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Введение

      В соответствие с «Правилами предоставления гостиничных услуг в Российской федерации», утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 15.06.1996 года № 669, гостиница предназначена для временного проживания граждан на срок не свыше двух месяцев независимо от места прописки.
      Фактически гостиница состоит из нескольких предприятий, каждое из которых ведет учёт своих доходов и калькулирует свои цены. Ежедневно тысячи товаров и услуг реализуются гостиницей.
      Работа каждого специализированного подразделения требует добросовестности со стороны исполнителей и контроля качества со стороны соответствующего отдела, чтобы множество мелких дел выполнялось как надо. Успех этой работы зависит от согласованности действий огромного количества разных людей.
      Цель, которую я ставлю при написании данной дипломной работы поближе рассмотреть основные и вспомогательные службы гостиниц, рассмотреть и понять субординацию в гостинице, рассмотреть задачи и функции каждой из служб гостиницы.
      Для достижения моей цели я определил следующие задачи:
      - выделить и охарактеризовать основные составляющие индустрии туризма;
      -подробно рассмотреть основные и дополнительные службы гостиниц;
      -изучить субординацию в гостинице;
      Теоретическая значимость исследования заключается в обосновании темы. Изложенный материал и его анализ в будущем поможет исследователям осознать сущность качественного обслуживания, выделить особенности предоставления услуг в гостинице.
      Практическая значимость работы состоит в возможности ее использования в процессе подготовки будущих специалистов для сферы туризма.
1. Роль гостиницы в индустрии туризма
Современная туристская индустрия является одной из самых высокодоходных отраслей мировой экономики. Существенные доходы  от туризма получают как небольшие страны, так и крупные развитые государства (США, Франция, Испания и др.). Туризм  занимает значимую строку в бюджетах этих стран, принося им до 10 процентов валового национального продукта. Индустрия туризма является одной из наиболее прибыльных  отраслей экономики и в странах, находящихся в схожих с Северо- Западом России природно-климатических условиях, в частности, Финляндии и Швеции. Рост доходов от туризма значительно опережает рост дохода от  большинства других отраслей экономики. По прогнозам Всемирной туристской организации (далее – ВТО) динамика развития туризма сохранится  и в перспективе. Доход России от въездного туризма оценивается экспертами ВТО на уровне 7,8 млрд. долларов США при объеме до 4 млн. прибытий.1
 Издавна гостиничное дело и туризм как две области общественной жизни неразрывно связаны между собой. Постоянно мы становимся свидетелями того, как туризм влияет на развитие гостиничного дела и, наоборот, как от уровня гостиничного дела зависит развитие туризма.
  История возникновения гостиниц связана со всевозможными путешествиями, поездками, совершавшимися людьми. И люди, оказавшиеся вдали от мест своего постоянного жительства, должны были заботиться об обеспечении себя питанием, убежищем и отдыхом.
  Путешествия вплоть до новейшего времени были связаны с риском, и путешественники шли на него ради своего собственного удовольствия: купцы рассчитывали получить прибыль, паломников влекло в дорогу религиозное воодушевление, ученых-исследователей ( познание мира, расширение своего кругозора и т. д.
  Размещение (  самый важный элемент туризма. Нет размещения (ночевки) ( нет туризма. Это непреложное и жесткое требование экономики любого туристского региона или центра, жаждущего твердых и больших доходов от приема туристов и эксплуатации своих туристских ресурсов. Гостиничная индустрия суть системы гостеприимства. Она и исходит из древнейших традиций,  присущих практически любой общественной формации в истории человечества ( уважения гостя, торжества его приема и обслуживания.
  Сегодня индустрия гостеприимства ( это мощнейшая система хозяйства региона или туристского центра и важная составляющая экономики туризма.
  В соответствии с инструктивными материалами ВТО под средствами размещения понимается любой объект, который регулярно или эпизодически представляет туристам места для ночевки. Несмотря на существование различных классификаций средств размещения, по международным стандартам все средства размещения делятся на две категории: коллективные и индивидуальные.1
  Главным, классическим коллективным типом размещения туристов является гостиница, основным принципом организации которой является наличие номеров. Общеизвестно, что гостиницы предоставляют набор обязательных услуг: ежедневную заправку постелей, уборку номеров и перечень дополнительных и сопутствующих услуг.

      2. Особенности предоставления гостиничных услуг.

      С точки зрения здравого смысла о каком–либо гостеприимстве не может быть и речи без удовлетворения первичных потребностей человека – потребностей в питании, отдыхе и сне. В этой связи наиболее обоснованным и достаточно логичным является следующее определение гостиницы, которое дал С.И. Байлик: 1
      «Гостиница – это предприятие, предоставляющее людям, находящимся вне дома, комплекс услуг, важнейшими среди которых в равной степени являются услуга размещения и питания».
      Сущность предоставления услуги размещения состоит в том, что, с одной стороны, в пользование предоставляются специальные помещения (гостиничные номера), с другой стороны, предоставляются услуги, выполняемые непосредственно персоналом гостиницы: услуги портье по приему и оформлению гостей, услуги горничных по уборке гостиничных номеров и т.д.
      Гостиничные номера являются основным элементом услуги размещения. Это многофункциональные помещения, предназначенные для отдыха, сна, работы проживающих гостей. Важнейшей их функцией является обеспечение возможности сна. Значимость других функций гостиничных номеров, прежде всего, зависит от назначения гостиницы и потребностей гостей. Например, в гостиницах делового назначения.
      В разных гостиницах имеются различные категории номеров, отличающиеся один от другого площадью, меблировкой, оборудованием, оснащением и т.д. Однако независимо от категории гостиничный номер должен иметь следующую мебель и оборудование: кровать, стул и кресло, ночной столик, шкаф для одежды, общее освещение, мусорную корзину. Помимо этого в каждом номере должна содержаться информация о гостинице и план эвакуации в случае пожара.
      Прочие услуги дополняют предложение услуг размещения и питания.
      К ним относятся предложение бассейна, конференц-залов, залов для переговоров, спортивного оснащения, прокат автомобилей, услуги химчистки, прачечной, парикмахерской, массажного кабинета и ряд других. В зависимости от того, как они оформлены и  скомбинированы в единый комплекс, складывается определенный тип предприятия, такие, как отель-люкс, гостиница среднего класса, гостиница-апартамент, гостиница экономического класса, отель-курорт, мотель, частная гостиница типа «ночлег и завтрак», отель-гарни, пансион, гостиный двор, ротель, ботель, флотель, флайтель.
      Однако существует несколько общих классификационных признаков. Мы выделяем лишь наиболее употребляемые среди них:
      1. Уровень комфорта – это комплексный критерий, слагаемыми которого являются:
      - состояние номерного фонда: площадь номеров, доля одноместных, многокомнатных номеров, номеров-апартаментов, наличие коммунальных удобств в номерах;
      - состояние мебели, инвентаря, предметов санитарно-гигиенического назначения;
      - наличие и состояние предприятий питания;
      - состояние здания, подъездных путей, обустройство прилегающей к гостинице территории;
      - информационное обеспечение и техническое оснащение;
      - обеспечение предоставления дополнительных услуг.
      В каждом отдельном государстве к пониманию уровня комфорта как критерия классификации подходят по-разному, именно поэтому в мире нет единой классификации гостиниц. Всемирной туристической организацией (ВТО) предложена только стандартная классификация средств размещения.
      2. Вместимость номерного фонда – число мест, которое может быть предложено клиентам одновременно.
      Общепринято разделять гостиницы на:
      - малые - вместимость до 150 мест (в ряде стран не более 100 номеров);
      - средние - 150-400 мест (до 300 номеров);
      - большие - свыше 400 мест (свыше 300 номеров).
      3. Функциональное назначение - этот критерий является решающим при определении типологической структуры гостиницы. Всего выделяют две большие группы предприятий: транзитные и целевые:

      Транзитные – гостиницы, обслуживающие туристов в условиях кратковременной остановки. Они располагаются на магистралях с большим движением, в них ограниченный уровень комфорта.

      Целевые гостиницы в зависимости от цели путешествия подразделяются на:
      - гостиницы делового назначения, обслуживающие лиц пребывающих в командировках;
      - гостиницы для отдыха (курортные – предоставление размещения, питания и ряда дополнительных услуг людям, стремящимся к отдыху и восстановлению здоровья  и туристские – главная цель отдых).
      4. Месторасположение. Здесь существуют различные вариации. Гостиницы могут быть расположены в черте города, в горах; на побережье и т.п.1
      Кроме месторасположения гостиницы выделяют классификацию номеров и вида из номеров.
      5. Продолжительность деятельности. По этому критерию гостиницы классифицируются на гостиницы, работающие круглогодично, работающие 2 сезона или же гостиницы, функционирующие лишь 1 сезон.
      6. Обеспеченность питанием:
      - гостиницы, работающие по системе «Все включено» (размещение + 4-хразовое питание с включением алкогольных напитков как местного, так и иностранного производителя, в зависимости от специфики гостиницы и ее стоимостной ценности);
      - гостиницы, обеспечивающие полный пансион (размещение + трехразовое питание);
      - гостиницы, обеспечивающие полупансион (размещение + 2-хразовое питание с вариацией завтрак-обед или завтрак-ужин)
      - гостинцы, предлагающие размещение и только завтрак
      7. Продолжительность пребывания гостей:
      - гостиницы для длительного пребывания гостей;
      - гостиницы для кратковременного пребывания.
      8. По уровню цен номера гостиницы классифицируются на:

      - бюджетные (25-35 у. е);

      - экономичные (35-55 у. е);

      - средние (55-95у. е);

      - первоклассные (95-195 у. е.);

      - апартаментные (65-125 у. е);

      - фешенебельные  (125-425 у. е).

      Итак, существует множество принципов и критериев  мировой классификации гостиниц, все зависит от национальных, географических особенностей страны, а также местных традиций. При классификации гостиниц в разных странах также используют различные системы.

      3. Основные и дополнительные  службы гостиниц и особенности их функционирования

      Исторически до начала прошлого века в мировом гостиничном хозяйстве доминировала европейская классическая модель, которая строилась вокруг двух важных управленческих должностей – метродотеля и шеф-повара. Первый являлся лицом, следящим за взаимодействием между персоналом отеля и гостями, чтобы обслуживание последних протекало должным образом, быстро и в соответствии с политикой отеля. А второй являлся хозяином кухни и руководил процессом выбора и подготовки блюд, предлагаемых гостиницей.
      В наши дни в маленьких гостиницах обычно мало существует проблем связанных с организационной структурой. Распределение задач, определение полномочий и обязанностей, а также взаимоотношения между членами предприятия можно построить на персональной и неформальной основе.
      Но большинство гостиниц требуют какую-нибудь структуру, с помощью которой межличностные отношения разделяются и координируются. В крупных гостиницах существует необходимость в аккуратно составленной и целеустремленной организационной структуре.
      Организационная структура гостиничного предприятия определяется назначением гостиницы, ее местоположением, спецификой гостей и другими факторами. Она является отражением полномочий и обязанностей, возложенных на каждого ее работника. Но это не мешает определить основные
      службы, имеющиеся в любой гостинице:
      • Служба управления номерным фондом (отдел обслуживания гостей);
      • Служба общественного питания;
      • Административная служба;
      • Коммерческая служба;
      • Инженерные (технические службы);
      • Вспомогательные и дополнительные службы.
      В независимости от факторов, влияющих на размер гостиничного предприятия и состав его структуры, существует понятие «гостевого (или технологического) цикла», который определяет минимальный набор служб гостиницы, необходимых для производства и реализации качественного гостиничного продукта .1
      На гостиничных предприятиях различных типов и разного размера количество служб, обслуживающих «гостевой цикл» может быть больше или меньше. Их функции также могут различаться. Например, только в структуре крупных гостиничных комплексов службы бронирования и обслуживания являются самостоятельными  структурными подразделениями. На малых же и средних предприятиях  функции бронирования и обслуживания клиентов выполняют сотрудники службы приема и размещения. Это относится также и к службе маркетинга, инженерно-эксплуатационной, финансово-бухгалтерской, коммерческим службам.
      Этот же «гостевой цикл» позволяет четко разделить все службы гостиницы на два уровня в зависимости от степени контакта  с потребителем. Первый уровень – это службы, персонал которых имеет непосредственный контакт с потребителем (контактные службы), второй уровень – службы, персонал которых практически не контактирует  с гостем (неконтактные службы).
      Итак, мы отметили, что гостиничное предприятие должно иметь следующие службы:
      • Служба управления номерным фондом (отдел обслуживания гостей);
      • Служба общественного питания;
      • Административная служба;
      • Коммерческая служба;
      • Инженерные (технические службы);
      • Служба портье и стюардинга
      • Служба компьютерного управления
      • Вспомогательные и дополнительные службы.

      2.1. Служба управления номерным фондом (отдел обслуживания или служба размещения).
      Служба управления номерным фондом занимается решением следующих вопросов: 1
      • бронированием номеров;
      • приемом туристов, пребывающих в гостиницу, их регистрацией и размещением по номерам;
      • отправка туристов домой или к следующему пункту маршрута путешествия после окончания тура;
      • обеспечение обслуживания в номерах;
      • поддержание необходимого санитарно-гигиеническое состояние номеров и уровня комфорта в жилых помещениях;
      • оказание бытовых услуг гостям.
      Отдел обслуживания включает следующие подразделения:
      1. Директор или менеджер по эксплуатации номеров.
      2. Служба бронирования.
      3. Служба приема и размещения (служба главного администратора, служба портье).
      4. Служба эксплуатации номерного фонда (служба горничных; административно-хозяйственная служба; кастелянская служба).
      5. Сервисная служба (швейцары, коридорные, гардеробщики, служащие гаражного хозяйства, консьержи, посыльные).
      6. Служба безопасности.
      2.Служба бронирования.
      Возглавляется менеджером, подчиняющимся директору отдела обслуживания.
      К функциям службы бронирования относятся:
      - Прием заявок и их обработка.
      - Составление необходимой документации: графика заездов на каждый день (неделю, месяц, квартал, год), карты движения номерного фонда.
      3.Служба приема и размещения.
      Данную службу часто называется сердцем или нервным центром гостиницы. Это служба, с которой больше всего контактирует гость и куда он чаще всего обращается за информацией и услугами за все время своего пребывания в гостинице. Первое благоприятное впечатление  значит очень много для общей оценки работы предприятия. Негативное впечатление заставит гостя с
      осторожностью относится к другим службам.
      К важнейшим функциям службы приема относятся:
      - приветствие гостя;
      - выполнение необходимых формальностей при его размещении;
      - распределение номеров и учет свободных мест в гостинице (данную функцию может выполнять отдельно сформированная служба портье);
      - выписка счетов и производство расчетов с клиентами (предварительных и окончательных);
      - ведение карточки гостя.
      Работа службы, как правило, разбита на три смены. Утренняя смена работает с 6.45 до 15.15, дневная смена начинает работу в 14.45 и заканчивает в 23.15,  ночной аудитор приступает к работе в 22.45 и заканчивает работу в 7.15.
      4.Служба эксплуатации номерного фонда.
      Самое крупное по численности персонала подразделение гостиницы. В нем работают до 50% всех служащих отеля. Во главе стоит директор или, как его называют в зарубежных гостиницах,  исполнительный (или главный) кастелян. Ему подчиняются горничные, дежурные по этажу, супервайзеры и другие категории работников.
      Важнейшей функцией службы является поддержание необходимого уровня комфорта и санитарно-гигиенического состояния гостиничных номеров, а также общественных помещений.
      Основной задачей горничных является уборка номеров, независимо от того заняты они или нет. В обязанности горничной вменена также проверка сохранности оборудования номера. В зависимости от типа гостиницы каждая горничная убирает и приводит в порядок от 16 до 20 номеров.
      В некоторых гостиницах имеется должность супервайзера, который осуществляет контроль за работой смены горничных, с тем, чтобы быть полностью уверенным, что помещения убраны в соответствии со стандартами. 1
      В гостиницах высоких категорий обслуживания (люкс) имеются стюарды, которые начинают работу во второй половине дня. В их обязанности входит обеспечение каждого номера свежими полотенцами, придание номеру нарядного вида и т.п. 
      Кроме того, в структуру данной службы могут также входить прачечная, химчистка, глажка  белья и другие службы, обеспечивающие номера гостиницы и гостей, необходимыми для комфортного отдыха принадлежностями. Создание данных служб зависит от размера, категории гостиничного предприятия и некоторых других факторов.
      Деятельность непосредственно руководителя данной службы в работе различных категорий и типов гостиничных предприятий различается. Например, роль главного кастеляна в корпоративных и независимых отелях может несколько отличаться, при закупке мебели и оборудования.  Большой независимый отель всецело полагается на опыт и знания главного кастеляна, в то время как в гостиничной сети этим занимается корпоративный агент по покупкам. Главный кастелян ответственен за ведение значительного количества документации.
      Он не только составляет график работ и оценивает труд служащих отдела, он также отвечает за сохранность и надлежащий вид мебели в гостевых комнатах, залах и холлах, снабжение горничных запасами моющих и чистящих средств, учет и пополнение запасов постельного белья, снабжение номеров банными и санитарно-гигиеническими принадлежностями и т.п.
      5.Сервисная служба
      В связи с важностью первых впечатлений клиента особая ответственность возлагается на обслуживающий персонал, или униформистов. Возглавляет обслуживающий персонал менеджер. Ему подчиняются швейцары, коридорные, гардеробщики, служащие гаражного хозяйства, консьержи, посыльные.
      Первыми гостей на неофициальном уровне встречают служащие гаражного хозяйства. Дежурный данной службы приветствует подъезжающих гостей, открывает двери автомобиля, помогает с размещение багажа на тележке и отвечает за безопасность транспортного средства.
      В том случае, если гостинице невыгодно экономически, или затруднительно в организационном плане иметь гаражную службу, первым человеком, встречающим гостя, является швейцар. Он всегда одет в приметную форму и стоят у дверей, приветствуют гостей, помогают им выйти из машины, вызывают для них такси, дает им всевозможную информацию о работе гостинцы и о городе.
      Главная функция коридорных – сопровождать гостей, доставлять в их комнаты багаж
      Консьержи и консьержки – это тоже обслуживающий персонал. Они оказывают гостям множество услуг: достают билеты на культурные мероприятия, организуют столик в ресторанах, дают советы о местных ресторанах и пр.
      6.Служба безопасности.
      Личная безопасность гостей и гарантированная сохранность их собственности – важный аспект в работе любой гостиницы. Служащие обязаны по закону принимать все необходимые меры предосторожности, чтобы защитить гостей от грабежа, мошенничества, насилия и прочих преступлений против личности. Они несут ответственность за ущерб, нанесенный гостям за время их проживания в гостинице.
      Службе безопасности гостиницы приходится заниматься следующими проблемами:
      - разработкой процедур реагирования на чрезвычайные происшествия;
      - повседневной безопасностью гостевых комнат;
      - контролем ключей;
      - предотвращением краж, контролем за замками;
      - контролем доступа в здание гостиницы;
      - системой охранной сигнализации;
      - контролем территории;
      - наружным освещением;
      - системой наблюдения с помощью телемониторов;
      - сейфами и несгораемыми шкафами;
      - сбором и хранением информации.
      Как известно, профилактика – лучше лечения, и поэтому всякая программа, имеющая целью повышение безопасности, должна ориентироваться на предотвращение краж и причинения урона людям и их собственности.
      Служба безопасности обязана адекватно реагировать на чрезвычайные ситуации.
      В современном обществе с его высоким уровнем преступности – это очень важная функция. В гостиницах большинство преступлений совершается между шестью часами вечера и тремя часами ночи, когда на рабочих местах остается меньше служащих, особенно на этажах.
      Поэтому службе безопасности необходимо иметь разработанные процедуры для адекватного реагирования на каждую чрезвычайную ситуацию.1
      В последние годы безопасность номерного фонда стала надежнее с введением электронных замков. Пластиковый ключ кодируется в офисе главного администратора и выдается гостю. Код этот действует только на время проживания в номере гостя и с его отъездом становится недействительным.
      Наблюдение с помощью телевизионных мониторов также помогает снизить количество краж в номерах и нападений на гостей в стенах гостиницы. Размещенные в стратегически важных местах телекамеры оповещают обо всех перемещениях в вестибюле, у стола кассира, на этажах.
      Эти скрытые камеры – большое подспорье для службы безопасности  гостиницы, которая может наблюдать за всем, что происходит в коридорах и холлах, на экранах мониторов, установленных в офисе.
      Проблема ключей от гостевых комнат была и остается самой серьезной среди всех проблем, которыми приходится заниматься службе безопасности. Обычно в офисе главного администратора хранятся дубликаты всех ключей, и, чтобы быть уверенным в их надежности, время от времени нужно проводить их выборочную проверку. Необходимо иметь особый журнал, в котором служащие расписываются, когда берут или сдают ключи. В некоторых гостиницах в удостоверениях личности обслуживающего персонала делается пометка, какие ключи конкретный работник имеет брать под расписку в службе портье.
      Для предотвращения краж во многих гостиницах по просьбе клиентов в номерах устанавливаются индивидуальные сейфы. Пользование этими сейфами осуществляется за дополнительную плату в период всего проживания. На таких сейфах используются самые разнообразные замки, открывающиеся поворотом ручки после набора цифрового кода на дверце, с помощью пластиковой карточки с нанесенным кодом, обычным стальным ключом и т.д.
      Кроме индивидуальных сейфов, которые устанавливаются в номерном фонде гостиниц, многие гостиницы организуют и централизованное хранение имущества клиентов в камере хранения и сейфовой кладовой.

      3.2. Служба общественного питания
      Обеспечивает обслуживание гостей предприятия в ресторанах, кафе и барах гостиницы, решает вопросы по организации и обслуживанию банкетов,
      презентаций и т.д.
      Состав службы:
      • Кухня;
      • Ресторан;
      • Бары и кафе;
      • Секция уборки внутренних помещений и мойки посуды;
      • Отдел обслуживания массовых мероприятий;
      • Обслуживание номеров.1

      3.3. Административная служба.
      Отвечает за организацию управления всеми службами гостиничного комплекса, решает финансовые вопросы, вопросы кадрового обеспечения, занимается созданием и поддержанием необходимых условий труда для персонала гостиницы, контролирует соблюдением установленных норм и правил по охране труда, технике безопасности, противопожарной и экологической безопасности.
      Состав службы:
      • Секретариат;
      • Финансовая служба;
      • Кадровая служба;
      • Эколог;
      • Инспекторы по противопожарной безопасности и технике безопасности.

      3.4. Коммерческая служба.
      Занимается вопросами оперативного и стратегического планирования. Анализирует результаты хозяйственной и финансовой деятельности.
      Состав службы:
      • Коммерческий директор;
      • Служба маркетинга.
      Служба ночного аудита
      Коммерческая служба занимается вопросами перспективного и оперативного планирования, маркетинга, анализом результатов хозяйственно-финансовой деятельности для достижения основной цели- обеспечения рентабельности гостиничного предприятия в целом. Во главе службы стоит коммерческий директор, заместитель директора по экономике или менеджер по финансово-экономическим вопросам.
      Служба маркетинга - это служба крупной гостиницы, обеспечивающая функционирование маркетингового комплекса. Основные принципы деятельности:
      -обеспечение рыночного характера деятельности гостиничного предприятия;
      -осознание общности дела;
      -максимизация контактов с реальными и потенциальными клиентами.
      На службу ночного аудита возлагается подведение общих итогов дня. Учитывая, что гостиница – это круглосуточно работающее предприятие без перерывов, выходных и санитарный дней, то и возможные сбои в технологическом процессе подготовки гостиничных услуг, их качества, ликвидации возможных жалоб и конфликтов (иных происшествий) возлагаются на службу ночного аудита.
      Основными функциональными обязанностями этой службы являются:- проверка счетов (или форм первичного учета) по оплате услуг, оказанных гостиничной клиентуре. Особое внимание уделяется правильности применения прейскурантов цен на услуги, обоснованности применения скидок;
      - проверка суточного отчета гостиницы, выполняемого службой размещения;
      - ведение параллельного учёта (форм первичной документации) на случай, если компьютерная система выйдет из строя;
      - проверка соответствия качества освобождающихся мест в гостинице к числу мест предварительного бронирования следующих суток;
      -  проверка служб, участков, отдельных объектов гостиниц, где возможны хищения, кражи или определенные негативные проявления;
      - проверка журнала регистрации обращения гостиничной клиентуру по «линии радушия» и подготовка отчёта исполнительному директору о состоянии качества обслуживания в гостинице.1

      3.5. Инженерные (технические) службы.
      Состав службы:
      • Главный инженер;
      • Служба текущего ремонта;
      • Служба благоустройства;
      • Служба связи.
      Техническая (инженерная) служба гостиницы - одна из многочисленных служб и возглавляется, как правило, главным инженером или директором по эксплуатации здания, главным техником здания и т.п.
      В зависимости от размера гостиницы и уровня сервиса, главный инженер может иметь в своем подчинении в той или иной степени разветвленный административный штат (инженера по оборудованию,  инженера по водопроводно-канализационным сетям, инженера по охране труда и технике безопасности), а также одного или нескольких заместителей (таблица)

      |Административные функции                       |Функции по поддержанию инженерных систем       |Мастерские по ремонту                          |
|Секретариат                                    |Подогрев                                       |Ковровые                                       |
|Канцелярия                                     |Вентиляция                                     |Мебельные                                      |
|Снабжение                                      |Кондиционирование                              |Обивочные                                      |
|Складирование                                  |Насосные системы                               |Малярные                                       |
|Профилактические проверки                      |Электрические системы                          |Садовое хозяйство                              |
|Договорное обслуживание                        |Холодильные установки                          |                                               |
|Планирование                                   |Оборудование пищеблока                         |                                               |
|Учет                                           |Компьютерные системы                           |                                               |
|                                               |Лифты                                          |                                               |

      Технический (инженерный) отдел отвечает за поддержание сложных систем в рабочем состоянии и их ремонта. Эти системы или  их части в большинстве случаев оказываются в распоряжении широкого круга людей: от работников гостиницы до гостей. Администрация гостиницы не имеет или почти не имеет контроля над тем, как гости пользуются находящимся в номерах оборудованием, за бесперебойную работу которого инженерный отдел несет прямую ответственность.
      Функциями по поддержанию инженерных систем и коммуникаций в рабочем состоянии, согласно технологии обслуживания, внедренной в гостинице и осуществляемой технической (инженерной) службой, является:
      -подогрев воды;
      -вентиляция воздуха;
      -кондиционирование воздуха;
      -эксплуатация насосных систем;
      - эксплуатация электрических систем;
      -эксплуатация холодильных систем
      - эксплуатация оборудования пищеблока;
      - эксплуатация компьютерных систем;
      - эксплуатация лифтового хозяйства;
      -отопление помещений.
      Служба телефонной связи является важнейшей составной частью гостиницы, которая осуществляет связь с внешним миром и между подразделениями гостиницы. Хотя на работу в службу телефонной связи могут приниматься лица без специального образования, каждый вновь принятый работник проходит специальную стажировку на рабочем месте.
      Сотрудники телефонной службы обязаны знать правила ведения телефонных разговоров, расположение гостиничных служб, служебные обязанности всех сотрудников гостиницы.
      При приеме телефонного звонка телефонистка обязана:
      - досконально знать устройство, работу и технические возможности телефонного аппарата и коммутатора;
      - отвечать любезным, вежливым, четким голосом, дать понять, что она готова оказать услугу. Первая фраза должна содержать приветствие и название гостиницы;
      - четко определять фамилию и имя звонящего и причину звонка;
      - точно записать все имена и названия, пользуясь транскрипционной доской;
      -отвечать на все вопросы либо переключать разговор на требуемый номер или необходимую службу.

      3.6. Службы портье и стюардинга
      Служба портье - это служба приема гостей в гостинице, основной задачей которой является прием и регистрация прибывающих гостей, размещение в забронированные и подготовленные к заселению номера. Отвечает за:
      -оформление гостей при въезде и выезде;
      -расчеты с клиентами;
      -бронирование номеров;
      -размещение гостей;
      -своевременное доведение информации.
      Главная функция-это информационное обслуживание. Информация через службу портье движется в двух направлениях: к гостям и в администрацию. Гостей информируют о видах обслуживания, предоставляемых гостиницей, местных достопримечательностях, местных особенностях, работе почты, транспорта и пр. Служба портье передает также информацию в различные подразделения гостиницы о потребностях гостей.
      Служба портье-место, куда гость обращается всякий раз, когда у него возникают проблемы. Именно от этой службы зависти первое впечатление, которое гость получает о гостинице. Она должна иметь картотеку номеров, содержащую информацию о занятости номеров и наличии свободных мест и позволяющую контролировать загрузку номерного фонда с помощью современных компьютерных систем.
      Служба стюардинг создается в гостиницах для обслуживания разнообразных мероприятий (банкетов, званых обедов и ужинов, приемов и т.п.)1
      Эта служба обеспечивает уборку помещений, мытье посуды, снабжение продовольственными товарами, а также выполнения иных поручений руководства предприятием в индустрии гостеприимства.

      3.7. Служба компьютерного управления
      Система компьютерного управления гостиницей состоит из аппаратных средств и программного обеспечения. В настоящее время максимально распространены системы на базе персональных компьютеров пятого поколения, объединенные в локальные сети, позволяющие при минимуме занимаемого объема создавать мощную программную поддержку.
3.8. Вспомогательные службы.
      Обеспечивают процесс работы гостиничного комплекса, предлагая  услуги прачечной, портновской, бельевой службы, службы уборки помещений, множительной службы, услуги склада и пр.
Дополнительные службы оказывают платные услуги. В их состав входят парикмахерская, бассейн, сауна, солярий, спортивные сооружения и другие подразделения.
      Прачечная в гостинице.
      Предприятия, оказывающие услуги в гостиничном деле, стремятся к повышению своего официального и фактического статуса. Однако, каждая звезда на вывеске гостиницы и «других средств размещения» требует соответствия определённым, часто весьма жёстким нормам. Система классификации гостиниц утверждена приказом № 86 от 21 июля 2005 года Федеральным агентством по туризму и Приложениях к нему. В этих документах указаны периодичность смены постельного белья в номере и полотенец, комплектности белья в номере и даже тканям белья, а также перечень услуг, предоставляемых клиентам, и требования к срокам их исполнения.
      Например, уже начиная с номеров I категории в гостинице 4* и 5* предусмотрено постельное бельё из натуральных тканей – лён, хлопок, шёлк.
      В гостинице 3* предусмотрены услуги по стирки и химической чистке одежды клиентов и срок их исполнения – сутки, в гостинице 4* и 5* этот вид услуг предусмотрен в варианте «экспресс обслуживания». Предусмотрен и мелкий ремонт одежды клиентов в гостиницах, начиная с 3*.
      Указанные нормы вынуждают владельца гостиницы выбирать два возможных варианта:
      Первый вариант.
      Заключить договор с муниципальной, либо частной прачечной или химчисткой и переложить на их плечи заботу о чистоте белья гостиницы и предоставлении услуг своим клиентам. Это наиболее лёгкий путь, но на этом пути существуют свои проблемы:
      – стоимость оказываемых прачечной услуг по обработке белья гостиницам и её клиентам;
      – транспортные расходы;
      – нет возможности контролировать качество;
      – возможные потери и брак при обработке белья;
      –нет возможности контролировать качество и срок исполнения заказов клиентов, а гостиница несёт за них ответственность;
      – не во всех городах существуют муниципальные или частные предприятия, оказывающие необходимые услуги. Не все муниципальные прачечные комбинаты пережили трудное перестроечное время, а те, которые пережили, обладают парком устаревшего изношенного оборудования, качество стирки которого оставляет желать лучшего, гораздо лучшего;
      – временной разрыв между потребностью в услуге и возможностью получения этой услуги. То есть рано или поздно появится прачечная, предоставляющая услуги гостинице по обработке белья, но пока этого нет, гостиница остаётся один на один со своими проблемами.
      Второй вариант.
      Организация собственной прачечной. По этому пути в настоящее время идут всё большее количество «старых» гостиниц, а в большинстве новых или строящихся гостиниц собственная прачечная предусмотрена уже на стадии проектирования.
      Рассмотрим плюсы и минусы организации такого подразделения в гостиничном хозяйстве уже работающей гостиницы.
      Минусы:
      – необходимость вложения крупных денежных средств в приобретение прачечного оборудования, а в случае организации и химической чистки сумма значительно возрастает;
      – выделение помещения, производство ремонта в соответствии с требованиями санитарных норм, устройство и монтаж необходимых коммуникаций;
      – расходы на содержание: заработная плата работникам, стиральные средства, возрастающее потребление электроэнергии и затрат на коммунальные услуги, расходы на обслуживание оборудования и т.д.;
      –поиск и обучение рабочих и руководителей (поверьте проблема немаловажная).
      Плюсы:
      – денежные средства на обработку белья остаются у предприятий;
      – экономия на транспорте;
      – 100 % контроль качества обработки белья;
      – сведение к минимуму потерь и брака при обработке белья, а учитывая стоимость белья из натуральных тканей и махровых изделий, выигрыш в деньгах весьма значительный;
      – 100 % контроль качества и сроков исполнения заказов клиентов;
      – возможность эксплуатации оборудования в 3ю (третью) смену в период пиков посещений;
      – возможность предоставления услуг по обработке белья сторонним организациям и населению (то есть зарабатывание дополнительных средств);
      – окупаемость в течение 1,5- 3 лет.
      Мне кажется, что плюсов по пути к организации собственной прачечной значительно больше, чем минусов. 1
      На российском рынке профессионального прачечного оборудования существуют несколько серьёзных компаний с хорошей деловой репутацией поставляющих оборудование американских, европейских и отечественных изготовителей. Большинство этих компаний предоставляют и услуги по гарантийному и сервисному обслуживанию поставляемого оборудования. Ценовой уровень импортного оборудования приблизительно одинаковый, то же можно сказать и о довольно высоком качестве сборки и материалах.
      И строящимся и работающим гостиницам при подборе оборудования необходимо обратиться к специалистам.
      Это особенно важно для строящихся гостиниц, потому что отечественные проектные организации часто используют устаревшие нормы, касающиеся прачечного оборудования, а в случае выполнения заказа заграничными проектировщиками обычно в проект закладывается оборудование местных компаний – производителей, часто не имеющих в России представителей и дальнейшее обслуживание такого оборудования будет весьма проблематичным.
      Выбор компании-поставщика и работа с её специалистами на этапе проектирования позволит избежать переделок коммуникаций и экономит деньги и время. Однако, обращаясь к специалистам, необходимо знать, что планируется стирать и в каких объёмах.1
      Каждая работающая гостиница уже имеет индивидуальные особенности в составе и количестве гостиничного и ресторанного белья, материала из которого оно изготовлено, одежды персонала и т.п. Эти особенности необходимо учитывать при подборе оборудования.

      Заключение

      В наше время гостиничная индустрия представляет собой отрасль с высоким уровнем конкуренции. Все чаще мы становимся свидетелями того, как открывается новая гостиница. Новые концепции создаются с целью максимально полного удовлетворения потребностей определенных групп потребителей. Предприятия создаются, а через некоторое время часть из них не выдерживает конкуренции и выходит из бизнеса. В гостиничном хозяйстве слово "сервис", как уже отмечалось выше, означает систему мер, обеспечивающих высокий уровень комфорта, удовлетворяющих самые разнообразные бытовые, хозяйственные и культурные запросы гостей. И с каждым годом эти запросы и требования к услугам повышаются. И чем выше культура и качество услуг обслуживания гостей, – тем выше имидж гостиницы, тем привлекательнее она для клиентов и, что не менее важно сегодня, - тем успешнее материальное процветание гостиницы.
      В данной работе были приведены классификации средств размещения гостиничного типа, охарактеризованы функции основных гостиничных служб.
      Рассмотрены правила предоставления дополнительных услуг. Рассматриваются вопросы обслуживания гостей питанием. Большое внимание уделяется вопросам культуры поведения персонала гостиниц, этике делового общения в сфере гостиничного сервиса.
      Я считаю что цель, которую я ставил при написании данной дипломной работы была достигнута, я подробно рассмотрел основные и вспомогательные службы гостиниц, выделил и охарактеризовал основные составляющие индустрии туризма, изучил субординацию в гостинице.
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      Приложение 1
      Основные службы гостиниц

      |                                                                                              |директор                      |                                                                                          |
|Служба обслуживания номерного|Служба приема и размещения       |Кадровая служба               |Коммерческая служба           |                             |Финансовая служба            |Инженерно – техническая      |
|фонда                        |                                 |                              |                              |                             |                             |служба                       |
|Заместитель директора службы |Заместитель директора по         |                              |Коммерческий директор         |Служба питания               |Главный бухгалтер            |Служба сантехники            |
|обслуживания                 |размещению                       |                              |                              |                             |                             |                             |
|Поэтажный персонал           |Администраторская                |                              |Служба маркетинга             |                             |бухгалтерия                  |Служба электрохозяйства      |
|Бельевая                     |Служба портье                    |                              |                              |                             |                             |Служба слабых токов          |
|Портновская                  |Оператор механизированного       |Служба безопасности           |                              |                             |                             |Служба лифтового хозяйства   |
|                             |расчета                          |                              |                              |                             |                             |                             |
|Прачечная                    |Бюро обслуживания                |Швейцары                      |                              |                             |                             |Служба вентиляции и          |
|                             |                                 |                              |                              |                             |                             |кондиционирования            |
|Заведующий хозяйством        |Справочный стол                  |Носильщики                    |                              |                             |                             |Ремонтно-строительная служба |
|Заведующий складом           |Паспортный стол                  |Гардеробщики                  |                              |                             |                             |                             |
|                             |                                 |Кладовщики камеры хранения    |                              |                             |                             |                             |
      Приложение 2
      Операционный процесс обслуживания

      |процесс                            |персонал                           |документы                          |оплата                             |
|1. предварительный заказ мест в    |менеджер отдела бронирования или   |заявка на бронирование, гарантия   |включается в счет при регистрации, |
|гостинице (бронирование)           |службы приема                      |оплаты                             |сумма бронирования устанавливается |
|                                   |                                   |                                   |администратором                    |
|2. встреча                         |гаражная служба, швейцар, посыльный|-                                  |чаевые                             |
|3. регистрация                     |администратор, служба приема,      |анкета, разрешение на поселение,   |по счету: тариф на месте, налоги,  |
|                                   |портье, кассир                     |счет, визитная карта               |специальные сборы                  |
|4. предоставление основных и       |службы приема, горничных, питания, |-                                  |-                                  |
|дополнительных услуг               |гаражная служба, аниматоры,        |                                   |                                   |
|                                   |медицинские работники, спортивный и|                                   |                                   |
|                                   |туристские инструкторы, служба     |                                   |                                   |
|                                   |прачечной, мастерские              |                                   |                                   |
|5. окончательный расчет и          |администратор, портье, кассир      |счет                               |по счету                           |
|оформление выезда                  |                                   |                                   |                                   |
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