы менеджмента: учеб. Пособие для НПО/ В.Д. Сухов, С.В. Сухов, Ю.А. Москвичев. - М..: Издательский центр «Академия», 2015.

3.Зайцева Н.А. Менеджмент в сфере услуг: туризм и гостиничное дело: учеб. Пособие для студ. учрежд. ВПО. М..: Издательский центр «Академия», 2015. 

Дополнительные источники: 

1. Рамендик Д.М., Одинцова О.В. Психологический практикум: учеб. пособие для студ. высш. учеб. заведений/ Д.М. Рамендик, О.В. Одинцова. - М..: Издательский центр «Академия», 2015. 

Интернет-ресурсы: 

1.Ассоциация менеджеров России [Эл ектронный ресурс].-Режим доступа: http: //'www. amr. ru/ 

2. Управление персоналом [Электронный ресурс]. - Режим доступа: http://www.top personal.ru/ 

3. Журнал ОТЕЛЬ, http:/www. hotelmagazine.ru 

4. Журнал «Парад Отелей» http:/www. paradeofhotels.ru 

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 3 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: « Составление графиков выхода на работу. Составление гибкого графика работы»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Функции управления гостиничным предприятием». 

2. Познакомиться с процессом составления и оформления гибкого графика работы персонала гостиничного предприятия. 

Форма контроля: письменный отчёт и индивидуальный устный ответ.

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

 Этапы выполнения задания.

Задание 1.  Внимательно ознакомиться с содержанием раздаточного материала. Письменно ответить на следующие вопросы:

1. В чём преимущества и недостатки гибкого графика работы персонала?
2. Какие рекомендации можно дать руководству при организации работы персонала с использованием гибкого графика? 

Задание 2. 

Используя таблицу, которая предложена в раздаточном материале составьте свой вариант расписание работы сотрудников отдела, которых перевели на гибкий график для 4-5 сотрудников.
Литература:

1. Маслова В.М. Управление персоналом. Учебно-практическое пособие. – М.: Юрайт. 2015. 

2. Кибанов А.Я. Основы управления персоналом: Учебник. - М.:  ИНФРА-М, 2015. 

3. Управление персоналом: Учебник для вузов/ Под ред. Т.Ю. Базарова, Б.Л. Еремина. – М.: Банки и биржи, ЮНИТИ, 2016. 

Преподаватель Васильева О.Н.

Практическое занятие № 3

«Составление гибкого графика работы»

Переводим сотрудников на гибкий график работы. Как это сделать, чтобы они не стали работать меньше и хуже.

Но если грамотно организовать переход на гибкий график и продумать систему контроля за качеством и тем, отрабатывают ли сотрудники нужное количество часов, то компания может только выиграть. Во-первых, сотрудники получат возможность хотя бы частично управлять своим временем, планировать его, исходя из целесообразности. А значит, повысится мотивация персонала. Во-вторых, снизится текучесть, так как люди будут реже увольняться*.

Но не путайте гибкий график с дистанционной работой или, скажем, со свободным графиком. При дистанционной работе сотрудник трудится в основном вне офиса (появляется лишь при необходимости один-два раза в неделю). При свободном графике человек сам решает, сколько и когда работать. Если же вводится гибкий график, сотрудник должен работать так, чтобы на один день приходилось не меньше восьми часов. Причем работать надо в офисе.

Появились сенсорные бейджи для сотрудников. Эти бейджи раздают сотрудникам и просят регулярно носить. В бейджи вмонтированы маленькие незаметные сенсорные устройства, которые фиксируют движения человека, тон его голоса и жесты. Благодаря этому руководитель подразделения получает информацию, когда сотрудник приступил к работе, как часто отлучался, что и когда обсуждал с коллегами, насколько миролюбиво. Таковы современные сенсорные устройства слежения для бизнеса. Они помогают контролировать, не злоупотребляет ли сотрудник гибким графиком, отрабатывает ли положенное время и качественно ли выполняет свои обязанности. Но пользоваться ли такими бейджами, решает руководитель компании и ее HR-директор. Многие специалисты по управлению персоналом скептически относятся к подобным методам слежения.

Пример
Когда в крупной аудиторской компании ввели гибкий график работы, руководство решило, что не будет контролировать время прихода и ухода, а станет смотреть только на конечные результаты. Для каждого специалиста разработали план, довели его сотрудникам под роспись и оставили всех в покое. Пришло время подвести итоги. Руководство было разочаровано: 67 % специалистов не выполнили план. Оказалось, сотрудники расслабились и использовали появившееся свободное время и бесконтрольность для того, чтобы работать меньше и злоупотреблять служебным положением. Пришлось уволить всех нарушителей и набирать новых сотрудников. А это – время и деньги. Но гендиректор сказал, что усвоил урок: даже предоставив гибкий график работникам, нужно контролировать, как они трудятся.

От внедрения гибкого графика для тех, кому это нужно, имидж компании только улучшится.
Ведь есть сотрудники, которым находиться в офисе, судя по характеру работы, не обязательно. Ее качество и результативность определяются не тем, были ли они в офисе с 9.00 до 18.00. Это, скажем, PR-менеджеры, маркетологи, дизайнеры, юристы, программисты. Только убедитесь, что гибкий график не приведет к снижению их производительности. Конечно, учитывайте их предпочтения по времени работы, но принимайте во внимание и то, насколько люди результативны, соблюдают ли дисциплину. Обязательно предусмотрите часы работы в офисе, поручайте проекты, над которыми надо работать в команде. Это поможет Вам сохранить дух коллективизма. И обязательно заручитесь поддержкой руководителей всех уровней. Объясните им суть гибкого графика, преимущества, которые получит компания. Если управленцы поймут это, станут Вашими союзниками.

Если работники очень творческие, введите правило: «В неделю отработать 40 часов, в месяц – 176». Соответственно отчетными периодами для сотрудника будут неделя и месяц. Отрабатывать каждый день по восемь часов в таком случае сотруднику не обязательно, главное, чтобы в общей сложности получилось нужное количество часов. А работник сам определит, сколько ему трудиться в тот или иной день, исходя из производственной необходимости. Скажем, в один день он отработает 10 часов, в другой – шесть, в третий – пять, в четвертый – 10, а в пятый – девять. В итоге за неделю набегают необходимые 40 часов (в пересчете на день это составляет в среднем восемь часов в день). Введите время обязательного присутствия в офисе. Для совещаний, коллективной работы, чтобы избегать конфликтов.
Это временной отрезок, когда все сотрудники, работающие по гибкому графику, должны присутствовать в офисе (его еще называют фиксированным рабочим временем). Как те, кто приступают к служебным обязанностям раньше 9.00, так и те, кто появляются в офисе после 10.00 или 11.00 (за исключением личностей, которые накануне работали всю ночь и поехали домой отсыпаться). В такое время, когда все в сборе, сотрудники взаимодействуют друг с другом, решают общие задачи, общаются с коллегами из смежных подразделений. Словом, работают коллективно. Благодаря этому Вы устраните повод для конфликтов, которые могут возникнуть между сотрудниками, которые приходят в офис в разное время, но должны совместно работать над проектом.

Ограничьте переменное время, чтобы «совы» не приходили слишком поздно, а «жаворонки» не уходили слишком рано
Чтобы дисциплинировать людей, составляйте график их работы на неделю или месяц
Введите такой порядок (предварительно обсудив это с руководителями подразделений): в конце текущего месяца менеджеры отделов требуют, чтобы сотрудники предоставили информацию о том, как будут работать в следующий месяц – во сколько приходить и уходить в каждый конкретный день недели. Если руководитель одобряет план работы, то данные заносятся в общую таблицу. Разумеется, в график можно вносить изменения. Скажем, если появилось срочное задание или возник аврал. Но обязательно по согласованию с руководителем. Образец такого графика работы смотрите ниже

Таблица. Расписание работы сотрудников отдела, которых перевели на гибкий график (фрагмент). В скобках указано общее количество часов. Перерыв на обед – один час
	 Ф.И.О. сотрудника
	Понедельник
	Вторник
	Среда
	Четверг
	Пятница

	
	Начало работы
	Конец работы
	Начало работы
	Конец работы
	Начало работы
	Конец работы
	Начало работы
	Конец работы
	Начало работы
	Конец работы

	Иванов П. Д.
	7.00
	16.00 (8)
	10.00
	19.00 (8)
	7.00
	16.00 (8)
	10.00 (8)
	19.00 (8)
	8.00
	17.00 (8)

	Петров А. Т.
	10.00
	20.00 (9)
	11.00
	20.00 (8)
	10.00
	22.00 (10)
	11.00
	19.00 (7)
	10.00
	17.00 (6)

	Сидорова Ю. О.
	10.30
	19.30 (8)
	10.30
	19.30 (8)
	10.30
	19.30 (8)
	10.30
	19.30 (8)
	10.30
	19.30 (8)

	Фиксированное время (время обязательного присутствия в офисе) – с 12.00 до 17.00 часов. Есть сотрудники, у которых отчетный период – неделя, и они могут работать в конкретный день меньше или больше, чем восемь часов в день.

 


Пример
HR-департамент компании «МТС» предусмотрел пять вариантов начала рабочего дня для сотрудников, которым разрешили перейти на гибкий график: с 8.00, с 9.00, с 10.00, с 11.00 и с 11.30. Перерыв на обед – 30 минут. Соответственно окончание рабочего дня – 16.30, 17.30, 18.30, 19.30, 20.00. Каждый из вариантов начала рабочего дня в компании назвали просто графиком и пронумеровали их. Получилось так: график № 1, график № 2, график № 3, график № 4, график № 5. А моделей недели в МТС ввели всего две. Первая – «Однородная», когда все рабочие дни начинаются одинаково, с одного и того же часа. Вторая модель – «Микст», когда разные рабочие дни начинаются в разное время. В графике напротив фамилии сотрудника руководитель отдела или службы указывает модель недели и конкретный вариант начала каждого рабочего дня (образец см. в таблице 1 ниже).

Таблица. График работы сотрудников компании «МТС», составленный с использованием условных обозначений для типов рабочего дня и моделей недели (фрагмент)
	 Ф.И.О. сотрудника
	Модель недели
	Понедельник
	Вторник
	Среда
	Четверг
	Пятница

	Белов С. И.
	Однородная
	График 3
	График 3
	График 3
	График 3
	График 3

	Сергеева К. И.
	Микст
	График 1
	График 3
	График 4
	График 3
	График 4

 


 

На гибкий график переводите лишь тех, кто не нуждается в постоянном контроле руководителя.
Как правило, это ценные сотрудники с высокой самоорганизацией, способные трудиться качественно без постоянных напоминаний о том, что задачу надо завершить в срок. 

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 4 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: « Составление схемы взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы »

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Функции управления гостиничным предприятием». 

2. Сформировать знания о взаимодействии служб при обслуживании VIP гостей. 

Форма реализации: презентация .

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

Задание 1 .Составить схему взаимодействия различных служб гостиницы и координации их работы  при обслуживании VIP.
План
1. Взаимодействие служб при обслуживании VIP
2. Регистрация VIP-гостей.

3. Особенные гости.

4. Категории VIP-гостей.

 Список литературы и ссылки на Интернет-ресурсы, содержащие информацию по теме:

1.Полевая М.В.,Третьякова А.Н. Менеджмент и управление 

перосналом в гостиничном сервисе : учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ Полевая М.В.,Третьякова А.Н.. М.: Издательский центр «Академия», 2018.- 224 с.

2. Ехина М.А. Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения : учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ М.А. Ехина. М.: Издательский центр «Академия», 2017.- 304 с.

3. Потапова И.И. Организация и контроль текущей деятельности работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда :учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ И.И. Потапова.- 2-е изд.,стер — М.: Издательский центр «Академия», 2018.- 320 с.

ОРГАНИЗАЦИОННАЯ СТРУКТУРА ГОСТИНИЦЫ

Организационная структура гостиницы существенно влияет на оперативность и качество управления персоналом и, как следствие, предоставление гостям заявленного набора услуг.

 Организационная структура есть состав, взаимосвязь и соподчиненность управленческих подразделений и отдельных должностей.

Главной задачей организационной структуры гостиницы является установление отношений полномочий высшего руководства с низшими уровнями сотрудников. Сущность организационной структуры состоит в делегировании прав и обязанностей для разделения труда. В организационной структуре гостиницы (приложение 1) отражаются полномочия и обязанности, которые возложены на каждого ее работника.

При разработке организационной структуры управления гостиницей необходим творческий подход. При этом нельзя упускать из виду главную задачу — удовлетворение потребностей и запросов гостей. При разработке организационной структуры

важную роль играет и количество уровней в иерархии управления. В гостинице существует четкое разделение на департаменты.

Менеджеры всех служб подотчетны топ-менеджеру. Каждый департамент имеет более мелкие организационные единицы.

Департамент номерного фонда осуществляет бронирование номеров, отвечает за радушный прием гостей (чистый холл гостиницы, вежливое обращение с постояльцами, ответы на все их вопросы, тщательно убранные номера и др.), имеет несколько структурных подразделений, каждое из которых решает определенные задачи (приложение 2).
В гостинице «Арарат Парк Хаятт Отель» в подчинении менеджера номерного фонда находятся: служба бронирования; служба приема и размещения, которая включает стойку приема и размещения, службу консьержей, службу телефонных операторов и бизнес-центр; спортклуб; хозяйственная служба, включающая службу горничных, ответственную за качество уборки номерного фонда, общественных зон, работу прачечной и химчистки отеля.

Служба  бронирования должна постоянно следить за конъюнктурой, собирать заявки на бронирование и фиксировать повышение или понижение спроса. Номера, не забронированные заранее, передаются для непосредственной продажи в службу приема и размещения. Перед руководством гостиницы всегда стоит проблема: пойти на риск двойного бронирования или остаться

с недогруженным номерным фондом. Поэтому роль службы бронирования нельзя недооценивать.

В службе приема и размещения гость регистрируется и получает номер. Сотрудники службы в процессе общения с гостем должны обсудить такие вопросы, как цена за номер, сроки размещения, порядок оплаты и др. В процессе регистрации выясняются наличие или отсутствие предварительного бронирования, характер размещения, необходимого гостю.

Если подтверждение на размещение получено, гость заполняети подписывает регистрационную карточку, заключая тем самым договор, подтверждающий вид размещения, продолжительность проживания и стоимость номера. По окончании оформления коридорный или посыльный провожает гостя до предоставленного

ему номера, помогая поднести багаж. Если у гостя возникают вопросы или появляются какие-либо проблемы, он обращается в службу приема и размещения. Когда наступает время отъезда гостя, сотрудники этой службы проводят расчет за проживание.

Руководитель службы контролирует весь процесс приема и размещения гостей, профессионально разрешая конфликты, от которых может пострадать престиж гостиницы.

Служба горничных отвечает за уборку номеров, холлов, коридоров и других внутренних помещений, в которых осуществляется прием и обслуживание гостей. Старшая горничная получает задание и распределяет его среди подчиненных, одновременно выполняя административные функции, возложенные на нее исполнительным директором.

Департамент производства питания и напитков обеспечивает гостей питанием и включает рестораны, кафе, бары, подразделение по обслуживанию банкетов и конференций, а также кухню.

Департамент производства питания и напитков гостиницы «Холидэй Инн. Москва Лесная» включает ресторан Red & White,

Lounge Bar, службу обслуживания в номерах, службу мини-баров,

Executive Lounge (комната отдыха для гостей, проживающих на восьмом этаже), банкетную службу.

Руководитель службы составляет меню, обеспечивает поставку

необходимых продуктов, распределяет по участкам обслуживающий персонал, контролирует качество готовой продукции и обслуживания, соблюдает разумный режим экономии. Каждый отдел службы имеет своего руководителя.

Ресторан обслуживает гостей согласно меню, которое является основой любой ресторанной концепции.

Буфетное или барное обслуживание заключается в основном в обеспечении клиентов спиртными напитками. В сервис-баре могут готовиться напитки для употребления в ресторане.

Кухня  является производственным центром департамента.

Заказы на производство конкретной продукции поступают от официантов ресторана, а также из банкетного зала, работающего

по предварительному заказу. Главной обязанностью руководства в этом секторе является контроль за ценой и качеством конечного продукта. Основным лицом, в ведении которого находится производство питания в гостинице, является, как правило, шеф-повар.

Департамент маркетинга и продаж

устанавливает контакты с организаторами конгрессных мероприятий (симпозиумов,  презентаций, собраний, фестивалей и др.), ведет переговоры о перспективном использовании номерного фонда, осуществляет междепартаментное координирование действий.

Департамент управления человеческими ресурсами

Решает вопросы подбора, расстановки, продвижения персонала, организации обучения и повышения его квалификации. В разных гостиницах этот департамент носит различные названия. Где-то его попрежнему называют отделом кадров, где-то — службой персонала, где-то — HR-отделом (от англ. human resource — человеческие ресурсы). Это подразделение призвано создавать и поддерживать необходимые условия труда и техники безопасности. В его обязанности входит ведение личных дел сотрудников гостиницы.

Работники департамента отбирают будущих сотрудников, проводят предварительное собеседование, но окончательное решение о принятии на работу остается за линейным менеджером, т.е. руководителем подразделения, куда принимается работник. Департамент имеет также совещательный голос при решении вопросов об административных взысканиях.

В маленькой гостинице нет особой необходимости содержать собственный отдел по работе с кадрами. Соответствующие функции могут выполнять, каждый для своего подразделения, начальники тех отделов, необходимость существования которых будет признана.

Финансовый департамент тесно связан и с линейными службами, и с персоналом всего отеля. В его обязанности входят подготовка различных финансовых отчетов от кассиров каждой торговой точки предприятия, включая службу питания, службу портье, сувенирные киоски и др., осуществление различных денежных переводов, начисление и выдача заработной платы, получение других счетов и выплата по ним, контроль и учет издержек, своевременное информирование руководства о финансовых результатах деятельности отеля.

Инженерная служба в зависимости от величины гостиницы и от принятой структурной организации может быть подотделом службы управления номерным фондом или выделяться в самостоятельный департамент. Инженерная служба отвечает за работу электрической, механической, отопительной, вентиляционной систем, водоснабжения и канализации. Ее работники осуществляют профилактический и текущий ремонт номерного фонда и установленного в нем оборудования, а также всего гостиничного предприятия.
Служба безопасности поддерживает порядок и обеспечивает

безопасность в гостинице. Предприятие может поручить выполнение этих функций собственной службе или привлечь стороннюю охранную организацию.

Большие, средние и малые гостиничные предприятия существенно отличаются по своей организационной структуре.

Приложение 1.

[image: image4.png]OpraHH3aIMORHAS CTPYKTYPA [OCTHHHIE

Tenepaxsuuiii Aupextop.

Tl e | e [ 20| P [~ e
ioepr || Brererepnn || vece CayxGn mponwx | | 'cnabmenne
e .
— —
o
= =
=
P
— o
e

reredporncron





Приложение 2.
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Взаимодействие подразделений гостиницы между собой
Все службы очень важны для гостиничного предприятия. Ни одну из этих служб нельзя исключить, иначе вся слаженная работа гостиничного предприятия будет нарушена.

Очень часто в любой гостинице процесс обслуживания гостей начинается с отдела маркетинга и связей с общественностью. Маркетологи работают в тесном сотрудничестве с административной службой и менеджерами по организации мероприятий. На  раннемэтапе маркетологи исследуют рынок и определяют тот его сегмент, на который они будут ориентироваться. Затем они изучают работу своих конкурентов, определяя их сильные и слабые стороны. Специалисты по связам с общественностью должны предоставлять возможным гостям привлекательную информацию о работе гостиницы.

Если эта информация заинтересовала клиента, то начинает свою работу служба бронирования, под которым понимается предварительный заказ мест и номеров.

Далее служба бронирования связывается со службой приема и размещения. Служба бронирования дает информацию о том, что заказал клиент (дата и время заезда/отъезда, число гостей, категория номера, услуги в номере, тип питания, ФИО гостя и его особые пожелания). Служба приема и размещения, получив данную информацию, информирует хозяйственную службу и готовит ее к приезду гостя. 

Хозяйственная служба (Housekeeping Department) имеет прямую связь со службой приема и с инженерной службой. Она также ежедневно сверяет свои данные о номерах с данными службы приема. Сообщения службы приема о выписке гостя из номера фиксируются в соответствующей графе журнала хозяйственной службы. В другой графе журнала записывается фамилия горничной, которой поручена уборка номера. По окончании уборки в журнале делается соответствующая отметка. О готовности номера сообщается в службу приема.

Далее служба приема и размещения встречает гостя и выполняет необходимые формальности и после этого заселяет в номер и выдает ключ. Также она заполняет картотеку гостя и дает ему необходимую информацию о работе гостиницы.

Потом служба обслуживания сопровождает гостя в номер и помогает с багажом и размещением в номере, проверяет работу всех приборов.

Служба приема и размещения информирует службу питания о количестве прибывших гостей и системе их питания. При заказе напитков или блюд в номер клиент обращается к портье, а те в свою очередь связывается с рум-сервисом.

Служба безопасности контролирует работу других служб, то есть выполнение их должностных обязанностей и ничего лишнего. Также она обеспечивает поддержание порядка и безопасности клиентов гостиницы.

Высшему руководству отеля служба безопасности периодически предоставляет отчет с анализом происшествий (наиболее частые инциденты, где чаще всего они имеют место, в какое время, какие фамилии ассоциируются с этими инцидентами), в котором предлагаются меры по устранению повторения таких инцидентов.

Для успешной работы службы безопасности очень важным является ее хорошее взаимоотношение с другими подразделениями гостиницы, прежде всего с финансовым департаментом и отделом персонала. Контроль службы безопасности должен сочетаться с финансовым контролем, а совместно с отделом персонала служба безопасности разрабатывает и осуществляет контроль поступающих на работу, чтобы исключить прием криминальных элементов.

ПРИНЦИПЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ С ДРУГИМИ СЛУЖБАМИ ГОСТИНИЦЫ.

Чтобы оставить у гостя приятное воспоминание от пребывания в отеле, все службы отеля должны слаженно работать вместе. Ведь конечный итог работы персонала отеля очень прост — гость должен быть удовлетворен, для этого каждому специалисту на своемместе необходимо качественно сделать свою работу. Коммуникация является обязательным условием слаженной командной работы. Поэтому эффективная коммуникация — ключ к совершенному сервису и высокому качеству обслуживания гостей.

Информация между службами и сотрудниками должна распространяться своевременно и без потерь. На рисунке  показана организация взаимодействия служб отеля в процессе работы с группами (подготовка к заезду, заезд и проживание, выезд). Например, гость обращается в отдел бронирования, при этом помимо собственно размещения ему нужно заказать трансфер,разработать туристическую программу, забронировать столик вресторане, утром преподнести подарок партнеру. Получив такуюзаявку, отдел бронирования рассылает менеджерам электронныеписьма, которыми ставит в известность каждого о запросах гостя, которые находятся в его компетенции. Если клиенту требуютсядополнительные услуги, то работник службы решения всех проблем гостя, занимающийся его обслуживанием, связывается с конкретными службами и выстраивает все отношения. Важным аспектом деятельности является координация работыслужб гостиницы, ведь каждый отдел рассматривает свой круг вопросов. Оперативные совещания между службами и внутри подразделений гостиницы проводятся не только в целях решения вопросов бизнеса, но и для того, чтобы построить более близкие рабочие отношения и улучшить коммуникацию в пределах каждого подразделения и между службами.Оперативные совещания обеспечивают общий поток и обменинформацией, дают возможность служащим выразить свои мне-я. В процессе проведения ежедневных утренних совещаний обязательно информировать управляющего и руководителей служб о прибытии VIP-гостей и VIP-групп (управляющий долженбыть проинформирован сразу же после подтверждения заявки отделом бронирования). Благодаря этому все знают свои обязанности при обслуживании конкретного гостя. Цель состоит в том, чтобы заставить гостей чувствовать себя как дома, обеспечивая по возможности максимально комфортную среду.

Ежедневное оперативное совещание должно включать:обзор информации о заездах — прибытие групп и VIP-гостей,проведение конференций, семинаров и т.д.;текущую и перспективную загрузку, занятые и свободные номера, номера на ремонте; другую уместную информацию в течение дня. По итогам совещания заполняется специальная форма, которая должна храниться один месяц в контрольных целях. 

Учет всей документации и отчетность следует вести в хронологическом порядке. Вся важная рабочая информация (текущая загрузка, группы игости особого внимания, трудные гости, мероприятия в гостинице,ожидаемые заезды, нестандартные ситуации, невыполненные задания руководства и просьбы гостей) должна быть передана по смене, чтобы служить руководством к действию заступившему на смену работнику. Отличный сервис достигается работой всего коллектива, а не только работой отдельных служб, работающих непосредственно с гостями. 

Передача смены и связанные с ней процедуры должны быть зафиксированы на бумажном и (или) электронном носителе, что бы впоследствии при необходимости можно было сослаться на эти данные. Каждая процедура передачи смены, а также каждая страница журнала учета должны быть пронумерованы и датированы.Все заступившие на смену сотрудники должны расписаться в том, что ознакомлены с ежедневными записями и текущим состоянием дел в гостинице. Ответственность за это несет старший смены или дежурный менеджер, который гарантирует, что все пункты, отмеченные в журнале учета, будут выполнены. Данные по передаче смены должны храниться в каждой службе в течение одного года. 

Менеджмент гостиницы должен периодически просматривать журналы передачи смен всех подразделений гостиницы, где работа осуществляется посменно. Регистрации изменений должныбыть сохранены в связанных журналах учета. У каждой страницы должна быть дата. Каждый вход должен быть идентифицирован с именем человека, делающего это. Информация между службами и сотрудниками должна распространяться своевременно и без потерь. Взаимодействие служб происходит с помощью телефонной станции или внутренней переписки.

Служба приема и размещения взаимодействует в первую очередь с хозяйственной службой, которая информирует о состоянии номерного фонда. Предоставляет информацию о требованиях поподготовке номеров, о дополнительной комплектации номеров, требованиях поддержания порядка, замене инвентаря, уборке холла и закрепленных помещений 

Руководитель службы гостиничного хозяйства ежедневно к10.00 получает от службы приема и размещения информацию обожидаемой загрузке гостиницы минимум на три дня вперед, чтобы при необходимости своевременно внести изменения в график работы горничных. Все необходимые данные должны быть предоставлены службой приема еще утром:занятые номера;ожидаемый заезд — общее число номеров или мест и назначенные номера под заезд групп, VIP-гостей;освободившиеся номера;�список специальных запросов гостей;список номеров и проживающих на VIP-этаже, список VIP-гостей;список всех заездов на текущую дату;список и время заезда групп;назначение номеров для показа в течение дня;ранние выезды. В отдельном порядке служба приема должна предоставить службе гостиничного хозяйства следующие данные:последние отъезды;��продление проживания;�переводы из одного номера в другой;��все свободные номера, в течение дня список корректируется с��учетом изменения текущей ситуации,Ежедневно службой гостиничного хозяйства по результатам проверки номерного фонда оформляется отчет о статусах номеров и передается в службу приема для сверки.Выявленные между службами несоответствия в статусах номеров должны быть максимально быстро устранены.Служба приема должна работать в режиме реального времени синформацией о статусе номеров и координировать соответствующие действия с инженерной службой и службой гостиничного хозяйства.

Например, если гость обращается в службу приема и размещения с просьбой принести утюг, забрать белье в прачечную и т.д.,

эта информация передается дежурной горничной хозяйственной

службы по телефону, и ответственность за выполнение просьбы гостя несет дежурная горничная.

Если гостям предоставляются услуги прачечной и химчистки без внесения предварительной оплаты на дополнительные услуги, то заказ выдается гостю сотрудником службы номерного фонда только после того, как услуга оплачена.

Обязательно портье должен помимо хозяйственной службы связаться со службой, которая отвечает за мини-бар. Например, еслигость выезжает и собирается расплатиться за проживания, даннойслужбе следует проверить мини-бар, в случае взятия оттуда чего-тоиз предложенного ассортимента, добавить в счет, а хозяйственнаяслужба должна проверить наличие принадлежностей, например, полотенца, халата и т.д. На рис. 6.2 показана схема взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с другими службами привыезде гостя на примере отеля Golden Apple (Москва). Помимо обеспечения гостя номером также нужно питание, поэтому служба приема и размещения должна оповещать службу питания о числе прибывших гостей. Гостей информируют о месте и времени обслуживания завтраками. Администратор ресторана получает от службы приема и размещения распечатку прогноза позавтракам дважды в день (в 09.00 и в 18.00 — уточненные данные).

При изменении места или времени проведения завтраков ресторан информирует службу приема и размещения заранее в письменном виде. Далее эта информация размещается на стойке приема и размещения. Администратор службы приема и размещения направляет информацию о срочных изменениях при обслуживании групп администратору ресторана. Для получения информации о платежеспособности гостей ночной аудитор ежедневно после операции по закрытию дня передает администратору ресторана отчет «кредитный лимит»

 Служба безопасности обеспечивает безопасность как гостям,так и сотрудникам гостиницы. К примеру, возьмем ситуацию, еслигость выехал на время, оставив багаж в гостинице, а по приездупотерял багажный жетон. То тогда сотрудник службы приема иразмещения обязан поставить в известность службу безопасности.Помимо этого в гостинице существуют «опасные» часы (с 18.00 до02.00), поэтому служба должна быть особенно внимательна.Связь с бухгалтерией так же является основной, служба приемаи размещения обязана отправлять второй экземпляр счета гостя или чека об оплате кредитной картой для того, чтобы избежатьдальнейшего расхождения в бухгалтерском балансе.

Служба бронирования должна взаимодействовать со службами маркетинга и продаж во избежание двойного бронирования. Обе службы также взаимодействуют между собой, служба бронирования отправляет копию или оригинал бронирования мест, а также с технической службой, отправляя заявки на ремонт оборудования рабочих мест, замену сломавшегося оборудования, сообщая об аварийных и экстренных ситуациях.Все ранее перечисленные службы являются основными, с которыми должна взаимодействовать служба приема и размещения,но если в гостиницу приезжает особо важный гость или гость «инкогнито», то службы гостиницы должны взаимодействовать на более высоком уровне во избежание недочетов в работе. Нельзя забывать, что главным условием успешной деятельности отеля высокого уровня является правильно организованнаяобратная связь с гостем.

При обработке резервирования вся информация должна быть введена в систему и зарегистрирована. Вся важная информациядолжна быть выдвинута на первый план. Вся связанная с конкретным клиентом корреспонденция должна храниться соответственно под фамилией гостя, названием турфирмы или компании.

Отдельные файлы должны храниться по месяцам в соответствии с датой прибытия клиента.

Перед прибытием гостя обязательно удостовериться, что информация о любых специальных запросах гостей своевременно разослана во все отделы, отвечающие за выполнение особых пожеланий.

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 5 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: «Отработка методики выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Функции управления гостиничным предприятием». 

2. Сформировать знания о методиках выявления потребностей и мотивов поведения персонала структурного подразделения гостиничного предприятия и подготовка индивидуальных рекомендаций по повышению мотивации к труду»

Форма реализации:  тестирование, деловая игра.

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

Задание 1.  Внимательно ознакомиться с содержанием раздаточного материала. Письменно ответить на  вопросы. Выполнить тестирование.

Задание 2. Провести Деловую игру  «МОТИВАЦИЯ ПЕРСОНАЛА» .

План занятия 

· 12.1. Мотивация: сущность и механизм.

· 12.2. Основные теории мотивации.

· 12.3. Стимулирование как основа мотивации.

· 12.4. Оплата труда и партисипативное управление.

Ключевые понятия и термины 

Мотив, мотивация, стимул, потребности, стимулирование, сдель​ная, повременная и аккордная системы оплаты труда, коэффициент тру​дового участия и коэффициент трудового вклада, партисипативное управление. 

Вопросы для обсуждения 

· 1. Какой из элементов процесса мотивации является наиболее дей​ственным.

· 2. Сравните основные теории мотивации: в сущность и особен​ность каждой из них?

· 3. Назовите основные функции стимулирования.

· 4. Каковы основные требования к организации процесса мотива​ции?

· 5. На каких принципах должен строиться процесс мотивации тру​да работников на предприятии?

· 6. Назовите основные системы и формы оплаты труда.

· 7. Каким образом взаимосвязаны понятия «мотивация» и «оплата труда»?

· 8. Перечислите основные формы партисипативного управления и
охарактеризуйте их сущность и преимущества.

Тесты и задания 

ТЕСТ№ 1. 

Тест основан на мотивационной теории Херцберга. 
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Тест можно ис​пользовать для определения того, какие факторы (гигиенические или мотивационные) актуализированы у испытуемых. Зная это, можно наи​более эффективно воздействовать на их мотивацию. 

Каждому студенту необходимо оценить по пятибалльной шкале степень важности для него каждого из 12 нижеуказанных факторов, влияющих на его отношение к работе. 
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Как вы оцениваете влияние каждого из следующих факторов на отношение к работе? 

· 1. Интересное содержание работы.

· 2. Хороший начальник.

· 3. Признание проделанной вами работы, уважение к вам.

· 4. Возможность продвижения по службе.

· 5. Удовлетворённость личной жизнью.

· 6. Престижная работа.

· 7. Ответственная работа.

· 8. Хорошие условия труда для работы.

· 9. Разумные правила и процедуры, существующие на данном предпри​ятии.

· 10.Возможность совершенствования.

· 11.Работа, которую вы можете хорошо делать и преуспевать в этом.

· 12.Чувство безопасности, связанное с работой.

По результатам теста необходимо заполнить таблицу, и выяснить, какие факторы (мотивационные или гигиенические) преобладают у вас. 
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ТЕСТ № 2. 

Тест помогает определить ведущие потребности личности. Его ме​тодологической основой служит теория мотивации Д. МакКлелланда: 
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и также ряд её более современных интерпретаций. Знание своих основ​ных потребностей - исходный момент самомотивации, личностного ме​неджмента. Кроме того, зная ведущие потребности сотрудников и ис​пользуя соответствующие стимулы, руководитель может повысить их трудовую мотивацию. 

Вам предлагается 15 высказываний. Выразите своё согласие или несогласие с каждым из них путём выбора соответствующего количест​ва баллов. 
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· 1. Я прилагаю все усилия для того, чтобы улучшить показатели своей
работы (учёбы) по сравнению с тем, что было раньше.

· 2. Я получаю удовольствие от того, что мне приходится соревноваться
с кем-либо, особенно если я при этом выигрываю.

· 3. Я часто замечаю, что разговариваю со своими коллегами по работе
на «нерабочие» темы.

· 4. Мне нравится выполнять непростую работу.

· 5. Мне нравится брать на себя ответственность.

· 6. Мне нравится, если окружающие хорошо ко мне относятся.

· 7. Я хочу знать, насколько хорошо я выполнил то или иное задание в
действительности.

· 8. Я конфликтую с людьми, которые совершают неприятные для меня
поступки.

· 9. У меня хорошие отношения со своими коллегами по работе.

· 10. Мне нравится ставить перед собой реальные задания и выполнять их.

· 11. Мне нравится иметь влияние на других людей и использовать это преимущество в своих целях.

· 12. Мне нравится принадлежать к каким-либо группам или входить в со​став тех или иных организаций.

· 13. Я получаю удовлетворение от выполнения сложных заданий.

· 14. Я часто работаю над тем, чтобы контролировать происходящее во​круг меня.

· 15. Мне больше нравится работать в группе, нежели в одиночку.

Для того чтобы определить ваши доминирующие потребности, заполните таблицу. Вам необходимо поставить то количество баллов, которое соответствует вашему ответу на каждый вопрос. 
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В сумме в каждой колонке должно получиться от 5 до 25 баллов. Та колонка, в которой сумма баллов будет наиболее высокой, и опреде​лить вашу доминирующую потребность. 

ТЕСТ №3. 

Стимулирование интереса к работе - весьма важный фактор уси​ления трудовой мотивации. 

Выберите из приводимых ниже 6 вариантов утверждений три наи​более эффективных, повышающих интерес к выполняемой работе (при этом особые случаи исключаются). 

A. Руководство должно подробно информировать коллектив о характере
выполняемой им работы. 

Б. Время от времени следует менять поручаемую сотрудникам работу, чтобы она не надоедала. 

B. Если нужно заставить людей выполнять работу, следует объединить
хорошо понимающих друг друга сотрудников в одну группу. 

Г. Подробно, в деталях сотрудникам нужно объяснить характер работы, помочь им выполнить её без срывов. 

Д. Работу, которую нужно выполнять, следует время от времени допол​нять новыми задачами. Неплохо организовывать соревнование за лучший результат. 

Е. Точно указать на недостатки и положительные моменты выполняе​мой сотрудником работы. 

Соотнесите свой результат с правильными решениями: варианты. А, Д. Ё, так как информация о характере работы, а также наличие инте​реса к ней, обеспечиваемого посредством включения новых задач и со​стязательности, - решающие факторы успеха. Очень важно также знать свои достижения и недостатки, которые лучше видны руководителю. 
ДЕЛОВАЯ ИГРА  «МОТИВАЦИЯ ПЕРСОНАЛА» 

Цель занятия - развитие способностей в области анализа ис​точников возникновения проблем с целью правильной и своевре​менной мотивации сотрудников, решения конфликтных ситуаций и повышения эффективности работы сотрудников. 

Задание. Проанализируйте любые пять из предложенных деся​ти ситуаций, сложившихся на фирме, обоснуйте причины и ис​точники их возникновения (явные и неявные) и предложите спо​собы мотивации сотрудников с целью устранения конфликтной ситуации с максимальной пользой для фирмы. Причины возник​новения выбранных вами ситуаций сформулируйте сами. В связи с этим будут различны результаты решений данных ситуаций. 

Анализ ситуации проведите по предложенной ниже схеме мотивационного процесса. 

Ситуации 

· 1. Ценного специалиста по маркетингу переманивает конку​рент.

· 2. Организация находится на начальной стадии формирования коллектива. Люди с большим трудом «притираются» друг к другу. Происходит много разногласий.

· 3. Отдел-победитель внутрифирменного соревнования прош​лого года в новом году занял предпоследнее место.

· 4. В плановом отделе в третий раз возникают громкие сканда​лы между сотрудниками.

· 5. Из офиса генерального директора происходит утечка инфор​мации конкуренту.

· 6. В организации работают преимущественно женщины, меж​личностные отношения напряжены.

· 7. Молодые сотрудники постоянно участвуют в проектах НИР на стороне.

· 8. В адрес руководства корпорации постоянно поступают ано​нимки на генерального директора.

· 9. Работники крупной корпорации противятся слиянию с дру​гой крупной компанией.

· 10. Опытный (10 лет стажа работы) специалист стал хуже вы​полнять задания.

Схема мотивационного процесса 

· 1.   Анализ ситуации:

место сложившейся ситуации (фирма, рабочее место); 

участники ситуации (взаимосвязи, кандидатуры, моти​вации). 

· 2.   Определение проблемы:

формулировка проблемы; 

причины и мотивы. 

· 3.   Постановка целей мотивации.

· 4.   Планирование мотивации работника (работников):

выявление потребностей работников; 

определение иерархии потребностей; 

анализ изменения потребностей; 

«потребности - стимулы»; 

стратегия, способ мотивации. 

· 5.   Осуществление мотивации:

создание условий, отвечающих потребностям;   

обеспечение вознаграждения за результаты; 

создание уверенности в возможности достижения цели; 

создание впечатления от ценности вознаграждения. 

· 6.   Управление мотивацией:

контроль за ходом мотивационного процесса; 

сравнение полученных результатов с требуемыми;    

корректировка стимулов. 

Порядок выполнения работы 

1. Деление группы студентов на подгруппы по 4-5 чел. 

2. Этап формирования подгруппы: 

         2.1 координатор процесса реализации задания; 

         2.2 помощник координатора; 

         2.3 эксперт; 

         2.4 докладчик, объявляющий полученные результаты и обосновывающий их перед аудиторией. 

Координатор зачитывает поставленную цель и задание подгруппе. 

3. Этап молчаливого генерирования (10-15 минут). Членам подгруппы  предлагают дать ответы на поставленную задачу; 

4. Этап уяснения идей. Координатор систематизирует все предлагаемые  членами подгруппы ответы, добивается правильного понимания проблем всеми участниками; 

5. Выступление докладчика с анализом проделанной работы представлении полученных результатов; 

6. Оценка экспертов проделанной работы всех подгрупп. 

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 6 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: «Разработка программы формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия.»
Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Функции управления гостиничным предприятием». 

2. Сформировать знания о программах  формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия»

Форма реализации:  презентация 

Задание 1.  Разработать  программу  формирования лояльности персонала структурного подразделения гостиничного предприятия.
Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

Список литературы и ссылки на Интернет-ресурсы, содержащие информацию по теме:

1. Зайцева Н.А. Управление персоналом в гостиницах: учебное пособие   Издательство «Форум» 2018-416с.
2.Полевая М.В.,Третьякова А.Н. Менеджмент и управление 

перосналом в гостиничном сервисе : учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ Полевая М.В.,Третьякова А.Н.. М.: Издательский центр «Академия», 2018.- 224 с.

3. Ехина М.А. Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения : учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ М.А. Ехина. М.: Издательский центр «Академия», 2017.- 304 с.

4. Потапова И.И. Организация и контроль текущей деятельности работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда :учебник для студ. учреждений сред. проф. образования/ И.И. Потапова.- 2-е изд.,стер — М.: Издательский центр «Академия», 2018.- 320 с.

В русскоязычных научных и профессиональных изданиях положительное отношение работника к своему предприятию, а на основе этого отношения положительное поведение работника на его профессиональном месте, может называться различными терминами: лояльность, приверженность, поддержка, благожелательность, привязанность, преданность, даже патриотизм.

 Но в современном мире бизнеса больше принят термин «лояльность». В англоязычной научной литературе часто помимо термина «employee loyalty» встречается термин «organizational commitment», которые используются как равные синонимы . 

При этом большинство специалистов полагают, что проблема лояльности персонала связана не только с мотивацией сотрудников, но и с уровнем этической культуры личности сотрудника . 

Применительно к организации можно выделить следующие характерные признаки лояльности сотрудников: 

- соблюдение законов, правил, отказ от предосудительных и неодобряемых обществом действий; 

- приветливость и доброжелательность работника к компании в целом, а также в отношении других сотрудников, как коллег, так и руководителей, подчинённых, и конечно, клиентов; 

- честность, добросовестность, ответственность; 

- верность и преданность ценностям организации, как в благоприятных, так и в неблагоприятных условиях; 

- использование дополнительного времени на работу за пределами формального регламента; 

- творческий подход к профессиональной деятельности организации. 

В своей книге «Благожелательность и лояльность персонала» исследователь процесса формирования лояльности сотрудников Харский К.В. указывает следующие факторы, формирующие лояльность сотрудников:  

- внимание к сотруднику как к личности; 

- участие в решении его проблем; 

-предыдущий опыт; 

- чувство гордости за место работы. 

 Руководители многих фирм часто полагают, что лояльность, как и любовь невозможно привить. В таких организациях сотрудники изначально рассматриваются как потенциально нелояльные. Основные административные усилия сосредотачиваются на выявлении нелояльного поведения, в частности, сознательного и неосознанного нанесения материального или морального ущерба организации. Для этого используется широкая палитра форм контроля работы сотрудников, активно практикуются разнообразные формы устрашения и наказания. Но, как показывает жизнь, применение таких мер компанией не способствует формированию лояльности сотрудников. Необоснованные подозрения, пренебрежение личным достоинством сотрудников, неуважение их как личностей - всё это способствует наоборот формированию антилояльности сотрудников. Создаётся барьер между администрацией и остальными сотрудниками, так называемое противопоставление «мы и они», рождающее равнодушие и даже пренебрежение к интересам компании, а иногда и явную враждебность по отношению к руководству . 

Ники Леондакис, СЕО компании Two Roads Hospitality, выступая на всемирном форуме Skift в Нью-Йорке, отметила, что для того чтобы отели могли поддерживать настоящие человеческие отношения с гостями, нужно сначала обратить внимание на собственных сотрудников. Дело не в обретении новой прекрасной технологии или установке самых необычных светильников, а в том, чтобы вдохновить сотрудников на обеспечение лучшего сервиса . 

Проблема лояльности персонала сегодня особенно актуальна для сферы  гостиничного  бизнеса, так как специфика данного бизнеса состоит в том, что большая часть персонала занята в службах, непосредственно работающих с гостями. 

Дэнни Мейер, известный американский ресторатор, лидер и пионер индустрии HoReCa утверждает, что при приёме на работу он обязательно учитывает HQ будущего сотрудника. HQ - это коэффициент гостеприимства (hospitality quotient), который складывается из шести эмоциональных навыков: доброты и оптимизма (веры в лучшее), интеллектуального любопытства, строгой рабочей этики, эмпатии, самосознания и порядочности. Помимо этого, Мейер подчёркивает, что «гостеприимство - это командный вид спорта», и высокий уровень HQ всегда идёт на пользу всем, включая клиентов.

Российские исследователи (Жуков А.В. и др.), в свою очередь, отмечают, что лояльность персонала гостиничного предприятия зависит от целого ряда факторов, подразделяемых на материальные и нематериальные.

Основные факторы, влияющие на формирование лояльности персонала гостиницы.
	Материальные факторы 
	Нематериальные факторы 

	Заработная плата/премия/бонусы 
	Постоянное информирование сотрудников о внутренней и внешней деятельности гостиницы 

	Социальный пакет (медицинская страховка, льготное проживание в гостиницах сети, программы по поддержке сотрудников, имеющих детей и т.д.) 
	Стимулирование отлично работающих сотрудников (грамоты, награды, доска почета и др.) 

	Компенсация оплаты личного мобильного телефона, топлива для личного автомобиля и др. 
	Коллективное проведение мероприятий в гостинице (юбилеи, награждение сотрудников года, Новый год и др.) 

	Оказание юридической, финансовой помощи сотрудникам в тяжелых жизненных ситуациях .
	Делегирование сотрудникам ряда обязанностей с более высокой степенью ответственности, назначение на роль наставника или тренера в процессе обучения стажеров и сотрудников гостиницы. 

	Дотации на покупку форменной одежды, содержание ее в надлежащем порядке, оплата питания сотрудников в служебной столовой .
	Работа по развитию идеологической составляющей успеха: повышение гордости сотрудников за свою гостиницу и её имиджа. 

	Возможность роста по карьерной лестнице.
	Наличие корпоративной культуры в гостинице.

	Возможность профессионального развития и обучение персонала (тренинги, стажировки, курсы повышения квалификации и т.д.) 
	Совершенствование взаимодействия между работниками и руководителями во всех службах гостиницы. 


Таким образом, «лояльность персонала» - «это система взаимоотношений между менеджментом предприятия и его персоналом, на основе осознанного соблюдения сотрудниками всех рангов принципов, ценностей, убеждений, норм и правил, соответствующих миссии, целям и задачам, стоящими перед предприятием».
Разработка и реализация программы формирования лояльности персонала гостиницы

В общем виде «Программа формирования лояльности персонала гостиницы» может содержать следующие разделы:

1. Описание текущей ситуации.

2. Цели и задачи Программы.

3. Меры по укреплению имиджа гостиницы на рынке труда и

внутреннего имиджа.

4. Совершенствование системы подбора персонала в соответствии с целями Программы.

5. Совершенствование системы обучения персонала в соответствии с целями Программы.

6. Совершенствование системы оплаты труда и стимулирования персонала в соответствии с целями Программы.

7. Меры по организации индивидуальной работы с малолояльными и нелояльными сотрудниками.

8. Меры по мониторингу лояльности персонала

При реализации Программы следует четко определить «правила игры» – механизм и ответственных ее выполнение, формы и периодичность контроля. 

Важно, чтобы данная Программа стала не очередной «данью моде» (разработали, напечатали в корпоративной газете или разослали по внутренней почте, повесили на стенд и забыли…), а эффективным рабочим инструментом формирования и повышения лояльности персонала и на этой основе –увеличения конкурентоспособности и эффективности деятельности гостиницы.

Поскольку лояльность персонала имеет рациональную (условия и оплата труда, стимулирование, карьерный рост) и эмоциональную составляющие (эмоциональная привязанность к руководителю, комфортные отношения с коллегами и т. п.), меры по ее повышению также следует разрабатывать по этим двум направлениям. Коротко остановимся на некоторых из этих мер.
Совершенствование системы оплаты труда и системы стимулирования

Как уже указывалось выше, лояльность имеет цену. Действительно, если сотруднику предложат в другой гостинице зарплату вдвое большую, вероятность того, что он уйдет, велика. Поэтому повышение размера заработной платы, конечно, широко используется в современном гостиничном бизнесе для удержания сотрудников.

 Исследования «Kelly Serviсes» показывают, что в этом году 60 % работодателей планируют повысить оклады персоналу.

Подобная ситуация складывается впервые с 2008 г. Работодатели вернулись и к компенсациям: от 60 до 96 % сотрудников будут получать дополнительные льготы на мобильную связь, питание, медицинское страхование и транспорт (как общественный, так и личный). 

Обучать своих сотрудников планируют более 90 % руководителей.

Однако при использовании заработной платы как элемента системы мер по повышению лояльности персонала следует учитывать, что зарплата позволяет только снизить степень неудовлетворенности характером или условиями труда, но лишь отчасти побуждает к работе как таковой, а постоянный рост уровня оплаты труда,как показывают результаты исследований, вовсе не способствует поддержанию трудовой активности на должном уровне. 

В конечном итоге, происходит привыкание сотрудников к этому виду воздействия, и они начинают воспринимать его как должное, т. е. уходит стимулирующий эффект.

Кроме того, следует понимать, что при определенном уровне материальной удовлетворенности, особенно топ-менеджеров, в качестве доминирующих чаще выступают другие, вторичные потребности, которые становятся основными факторами, определяющими трудовую деятельность человека.

При совершенствовании системы стимулирования в соответствии с целями программ лояльности персонала следует учитывать особенности каждого сотрудника, их личные «карты мотиваторов». Так, для молодых людей основные мотиваторы – деньги и карьерные перспективы, для работников, имеющих больший опыти занимающих более высокие должности, становятся приоритетными личность руководителя, взаимопонимание в команде, возможность поделиться опытом и личный статус.

Улучшение взаимоотношений с менеджментом и обеспечение эффективной обратной связи

Эти меры не требуют больших денежных средств или затрат времени. Все, что нужно, – это проявлять доверие к подчиненным, признавать их заслуги (лучше публично), оказывать поддержку, создавать условия для развития сотрудников.

Сотрудник, которого компания не уважает, которому не доверяет, не будет заботиться о ее собственности. И это следует принять как аксиому. Приходя на работу в гостиницу, человек прежде всего удовлетворяет свои первичные потребности в безопасности, приобретая уверенность в том, что в определенный период каждого месяца он получит заранее известную (определенную в трудовом договоре (контракте) и «Положении о премировании (стимулировании)» сумму денег, а, возможно, и премию. Также есть надежда получить от компании определенную защиту, поддержку.

Перечислим виды ежедневной поддержки, которая необходима

сотрудникам:

• силовая (помощь службы безопасности в экстренных ситуациях, забота о собственности и т. п.);

• юридическая (по личным и бытовым вопросам);

• финансовая (ссуды и кредиты, материальная помощь);

• моральная (участие в разрешении конфликтов в коллективе,

в случае тяжелой болезни, во внутрисемейных отношениях и пр.);

• профессиональная (поддержание квалификации на актуальном уровне);

• информационная (обеспечение доступа информации «снизу», полное информирование во избежание слухов и пр.).

Поддержкой может быть также организация развоза сотрудников вечерних и ночных смен гостиницы, особенно сотрудников службы питания (в позднее время – до метро, в период, когда общественный транспорт не работает, – до дома).

Поддержка работников – это основа формирования уважения к руководству и гостинице в целом. В среде общего и взаимного уважения только отдельные сотрудники (по статистике, до 10 %1) могут быть способны на правонарушения и нарушения трудовой дисциплины.

Очень важно, чтобы сотрудник уважал руководство (как непосредственного руководителя, так и вышестоящий менеджмент).

Добиться этого сложно, но иначе хороших взаимоотношений и эффективного взаимодействия не будет.

Что вызывает уважение у подчиненных? Можно отметить следующее:

• знания и компетентность руководителя;

• ясность формулирования задач и поручений;

• последовательность, понятность действий руководителя,

направленность их на цели компании, а не на личную выгоду;

• разумность и обоснованность устанавливаемых правил;

• понятные критерии оценки результатов труда подчиненных;

• объективность и справедливость оценок;

• умение оценивать достижения подчиненных, гордиться ими;

• конструктивная критика;

• ровное отношение ко всем подчиненным, отсутствие «любимчиков»;

• искренний интерес к мнению сотрудника, использование его предложений, поддержка инициатив;

• неравнодушное отношение к подчиненным, защита их интересов, забота о сотруднике, готовность помочь ему в трудной жизненной ситуации;

• выполнение обещаний руководителем, верность своему слову;

• увлеченность руководителя своим делом, харизма.

Чем выше профессионализм, уровень «эмоционального интеллекта», тем больше власть руководителя (власть авторитета, харизмы), и тем большее влияние оказывает поведение менеджеров на подчиненных, тем сильнее вероятность повторения сотрудниками модели поведения руководителя (как лояльного, так и нелояльного).

Для улучшения взаимоотношений с менеджментом гостиницы могут быть использованы различные приемы. Например,увеличение количества часов приема руководством сотрудников по личным вопросам, организация специального внутреннего форума на корпоративном сайте, блога руководства, рассылка сотрудникам по электронной почте информации о деятельности гостиницы и последних изменениях и т. п.

Хорошее влияние на общий уровень лояльности оказывает и ежегодный отчет руководства о достижениях компании с параллельным награждением лучших и материальным поощрением всего персонала. В таком отчете стоит коснуться ситуации в отрасли и положения дел у конкурентов, а также обрисовать наиболее важные планы на будущий год. Основная задача данного мероприятия –формирование гордости за компанию.

Также могут быть организованы выступления первых лиц перед коллективом, посещение ими служб, отделов гостиницы и неформальные беседы. Сотрудники должны видеть и слышать руководителя, получать от него заряд энергии. Ничто не воспринимается так серьезно, как информация из первых уст.

Обеспечение лояльности членов семей сотрудников (family management)

Ставка на семейные ценности, вовлечение родных и близких персонала в жизнь гостиницы путем проведения совместных праздников, например, Нового года, предоставление подарков детям сотрудников, организация экскурсий для членов семей работников –все это эффективные приемы обеспечения лояльности сотрудников.

Обеспечение лояльности членов семей персонала гостиничного предприятия не только способствует формированию благоприятного климата в семьях сотрудников, но и повышает «лимит терпения коллектива». Это особенно актуально в условиях кризиса. Кроме того, такой подход способствует созданию хорошей репутации гостиницы и распространению информации об этом членами семей, в том числе и потенциальным клиентам. Поэтому данная система является еще и важной имиджевой составляющей гостиницы.

Однако при использовании системы family management важно

не переусердствовать. Когда проводится корпоративный праздник и сотруднику предлагается прийти с мужем/женой, детьми, это в какой-то степени означает навязывание ему обязательства демонстрировать свою семью, личную жизнь. Не для всех такая ситуация окажется комфортной. Поэтому важно всегда оставлять возможность выбора – прийти с родными или одному. Кроме того, очевидно, что в полной мере, для всего коллектива описанную систему удается использовать только в малых гостиницах с небольшой численностью персонала.

В крупных гостиницах можно ее применять не в отношении всего персонала, а, например, ключевых сотрудников, которых компания хотела бы сохранить любыми средствами. Вот на этом «ядре» ценных специалистов и следует сфокусировать усилия, в том числе и используя систему family management.

Действенными для обеспечения лояльности персонала являются меры по повышению осведомленности семьи о деятельности отеля, направленные на увеличение значимости труда самого сотрудника в глазах близких людей. Например, можно подготовить достаточно подробный фильм о деятельности различных служб гостиницы, пригласить в выходные дни или в будни вечером членов семей сотрудников (в крупных – можно нескольких лучших сотрудников), их друзей, соседей, организовать по возможности экскурсию по отелю или хотя бы чаепитие в конференц-зале и просмотр этого фильма. 

Организатору данного мероприятия (ведущему) следует обращать особое внимание на работу именно присутствующих сотрудников, что будет способствовать повышению их авторитета сотрудника в глазах близких и социально значимых людей, росту самооценки и, в конечном итоге, преданности гостинице, которая так высоко его ценит.

Согласно данным социологических опросов в 2010 г. на корпоративные мероприятия для повышения мотивации коллектива были намерены потратить определенные средства более 65 % работодателей. Важно использовать их для достижения поставленных гостиницей целей. Если это обеспечение лояльности персонала, то ему

же должны служить и проводимые мероприятия. В действительности акции, направленные на формирование и повышение лояльности персонала, – скорее вопрос креатива, а не бюджета. Можно и за небольшие деньги получить значительный эффект. Например, в малых гостиницах действенными мерами по использованию системы family management станет поддержание постоянного прямого контакта с членами семей сотрудников. Прежде всего, речь идет о благодарностях за хорошую работу, адресованных родным работников компании. Люди долго помнят такое выражение признательности, а затраты на такие звонки или письма минимальны.

В целом, очевидно, что лояльность персонала менеджменту, по сути, означает большое конкурентное преимущество гостиницы перед конкурентами, в которых такой лояльности нет. Как писал А. Сент-Экзюпери, чтобы построить корабль, не надо покупать инструменты, готовить чертежи, самое главное – заразить людей любовью к морю, тогда они сами построят корабль и поплывут.

Таким образом, в результате анализа лояльности персонала гостиниц выявлены следующие основные тенденции:

1. Напрямую лояльность измерить практически невозможно.

Для этого используются различные методики оценки благонадежности, уровня удовлетворенности сотрудников, а также анализируются показатели динамики персонала и ее причины.

2. Нельзя рассчитать оценку уровня лояльности всего коллектива (вернее рассчитать, например, как среднее арифметическое, можно, но это значение ни о чем не говорит), поскольку лояльность каждого сотрудника индивидуальна и зависит от его собственных психологических характеристик и мотивационных установок.

3. Для получения объективных оценок измерение лояльности следует проводить в периоды «затишья», «спокойствия».

4. При увеличении уровня лояльности ключевых сотрудников, менеджмента гостиницы уровень лояльности остальных работников, как правило, повышается.

5. С увеличением стажа работы в одной гостинице или гостиничной сети уровень лояльности, как правило, растет. С увеличением возраста лояльность персонала также становится большей, с одной стороны, из-за того, что с годами большей становится личностная ригидность, появляются привыкание,

успокоенность (смирение или смена ценностей), происходит снижение жизненной активности, а с другой – растет риск того, что на другую работу с аналогичными условиями прежде всего оплаты труда, сотруднику будет крайне сложно устроиться.

6. Нормативная лояльность (желание работать в этой гостинице) напрямую зависит от удовлетворения первичных потребностей (материальных, в защищенности) и вторичных потребностей сотрудников – в социальном статусе (престиж и имидж гостиницы), в признании и самореализации (обратная связь от руководителя, признание успехов и достижений).

7. Ухудшение макроэкономической ситуации способствует  росту лояльности персонала (глобальный финансовый кризис повысил уровень так называемой «вынужденной» лояльности в бизнесе в целом).

8. Чем выше уровень лояльности персонала, тем больше «запас прочности» гостиницы, «кредит доверия» ее руководству,

тем большее число «непопулярных» решений оно может себе позволить до начала проявлений несогласия, акций массового протеста со стороны своих работников.

9. В целом, технология развития лояльности должна строиться на синтезе схем материального и нематериального стимулирования с одновременным развитием обратной связи.

10. Вероятность того, что сотрудник, который был лояльным на предыдущем месте работы, будет лояльным и здесь, велика. Но все равно лояльность не появляется с первого дня работы в гостинице. Сначала человек накапливает важные для него примеры, подтверждающие, что этой компании можно доверять, что работой в ней он удовлетворен и т. п. 

Устойчивая лояльность новому месту работы формируется по истечении длительного периода (от полугода до одного года, хотя фундамент начинает закладываться после более глубокого знакомства с компанией, на что нужно не менее трех месяцев), продолжительность которого зависит от множества факторов.

В заключение можно отметить, что лояльность персонала в гостиничном бизнесе – основа конкурентоспособности отеля, лояльности клиентов и инвесторов. Она имеет цену, но только заплата и стимулы не сделают сотрудника истинно лояльным. В гостиничном бизнесе нет не значимых сотрудников, труд каждого способствует развитию предприятия. Будьте внимательны к своим сотрудникам, дайте им почувствовать свою значимость. Почаще беседуйте с ними об их роли и вкладе в общее дело. Как говорил Уинстон Черчилль: «С помощью слов можно двигать горы!»

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 7 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».
Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.3. Функции управления гостиничным предприятием 

Тема занятия: «Составление плана - схемы проведения контроля в заданном структурном подразделении организации гостиничного бизнеса. Оценка эффективности работы службы»
Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Функции управления гостиничным предприятием». 

2 Приобретение навыков разработки плана одного из видов контроля  и разработки комплекса мер по устранению выявленных отрицательных отклонений.

Форма контроля: проверка письменной работы.

Критерии оценки практического занятия № 7:

«5» (отлично) - за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающийся  легко ориентируется, овладение понятийным аппаратом, за умение связывать теорию с практикой, решать практические задачи. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа в письменной форме, качественное внешнее оформление; 

«4» (хорошо) - обучающийся полно освоил учебный материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, осознанно применяет знания для решения практических задач, грамотно излагает ответ в письменной форме, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) - обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, в применении знаний для решения практических задач, не умеет доказательно обосновать свои суждения; 

«2» (неудовлетворительно)  - обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал, не может применять знания для решения практических задач.

Вопросы для обсуждения:

1. В чем состоит сущность и назначение контроля?

2. Какие виды контроля являются основными?

3. Из каких этапов состоит процедура контроля?

4. Какие отклонения могут быть выявлены при проведении контроля? Приведите примеры.

5. Каков алгоритм действий при оценке отклонений фактических результатов от запланированных?

Задание:

С целью  выполнения  горничными гостиничного комплекса «Волна»  необходимого  объема  работ с минимальными затратами сил и вре​мени разработаны  нормативы времени для  осуществле​ния всех видов уборочных работ (Приложение 1), однако при сопоставлении с ними реальных результатов затрат времени на уборку номеров  практикантами и стажерами образовательных учреждений  были выявлены значительные отклонения (Приложение 2).
1. Разработайте  комплекс мер  в соответствии с выявленными отклонениями.

2. Используя имеющиеся данные о проведенном контроле в гостиничном комплексе «Волна» составьте план-схему его проведения.
Алгоритм выполнения задания:

1.Ознакомьтесь с временными  нормативами  осуществле​ния всех видов уборочных работ  для горничной гостиничного комплекса «Волна» (Приложение 1). 

2. Используя данные об отрицательных отклонениях, полученные менеджером номерного фонда гостиничного комплекса «Волна», в результате текущего контроля  и  учета  времени, затрачиваемого практикантами и стажерами образовательных учреждений  на уборку номеров в данном гостиничном предприятии (Приложение 2),  разработайте  комплекс мер по устранению выявленных отклонений,  рассчитав  усредненное  значение времени, затрачиваемого практикантами и стажерами образовательных учреждений  на уборку номеров в данном гостиничном предприятии. 

Результаты оформите в виде таблицы 1:

	
	
	

	Таблица 1

Нормативы проведения уборочных мероприятий

для  практикантов  и стажеров образовательных учреждений в ГК «Волна»  (расчет на 1 м2)  

Уборочные мероприятия

Объект  уборочных мероприятий

Расчетные нормы времени на уборочное мероприятие для практикантов  или стажеров  образовательных учреждений  

	
	


2. Разработайте программу действий в отношении выявленных положительных отклонений.

3. Используя имеющиеся данные о проведенном контроле в гостиничном комплексе «Волна» составьте план-схему его проведения.

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

Нормативы проведения уборочных мероприятий для горничных ГК «Волна»  (расчет на 1 м2)

	Уборочные мероприятия
	Объект  уборочных мероприятий
	Нормы времени на уборочное мероприятие

	Сухая протирка
	платяной шкаф 
	 82 с

	
	зеркало 
	 37 с

	
	кровать 
	39 с

	
	стенка 
	 6 мин

	
	стол письменный 
	53 с

	
	стол обеденный 
	 53 с

	
	стул 
	 20 с

	
	телевизор 
	42 с

	
	холодильник 
	24 с

	Влажная протирка
	зеркало 
	90 с

	
	кровать 
	128 с

	
	плинтус 
	12 с

	
	стеклянная полочка 
	35 с

	
	стена 
	50 с

	
	стена кафельная 
	65 с

	
	холодильник 
	 50 с

	Мытье
	плинтус 
	19с

	
	стенка кафельная 
	122 с

	
	сервиз на 12 персон 
	21 мин

	
	холодильник 
	6мин. 

	Чистка пылесосом
	диван 
	45 с 

	
	кровать 
	45 с

	
	кресло 
	22 с
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подушка 
	39 с

	
	перина 
	77 с

	
	шерстяное одеяло 
	185 с


ПРИЛОЖЕНИЕ 2

Время  проведения уборочных мероприятий практикантами и стажерами образовательных учреждений в ГК «Волна»   (расчет на 1 м2)
	Уборочные мероприятия
	Объект  уборочных мероприятий
	 Время, потраченное  на уборочное мероприятие практикантами или стажерами образовательных учреждений  
	Расчетные нормы времени 

на уборочное мероприятие 

для практикантов  или стажеров  

образовательных учреждений  

	
	
	Стажер А
	Практикант Б
	Практикант В
	

	Сухая протирка
	платяной шкаф 
	 81 с
	102 с
	154с
	

	
	зеркало 
	 35 с
	45с
	58с
	

	
	кровать 
	39 с
	51с
	67с
	

	
	стенка 
	 7 мин
	8мин
	12 мин
	

	
	стол письменный 
	50 с
	64с
	80с
	

	
	стол обеденный 
	 48 с
	60с
	72с
	

	
	стул 
	 20 с
	25с
	40с
	

	
	телевизор 
	35 с
	74с
	82с
	

	
	холодильник 
	26 с
	35с
	50с
	

	Влажная протирка
	зеркало 
	85 с
	108с
	120с
	

	
	кровать 
	118 с
	155с
	163с
	

	
	плинтус 
	11 с
	18с
	26с
	

	
	стеклянная полочка 
	25с
	52с
	71с
	

	
	стена 
	49с
	67с
	84с
	

	
	стена кафельная 
	62 с
	74с
	79с
	

	
	холодильник 
	 52 с
	73с
	85с
	

	Мытье
	сервиз на 12 персон 
	19 мин
	35мин
	42мин
	

	Чистка пылесосом
	кровать 
	40 с
	67с
	74с
	

	
	подушка 
	32 с
	53с
	67с
	

	
	перина 
	77с
	83с
	95с
	

	
	шерстяное одеяло 
	178с
	220с
	240с
	


Контроль как функция менеджмента

Контроль представляет собой процесс оценки и измерения фактического развития организации и его сопоставления с планами. 

Управленческий контроль - это непрерывный процесс, который включает в себя регулирование и наблюдение различных видов деятельности с целью эффективного выполнения конкретных задач.

Виды контроля:

· Заключительный - осуществляется после выполнения определенных работ. 

· Текущий - проверка фактических результатов работы. Основная его задача - своевременно выявить отклонения фактического состояния от планового, а также обеспечить обратную связь.

· Предварительный - контроль точности выполнения конкретных правил, инструкций и процедур, направленных на разработку планов и формирование организационной структуры.

Все основные виды контроля в менеджменте включает в себя 3 стадии: 
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Формы контроля:

1. финансовый контроль - в центре внимания показатели: уровень прибыли; издержки производства; эффективность капитальных вложений;  обеспеченность собственными средствами; платёжеспособность, ликвидность и др.

2. административный контроль - контролируются показатели бюджета, сравниваются запланированные и фактические объёмы продаж, анализируются изменения доли фирмы на рынке и т.п.

Основные  методы контроля:

· метод сопоставления

· сравнения факторов

· метод обследования процессов

· наблюдения

· опросы и т.д. 

Принципиальная схема контроля:
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Основные принципы контроля в менеджменте: 

· объективность, то есть использование достоверных фактов и обстоятельств, реально влияющих на конечные результаты контролируемой деятельности;

· соответствие форм и методов контроля целям и задачам организации, характеру решаемых задач и ожидаемым результатам;

· своевременность, состоящая в том, что контрольные действия должны быть осуществлены до того, как потенциальные отклонения и нарушения вызовут дополнительные потери или кризис;

· действенность, означающая, что в результате контрольных мер должны быть улучшены конечные показатели;

· легитимность контроля, т.е. соответствия проводимых мероприятий нормам законодательства, функциям органов власти и управления, а также специфике систем менеджмента;

· сочетание властных полномочий и ответственности структур и отдельных специалистов, осуществляющих контроль, за применяемые методы, а также качество сделанных ими выводы и предложений;

· минимальная достаточность, означающая, что превышение норм контроля, его периодичности, масштабов, приводит к нерациональному расходованию используемых сил и средств.

Пример инструментов контроля:

1.чек-лист – 

[image: image14.emf]Вы дозвонились в офис продаж с первого раза0

Дозвониться удалось со второго раза, в первый раз никто не взял 

трубку.

Трубка была снята не позднее, чем через 15 секунд после начала звонка1Трубка была снята через 11 секунд.

Оператор представился в установленной форме (Название компании, имя)

0

Сотрудник не назвал своего имени и конкретного названия интернет-

магазина. Приветствие звучало как "Интернет-магазин, слушаю".

Сотрудник поинтересовался именем звонящего

0Именем не поинтересовались.

Специалист инициативно выяснил, что необходимо звонящему:н

Так как конкретного вопроса о цели звонка в присутствии не было, я 

сам сказал, что хочу приобрести ручку.

Оператор конкретизировал сроки и стоимость доставки за МКАД1

Сотрудник не назвал точных сроков доставки, однако сказал, что 

доставка возможна 17.09. Также, сотрудник уточнил стоимость 

доставки за МКАД (в Балашиху) - 500 рублей.

Оператор уточнил адрес, по которому можно забрать заказ самовывозом0Адрес сотрудник не уточнил.

Оператор ответил на вопрос о возможности забрать товар через постомат "Pick 

Point"

1

Оператор сказал, что с передачей заказа через постомат Pick Point 

могут возникнуть проблемы и этот способ передачи заказа 

нежелателен.

Оператор ответил на вопрос о возможности оплаты заказа через web-money1

Оператор сказал, что были проблемы с "потерей" денежных средств 

при переводе через Web-Money, поэтому через эту платежную систему 

оплата невозможна.

Оператор не демонстрирует разочарование, если клиент откладывает принятие 

решения о покупке:

1

Специалист поблагодарил за звонок:0Специалист не поблагодарил за звонок.

Сотрудник доброжелательно попрощался:

1

54,55%

Оператор не игнорирует возражение, возникающее по поводу более низкой 

стоимости товара у конкурентов

1

Оператор не проигнорировал упоминание конкурентов. Также, 

понравилось, что сотрудник вежливо и корректно обработал 

ситуацию с гравировкой, предложив "шильд" в качестве альтернативы 

и рассказав о ценах на эту услугу.

Сотрудник даёт аргументированный ответ на возникающее возражение

1

Сотрудник сказал, что переговорит с руководством и клиент может 

рассчитывать на приличную скидку, около 5 000 рублей.

100,00%

В процессе общения сотрудник был настроен доброжелательно

1

Сотрудник, на мой взгляд, был настроен доброжелательно, судя по 

полученным ответам. Единственное - порой оператор давал несколько 

лишнюю информацию, как то наличие проблем с переводом через Web-

money (достаточно было просто сказать, что технически это к 

сожалению невозможно)

Речь менеджера была грамотной, без просторечных оборотов, слов-паразитов, 

"мычания" и пауз.

0

Речь менеджера порой была не слишком грамотной, а порой - 

неуверенной. Субъективно это не вызвало отторжения, но видно, что 

сотруднику стоит слегка подучиться, чтобы приветствие и общение 

с клиентом были в несколько более деловом тоне.

Речь специалиста была хорошо поставленной и уверенной, не было впечатления, 

что сотрудник ещё учится и не до конца разбирается в предлагаемом 

ассортименте.

0Сотрудник не всегда казался уверенным.

Заказали бы Вы подарок в магазине "ShopPodarok.ru"?1

Общее впечатление от общения было смешанным. С одной стороны, 

речь сотрудника выдавала отсутствие в компании чётко 

организованного call-центра а также стандарта общения с клиентом. 

В то же время, общение с консультантом получилось "живым", видна 

была заинтересованность работника в клиенте и желание пойти ему 

на встречу, что оставило приятный "осадок". Иными словами, ручку в 

подарок я бы приобрёл, хотя ряда недостатков в алгоритме общения с 

клиентом это не отменяет.

50,00%

61,54%

58,82%

Общий рейтинг сотрудника (включая субъективную 

оценку)

Общий рейтинг сотрудника (без субъективной оценки)

Оценка субъективного впечатления:

Возраст/род занятий Тайного Покупателя:

1. Технология продаж

ФИО Тайного Покупателя:

11:26 - 11:35

Сотрудник не представился

Ручка Parker Duofold S0767520 в подарок (Ручка с артикулом S0767550 отсутствовала в поисковой выдаче 

сайта, поэтому была заменена на похожий вариант, также присутствующий на сайте конкурентов)

Сергей
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16.11.2013

3.Субъективное впечатление

Анкета "Оценка качества обслуживания менеджеров компании ..." (Звонок)

Дата проверки:

Время начала и окончания проверки:

ФИО сотрудника, с которым был контакт:

Оценка работы с сомнениями и возражениями:

2. Работа с сомнениями

Оценка технологии продаж:

Легенда проверки (рассматриваемый продукт компании):


Рекомендуемая литература и Интернет-ресурсы:

Основные источники: 

1.Драчева Е.Л., Юликов Л.И. Менеджмент: учебник для  студентов СПО / Е.Л. Драчева, Л.И. Юликов. - М..: Издательский центр  «Академия», 2016.

2.Сухов В.Д., Сухов С.В., Москвичев Ю.А. Основы менеджмента: учеб. Пособие для НПО/ В.Д. Сухов, С.В. Сухов, Ю.А. Москвичев. - М..: Издательский центр  «Академия», 2014.

3.Зайцева Н.А. Менеджмент в сфере услуг: туризм и гостиничное дело: учеб. Пособие для студ. учрежд.  ВПО. М..: Издательский центр  «Академия», 2016. 

Интернет-ресурсы:

1.Ассоциация менеджеров России[Электронныйресурс].–Режим доступа: http://www.amr.ru/

2. Управление персоналом [Электронный ресурс]. – Режим доступа: http://www.top personal.ru/

3. Журнал  ОТЕЛЬ.  http:/www. hotelmagazine.ru 
4. Журнал «Парад Отелей» http:/www. рaradeofhotels.ru
ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 9  (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения
Тема 2.5. Связующие процессы в управлении

Тема занятия: Решение ситуационных задач по принятию управленческих решений связанных с анализом результатов деятельности службы гостиницы и выявлением потребности в материальных ресурсах и в персонале.

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Связующие процессы в управлении».

2. Сформировать знания о  принципах принятия управленческих решений.

Форма контроля: проверка письменной работы.

Критерии оценки практического занятия № 9:

«5» (отлично) - за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающийся  легко ориентируется, овладение понятийным аппаратом, за умение связывать теорию с практикой, решать практические задачи. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа в письменной форме, качественное внешнее оформление; 

«4» (хорошо) - обучающийся полно освоил учебный материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, осознанно применяет знания для решения практических задач, грамотно излагает ответ в письменной форме, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) - обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, в применении знаний для решения практических задач, не умеет доказательно обосновать свои суждения; 

«2» (неудовлетворительно)  - обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал, не может применять знания для решения практических задач.

Задание 1. Составить глассарий терминов по данной теме.
Задание 2. Внимательно ознакомиться  с предложенными ситуациями и вариантами решения.  Сформулировать и предложить  аналогичные задачи с решениями.    
      Аспекты управленческих решений

Основой управления любым предприятием является принятие управленческих решений. Руководителей любого уровня сталкивается с необходимостью вырабатывать и принимать решения. Процесс принятия обоснованных объективных «качественных» решений возможен при использования достоверных научных подходов, моделей, качественных и количественных методов принятия решений. В теории и практике существует множество определений понятия «управленческое решение»: 

− «Управленческое решений – это, прежде всего творческое и волевое воздействие субъекта управления, основанное на знании объективных законов функционирования управляемой системы и анализе управленческой информации о ее состоянии, направленное на достижение поставленной цели» [2]. 

− «Управленческое решение – это результат конкретной управленческой деятельности менеджера. Принятие решений является основой управления. Каждая управленческая функция связана с несколько общими, жизненно важными решениями, требующими претворения в жизнь» [2]. 

− «Управленческое решение – это результат анализа, прогнозирования, оптимизации, экономического обоснования и выбора альтернативы из множества вариантов достижения конкретной цели системы менеджмента» [3].
· −  «Управленческое решение – это творческий акт субъекта управления,  направленный на устранение проблем, которые возникли в объекте  управления» [1].  
· −  «Управленческое решение – это творческий, мыслительный акт субъекта  управления, который на основе требований, целей и возникающих задач и используя анализ данных и информацию об объекте, определяет программу последующей деятельности коллектива и отдельных работников» [4].  
· −  «Управленческое решение – это один из необходимых моментов волевого действия состоящий в выборе цели действия и способов ее выполнения» .  
· −  «Управленческое решение – это выбор, который должен сделать руководитель, чтобы выполнить обязанности, обусловленные занимаемой им должностью. Глобальной целью разработки и принятия любого управленческого решения является обеспечение реализуемого и наиболее эффективного варианта движения к поставленной перед организацией целям».

· −  «Управленческое решение – это обдуманный вывод осуществить какие- то действия либо, наоборот, воздержаться от них» [4].  Управленческие решения классифицируются на стратегические, оперативные, тактические [3], подразделяются по уровню управленческой иерархи, по функциональным областям и т.д. и т.п.  
Методы принятия управленческих решений

Методы принятия управленческих решений — это конкретные способы, с помощью которых может быть решена проблема. Их существует довольно много, например:

декомпозиция — представление сложной проблемы как совокупности простых вопросов;

диагностика — поиск в проблеме наиболее важных деталей, которые решаются в первую очередь. Этот метод применяется при ограниченных ресурсах.

Следует различать методы принятия управленческих решений на основе математического моделирования и методы, основанные на психологических приемах работы в группах.

Экспертные методы принятия управленческих решений. Эксперт — это человек, которого лицо, принимающее решение, или аналитическая группа, проводящая экспертизу, считают профессионалом достаточно высокого уровня в каком-то вопросе. Эксперты приглашаются для проведения экспертизы.

Экспертиза — проведение группой компетентных специалистов измерения некоторых характеристик для подготовки принятия решения. Экспертиза позволяет снизить риск принятия ошибочного решения. Типичные проблемы, требующие проведения экспертизы: определение целей, стоящих перед объектом управления (поиск новых рынков сбыта, изменение структуры управления); прогнозирование; разработка сценариев; генерирование альтернативных вариантов решений; принятие коллективных решений и т.д.

Метод Дельфи — свое название получил по названию греческого города Дельфы, жрецы которого славились умением предсказывать будущее (дельфийские оракулы). Метод характеризуется тремя основными чертами: анонимностью, регулируемой обратной связью, групповым ответом. Анонимность достигается применением специальных опросников или другими способами индивидуального опроса.

Неэкспертные методы принятия управленческих решений. Метод неспециалиста — метод, при котором вопрос решается лицами, которые никогда не занимались данной проблемой, но являются специалистами в смежных областях.

Линейное программирование — метод, при котором решаются оптимизационные задачи, в которых целевая функция и функциональные ограничения являются линейными функциями относительно переменных, принимающих любые значения из некоторого множества значений. Одним из примеров задач линейного программирования является транспортная задача. Имитационное моделирование — способ формирования решения, при котором лицо, принимающее решение, приходит к разумному компромиссу в значениях различных критериев. При этом ЭВМ по заданной программе имитирует и воспроизводит течение изучаемого процесса при нескольких возможных вариантах управления, ему заданных; полученные результаты анализируются и оцениваются.

Метод теории вероятности — неэкспертный метод.

Метод теории игр — метод, при котором задачи решаются в условиях полной неопределенности. Это означает наличие таких условий, при которых процесс выполнения операции является неопределенным, или противник противодействует сознательно, или отсутствуют ясные и четкие цели и задачи операции. Следствием такой неопределенности является то, что успех операции зависит не только от решений принимающих их людей, но и от решений или действий других людей. Чаще всего с помощью этого метода приходится разрешать конфликтные ситуации.

Метод аналогии — поиск возможных решений проблем на основе заимствования из других объектов управления.

Методы принятия управленческих решений на основе творческого мышления. Психологические методы: «Мозговые атаки»; «Разложение на части»; «Принудительные взаимосвязи»; «Морфологический анализ»; «Латеральное мышление и РО»; «Опросных листов»; «Группового гения».

Задача № 1

Описание ситуации

Анализ деятельности службы гостиницы 
В результате исследования технологии подбора персонала отдела кадров гостиницы  ООО Прибой был выявлен ряд недостатков, которые оказывают негативное воздействие на эффективность деятельности организации и влияют на продуктивную реализацию технологии подбора персонала, что ведет к высокому уровню текучести кадров. 

По результатам исследования технологии подбора персонала в ООО Прибой были выявлены следующие недостатки.

а) невыполнение ряда функций по подбору специалистами по управлению персоналом;

б) отсутствие практики разделения методов оценки персонала разных должностных категорий при подборе;

в) отсутствие нормативного закрепления требований к кандидатам при подборе;

г) ограниченное использование источников привлечения и поиска персонала при подборе;

д) использование минимального количества внешних источников поиска.

Вопрос для решения. Постройте дерево целей путей решения выявленных в ООО Прибой проблем и приведите комплекс мероприятий их решения.
Решение 

Для поиска путей решения выявленных в ООО Прибой проблем и разработки проекта мероприятий, автором было составлено дерево целей.

Дерево целей – это структурированный иерархический перечень целей организации, в котором цели более низкого уровня подчинены и служат для достижения целей более высокого уровня. 

Представленное дерево целей предполагает реализацию мероприятий по трем направлениям: совершенствование нормативного закрепления процесса и технологии подбора, совершенствование качества оценки кандидатов при подборе, а также совершенствование методов и источников привлечения персонала при подборе (см. рисунок 1).   













Рисунок – 1 Дерево целей и проект мероприятий по решению выявленных проблем ООО Прибой
Таким образом, нами разработаны мероприятия, которые позволят снизить и минимизировать все перечисленные недостатки, а также повысить эффективность общей деятельности организации, путем повышения продуктивности деятельности сотрудников Отдела кадров ООО Прибой, повышения объемных и качественных показателей деятельности, снижения текучести кадров, путем подбора профессиональных сотрудников с помощью реализации эффективной технологии подбора персонала.

Задача № 2

Описание ситуации

Выявление потребности в материальных ресурсах 

Гостиница ООО Прибой планирует открытие нового филиала, что создает необходимость набора персонала на основании действующего штатного расписания предприятия. 

Планируемый номерной фонд оплаты труда, будущей гостиницы соответствует 50 % от ФОТ основного предприятия.

Анализ оплаты труда персонала основного предприятия приведет ниже.

Рассчитаем среднегодовую и среднемесячную заработную плату одного работника на предприятии ООО Прибой 
Таблица 1

Расчет среднегодовой и среднемесячной заработной платы

 одного работника ООО Прибой за период с 2010 по 2018 гг.

	Показатели
	Ед.

изм.
	2010
	2015
	2016
	2017
	2018
	Отклонение

	
	
	
	
	
	
	
	Абс.
	%

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1.Фонд оплаты труда
	тыс.

Руб.
	74242,1
	94347
	111278
	131168
	152217
	77974,9
	205,03

	2.Среднесписочная численность рабочих
	чел
	585
	640
	691
	724
	779
	194
	133,16

	3.Среднегодовая заработная плата одного работника
	тыс.

Руб.
	126,91
	147,42
	161,04
	181,17
	195,4
	68,49
	153,97

	4.Среднемесячная заработная плата одного работника
	тыс.

Руб.
	10,58
	12,29
	13,42
	15,1
	15,91
	5,33
	150,43


За анализируемый период фонд оплаты труда увеличился в два раза, что позволило повысить заработную плату. Так в 2018 году по сравнению с 2010 среднемесячная заработная плата увеличилась с 10,58 тыс. рублей до 15,91 тыс. рублей.

Вопрос для решения. Необходимо рассчитать планируемый объем оплаты труда персонала будущей гостиницы, по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия. 

Решение 

Рассчитаем планируемый объем оплаты труда персонала, по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия ООО Прибой 
Таблица 2

Планируемый объем оплаты труда персонала, по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия ООО Прибой на 2020 год.

	Показатели
	Ед.

изм.
	2020

	
	
	

	1
	2
	7

	1.Фонд оплаты труда
	тыс.

Руб.
	76 108,5

	3.Среднегодовая заработная плата одного работника
	тыс.

Руб.
	195,4

	4.Среднемесячная заработная плата одного работника
	тыс.

Руб.
	15,91


Задача № 3

Описание ситуации

Выявление потребности в персонале
Гостиница ООО Прибой планирует открытие нового филиала, что создает необходимость набора персонала на основании действующего штатного расписания предприятия. 

Планируемый номерной фонд, будущей гостиницы соответствует 50 % от основного предприятия.

Анализ персонала основного предприятия приведет ниже.

Таблица 3

Оценка выполнения плана по численности персонала за период с 2010 по 2018 гг.

	Категории работников
	Ед.

изм.
	2010
	2015
	2016
	2017
	2018
	Отклонение

	
	
	
	
	
	
	
	Абс.
	%

	Среднесписочная численность персонала:
	чел.
	585
	640
	691
	724
	779
	194
	133,16

	Линейный персонал 
	чел.
	423
	466
	509
	531
	577
	154
	136,41

	Руководители
	чел.
	33
	34
	35
	36
	38
	5
	115,15

	Специалисты
	чел.
	26
	25
	23
	26
	25
	-1
	96,15

	ИТР
	чел.
	45
	49
	54
	56
	59
	14
	131,11

	Служба трансфера
	чел.
	34
	40
	41
	42
	45
	11
	132,35

	Работники охраны
	чел.
	24
	26
	30
	33
	34
	10
	141,67


Итак, за анализируемый период среднесписочная численность персонала увеличилась на 33,16%, это связано с повышением объемов оказания и расширением деятельности предприятия.

Вопрос для решения. Необходимо рассчитать планируемое количество персонала будущей гостиницы, по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия. 

Решение 

 Расчет планируемого персонала будущей гостиницы, по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия,  приведен ниже.

Таблица 4

Расчет планируемого персонала , по аналогии с штатным расписанием основного предприятия, при условии неизменности действующего штатного расписания предприятия на 2020 год

	Категории работников
	Ед.

изм.
	2018

	
	
	

	Среднесписочная численность персонала:
	чел.
	390

	Линейный персонал 
	чел.
	289

	Руководители
	чел.
	19

	Специалисты
	чел.
	13

	ИТР
	чел.
	30

	Служба трансфера
	чел.
	23

	Работники охраны
	чел.
	17
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ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 10  (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения
Тема 2.5. Связующие процессы в управлении

Тема занятия: Деловая игра  «Производственное совещение».

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Связующие процессы в управлении».

2. Сформировать знания о  принципах управления и роли процесса производства.

	Знания
	Умения

	Эффективные методы принятия решений
	Использовать различные методы принятия решений

	Методики эффективной организации деловых встреч и совещаний
	Организовывать и проводить деловые совещания, собрания, круглые столы, рабочие группы

	Приёмы эффективного общения, мотивации персонала и управления конфликтами


	Работать в команде и осуществлять лидерские функции, осуществлять эффективное общение 

	Основные финансовые показатели деятельности организации и методику их расчёта
	Оформлять отчётно-плановую документацию по работе подразделения

	Основные показатели качества работы подразделения


	Собирать информацию о качестве работы подразделения



	Методы по сбору информации о качестве работы подразделения 


	Оценивать и анализировать качество работы подразделения



	Методы совершенствования работы подразделения
	Разрабатывать меры по повышению эффективности работы подразделения 


Критерии оценки практического занятия № 10:

«5» (отлично) - отличная отметка предполагает, что обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции ;

«4» (хорошо) - обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) – обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности;   практическое занятие небрежно оформлено; 

 «2» (неудовлетворительно)  - обучающийся не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, практическое занятие небрежно оформлено.

Деловое совещание — общепринятая форма делового общения, когда обсуждаются производственные вопросы и проблемы, требующие коллективного решения.

На совещании обсуждаются только такие темы, которые не удается решить отдельным специалистам в рабочем порядке.

Цель совещания — описание ожидаемого результата, нужного типа решения. Чем более точно сформулирован предмет обсуждения, тем больше шансов получить требуемый итог.

Специалисты выделяют следующие типы совещаний:

· Учебное (конференция), цель которого дать участникам необходимые знания и повысить их квалификацию.

· Информационное, необходимое для обобщения сведений и изучения различных точек зрения на возникающие проблемы.

· Разъяснительное, в ходе которого руководство стремится убедить сотрудников в правильности проводимой хозяйственной политики и неизбежности предпринятых шагов.

· Проблемное, которое собирается для того, чтобы выработать метод решения существующих проблем.

Важные правила проведения совещания:

· Для проведения совещаний рекомендуется рассаживать всех участников за круглым столом. По мнению психологов, круглый стол позволяет видеть лица всех коллег, проводить открытое обсуждение, дает ощущение демократической обстановки.

· Заблаговременно составьте письменный план совещания. В него следует включить основные цели собрания, список возможных вопросов, другие важные для Вас сведения. В случае необходимости подготовьте презентацию.

· Собирая совещания, обязательно донесите до сведения всех участников информацию, что конкретного предстоит решить. Если в процессе обсуждения Вам потребуется дополнительная информация, проследите, чтобы те, кто за нее отвечает, были готовы предоставить интересующие Вас данные. Такая предварительная подготовка сэкономить Вам время и нервы.

· На совещания приглашайте только "нужных" сотрудников, которые принимают ключевые решения, владеют требуемой информацией, будут полезны в обсуждении, контролируют выполнение принятых решений, отвечают за результат.

· Время и место проведения совещание также важны. Не должно быть никаких отвлекающих моментов.

· Как правило, все собрания не должны длиться более полтора - двух часов. Если данного времени недостаточно, позаботьтесь о перерыве и возможности для всех участников немного проветриться.

· Курируя совещания, Вы отвечаете за то, чтобы отведенное время было использовано с максимальной эффективностью. Следите за тем, чтобы обсуждение не уходило от главной темы. В случае необходимости, делайте заметки.

· Результатом эффективного совещания должно быть принятое решение. При подведении итогов необходимо четко сформулировать, какие действия необходимо выполнить, срок их выполнения, а также названы ответственные лица, контролирующие выполнение той или иной задачи.

· Протокол совещания - один из главнейших документов, который поможет не забыть важные моменты собрания. Его копию должен получить каждый участник.

Планирование проведения совещаний и встреч:

	Этап
	Задачи

	Подготовка
	Анализ необходимости проведения совещания/встречи

	
	Формулировка темы совещания, целей и задач, списка потенциальных участников

	
	Согласование проведения совещания/встречи с руководством компании, а также места, даты и времени проведения

	
	Подготовка повестки совещания/встречи и проекта приглашения

	
	Рассылка приглашения потенциальным участником

	
	Подготовка места проведения совещания (мебель, оборудование, напитки)

	
	Подготовка необходимых документов и материалов (презентации), раздаточный материал

	
	Сбор подтверждений участия в совещании/встречи

	
	Формирование окончательного списка участников, решение организационных вопросов

	Проведение
	Модератор совещания

	
	Регламент совещания (вступительное слово, презентация, обсуждение)

	
	Ведение протокола совещания

	Контроль за выполнением решения
	Рассылка протокола совещания участникам

	
	Проставление статуса выполнения задач


Типология участников совещания:

	Тип участника
	Советы по взаимодействию

	Спорщик


	Сохранять невозмутимость и деловитость. Предоставить группе участников опровергать его утверждения

	Словоохотливый
	Тактично прерывать. Напоминать о регламенте

	Застенчивый
	Ставить несложные вопросы, укреплять уверенность в его силах

	Негативист
	Признать и оценить его знания и опыт

	Позитивист
	Предложить ему подведение итогов, сознательно втянуть в дискуссию

	Не проявляющий интереса
	Спросить его о работе. Привести примеры его сферы интересов

	Расспрашивающий
	Адресовать его вопросы группе участников

	«Крупная шишка»
	Избегать прямой критики, применять технику «да, но…»

	Всезнайка
	Призвать группу участников занять определенную позицию по отношению к его утверждениям


Эффективность совещания = ценность принятых решений / (время совещания * количество участников * средняя зарплата участника)

Факторы повышения эффективности делового общения – «7 принципов эффективного совещания»:

1. Знайте цель совещания

2. Дайте всем собравшимся возможность принять участие в совещании

3. Отделяйте факты от мнений

4. Суммируйте выводы по ходу дискуссии

5. Принимайте решения

6. Назначайте ответственных

7. Возвращайтесь к договоренностям

Закрывайте дискуссию, если:

- дискуссия зашла в тупик

- отсутствуют нужные люди

- требуется время на обсуждение с коллегами

- меняются обстоятельства

- тема требует больше времени, отведенного по регламенту

- малая группа участников способна самостоятельно решить вопрос за рамками совещания

Публичное выступление

Публичное выступление – это искусство. Публичное выступление – это передача одним выступающим информации разного уровня в ходе общения с широкой аудиторией.

Советы по подготовке к публичным выступлениям:

1. Подготовка материалов и плана выступления:

· план выступления: вступление (20%), основная часть (60%), финал (20%)

· мультимедийное оборудование

· ролики, фотографии, яркие примеры

· раздаточный материал

2. Эмоционально-психологические аспекты:

· Устанавливайте зрительный контакт

· Говорите просто

· Не зажимайте тело и не жестикулируйте много

· Используйте открытые жесты

· Вовлекайте аудиторию в диалог

· Приятный внешний вид

· «Входите в роль» (дед мороз в детском саду)

3. Развитие техники речи:

· дыхательная гимнастика

· артикуляционная гимнастика

· скороговорки

· избавление от мусорных слов и звуков

4. Несколько минут до выступления:

· Настройтесь эмоционально - вспомните приятные мгновения

· Поболтайте кистями, подвигайте в воздухе пальцами, разомните руки 

· Перед выступлением не сидите, скрестив ноги 

· Пройдитесь быстрым шагом, помашите руками, только без свидетелей 

· Подвигайте челюстью взад-вперед 

· Выпейте теплой воды, большими глотками

· Сделайте упражнение «лягушка»

Деловая игра «Производственное совещание»

Участники игры:

Сотрудники гостиничного  предприятия (7 человек). В совещании участвуют генеральный  директор, начальник финансово-экономический отдела , менеджер СПИР  , менеджер службы питания, менеджер HR , менеджер по бронированию , менеджер по рекламе;

группа экспертов (10 человек).

Гостиница  (со средней или небольшой численностью персонала). Владельцами предприятия не так давно был поставлен новый директор. Он был представлен коллективу и менеджерам . Директору предстоит провести оперативное совещание впервые.

План игры «Производственное совещание»

Сценарий деловой игры

Вводная часть


Вступление. Цели и тема игры.

Игровая ситуация


Ознакомление с ситуацией на фирме.

План подготовки к совещанию
Распределение ролей (7 сотрудников и 10 экспертов)

ведущий организует информирование участников игры .

Совещание


Выступление директора, реакция и вопросы от начальников.

Дискуссия и коллективное обсуждение вопросов.


Каким будет поведение директора на совещании?

Что он может сказать или сделать для налаживания деловых контактов с сотрудниками?

Какие управленческие решения он может принять при подведении итогов первого оперативного совещания?

Подведение итогов


Выводы от экспертов, от участников игры. Самооценка. Решили ли поставленные задачи, достигли ли целей?

Задание для участников деловой игры:

Проблема для обсуждения на совещании и принятия решения:

- проанализировать работу и вычлените возможные причины снижения прибыли в гостинице, так как  один из отделов, не выполнил план на 23 %.

(Я прошу Вас, коллеги, разобраться в ситуации и вычленить возможные причины снижения прибыли в нашем отеле. Один из наших отделов , не выполнил план на 23 %. Казалось бы, всего лишь один отдел и снижение за месяц не существенное. Однако, если мы сейчас не вычленим данные причины, то мы можем потерять бизнес.. Поэтому я еще раз прошу Вас внимательно заслушать наш финансово-экономический отдел, и возможно, на фоне полученной информации, вы выявите причины снижения прибыли и в Ваших функциональных областях. 

- Слово предоставляется финансовому директору. Пожалуйста.

Из вашего выступления стало понятно, что проблема кроется в менеджерах отдела , которые не смогли выполнить план. 

- Заслушаем теперь отчет о проделанной  работе по решению данной проблемы директора по персоналу. Пожалуйста

- Как мы видим, персонал полностью прошел все корпоративное обучение, процесс адаптации, у него в распоряжении имеется исправное оборудование и отсутствуют прогулы, а также больничные листы. Значит, дело, скорее всего, здесь либо в человеческом факторе, либо в недостаточной работе коммерческого директора, который упустил ситуацию с конкуренцией из виду. - Прошу Вас, Никита, прокомментируйте ситуацию  с вашей точки зрения.

Спасибо коммерческому директору за столь содержательный доклад. 

Мы выслушали все заинтересованные стороны. У каждого из вас сложилось свое мнение  по возможным причинам снижения прибыли. Прошу каждую службу  написать свое видение причин снижения прибыли в данном случае и озвучить их.) 

Задание для обучающихся каждой микрогруппы:

Выделить основные причины снижения прибыли отдела . Время на выполнения задания – 3 минуты.

Спасибо, коллеги. Мы с Вами выяснили возможные причины снижения прибыли в нашем отеле.

 Это – 
Отсутствие единой коммунакационной стратегии. Различные отделы гостиницы, такие как отдел по работе с корпоративными клиетами, отдел ответвтвенный за конференции и банкеты, а так же непосредственно бар и ресторан, зачастую не согласовывают свои действия, вследствие чего возникли  накладки. Плохая работа сотрудников, их нежелание обслуживать больше клиентов, сильные позиции конкурентов. Есть, конечно, и другие причины, но эти наиболее важные. )

Задание для обучающихся каждой микрогруппы:

Предложить мероприятия по снятию данных причин снижения прибыли и подготовить отчет в виде аргументированного выступления.

(А сейчас я попрошу  каждый отдел  написать свое видение мероприятий по снятию данных причин снижения прибыли.)

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 11 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.6. Управление организационным поведением 

Тема занятия: «Составление плана организации личной работы менеджера (посторение траектории профессионального и личного развития) »

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Управление организационным поведением». 

2. «Приобретение навыков  посторение траектории профессионального и личного развития»

Форма контроля: проверка  письменной  работы. 

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Алгоритм выполнения задания:
1.Ознакомиться с содержанием материалов, составить план траектории профессионального и личного развития.

Постановка целей по SMART
В переводе с английского «smart» означает «умный» с оттенком «хитрый», «смекалистый». В слово является аббревиатурой, которую ввел Питер Друкер в 1954 г. SMART содержит в себе 5 критериев постановки целей:

· Specific - конкретная;

· Measurable - измеримая;

· Achievable - достижимая;

· Realistiс - реалистичная;

· Timed - определенная по времени.

Планирование

Планирование можно представить как закрытую систему, состоящую из:

· плана жизни и долгосрочных планов,

· годовых планов,

· месячных планов и недельных планов,

· планов дня. 

     План- это перечень дел, выполнение которых ведет к достижению цели, и твердые сроки выполнения этих дел.

Определение планирование карьеры

Планирование карьеры - это создание условий для непрерывного преодоления человеком достигаемых уровней. 

      Планирование карьеры - это процесс медленного развертывания профессиональной самоконцепции и самоопределения в терминах собственных способностей, талантов, мотивов, потребностей, отношений и ценностей. 

Планирование карьеры - это поиск путей личностного совершенствования для достижения конкретных целей с учетом индивидуальных возможностей и ограничений. 

Развитие карьеры

Линейное развитие системы - такое развитие, которое предполагает возможность экстраполировать результаты. 

    Нелинейное развитие системы - развитие, в котором невозможно определить результаты, сложно прогнозировать конкретное будущее системы.

СТРУКТУРА  ПЛАНА  КАРЬЕРЫ

1. Титульный лист

   2. Оглавление (содержание).

   3. Введение (Обоснование правильности своего профессионального выбора; определение личной актуальности процесса планирова​ния карьеры; описание выбранной профессии по профессиограмме: предмет труда, средства труда).

  4. Сравнительный анализ жизненных ценностей и ценностей, кото​рые можно реализовать в определённой профессиональной сфере.

  5. Декларация жизненных целей (перечень важнейших личных и профессиональных целей). Описание профессиональной цели во внешней (статусно-ролевая характеристика) и внутренней (цен​ностная позиция) форме.

  6. Анализ построения жизненного сценария, определение жизнен​ной стратегии, выбор приоритетов.

  7. Анализ собственных достоинств: определение сильных сторон личности, востребованных в выбранной профессии, сравнение с профессионально важными качествами. Определение методов дальнейшего развития качеств характера, требуемых умений и навыков.

  8. Анализ собственных недостатков, выявление личностных харак​теристик, препятствующих успешной профессиональной самореа​лизации.

  9. Составление плана саморазвития и самовоспитания.

  10. Развёрнутый план карьеры:

       а) возможный тип карьеры в данной специальности.

       б) приоритетные принципы и правила планирования карьеры.

       в) анализ роли внешних и внутренних факторов, оказывающих влияние на планирование карьеры. Выявление внутренних ресурсов личности (преимущества темперамента, эффективность личных способов деятельности)

 11. Анализ местного рынка образовательных услуг и рынка труда

  12. Описание запасного варианта получения профессии и профессио​нального выбора

Колесо баланса «Я – эффективный менеджер!»

1. Нарисуйте круг. Разделите его на 8 секторов.

2. Представьте, что этот круг – отражение качеств. В каждый сектор впишите по одной из самых важных качеств.

3. У Вас получится 8 важных областей.  

4. Обозначьте центр круга как 0, а окружность как 10. Оцените по 10-балльной шкале, насколько вы реализованы в каждой из сфер. 0 — совсем не реализованы, 10 — реализованы на все 100%, или промежуточные варианты. Отразите свои результаты на диаграмме.

5. Заштрихуйте каждый сектор в соответствии с его оценкой. Чем колесо ровнее, тем в большем балансе находятся все ваши качества.

6. Запланируйте точные сроки и действия, которые необходимы для вашего развития как эффективного менеджера.
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Система самоменеджмента

Менеджер в своей повседневной работе много сил и времени тратит на выполнение рутинных обязанностей: участие в совещаниях, инструктаж подчиненных, подготовка и чтение отчетов, ответы на телефонные звонки, просмотр электронной почты и текущей корреспонденции, контроль и оценка результатов работы подчиненных и т. д. 

Самоменеджмент – это применение рациональных процедур, эффективных методов работы в повседневной, текущей деятельности, чтобы оптимально использовать свое время. 

Основная цель самоменеджмента – максимально реализовать свои возможности как на работе, так и в личной жизни, преодолевая неблагоприятные обстоятельства и сознательно управляя своей жизнью.

Самоменеджмент позволяет добиться следующих преимуществ:

1) выполнения работы с меньшими затратами времени и усилий;

2) лучшей организации труда и более высоких результатов;

3) меньшей спешки и стресса;

4) большей удовлетворенности от выполненной работы;

5) большей мотивации труда руководителя и работников;

6) меньшей загруженности работой;

7) роста квалификации руководителя и персонала;

8) достижения профессиональных и личных целей кратчайшим путем.

Основные элементы этой системы:

1.Саморазвитие

2. Самоорганизация - управление собой и своими ресурсами

3. Управление временем.

4. Управление финансами.

5. Управление коммуникациями.

6. Управление рабочим пространством (организация рабочего места).

7. Личная эффективность

Тайм-менеджмент

Тайм-менеджмент (организация времени, управление временем) – это технология упорядочения времени, направленная на повышение эффективности его использования.

Советы по тайм-менеджменту:

· Напишите список дел.    

· Расставьте приоритеты

· Планируйте на неделю. Вам понадобится 15-30 минут вначале новой или в конце предыдущей недели, чтобы выделить наиболее крупные и важные дела на неделю вперед. Детальное планирование на следующий день делайте каждый вечер.

· Научитесь говорить «нет».    

· Избавьтесь от того, что мешает вам развиваться и двигаться дальше по вашему пути.

· Боритесь с поглотителями времени – хронофагами.    

· Делегируйте. 

· Возвращайтесь к вашим целям. Отличайте задачи, которые должны быть сделаны на отлично, от задач, которые должны быть просто сделаны.

· Не отвлекайтесь на «наполнители». Составляя список дел, вы вносите в него все дела – важные и не очень. Чтобы менее важные дела – «наполнители» — не отвлекали вас от более важных, приоритетных дел, зафиксируйте время, когда вы ими займетесь. И не думайте больше об этом.

· Избегайте ловушек эффективности. То, что вы прекрасно можете с чем-то справиться, не означает, что это обязательно нужно делать. В любой момент лучше знать, зачем я это делаю, чем думать: «я делаю это отлично!».

Управление финансами

Сущность управления финансами в самоменеджменте состоит в анализе входящих и выходящих личных финансовых потоков менеджера.

	Доходы
	Расходы

	Статья доходов
	Дата
	Сумма, руб.
	Статья расходов
	Дата
	Сумма, руб.

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	ИТОГО
	
	ИТОГО
	


Управление коммуникациями
Коммуникации – это сложный процесс обмена информацией между двумя и более людьми.
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Управление коммуникациями в самоменеджменте направлено на: 

· создание системы обработки и обмена информацией; 

· опосредованное и целенаправленное воздействие двух и более субъектов, умение понимать и быть понятым, 

· эффективное управление следующими навыками: умением говорить; слушать; видеть; писать; читать; управлять информацией.
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Основные барьеры на пути межличностных коммуникаций:
· Барьеры восприятия - неоднозначность интерпретации смыслов в зависимости от различий в индивидуальных контекстах. Чаще всего это проявляется в виде конфликтов между сферами компетентности и преград, обусловленных установками людей.

· Семантические барьеры - неоднозначность толкования смысловых оттенков слов, паралингвистических (интонация, тон, скорость) и невербальных факторов речи (сопутствующие жесты, мимика, поза, взгляд).

· Барьеры обратной связи - неэффективная обратная связь, не дающая отправителю достаточно информации о корректности восприятия его сообщения.

· Неумение слушать - большинство людей направлены на экспрессию собственного внутреннего мира значительно больше, чем на восприятие и анализ внешней информации.

Пути повышения эффективности организационных коммуникаций:
· Создавайте системы обратной связи.

· Регулируйте информационные потоки.

· Предпринимайте управленческие действия, способствующие облегчению обмена информацией по вертикали и по горизонтали.

· Развертывайте системы сбора предложений.

· Используйте внутренние информационные системы: печатные издания, стенгазеты, стенды, интранет и т.п.

· Применяйте достижения современных информационных технологий.

Личная эффективность менеджера. Оценка личной эффективности.
Навыки личной эффективности менеджера:
· Понимание деятельности менеджера

· Управление временем

· Навыки эффективного общения

· Навыки публичных выступлений

· Психология деловых отношений

· Имидж делового человека

· Лидерство и харизма

· Управление без стресса

Организация рабочего места

Организация рабочего места предусматривает использование следующих принципов: удобство использование, порядок, соответствие назначению.

Система 5 «S» — это эргономичная организация рабочего места (рабочего пространства), причем организация как система, основанная на визуализации. Она помогает улучшить корпоративную культуру, повысить производительность труда и сократить потери. 
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· 1S –  Сортировка: необходимо отделить постоянно используемые инструменты, детали и документы от редко используемых или ненужных. Затем последние убираем подальше или вообще избавляемся от них (передаем на другой участок, где они нужны, продаем излишки или утилизируем).

· 2S – Систематизация: располагаем и маркируем оставшиеся после сортировки детали и инструменты на рабочем месте так, чтобы ими было удобно работать, но трудно потерять.

· 3S – Сияние: Содержание в чистоте прежде всего для максимально раннего выявления и устранения проблем.

· 4S – Стандартизация: для поддержания рабочих мест в отличном состоянии необходимо регулярно выполнять первые 3S.

· 5S – Совершенствование. Этот принцип занял пятое место в системе 5S с тем, чтобы выполнение первых четырех «S» сделать своей привычкой, системой в работе.

Имидж делового человека
Основные составляющие имиджа делового человека:

- Здоровье. Больной человек может вызвать только сочувствие и жалость, но никак не чувство бодрости и энергичности. Здоровье даже важнее денег, так как многие, занимаясь бизнесом, тратят свое здоровье, а потом, используя заработанные деньги, безуспешно пытаются его восстановить. Помните об этой истине.

- Внешний облик. Сюда относится то, как правильно человек умеет подобрать свой стиль. Не обязательно носить только дорогие костюмы, сверкая названиями брендов и считая, что это может положительно казаться на имидже. Достаточно носить качественную и грамотно подобранную одежду.

- Манеры тоже являются неотъемлемой частью имиджа. И они важны, пожалуй, не меньше, чем одежда. Манеры — это умение работать в коллективе, умение держаться на переговорах и отстаивать свое мнение. Умение преподносить информацию.

- Профессиональные качества тоже можно отнеси к части имиджа. В конце концов, ваш профессионализм придает вам большую уверенность, что, несомненно, заметят окружающие.

- Внутренний мир. Ваши нравственные позиции, гражданские, ваше отношение к своему месту в мире — все это тоже является частью имиджа. Ведь ваша цель — не только заработать как можно больше денег? И как бы вы не стремились достичь успеха, в первую очередь, вы остаетесь человеком со своим внутренним миром.

Саморазвитие

Саморазвитие – это процесс всестороннего развития личности. Он выражается в самостоятельном изучении чего-либо и применении полученных знаний и умений на практике, а так же осуществляется без постоянного внешнего воздействия.
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ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 12 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 2. Система управления гостиницами и другими средствами размещения 

Тема 2.6. Управление организационным поведением 

Тема занятия: «Решение ситуационных задач по выходу из заданной конфликтной ситуации и по определению путей предупреждения стрессовых ситуаций »

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Управление организационным поведением». 

2. «Приобретение навыков  решения ситуационных производственных (профессиональных) задач  на поиск выхода из заданной конфликтной ситуации и  на поиск путей  предупрежде​ния стрессовых ситуаций»

Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Алгоритм выполнения задания:

1.Ознакомьтесь с содержанием ситуационных производственных   (профессиональных) задач.

2.Решите ситуационные  производственные   (профессиональные) задачи индивидуально или в группе ( 2-4 чел), используя материалы методических рекомендаций для обучающихся.

3.Дайте письменные ответы на  задачи в соответствии с вариантом задания:

1 вариант

Задача 1
Между двумя сотрудниками организации возник спор по поводу сроков внедрения новой технологии. Один из них мотивировал предлагаемые сроки внедрения интересами производства продукции, второй свою позицию обосновывал с позиции интересов персонала, которому предстоит осваивать новую технологию. Является описанная ситуация конфликтом? Каковы перспективы развития данной ситуации и механизмы управления ею?

Задача 2
В беседе руководителя с подчиненным, допустившим технологическую ошибку, которая привела к серьезному материальному ущербу фирме, руководитель предъявил претензии к подчиненному и наложил штраф в размере месячной заработной платы. Является ли описанная ситуация конфликтом? Ответ обоснуйте.

Задача 3
Принимая на работу сотрудника, руководитель фирмы пообещал через два месяца перевести его на вышестоящую должность. По истечении указанного срока обещание руководителя не выполнено. Можно ли описанную ситуацию идентифицировать как конфликтное взаимодействие? Если нет, то каковы перспективы развития описанной ситуации в конфликт.

Задача 4
Одна сотрудница высказывает другой претензии по поводу многочисленных и часто повторяющихся ошибок в работе. Вторая сотрудница принимает высказываемые претензии за оскорбление. Между ними возник конфликт.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

Задача 5
В ответ на критику со стороны подчиненного, прозвучавшую на служебном совещании, начальник начал придираться к нему по мелочам и усилил контроль за его служебной деятельностью.

Вопрос. В чем причина конфликта? Определите конфликтную ситуацию.

Задача 6
Определите природу конфликта   в следующей ситуации.

Руководитель принял на работу неподготовленного работника, не согласовав это с заместителем, у которого тот в подчинении. Вскоре выясняется неспособность принятого работника выполнять свою работу. Заместитель представляет руководителю докладную записку об этом. Руководитель тут же рвет данную записку.

Задача 7
Определите природу конфликта  в следующей ситуации.При распределении премии начальник не выделил ее одному из подчиненных. Оснований для депремирования не было. На вопрос подчиненного руководитель не смог объяснить причины, сказал только: «Это я вас учу».

Задача 8

Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:

     При приеме на работу Вас стараются задеть, вывести из себя. Сомнению подвергаются Ваш выбор вуза и предыдущих мест работы, без тени смущения говорят о Вашей личной жизни. Вас вынуждают оправдываться. 

Задача 9

Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:

     В крупном гостиничном  холдинге закрывали вакансию HR-директора. Собеседование проводил коммерческий директор, отличавшийся жуткой манерой общения с кандидатами. 

     Соискательнице, которая села на стул, скрестив ноги, он немедленно указал на дверь: «Вы претендуете на вакансию эйчара — человека, которого отличает открытость и общительность, так почему вы сидите в закрытой позе?» Женщина не нашла, что ответить, и в смятении вышла. 

     Поза следующей кандидатки тоже оказалась «закрытой». «Вербальный язык говорит о вашей замкнутости, скрытности, — запыхтел директор. — Вы нам не подходите!»

      Девушка не растерялась, секунду подумала и спокойно ответила: «________________________». 

      Директору ответ понравился — девушка осталась. 

     Разработайте варианты ответов  коммерческому директору в данной ситуации.

Задача 10

Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:

  При проведении собеседования Вас намеренно заставляют ждать интервьюера от 30 минут до 1 часа. Вы  нервничаете…
2 вариант

Задача 1
Определите природу конфликта в следующей ситуации.

Беседуя с претендентом на вакантную должность, руководитель дает обещание в дальнейшем повысить его в должности. Вновь принятый с воодушевлением приступает к работе, проявляя высокую работоспособность и добросовестность. Руководство постоянно увеличивает нагрузку, не прибавляя зарплату и не повышая в должности. Спустя некоторое время работник начинает проявлять признаки недовольства… Назревает конфликт.

Задача 2
Определите природу конфликта  в следующей ситуации.

Начальник сообщает подчиненному, что в следующем месяце отправляет его на курсы повышения квалификации. Подчиненный отказывается, ссылаясь на то, что до пенсии ему осталось полтора года.

Задача 3
Определите природу конфликта  в следующей ситуации.

Работник, достигший пенсионного возраста, жалуется начальнику, что мастер выживает его с работы. Мастер клянется, что ни малейшего повода для этого не дает. Работник же продолжает жаловаться.

Задача 4
Определите природу конфликта  в следующей ситуации.

Начальник участка дает задание рабочему. Тот отказывается, мотивируя свой отказ тем, что эта работа требует более высокого разряда, и добавляя при этом, что ему уже пять лет не повышают разряд.

Задача 5
Определите природу конфликта  в следующей ситуации.

На совещании один из подчиненных, не выдержав нажима руководителя, в полушутливой форме обратил на этот нажим внимание. Руководитель не нашелся, что сказать, но после этого случая стал действовать еще более жестко, особенно в отношении «шутника».

Задача 6
Проведите анализ на предмет конфликтности межличностного взаимодействия в следующей ситуации.

Руководитель спрашивает у своего заместителя: «Как вы думаете, что нужно сделать, чтобы исключить опоздания на работу сотрудников?». Заместитель: «У меня есть некоторые соображения по этому поводу».

Задача 7
Проведите анализ на предмет конфликтности межличностного взаимодействия в следующей ситуации.

Начальник отдела в конце рабочего дня обращается к сотруднику с просьбой остаться после работы для составления срочного отчета. Сотрудник отказывается, ссылаясь на усталость и на то, что рабочий день уже закончился.

Задача 8

Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:

     Девушка устраивалась бухгалтером в крупный холдинг. Должность не самая звездная, зарплата умеренная. Зато в приемной был настоящий аншлаг. Как в улье, люди «жужжали», заполняли анкету, просили ручку, бумажку, кусочек стола и ножку стула. Девушка не растерялась и полюбопытствовала: что происходит? Оказалось, она попала в очередь из соискателей на ту же должность! Нервы нужно беречь. С формулировкой «Мне это не подходит» наша знакомая покинула поле боя в пользу следующего собеседования.
Задача 9

Вам задали неожиданный или абсурдный вопрос на проверку стрессоустойчивости и быстроты реакции:
Например: Почему земля круглая? 

Приведите варианты примеров ответа на подобный вопрос.

Задача 10

Разработайте рекомендации для предупреждения или выхода из  следующей стрессовой ситуации:

     При приеме на работу с Вами беседуют сразу несколько человек, которые сидят в разных местах, создавая ситуацию перекрестного допроса («добрый» и «злой» следователь), создавая для Вас стрессовую ситуацию.

Методические  рекомендации  для обучающихся

Формы взаимодействия людей и причины возникновения конфликтов

     Слово «конфликт», происходящее от латинского conflictus, первоначально понималось как столкновение. Во многих случаях под конфликтом понимают одну из форм человеческого взаимодействия, в основе которого лежат различного рода реальные или иллюзорные, объективные или субъективные, в различной степени осознанные противоречия между людьми, с попытками их разрешения на фоне проявления эмоций.

Как известно, основными формами взаимодействия людей в совместной деятельности являются кооперация, соревнование (конкуренция), приспособление и конфликт.

Кооперация— это сотрудничество в самом широком значении этого слова. Данная форма характеризуется общей целью и потребностями в принадлежности к группе. Общая цель порождает у людей теплые чувства друг к другу и взаимное тяготение, а потребности - взаимную симпатию.

Соревнование вызывает повышенную активность людей, что при определенных условиях ведет к росту производительности труда.

Конкуренция толкает людей к единоличному обладанию общей целью.

Приспособление как форма взаимодействия побуждает людей к терпению по отношению к другим людям и социальным группам, к примирению с иными взглядами и точками зрения.

В принципе, существует много причин для конфликтов. Обычно это недостатки в организации производства, управления и труда, неправильные действия руководителя т подчиненных, психологическая несовместимость людей, нарушение трудового законодательства и другие.

Применяется несколько методов определения причин конфликтного поведения, например метод картографии конфликта. Суть этого метода состоит в графическом изображении составляющих конфликта, в последовательном анализе поведения участников взаимодействия, в формулировании основной проблемы, потребностей участников.

Карта конфликта
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Конфликт возникает часто в ситуациях, когда интересы различных людей или групп сталкиваются в процессе достижения цели. Каждый человек в глубине души, идя к какой-то поставленной цели, мысленно достигает ее, и когда кто-то или что-то мешает осуществлению данного намерения, порождается явление фрустрации (препятствия в достижении цели), вызывающее какую-то форму конфликтного состояния.

Такие препятствия различаются по силе, но они всегда социальны по своей природе. Фрустрация может возникать и нет. Есть препятствия преодолимые, столкнувшись с ними, человек применяет тактику обхода и достигает цели своих устремлений, здесь нет фрустрации. Но если же личность встречается с непреодолимыми препятствиями, ситуация меняется.

Явление фрустрации порождается в том случае, если блокируются все возможные пути к достижению цели. Например, работник долго и упорно дожидался назначения на новую должность. Он был уверен, и окружающие укрепляли в нем эту уверенность, что других претендентов нет. Но вот когда появилась реальная вакансия, на должность вдруг назначили другого. Претендент реагирует на событие фрустрацией, которая может проявиться в реакциях агрессии, регрессии и ухода в себя.

Агрессия характеризуется вспышкой эмоций, которые могут обратиться завистью, злобой, враждой. Внешне эти эмоции нередко выступают в виде оскорбления или решительных, часто неконтролируемых действий. На предприятиях и в учреждениях агрессия выливается в разнос существующих порядков, уклонения от работы, прогулы. Имеет место даже порча оборудования и уничтожение ценностей, а также специально подстраиваемые акции по устранению неугодных лиц. Во всех этих случаях проявляются элементарные и весьма изощренные акты агрессии. Последние в основном идут со стороны лиц, занимающих высокие социальные позиции, или со стороны интеллектуалов.

Регрессия охарактеризована в поведении лиц, подпадающих под агрессию авторитарных личностей. По форме и содержанию поведения такие акты напоминают возвращение в детство. В таких случаях нередко дает себя знать явление, которое в психологии получило название «фиксация». Суть его заключается в проявлении в поведении человека целого букета бесплодных действий: бормотание каких-то непонятных фраз, непрестанное повторение каких-нибудь ничего не значащих лозунгов или стремление проявить какую-нибудь смешную реакцию в сторону оппонента. Несмотря на тот факт, что ушедший в регрессию может и не ощущать явной пользы для себя от такого поведения, он не откажется от предпринимаемых действий до тех пор, пока не добьется своей цели, или не прекратит противоборство.

Отказ или «уход» в себя не менее распространенные формы фрустрации. Здесь все скрыто в душе человека. Отказ от противоборства совершается не вдруг, он постепенно зреет в сознании, подтачивая силы человека и лишая его способности противостоять своим оппонентам. При этом, чем выше будет социальный статус человека и чем грубее по отношению к нему будут реакции «укрощения», тем пагубнее скажется этот вид фрустрации на «укрощаемом».

Можно сделать вывод, что психологической подоплекой конфликта выступает фрустрация, проявляющаяся в виде дезорганизации внутреннего состояния личности на социальное препятствие к достижению цели. Но есть и другой не менее значимый подтекст конфликта, в частности покушение на чувство собственного достоинства личности, человеческого. Этот подтекст проявляется в системе межличностного общения, в производственной обстановке, при проведении массовых мероприятий.

Очень часто выговоры начальства, различного рода колкости юмористов, проработка людей на коллективных мероприятиях влияют на эмоциональное состояние человека.  Характерным примером этого является критика. Хотя она очень часто приносит положительные плоды, но бывает, что человек, которого критикуют, начинает заниматься самобичеванием, особенно неуверенный в себе.

Стратегии поведения в конфликте
В случае возникновения конфликтной ситуации люди реагируют на нее по-разному. Основные стратегии поведения в конфликте представлены на рис. 1.
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Рисунок 1. Модель индивидуальной реакции на конфликт

Соревнование предполагает, что одна из сторон хочет удовлетворить свои интересы, не считаясь при этом с тем, как это повлияет на интересы другой стороны.

Сотрудничество имеет место в том случае, когда предпринимаются активные попытки наиболее полно удовлетворить интересы всех участвующих в конфликте сторон.

Уход от взаимодействия. Примером данной стратегии является игнорирование конфликта, нежелание признавать его существование, стремление избегать людей, с которыми возможны разногласия по тем или иным вопросам.

Сглаживание конфликта — стремление одной из сторон конфликта поставить интересы другой стороны выше собственных.

Компромисс имеет место в том случае, когда каждая из сторон конфликта готова частично пожертвовать своими интересами во имя общих.

Один и тот же участник конфликта в зависимости от складывающейся ситуации может использовать разные стратегии разрешения конфликта. Вместе с тем установлено, что в большинстве случаев люди следуют преимущественно одной из уже перечисленных стратегий.

СТРЕСС

     Каждый из нас на протяжении жизни подвергается стрессам, возникающим из-за множества причин: финансовых и семейных проблем, загруженности на работе и т.д. Стресс также вызывается воздействием среды обитания, -  недостатком естественного освещения и чистого воздуха, химикатами из пищи, приемом стимуляторов, в том числе кофе, табака и алкоголя.
     Зачастую люди даже не задумываются о том, что они находятся в постоянном состоянии стресса. Стресс – это состояние организма (по большей части психическое), когда чрезмерное перенапряжение препятствует полноценному восстановлению сил, а иногда приводит к истощению.

Такие факторы, как слишком высокая или слишком низкая температура, резкое изменение атмосферного давления, геомагнитная буря, вирус гриппа, недостаток кислорода и подобные, воздействуют на организм, даже если они не осознаются. И, поскольку они нарушают существующее в организме равновесие, они вызывают стресс, который необходим для адаптации к изменениям. 

Однако подавляющее большинство причин стресса относится к психической сфере. Каждый раз, когда мы осознаём, что мы имеем не то, что хочется, каждый раз, когда мы расцениваем какую-либо ситуацию как угрожающую нашему благополучию или самооценке, мы запускаем в своём организме стрессовую реакцию.

     У человека, адаптационный резерв которого недостаточен и организм не способен эффективно противостоять стрессу, возникает состояние пассивности. Появляется чувство беспомощности, безнадежности, чувство депрессии. Но такая стрессовая реакция может быть преходящей.
     Другая реакция человека – активная защита от стресса. Человек меняет форму или сферу деятельности и находит что-то более полезное и подходящее для достижения душевного равновесия, способствующее улучшению состояния здоровья (спорт, музыка, коллекционирование и т.д.). В нормальных условиях в ответ на стресс у человека возникает состояние тревоги, смятения, которое является автоматической подготовкой к активному атакующему или защитному действию. Такая подготовка осуществляется в организме всегда независимо от того, какой будет реакция на стресс, - даже тогда, когда не происходит никакого физического действия. Независимо от характера стрессора организм реагирует на любой такой раздражитель неспецифически, т.е. однотипными изменениями: учащением пульса, повышением артериального давления, увеличением содержания в крови гормонов. Общеизвестно, что при любой чрезмерной нагрузке состояние человека подчинено одному стереотипу: сначала он ощущает трудность, затем втягивается и, наконец, чувствует, что больше вынести не в состоянии.
     С течением времени возникают все новые и новые стрессовые ситуации. Например, у вас возник конфликт с начальством. Ситуация стандартная – вы бы рады сделать то, что он хочет, но у вас ничего не получается. Вы затрачиваете большое количество энергии, напрягаетесь. Нарастают внутреннее напряжение и злость, появляется страх, что у вас ничего не получится, учащаются сердцебиение и пульс. Наступает стресс.
     Аналогичная ситуация может произойти и в домашней обстановке. При домашних неурядицах вы злитесь, в кровь выбрасывается большое количество гормонов, мышцы у вас судорожно напряжены, учащается пульс, поднимается давление, вы бледнеете или краснеете. Это тоже состояние стресса.
     В различных стрессовых ситуациях реакция каждого человека крайне индивидуальна. Даже один и тот же раздражитель действует неодинаково на разных людей вследствие неповторимости внутренних и внешних условий, определяющих реактивность каждого. Хотя общему адаптационному синдрому подвергается весь организм, но пострадают ли при этом сердце, почки, желудочно-кишечный тракт или мозг, может зависеть от случайных обусловливающих факторов. В организме, как в цепи, рвется слабейшее звено, хотя все звенья находятся под нагрузкой. Поэтому важная роль в развитии болезней под влиянием стресса принадлежит исходному состоянию организма. Особое место занимают эмоциональные стрессовые ситуации, которые при частом воздействии могут вызвать истощение функциональных возможностей организма, что резко ослабляет его способность приспосабливаться к влиянию вредоносных факторов.

     Состояние, которое столетия назад было важным защитным механизмом, в современном мире превратилось в основной источник заболеваний. Как в древние времена стресс был жизненно необходимым, так в наше время жизненно необходимо научиться защищаться от стресса.
     Стресс дезорганизует деятельность человека, его поведение, приводит к разнообразным психоэмоциональным нарушениям, в результате человек может мобилизовать свои силы или наоборот, функциональный уровень понижается, и это может способствовать дезорганизации деятельности в целом.

Несколько правил поведения, являющихся антистрессовыми:

1. Вставайте утром на десять минут раньше, чем обычно. Таким образом, вы сможете избежать утреннего раздражения. Спокойное, организованное утро уменьшает неприятности дня. 
2. Не полагайтесь на свою память. Заведите ежедневник. 
3. Откладывание на следующий день является стрессовым фактором. Планируйте наперед и все будете успевать сегодня. 
4. Ослабьте ваши стандарты. В противоположность общепринятому мнению, не все вещи, которые стоит делать, стоит делать хорошо. Будьте более гибкими. Совершенство не всегда достижимо, а если даже и достижимо, то оно не всегда этого стоит.

5. Считайте ваши удачи! На каждое сегодняшнее невезение, вероятно, найдется десять случаев, когда вы были успешны. Воспоминание о хорошем может уменьшить ваше раздражение. 

6. Старайтесь иметь друзей, которые не слишком беспокоятся или тревожатся. Ничто быстрей не выработает у вас привычку постоянного беспокойства, как волнения и переживания вместе с другими хронически озабоченными, терзающимися людьми. 

7. Во время работы периодически вставайте и потягивайтесь, не сидите весь день, скрючившись, в одном и том же положении.

8. Высыпайтесь. 

9. Создайте из хаоса порядок. Организуйте ваш дом или рабочее место так, чтобы вы всегда могли найти то, что ищете. 

10. Выполняйте глубокое медленное дыхание. Когда люди ощущают стресс, они дышат быстро и поверхностно. Это может привести к мышечному напряжению вследствие недостаточного снабжения тканей кислородом. Расслабьте мышцы и сделайте несколько глубоких вдохов и выдохов. 

11. Сделайте что-нибудь для улучшения вашего внешнего вида. Если вы будете выглядеть лучше, то это может заставить вас и чувствовать себя лучше. Хорошая прическа, аккуратный костюм могут дать вам тот жизненный тонус, в котором вы нуждаетесь. Относитесь к себе хорошо. 

12. Делайте свои выходные дни как можно разнообразнее. Если будни обычно лихорадочные, используйте выходные для спокойного отдыха. Если рабочие дни наполнены делами, требующими выполнения в одиночку, то в выходные ведите более общественный образ жизни. 

13. Прощайте и забывайте. Примите тот факт, что люди вокруг вас и мир, в котором мы живем, несовершенны. Принимайте благожелательно, на веру слова других людей, если нет доказательства обратного. Верьте тому, что большинство людей стараются делать все настолько хорошо, насколько могут. Ну и, конечно же, обратите внимание на хорошее питание и регулярные физические упражнения.

Примеры стрессовых вопросов на личные темы:
· Вы не замужем? А почему? [image: image22.jpg]



· Когда Вы планируете обзавестись семьей, родить ребенка?

· Почему Вы не служили в армии?

· Какими заболеваниями Вы страдаете?

Как отвечать на стрессовые вопросы:
· Подготовьтесь заранее к ответам на вопросы, касающиеся Ваших карьерных перспектив, профессиональных качеств, достоинств и недостатков. Продумайте примеры.

· Отвечайте кратко и четко.

· Не бойтесь неожиданных вопросов. Цель – проверить не Ваши знания, а быстроту реакции. 

Для Вас искусственно создаются стрессовые ситуации.
Примеры стрессовых ситуаций:
· Вас намеренно заставляют ждать интервьюера от 30 минут до 1 часа.

· С Вами беседуют сразу несколько человек, которые сидят в разных местах, создавая ситуацию перекрестного допроса («добрый» и «злой» следователь).

· Интервьюер резко меняет темп речи, громкость голоса.

· Интервьюер в процессе собеседования не смотрит на Вас, занимается другими делами напоказ.

· Интервьюер не дает Вам вставить ни слова с целью проверки Вашего терпения и умения слушать и выделять главное.

· Вас стараются задеть, вывести из себя. Сомнению подвергаются Ваш выбор вуза и предыдущих мест работы, без тени смущения говорят о Вашей личной жизни. Вас вынуждают оправдываться. 

· Интервьюер резко прерывает интервью и без объяснений покидает Вас, а через некоторое время возвращается и продолжает задавать вопросы.

· Интервьюер резко переключается с одной темы на другую.

Как себя вести в условиях стрессового интервью?
· Настройтесь на то, что стрессовое интервью – это своеобразная игра, в которой есть свои правила. Вас таким образом просто проверяют с целью получить максимум информации о потенциальном сотруднике в сжатые сроки.
· Несмотря ни на что, оставайтесь спокойным и доброжелательным. 

· Отвечайте на поставленные вопросы, а не на провокацию. Спокойно приводите конструктивные аргументы в свою защиту.

· Возьмите инициативу на себя. Вас обвиняют в неверном выборе профессии – спросите, какую профессию Вам посоветовал бы интервьюер. Вам говорят, что Вы уходите от ответа – скажите, что Вы всего лишь избегаете конфликта. 

· Не бойтесь заявить, что Ваша личная жизнь не имеет никакого отношения к профессиональной деятельности, и поэтому Вы не собираетесь обсуждать ее на собеседовании. Скажите это спокойно и без агрессии.

· Если чувствуете, что раздражаетесь, возьмите паузу – глубоко вдохните и досчитайте до десяти.

· Если интервьюер не смотрит на Вас, а перебирает бумаги или уткнулся в монитор, просто замолчите и подождите, пока он обратит на Вас внимание. Если Вы уверены в себе, то возьмите инициативу в свои руки, задав интересующий Вас вопрос.

· Если считаете, что интервьюер перешел все допустимые этические границы, можете смело покидать стены офиса. 

· Если после интервью перед Вами не извинятся за столь необычный способ проведения собеседования, стоит подумать, хотите ли Вы здесь работать.

В какой форме проводится?
Вам задают стрессовые вопросы или предлагают найти выход из заданной стрессовой ситуации. 

Вопросы вызывают стресс за счет неожиданности, нелогичности, сложности.  
Примеры стрессовых вопросов для выявления степени профессионализма кандидата:
· Что Вы можете предложить нашей компании? Зачем нам нанимать Вас на работу? 

· Приведите пример ситуации, когда Вы проявили быстроту реакции.

· Как Вы реагируете на ситуации, когда во время работы на вас оказывается психологическое давление? Приведите три примера «работы под давлением» из своей практики. 

· Какой зарплаты Вы заслуживаете? Почему? 

· Сколько времени Вам потребуется для того, чтобы внести вклад в развитие нашей компании? 

· Опишите ситуацию, когда Ваша работа подвергалась критике. 

· Рассматриваете ли Вы другие варианты для дальнейшего развития своей карьеры? 

· Что бы Вы сказали, если бы я расценил Вашу сегодняшнюю презентацию как очень слабую и неинтересную? 

Примеры неожиданных/абсурдных вопросов на проверку стрессоустойчивости и быстроты реакции:
Вопрос: Что такое пуф-наф-нюф? 

Пример ответа: Я так зову своего кота, когда он задерживается на улице.

Вопрос: На чем стоит земля? 

Пример ответа: Философский вопрос. На что ее философы поставят, на том и стоит.

Вопрос: Почему медведи зимой спят? 

Пример ответа: Очень летом устают.

Вопрос: Придумайте 10 способов продажи живого крокодила. 

Пример ответа: Я уже придумал и запатентовал. Информация сугубо конфиденциальная.

Вопрос: Чебурашка – это он или она? 

Пример ответа: У Успенского – он.
                                                                     [image: image23.jpg]



ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 13  (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.1. Подходы к укомплектованию структурного подразделения гостиницы работниками необходимой квалификации. 

Тема занятия: «Планирование качественных и количественных потребностей структурного подразделения гостиницы в трудовых ресурсах  »

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Подходы к укомплектованию структурного подразделения гостиницы работниками необходимой квалификации».

2. Научиться определять потребности организации в персонале. 

Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 13:

«5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Задание 1. 

 Внимательно ознакомиться с содержанием раздаточного материала. Письменно ответить на  вопросы. 

1. Какие основные функциональные подразделения гостиницы вы можете назвать?

2. Каковы основные функции кадровой службы гостиницы?

3. На какие основные вопросы отвечает кадровое планирова​ние?

4. Каковы этапы кадрового планирования?

5. Какие виды кадрового планирования вы можете назвать?

Задание 2.

Выполнить задания

1. Определите число обслуживающего персонала в гостинице катего​рии четыре звезды (число мест — 120).

Кадровое планирование

Кадровая политика — ориентиры для действий и принятия решений относительно персонала, которые обеспечивают наиболее эффективное достижение целей гостиничного предприятия. Кадровая политика гостиничного предприятия включает:

-требования к персоналу;

-планирование персонала (количественное и качественное);

-маркетинг персонала (занятость, сокращение, увеличение штата);

обучение персонала;�
-кадровый аудит;

-политику стимулирования;

-социальную политику;

-коммуникационную политику.

Кадровая политика является частью концепции развития и

должна учитывать долгосрочные тенденции и планы компании.

В современных условиях кадровая политика приобретает стратегический характер. При этом возрастает роль кадрового планирования, которое становится главным инструментом реализации кадровой политики и стратегии управления персоналом.

Основной принцип отбора персонала — нужный человек в нужное время на нужном месте

. Реализация этого принципа требует системного подхода, и первым шагом на этом пути является планирование персонала.

Необходимость в хорошо обученных работниках с опытом работы в индустрии гостеприимства и проблема большой текучести рабочей силы предопределяют актуальность эффективного планирования кадров. В последние годы кадровое планирование стало таким же важным делом в процессе управления предприятием, как планирование финансов.

Кадровое планирование — процесс обеспечения гостиничного

предприятия необходимым количеством квалифицированного персонала, принятым на правильные должности в правильное время.

Связанное с общим развитием компании, оно должно учитывать

изменения внешних факторов: демографические изменения, изменения уровня образования, степень конкуренции, государственное вмешательство в экономику, технологическое развитие и др.

Кадровая функция из регистрационно-контрольной постепенно становится развивающей и распространяется на поиск и подбор работников, планирование карьеры значимых для организации фигур, оценку работников управленческого аппарата, повышение их квалификации и многое другое.

Цель кадрового планирования— в соответствии с требованиями производства предоставить работникам рабочие места в нужное время и в нужном количестве. Рабочие места должны быть предоставлены в соответствии со способностями и склонностями

работников, должны позволять развивать их способности и обеспечивать эффективность труда. 

Кадровое планирование осуществляется как в интересах организации, так и в интересах персонала. Оно интегрировано в общий процесс планирования организации и должно, дать  ответы на следующие вопросы:

сколько работников, какой квалификации, когда и где будут необходимы;

каким образом можно привлечь необходимый и сократить излишний персонал без нанесения социального ущерба;

как лучше использовать персонал в соответствии с его способностями;

каким образом обеспечить развитие кадров для выполнения новых квалифицированных работ и поддерживать их знания в соответствии с требованиями производства;

каких затрат потребуют запланированные кадровые мероприятия?

Процесс кадрового планирования в гостиничном предприятии состоит из четырех основных этапов, главным из которых является совпадение спроса и предложения.

Кадровое планирование осуществляется поэтапно по следу​ющим направлениям:

анализ действующего персонала гостиницы;

оценка ожидаемых изменений в предложении кадров в планируемый период времени;

прогноз спроса на кадры в планируемый период;

принятие мер для обеспечения доступности требуемых кадров в нужный момент (совпадение спроса и предложения).

Кадровое планирование может быть стратегическим, тактическим и оперативным.

Стратегическое кадровое планирование осуществляется на период 3—5 и более лет; тактическое кадровое планирование — на период 1—3 лет и предусматривает перенос кадровых стратегий на конкретные проблемы управления персоналом; оперативное кадровое планирование — сроком до 1 года, когда определяются точно обозначенные цели и конкретные мероприятия, направленные на достижение этих целей.

Работа с персоналом в гостиничных предприятиях ведется постоянно. Ее необходимо планировать на два-три года вперед, а также просчитывать основные вопросы на текущие дни и месяцы. Для этого разрабатывается оперативный план управления персоналом.

Процесс разработки оперативного плана работы с персоналом следующий:

собирают информацию о персонале гостиницы — постоянном составе сотрудников (ФИО, место жительства, возраст, время поступления на работу); 

структуре персонала (квалификационный, половозрастной, национальный состав, удельный вес работников-женщин, инвалидов и др.); текучести кадров; потерях времени из-за простоев и по болезни; продолжительности рабочего дня (полная занятость или частичная, работающие в одну смену, несколько смен или в ночную смену, продолжительность отпусков); заработной плате рабочих и служащих (структура заработной платы, надбавки, оплата по тарифу, сверх тарифа); услугах социального характера, предоставляемых государством и организациями;

определяют цели планирования организации;

проверяют информацию о персонале на соответствие ее целям организации;

определяют потребность в персонале;

планируют:�
привлечение персонала и дают соответствующий запрос;

адаптацию персонала;

высвобождение или сокращение персонала;

использование персонала;

обучение персонала;

деловую карьеру;

безопасность труда персонала и заботу о сотрудниках;

расходы на персонал организации;

устанавливают регулярный контроль.

Во многих гостиничных предприятиях планируют привлечение персонала и дают запрос на комплектование штата сотрудников, используя следующую форму.

Запрос на комплектование штата

	Гостиница ________________________________________

Дата получения запроса службой персонала____________

Запрос на комплектование штата сотрудников

Должность________________________________________

Отдел____________________________________________

Почасовая ставка/оклад_____________________________

Дата выхода на работу______________________________

Полное рабочее время______________________________ 

Неполное рабочее время (среднее количество часов в неделю)

Замена (кому)______________________________________

Дополнительная ставка______________________________

Причина_____________________________________________

 (Нижеперечисленные данные отметьте галочкой)

Постоянный контракт__________________________________

Срочный контракт_____________________________________

Период договора_______________________________________

Срочный договор на время декретного отпуска_____________

Договор подряда_______________________________________

Требования к должности

Владение английским языком: необязательное______________

среднее знание_______________, свободное владение________

Необходимый опыт_____________________________________

Желательные возрастные рамки___________________________

Часы работы___________________________________________

Полная материальная ответственность: да__________________,

Нет___________________________________________________

Другие требования______________________________________

Удобное время для собеседования_________________________

Запрос одобрен:

Менеджер отдела_______________________________________

Генеральный менеджер__________________________________

Генеральный директор___________________________________

Финансово-плановый отдел_______________________________

Менеджер по персоналу____________________________________


Одним из основных вопросов кадрового планирования является

определение потребности в персонале, которое базируется на данных об имеющихся и запланированных рабочих местах, плане проведения организационно-технических мероприятий, штатном расписании плане замещения вакантных должностей.
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 Планирование потребности в персонале включает в себя:

оценку наличных трудовых ресурсов;�
оценку будущих потребностей;

разработку программы удовлетворения будущих потребностей.

Необходимо также определить, какое количество людей потребуется для выполнения конкретной операции, и оценить качество труда; провести прогноз численности трудовых ресурсов, необходимых для выполнения всего комплекса работ в отеле, а также оценить существующий рынок труда на предмет наличия квалифицированных работников, уровня заработной платы и др.

Исходными сведениями для определения плановой численности сотрудников, их профессионального и квалификационного состава являются производственная программа и плановая норма выработки.

В гостиничном бизнесе кадровая политика определяет генеральную линию и принципиальные установки в работе с персоналом на длительную перспективу.

Количество обслуживающего персонала для обеспечения работы гостиницы в расчете на одного гостя зависит от многих факторов, и в первую очередь от категории гостиницы:
одна звезда — 0,4 и более работников;

две звезды — 0,6 и более работников;

три звезды — 0,8 и более работников;

четыре звезды — 1,2 и более работников;

пять звезд — 2 и более работников.

Есть отели, где соотношение «гость—работник» составляет 1:3 и более (например, в отеле «Арабская башня» в Дубаи, ОАЭ).

Исходной точкой в планировании потребности в персонале в гостиничных предприятиях является, как правило, не план производства услуг, а прогноз сбыта гостиничных услуг, тогда и само планирование приобретает вероятностный характер.

Выделяют два этапа для определения потребности предприятия в персонале:

прогноз общей потребности в кадрах в плановый период, а также наличного обеспечения кадров — планирование численности сотрудников, планирование профессионального состава; расчет плановой дополнительной потребности в кадрах.

В гостиничных предприятиях нередко используется метод планирования «от достигнутого уровня», или так называемый балансовый метод. Тогда численность работников в плановом периоде (ЧРп) расчитывется по формуле:
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численность работников в отчетном периоде 

Ig-индекс роста объема услуг 

Iw-индекс роста производительности 

Однако в таком случае есть вероятность переноса недостатков в использовании работников в текуще году на следующий год. Следовательно, расчеты необходимо дополнять анализом использования фонда рабочего времени.

Аналитические методы расчета численности персонала основаны на изучении затрат рабочего времени и определении трудоемкости каждого вида работ (Н Ti) . Зная фактически полезный фонд рабочего времени  одного работника (Ф), занятого выполнением i-го вида работ,расчетную численность работников в плановом периоде можно определить по формуле:
Н Ti-определение трудоемкости каждого вида работ 

Ф-полезный фонд рабочего времени одного работника,
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Трудоемкость производства i-го вида работ равняется произведению трудоемкости i-го вида продукта на его количество по плану.

Однако, если не обеспечивается условие непрерывности процесса деятельности, общая численность работников рассчитывается с некоторой погрешностью.

При расчете необходимо использовать коэффициент выполнения нормы выработки (например, сколько номеров должна по норме убирать горничная), который обеспечивает учет равномерности объема производства услуг в течение отчетного периода и экстраполируется в плановый период.

В гостиничном бизнесе необходимо проанализировать, имеются ли колебания потребности в рабочей силе в течение года, в отдельные периоды относительно расчетного среднегодового показателя. Диапазон показателей может быть значительным. Поэтому гостиница, рассчитав среднегодовой показатель потребности в кадрах, может в отдельные периоды чувствовать либо нехватку персонала, либо его избыток.

Сегодня в гостиницах для эффективного планирования профессионального состава кадров чаще всего сначала определяют общую численность персонала, а затем распределяют ее в соответствии с существующей структурой по профессиям.

Дополнительная потребность (ДП) в кадрах возникает при изменении объема услуг и уровня производительности труда и рассчитывается по формуле

ДП= ЧРк− ЧР н

 Где  ЧРк И ЧР н –расчетная численность работников гостиницы на начало и конец планового периода соответственно .

Для разработки плана мероприятий по комплектованию штата гостиницы необходимы сведения о дополнительной потребности в кадрах на возмещение планируемой потери рабочей силы в связи с текчестью кадров.

Для полной картины трудообеспеченности необходимо определить потребность в работниках с профессиональной точки зрения,так как сложности с набором возникают по отдельным профессиональным группам, а так же по направлениям подготовки и должностям.

Для гостиничной индустрии характерен большой разрыв в уровне образования работников различных служб. 

Например персонал службы  СПИР имеет высокий показатель высшего образования -29%,в то время ,как в хозяйственном отделе он составляет- 4%, в службе питания-3%,в службе приготовления пищи этот показатель приближается к нулю, причем большинство сотрудников службы (98 %) и не стремятся к высшему образованию.

При планировании численности персонала нередко используется система балансовых расчетов, включающая: балансовый расчет потребности работников по профессиональному составу;

балансовый расчет переподготовки и перераспределения рабочей силы;

балансовый расчет удовлетворения потребности в персонале за счет новых сотрудников.

На основании частных балансов разрабатывается итоговый баланс персонала гостиницы.

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 14  (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.2. Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства

Тема занятия: «Методики диагностики профессиональной пригодности  работников »

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства».

2. Сформировать знания о различных методиках профессиональной пригодности работников . 

Форма контроля: проверка  письменной  работы, демонстрация профессиональных компетенций должностей :менеджера,официанта,администратора отеля по стандартам WS
Критерии оценки практического занятия № 14:

«5» (отлично) - отличная отметка предполагает, что обучающийся  сделал правильные выводы по результатам теста,   продемонстрировал профессиональные компетенции должностей:     менеджера,официанта,администратора отеля по стандартам WS ,разработал адекватные рекомендации для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности, качественное внешнее оформление; 

«4» (хорошо) - обучающийся  сделал правильные выводы по результатам профессионального теста,продемонстрировал профессиональные компетенции должностей:     менеджера,официанта,администратора отеля по стандартам WS ,         разработал адекватные рекомендации для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности, качественное внешнее оформление, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) – обучающийся  сделал правильные выводы по результатам профессионального теста, продемонстрировал профессиональные компетенции должностей:     менеджера, официанта,администратора отеля по стандартам WS , разработал не полный комплекс мер  для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности,  содержание и форма ответа имеют отдельные неточности,  практическое занятие небрежно оформлено; 

 «2» (неудовлетворительно)  - обучающийся не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, практическое занятие небрежно оформлено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

Задание 1.  Внимательно ознакомиться с содержанием раздаточного материала. Письменно ответить на  вопросы. Выполнить тестирование.

Задание 2. Провести Деловую игру  «ПОДБОР ПЕРСОНАЛА» .

План занятия 

· 1. Стратегии поиска персонала на предприятии.

· 2. Отбор и оценка персонала - анкетирование, тестирование, собесе​дование.

· 3. Наём персонала - процесс принятия на работу.

· 4. Высвобождение работников. Процесс увольнения с работы.

Ключевые термины и понятия 

Вакансия, анкетирование, тестирование, собеседование, резерв персонала, заявление, трудовая книжка, листок по учёту кадров, массо​вое увольнение. 

Вопросы для обсуждения 

· 1. Каким образом можно определить потребность в персонале?

· 2. Назовите три основных источника подбора персонала на предпри​ятии.

· 3. В чём состоит преимущество использования модели по сравнению с
традиционными неформализованными способами подбора персона​ла?

· 4. Назовите основные кадровые документы, необходимые для оформ​ления на работу.

· 5. Перечислите основные подходы к оценке претендентов и охаракте​ризуйте их сущность.

· 6. Назовите методы оценки кандидатов.

· 7. Для чего необходим резерв кадров, и из каких источников он форми​руется?

· 8. Каковы могут быть мотивы для увольнения с работы?

· 9. Назовите причины массовых увольнений и обоснуйте их.

Тесты и задания 

ТЕСТ №1 

Важнейшей составной частью социальной компетентности являет​ся умение слушать, без которого человек лишает себя важной информа​ции, не сможет завоевать доверия у коллег по работе и у руководителя. Подсчитано, что в России лишь 10 - 20% граждан обладают развитой способностью слушать собеседника. Отмечено, что у влюблённых бал​лы тестов на умение слушать много выше, а в семейной жизни всегда ниже и с годами ещё" уменьшаются. 

Прочитайте готовые ответы на вопрос: как вы обычно (чаще все​го) слушаете собеседника? Если ответ соответствует особенностям ва​шего поведения, то выберите ответ «да», если не соответствует - «нет». 

· 1. Обычно я быстро понимаю, что мне хотят сказать, и дальше слушать
уже неинтересно.

· 2. Я терпеливо жду, когда собеседник закончит рассказ.

· 3. Моё внимание полностью сосредоточено на рассказе.

· 4. Я стараюсь понять, что собеседник при этом хочет скрыть от меня и
почему.

· 5. Я перебиваю собеседника, чтобы уточнить детали, интересующие
меня факты.

· 6. Если мне тема не интересна, я стараюсь перевести разговор в другое
русло.

· 7. Я невольно отмечаю ошибки в речи и поведении говорящего.

· 8. Не каждый человек заслуживает моего внимания.

· 9. Я стараюсь из каждой беседы извлечь максимум информации.

· 10.Я могу спокойно выслушать до конца мнение, с которым категори​чески не согласен.

· 11.Когда я понял суть рассказа, я начинаю обдумывать то, что я скажу в свою очередь.

· 12. Мне трудно слушать до конца длинные и подробные объяснения.

· 13.Я стараюсь запомнить важную информацию и необходимые подроб​ности.

· 14.Чаще всего я слушаю из вежливости.

· 15.Я ставлю себя на место говорящего, чтобы понять его чувства и на​мерения.

· 16.Услышав противоположную точку зрения, я обязательно высказы​ваю свою.

· 17.В разговоре я чаще собеседнику говорю «да» (выражая понимание), чем «нет».

· 18.Обычно я прямо отвечаю на вопросы, стараясь не уклоняться от от​вета.

· 19. Люди охотно беседуют со мной.

· 20.Выслушав собеседника, я обязательно выскажу своё мнение.

· 21.Я избегаю вступать в разговор с незнакомым человеком, даже если он стремится к этому.

· 22.Большую часть времени я смотрю в глаза рассказчику.

· 23.Я всегда помню, что у меня и моего собеседника могут быть разные взгляды на одни и те же проблемы.

· 24. Большую часть времени я делаю вид, что слушаю, а сам думаю о своих проблемах и заботах.

· 25.Обычно решение проблемы приходит мне в голову гораздо раньше, чем собеседник закончит говорить.

· 26.Я всегда помню, что я и мой собеседник можем по-разному понимать смысл одних и тех же слов.

· 27.Я поправляю ошибки в речи хорошо знакомого мне собеседника (ударения, термины, вульгаризмы).

· 28.Я не буду слушать человека, которого не уважаю или считаю глу​пым, некомпетентным или слишком молодым.

· 29. Обычно я получаю удовольствие от общения с людьми, даже мало​
знакомыми.

· 30. Обычно я чаще слушаю других, чем говорю.

Подсчитайте сумму баллов, используя ключ. Вы получаете по 1 баллу за ответ «да» на вопросы: 2, 3, 4, 9, 10, 13, 15, 17, 18, 19, 22, 23, 26, 29, 30 и за ответ «нет» на вопросы: 1, 5, 6, 7, 8, 11, 12, 14, 16, 20, 21, 24, 25, 27, 28. Оцените свой результат: 

25-50 баллов. Вы просто идеальный слушатель, за что пользуе​тесь заслуженной любовью и уважением окружающих. Вы до тонкостей постигли это сложное искусство, и у вас есть, чему поучиться. Надеем​ся, Вы объективно и честно оценили своё умение слушать. 

20-25 баллов. Вы - хороший слушатель, но допускаете отдель​ные ошибки (сравните свои ответы с оценками ключа). Желаем успеха в овладении этим искусством. 

15-19 баллов. Вероятно, вы считаете себя хорошим слушателем, но вас можно скорее отнести к числу посредственных. Вы допускаете довольно много ошибок, которые раздражают других людей и мешают вам овладеть искусством слушания. 

10-14 баллов. Вас следует отнести к людям, плохо умеющим слу​шать. Кое-что вы делаете правильно, и это позволяет вам не быть в полном одиночестве. Но гораздо больше Вы делаете неправильно, и это отталкивает ваших собеседников. 

Меньше 9 баллов. Вы не умеете слушать других людей. Советуем внимательно проанализировать свои ошибки, сверяя свои ответы с оценками ключа. Неумение слушать лишает вас Величайшего удоволь​ствия в жизни, мешает сделать карьеру и может привести к одиночеству. 

ТЕСТ № 2 

Организованность - одно из важнейших качеств эффективного ру​ководителя. Она необходима и любому сотруднику. Ибо позволяет ра​ционально использовать время, усилия и ресурсы, успешно выполнять возложенные на него функции. 

Предлагаемый тест может служить не только для проверки личной организованности, но и средством, побуждающим к выработке органи​зационных навыков и привычек. 

На каждый из 13 вопросов выберите только один вариант ответа. 

1. Имеются ли у вас главные цели в жизни, к достижению которых вы
стремитесь? 

· а) у меня есть такие цели; 

· б) разве можно иметь какие-то цели, ведь жизнь так изменчива; 

· в) у меня есть главные цели, и я подчиняю свою жизнь их достижению; 

· г) цели у меня есть, но моя деятельность мало способствует их      достижению. 

2. Составляете ли вы план работы на неделю, используя для этого еженедельник, специальный блокнот и т.д.? 

· а) нет;

· б) да;

· в) не могу сказать ни да, ни нет, так как держу главные дела в голо​ве, а план на текущий день-в голове или на листке бумаги;

· г) пробовал составлять план, используя для этого еженедельник, но потом понял, что это ничего не даёт;

· д) составлять планы-это игра в организованность.

3. «Отчитываете» ли вы себя за невыполнение намеченного на неделю,
на день? 

· а) «отчитываю» в тех случаях, когда вижу свою вину, лень или непо​воротливость;

· б) «отчитываю», несмотря ни на какие субъективные или объектив​ные причины;

· в) сейчас и так все ругают друг друга, зачем же ещё «отчитывать» самого себя;

· г) придерживаюсь такого принципа: что удалось сделать сегодня-хорошо, а что не удалось - выполню, может быть, в другой раз.

4.  Как вы ведёте свою записную книжку с номерами телефонов дело​вых людей,  знакомых, родственников? 

· а) я хозяин (хозяйка) своей записной книжки. Как я хочу, так и веду записи телефонов, фамилий, имён. Если понадобится номер теле​фона, то я обязательно найду его;

· б) часто меняю записную книжку с записями телефонов, так как не​щадно их «эксплуатирую». При переписывании телефонов стара​юсь все сделать «по науке», однако при дальнейшем пользовании вновь вбиваюсь на произвольную запись;

· в) записи телефонов, фамилий, имен веду «почерком настроения». Считаю, что были бы записаны номер телефона, имя, а на какой странице записаны и как - не имеет значения;

· г) используя общепринятую систему в соответствии с алфавитом, записываю фамилию, имя, номер телефона, а если нужно, то и дополнительные сведения.

5.  Вас окружают вещи, которыми вы часто пользуетесь. Каковы ваши принципы расположения вещей? 

· а) каждая вещь лежит, где попало;

· б) придерживаюсь принципа: каждой вещи - своё место;

· в) периодически навожу порядок в расположении вещей, предметов. Затем кладу их куда придётся. Спустя какое-то время опять наво​жу порядок;

· г) считаю, что этот вопрос не имеет никакого отношения к самоор​ганизации.

6. Можете ли вы по истечении дня сказать, где, сколько и по каким
причинам вам пришлось напрасно терять время? 

· а) могу сказать о потерянном времени;

· б) могу сказать только о месте, где было напрасно потеряно время;

· в) если бы потерянное время обращалось в деньги, тогда бы я считал его;

· г) не только хорошо представляю, где, сколько и почему было поте​ряно времени, но и изыскиваю приёмы сокращения потерь в тех же самых ситуациях.

7.   Как вы действуете, если на совещании (собрании) начинается
переливание из пустого в порожнее? 

· а) предлагаю обратить внимание на существо вопроса; 

· б) на любом совещании или собрании бывает и что-то нужное, и что-то пустое. В чередовании того и другого происходит совещание или собрание. И ничего тут не поделаешь - приходится слушать;

· в) погружаюсь в «небытие»;

· г) начинаю заниматься теми делами, которые взял с собой, знал, что
будет переливание из пустого в порожнее.

8.      Вам предстоит выступить с докладом. Придаёте ли вы значение не только содержанию доклада, но и его продолжительности? 

· а) придаю самое серьёзное внимание содержанию доклада. Думаю,
что продолжительность нужно определять лишь приблизительно.
Если доклад интересен, следует давать время, чтобы его закон​чить;

· б) уделяю в равной степени внимание содержанию и продолжитель​ности доклада, а также его вариантам в зависимости от времени.

9.   Стараетесь ли вы использовать каждую минуту для выполнения
задуманного? 

· а) стараюсь, но у меня не всегда получается в силу личных причин
(упадок сил, плохое настроение и т.п.);

· б) не стремлюсь к этому, так как считаю, что не нужно быть мелоч​ным в отношении времени;

· в) зачем стремиться, если время всё равно не обгонишь;

· г) стараюсь, несмотря ни на что.

10.    Какую систему фиксации поручений, заданий вы используете? 

· а) записываю в своём еженедельнике, что выполнить и к какому сро​ку;

· б) фиксацию наиболее важных дел произвожу в своём еженедельни​ке. «Мелочь» пытаюсь запоминать. Если забываю о «мелочи», то не считаю это недостатком;

· в) стараюсь запомнить поручения, задания и просьбы, так как это
тренирует память. Однако должен признаться, что память часто
меня подводит;

· г) придерживаюсь принципа «обратной памяти»: пусть помнит о по​ручениях и заданиях тот, кто их даёт. Если дело важное, о нём не
забудут и вызовут меня для срочного исполнения.

11.    Точно ли Вы приходите на деловые встречи, собрания, совещания,
заседания? 

· а) прихожу раньше на 5 - 7 минут;

· б) прихожу вовремя, к началу мероприятия;

· в) как правило, опаздываю;

· г) всегда опаздываю, хотя пытаюсь прийти раньше или вовремя;

· д) мне нужно помочь научиться не опаздывать.

12.    Какое значение вы придаёте своевременности выполнения задания, просьб, поручений? 

· а) считаю, что своевременность выполнения - одно из важных пока​зателей умения работать. Она хороша тем, что никого не подводит, но мне кое-что всегда не удаётся выполнить вовремя;

· б) своевременно выполнить что-либо - это верный шанс получить
новое задание или поручение. Исполнительность всегда своеоб​разно наказывается, поэтому лучше немного затянуть выполнение задания;

· в) предпочитаю поменьше рассуждать о своевременности, а выпол​нять задания и поручения в срок.

13.    Вы пообещали что-то сделать или чем-то помочь другому челове​ку. Но обстоятельства изменились таким образом, что выполнить обещанное затруднительно. Как Вы будете себя вести? 

· а) сообщу об изменении обстоятельств и невозможности выполнения
обещанного;

· б) постараюсь сказать, что обстоятельства изменились и выполнить
обещанное затруднительно, но одновременно скажу, что не нужно
терять надежду на обещанное;

· в) буду стараться выполнить обещанное. Если выполню - хорошо, а
если нет, объясню причины невыполнения;

· г) ничего не обещаю человеку, но если уж пообещаю, то выполню
обещанное во что бы то ни стало.

По ключу найдите количественные оценки выбранных вариантов ответов. Далее сложите все оценки и полученную сумму соотнесите с оценками результата, которые даны после ключа к тесту. 
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72 - 78 баллов. Вы организованный человек. Но не останавливай​тесь на достигнутом. Организованность даёт наибольший эффект тому, что считает её ресурсы неисчерпаемыми. 

63 - 71 балл. Организованность - неотъемлемая часть выполняе​мой Вами работы. Но самоорганизацию вам следует улучшить. 

Менее 63 баллов. Организованность - не постоянное ваше качест​во. Вам необходимо проанализировать свои действия, затраты времени, технику работы. Чтобы стать организованным человеком, нужны воля и упорство. 

Деловая игра: «ПОДБОР ПЕРСОНАЛА» 

Цель игры 

Научить студентов правильно определять, формулировать и прак​тически демонстрировать те навыки и характеристики, которые требу​ются для успешного трудоустройства на работу. 

Условия и правила игры 

В учебной группе формируется отборочная комиссия из трёх че​ловек (студентов). Из оставшихся членов группы создаются три команд. Преподаватель объявляет о конкурсном наборе персонала во вновь соз​даваемый филиал престижной гостиницы на замещение вакантных должностей: 

· - менеджера;

· - официанта ;

· - администратора;

Каждая из команд выбирает одну из вакантных должностей и оп​ределяет профессиональные навыки и требования, предъявляемые к кандидату (10 минут). Один из членов команды становится «претенден​том», которому даётся 7-10 минут на выступление. В своём выступле​нии он должен: 

охарактеризовать мотивы, побудившие его принять участие в кон​курсе; 

· - продемонстрировать профессиональную компетенцию;

· - рассказать о том, что нового и полезного он может принести в орга​низацию.

Отборочная комиссия оценивает кандидатов и комментирует дос​тоинства и недостатки их выступлений (докладов). 

ЗАДАНИЕ № 1 «ИСПЫТАТЕЛЬНЫЙ СРОК» 

Какие из предложенных мероприятий необходимо проводить и ка​кие средства использовать в период испытательного срока и введения кандидатов в должность? Обоснуйте свой выбор. 

· 1. Условия работы (рабочее место, рабочее время, время перерывов,
нерабочие дни).

· 2. Проверка оформления личного дела.

· 3. Разъяснение должностной инструкции.

· 4. Представление нового работника коллегам.

· 5. Представление работника руководству.

· 6. Ознакомление со зданием, где располагается организация.

· 7. Инструктаж по технике безопасности.

· 8. Разъяснение общих требований к работе сотрудника.

· 9. Ознакомление с документацией и процедурой отчётности и контроля
рабочего времени, разъяснение правил исчисления затрат и премиро​вания. Ознакомление с процедурой рассмотрения нарушений и жалоб.

· 10. Доведение роли профсоюзной организации и администрации.

· 11. Проверка знаний работника по представленному им документу об образовании.

Методики отбора персонала в гостиницах

Обычно при отборе кандидатов используют не один, а целый комплекс различных методов, направленных на всестороннюю оценку кандидатов.

К основным методам предварительной оценки кандидатов

относят: анализ резюме, письма-заявления, предварительное телефонное собеседование, анализ анкеты, проверку отзывов.

К дополнительным методам отбора персонала можно отнести тестирование способностей, психологическое тестирование, тестирование знаний и навыков, выполнение пробных заданий и др.

Комплексная система может включать следующие методы отбора
персонала в гостинице: • заполнение личностных опросников – предназначен для выявления личностных особенностей, черт характера. Они измеряют такие черты личности, как самооценка, коммуникабельность, уровень личной зрелости, тревожность, эмоциональная устойчивость и т. д.;
• сравнение или рейтинг – призван выявить соответствие работника занимаемой должности при помощи шкалирования его личных качеств. Этот метод включает составление списка задач сотрудника и изучение его деятельности с учетом времени, которое затрачивается на выполнение этих задач, и качества работы;

• учет мнения независимых экспертов (судей) – отбор с использованием данного метода может проводиться с применением «перекрестного допроса» независимых экспертов на различные темы, включая все сферы деятельности сотрудника;

• всесторонняя или круговая оценка предусматривает оценку сотрудника его коллегами, начальниками и подчиненными. Используется при внутренней ротации кадров в гостинице;

комитенты – оценка группой экспертов возможностей выдвижения кандидата на другие должности;

• тестирование позволяет использовать большое количество тестов: квалификационные, общих способностей; интеллектуальные; на внимание и память; межличностных отношений и т. д. Все перечисленные виды тестов хороши тем, что допускают компьютерную обработку данных.

• деловые игры – применение различных, чаще групповых, игр, для моделирования каких-либо ситуаций, например, жалоба гостя, конфликт в группе и т. п.;

• интервью (собеседование) может использоваться и как предварительный, и как заключительный инструмент отбора. Он позволяет одновременно решить широкий круг задач: получить информацию о наличии опыта, мотивации, деловых качеств; выявить возможные несоответствия требованиям данной вакансии; определить степень соответствия работника организационной культуре; уточнить и проверить формальные сведения, приведенные в резюме и стандартной форме. При проведении интервью могут быть заданы различные виды вопросов.

Когда специалист по подбору персонала изучает присланные резюме, его больше всего интересует предыдущий опыт и знания претендента на вакансию. И хотя в резюме рекомендуют указывать личностные характеристики, специалист по персоналу, как правило, не обращает на это особого внимания. Если функционал претендента заинтересовал специалиста службы персонала гостиницы и происходит личная встреча, в том числе собеседование, то здесь уже наибольшее внимание уделяется именно персональным характеристикам человека: кто он, насколько честен, как будет вести себя в коллективе, сможет ли он стать членом команды и т. п.

Обычно в гостиницах к сотрудникам предъявляются требования, которые можно объединить в две группы: профессиональные и личностные.

Профессиональные требования, критерии: теоретическая подготовка в профессиональной сфере, практические навыки работы в профессиональной сфере, знание иностранных языков, навыки работы со специализированными компьютерными программами, навыки речевой коммуникации, ведения переговоров, навыки управления конфликтами, знания и практические навыки в области маркетинга и техники продаж, менеджмента и самоменеджмента,знание законодательных актов, касающихся профессиональной сферы деятельности.

Личностные характеристики: ориентированность на потребности клиента, коммуникабельность, нацеленность на результат деятельности, нацеленность на изменения (гибкость, ситуативность поведения), постоянное рационализаторство (стремление улучшить бизнес-процессы в компании), стремление к саморазвитию, профессиональному росту, личная дисциплинированность, стрессоустойчивость, умение работать в команде.

Исследование требований работодателей в московских и региональных гостиницах показало, что наибольшее значение руководители гостиниц придают не только и не столько профессиональным навыкам, знаниям и опыту кандидатов, сколько их личностным характеристикам.

В своей книге 
«Мотивация в стиле Экшн» Клаус Кобьелл –известный специалист в области гостиничного менеджмента пишет, что в его отель постоянно присылают множество резюме, из которых он выбирает только те, где написано, что претендент хочет получить большую радость от работы. Пусть даже сейчас нет свободных рабочих мест, но в будущем, когда вакансия появится, этот претендент приедет на собеседование, его глаза будут светиться радостью от профессии, и он будет работать в этом отеле.

В свое время для обозначения категории сотрудников, способных работать там, где другие отдыхают, и получать удовольствие от обслуживания гостей, удовлетворения их потребностей, было введено понятие «сервисный» человек. Таких людей видно сразу, даже без проведения тестирования. Проблема только в том, что их очень мало.

Для закрепления основных положений, целей и задач, технологий набора и отбора персонала на предприятии может быть разработано «Положение о приеме на работу в гостиницу»

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 15 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.2. Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства

Тема занятия: «Определение соответствия личностных, деловых и профессиональных качеств исполнителя, требованиям, предъявляемым к должности»

Цель: Научиться определять  соответствие  личностных профессиональных качеств  профессиональным качествам сотрудника  гостиничного предприятия и разрабатывать  рекомендации для совершенствования  профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности.

Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 15:

«5» (отлично) - отличная отметка предполагает, что обучающийся  сделал правильные выводы по результатам профессионального теста, разработал адекватные рекомендации
для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности, качественное внешнее оформление; 

«4» (хорошо) - обучающийся  сделал правильные выводы по результатам профессионального теста, разработал адекватные рекомендации для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности, качественное внешнее оформление, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) – обучающийся  сделал правильные выводы по результатам профессионального теста, разработал не полный комплекс мер  для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности,  содержание и форма ответа имеют отдельные неточности,  практическое занятие небрежно оформлено; 

 «2» (неудовлетворительно)  - обучающийся не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, практическое занятие небрежно оформлено.

Методическое оснащение практического занятия:

- раздаточный материал по теме.

Алгоритм выполнения задания:

1.Ознакомиться со справочными материалами (ПРИЛОЖЕНИЕ 1, ПРИЛОЖЕНИЕ  2)

2.Ознакомиться  с  содержанием профессионального теста.

3.Выберите один правильный вариант ответа.

4.Произведите проверку личных ответов с ключом к тесту.

5.За каждый правильный ответ  поставьте себе 1 балл, за  неправильный ответ   — 0 баллов. Суммируйте полученные баллы.
6.Сделайте выводы по результатам тестирования.

7.Разработайте  рекомендации для совершенствования  своих профессиональных  навыков, с целью  повышения эффективности деятельности.

СПРАВОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

Как может выглядеть процедура тестирования?


Например, так:


1. Кандидатов усаживают лицом к сотруднику, проводящему тестирование.
2. Всем раздают необходимые принадлежности: тесты с вопросами и заданиями, карандаши, ластики, бланки для ответов и т. п.
3. Сотрудник рассказывает о назначении теста и объясняет правила его выполнения.
4. Зачитывается инструкция к тесту. (иногда, инструкция вручается каждому соискателю в напечатанном виде. В этом случае ее могут и не зачитывать вслух -кандидаты изучают ее самостоятельно. Чтение инструкции могут включать во время, отводимое для выполнения теста).
5 .Часто кандидатам предлагаются примеры выполнения заданий, размещенных в тесте.
Цель примеров - обеспечить правильное понимание задания во избежание недоразумений.
6. Как правило, кандидатам разрешается задавать вопросы, поэтому обязательно уточняйте то, что вам не до конца ясно. Не стесняйтесь спрашивать, если вам действительно что-то непонятно и это может вас вызвать трудности при выполнении теста.
7. В большинстве случаев на тест отводят строго определенное время, по истечении которого тестирование прерывается.
8. Полученные ответы обрабатываются. Иногда вас могут ознакомить с результатами теста.
Разумеется, группа может состоять и из одного человека. Нередко (например, в силу этических причин) тестирование проводят индивидуально.

ПРИЛОЖЕНИЕ 2

Должностная инструкция портье

1. Общие положения
1.1. Портье относится к категории специалистов.

1.2. Требования к квалификации: среднее профессиональное образование по специальности "Гостиничный сервис", без предъявления требований к стажу работы.

1.3. Портье должен знать: 
- законы и иные нормативные правовые акты Российской Федерации в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг; 
- нормативные документы и инструкции, касающиеся выполняемой работы; 
- иностранный язык (словарный запас по тематике службы приема и размещения); 
- правила приема и обслуживания гостей; 
- правила регистрации и паспортно-визового режима в гостиницах; 
- расположение номеров и нормативы оснащения помещений и номерного фонда гостиниц; 
- порядок бронирования номеров гостиницы; 
- правила эксплуатации контрольно-кассовых машин; 
- методы обработки информации с использованием современных технических средств коммуникации и связи, компьютера; 
- правила использования файловой системы (хранение, извлечение информации и др.); 
- типы и системы ключей; 
- правила расчета с гостями при их отъезде; 
- технологию передачи брони в другие гостиницы; 
- планировку помещений гостиницы; организацию деятельности служб гостиниц; 
- систему охранной сигнализации и правила работы с ней; 
- основы трудового законодательства; 
- правила внутреннего трудового распорядка; 
- правила по охране труда и пожарной безопасности.

1.4. Назначение на должность портье и освобождение от должности производятся приказом генерального директора по представлению начальника службы приема и размещения.

1.5. Портье подчиняется непосредственно менеджеру службы приема и размещения.

1.6. Портье для обеспечения его деятельности предоставляется право подписи документов по вопросам, входящим в его функциональные обязанности.

1.7. На время отсутствия портье (командировка, отпуск, болезнь, пр.) его обязанности выполняет лицо, назначенное в установленном порядке. Данное лицо приобретает соответствующие права и несет ответственность за ненадлежащее исполнение возложенных на него обязанностей.

2. Должностные обязанности
Портье:
2.1. Встречает и приветствует гостей. 

2.2. Осуществляет регистрацию и размещение гостей. 

2.3. Вводит данные о размещении гостя в систему управления гостиницей. 

2.4. Контактирует с гостями на иностранном языке по тематике своей службы. 

2.5. Осуществляет работу по выдаче ключей от номеров. 

2.6. Оформляет гостям разрешение на размещение в номере по предъявлении паспорта или иного документа, удостоверяющего личность. 

2.7. Осуществляет контроль за соблюдением гостями правил пользования гостиницей, организует хранение ценностей гостей. 

2.8. Осуществляет подключение междугородней и международной связи в номер и организует оказание других платных услуг, предоставляемых гостиницей. 

2.9. Отслеживает баланс по депозиту за телефонную связь и другие платные услуги гостиницы. 

2.10. Рассматривает жалобы гостей и принимает меры по их устранению. 

2.11. Производит расчет с гостями при их отъезде. 

2.12. Организует отъезд и проводы гостей. 

2.13. Оказывает первую помощь в экстремальной ситуации. 

2.14. Получает почту и сообщения. 

2.15. Принимает и вручает корреспонденцию гостям. 

2.16. Информирует гостей о представляемых гостиницей дополнительных платных услугах. 

2.17. Ведет журнал и книгу сдачи дежурства.

3. Права
Портье имеет право:
3.1. Запрашивать и получать от структурных подразделений сведения, справочные и другие материалы, необходимые для выполнения обязанностей, предусмотренных настоящей должностной инструкцией.

3.2. Принимать меры при обнаружении дисциплинарных нарушений подчиненных работников и докладывать об этих нарушениях руководителю предприятия для привлечения виновных к ответственности.

3.3. По согласованию с руководителем предприятия привлекать экспертов и специалистов в области административно-хозяйственной деятельности для консультаций, подготовки заключений, рекомендаций и предложений.

3.4. Знакомиться с документами, определяющими его права и обязанности по занимаемой должности, критерии оценки качества исполнения должностных обязанностей.

3.5. Вносить на рассмотрение руководства предложения по совершенствованию работы, связанной с предусмотренными настоящей инструкцией обязанностями.

3.6. Требовать от руководства предприятия обеспечения организационно-технических условий и оформления установленных документов, необходимых для исполнения должностных 

обязанностей. 

4. Ответственность
Портье несет ответственность:
4.1. За ненадлежащее исполнение или неисполнение своих должностных обязанностей, предусмотренных настоящей должностной инструкцией, в пределах, установленных действующим трудовым законодательством Российской Федерации.

4.2. За правонарушения, совершенные в процессе своей деятельности, - в пределах, установленных действующим административным, уголовным и гражданским законодательством Российской Федерации.

4.3. За причинение материального ущерба предприятию - в пределах, установленных действующим трудовым и гражданским законодательством Российской Федерации.

Профессиональные тесты  -     Портье

Выберите правильный вариант ответа ( А, Б, или В) на вопросы тестового задания:

	1. В гостиницу вошел грязный, пьяный гость, Ваши действия: [image: image30.wmf]
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	[image: image31.wmf]
	Спрячетесь и замрете в неподвижности 

	[image: image32.wmf]
	Постараетесь быть хладнокровным и ретируетесь как можно быстрее и тише

	[image: image33.wmf]
	Позовете советника по безопасности

	[image: image34.png]




	2. Кемпинг – это: [image: image35.wmf]
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	[image: image36.wmf]
	Лагерь для автотуристов, расположенный в загородной местности, оснащенный летними домиками или палатками

	[image: image37.wmf]
	Передвижная гостиница, представляющая собой вагон с одно-, двухместными номерами. В дневное время туристы знакомятся с различными городами и их достопримечательностями, а ночуют в поезде

	[image: image38.wmf]
	Плавающая гостиница, представляющая собой специально оборудованное судно; туристам предоставляются комфортабельные номера-каюты, услуги активного отдыха, залы для переговоров, конференций, конгрессов, средства связи, многочисленные бары и рестораны

	[image: image39.png]




	3. Апарт-отель обычно имеет: [image: image40.wmf]
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	[image: image41.wmf]
	От 100 до 400 номеров

	[image: image42.wmf]
	От 50 до 250 номеров

	[image: image43.wmf]
	От 100 до 500 номеров

	[image: image44.png]




	4. Представьте, что в холле начинается спор. Что Вы предпримете? [image: image45.wmf]
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	[image: image46.wmf]
	Не станете вмешиваться в ссору

	[image: image47.wmf]
	Можете вмешаться, встать на сторону потерпевшего

	[image: image48.wmf]
	Можете вмешаться и постараться найти компромисс

	[image: image49.png]




	5. Важным стандартом является: [image: image50.wmf]
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	[image: image51.wmf]
	Стандарты внешнего вида

	[image: image52.wmf]
	Стандарт телефонного этикета

	[image: image53.wmf]
	Стандарты поведения обслуживающего персонала

	[image: image54.png]




	6. Административный штраф является денежным взысканием и может выражаться в величине, кратной: [image: image55.wmf]
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	[image: image56.wmf]
	Минимальному размеру оплаты труда, установленному федеральным законом на момент окончания или пресечения административного правонарушения 

	[image: image57.wmf]
	Стоимости предмета административного правонарушения на момент окончания или пресечения административного правонарушения

	[image: image58.wmf]
	Верно все перечисленное

	[image: image59.png]




	7. RACK RATE – это: [image: image60.wmf]
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	[image: image61.wmf]
	Официальные цены туроператора

	[image: image62.wmf]
	Официальные цены турфирмы

	[image: image63.wmf]
	Официальные цены гостиницы

	[image: image64.png]




	8. Обслуживание клиента начинается с момента, когда он: [image: image65.wmf]
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	[image: image66.wmf]
	Приезжает в гостиницу

	[image: image67.wmf]
	Звонит

	[image: image68.wmf]
	Въезжает в номер

	[image: image69.png]




	9. Должен ли портье попытаться продать гостю более дорогой номер: [image: image70.wmf]
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	[image: image71.wmf]
	Нет

	[image: image72.wmf]
	Да, если это возможно

	[image: image73.wmf]
	Да

	[image: image74.png]




	10. Вид питания в гостиницах, при котором завтрак и ужин или завтрак и обед включены в стоимость проживания – это: [image: image75.wmf]
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	[image: image76.wmf]
	Полный пансион

	[image: image77.wmf]
	Пансион

	[image: image78.wmf]
	Полупансион


	11. Размещение и питание категории ВВ – это: [image: image79.wmf]
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	[image: image80.wmf]
	Размещение в гостинице, в стоимость которого входит трехразовое питание 

	[image: image81.wmf]
	Размещение в гостинице, в стоимость которого входит двухразовое питание

	[image: image82.wmf]
	Размещение в гостинице, в стоимость которого входит только завтрак

	[image: image83.png]




	12. К выполняемой работе производственного характера для портье относится [image: image84.wmf]
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	[image: image85.wmf]
	Портье по-деловому и доброжелательно отвечает на запросы

	[image: image86.wmf]
	Ведет учет предварительных заказов

	[image: image87.wmf]
	Ознакомлен с мерами безопасности против возникновения пожара

	[image: image88.png]




	13. Оформление разрешения на поселение граждан осуществляется: [image: image89.wmf]
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	[image: image90.wmf]
	По предъявлении билетов

	[image: image91.wmf]
	По предъявлении паспорта или другого документа, удостоверяющего личность

	[image: image92.wmf]
	Оба варианта верны

	[image: image93.png]




	14. Служба приема и размещения называется [image: image94.wmf]
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	[image: image95.wmf]
	Front office

	[image: image96.wmf]
	Back office

	[image: image97.wmf]
	Control office

	[image: image98.png]




	15. К выполняемой работе общего характера для портье относится [image: image99.wmf]
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	[image: image100.wmf]
	Портье осуществляет прием и обработку заказов на бронирование

	[image: image101.wmf]
	Портье ведет учет предварительных заказов

	[image: image102.wmf]
	По-деловому и доброжелательно отвечает на запросы

	[image: image103.png]




	16. За правонарушения, совершенные в процессе осуществления своей деятельности, портье несет ответственность [image: image104.wmf]
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	[image: image105.wmf]
	В пределах, определенных административным законодательством

	[image: image106.wmf]
	В пределах, определенных трудовым и административным законодательством

	[image: image107.wmf]
	В пределах, определенных административным, уголовным и гражданским законодательством

	[image: image108.png]




	17. Из номера Вы заметили дым, что вы будете делать: [image: image109.wmf]
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	[image: image110.wmf]
	Броситесь оттуда со всех ног

	[image: image111.wmf]
	Вызовите пожарную службу

	[image: image112.wmf]
	Чуть-чуть отойдете в сторонку и подождете, что случится дальше 

	[image: image113.png]




	18. Размещение в гостинице, в стоимость которого не входит питание – это: [image: image114.wmf]
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	[image: image115.wmf]
	RO

	[image: image116.wmf]
	RB

	[image: image117.wmf]
	RD

	[image: image118.png]




	19. Вид размещения TRL – это: [image: image119.wmf]
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	[image: image120.wmf]
	Одноместный номер

	[image: image121.wmf]
	Двухместный номер

	[image: image122.wmf]
	Трехместный номер

	[image: image123.png]




	20. Ведет ли портье журнал и книгу сдачи дежурств? [image: image124.wmf]
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	[image: image125.wmf]
	Да

	[image: image126.wmf]
	Нет

	[image: image127.wmf]
	Если это необходимо

	21. В двухместном номере с двумя взрослыми за дополнительную плату размещен ребенок – это: [image: image128.wmf]
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	[image: image129.wmf]
	CHI

	[image: image130.wmf]
	SGL

	[image: image131.wmf]
	QD

	[image: image132.png]




	22. Ведет ли портье документацию по установленной форме? [image: image133.wmf]
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	[image: image134.wmf]
	Да

	[image: image135.wmf]
	Нет

	[image: image136.wmf]
	В зависимости от размера гостиницы

	[image: image137.png]




	23. Категория В гостиницы соответствует [image: image138.wmf]
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	[image: image139.wmf]
	Четырехзвездочному уровню

	[image: image140.wmf]
	Трехзвездочному уровню

	[image: image141.wmf]
	Двухзвездочному уровню

	[image: image142.png]




	24. Основной функцией портье является [image: image143.wmf]
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	[image: image144.wmf]
	Обработка авансовых депозитов, чтобы на их основе предоставлять кредит гостям

	[image: image145.wmf]
	Прием и обработка предварительных заказов мест в гостинице по телефону, телексу, почте и т.п.

	[image: image146.wmf]
	Постоянный контроль состояния номерного фонда

	[image: image147.png]




	25. За причинение материального ущерба портье несет ответственность [image: image148.wmf]
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	[image: image149.wmf]
	В пределах, определенных трудовым и гражданским законодательством

	[image: image150.wmf]
	В пределах, определенных трудовым и административным законодательством

	[image: image151.wmf]
	В пределах, определенных уголовным и гражданским законодательством

	[image: image152.png]




	26. Вы занимаетесь оформлением «горящего» отчета. В это время Вам звонит человек противоположного пола, который Вам симпатичен, и просит о встрече: [image: image153.wmf]
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	[image: image154.wmf]
	Вы говорите: «Позже, солнышко» и быстренько заканчиваете свою работу

	[image: image155.wmf]
	Произнося: «Иду, любовь моя!», Вы, послав к черту все свои дела, мчитесь на свидание

	[image: image156.wmf]
	Вы обещаете перезвонить своей симпатии и с легким сердцем занимаетесь делом

	[image: image157.png]




	27. Имеет ли портье доступ к архиву счетов? [image: image158.wmf]
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	[image: image159.wmf]
	Да

	[image: image160.wmf]
	Нет

	[image: image161.wmf]
	Иногда

	[image: image162.png]




	28. Портье должен знать: [image: image163.wmf]
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	[image: image164.wmf]
	Уголовное право

	[image: image165.wmf]
	Трудовое право

	[image: image166.wmf]
	Налоговое право

	[image: image167.png]




	29. Вас попросили о важной услуге, не относящейся к Вашим обязанностям: [image: image168.wmf]
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	[image: image169.wmf]
	Помогаете найти сотрудника, который может ее выполнить

	[image: image170.wmf]
	Вежливо объясняете, что это не ваша работа и продолжаете заниматься своими делами

	[image: image171.wmf]
	Дадите телефон сотрудника, с которым можно поговорить по этому вопросу

	[image: image172.png]




	30. Небольшая гостиница на воде (неплавающая), в качестве которой может использоваться соответствующим образом оборудованное судно – это: [image: image173.wmf]
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	[image: image174.wmf]
	Ротель

	[image: image175.wmf]
	Ботель

	[image: image176.wmf]
	Флотель


	31. За ненадлежащее исполнение или неисполнение своих должностных обязанностей портье несет ответственность [image: image177.wmf]
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	[image: image178.wmf]
	В пределах, определенных административным законодательством

	[image: image179.wmf]
	В пределах, определенных трудовым законодательством 

	[image: image180.wmf]
	В пределах, определенных гражданским законодательством

	[image: image181.png]




	32. Предназначен для туристов, путешествующих автотранспортом - это: [image: image182.wmf]
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	[image: image183.wmf]
	Таймшер

	[image: image184.wmf]
	Мотель

	[image: image185.wmf]
	Курортная гостиница

	[image: image186.png]




	33. Масштаб деятельности портье заключается в том, что [image: image187.wmf]

res3



	[image: image188.wmf]
	Портье изучает тарифные расценки оплаты за проживание

	[image: image189.wmf]
	Портье обрабатывает авансовые депозиты

	[image: image190.wmf]
	Несет ответственность за обработку информации о бронировании мест в гостинице

	[image: image191.png]




	34. Портье обязан [image: image192.wmf]
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	[image: image193.wmf]
	Оформлять разрешение на поселение граждан по предъявлении паспорта или другого документа, удостоверяющего личность

	[image: image194.wmf]
	Знакомиться с проектами решений руководства гостиницы, касающихся его деятельности

	[image: image195.wmf]
	Требовать от руководства гостиницы оказания содействия в исполнении своих должностных обязанностей

	[image: image196.png]




	35. Апартаменты – это: [image: image197.wmf]
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	[image: image198.wmf]
	Две жилые комнаты

	[image: image199.wmf]
	Две и более жилые комнаты

	[image: image200.wmf]
	Три и более жилые комнаты

	[image: image201.png]




	36. Портье имеет право [image: image202.wmf]
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	[image: image203.wmf]
	Принимать и вручать корреспонденцию проживающим

	[image: image204.wmf]
	Вносить на рассмотрение руководства гостиницы предложения по совершенствованию работы

	[image: image205.wmf]
	Следить за своевременностью оплаты за проживание и предоставляемые услуги, не допуская возникновения задолженности

	[image: image206.png]




	37. Если клиент задержался с выездом из отеля на 5 часов, то с него взимается [image: image207.wmf]
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	[image: image208.wmf]
	Почасовая оплата

	[image: image209.wmf]
	Плата за половину суток

	[image: image210.wmf]
	Плата за полные сутки


Ключ к  профессиональному тесту:

	№ вопроса
	ответ

	1
	В

	2
	А

	3
	Б

	4
	В

	5
	В

	6
	Б

	7
	В

	8
	Б

	9
	Б

	10
	В

	11
	В

	12
	А

	13
	Б

	14
	А

	15
	В

	16
	Б

	17
	Б

	18
	А

	19
	В

	20
	А

	21
	А

	22
	А

	23
	Б

	24
	Б

	25
	Б

	26
	В

	27
	А

	28
	Б

	29
	А

	30
	Б

	31
	Б

	32
	Б

	33
	А

	34
	А

	35
	В

	36
	В

	37
	А


Результаты:

31-37 правильных ответов

- Соискатель  владеет профессиональным понятийным аппаратом на  высоком профессиональном  уровне. Отдельные пробелы в знаниях могут быть восполнены соискателем в процессе работы через самообразование или участие в образовательных программах. При наличии адекватных личных качеств и опыта соискатель может быть принят на работу по данной специальности. 

20-30 правильных ответов

  -   Соискатель в целом владеет профессиональным понятийным аппаратом на хорошем уровне. Отдельные пробелы в знаниях могут быть восполнены соискателем в процессе работы через самообразование или участие в образовательных программах. При наличии адекватных личных качеств и опыта соискатель может быть принят на работу по данной специальности. При этом рекомендуется направить соискателя на курсы повышения квалификации или на иную образовательную программу.

19 правильных ответов и менее

 -    Соискатель абсолютно не ориентируется в базовых понятиях, связанных с профессией. Трудно сказать, что побудило его обратиться за соисканием этой должности. Принятие на работу не рекомендуется. 

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 16 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.2. Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства

Тема занятия: «Анализ состава личных качеств, не желательных для персонала гостиницы»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Найм и отбор кадров для предприятий сферы гостеприимства».

2. Сформировать знания о требованиях к личным качествам сотрудника гостиницы.

Форма реализации: Деловая игра 

Критерии оценки практического занятия № 16:

«5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.

Методические указания

1. Студенческая группа разбивается на подгруппы, каждой из которых ставятся два вида задач: одинаковые для всех и индивидуальные (для подгруппы).

1.1. Одинаковые задачи:

• проанализировать приведенный перечень качеств, проранжировав их с точки зрения важности для любой работы: сначала идут абсолютно нежелательные качества, относительно нежелательные и в конце - качества, наличием которых у кандидата можно пренебречь;

• выполнить группировку качеств с точки зрения их отношения к разным сторонам личности работника (моральные, интеллектуальные, волевые, эмоциональные, культурные, физические и т.п.).

1.2. Индивидуальные задачи:

• проанализировать исходный перечень качеств методом попарного сравнения и выбрать из них те, которые нежелательны для одной, двух, трех и более профессий или должностей;

• разбить отобранные качества: а) на фрагменты, соответствующие психологическим, социальным и профессиональным качествам; б) на сами качества и их внешние проявления.

2. После завершения работы по выполнению одинаковых задач преподаватель организует дискуссию между подгруппами с целью составления наиболее обоснованного ранжированного перечня качеств и группировки качеств относительно основных компонентов личности (биологического, психологического, социального).

3. Результаты выполнения индивидуальных задач обсуждаются отдельно с соответствующими группами.

4. Преподаватель предлагает студентам выделить те качества, с которыми они могли бы смириться, если бы выступали в качестве нанимателей на ту или иную работу.

5. Целесообразно также предложить студентам выделить те качества, которые неприемлемы для любого вида работы.

Деловая игра «Анализ состава личностных качеств, не желательных для конкретных должностей и профессий гостиницы »

1) Проанализировать приведенный перечень качеств с позиции необходимости их учета в качестве основания для отказа в приеме на работу на каждую из указанных должностей и профессий.

2) Разбить приведенный перечень качеств по указанному в п. 1 критерию на три группы применительно к каждой из указан​ных должностей и профессий: а) «абсолютно неприемлемые качества», б) «качества нежелательные», в) «качества, нали​чие которых едва ли скажется на результатах работы».

3) Выделите те качества, с которыми вы бы могли смириться, если бы выступали в ка​честве нанимателей на ту или иную работу.

4) Выделить те качества, которые неприемлемы для любой работы.

Исходные данные. Отбирая кандидатов для замещения ва​кансий, сотрудники службы персонала стремятся, прежде всего, установить у претендентов наличие необходимых профессио​нальных и личностных качеств, забывая о возможных отрица​тельных качествах. Вместе с тем во многих случаях не менее важно знать негативные качества претендента, наличие которых рано или поздно сведет на нет его профессиональные достоинст​ва и станет причиной неизбежного увольнения. Работника легко взять на работу, но всегда нелегко уволить, даже если он плохо справляется с работой. Ошибки такого рода чаще всего имеют место при дефиците работников нужной ква​лификации или необходимости срочного заполнения вакансии. Приведем установленный на основе опроса работников кадро​вых служб перечень негативных качеств, обладатели которых получили отказ в приеме на работу (в различные организации и на разные должности), поскольку эти качества были проявлены ими в ходе предварительного собеседования с сотрудником службы персонала. Однако не все они равнозначны с точки зрения негативного влияния на результаты выполнения работы, ес​ли речь идет о работе на разных должностях. Для одних рабочих мест наличие у кандидата некоторых из приведенного списка качеств должно служить поводом для категорического отказа и приеме на работу, для других - оно не столь существенно.

Список должностей и профессий:
а) горничная ;

б) администратор ;

в) менеджер;

г) повар;

д) официант;

е) бармен ;

Перечень качеств, обладатели которых при попытке уст​роиться на работу получили отказ:

1. Жалкий внешний вид.

2. Манеры всезнайки.

3. Неумение говорить, дефекты речи, грамматические ошибки в резюме.

4. Отсутствие плана карьеры, четких целей деятельности и за​дач.

5. Недостаток искренности.

6. Отсутствие интереса и энтузиазма.

7. Невозможность участвовать в делах фирмы помимо обуслов​ленного рабочим графиком времени.

8. Чрезмерная концентрация на деньгах: заинтересованность только в большой зарплате.

9. Низкие оценки во время учебы.

10. Нежелание начать снизу: ожидание слишком многого и слишком быстро.

11. Стремление к самооправданию, уклончивость, ссылки на неблагоприятные факторы.

12. Недостаток такта.

13. Недостаточная зрелость.

14. Недостаточная вежливость.

15. Презрительные отзывы о предыдущих работодателях.

16. Недостаточная способность ориентироваться в обществе.

17. Выраженное нежелание учиться.

18. Недостаточная живость.

19. Нежелание смотреть в глаза интервьюеру.

20. Вялое, «рыбье» рукопожатие.

21. Нерешительность.

22. Бездельничанье во время отпуска.

23. Неудачная семейная жизнь.

24. Трения с родителями.

25. Неряшливость.

26. Отсутствие целеустремленности (просто ищет место).

27. Желание получить работу на короткое время.

28. Недостаток чувства юмора.

29. Мало знаний по специальности.

30. Несамостоятельность (родители принимают за него реше​ние).

31. Отсутствие интереса к компании или отрасли.

32. Подчеркивание «престижных» знакомств.

33. Нежелание работать там, где потребуется.

34. Цинизм.

35. Низкий моральный уровень.

36. Лень.

37. Нетерпимость при сильно развитых предубеждениях.

38. Узость интересов.

39. Неумение ценить время (много времени проводит за телеви​зором).

40. Плохое ведение собственных финансовых дел.

41. Отсутствие интереса к общественной деятельности.

42. Неспособность воспринимать критику.

43. Отсутствие понимания ценности опыта.

44. Радикальность идей.

45. Опоздание на собеседование без уважительной причины.

46. Отсутствие сведений о компании.

47. Невоспитанность (не благодарит интервьюера за уделенное время).

48. Не задает вопросов о работе тому, кто проводит собеседова​ние.

49. Сильно давящий тон.

50. Неопределенность ответов на вопросы.
ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 17 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.3. Адаптация персонала в гостиницах

Тема занятия: «Разработка программ адаптации сотрудников в гостинице.»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Адаптация персонала в гостиницах».

2. Приобретение навыков  разработки программ адаптации сотрудников в гостинице.
Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 17:

«5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено. 

Задание 1 . На основании предложенных материалов составить программу адаптации сотрудника СПИР. Составить  Индивидуальный план введения в должность «портье по обслуживанию гостей». Определить наставников для данного сотрудника.
 Разработка программ адаптации сотрудников в гостинице.

Практический опыт и проведенные исследования позволили

выявить основные ошибки менеджмента гостиниц при проведении

адаптации новых сотрудников:

• отсутствие разработанного стандарта процесса адаптации

новых сотрудников;

• излишний формализм – реализация программ адаптации без учета индивидуальных особенностей новых сотрудников;

• стремление свести адаптацию к передаче некоторого объема информации новому сотруднику, не уделяя при этом внимания процессу вхождения сотрудника в новый коллектив.

Таким образом, для устранения вышеуказанных ошибок следует, во-первых, разработать внутренний нормативный документ, регламентирующий процедуры адаптации новых сотрудников.

Целесообразно поручить разработку ≪Положения об адаптации новых (вновь принятых) сотрудников в гостинице≫ кадровой службе (HR-отделу) с привлечением к этому руководителей структурных подразделений, а также юриста (чтобы правильно отразить положения существующего трудового законодательства). Содержание данного Положения зависит от особенностей конкретной гостиницы (независимая или сетевая, российский менеджмент или иностранный и т. п.), ее политики в отношении управления персоналом.

В любом случае документ четко описывает процедуры и технологии

адаптации, применяемые в гостинице. Обычно ≪Положение об адаптации новых сотрудников в гостинице≫ содержит следующие разделы:

1. Общие положения: здесь указывают назначение документа, основные цели его разработки.

2. Описание технологии адаптации: раскрываются этапы проведения адаптации, задачи каждого этапа, процедуры, применяемые на каждом этапе, продолжительность этапов.

3. Контроль процесса адаптации: дается описание контрольных мероприятий, промежуточных и итоговых результатов адаптации.

4. Ответственность за проведение программы адаптации:

описывается распределение ответственности лиц, непосредственно участвующих в процессе адаптации новых сотрудников, – непосредственный руководитель сотрудника, наставник, бизнес-тренер, представить отдела кадров, его руководитель и т. п.

Приведенная здесь структура ≪Положения об адаптации новых (вновь принятых) сотрудников в гостинице≫ является примерной. 

Например, в конкретном отеле может отсутствовать последний раздел об ответственности сотрудников организации.

Вместо этого права и обязанности всех лиц, участвующих в процессе адаптации, указывают во втором и/или третьем разделе

Положения.

Положение может иметь различные приложения, например:

1. ≪План работы нового сотрудника на испытательный срок» – разрабатывается непосредственным руководителем нового сотрудника. В нем отражаются конкретные задания, сроки их выполнения, ответственное лицо и оценка выполненного задания.
2. «Оценка сотрудника во время прохождения испытательного срока» – непосредственный руководитель сотрудника заполняет заранее разработанную таблицу, оценивая различные умения и качества сотрудника в процессе или по итогам испытательного срока.
3. ≪Оценочная карта нового сотрудника» – заранее подготовленную форму для оценки работы нового сотрудника заполняет его непосредственный руководитель, но также к этому могут быть привлечены и другие сотрудники, контактировавшие с новичком в период испытательного срока.__

4. ≪Личный план профессионального и служебного развития» –

последнее приложение к Положению, в котором сотрудник самостоятельно описывает свои планы дальнейшего развития и карьеры в данной гостинице.

Примерная форма Положения и приложений к нему представлены в Приложениях .

С целью повышения эффективности адаптационных процедур рекомендуется сформировать набор документов и других материалов, которые сотрудник получает в первый день работы в компании (этот комплект может также выдаваться сотрудником отдела кадров уже при оформлении). Комплект может иметь разные названия: ≪Комплект новичка≫, ≪Папка нового сотрудника≫, ≪Путеводитель по гостинице≫ и т. п. 

Он может включать: должностную инструкцию, положение о структурном подразделении, в котором сотрудник будет работать, ≪Стандарты обслуживания≫, другие локальные нормативные документы, Книгу сотрудника ; Адаптационный лист ,корпоративные памятки и положения, последний выпуск корпоративного издания, телефонный справочник (если он не включен в ≪Книгу сотрудника≫), ≪Обращение к сотруднику в его первый рабочий день в гостинице≫ 

Кроме того, сотруднику может быть выдан комплект рекламных материалов о гостинице (брошюры, буклеты и т. п.) и какие-либо корпоративные сувениры (ручка, блокнот и т. п.). В качестве примера документов, включаемых в папку нового сотрудника.

Также рекомендуется разрабатывать ≪Матрицу адаптации≫.

Это может быть документ, составленный в произвольной форме,

содержащий ответы на четыре вопроса:

• Кого адаптируем? (Указывается фамилия, имя и отчество сотрудника, подразделение, в котором он будет трудиться, фамилия непосредственного руководителя);

• Когда происходит адаптация? (Обычно выделяются следующие контрольные точки (периоды): вводный этап – первый__рабочий день; ознакомительный этап – первая неделя работы; вхождение в должность – первые три месяца работы; оценочный этап – за две недели до конца испытательного срока; заключительный этап – за три дня до конца испытательного срока);

• Как адаптируем? (Описываются конкретные технологии адаптации, используемые в организации локальные нормативные положения – ≪Положение об адаптации≫, ≪Комплект новичка≫ и др.);

• Кто ответственен за процесс адаптации? (Определяются участники адаптационного процесса и зоны их ответственности).

Особенности вторичной адаптации сотрудников в гостинице

Вторичная адаптация сотрудников в гостинице связана с ротацией кадров и бывает как горизонтальной (перемещение на аналогичную по уровню иерархии должность), так и вертикальной, которая, в свою очередь, подразделяется на повышение и понижение в должности, т. е. перемещение по уровням иерархии в гостинице.

К вторичной адаптации можно также отнести адаптацию женщин, возвратившихся на работу после отпуска по уходу за детьми, инвалидов, сотрудников, вернувшихся после прохождения длительных учебных курсов и т. п. В отличие от первичной адаптации, когда сотруднику может быть установлен испытательный срок, тем, кто уже работает в компании, при переводе на новую должность устанавливать испытательный срок запрещено действующим законодательством.

Для повышения эффективности вторичной адаптации рекомендуется проводить анкетирование сотрудников процессе и по результатам ее прохождения. Так, в случае повышения сотрудника в должности можно использовать анкету для сотрудников, назначенных на новую должность в гостинице, пример которой представлен в Приложении .

Полученный в процессе анкетирования материал позволит не только понять индивидуально-личностные особенности сотрудника в процессе его вторичной адаптации на новом месте в гостинице, но и определить общие проблемы вторичной адаптации в гостинице (ее ≪узкие места≫) и собрать предложения сотрудников по улучшению этого процесса (13-й вопрос анкеты, см. Приложение).

Для повышения эффективности не только первичной, но и вторичной адаптации, рекомендуется использовать систему наставничества. Пример ≪Положения о наставничестве≫ представлен в Приложении 19.

Приложение

Пример анкеты для сотрудников, назначенных на новую должность в гостинице.

Фамилия, имя, отчество_______________________

Ранее занимаемая должность, структурное подразделение________________

Новая должность, структурное подразделение__________________________

Дата назначения ≪____≫ ___________ 201__ г.

Испытательный срок в новой должности: с ≪___≫ ______201__г.

по ≪___≫ _______ 201__г.

1. Было ли Ваше назначение для неожиданным Вас:

• да;

• нет, я знал об этом заранее;

• другое.

2. Какие зоны профессионального развития Вы определили для себя сразу после назначения (т. е. чему Вам пришлось дополнительно обучиться)?____

3. Был ли у Вас наставник:

• да;

• нет.

4. Если да, то как Вы с ним взаимодействовали?

5. Если нет, то испытывали ли Вы потребность в дополнительном общении с более опытным коллегой?

6. Что было наиболее сложным в первый месяц работы после продвижения?

7. Дефицит какой информации Вы испытывали в первое время на новой должности?

8.Какие задачи и кем были поставлены перед Вами на период испытательного срока в новой должности?

9. Подводились ли итоги Вашей работы в новой должности в первые месяцы? Если да, то как и когда это происходило?

10. По каким критериям оценивалась Ваша работа в новой должности в период испытательного срока?

11. За какой период времени, по Вашему мнению, Вы освоились в новой должности?

12. Какие службы (отделы) гостиницы и/или сотрудники оказали Вам наибольшую поддержку в первые месяцы работы в новой

должности?

13. Какие у Вас есть предложения по улучшению процесса адаптации наших сотрудников после продвижения на новую должность?

Положение о наставничестве

Утверждено  

приказом № __ от ≪___≫ ____________ 201 __г.

≪Об утверждении Положения о наставничестве≫

1. Цели и задачи наставничества

1.1. Целью наставничества является оказание помощи сотрудникам (стажерам) в их профессиональном становлении.

1.2. Основными задачами наставничества являются:

а) ускорение процесса обучения нового сотрудника основным навыкам профессии, развитие способности самостоятельно и качественно выполнять возложенные на него задачи по занимаемой должности;

б) адаптация к корпоративной культуре, усвоение традиций и правил поведения в данном подразделении.

2. Организация наставничества

2.1. Наставничество устанавливается над новыми сотрудниками в период испытательного срока.

2.2. Наставничество устанавливается продолжительностью до трех месяцев.

2.3. Наставники подбираются из числа наиболее подготовленных сотрудников, обладающих высокими профессиональными качествами, имеющих стабильные показатели в работе, отличающихся способностью и готовностью делиться своим опытом, имеющих системное представление о своем участке работы и работе подразделения, преданных делу компании, поддерживающие ее стандарты и правила работы, обладающих коммуникативными навыками и гибкостью в общении.

2.4. Утверждение сотрудника (специалиста) в качестве наставника осуществляется в приказе о назначении сотрудника стажером по должности либо назначения его на определенную должность.

Основанием для закрепления наставника является представление непосредственного начальника при обоюдном согласии предполагаемого наставника и сотрудника (стажера), за которым он будет закреплен.

2.5. Показателями оценки эффективности работы наставника является выполнение целей и задач новым сотрудником в период испытательного срока. Оценка производится при промежуточном и итоговом контроле.

2.6. Наставническая деятельность оценивается по ее завершении аттестационной комиссией, оценка проводится методом ≪360 градусов≫, т. е. сотрудник оценивается с разных уровней: руководителем подразделения, наставником, коллегами, подчиненными и самим аттестуемым.

2.7. Система мотивации наставника:

1-й вариант – новый сотрудник успешно проходит испытательный срок. Наставник получает дополнительное вознаграждение в размере 2500 (две тысячи пятьсот) рублей.

2-й вариант – новый сотрудник, проработавший не менее одного месяца, не прошел испытательный срок (не по причине неудовлетворительной работы наставника) – наставник получает компенсацию за проделанную работу в размере 1000 рублей.

3-й вариант – при выявлении неудовлетворительной работы наставника ему объявляется замечание.

3.4. Отслеживание обратной связи, контроль освоения знаний в ходе наставничества.

3.5. Осуществление текущего контроля над работой нового сотрудника, своевременная коррекция неправильных действий в работе.

3.6. Проявление заботы о новом сотруднике: обстоятельное разъяснение вопросов, привитие культуры компании.

3.7. Своевременное доведение информации до руководителя подразделения о соответствии / несоответствии нового сотрудника данной должности, участие в оценке нового сотрудника на промежуточном контроле.

4. Обязанности наставника

Наставник обязан:

4.1. Знать требования законодательства, ведомственных нормативных актов, определяющих права и обязанности сотрудника (стажера) по занимаемой должности.

4.2. Разрабатывать и утверждать совместно с непосредственным начальником сотрудника (стажера) индивидуальный план его обучения.

4.3. Всесторонне изучать деловые и нравственные качества сотрудника (стажера), его отношение к работе, коллективу.

4.4. Оказывать сотруднику (стажеру) индивидуальную помощь в овладении избранной профессией, практическими приемами, выявлять и совместно устранять допущенные ошибки.

4.5. Личным примером развивать положительные качества сотрудника (стажера), привлекать к участию в общественной жизни коллектива, содействовать развитию общекультурного и профессионального кругозора.

4.6. Нести материальную ответственность за действия стажера в период прохождения им испытательного срока, до момента назначения его на определенную должность.

ИНДИВИДУАЛЬНЫЙ ПЛАН ВВЕДЕНИЯ 

В ДОЛЖНОСТЬ «ПОРТЬЕ ПО ОБСЛУЖИВАНИЮ ГОСТЕЙ».

	СОДЕРЖАНИЕ ОБУЧЕНИЯ
	НАСТАВНИК 

	Диагностика знаний иностранного языка и

специальных навыков применительно к специфике работы в службе приема и размещения
	Тренинг-менеджер

	Ознакомление с административно-производственной

документацией:

• положение о персонале;

• правила внутреннего трудового распорядка;

•должностная инструкция портье по обслуживанию
	?

	?
	Сотрудник службы

безопасности

	Способы саморегуляции психологического

самочувствия
	?

	?
	Служба размещения

(старший портье,

наставничество)

	Номерной фонд гостиницы: структура,

местоположение, категории номеров (подробная характеристика номеров), цены номерного фонда, расположение служебных и подсобных помещений,

лифтовых холлов (служебных и гостевых)
	?

	?
	?

	?
	?

	Тренинг телефонного этикета
	?

	Экзамен по технологии работы на должности «Портье по обслуживанию гостей»
	Служба персонала,

служба номерного

фонда, служба

приема и

размещения


ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 18 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.4. Оцека деятельности персонала гостиницы. 

Тема занятия: «Аттестация: цели, задачи,принципы,функции,процедуры и методы.»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Оцека деятельности персонала гостиницы».

Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 18:

«5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено. 

План занятия 

· 1. Принципиальные подходы к оценке рабочего места и труда работников.

· 2. Оценка результатов труда.

· 3. Аттестации персонала.

Ключевые термины и понятия 

Требования, функции работника, количественные и качественные оценки, суммарные и аналитические оценки, аттестация, аттестационная комиссия, рейтинг, потенциал работника, коэффициент трудового участия (КТУ). 

Вопросы для обсуждения 

· 1. Назовите основные подходы и методы оценки персонала.

· 2. Какие методы оценки персонала дают приемлемые результаты и влекут минимальные затраты?

· 3. Для чего необходимо привлекать специалистов (социологов, психологов, ) к оценке потенциала работника?

· 4. При помощи каких показателей возможно оценить индивидуальный вклад руководителей высшего уровня управления (директора и его заместителей)?

· 5. Назовите преимущества и недостатки метода оценки  .

· 6. Назовите основные этапы аттестации. 

· 7. Назовите основные параметры (показатели), по которым производится аттестация.

Тесты и задания 

ТЕСТ № 1 

Дайте свою оценку приведенным ниже утверждениям по следующей шкале: 

абсолютно согласен - 3 балла; 

в основном согласен -2 балла; 

не согласен-1 балл; 

совершенно не согласен-0 баллов. 

1. Скорее всего работники фирмы не сообщают руководству о своих ошибках и упущениях. 

2. Бывает, что менеджер должен в интересах фирмы нарушать условия контрактов, в частности, не соблюдать правила безопасности. 

3. Не всегда следует соблюдать точность в отчетности о расходах, достаточно приблизительных цифр. 

4. Иногда можно утаить не самую приятную информацию от начальства. 

5. Надо действовать так, как приказывает руководитель, хотя у вас есть сомнения в правильности действий. 

6. В случае необходимости в рабочее время можно заняться и собственными делами. 

7. Иногда нужно задержать работника, чтобы проверить его деловые возможности. 

8. Клиенту фирмы можно дать доверительную информацию, если это приносит определенные выгоды мне. 

9. Можно пользоваться служебной линией связи для решения собственных вопросов, если эта линия свободна. 

10. Менеджер ориентируется на конечную цель, поэтому для ее достижения все средства хороши. 

11. Если для заключения контракта нужен хороший банкет, нужно его сделать. 

12. Без нарушения существующих инструкций жить невозможно. 

13. Если кассир дает сдачу не полностью - это терпимо. 

14. Иногда можно использовать копировальную технику компании в собственных целях. 

15. Можно унести домой с работы кое-что из канцелярских принадлежностей (бумага, лента для пишущей машинки и т.п.), принадлежащих компании, ведь я работаю в этой компании. 

Подсчитайте сумму баллов, используя шкалу, и оцените свой результат: 

0-5 баллов. Ваша этика - выше всяких похвал. 

6-10 баллов. У вас высокий уровень этики. 

11-15 баллов. Вполне приемлемо. 

16-25 баллов. Средний этический уровень. 

26-35 баллов. Необходимо Ваше моральное совершенствование. 

36 баллов и выше. Как бы не упасть в пропасть. 

ЗАДАНИЕ № 1 

На основе экспертных оценок выведены весовые коэффициенты элементов рабочих мест рабочих и служащих, приведенные к фиксированному значению - 100 баллов. 

	№№ 

пп 
	Наименование элемента 

ранжирования 
	Весовые коэффициенты, 

баллы 

	
	
	рабочие 
	служащие 

	1 
	2 
	3 
	4 

	1. 
	Кадровые данные 
	5 
	5 

	2. 
	Опыт работника 
	7 
	5 

	3. 
	Профессиональные знания 
	10 
	12 

	4. 
	Профессиональные умения 
	15 
	10 

	5. 
	Личные качества 
	5 
	10 

	6. 
	Психология личности 
	5 
	5 

	7. 
	Здоровье и работоспособность 
	7 
	5 

	8. 
	Уровень квалификации 
	8 
	5 

	9. 
	Служебная карьера 
	3 
	10 

	10. 
	Хобби (увлечения) 
	2 
	5 

	11. 
	Вредные привычки  и недостатки 
	8 
	5 

	12. 
	Организация труда 
	7 
	8 

	13. 
	Оплата труда 
	8 
	5 

	14. 
	Социальные блага 
	5 
	5 

	15. 
	Социальные гарантии 
	5 
	5 

	  
	ИТОГО: 
	100 
	100 


Сравните полученные результаты, выявите отклонения и объясните причины. Отметьте, какие изменения вы бы внесли данную шкалу. 

Положение об аттестации

Общие положения

1. Настоящее положение разработано в соответствии с требованиями действующего законодательства и имеет целью совершенствование подбора,

расстановки кадров, улучшение качества и эффективности работы, обеспечение более тесной зависимости заработной платы от результатов труда.

2. Внеочередная аттестация в гостиничном комплексе… осуществляется и проводится… в целях закрепления за работником должностных обязанностей.

3. Основными критериями при проведении аттестации служат квалификация работника и результаты, достигнутые им при исполнении должностных обязанностей.

Порядок подготовки и проведения аттестации

Подготовка к проведению аттестации организуется администрацией предприятия. 

Она включает следующие мероприятия:

подготовка необходимых документов на аттестуемых;

разработка графиков проведения аттестации;

определение состава аттестационных комиссий;

организация разъяснительной работы о целях и порядке проведения аттестации.

4. На каждого работника, подлежащего аттестации, не позднее чем за две недели до ее проведения его непосредственным руководителем подготавливается представление по форме оценочного листа, которое содержит оценку соответствия профессиональной подготовки работника квалификационным требованиям для закрепления группы должностных обязанностей и оплаты труда работника; его профессиональной компетентности, отношения к работе и выполнения должностных обязанностей, показателей результатов работы за прошедший период.

5. Аттестуемый работник должен быть заранее, не менее чем за две недели до аттестации, ознакомлен с представленными материалами.

6. Аттестационная комиссия рассматривает представление, заслушивает аттестуемого и руководителя подразделения, в котором он работает. Обсуждение работы аттестуемого должно происходить в обстановке требовательности, объективности и доброжелательности, исключающей проявление субъективизма.

7. Конкретные сроки, а также график проведения аттестации и состав аттестационной комиссии утверждаются приказом генерального директора предприятия и доводятся до сведения аттестуемых работников не позднее чем за две недели до начала аттестации.

В графике проведения аттестации указываются наименование подразделения, в котором работает аттестуемый, его фамилия, должность, дата проведения аттестации и представление в аттестационную комиссию необходимых документов, а также должности и фамилии работников, ответственных за их подготовку.

Состав аттестационной комиссии и регламент ее работы

8. В составе аттестационной комиссии работают председатель, секретарь

и члены комиссии. В аттестационную комиссию включаются руководитель подразделения, специалисты и руководитель предприятия.

9. Оценка деятельности работника и рекомендации комиссии принимаются открытым голосованием в отсутствие аттестуемого. Результаты голосования определяются большинством голосов. В случае аттестации работника, являющего членом аттестационной комиссии, аттестуемый в голосовании не участвует. Результаты аттестации сообщаются работнику сразу после голосования.

10. Результаты аттестации заносятся в аттестационный лист, который

подписывают председатель, секретарь и члены аттестационной комиссии, принявшие участие в голосовании.

11. По результатам проведенной аттестации комиссия выносит рекомендации о закреплении за работником определенной должности и оплаты

труда.

12. Трудовые споры, связанные с аттестацией, рассматриваются в соответствии с действующим законодательством о порядке рассмотрения

трудовых споров

Параметры деловой оценки сотрудников гостиницы

(по материалам гостиницы «Марриотт гранд»)
Гостеприимство: отмечается, как сотрудник улыбается и приветствует каждого гостя; говорит ли с гостями вежливо, тепло и приветливо; демонстрирует ли неподдельную и активную заинтересованность в исполнении желаний и нужд гостей, т.е. полностью ли сосредоточен на гостях; гибко ли реагирует на пожелания гостей, ответственно их выполняет и разрешает возникшие проблемы. 

(Если сотрудник не обслуживает гостей, слово «гость» заменяется на слово «сотрудник».)

Работа в команде: отмечается, насколько позитивны отношения сотрудника с работниками своего и других отделов; насколько продуктивно он сотрудничает с работниками других отделов при необходимости; ищет ли пути улучшения результатов своей работы и работы своего отдела; добровольно ли берет на себя решение дополнительных задач, не входящих в круг его обязанностей.

Качество работы: отмечается, насколько аккуратно, точно и добросовестно сотрудник выполняет поставленные задачи, обращает ли внимание на детали в течение всего рабочего процесса.

Объем работы: отмечается, насколько сотрудник способен выполнить заданный объем работы в отведенное для этого время; нуждается ли в руководстве при возникновении проблем; начинает ли работать в установленное по расписанию время и остается активным и продуктивным до конца рабочего времени; берет ли на себя дополнительную работу.

Надежность/ответственность: отмечается, насколько можно по-

ложиться на сотрудника в выполнении указаний и своих должностных обязанностей; выполняет ли сотрудник работу в установленные дни и время, правильно следует процедуре извещения в случае своего отсутствия или опоздания на работу; ответственно ли относится к изменениям в расписании работы.

Общительность, или коммуникабельность: отмечается, присутствует ли сотрудник на собраниях внутри отдела, представляя полезную информацию; постоянно ли информирует менеджера о возникающих проблемах;

умеет ли слушать и всегда старается понять собеседника; делится ли информацией с другими сотрудниками.

Техника безопасности и предотвращение потерь и хищения имущества: отмечается, насколько сотрудник понимает позицию компании по вопросу предотвращения потерь и хищения имущества; всегда ли его рабочее место соответствует технике безопасности; соблюдает ли нормы поднятия тяжестей; ответственен ли во время работы; обращается ли за помощью при невозможности переносить, толкать или поднимать имеющийся груз в одиночку; руководствуется ли в работе правилами техники безопасности; не произошло ли в течение года несчастного случая вследствие его халатности.
Активное поддержание высокого качества работы: отмечается, насколько сотрудник способен принимать ответственные решения в пределах своей компетенции; способствует ли фокусированию усилий своих коллег на поддержание высокого качества работы и обслуживания гостей; обращается ли к коллегам своего и других отделов для разрешения проблем.

Инициативность: отмечается, насколько сотрудник берет на себя дополнительную работу и выполняет ее без напоминаний; активно ли ищет пути предвосхитить и удовлетворить нужды и пожелания гостей.

Способность к обучению: отмечается, насколько быстро и основательно сотрудник изучает новые задания, проявляет стремление к обучению.

ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 19 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.4. Оцека деятельности персонала гостиницы. 

Тема занятия: Деловая игра « Проведение аттестации сотрудников гостиницы»

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Оцека деятельности персонала гостиницы».

Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 19:

 «5» (отлично) - отличная отметка предполагает, что обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции ;

«4» (хорошо) - обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; 

«3» (удовлетворительно) – обучающийся  сделал правильные выводы по результатам деловой игры ,   продемонстрировал профессиональные компетенции, но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности;   практическое занятие небрежно оформлено; 

 «2» (неудовлетворительно)  - обучающийся не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл, практическое занятие небрежно оформлено.

ДЕЛОВАЯ ИГРА «АТТЕСТАЦИЯ МОЛОДОГО СПЕЦИАЛИСТА» 

Разделите учебную группу и сформируйте 5-6 команд по 5-6 человек. 

Дайте ответ на каждый из 33 предложенных вопросов. Все вопросы подразделяются на 5 групп с максимальным числом баллов в каждой группе - 20, итого 100. Каждый вопрос - это утверждение о человеке, оцениваемое некоторым числом баллов (максимальное - указано в скобках). На основе этого числа вы ставите свой балл в пределах от 0 до этого числа (как считаете нужным). 

  

Опросник 

Коммуникационные навыки: 

· пишет так, что каждый может понять (3,9);

· написанные им работы редко требуют переделки (3,6);

· его выступления всегда тщательно обдуманы (2,8);

· рабочие записи всегда правильны и точны (2,7);

· умеет всегда подчеркивать основное, не утопает в подробностях (2,5);

· умеет обсуждать результаты своей работы сжато, ясно, исчерпывающе (2,3);

· умеет давать объяснения (2,2).

Взаимоотношение: 

· терпелив с теми, кто обладает меньшими знаниями, чем он (4,5);

· хорошо ладит со всеми типами людей (4,4);

· уважает суждения и способности других людей (3,9);

· готов принять совет (3,6);

· прислушивается к чужой точке зрения (3,6).

 Мотивация: 
· готов работать сверх положенного, когда в этом есть необходимость

· (4,6);

· отдает все силы и способности решению поставленной перед ним задачи (3,7);

· если выдается свободное время, активно ищет работу (3,1);

· часто выполняет работу «сверх нормы» (3,1);

· не бросает работу, пока она не сделана (2,8);

· стремится выполнить задание полностью, без недоделок (2,7).

Специальные навыки: 

· предпочитает вести подопечных, а не понукать их (3,6);

· умеет организовывать работу других (3,6);

· тратит время на чтение специальной литературы (3,1);

· требует серьезных доказательств, прежде чем соглашается с предложением (2,9);

· умеет применять на практике свои теоретические познания (2,4);

· умеет найти какой-либо путь для решения имеющейся проблемы (2,4);

· - умеет разбить сложную проблему на сравнительно простые части (2,0).

Самостоятельность: 

· не выбивается из колеи при неожиданностях в работе (3,8);

· не выводится из душевного равновесия такими факторами, как рабочая перегрузка, жесткие сроки и т.д. (3,8);

· не избегает решений и не колеблется при их принятии (2,5);

· решает проблемы сам, не просит об этом других (2,2);

· замечания и несерьезные упреки переносит легко (2,2);

· не боится задавать вопросы (2,1);

· опирается на свое собственное суждение там, где это возможно и разумно (1,9);

· готов признать ошибку, если в самом деле допустил ее (1,5).

Подведение итогов: 
Просуммируйте полученное количество баллов по группам и найдите общую сумму. Количество набранных баллов и их сопоставление с мнением группы позволяет судить об основных качествах студента. Сравните результаты: найдите средние значения результатов по группам качеств и среднее значение общей суммы среди членов группы и соотнесите их с результатами аттестуемого. 

 ДЕЛОВАЯ ИГРА 

«ОЦЕНКА СОТРУДНИКА СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ»

(лист наблюдения)  (анализируемый процесс –обслуживание трех гостей)
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Обычно в процессе оценки персонала гостиниц исследуют результаты работы сотрудника, его компетенций и психологических характеристик. Пример комплексной оценки результатов труда и компетенций представлен ниже.

ПРИМЕР ФОРМЫ ДЛЯ ОЦЕНКИ ПЕРСОНАЛА СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ ГОСТИНИЦЫ.

1. Оценка результатов работы.

	№

п/п
	Задачи, должност-

ные обязанности,

мероприятия
	Результаты,

достижения
	Оценка

сотрудника
	Оценка

руководителя

	
	
	
	А
	В
	С
	А
	А+
	В
	С

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Пояснение:

(А+) – реальный результат в большинстве случаев превышает запланированный. Сотрудник успешно выполняет все поставленные перед ним цели, а некоторые задачи – с перевыполнением плана. Берет на себя

дополнительные обязанности, инициирует и самостоятельно ведет новые проекты. Качество выполнения задач превышает ожидаемое.

(А) – реальный результат по некоторым задачам превышает запланированный. Сотрудник успешно выполняет все поставленные перед ним цели (задачи).

(В) – реальный результат соответствует запланированному. 

Сотрудник успешно выполняет более чем три четверти поставленных перед ним целей (задач).

(С) – результат отсутствует или значительно ниже запланированного.

Сотрудник выполняет менее трех четвертей поставленных перед ним целей (задач). Значительное количество задач выполняется с качеством ниже ожидаемого.

2. Оценка компетенций.

	Не соответствует ожиданиям
	Частично

соответствует

ожиданиям
	Соответствует

ожиданиям
	Превосходит

ожидания

	•выражены

отдельные

поведенческие

индикаторы;

• требуемое поведе ние

прояв ляется

нестабильно;

• успех в

типовых,

знакомых

ситуациях;

• требуется

постоянная

руководящая

поддержка
	•выражена

большая часть

пове денческих

инди каторов;

• требуемое

поведе ние

прояв ляется

стабильно;

• успех в

типовых,

знакомых

ситуациях;

• руководящая

поддержка

улучшает

результаты
	-выражена

большая часть

поведенческих

индикаторов;

• требуемое

поведение

проявляется

стабильно;

• успех в

ситуациях

базовой

сложности и

новизны;

• полное самостоятельное

владение

компетенцией
	-выражены все

поведенческие

индикаторы;

• требуемое

поведение

проявляется

блестяще;

• успех в

ситуациях

высокой

степени

новизны и

сложности;

• образец для

других


	Компетенции
	Аспекты поведения

(определяющие данную компетенцию)
	Самооценка
	Оценка руководителя

	
	
	3
	2
	1
	4
	3
	2
	1

	1. Ориентация на

результат

Умеет ставить амбициозные цели

и достигать

запланированных

результатов

в поставленные сроки.

Настойчивость и энергичность в

достижении

результата.
	Четко формулирует видение

запланированного результата, критерии его достижения.

Действует целенаправленно.

Подчиняет свои действия

работе на результат, самостоятельно их контролирует

и корректирует. Настойчив.

Преодолевает возникающие

трудности. Проявляет инициативу, необходимую для

получения результата. Оценивает свою эффективность

по достигнутому результату,

а не по количеству затраченных усилий. Берет на себя ответственность за неуспех.

Стремится к выдающимся

результатам в работе. 

Ставит

амбициозные цели перед собой
	
	
	
	
	
	
	

	2. Гибкость

и адаптивность

Способность

сохранять

эффективность в изменяющихся

условиях.
	Понимает логику и причины

вносимых изменений. Смотрит на изменения и новые

ситуации как на стимул к развитию, повышению уров-

ня знаний и профессиональному росту. Концентрирует

внимание на положительных

аспектах изменений. Оперативно корректирует свои

действия и планы в соответствии с требованиями

меняющейся ситуации.
	
	
	
	
	
	
	

	3. Работа в

команде

Результативная работа

в условиях тесной

кооперации

с другими

сотрудниками, установление и

поддержание

хороших

деловых отношений с

коллегами

с целью достижения

цели
	Принимает на себя ответственность за результат работы команды. Кооперируется

с коллегами, налаживает и

поддерживает отношения

сотрудничества и взаимной

поддержки. Демонстрирует

уважение коллегам. Откликается на просьбы коллег,

оказывает им необходимую

помощь. Открыто обменивается рабочей информацией с

коллегами своего и смежных

подразделений. Заранее согласовывает с коллегами

свои планы и действия, которые могут отразиться на

их работе. Принимает и соблюдает правила командной

работы.
	
	
	
	
	
	
	

	4. Ориентация на клиента 

Понимает

клиента.

Своим поведением

поддерживает подход

компании к клиенту как

к главной

ценности.

Действует в

соответствии

с запросами,

ожиданиями

и потребностями клиента
	Проясняет потребности клиента. Расставляет приоритеты в работе в соответствии

с потребностями гостей (клиентов). Оперативно реагирует на запросы / потребности клиентов (в рамках

своей компетентности и ответственности). Отслеживает

уровень удовлетворенности

клиента / или измеряет успех

своей деятельности по степени удовлетворенности

гостей. Посвящает гостю

дополнительное время, если

это необходимо. При оказании сервисов предугадывает

возможные дополнительные

запросы и учитывает факторы, влияющие на удовлетворенность гостей.
	
	
	
	
	
	
	

	5. Инициатив ность

Способность

предлагать

и предпринимать инициативы для

достижения

рабочих

целей, быть

проактивным
	Предпринимает продуманные и при этом своевременные действия, если

сталкивается с проблемой

или узнает о сложившейся

ситуации. Реализует новые

идеи или разработанные и

согласованные с руководителем решения, не дожидаясь

соответствующих указаний,

не ждет других для того, что-бы начать действовать. Предпринимает действия, не входящие в перечень обычных

должностных обязанностей,

для достижения поставленных целей. Ищет способы

повысить эффективность и

снизить затраты. Предлагает

и обосновывает свои идеи

по оптимизации работы в

любой области деятельности

гостиницы
	
	
	
	
	
	
	

	6. Решение

проблем

Способность

сотрудника

действовать

настойчиво

и изобретательно для решения возникающих

проблем
	Берет на себя личную ответственность за решение

проблемы, не перекладывает

ее на других сотрудников.

Исследует проблему (причина, история возникновения,

действующие лица) и переформулирует ее в задачу.

Привлекает дополнительные

ресурсы информацию, людей, требующиеся для решения проблемы.

При невозможности решить

проблему на своем уровне

эскалирует ее на более высокий уровень руководства.

Верно выделяет и интерпретирует нужную для работы

информацию. Делает логически обоснованные выводы,

подтвержденные объективными данными


	
	
	
	
	
	
	


Средняя оценка по оцениваемым компетенциям

	№ компетенции
	Средняя оценка в баллах

(среднее арифметическое

самооценки и оценки руководителя)
	Оценка, %

	
	
	

	
	
	


Пояснение: разрабатывается методика перевода бальных оценок в проценты. Например, максимальная оценка, сложившаяся из самооценки и оценки руководителя, означает 100 % по данной компетенции и т. д.

Итоговая оценка компетенций сотрудника в процентах определяется как среднее арифметическое оценок, выраженных в процентах.

Итоговая оценка эффективности

	Оценка,

рейтинг
	Пояснения

	А +

99–100 %
	Сотрудник достигает исключительных результатов в достижении поставленных целей. Вносит значительный вклад в развитие бизнеса и работу команды. Выполняет поставленные обязанности с высокой степенью самостоятельности. Проявляет исключительный уровень знаний, опыт, мастерство в необходимых для работы областях и постоянно ищет возможности для совершенствования

знаний и навыков, необходимых для дальнейшего развития бизнеса и выполнения сложных задач. В высшей степени способствует индивидуальному развитию других сотрудников

	А

95–98,9 %
	Сотрудник достигает, иногда перевыполняет поставленные цели. Вносит весомый вклад в развитие команды.

Всегда выполняет поставленные задачи и должностные обязанности качественно и в срок. Проявляет компетентность в необходимых для выполнения работы областях и развивает знания и навыки, необходимые для выполнения работы. Вносит вклад в развитие других сотрудников

	В

80–94,9 %
	Сотрудник выполняет поставленные задачи и свои должностные обязанности. В целом, проявляет компетентность в необходимых для работы областях и развивает

знания и навыки, необходимые для выполнения работы.

От сотрудника ожидается, что он повысит качество выполнения работы и будет в дальнейшем поддерживать его на более высоком уровне.

	С

Менее 80 %
	Выполнение работы сотрудником, как правило, не отвечает требованиям должности. Необходим дополнительный контроль за решением поставленных задач.

Сотрудник не проявляет необходимых знаний и/или

заинтересованности в работе. От сотрудника ожидается, что он немедленно и значительно улучшит качество выполнения работы и будет в дальнейшем поддерживать его на требуемом уровне


Подписи:

	
	Ф.И.О.     
	ПОДПИСЬ
	          Дата

	Сотрудник
	
	
	

	Прямой

Руководитель
	
	
	

	Вышестоящий

руководитель
	
	
	


    ОЦЕНКА  ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ КОМПЕТЕНЦИЙ 

               Objective Marking 

	Колледж сферы услуг № 10

	Skill Number_______ Skill Администрирование отеля-Hotel receptionst  Competition      Dey  _____

	Competitor  Name                                                                                                                                               Member             

	Sub Criiterion_             Выселение гостя, наличные 

	                                                                                     Sub Cuiterion ID       В 2

	Marking       Scheme     Lock                                       Mark  Entry  Lock                                                                       

	Aspeckt ID
	Wsss
	Max Mark
	Aspeckt of Sub Criiterrion-Description
	Expert   Score ( 0 to 3 )
	 Mark Awarded 

	1
	 
	0,1
	Администратор приветствует гостя
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	0,1
	Уточняет номер комнаты
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	0,1
	Просит ключи от номера
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	0,1
	Проверяет список на выезд
	 
	 
	 
	 

	5
	
	0,2
	Необходимо спросить пользовался ли гость мини-баром ( гости пользовался)
	
	 
	 
	 

	6
	 
	0,2
	 Спросить разделять счет гостю на услуги
	 
	 
	 
	 

	6.1. 
	
	
	Сформировать  предварительный счет
	
	
	
	

	7
	
	0,2
	Распечатать список доп. расходов (информационный счет), просит гостя подписать
	 
	 
	 
	 

	8
	 
	0,2
	Узнать каким способом будет оплачивать гость
	 
	 
	 
	 

	9
	 
	0,1
	Получить деньги
	 
	 
	 
	 

	10
	 
	0,1
	Посчитать деньги
	 
	 
	 
	 

	11
	 
	0,1
	Сформировать счет 
	 
	 
	 
	 

	12
	 
	0,2
	Проговорить выдачу финансово-отчетных документов гостю  (счет, фискальный чек, при условии оплаты к/к слип)
	 
	 
	 
	 

	13
	 
	0,1
	Узнать понравилось ли все гостю
	 
	 
	 
	 

	14
	 
	0,1
	Спросить, нужна ли помощь с багажом
	 
	 
	 
	 

	15
	 
	0,1
	Спрашивает, может ли он чем-то помочь
	 
	 
	 
	 

	16
	 
	0,1
	Позвонить в службу такси
	 
	 
	 
	 

	17
	 
	0.20
	Поблагодарить и попрощаться с гостем
	 
	 
	 
	 

	18
	
	0.30
	Желает хорошего дня
	
	
	
	

	19
	
	0.50
	Администратор обращался к гостю по имени
	
	
	
	

	
	 
	2,20
	
	 
	 
	 
	 

	
	signature of a judge
	_________
	


ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАНЯТИЕ № 20 (продолжительность занятия - 2 часа)

по ОП. 01 « Менеджмент и управление персоналом в гостиничном деле».

Раздел 3. Управление персоналом структурного подразделения 
Тема 3.4. Обучение и развитие  персонала гостиницы. 

Тема занятия:  «Разработка мероприятий по выбору форм обучения (проведение тренингов и производственных инструктажей).

Цель: 

1. Обобщить и углубить знания по теме «Обучение и развитие  персонала гостиницы».

2. Приобретение навыков  анализа эффективности программ обучения персонала.
Форма контроля: проверка  письменной  работы.

Критерии оценки практического занятия № 20:

 «5» - полный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «4» - неполный аргументированный ответ на все поставленные вопросы.

 «3» - не аргументированный ответ на поставленные вопросы.

 «2» - ответа нет, задание не выполнено.  

Задание 1 . На основании предложенных материалов выбрать форму обучения  сотрудника СПИР и оценить ее эффективность одним из предложенных методов.
АНАЛИЗ ЭФФЕКТИВНОСТИ ПРОГРАММ ОБУЧЕНИЯ ПЕРСОНАЛА
Опыт организаций показывает, что программы обучения должны отвечать следующим требованиям:

-быть конкретными и специфическими, выражать потребности процессов труда;

-ориентировать на получение практических навыков;

-поддаваться оценке, т.е. быть измеримыми.

Важным компонентом данного этапа является оценка эффективности программ обучения.

Оценить эффективность каждой отдельной программы достаточно сложно, так как не всегда удается определить ее влияние на конечные результаты деятельности организации. 

Как правило, она оценивается по степени достижения стоящих перед программой, задач.

При оценке эффективности программы обучения персонала целесообразно использовать косвенные методы:

-тесты, проводимые «до» и «после» обучения. 

Они убедительно показывают, насколько увеличились знания обучающихся;

-наблюдение за поведением прошедших обучение сотрудников на рабочем месте;

-анализ реакций обучающихся;

-оценку эффективности программ обучения самими обучающимися путем анкетирования или в ходе открытого обсуждения.

Критерии оценки обязательно должны быть установлены до обучения и доведены до сведения обучающихся, обучающих, и управляющих.

ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ ОБУЧЕНИЯ
Наиболее трудным аспектом в разработке и осуществлении обучающих программ следует при​гнать оценку их эффективности.  

Эффективность обучения опреде​ляется тем, был ли достигнут заявленный результат. Соответствен​но, измерять эффективность обучения нужно по его результату. Если предполагавшийся результат — удовлетворенность участни​ков, то только этот фактор должен оцениваться при измерении эффективности. 

Если же все участники недовольны, но стали лучше работать — программа все равно не эффективна, поскольку она не достигла своей цели.

Если предполагающийся результат — реакция участников, оце​нить его эффективность очень просто: необходимо провести анке​тирование участников относительно их удовлетворенности про​граммой. Чем выше удовлетворенность, тем выше эффективность.

Если предполагающийся результат обучающей программы (тре​нинга) — повышение бизнес-показателей, измерить эффектив​ность такого тренинга можно путем сравнения бизнес-показате​лей до и после тренинга. 

Главная трудность при этом в данном случае — отсечение побочных факторов. Такими факторами могут быть внешняя среда, технологии, организация работы и т.д. Учи​тывая, что сезонные колебания (общий рост фирмы или наобо​рот, сокращение) весьма велики, очень часто оценить вклад тренинга в изменение бизнес-показателей просто невозможно.

Иногда проводят сравнительное измерение бизнес-показателей сотрудников, прошедших и не прошедших тренинг (например, объем продаж продавцов после участия в тренинге, посвя​щенном технике продаж, и объем продаж продавцов, не прошед​ших тренинг). 

Этот метод может быть использован только в одном случае, если участники тренинга отбирались по случайному при​знаку. В реальности это происходит довольно редко — чаще на тренинг посылаются лучшие работники: во-первых, чтобы их поощрить, во-вторых, руководство в большей степени уверено, что в них стоит вкладывать деньги. Соответственно, увеличение объема продаж после тренинга не свидетельствует о его эффектив​ности.

Наиболее адекватным ожидаемым результатом тренинга явля​ется изменение самих участников. Соответственно, измерять эф​фективность тренинга стоит, основываясь прежде всего на крите​рии изменения участников. Такое измерение довольно трудоемко: оно требует замера определенных параметров до и после тренин​га, наличия контрольных групп.

Если цель тренинга — ознакомить, то измерить его эффектив​ность сравнительно просто: можно провести экзамен или специ​альные тесты на наличие знаний.

Мотивация и изменение установок могут быть измерены с по​мощью специальных тестов и опросников. Главная сложность в данном случае — это избегание фактора социальной желательно​сти. Существует немало опросников, выявляющих ориентацию на клиента. Сложность заключается в том, что участники, как прави​ло, знают, что от них ждут именно этой установки, и отвечают соответствующим образом, даже если в действительности их ори​ентированность на клиента не повысилась. Составить же опрос​ник, где желательность данного ответа не будет четко просматри​ваться, крайне трудно.

Измерение изменения поведения осуществляется с помощью специально организованного наблюдения. Выделяются единицы наблюдения (например, количество вопросов в ходе разговора или количество реплик, апеллирующих к потребностям клиента) и подсчитывается количество данных единиц поведения до и после тренинга. Успешность такого измерения зависит от того, насколь​ко исследователям удается выделить четкую, легкоразличимую еди​ницу наблюдения, по поводу которой эксперты приходят к высо​кому индексу согласия: было ли данное поведение проявлено.

Помимо качества обучения на эффективность тренингов влия​ют дополнительные факторы, такие как способности участников и поддержка тренинга со стороны менеджмента, в том числе на​личие программ отслеживания и закрепления навыков. Естествен​но, что эффект тренинга зависит от больших или меньших спо​собностей участников. Зависимость эффекта от установок менед​жмента менее очевидна, хотя есть немало подтверждающих этот факт данных. Если участники знают, что руководство не ожидает ничего от тренинга, его эффективность будет намного ниже. Прин​ципиально повысить эффективность тренинга могут специальные программы закрепления навыков, например, отслеживание проявления новых форм поведения в реальных ситуациях.

Если тренинг не дал желаемого результата, это отнюдь не все​гда означает, что он плох. Возможно, вмешались дополнительные факторы, например, на тренинг были посланы не те люди, или тренинг совпал с негативным для организации изменением внеш​ней среды.

Обратной стороной проведения обучения может стать тот фак​тор, что у сотрудников, прошедших обучение, может расти недо​вольство, чувство нереализованности своих возможностей, если та работа, которую они выполняют, не способствует проявлению приобретенных навыков. Результаты обучения находятся в прямой зависимости от организационного климата в компании, так как часто обучение внушает работникам ложные надежды — на улуч​шение условий работы, продвижение по службе и т.д., и в этом случае, если обучение не принесло результатов — это вина организационной системы.
График проведения тренингов в службе приема и размещения

	01.12
	02.12
	03.12
	04.12

	Работа R-keeper.Правильное закрытие счетов на группы станций.
	Трудовая дисциплина.

Опоздания на работу.

Перерыв на обед и отдых. Персональные телефонные звонки.
	Изучение пожарной системы отеля.

Как снимать показания компьютера .
	Правила оформления иностранных гостей.

Порядок заполнения уведомлений в системе.

	05.12
	06.12
	07.12
	08.12

	Правила работы в новой базе Shelter.
	Правила работы в новой базе Shelter.
	Ответы гостям.

Анализ возникающих проблем.


	Стандарты гостеприимного обслуживания.

	09.12
	10.12
	11.12
	12.12

	Корректировка и отмена начислений
	Отчеты. Взаимоствязь между службами(охрана,горничные)


	Аннулирование бронирования.

Правила.
	Особенности поселения гостей.

Питание гостей.

	13.12
	14.12
	15.12
	16.12

	Отъезд гостя. Счет,

формирование 

Фолио.
	Регистрация сейфовой ячейки.Выдача ключа.Использование сейфов в номерах.
	Начисление услуг гостям в ручном режиме.
	Отчеты. Взаимоствязь между службами

(охрана,горничные)



	17.12
	18.12
	19.12
	20.12

	Дисконтная система.
	Забытые вещи гостей.
	Технология продажи номеров в СПИР 
	Хранение и использование регистрационных карт.
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1.2. Повышение качества оценки кандидатов при подборе





1.1. Совершенствование нормативного закрепления процесса и технологии подбора





1.3.1. Расширение внешних каналов подбора персонала путем внедрения современных методов поиска





1.2.1. Разработка типового макета должностной инструкции для сотрудников
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