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Открытая Школа Бизнеса  «ЛИНК»

Утверждаю

Директор ОШБ ЛИНК

______________А. Лапин

«___»___________200__г.

         Учебный план

«Организация обслуживания в сфере сервиса»

             (наименование программы)

Цель:  Освоение стратегий сервисной деятельности, в соответствии с международными стандартами качества обслуживания. 

Освоение технологий и инструментов разработки политик, процессов и стандартов сервисной деятельности. 

Методы обучения и мотивации сервисного персонала. 

Постановка системы сервисного обслуживания клиентов у себя в компании. 

Категория слушателей (занимаемые должности): Руководители и специалисты компаний сферы обслуживания, сервисных организаций, работники отелей, ресторанов, туристических агентств. 

Срок обучения: 120 (час.,)

Режим занятий: 4 (час. в день)

№ п/п
Наименование

тем
Количество часов
Форма контроля



Всего
Теории
Практики


1.
Гостиничный сервис
40
10
30
зачет 

2.
Туристический сервис


40
10
30
зачет

3.
Ресторанный сервис 
40
10
30
зачет

          Итого по программе:
120
30
90
экзамен

Заместитель директора

ОШБ ЛИНК                           ___________________________________И. В.Бортникова

Открытая Школа Бизнеса  «ЛИНК»

Утверждаю

Директор ОШБ ЛИНК

______________А. Лапин

«___»___________200__г.

         Учебно-тематический план

«Организация обслуживания в сфере сервиса»

             (наименование программы)

Цель:  Освоение стратегий сервисной деятельности, в соответствии с международными стандартами качества обслуживания. 

Освоение технологий и инструментов разработки политик, процессов и стандартов сервисной деятельности. 

Методы обучения и мотивации сервисного персонала. 

Постановка системы сервисного обслуживания клиентов у себя в компании. 

Категория слушателей (занимаемые должности): Руководители и специалисты компаний сферы обслуживания, сервисных организаций, работники отелей, ресторанов, туристических агентств. 

Срок обучения: 120 (час.)

Форма занятий: очная

№ Темы
Наименование темы
Всего часов
В том числе
Формы контроля




Лекции
Практика семинары


1 раздел


«Гостиничный сервис»
40
10
30
зачет

1.
Введение в индустрию гостеприимства.
3
1
2


2.
Возникновение и развитие гостиничного хозяйства.
5
1
4


3.
Служба бронирования и размещения.
12
2
10


4.
 Административно - хозяйственная (поэтажная) служба современного отеля.
14
4
10


5.
Правила внутреннего распорядка для работников гостиниц.
6
2
4


2 раздел 
 « Туристический сервис»
40
10
30
зачет

1.
Правовые аспекты туристского бизнеса 
3
1
2


2.
Участники туристского процесса 
3
1
2


3.
Виды путешествий в международном, въездном и внутреннем туризме Разработка и выбор туристских программ 
3
1
2


4.
Договор на туристское обслуживание Взаимоотношения с клиентом
5
1
4


5.
Качество обслуживания и безопасность услуг.  Соблюдение законов страны пребывания.
3
1
2


6.
Гостиничный сервис 

Технологическая схема обслуживания туристов в гостинице.
3
1
2


7.
Транспортное обслуживание туристов 
5
1
4


8.
Паспортно-визовые вопросы.
5
1
4


9.
Порядок образования туристской фирмы.  Конкурентоспособность туристской фирмы
5
1
4


10.
Особенности управления туристским бизнесом.


5
1
4


3 раздел
 « Ресторанный  сервис»
40
10
30
зачет

1.
Введение в специальность
3
1
2


2.
Единство концепции ресторана
3
1
2


3.
Работники сервиса и их профессиональная этика
3
1
2


4.
Сервировка стола и работа с посудой
5
1
4


5.
Атмосфера обеденного зала
5
1
4


6.
Организация работы Бара
5
1
4


7.
Меню и ценовая политика
3
1
2


8.
Производственная деятельность ресторана
5
1
4


9.
Работа с персоналом. Управление коллективом
3
1
2


10.
Организация банкетов,  фуршетов и других мероприятий
5
1
4



Итого
120
30
90
экзамен

Заместитель директора

ОШБ ЛИНК                           ___________________________________И. Бортникова

Разделы и темы программы

 «Организация обслуживания в сфере сервиса»


1 раздел «Гостиничный сервис»

Тема № 1. Введение в индустрию гостеприимства.


Основы маркетинга в индустрии гостеприимства. Определение индустрии гостеприимства. Основная цель маркетинга в индустрии гостеприимства. Понятие "услуга" и основная ее специфическая черта. Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации. Понятие "гостиница". Классификация гостиниц. Номерной фонд. Европейский стандарт. 


Тема № 2. Возникновение и развитие гостиничного хозяйства.
Гостиничный и туристический бизнес, его место и роль в экономике. Его влияние на развитие отраслей производства. Самые необычные отели мира. 


Тема № 3. Служба бронирования и размещения.


Роль и место службы бронирования и размещения в общей управленческой структуре современного отеля. Организация службы. Должностные инструкции персонала данной службы. Технические средства обеспечения работы службы (факс, телекс, компьютер, ксерокс и тд) Оргтехника. Четыре цикла в обслуживании гостей. Резервирование (бронирование). Типы резервирования. Способы и технология резервирования. Подтвержденное резервирование. Плата за бронь. Прием и размещение гостей (заезд). Регистрация и ее порядок. Оформление документов. Особенности регистрации и оформления иностранных граждан, граждан России и граждан СНГ. Тарифы на номера. Опубликованные и корпоративные цены. Системы скидок. Способы платежей (наличный расчет, безналичный расчет, оплата ваучерами). Платежные документы. Работа с кредитными картами. Ключевое хозяйство. Порядок выдачи ключей. Обеспечение безопасности имущества гостей. Организация хранения ценных вещей. Обслуживание гостей во время проживания (мини-бары, стирка). Предоставление дополнительных и персональных услуг по организации питания, транспортного и экскурсионного обслуживания. Ознакомление с работой бизнес-центра, сервис-бюро, оздоровительного центра, парикмахерской, службы room - service, ресторанов, баров в гостинице. Расчет гостей (подготовка и проведение операции расчета). Оплата проживания, дополнительных услуг, телефонных переговоров. Взимание платы за порчу и потерю клиентами имущества отеля. Методы, позволяющие исключить недополучение доходов отелем. Документация (счета, книги регистрации, бланки и тд). Работа операторов телефонной связи. Нормы общения. Обеспечение безопасности гостей. Служба швейцаров и служба охраны. Ночной аудит в гостинице. Нестандартные ситуации, контроль над ними. Поведенческие модели людей в стрессовых ситуациях. Организация медицинского обслуживания гостей. 

Тема № 4. Административно - хозяйственная (поэтажная) служба современного отеля.


Состав службы. Должностные инструкции персонала службы. Санитарно-гигиенические требования к содержанию номерного фонда и общественных помещений. Новейшие тенденции в технологии поэтажного обслуживания гостей. Различные виды уборки: текущая, промежуточная, вечерняя, генеральная. Последовательность уборки помещений. Технология уборочных работ. Ключевое хозяйство. Оставленные и потерянные вещи. Хранение. Порядок возврата. Предметы гостеприимства разового потребления в фирменном исполнении, рекламные материалы, их размещение, контроль качества уборки и технического состояния номеров. Работа с бельем (хранение чистого белья, сбор и учет использованного, отправка его в прачечную, работа с личным бельем проживающих). Обслуживание высокопоставленных гостей (VIP-гостей). Рабочая тележка горничной, оснащение, комплектация, уборочные механизмы, инвентарь, моющие средства, их характеристика. Нормы расхода хозяйственных материалов, требования к их рациональному использованию. Жалобы гостей (карточки опроса гостей о качестве обслуживания). Охрана труда, техника безопасности, правила противопожарной безопасности в пожарной службе. 


Тема № 5. Правила внутреннего распорядка для работников гостиниц.


Требования, предъявляемые к работникам гостиниц. Подбор кадров для гостиничного бизнеса. Правовые основы. Права и обязанности сотрудников отеля. Рекомендации по написанию резюме, анкет. Практические советы, разбор вопросов, наиболее часто задаваемых на собеседованиях в отделе кадров гостиниц. 

2 раздел « Туристический сервис»

Тема № 1. Правовые аспекты туристского бизнеса 

Нормативная база по обеспечению системы качества обслуживания в туристском бизнесе. Закон "О защите прав потребителей". Федеральный закон "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации". Другие нормативные акты, правила, рекомендации. Основная терминология рынка туристских услуг. Органы государственного управления туризмом. 


Тема № 2. Участники туристского процесса.

 Договорные отношения с зарубежными партнерами (турфирмой, гостиницей, рестораном, экскурсионным бюро и др..). Процедурные вопросы. Прием объектов. Фирма-тур оператор. Агентская сеть. Тур агентство как турфирма - посредник. Договор между ними (тур агентское соглашение). Права, обязанности и ответственность. Клиент - центральная фигура туристского процесса, потребитель тур продукта. 


Тема № 3. Виды путешествий в международном, въездном и внутреннем туризме Разработка и выбор туристских программ 

Туризм - отрасль народного хозяйства. Познавательные виды туризма. Образование. Путешествия, как активный отдых и оздоровление. Туры за рубеж. Экскурсионные маршруты. Туры на отдых, Комбинированные поездки, Автобусные туры, Круизы (морские, речные), Зимние туры, Туры для школьников, Бизнес-туры: Шоп-туры, Образовательные туры, Индивидуальные поездки (специальные программы), Въездной туризм, Особенности приема и обслуживания иностранных туристов в РФ (Основные маршруты, Деловой туризм), Внутренний туризм.. 


Тема № 4. Договор на туристское обслуживание Взаимоотношения с клиентом

 Содержание договора с клиентом. Ваучер. Обязательные и дополнительные услуги. Штрафные санкции. Профессионализм, нравственные и психологические аспекты общения. Информированность, право выбора. Рассмотрение претензий, замечаний и жалоб. Защита прав туриста и интересов фирмы. Медицинская страховка. Другие виды страхования. 


Тема № 5. Качество обслуживания и безопасность услуг.  Соблюдение законов страны пребывания.

Безопасность жизни, здоровья, окружающей среды; сохранность имущества.
Безопасность процесса выполнения туристских услуг (плановых и дополнительных). Система качества услуг. Социологические исследования. Формы и методы контроля. Контрольные органы. Соблюдение законов страны пребывания, правил и обычаев Правовые и морально-этические аспекты. Общие положения. Специфика конкретной страны. Ответственность туриста.

 
Тема № 6. Гостиничный сервис 

Технологическая схема обслуживания туристов в гостинице. Правила предоставления гостиничных услуг (заказанных и дополнительных). Режим и безопасность. Ответственность сторон по договору (жалобы, претензии). Организация питания Технология и организация питания туристов. Виды питания. Требования к качеству и безопасности питания. Ответственность сторон по договору (жалобы, претензии). 


Тема № 7. Транспортное обслуживание туристов 

Классификация транспортных путешествий и транспортных средств (авиа, ж/д, автобусы).


Порядок бронирования билетов. Чартерные перевозки. Трансферы. Встречи - проводы туристов. Безопасность при транспортных путешествиях. Виды экскурсий.
Технология подготовки и организации экскурсий (плановых и дополнительных). Правила безопасности при проведении экскурсий. Качество экскурсий (учет клиентуры, содержание, доходчивость и пр.). Роль экскурсовода, руководителя группы. Рассмотрение претензий. 


Тема № 8.  Паспортно-визовые вопросы.

 Общезаграничный паспорт (ОПЗ). Порядок оформления, важные "детали". Ответственность за доверенность ОЗП фирмы и клиента. Порядок оформления и получения выездных виз. Шенгенская виза. Безвизовый или упрощенный въезд в страну. Таможенный контроль при въезде и выезде. Таможенные формальности (особенности стран). Льготные режимы. Провоз багажа, доставка грузов по "карго". Таможенные запреты. Санитарно-эпидемиологический контроль. 

Тема № 9. Порядок образования туристской фирмы.  Конкурентоспособность туристской фирмы

Разработка учредительных документов. Регистрация фирмы. Устав фирмы. Лицензирование видов деятельности. Сертификация турпродукта. Порядок ликвидации туристских фирм.  Подготовка турпродукта к реализации. Ценообразование, калькуляция туруслуг. Рентабельность и прибыль. Туристская реклама. Виды рекламы, правила проведения рекламной кампании. Требования к рекламе. Вопросы налогообложения. Кадровое обеспечение туристско-экскурсионного обслуживания.  Гражданско-правовые отношения. Кодекс законов о труде РФ. Права и обязанности сотрудников. Правила внутреннего распорядка. Структура штатов. Должностные инструкции. Квалификационные требования. Условия труда и его оплата. Режим работы. Организация технологического процесса работы турфирмы. Делопроизводство. Отчетность перед вышестоящими органами (налоговой инспекцией, другими государственными службами). 


Тема № 10. Особенности управления туристским бизнесом.
 Перспективы развития туризма Международный и внутренний туризм в условиях рыночных отношений. Тенденции. 
Изучение компьютерных программ, используемых в практике работы туристскими фирмами 

 3 раздел « Ресторанный  сервис»

 Тема № 1. Введение в специальность

классификация ресторанов; обзор состояния дел в сфере услуг; общие тенденции развития ресторанного бизнеса; кто такой ресторанный менеджер? 

Тема  № 2. Единство концепции ресторана

что такое концепция ресторана? Идея, как сверхзадача; составляющие концепции. Определение приоритетов. Их правильное соотношение; разработка схемы концепции; необходимость добавления новых составляющих; лист оценки состоятельности концепции.   Зонирование торговых площадей (службы сервиса):необходимые и дополнительные зоны службы сервиса; размеры зон и их техническое насыщение; правила объединения различных зон в зале ресторана; проблемные зоны и способы устранения конфликтных ситуаций; план зала. Составление плана зала. Работа с планом. 

Тема  № 3. Работники сервиса и их профессиональная этика

должности в службе сервиса и их основные обязанности. Правила объединения должностных обязанностей; привлечение дополнительных специалистов в службе сервиса; методы организации коллектива. Бригадный метод, метод индивидуального мастерства и варианты их интегрирования; документация менеджера. Стандарт, как основа высокого сервиса; разработка стандарта для работников сервиса. Тренинги и методика их проведения: методы проведения тренингов. Групповой, индивидуальный и пр. С чего начать обучение персонала; основные темы тренингов; периодичность проведения тренингов. Изменение способов обслуживания; привлечение сторонних специалистов для подготовки работников сервиса; план тренинга. 

Тема  № 4. Сервировка стола и работа с посудой

виды сервировки. Сезонная сервировка, сервировка по времени; ассортимент посуды, приборов, белья и предметов сервиса; запас и учет посуды 

Тема  № 5. Атмосфера обеденного зала

функциональность и внешний вид предметов сервиса; форма персонала. Элементы декора. Электроника и техника обеденного зала. Работа с иллюзией; 

создание трансформируемой атмосферы зала. Обслуживание гостей. Сервис: человековедение.  Определение типов гостей; встреча и размещение гостей за столиком. Прием заказа, правила оформления счетов. Выполнение заказа; сервировка стола в соответствии с заказом; передача заказа на производство. Контроль качества подаваемых блюд; формы расчета с гостями. Наличный и безналичный расчет. Кредитные и дисконтные карты; мерчандайзинг. 

Тема  № 6. Организация работы Бара

классификация баров; коктейль, как основной продукт бара. Способы смешивания коктейлей; ассортимент бара. Учет и контроль напитков. Ведение склада бара. Смешанные бары; основная посуда и оборудование бара. Учет посуды и инвентаря; расчет с гостями; план бара. Расстановка оборудования. Организация привлекательности бара; оценка контактного бара. 

Тема  № 7. Меню и ценовая политика

Критерии меню. Виды меню по типу сервиса. Категории основного меню. Категории меню бара. Категории винной карты; дизайн меню. Виды рекламных носителей; финансовая модель, как основа ценовой политики. Конъюнктура рынка; план меню. Составление меню по плану. Работа с планом. Инжиниринг меню. Работа по улучшению продаж блюд. food cost - гарантия рентабельности. 

Тема  № 8. Производственная деятельность ресторана

Основные зоны производства. Доступ работников сервиса в производственные цеха; ответственность работников производства за качество блюд; конфликтные ситуации между службой сервиса и производством и способы их предотвращения; калькуляция и ее влияние на меню. Расчет себестоимости и организация закупки. Система автоматизации ресторана: структура системы автоматизации; внедрение компьютерной программы и работа с ней. 

Тема  № 9. Работа с персоналом. Управление коллективом

Структура ресторана. Штатное расписание и график рабочей смены. Делегирование полномочий. Взаимозаменяемость; план работы смены. Постановка задач. Настрой на рабочий день. Концентрация на продажах; 

мотивация персонала. Определение основного мотива и владение ситуацией. Тренинги, аттестация, перспектива; подбор кадров. Формирование команды. 

Тема  № 10. Организация банкетов, фуршетов и других мероприятий

Ресторанные мероприятия, как движение вперед; основные составляющие банкета. Что нужно, для того чтобы организовать банкетную службу;  документация банкета. Лист заказа, смета, договора, учет и пр; мероприятия для организации банкета. Составление плана банкета; финансовый план банкетной службы. 
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Материально-техническое обеспечение

образовательного процесса.

1. Доска классная.

2. Столы для слушателей.

3. Стулья для слушателей.

4. Видео проектор.

5. Компьютер.

6. Раздаточный материал.

7. Рабочая программа.

  Учебно-наглядные пособия.

1. Компьютерная программа.

2. Демонстрационный материал соответствующий темам курса.

