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Пояснительная записка

Методические рекомендации по практическим занятиям, являющиеся частью учебно-методического комплекса по ПМ.04. Продажи гостиничного продукта,  МДК.04.01 «Организация продаж гостиничного продукта»   составлены в соответствии с:
1. Федеральным государственным образовательным стандартом  по специальности 43.02.10 Туризм;
2. Рабочей программой учебной дисциплины;
3. Положением о планировании, организации и проведении лабораторных работ и практических занятий студентов, осваивающих основные профессиональные образовательные программы среднего профессионального образования в колледжах НовГУ.
Методические рекомендации включают 25 практических занятий, предусмотренных рабочей программой учебной дисциплины в объёме 50 часов. 

В результате выполнения практических заданий обучающийся должен 
уметь: 

· выявлять, анализировать и формировать спрос на гостиничные услуги;

· проводить сегментацию рынка;

· разрабатывать гостиничный продукт в соответствии с запросами потребителей, определять его характеристики и оптимальную номенклатуру услуг;

· оценивать эффективность сбытовой политики;

· выбирать средства распространения рекламы и определять их эффективность;

· формулировать содержание рекламных материалов;

· собирать и анализировать информацию о ценах;

 знать: 

· состояние и перспективы развития рынка гостиничных услуг;

· гостиничный продукт: характерные особенности, методы формирования;

· особенности жизненного цикла гостиничного продукта: этапы, маркетинговые мероприятия;

· потребности, удовлетворяемые гостиничным продуктом;

· методы изучения и анализа предпочтений потребителя;

· потребителей гостиничного продукта, особенности их поведения;

· последовательность маркетинговых мероприятий при освоении сегмента рынка и позиционировании гостиничного продукта;

· формирование и управление номенклатурой услуг в гостинице;

· особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы;

· специфику ценовой политики гостиницы, факторы, влияющие на ее формирование,

· систему скидок и надбавок;

· специфику рекламы услуг гостиниц и гостиничного продукта
Перечень формируемых компетенций:
ПК 4.1 - Выявлять спрос на гостиничные услуги
ПК 4.2 - Формировать спрос и стимулировать сбыт
ПК 4.3 - Оценивать конкурентоспособность оказываемых гостиничных услуг.
            ПК 4.4 - Принимать участие в разработке комплекса маркетинга
ОК 1 - Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес
ОК 2 - Организовывать собственную деятельность, определять методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
ОК  3 - Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях  и нести за них ответственность
ОК 4 - Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения  профессиональных задач, профессионального и личностного развития
            ОК 5 - Использовать информационно-коммуникационные технологии в   профессиональной деятельности

ОК  6 - Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями
ОК  7  - Брать на себя ответственности за работу членов команды (подчинённых), за результат  выполнения заданий
ОК 8 - Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации
ОК 9 - Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности
Критерии оценки
Требования к письменным работам, конспекту
Оценка «5»  - задание выполнено без ошибок; Ответы конкретные и лаконичные; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «4» - ответы конкретные, но могут содержать незначительные неточности; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «3» - не выполнено до конца одно из заданий; Ответы содержат некоторые неточности; Работа выполнена небрежно.

Оценка «2» - допущены принципиальные ошибки; Вопросы раскрыты поверхностно или нераскрыты; Работа оформлена небрежно.

Требования к решению задач
Оценка «5»- задача решена верно, оформлена эстетично, ответ обоснован;  даны исчерпывающие и обоснованные ответы на вопросы.

Оценка «4»- задача решена верно, есть незначительные неточности; оформлена эстетично, ответ обоснован;  даны исчерпывающие ответы на вопросы.

Оценка «3»- задача решена, есть ошибки; есть замечания по оформлению, ответ недостаточно обоснован;  ответы на вопросы даны, но нет обоснования.

Оценка «2»- работа не выполнена или выполнена неверно.


Тематический план и содержание    профессионального модуля 
ПМ. 04 Продажи гостиничного продукта 
МДК.04.01 «Организация продаж гостиничного продукта»  
	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические      занятия, самостоятельная работа обучающихся
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1. ПМ.04
Выявление  

  спроса  на гостиничные услуги
	
	58
	

	МДК 04. 01 Организация продаж гостиничного продукта
	
	173
	

	Тема 1. 1 

Сущность, содержание и роль маркетинга в процессе управления деятельностью гостиничного предприятия
	Содержание 
	4
	1,2,3

	
	Введение. Цель, задачи и содержание дисциплины, ее место в системе дисциплин учебного плана.  Сущность и специфика маркетинга гостиничных услуг.

Основные понятия и категории. Цели и задачи, принципы и функции маркетинга гостиничных услуг. Основные понятия маркетинга:  нужда, потребность, спрос, товар, рынок. Классификация потребностей. 
	
	

	
	Тенденции развития маркетинга гостиничных услуг: ретроспективные и современные концепции маркетинга в практике  
гостиничной  деятельности.
	4
	

	
	Рынок гостиничных услуг и его компоненты.  Основные понятия и элементы рынка гостиничных услуг. Закон спроса и предложения.
	2
	

	
	Практическое занятие №1, 2   Специфика услуг гостиничного предприятия
	4
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа № 1    Ответы на контрольные вопросы по теме 
	8
	

	Тема 1.2. 

Система маркетинговых исследований и маркетинговой  информации в гостиничном бизнесе   

	Содержание 
	2
	1,2,3

	
	Маркетинговые исследования и их роль в формировании 
информационной базы предприятий гостиничного бизнеса и туризма. Цели и задачи маркетинговых исследований.

	
	

	
	Характеристика основных этапов процесса проведения  маркетинговых исследований.  Система маркетинговой информации гостиничного предприятия.


	2
	

	
	Сущность, виды и принципы  маркетинговых исследований. Методы маркетинговых исследований. Методологические основы маркетинговых исследований. Опрос. Инструментарий опроса.  Наблюдение. Эксперимент. Фокус-группы. Маркетинговые исследования потребителей.
	4
	

	
	Исследование маркетинговой среды гостиничного предприятия.  Цели, направления и методы анализа внешней среды.   SWОТ-анализ. 
Анализ внутренней среды (управленческий анализ). 
	4

 
	

	
	Маркетинговые исследования потребителей услуг индустрии  гостеприимства. Анализ покупательской ценности гостиничного продукта. Карта покупательской ценности. Анализ мотивации  потребителей гостиничных услуг. Анализ удовлетворенности потребителей оказанными гостиничными услугами. Отношение потребителей к гостиничному продукту и гостиничному предприятию в целом. Факторы, оказывающие влияние на потребителей гостиничных услуг. Процесс принятия решения потребителем о приобретении гостиничных услуг.
	4
	

	
	Практическое занятие № 3,4   SWОТ- анализ гостиничного предприятия
	4
	

	
	Практическое занятие № 5, 6  Составление анкеты для маркетинговых исследований
	4
	

	
	Практическое занятие № 7, 8 Анализ удовлетворенности потребителей оказанными гостиничными услугами 
	4
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа № 2     Тестирование по теме. Ответы на контрольные вопросы по теме


	8
	

	Раздел 2. ПМ.04
Разработка комплекса маркетинга гостиничного предприятия и оценка его конкурентоспособности
	
	115
	

	Тема 2.1

Гостиничный продукт и формирование продуктовой стратегии гостиничного предприятия 


	Понятие и структура комплекса маркетинга.

Гостиничный продукт и его структура. Разработка гостиничного продукта 

на основе многоуровневого  маркетингового  подхода.

Формирование продуктовой стратегии гостиничного предприятия.   
	4
	1,2,3

	
	Основные решения в области ассортиментной политики  гостиничного 

предприятия. Стратегии разработки новых гостиничных продуктов. 

Концепция жизненного цикла продукта


	2
	

	
	Сегментация рынка гостиничных продуктов. Понятие, значение и критерии 

сегментации рынка. Выбор целевых сегментов для предприятия гостиничного 

сервиса.
	2
	

	
	Выбор целевого рынка и стратегии охвата рынка 

Позиционирование гостиничных продуктов и услуг
	2
	

	
	Практическое занятие № 9,10 Анализ уровня гостиничного продукта
	4
	

	
	Практическое занятие № 11,12 Анализ гостиничного продукта
	4
	


	
	Практическое занятие № 13 Изучение стандартов обслуживания  предприятий гостиничного сервиса
	2
	

	
	Практическое занятие №  14, 15  Анализ  качества услуг предприятий   гостиничного сервиса с использованием методики  SERVQUAL (service quality)


	4
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа № 3     Тестирование по теме. Ответы на контрольные вопросы по теме


	8
	

	Тема 2.2

Конкурентоспособность гостиничных предприятий   и  оказываемых ими услуг


	Понятие конкурентоспособности. Факторы конкурентоспособности гостиничных предприятий. 
	2
	

	
	Методы оценки   конкурентоспособности гостиничного предприятия   и его услуг
	2
	

	
	Практическое занятие № 16, 17   Анализ конкурентоспособности гостиничного предприятия     и его услуг
	4
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа №   4  Ответы на контрольные вопросы по теме.  Написать опорный конспект на тему: «Конкурентные стратегии на рынке услуг гостиничного сервиса»

	8
	

	Тема 2.3

Ценообразование в гостиничном сервисе


	Цена как элемент комплекса маркетинга гостиничного предприятия 
 Постановка

 целей и выбор метода ценообразования 

 Разработка и реализация ценовой стратегии гостиничного предприятия 
 

Методика расчета базисной цены гостиничного продукта  и оценка издержек 

Применение методики управления доходами в гостиничном бизнесе
	4
	

	
	Практическое занятие № 18   Анализ ценовой политики конкурентов гостиничных  предприятий
	2
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа № 5 Тестирование по теме. Ответы на контрольные вопросы по теме


	8
	

	Тема 2.4

Политика распределения и стратегия сбыта гостиничных предприятий


	Характеристика каналов распределения гостиничных предприятий.

Каналы сбыта гостиничных услуг 

Прямые и агентские продажи 

Разработка сбытовой стратегии гостиничного предприятия 
	4
	

	
	Практическое занятие №   19 Решение практических задач по теме
	2
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа №   6    Тестирование по теме. Ответы на контрольные вопросы по теме


	8
	

	Тема 2.5

Система маркетинговых коммуникаций и стратегии продвижения гостиничных продуктов и  услуг


	Содержание 
	
	

	
	Понятие маркетинговых коммуникаций и особенности формирования 

коммуникационной политики гостиничных  предприятий. Стратегия продвижения гостиничных продуктов и услуг на внутренние и внешние рынки
	2
	

	
	Формирование спроса и стимулирование сбыта (ФОСТИСС): виды, назначение.  Применение инструментов интернет-маркетинга  в системе распределения и продвижения гостиничного предприятия.  Стимулирование продаж гостиничных продуктов.
	4
	

	
	Реклама в индустрии гостеприимства - роль, значение и виды 

Психология восприятия рекламы

Классификация рекламных средств и условия их применения   

Методика разработки рекламной программы гостиничного  предприятия 
 

Экономическая и психологическая эффективность рекламы. Методы измерения экономической и социальной  
эффективности  рекламы в области гостеприимства  


	10
	

	
	Public Relations - роль, значение, функции,  задачи и инструменты



	2
	

	
	Фирменный стиль гостиничного предприятия: понятие, составляющие элементы, пути формирование. Особенности разработки и проектирования структуры, содержания и дизайна сайта
	2
	

	
	Практическое занятие №   20 Изучение и оценка печатной рекламы  и рекламных сообщений в прессе 

	2


	

	
	Практическое занятие №   21 Изучение и оценка психологической эффективности наружной рекламы
	2
	

	
	Практическое занятие №    22 Оценка экономической  эффективности рекламы
	2
	

	
	Практическое занятие №    23 Разработка программы стимулирования клиентов и персонала в гостиничном предприятии 
	2
	

	
	Практическое занятие №     24, 25 Анализ сайта гостиничного предприятия
	4
	

	
	Внеаудиторная самостоятельная работа №   7  Ответы на контрольные вопросы по теме
	7
	

	Учебная практика 

Виды работ: 

1. Знакомство с работой сотрудников службы продажи и маркетинга; 

2. Выявление и анализ спроса на гостиничные услуги. 

3. Анализ   предложений гостиничных продуктов на рынке Великого Новгорода. 

5.  Выявление конкурентов гостиничного предприятия. 

6. Создание базы данных   конкурентов  

7. Определение характеристик гостиничного продукта и его оптимальной  номенклатуры. 

8. Выявление каналов сбыта гостиничного предприятия. 

9. Определение стоимости проживания, питания, транспортного и экскурсионного обслуживания 

10. Анализ ценовой политики гостиницы и ее конкурентов. 

11. Анализ эффективности используемых в гостинице рекламных средств и текстов. 

12. Анализ сайтов гостиничных предприятий. 
	36
	

	Производственная практика (по профилю специальности)  итоговая по модулю
Виды работ: 

1. Выявление параметров сегментации целевого рынка. 

2. Анализ возможности освоения новых сегментов рынка. 

3. Проведения опросов потребителей по выявлению потребностей, анализ результатов опроса.

4.Создание базы данных потребителей, конкурентов, поставщиков. Составление рекламных текстов на услуги гостиницы

5.Составление плана проведения и проведение  рекламной компании 

6. Определение каналов распространения товаров и услуг 

7.Распространение рекламы

8. Оценка качества гостиничного продукта и оформление документов по качеству 

9. Формирование комплекса дополнительных услуг гостиничного предприятия. 

10. Составление и разработка предложений по совершенствованию маркетинговой деятельности в гостиничном предприятии.

11.  Сбор информации о ценах и анализ ценовой политики конкурентов. 

12.Определение себестоимости и стоимости гостиничного продукта.
13. Анализ сайтов гостиничных предприятий.

14.Разработка гостиничного продукта и определение его характеристик.
	72
	

	Всего
	281
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения: 

1 – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2 – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством); 

3 – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач).
Содержание практических занятий 

Раздел 1. ПМ.04   Выявление спроса  на гостиничные услуги 
МДК 04. 01 Организация продаж гостиничного продукта
Тема 1. 1  Сущность, содержание и роль маркетинга в процессе управления деятельностью гостиничного предприятия
Практическое занятие №1, 2   Специфика услуг гостиничного предприятия
Цель работы:   закрепление материала по теме
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- сглаживать негативные особенности гостиничного продукта при его продаже

знать

- особенности гостиничного продукта

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, лекции
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

При всем своем многообразии услуги имеют следующие характерные особенности

1) Неосязаемость означает то, что их невозможно увидеть, попробовать или продемонстрировать до получения. Именно поэтому продавцы услуг стараются материализовать услугу посредством предоставления рекламных материалов, плакатов, щитов и т.д.

2) Неспособность к хранению, т.е. они не могут быть сохранены для дальнейшей продажи.

3) Неразрывность производства и потребления означает, что услугу можно оказать лишь тогда, когда появляется клиент. Кроме того, услугу невозможно отделить от того, кто ее производит.

4) Изменчивость качества, так как оно зависит от того, кто и при каких условиях ее предоставляет.

[image: image3.emf]
Рис.1  – Характерные особенности услуг

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  

1.Проанализируйте на примере какой-нибудь гостиницы, как 
конкретно каждая особенность услуг отражается на процессе продаж 
2.Укажите, как нужно учитывать эти особенности в работе предприятия (что сделать для минимизации их негативных аспектов)

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля:   групповая 
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1. Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2. Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3. Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4. Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5. Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

1. PROфессионалов гостиничного дела.

2. http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3. http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Тема 1.2 Система маркетинговых исследований и маркетинговой  информации в гостиничном бизнесе   
Практическое занятие № 3,4   SWОТ - анализ гостиничного предприятия

Цель работы: получение навыков проведения  SWOT-анализа
уметь: 

-проводить  SWOT-анализ гостиничного предприятия  

знать: 

- внешнюю и внутреннюю среду гостиничного предприятия  
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, интернет 

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

SWOT-анализ — метод стратегического анализа, заключающийся в выявлении факторов внутренней и внешней среды организации и разделении их на четыре категории: 

Strengths (сильные стороны), 

Weaknesses (слабые стороны), 

Opportunities (возможности) и 

Threats (угрозы). 

Сильные (S) и слабые (W) стороны являются факторами внутренней среды объекта анализа, (то есть тем, на что сам объект способен повлиять);

 возможности (O) и угрозы (T) являются факторами внешней среды (то есть тем, что может повлиять на объект извне и при этом не контролируется объектом).

SWOT-анализ – это инструмент стратегического анализа и планирования, применяемый для оценки явлений и факторов, оказывающих влияние на компанию или проект.

Итак, все параметры подразделяются на 4 категории: strengths (положительные стороны), weaknesses (негативные стороны), opportunities (потенциальные возможности) и threats (потенциальные угрозы).

Резюме СВОТ анализа:
1) Поле сильных сторон и возможностей:

Внутренний потенциал компании (положительные стороны) позволяют в полной мере использовать существующие возможности (т.е. наблюдается позитивная тенденция).

2) Поле сильных сторон и угроз:

Положительные стороны компании позволяют минимизировать существующие угрозы (что также является позитивной тенденцией).

3) Поле слабых сторон и возможностей:

Негативные стороны компании связаны с высокими затратами, однако благодаря повышению доходов людей конкуренция способна перейти в неценовую сферу.

4) Поле слабых сторон и угроз: высокие затраты ухудшают позицию компании при активизации конкурентов (отрицательная тенденция).

Метод SWOT (SWOT-анализ) подразумевает обозначение цели проекта и определение внешних и внутренних факторов, влияющих на достижение цели или наоборот, мешающих ее достижению.

Это можно визуализировать в виде таблицы:

	
	Положительные факторы
	Негативные факторы

	Внутренняя среда
	Сильные стороны - Strengths (характеристики коллектива или проекта, являющиеся преимуществами перед другими компаниями в отрасли)
	Слабые стороны -Weaknesses (характеристики, ослабляющие компанию или проект)

	Внешняя среда
	Возможности - Opportunities

(внешние потенциальные возможности, т.е. факторы, которые могут помочь достичь цель)
	Угрозы - Threats (внешние потенциальные угрозы, т.е. факторы, которые могут стать препятствием на пути достижения цели)


· Задание.

Составить  SWОТ - анализ для    гостиничного предприятия ( по выбору студента) Задание выполняется в парах.
  Дать краткую характеристику предприятия, затем осуществить SWOT-анализ и сделать с  вывод по результатам SWОТ – анализа.
Выявленные факторы оформить  в таблицу:

	
	Позитивные
	Негативные

	Внутренние
	Сильные стороны ресторана
	Слабые стороны ресторана

	Внешние
	Возможности
	Угрозы


 Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

 Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в заполнении таблиц и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в заполнении таблиц  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в заполнении таблиц  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

3. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Практическое занятие № 5, 6  Составление анкеты для маркетинговых исследований 
Цель работы:   научить студентов разрабатывать анкеты  для маркетинговых исследований на рынке товаров и услуг. 

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

- разрабатывать анкеты  для маркетингового исследования

знать

- виды вопросов при разработке вопросника
-структуру анкеты

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Анкетирование - это неличный опрос потребителей путем заполнения ими составленных  анкет. Анкетирование в маркетинге - это сложный процесс, а не просто составление анкеты и ее заполнение. Но для решения повседневных задач ресторанного бизнеса можно обойтись более простым способом  - «light-исследованием», или «эксnресс-исследованием».

Любая анкета состоит из вопросов. Вопросы  могут быть 
открытые и закрытые (табл. 1). На закрытый вопрос предлагают варианты ответа. Открытый вопрос предполагает свободный 
ответ опрашиваемого. Бывают еще полузакрытые вопросы. Помимо вариантов ответа в них предлагается строчка и для собственного ответа. 

Структура анкеты. 

1. Введение (шапка анкеты) - разъяснение целей исследования и уверение в безопасности участия в нем. 

2. Собственно вопросы: 

контрольный вопрос (или дублирующий) - позволяет 
распознать искренность и серьезность ответов. Поэтому 
он представляет собой уже заданный ранее вопрос, 
только переделанный так, чтобы анкетируемый не заметил сходства
 функциональные вопросы - те вопросы, которые непосредственно служат целям исследования. 

4. Вопросы, характеризующие самого опрашиваемого. Это вопросы о его возрасте, доходе, социально-психологических особенностях. 

В конце анкеты обязательно поблагодарите гостя за то, что 
он нашел время помочь вам в исследовании. 

Правила составления   3 блока анкеты.

Этот блок содержит вопросы о личных характеристиках анкетируемого 
посетителя. Для анализа структуры   потребителей понадобится информация о их поле, возрасте, семейном положении, роде занятий и доходе. Если есть такая возможность, можно включить вопросы, выясняющие психологические характеристики. 

Часто возникают проблемы с определением диапазонов значений в качестве вариантов ответа. Если говорить о возрастных  диапазонах, то можно использовать принятые в социологии диапазоны значений:

	15-19

20-24

25-29


	30-34

35-39

40-44
	45-49

50  и старше


Можно сгруппировать их по своему усмотрению. 

Не всегда необходимо столь детальное разбиение возрастов на мелкие категории, иногда достаточно выбрать общие значимые конкретно для вас значения. 
Можно ориентироваться на социальный статус: студенты - это 
молодые люди до 22 лет, следующая значимая социально- 
активная группа - от 23 до 30, далее - до 45 лет и старше 45. 

Что касается рода занятий, то здесь также есть своя общепринятая классификация, которая не всегда отражает потребности ресторанной отрасли. Поэтому лучше выбрать наиболее крупные группы: предприниматели/руководители, госслужащие, менеджеры различного звена, специалисты различных областей и студенты. А те, кто выходят за эти рамки, впишут свой ответ в графу «другое». это гораздо 
удобнее, чем пытаться охватить в маленькой анкете все мыслимые и немыслимые варианты. 

Насчет дохода тоже могут возникнуть вопросы. И прежде 
всего, потому, что вопрос о доходах вызывает у людей не всегда 
положительную реакцию. По-прежнему многие опасаются отвечать на такие личные вопросы. Поэтому можно задать этот вопрос в такой форме:

 В каких пределах находится Ваш ежемесячный семейный доход в расчете на одного члена семьи? 


 до 5000 руб. 
               15 000-20 000 руб. 


5000-10000 руб. 
               20000-25000 руб. 


10 000-15 000 руб. 
   более 25 000 руб. 


Такая обобщающая постановка вопроса о семейном доходе позволяет ослабить настороженность анкетируемого и надеяться на получение более искреннего ответа. Вместе с тем в вопросе содержится уточнение, что семейный доход нужно посчитать в расчете на одного члена семьи. В результате мы задаем вопрос о доходе человека не напрямую, а косвенно. Диапазон значений в данном случае может быть любым. Для упрощения дальнейших расчетов устанавливайте равные интервалы (в примере шаг равен 5 тыс. руб.). 

При разработке вопросов всегда нужно исходить из потребностей в 
определенной информации и возможности ваших потребителей 
честно и объективно на них ответить. Не стоит удивляться, если 
вдруг какой-то довольно щепетильный вопрос остается без ответа, это личное право каждого. 

Как сделать анкету «дружественной». Часто встречаются анкеты, 
основная идея которых основана на выяснении отношений потребителей к ресторану. В них спрашивается: «Понравилось ли вам у нас?», «Как вы относитесь к нашему новому меню?» и т.п.Нужно помнить, что мнения и отношения потребителей очень изменчивы и нелогичны, они подвержены влиянию обстоятельств и настроения. В хорошем расположении духа люди склонны несколько преуменьшать недостатки и преувеличивать достоинства. Даже если сервис был на высочайшем уровне, а блюда - «пальчики оближешь»,  но гость чем-то расстроен или озабочен, ответы на вопросы анкеты будут иметь соответствующий негативный оттенок. Поэтому лучше всего постараться фиксировать поведение потребителей - как часто они приходят, почему они это делают, в какие еще аналогичные заведения они ходят с постоянной частотой и т.п. Конечно, если хочется узнать мнение посетителей, можно включить такой вопрос в анкету или прямо спросить об этом на выходе, но основывать все выводы только лишь на отношении не стоит. 

Если есть необходимость в выяснении оценок потребителей по отношению к целому ряду параметров. то можно применить табличное оформление: 
	Характеристика сервиса
	Оценки

	Отношение к гостям
	1  2  3  4  5 

	Аккуратность
	1  2  3  4  5 

	Быстрота
	1  2  3  4  5 


Это  упрощает заполнение анкеты для  потребителей и облегчает дальнейший анализ. К тому же есть шанс, что ответы будут более обдуманными. потому что оцениваются сразу все характеристики одного параметра по одинаковой шкале (лучше пятибальной) и человек может сравнивать между собой предлагаемые варианты.


Советы по составлению анкет: 
· Не нумеровать варианты ответа на вопрос, только сами 
вопросы. Лучше напротив каждого варианта ответа поставить пустую клеточку. Форма квадратика, воспринимается лучше кружочка: 
· устанавливать единую нумерацию для всех вопросов  анкеты от начала до конца; 

· стараться умещать анкету для мониторинга потребительской удовлетворенности на одном листе формата А5 (половинка А4). Если проводится более серьезное исследование с выяснением целого круга вопросов по организации деятельности заведения, то лучше сделать двустороннюю анкету того же формата. При этом каждый вопрос не должен разрываться со своими вариантами ответа  - они должны помешаться вместе без всяких переносов. Формат А4 - не самый удачный для анкет; 

· лучший размер шрифта для анкеты – кегль 12. В зале 
может быть приглушенный  свет, и буквы должны читаться без особого напряжения; 

· для свободных ответов нужно  оставлять столько строчек, 
чтобы можно было уместить ответ обычным почерком; 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.
Задание:  используя изложенные выше теоретические аспекты проблемы, составить анкету для исследования потребителей   гостиницы по выбору студента
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в заполнении анкеты и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в заполнении анкеты  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в заполнении анкеты  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
 Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

5. 3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

6. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Практическое занятие № 7, 8 Анализ удовлетворенности потребителей оказанными гостиничными услугами
Цель работы: 
- научиться анализировать степень удовлетворенности потребителей услугами гостиницы

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-анализировать степень удовлетворенности потребителей услугами гостиницы
 знать

-методику анализа степени удовлетворенности потребителей услугами гостиницы
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Задание. Определите оценку удовлетворенности потребителей оказываемыми гостиницей услугами. Перед клиентами гостиницы   был поставлен вопрос: «Каким из перечисленных показателей качества услуг гостиницы Вы не удовлетворены? Укажите на один показатель». Обобщенные результаты ответов клиентов представьте в таблице 1. Там же дайте оценки удовлетворенности и неудовлетворенности клиентов.

Таблица 1- Оценка удовлетворенности потребителей оказываемыми услугами гостиницей

	№ п/п
	Показатель
	Оценка неудовлетворенности, чел.
	Оценка неудовлетворенности, %
	Оценка удовлетворенности, %

	1
	Расположение
	 
	
	

	2
	Качество питания
	
	
	

	3
	Безопасность
	
	
	

	4
	Компетентность персонала
	
	
	

	5
	Предложение дополнительных услуг
	
	
	

	6
	Чистота в номерах, туалете, душе
	
	
	

	7
	Вежливость и доброжелательность персонала
	
	
	

	8
	Работа телевизора, видео, аудио
	
	
	

	9
	Тишина и поведение соседей
	
	
	


Определите по каким показателям наблюдается наибольшая неудовлетворенность клиентов   Для повышения уровня удовлетворенности клиентов оказываемыми услугами   разработайте меры, позволяющие улучшить качество обслуживания в гостинице по этим направлениям.
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе группы  и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе группы и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе группы и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая
Список рекомендуемой литературы:
 Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4.http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Раздел 2. ПМ.04 Разработка комплекса маркетинга гостиничного предприятия и оценка его конкурентоспособности
Тема 2.1 Гостиничный продукт и формирование продуктовой стратегии гостиничного предприятия 
Практическое занятие № 9,10 Анализ уровня гостиничного продукта
Цель работы: 
- научиться определять уровни товаров (услуг) в предприятии гостиничного сервиса

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-выделять уровни товара (услуги) в  предприятии гостиничного сервиса
 знать

-уровни товара в предприятии гостиничного сервиса
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Услугу как продукт образуют множество элементов и составляющих, поэтому ее структура должна анализироваться с различных точек зрения

Выделяют 3 уровня товара

1. Товар по замыслу – 
-что в действительности будет приобретать покупатель? 

-любой товар-это заключенная в упаковку услуга для решения какой-то проблемы 

-покупатели приобретают не сверла определенного диаметра, а отверстия того же диаметра 

Задача продавать не свойства товара, а выгоды от него.

-характеристика основной выгоды, связанная с основным назначением продукта, рассматриваемым с точки зрения удовлетворяемой потребности

-ожидаемый продукт (минимальные ожидания клиента)

В гостинице - отдых, восстановление сил

[image: image4.png]



Рис.1  - Уровни товара в предприятии гостиничного сервиса
2.Товар в реальном исполнении.
-Губная помада, компьютеры и т.д. - все это товары в реальном исполнении. 

-Товар в реальном исполнении может обладать пятью характеристиками: качеством, свойствами, внешним оформлением, марочным названием и упаковкой. 

Для предприятия ГС:
-Услуги определенного качества, определенной цены

-Атмосфера, стиль, вид и поведение персонала, качество и быстрота обслуживания, стандарты, знак обслуживания. 

3. Товар с подкреплением
дополнительные товары и услуги, предоставляемые с товаром:

- Гарантии

- Бронирование

- Доставка домой

- Кредит

- Способы оплаты

- Консультации

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание 1. Определите характеристики товара в соответствии с трехуровневой концепцией товара (табл. 1): цвет, упаковка, сочетание ценностной значимости товара и приятного обслуживания, сервис, марка, вкус, размер, послепродажное обслуживание, сочетание цены и качества, масса, гарантийное обслуживание, удовлетворение от приобретения товара.

Таблица 1. Характеристики товара

	Конкретный товар 
	Расширенный товар 
	Обобщенный товар

	
	
	

	
	
	


Задание 2. Впишите в соответствующие столбцы табл. 2. характеристики, отражающие состояние товарной единицы: монтаж, упаковка, основная выгода, послепродажное обслуживание, марочное название, внешнее оформление, поставки и кредитование гарантия, свойства, качество.

Таблица2. Характеристики товарной единицы

	Товар по замыслу 
	Товар в реальном исполнении
	Товар с подкреплением

	
	
	


Задание 3. Впишите в соответствующие столбцы табл. 3  характеристики, отражающие состояние товарной единицы:

1.   Основная выгода;

2. Послепродажное обслуживание;

3. Марочное название;

4. Внешнее оформление;

5.   кредитование;

6.  Свойства;

10. Качество

Таблица 3 . Характеристики товара

	Товар по замыслу
	Товар в реальном исполнении
	Товар с подкреплением



	
	
	


Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4.http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Практическое занятие № 11, 12 Анализ гостиничного продукта
Цель работы: получение навыков анализа гостиничного продукта

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -   проводить анализ гостиничного продукта, предлагаемого конкретным гостиничным предприятием
           знать
      -  виды гостиничных услуг

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

 Студенту необходимо повторить виды услуг, предлагаемых гостиничным предприятием
Задание:  Проанализировать ассортимент услуг, предлагаемый  одной из новгородских гостиниц  (по выбору студентов). Выделить основные и дополнительные услуги.  Оценить широту и глубину ассортимента.
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе, обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие работе, обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное в работе, обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: в парах
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4.http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Практическое занятие № 13 Изучение стандартов обслуживания  предприятий гостиничного сервиса

Цель работы: изучение внутренних стандартов обслуживания  предприятий гостиничного сервиса

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -  использовать внутренние стандарты предприятия гостиничного скрвиса для повышения эффективности его работы 
           знать

       -  основные виды внутренних стандартов 
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Цель любого предприятия, оказывающего услуги по проживанию – постоянно превосходить ожидания гостей и персонала посредством отличного обслуживания и эффективного руководства, предлагая большой выбор услуг, отвечающих всем международным стандартам.  Достичь этой   цели   помогают стандарты. 
Стандарты – это характеристики, которые требуются от товара или услуги, на основании того, что ожидают и за что готовы платить гости. 
 Стандарты обслуживания - это поведение персонала, ожидаемое клиентами. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  Изучить  3 группы внутренних стандартов работы гостиницы. 
• стандарты технологии обслуживания, который предполагает соблюдение установленной технологии обслуживания в номерном фонде гостиницы, ресторанах, барах, на стойке размещения. 

 • стандарты технологии обслуживания, который предполагает соблюдение установленной технологии обслуживания в номерном фонде гостиницы, ресторанах, барах, на стойке размещения. 

 • стандарты  поведения обслуживающего персонала.
персонал должен быть достаточно профессионален и компетентен, чтобы четко, быстро и культурно обслуживать гостя.
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в изучении стандартов и  заполнении таблиц, обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в изучении стандартов и  заполнении таблиц, обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное в изучении стандартов и  заполнении таблиц, обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная 
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

7. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Практическое занятие №  14, 15  Анализ  качества услуг предприятий   гостиничного сервиса с использованием методики  SERVQUAL (service quality)
Цель: оценка качества услуг туристического предприятия
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

       -  проводить оценку качества услуг с помощью методики    SERVQUAL
           знать

       -   методику   проведения анализа
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Студентам необходимо овладеть методикой SERVQUAL(изложена ниже)

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание: С помощью методики SERVQUAL оцените качество услуг туристического предприятия. Объем целевой выборки – 30 человек
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               Рис.1. Модель расхождения качества услуги

Методика исследования заключается в следующем.

Потребителям предлагается заполнить анкету (таблица А).

Первая часть анкеты с 5-балльной шкалой Лайкерта «полностью не согласен — полностью согласен» фиксирует ожидания потребителей относительно пяти вышеперечисленных критериев качества услуги и предполагает высказывание своих ожиданий относительно лучшего предприятия сферы услуг по 17 позициям (необходимо адаптировать представленные варианты утверждений под выбранную Вами сферу услуг).
Вторая часть с помощью аналогичной шкалы фиксирует потребительское восприятие качества на конкретном предприятии сферы услуг и предполагает оценку потребителями степени соответствия обследуемого предприятия своим ожиданиям по тем же 17 позициям (необходимо выбрать конкретное предприятие работающее в выбранной Вами сфере услуг.).
Третья часть анкеты фиксирует важность перечисленных критериев при оценке качества услуги. Т.е. потребитель высказывает мнение о том, насколько важен каждый из критериев при оценке качества услуги.

Обратите внимание на разницу в формулировках трех представленных частей анкеты.

При оценке качества в сфере услуг используют следующие основные критерии:

1. Материальность - материально-техническая оснащенность организации и ее квалификационный состав;
2. Надежность — выполнение обещаний, данных потребителю, а также престиж организации в целом;

3. Отзывчивость — профессионализм и дисциплинированность трудового коллектива;

4. Убежденность — вежливость и тактичность коллектива, его компетентность, уверенность и внимательность к потребителю;

5. Сочувствие — индивидуальный подход к потребителю, понимание его нужд и выражение заботы о нем.
Критерий “материальность” представлен тремя вопросами (М1-М3), 
“надежность” – четырьмя вопросами (Н4-Н7), 
“отзывчивость” – тремя вопросами (О8-О10),

“убежденность” – тремя вопросами (У11-У13),
 “сочувствие” – четырьмя вопросами (С14-С17).
Далее результаты анкетирования обрабатываются с помощью рейтинговой оценки (средний балл) и представляются в виде таблицы (таблица В).

Единицей измерения служит коэффициент качества Q, который является цифровым выражением состояния качества по пяти критериям. Коэффициент качества Q рассчитывается как разница рейтингов восприятия и ожидания по каждому из 17 подкритериев:
Qn=Pn-En

где Qn - коэффициент качества по критерию n; 
Pn - потребительское восприятие качества по критерию n (вторая анкета); 
En - потребительское ожидание качества по критерию n (первая анкета).
На основе полученных 17 коэффициентов качества можно рассчитать, как пять общих коэффициентов качества по каждому из пяти критериев (средние значения суммы подкритериев по каждому из пяти критериев), так и глобальный коэффициент качества (средние значение суммы всех 17 коэффициентов качества). Удовлетворительным результатом считаются коэффициенты качества, максимально приближающиеся к нулевому значению.
Для анализа и графической презентации результатов исследования используют адаптированную методику анализа “важность-исполнение”, позволяющую анализировать результаты исследования как бы в двухмерной форме с использованием двух осей координат – “важность” и “коэффициенты качества” (рисунок 1). Минимальные и максимальные значения “важности” и “качества” выставляются по данным проведенного Вами исследования. Далее на график наносятся 17 точек, соответствующие 17 критериям.
Проведите оценку качества услуг турагентства «Х» (по выбору студента). В таблице А приведена форма анкеты, на вопросы которой предлагается ответить респондентам.

Часть 1. (Ожидания). Инструкции. Просим высказать Ваше мнение относительно тех критериев, которым должно соответствовать идеальное предприятие сферы услуг. Для оценки используйте шкалу, представленную ниже. 
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Рисунок 2.

Если Вы полностью согласны с представленным утверждением, то обведите цифру 5 напротив него.
 Если Вы полностью не согласны с этим утверждением, то обведите цифру 1. 
Остальные значения (2, 3 и 4) отражают степень Вашего приближения к той или иной крайней точке зрения. 
Просим Вас ответить на каждый вопрос.
Таблица А - Анкета SERVQUAL

	М1
	1. Турагентство должно иметь большую базу информации о предлагаемых турах
	5
	4
	3
	2
	1

	М2
	2. Интерьеры помещений должны быть в отличном состоянии
	5
	4
	3
	2
	1

	М3
	3. Сотрудники должны быть приятной наружности и опрятны
	5
	4
	3
	2
	1

	Н4
	4. Турагентство должно выполнять условия договора
	5
	4
	3
	2
	1

	Н5
	5. Если у потребителей случаются проблемы, то, руководство и сотрудники должны пытаться их решить
	5
	4
	3
	2
	1

	Н6
	6. Турагентство должно иметь хорошую репутацию
	5
	4
	3
	2
	1

	Н7
	7. Сотрудники должны предупреждать клиентов о возможных проблемах
	5
	4
	3
	2
	1

	О8
	8. Сотрудники должны быть дисциплинированными
	5
	4
	3
	2
	1

	О9
	9. Сотрудники должны быть высокопрофессиональными
	5
	4
	3
	2
	1

	О10
	10. Сотрудники должны помогать потребителям с выбором

услуги
	5
	4
	3
	2
	1

	У11
	11. Между сотрудниками и клиентами должна существовать

атмосфера доверия и взаимопонимания
	5
	4
	3
	2
	1

	У12
	12. Сотрудники должны быть вежливы по отношению к клиентам
	5
	4
	3
	2
	1

	У13
	13. Руководство должно оказывать всяческую поддержку

сотрудникам для эффективной работы с потребителем
	5
	4
	3
	2
	1

	С14
	14. К покупателям должен проявляться индивидуальный подход
	5
	4
	3
	2
	1

	С15
	15. Сотрудники должны проявлять личное участие в выборе

комплекса услуг потребителем
	5
	4
	3
	2
	1

	С16
	16. Сотрудники должны ориентироваться на интересы

потребителей
	5
	4
	3
	2
	1

	С17
	17. Расписание работы должно быть удобным для потребителей
	5
	4
	3
	2
	1

	Часть 2. (Восприятие)

Инструкции. Просим высказать Ваше мнение относительно соответствия

конкретного предприятия сферы услуг перечисленным ниже критериям.

	1. Турагентство «Х» имеет большую базу информации о предлагаемых турах
	5
	4
	3
	2
	1

	2. Интерьеры помещений «Х» в отличном состоянии
	5
	4
	3
	2
	1

	3. Сотрудники «Х» приятной наружности и опрятны
	5
	4
	3
	2
	1

	4. Турагентство «Х» выполняет условия договора
	5
	4
	3
	2
	1

	5. Если у потребителей случаются проблемы, то руководство и сотрудники «Х» пытаются их решить
	5
	4
	3
	2
	1

	6. Турагентство «Х» имеет хорошую репутацию
	5
	4
	3
	2
	1

	7. Сотрудники предупреждают клиентов о возможных проблемах
	5
	4
	3
	2
	1

	8. Сотрудники дисциплинированны
	5
	4
	3
	2
	1

	9. Сотрудники высокопрофессиональны
	5
	4
	3
	2
	1

	10. Сотрудники помогают потребителям с выбором услуги
	5
	4
	3
	2
	1

	11. Между сотрудниками и клиентами существует атмосфера доверия и взаимопонимания
	5
	4
	3
	2
	1

	12. Сотрудники вежливы по отношению к клиентам
	5
	4
	3
	2
	1

	13. Руководство оказывает всяческую поддержку сотрудникам для эффективной работы с потребителем
	5
	4
	3
	2
	1

	14. К покупателям проявляется индивидуальный подход
	5
	4
	3
	2
	1

	15. Сотрудники проявляют личное участие в выборе комплекса услуг потребителем
	5
	4
	3
	2
	1

	16. Сотрудники ориентируются на интересы потребителей
	5
	4
	3
	2
	1

	17. Расписание работы удобно для потребителей
	5
	4
	3
	2
	1

	Часть 3. (Важность)

Далее проводится оценка важности критериев.

Инструкции. Просим высказать Ваше мнение относительно важности для Вас

перечисленных ниже критериев при выборе предприятия сферы услуг

	1. Большая база информации о предлагаемых турах.
	5
	4
	3
	2
	1

	2. Интерьеры помещений
	5
	4
	3
	2
	1

	3. Приятная и опрятная наружность сотрудников
	5
	4
	3
	2
	1

	4. Выполнение турагентством условий договора
	5
	4
	3
	2
	1

	5. Попытки руководства и сотрудников решить проблемы клиентов
	5
	4
	3
	2
	1

	6. Хорошая репутация турагентства
	5
	4
	3
	2
	1

	7. Осведомлённость сотрудников о возможных проблемах и своевременное предупреждение клиентов
	5
	4
	3
	2
	1

	8. Дисциплинированность сотрудников
	5
	4
	3
	2
	1

	9. Профессионализм сотрудников
	5
	4
	3
	2
	1

	10. Помощь сотрудников в выборе услуги
	5
	4
	3
	2
	1

	11. Доверие и взаимопонимание между сотрудниками и клиентами
	5
	4
	3
	2
	1

	12. Вежливое отношение к клиентам
	5
	4
	3
	2
	1

	13. Поддержка руководством сотрудников для эффективной работы с клиентами
	5
	4
	3
	2
	1

	14. Индивидуальный подход к клиентам
	5
	4
	3
	2
	1

	15. Личное участие сотрудников в выборе комплекса услуг

потребителем
	5
	4
	3
	2
	1

	16. Ориентировка на интересы потребителей
	5
	4
	3
	2
	1

	17. Расписание работы
	5
	4
	3
	2
	1

	Спасибо за участие в исследовании


В таблице В приведите  результаты исследования.

Таблица В. - Результаты исследования качества услуги 
	№ и

тип
	Экспертные оценки
	Рейтинг

восприятия

Pn
	Рейтинг

ожидания

En
	Коэффициент

качества Qn
	Рейтинг

важности

	М1
	Большая база информации о предлагаемых турах
	4,8
	5
	-0,2
	5

	М2
	Интерьеры помещений
	
	
	
	

	М3
	Внешний вид сотрудников
	
	
	
	

	Н4
	Выполнение турагентством условий договора
	
	
	
	

	Н5
	Решение проблем потребителей руководством и сотрудниками
	
	
	
	

	Н6
	Хорошая репутация турагентства
	
	
	
	

	Н7
	Осведомлённость сотрудников о возможных проблемах и своевременное

предупреждение клиентов
	
	
	
	

	О8
	Дисциплинированность сотрудников
	
	
	
	

	О9
	Профессионализм сотрудников
	
	
	
	

	О10
	Помощь сотрудников в выборе услуги
	
	
	
	

	У11
	Доверие и взаимопонимание между сотрудниками и клиентами
	
	
	
	

	У12
	Вежливое отношение к клиентам
	
	
	
	

	У13
	Поддержка руководством сотрудников для эффективной работы с клиентами
	
	
	
	

	С14
	Индивидуальный подход к клиентам
	
	
	
	

	С15
	Личное участие сотрудников в выборе комплекса услуг потребителем
	
	
	
	

	С16
	Ориентировка на интересы потребителей
	
	
	
	

	С17
	Расписание работы
	
	
	
	


Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в   обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.
Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4.http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Тема 2.2  Конкурентоспособность гостиничных предприятий   и  оказываемых ими услуг

Практическое занятие № 16, 17   Анализ конкурентоспособности гостиничного предприятия     и его услуг
Цель работы:   получение навыков оценки конкурентоспособности гостиничного предприятия     и его услуг
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-  проводить анализ конкурентоспособности гостиничного предприятия     и его услуг
знать

- методы анализа конкурентоспособности гостиничного предприятия
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Конкурентоспособность является одной из важнейших характеристик, которые  используют для оценки эффективности экономической деятельности хозяйствующих субъектов. Само слово конкурентоспособность, применительно к какому бы субъекту оно ни рассматривалось, означает способность данного субъекта (потенциальную и/или реальную) выдержать конкуренцию.

Понятие конкурентоспособности организации, осуществляющей деятельность в индустрии гостеприимства, более сложное, включающее в себя преимущества не только по качеству предлагаемых услуг, но также и преимущества, которые дают удачное размещение гостиницы, высокий профессионализм персонала, эффективную работа в области маркетинга, качество принятия управленческих решений, эффективные методы управления персоналом, финансовую устойчивость и многое другое.

На конкурентоспособность гостиничной организации влияет множество факторов, определяющих силу бизнеса, способность предприятия функционировать в текущих экономических и политических условиях, т.е. решать налоговые проблемы; обеспечивать финансовую устойчивость и независимость, заниматься оснащением материально-технической базы предприятия и снижать степень ее износа, организацией деятельности по всем направлениям — финансовой, хозяйственной, сбытовой, аналитической, обслуживающей и т. д. Но эти факторы определяют только одну сторону конкурентоспособности гостиницы, с позиции собственника.

Выбор, обоснование, группировка и ранжирование степени влияния факторов на конкурентоспособность гостиничного предприятия следует осуществлять с учетом специфики его деятельности. 

Факторы, влияющие на конкурентоспособность предприятий сферы гостеприимства, целесообразно разделить на 4 группы :

- факторы, характеризующие предприятие;

- факторы, характеризующие услугу; 

- факторы, характеризующие обслуживание клиентов; 

- факторы, характеризующие маркетинг.

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание Провести анализ конкурентоспособности гостиниц Великого Новгорода
При оценке показателя «внешний вид», а также факторов «компетентность персонала», «качество обслуживания» и «качество услуг», анализ провести с изучением отзывов клиентов на интернет-сайтах исследуемых гостиниц, а также на следующих интернет ресурсах: Booking.com, TripAdvisor, 101hotels.ru, komandirovka.ru

 Сравнение гостиниц провести по девяти факторам:

- местоположение;

- репутация гостиницы;

- компетентность персонала;

- дополнительные услуги;

- безопасность;

- качество обслуживания;

- качество услуг;

- классность услуг;

- цена.

За каждый фактор гостиница получает оценку от «1» до «5» баллов. («1» — очень плохо, «2» — плохо, «3» — удовлетворительно, «4» — хорошо, «5» — отлично). Далее количество  баллов, которые получает гостиница   умножается на весовой коэффициент.

Таблица 1 - Сравнительный анализ гостиницы «Юрьевское подворье» и 

ее конкурентов *
	Фактор


	Вес
	«Юрьевское подворье»
	«Садко»
	«Валерия»

	
	
	оценка
	балл
	оценка
	Балл
	оценка
	Балл

	Местоположение
	0,08
	
	
	
	
	
	

	Репутация гостиницы
	0,07
	
	
	
	
	
	

	Компетентность персонала
	0,12
	
	
	
	
	
	

	Дополнительные услуги
	0,09
	
	
	
	
	
	

	Безопасность
	0,09
	
	
	
	
	
	

	Качество обслуживания
	0,13
	
	
	
	
	
	

	Качество услуг
	0,17
	
	
	
	
	
	

	Классность услуг
	0,06
	
	
	
	
	
	

	Цена
	0,19
	
	
	
	
	
	

	Итоговый рейтинг:
	1
	
	
	


*названия гостиниц даны для примера. Студенты могут выбрать гостиницы по своему усмотрению

Для оценки местоположения данный фактор можно разделить на два параметра: 

- наличие достопримечательностей вблизи гостиницы. Чем больше достопримечательностей располагается в пешей доступности, тем больше шансов, что гости забронируют номер именно в данной гостинице, поскольку так намного рациональнее;

- расстояние от гостиницы до железнодорожного вокзала. Является важной причиной в первую очередь для деловых туристов, а также для остальных постояльцев, чтобы правильно рассчитать свое время.

Репутация гостиницы. Репутация — это формирующееся годами мнение о достоинствах или недостатках какой-либо организации. Можно судить о репутации по внешнему виду гостиницы. Выбирая гостиницу, клиенты обращают внимание на фасад здания, его оформление и территорию. Чем интереснее выглядит гостиница, тем больше туристов захотят забронировать номер и проживать там. (фото фасада гостиниц приложить).

 Можно оценить частоту упоминания в прессе.

Рекламные средства и интернет-сайт гостиницы.  (Сравнительный анализ)

 Качество услуг — это соответствие предоставляемых услуг ожидаемым или установленным стандартам. Критерий оценки качества предоставляемой услуги для потребителя — это степень удовлетворения, то есть соответствие полученного и ожидаемого. (анализ отзывов)

 Качество услуг также включает в себя заботу о постояльцах ( пандусы для людей с ограниченными возможностями, а также для семей, которые путешествуют с маленькими детьми)

 Классность услуг —«звездность» гостиницы. Количество звезд у отеля определяет его статус, цену на услуги, уровень сервиса и клиентскую базу — чем больше звезд, тем лучше условия. 

Цена. 

важно соотношение качества и цены. Для анализа данного параметра  можно проанализировать  стандартные двухместные номера во всех представленных гостиницах. ( цены на номера, их интерьер и оснащение.) Фото интерьеров приложить) 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в   обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.
Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

8. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Тема 2.3 Ценообразование в гостиничном сервисе

Практическое занятие № 18   Анализ ценовой политики конкурентов гостиничных
 предприятий

Цель работы:   получение навыков анализа цен  гостиничного предприятия      
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

          -  проводить анализ  цен гостиничного предприятия      
знать

- методы ценообразования гостиничного предприятия
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Ценообразование   является прерогативой маркетинга, основная цель которого — удовлетворение запросов клиентов. Таким образом, установка правильной цены является неотъемлемой частью этой работы. Маркетинг предлагает целевым клиентам то, что они хотят, где они хотят, по цене, которая их устраивает и которую они способны заплатить. В любом случае современные стратегии ценообразования базируются на учете потребностей клиентуры, а не на установках системы финансового анализа и бухгалтерской отчетности. Именно посредством качественного удовлетворения пожеланий клиента достигаются положительные финансовые результаты деятельности гостиницы. 
Подход к методам ценообразования с точки зрения различных групп интересов имеет различные пути. Так, например, с точки зрения владельца гостиницы ценообразование должно обеспечивать приемлемую ликвидность активов предприятия, управленцы рассматривают его в контексте рыночных факторов, а клиент — под углом возможностей своего кошелька. Потребителю услуг размещения нет дела до проблем ликвидности, результатов финансовой деятельности, размера дивидендов отеля или его относительной конкурентной позиции на гостиничном рынке. Единственное, что его беспокоит, это наличие чистого и безопасного гостиничного номера по цене, удовлетворяющей его возможности и социальный статус. 
   Если клиент считает, что цена завышена, то здесь не помогут никакие умозаключения управленцев или владельцев гостиниц. Это же справедливо и в отношении заниженной цены, ибо цена является индикатором качества услуг. Слишком низкая цена номера воспринимается потребителем как синоним низкого качества, независимо от его фактического уровня. 

Прогнозируя максимальный и минимальный ценовой порог, необходимо постоянно отслеживать среднеотраслевые уровни спроса/конкуренции/ /издержек. Если заявляемые цены воспринимаются как слишком высокие, например, для сегмента отелей среднего класса, то клиент будет искать другую гостиницу. То же самое относится и к низким ценовым значениям. В любом из этих случаев достижение планируемых финансовых результатов будет проблематичным. Как правило, решения, принимаемые на уровне высшего управленческого звена гостиницы, относятся к приемлемому диапазону цен на услуги размещения. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание Провести анализ цен на гостиничном рынке Великого Новгорода (в соответствии с категорией). Результаты оформить в таблице.
Таблица 1 Сводные данные по мониторингу цен  в гостиницах Великого Новгорода

	Название гостиницы
	Категория
	   Стоимость  руб.

	
	
	аппартамент
	люкс
	1кат
	2 кат 
	 3
	 4
	5

	
	
	
	
	
	
	
	
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в   обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.
Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

9. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Тема 2.4 Политика распределения и стратегия сбыта гостиничных предприятий

Практическое занятие №   19 Решение практических задач по теме
Цель работы:   получение навыков оценки эффективности каналов сбыта
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

            -  проводить оценку эффективности каналов сбыта гостиничных предприятий
знать

- виды сбыта
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Канал распределения гостиничных услуг охватывает различные виды сбытовой деятельности гостиницы.

 Прямая продажа

 

Этот вид продажи осуществляется гостиницей непосредственно клиентам, без привлечения посредников. В гостиничной практике он обычно называется свободным поселением. Свободное поселение — это поселение туристов напрямую, но при этом возможно предварительное бронирование размещения через отдел продаж. Большая часть таких клиентов поселяются без заблаговременной резервации мест. Скидки на размещение по свободному поселению, как правило, не предоставляются. Это так называемые клиенты «от стойки», которые оплачивают проживание по полному тарифу и, следовательно, являются ценной клиентурой для гостиницы. 
В развитии данного канала продаж гостиницы заинтересованы, поскольку экономятся средства по вознаграждению посредников. Для активизации политики прямых продаж многие гостиницы имеют договорные отношения с различными клубами, члены которых имеют дисконтные карты, дающие им определенные скидки в период пребывания в этих отелях.  

Агентские продажи

 Этот вид сбыта гостиничных продуктов осуществляется через посреднические звенья в сфере туризма и гостеприимства. К таким звеньям относят: турагентов и туроператоров, туристские клубы и профессиональные ассоциации, курортные бюро, агентов - индивидуалов, авиакомпании и другие транспортные организации. Взаимоотношения с ними гостиницы строят на договорной основе и балансе интересов; Наиболее важными для гостиничных предприятий агентами по продаже Номерного фонда являются туроператоры и турагенты.

 Корпоративная продажа

 Под корпоративной продажей гостиничных номеров понимается процесс получения заявок от корпоративных клиентов: торговых компаний, банков, промышленных и иных организаций и предприятий для размещения их сотрудников. Корпоративные клиенты — это коллективные заказчики, не осуществляющие турагентскую и туроператорскую деятельность. Корпоративные клиенты из-за поздних сроков бронирования и ограниченных сроков пребывания (обычно 3—4 дня) не могут рассчитывать на существенные скидки, обычно это 5—10%, но, если блоки номеров заказываются и выкупаются регулярно, они могут рассчитывать на более выгодный корпоративный тариф. Корпоративные клиенты являются экономически выгодными для гостиниц.

Во-первых, они обеспечивают гостиницам гарантийную загрузку деловыми людьми в запланированном отрезке времени в период деловой активности.

Во-вторых, корпоративные клиенты выкупают более дорогие номера и широкий спектр дополнительных услуг и им не выплачиваются комиссионные.

В-третьих, корпоративные клиенты представляют дополнительный интерес для гостиниц. Крупные компании и корпорации, творческие союзы ежегодно проводят конференции и семинары для своих партнеров, на такие мероприятия съезжаются сотни и тысячи участников, для которых помимо размещения требуется разработка программ пребывания и предоставление широкого комплекса услуг. Поэтому между гостиничными предприятиями развертывается острая конкуренция за таких клиентов, и выигрывает тот, кто имеет хорошо продуманную маркетинговую сбытовую политику.

В современных условиях гостиничный бизнес невозможно представить без внедрения современных систем бронирования. Все большее количество потребителей получают информацию о путешествиях через Интернет. Многие потенциальные туристы даже готовы пренебречь преимуществами общения лицом к лицу с турагентом ради огромного разнообразия, которое им предоставляет Интернет.

Передовые информационные технологии дают возможность потребителю напрямую пользоваться базами данных и осуществлять бронирование с домашнего компьютера, используя специальные маркетинговые программы или выход в Интернет.

Подобно тому как театр начинается с вешалки, так и гостиница начинается с бронирования номеров. Весь вопрос в том, каким образом осуществляется бронирование — производится ли оно непосредственно через отель, через посредника (турагентство, авиакомпанию или другие системы бронирования) или же при помощи электронной системы бронирования Интернета. Однако только самые крупные гостиничные цепи внедрили у себя систему централизованного бронирования. Новейшей модификацией этой системы является Интернет, наличие которого постепенно становится важным преимуществом по отношению к конкурентам.

Системы центрального бронирования, именуемые GDS (Global Distribution Sistems), системы управления гостиницами PMS (Property Manadgement Sistem) и др. получили широкое распространение в гостиницах на основе развития стандартов этих гостиничный цепей, а также запросов других крупных лидеров индустрии.

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание. Установите насколько эффективно гостиница использует современные каналы сбыта. В таблице 1 приведены используемые каналы сбыта номеров в гостинице и воздействие этих каналов на ее хозяйственно-сбытовую деятельность.
Таблица 1 Каналы сбыта гостиничных номеров в гостинице

	Сбытовой канал загрузки номеров
	Удельный вес, %

	Прямая продажа
	10

	Агентская продажа через турфирмы
	20

	Корпоративная продажа через турфирмы
	15

	Электронное бронирование, в т.ч.через
	55 

	Глобальные дистрибьюторские системы GDS
	15

	Корпоративные  дистрибьюторские системы
	20

	Гостиничные провайдеры
	15

	Интернет
	5


Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в   обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.
Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

1.Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

2.Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
1.Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

2. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

3.Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

4.Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

5.Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

PROфессионалов гостиничного дела.

2.http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

3.http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

4.http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

Тема 2.5 Система маркетинговых коммуникаций и стратегии продвижения гостиничных продуктов и услуг

Практическое занятие №   20 Изучение и оценка печатной рекламы  и рекламных сообщений в прессе 
Цель практического занятия. Получение навыков анализа и оценки реклам​ных сообщений в прессе и печатной рекламе
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

-  проводить анализ  и оценку печатной рекламы и рекламы в СМИ с точки зрения  психологического воздействия

знать

- психологию воздействия различных рекламных средств 
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Студенты должны знать отличительные особенности   рекламы в СМИ, ее преимущества и недостатки.  Требования к   рекламе в СМИ в Федеральном законе РФ “О рекламе”.   Психологическое воздействие рекламы   на потребителей
Перечень необходимых средств обучения:  тетрадь, ручка, Интернет
Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание. Подобрать 5-6 рекламных сообщений из спе​циальных рекламных изданий или периодической печати (по вы​бору). Охарактеризовать рекламные сообщения, от​метить, в какой мере они по своему содержанию, рекламно-информационной обеспеченности, художественно-графическому оформлению, потребительской мотивации и психологическому воздействию на конкретный сегмент рынка отвечают современ​ным требованиям.

Требования к результатам работы: письменная работа.

Форма контроля – индивидуальная
Критерии оценки:

Оценка «5»  - задание выполнено без ошибок; Ответы конкретные и лаконичные; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «4» - ответы конкретные, но могут содержать незначительные неточности; Работа написана аккуратно, без помарок, разборчивым почерком.

Оценка «3» - не выполнено до конца одно из заданий; Ответы содержат некоторые неточности; Работа выполнена небрежно.

Оценка «2» - допущены принципиальные ошибки; Вопросы раскрыты поверхностно или нераскрыты; Работа оформлена небрежно
Список рекомендуемой литературы:
1.Федеральный закон № 38 «О рекламе» от 13.03.2006 с поправками
2. Измайлова М. А. Психология рекламной деятельности.- М.: Дашков и К, 2011. – 444 с.

3. Дурович А. П. Маркетинг туризма: учебное пособие/ А. П. Дурович. – Минск: Современная школа, 2010. – 320 с.

4. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

5.  БАнтипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.

 Практическое занятие №   21 Изучение и оценка наружной рекламы
Цель работы: приобретение  студентами практических навыков по оценке наружной рекламы.

Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

            - определять психологическую эффективность наружной рекламы

знать

            - методику определения психологической  эффективности  наружной рекламы

Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 
Студенты должны знать методику определения психологической эффективности наружной рекламы (приведена ниже)
 Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание: оценить эффективность рекламы в соответствие с предложенной методикой
Методика оценки наружной рекламы

	Группа факторов
	Факторы эффективности
	Способы измерения

	   1. Содержание реклам            рекламного сообще           сообщения
	1.1 Возможность прочтения, понимания, запоминания текста (рисунка, фотографии и др.) по тахистоскопически предъявляемой фотографии (очень быстро, в течение 0,5-1 сек.)
	1. Прочитывает, понимает и запоминает свыше 95 % экспертов = 1

2. Не прочитывает, не запоминает, не понимает свыше 95% экспертов = 0

3. Другое = 0,5

	
	1.2 Характер рекламного сообщения (определяется экспертами)
	1. Сообщение о личной выгоде клиента = 1

2. Наличие УТП по сравнению с другими фирмами (или оригинального рекламного сообщения) = 0.5

3. Сообщение (напоминание о фирме, товаре или услуге) =0

	
	1.3.Количество элементов рекламного сообщения (количество образов: слов, шрифтов, рисунков, символов, цветовых пятен и др.)
	1. От 1 до 3 элементов = 1

2. От 4 до 6 элементов = 0,5

3. Свыше 6 элементов =0

	2.характеристи ка  знака (буквы)
	2.1 Отношение высоты знака к его ширине в рекламном тексте
	1. Соотношение 1:1,5 = 1 (допускается 1:1)

2. Иное соотношение = 0

	
	2.1.1  Ширина штриха по отношению к высоте знака. Светлый на темном 
	1. Соотношение 1:7-1:8 = 1

2. Иное соотношение = 0

	
	2.1.2 Ширина штриха по отношению к высоте знака.  Темный на светлом. 
	1. Соотношение 1:6 = 1

2. Иное соотношение = 0

	
	2.2 Расстояние между знаками


	1. Расстояние равно 1 штриху = 1

2. Иное расстояние  = 0

	3. Характеристики слова
	3.1 Расстояние между словами  ( по горизонтали)
	1. Промежуток составляет 6 штрихов =1

2. Иной промежуток =0

	
	3.2 Расстояние между словами  ( по вертикали)
	1. Расстояние равно высоте одного знака = 1

2. Другое = 0

	
	3.3 Соотношение высоты слов текста
	1. Соотношение 1:1 =1

2. Иное соотношение =0

	4.Композиционные характеристики текста
	4.1 Соотношение размеров эмблемы и текста
	1. Размеры эмблемы в 2-3 раза больше текста

	
	4.2 Горизонтальное или вертикальное расположение  букв на щите
	1. Горизонтальное =1

2. Вертикальное = 0

	
	4.3 Контраст или его отсутствие) между фигурой (текстом, эмблемой, рисунком и т.д. ) и фоном
	1.Высокий контраст отмечают более 95% экспертов = 1

2. Низкий контраст отмечают более 95% экспертов =0

3. Другое = 0,5

	5. Характеристики месторасположения щита
	5.1 Просматриваемость щита 
	1. Хорошая просматриваемость =1

2. Щит заслоняют деревья, кусты и .т.д.) = 0

	
	5.2 Угол установки плоскости щита по отношению к направлению автомобильного или пешеходного транспорта
	1. Перпендикулярное =1

2. Под 45 градусов =0,5

3. Параллельно =0

	
	5.3 Высота расположения щита
	1. На уровне  здания = 1

2.На уровне земли = 0

3. Другое = 0,5

	6.»Аудитория» щита
	6.1 Количество проезжающего в пределах отчетливой  видимости щита автотранспорта


	1.Магистраль (несколько полос с оживленным движением) = 1

2. Оживленная дорога  =0,75

3. Дорога с односторонним движением  = 0,5

4. Проселочная дорога = 0,25

5. Другое = 0

	
	6.2 Количество пешеходов  в пределах отчетливой видимости щита
	1. Оживленный поток людей (проспект) = 1

2. Движение средней интенсивности = 0,5

3. Другое (жилой сектор) =  0

	
	6.3 «Работа» щита в ночное время
	1. Да =1

2. Нет = 0

3. Наличие плохой подсветки = 0,5

	7. Характеристики щита по принципу «Фигура – фон»
	7.1 Эстетическое соответствие щита окружающему фону
	1. Соответствие архитектурным, историческим и другим характеристикам фона отмечают 95% экспертов

= 1 

2.Полное несоответствие архитектурным, историческим, природным  и другим характеристикам фона отмечают 95% экспертов =0

3.Другое = 0,5

	
	7.2 Выделяемость щита на фоне конкурирующей рекламы
	1. Высокую конкурентоспособность щита отмечают свыше 95% экспертов = 1

2. Крайне низкую конкурентоспособность щита отмечают свыше 95% экспертов = 0

3. Другое = 0,5

	
	7.3 Выделяемость щита на фоне окружающей местности
	1. Высокую выделяемость щита отмечают свыше 95% экспертов = 1

2. Крайне низкую выделяемость щита отмечают свыше 95% экспертов = 0

3. Другое = 0,5

	8. «Аттрактивность(привлекательность) и безопасность щита
	8.1 Наличие факторов, ограничивающих скорость автотранспорта (светофоры, посты ГИБДД, частые автомобильные пробки и т. д. ) в местах, находящихся в пределах восприятия щита
	1. Есть ограничивающие факторы =1

2. Нет ограничивающих факторов =0

	
	8.2 Наличие в области восприятия рекламного щита мест скопления людей (автобусные и др. остановки, киоски, пешеходные переходы и т. д.)
	1. Есть места скопления людей = 1

2. Нет =0

3. Иначе = 0,5

	
	8.3 Безопасность щита для движения пешеходов и автотранспорта
	1. Безопасность для движения транспорта, пешеходов и пр. отмечают свыше 95% экспертов = 1

2.Серьезную опасность для движения транспорта, пешеходов и пр. отмечают свыше 95% экспертов = 0

3. Другое = 0,5


             Все факторы оцениваются экспертами по таблице внутри каждой группы факторов. В соответствие с результатами факторам присваиваются весовые коэффициенты от 0 до 1. Суммирование полученных значений позволяет получить коэффициент психологической эффективности рекламного объекта(щита). Коэффициенты, полученные после оценки характеристик установленных или планируемых щитов, ранжируются.

В соответствие с комплексной методикой оценки наружной рекламы все коэффициенты разбиваются на три группы::

1. Креативные характеристики ( К1)  

К 1 =( К1.1 + К1.2 + К1.3) /3;

Таким образом, общий коэффициент оценки креатива КК =К1

2. Дизайнерские характеристики (К2, К3, К4):

К2 =( К2.1+К2.2)/2;

К3=(К3.1+ К3.2+К3.3)/3;

К4 = (К4.1+К4.2+К4.3) /3

Общий коэффициент оценки дизайна:

КД =( К2+К3+К4)/3

3. Ситуационные(от англ.  - местоположение) характеристики (К5, К6, К7 ,К8):

К5 =( К5.1+К5.2+К5.3)/3;

К6=(К6.1+К6.2+К6.3)/3;

К7=(К7.1+К7.2+К7.3)/3;

К8=(К8.1+К8.2+К8.3) /3.

Общий коэффициент оценки положения  щита:

 КП= (К5+К6+К7+К8) /4

Итоговый коэффициент комплексной оценки наружной рекламы:

КИ= (КК+КД)*КП

Коэффициент комплексной оценки наружной рекламы выведен из расчета, что креатив (хорошая идея) плюс дизайн (правильное оформление), умноженное на фактор размещения (положение щита), дают предполагаемый эффект. 

Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе пары и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе пары и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе пары и обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: работа в парах 
Список рекомендуемой литературы:
1.Федеральный закон № 38 «О рекламе» от 13.03.2006 с поправками
2. Измайлова М. А. Психология рекламной деятельности.- М.: Дашков и К, 2011. – 444 с.

3. Дурович А. П. Маркетинг туризма: учебное пособие/ А. П. Дурович. – Минск: Современная школа, 2010. – 320 с.

4. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

5.  БАнтипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.

Дополнительные источники:
6. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

7. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

Журналы:
Гостиничное дело
Практическое занятие №    22 Оценка экономической   эффективности рекламы

Цель работы:   получение навыков оценки конкурентоспособности гостиничного предприятия     и его услуг
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

           -  проводить анализ экономической эффективности рекламы
знать

-  методы оценки эффективности рекламы
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник.
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Рекламная деятельность, как правило, требует больших затрат и эти средства не всегда используются наилучшим образом. Такого положения можно избежать, если проводить предварительную, текущую и окончательную оценку рекламной деятельности и своевременно принимать необходимые меры, направленные на повышение ее действенности. 

Одним из методов оценки проводимой рекламной кампании является замер торговой эффективности – определение роста объема продаж благодаря рекламе или объема дополнительных продаж за счет возросшего уровня затрат на рекламу. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание:  определить эффективность рекламного обращения:
 а) в средствах массовой информации; 
б) метод «директ-мейл» (прямого почтового обращения).

Определите по заданным условиям (табл. 3 и 4 ) следующие показатели:

- Коэффициент эффективности рекламы;

- Общий доход;

- Показатель эффективности рекламы;

- Коэффициент эффективности рекламы по количеству положительных откликов.

Таблица 3. Данные расчета эффективности публикаций рекламы в прессе
	Показатель
	Варианты

	
	1
	2
	3
	4
	5

	1. Стоимость единицы товара (услуги), руб.
	2 600
	3 100
	2 400
	8 300
	1 900

	2. Стоимость одной публикации, руб.
	840
	1 400
	1 600
	950
	1 400

	3. Количество публикаций, ед.
	1
	3
	5
	2
	3

	4. Охват целевой аудитории, тыс. чел.
	120
	190
	240
	160
	420

	5. Коэффициент эффективности охвата аудитории
	0,56
	0,7

	0,68
	0,6
	0,7

	6. Количество положительных откликов, шт.
	17 000
	17 500
	47 000
	27 000
	42 000

	7. Количество купленного товара по рекламе, ед.
	
18 300 
	31 200
	58 000
	39 000
	73 400


Таблица 4. Данные расчета эффективности рекламных обращений методом «директ-мейл»
	Показатель
	Варианты

	
	1
	2
	3
	4
	5

	1. Стоимость единицы товара (услуги), руб.
	780 
	700
	640
	280
	40

	2. Выбранный сегмент рынка, шт. адресов.
	2 800 
	1 400
	900
	1 900
	1 100

	3. Цикл рассылки, раз в месяц
	1
	1
	1
	1
	1

	4. Количество периодов рассылки
	3
	3
	4
	4
	2

	7. Количество купленного товара по рекламе, ед.
	22 
	18
	40
	60
	25

	6. Количество положительных откликов, шт.
	840 
	270
	410
	600
	140

	8. Количество отправленных рекламных обращений, шт.
	 8 400  
	4 200
	3600
	7600   
	2 200


Методические рекомендации по выполнению задания

I. Расчет эффективности публикации рекламы в СМИ.

Для оценки эффективности рекламного обращения определяются следующие показатели.

1. Коэффициент эффективности рекламного обращения определяется по формуле:[image: image7.jpg]MeToguyeckue peKOMEHIALHUHU 10 BHINOIHEHHIO 3a1aHus
1. Pacuem aghpexmusrnocmu nybnuxayuu pexnamor 6 CMH.
Iins  oueHkn S(GEKTUBHOCTH PEKIAMHOIO  OOpalleHHs — OIpeAeNsroTCs
clIeyIomue MoKa3aTelu.
1. KoapdumueHT 3G PeKTHBHOCTH peKIaMHOro o0palneHus ompejesseTcs 1o
dopmyne:
HO
3, = -100 % ,
/d KO

Tle 4, — OXBAaT ayAUTOpuH (YHUCJIO 3puTenell, ynTaTeneil Win ciymareneil B
LIeJIeBOIl PBIHOYHOM ayaMTOpuH); I7, — KOJIMYECTBO IOJIOXKUTEIBHBIX OTKIHKOB;
K, —xoaddummeHT 3¢ eKTHBHOCTH OXBaTa ayANTOPUH.

2. O6muii moxox BEIUKCIAETCS IO hopMyIIe:

0, =T,0.

3neck 7, — KOJIMYECTBO KyIUIEHHOTO TOBapa, eJ.; L] — eHa eMHUIbI TOBapa,

pyo.
3. 3arpaThl Ha peKJiaMy BEIYHCISIOTCS 110 GopMyIe:

3, =Cn,

rae C — CTOMMOCTb OJIHOI Mmy6uKauuu, py6.; # — KOIMYECTBO My OMKauuii.
4. TlokazaTenb 3¢)(eKTUBHOCTH PEKIaMHOTO 0OpaleHNs:

Oy -3

3 =
m 3,




2.Общий доход вычисляется по формуле:
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3. Затраты на рекламу вычисляются по формуле:
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4.Показатель эффективности рекламного обращения:
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II. Расчет эффективности рекламного обращения методом «директ-мейл».

Для оценки эффективности рекламного обращения определяются следующие показатели:

- общий доход
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- затраты на рассылку рекламной продукции
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- коэффициент эффективности рекламы по количеству положительных откликов

[image: image13.jpg]II. Pacuem agghexmuenocmu pexnamnozo obpawenus memodom «Oupexm-
Meiny.

Jna  oueHk# 3((EKTUBHOCTH PEeKIaMHOro OOpalleHHs ONpeleNaioTes
CIeMyIomue MoKa3aTeNn:

— obmmuit Joxox

O, =T, IO;
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Критерии оценки:

Требования к решению задач

Оценка «5»- задача решена верно, оформлена эстетично, ответ обоснован;  даны исчерпывающие и обоснованные ответы на вопросы.

Оценка «4»- задача решена верно, есть незначительные неточности; оформлена эстетично, ответ обоснован;  даны исчерпывающие ответы на вопросы.

Оценка «3»- задача решена, есть ошибки; есть замечания по оформлению, ответ недостаточно обоснован;  ответы на вопросы даны, но нет обоснования.

Оценка «2»- работа не выполнена или выполнена неверно.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: индивидуальная, групповая
Список рекомендуемой литературы:
1.Федеральный закон № 38 «О рекламе» от 13.03.2006 с поравками
       2. Измайлова М. А. Психология рекламной деятельности.- М.: Дашков и К, 2011. – 444 с.

5. Дурович А. П. Маркетинг туризма: учебное пособие/ А. П. Дурович. – Минск: Современная школа, 2010. – 320 с.

6. Карпова С.В., Фирсова И.А. Основы маркетинга. - Ростов-н/Д, Феникс, 2011. – 286 с.

7.  БАнтипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.

Дополнительные источники:
8. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

9. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http: // tourlib.net/books_tourism/zorin09.htm – Гостиничный комплекс и его структура.

10. http: // www.prohotel.ru. – Должностная инструкция управляющего гостиницей (отелем).

11. http: // www.socmart.com.ua. – Классификация гостиниц и особенности предоставления

12. гостиничных услуг.

13. http: // www.turnovosti.com.ua. – Колмовская, Н. Подводные камни отельного бизнеса.

14. http: // www.wise-travel.ru / news. – Новости туризма.

Практическое занятие №    23 Разработка программы стимулирования клиентов и персонала в гостиничном предприятии

Цель работы:  получение навыков по разработке комплекса мероприятий по стимулированию продаж, направленных на собственный торговый персонал и клиентов
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -  разрабатывать комплекс мероприятий по стимулированию персонала и клиентов
знать
-  основные решения в сфере стимулирования продаж
- цели и подцели стимулирования персонала и клиентов 
 - методы   стимулирования продаж, направленные на  персонал и клиентов
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет

Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Стимулирование продаж - набор инструментов, направленных на:
·  ускорение или увеличение продаж;

· усиление ответной реакции целевой аудитории;

· изменения ее отношения к товару (услуге) 

Объектами стимулирования могут быть:

· Клиенты

· Персонал заведения 

Цель стимулирования персонала
· получение наибольшей выгоды от использования трудовых ресурсов для повышения  общей результативности и прибыльности деятельности компании

· превратить инертного и безразличного к товару продавца в энтузиаста 

Подцели:
· Привлечение персонала в предприятие

· Сохранение сотрудников

· Стимулирование производительности труда

· Справедливая оценка трудового вклада работников

Эффективное развитие бизнеса (уровень зарплаты

Методы   стимулирования, направленные на собственный персонал

· Моральные
·  материальные

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание. Разработать программу стимулирования, направленную на собственный торговый персонал и клиентов гостиницы
Критерии оценки:

«отлично» - активное участие в работе и обсуждении результатов, ответ отвечает требованиям; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - активное участие в работе  и обсуждении результатов, ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - неактивное участие в работе  и  обсуждении результатов,  ответ соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

3. Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

4. Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
10. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

11. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http: // tourlib.net/books_tourism/zorin09.htm – Гостиничный комплекс и его структура.

15. http: // www.prohotel.ru. – Должностная инструкция управляющего гостиницей (отелем).

16. http: // www.socmart.com.ua. – Классификация гостиниц и особенности предоставления

17. гостиничных услуг.

18. http: // www.turnovosti.com.ua. – Колмовская, Н. Подводные камни отельного бизнеса.

19. http: // www.wise-travel.ru / news. – Новости туризма.

20. http: // www.news.turizm.ru/ russia. – Рейтинг туристической привлекательности стран мира.

Практическое занятие №     24, 25 Анализ сайта гостиничного предприятия
Цель работы: получить навыки анализа сайта гостиницы
Требования к знаниям и умениям: 

уметь 

 -  проводить анализ сайтов 
           Знать
       - цели,  задачи и требования к разработке сайта
       -  этапы анализа сайта
       -  основные критерии анализа сайта

       - методики оценки сайта 
Необходимое оборудование и материалы: тетрадь, учебник, интернет
Требования по теоретической готовности студентов к выполнению практических занятий: 

Создавая свой сайт предприятие должно четко представлять преследуемые при этом цели и задачи. Основные цели создания web-сайта: 

1) создание положительного имиджа  предприятию и его продуктам
. Имидж обеспечивает предприятию защиту от конкурентов и облегчает доступ к финансовым, информационным, человеческим ресурсам; 

2) обеспечение коммерческого успеха предприятию за счет продвижение самого сайта в сети Интернет, а также продвижения и продажи гостиничных продуктов путем привлечение посетителей на сайг, превращения их в постоянных потребителей гостиничных продуктов. 

Разрабатывая web-сайт, необходимо помнить, что он должен быть рассчитан на как можно более широкий круг посетителей, имеющих разные цели и опыт работы в Интернете. 

Исходя из отмеченных целей, основными задачами, стоящими при разработке web-сайта, являются: 

1) определение основных структурных и технологических элементов 
сайга; 

2) определение соответствия сайга целям и задачам гостиничного предприятия, способам их реализации на сайте; 

3) определение целевой аудитории, с учетом НУЖД и потребностей которой будет разрабатываться сайт; 

4) подготовка технического описания web-сайта, в котором должно содержаться подробное описание целей, задач, структуры, сервисов  дополнительных возможностей web-сайта, а также должны быть определены технические требования к нему, необходимое оборудование для него; бюджетные потребности. 

Основные требования, предъявляемые к разработке сайта: 

1) страницы сайга объединены общим адресом, темой, логической структурой, оформнием; 

2) дизайн сайга ориентирован на клиентов, на решение целейи задач, поставленных разработчиком; 

3) разработка web-дизайна (web-design) включает создание графических элементов для сайга, проектирование его структуры, навигации и иногдадаже движков, нужных для работы сайта, т.е. создание сайта целиком; 

4) визуальное оформление web-страниц, которое направлено на решение многих задач, включая повышение продаж, укрепление доверия, создание определенного имиджа предприятию; 

5) соблюдение принципов юзабилити (usability), согласно которым сайг должен обеспечивать достижение целей пользователей с максимальнойстепенью эффективности, продуктивности и удовлетворенности; 

6) обеспечение человеко-компьютерного взаимодействия (НС  - human-computer interaction) с учетом требований, включая элементы психологии, эргономики, информатики, графического дизайна, социологии и антропологии; 

7) ориентация на нужды и требования потребителей (UCD - изек-сетегdesign); 

8) использование методов и приемов для облегчения пользователями 
поиск и просмотр информации (IA - information architecture, информационная архитектура). 

С учетом этих требований разработчик должен: 

· обеспечить доступность и понятность содержания сайта; 

· учесть требования оформления дизайна сайта; 

· располагать ключевую информацию на видимой части сайта; 

· использовать соответствующие цвета при оформлении ссылок; 

· стараться сохранить традиционное расположение обязательных 
элементов сайта; 
· обеспечить удобство и простоту контента (наполнения) сайта для изу- 
чения и поиска информации. 

Порядок выполнения работы:

1. Определение темы и цели занятия.

2. Уточнение теоретических положений.

3. Выполнение 

4. Рефлексия произошедшего.

5. Обсуждение результата.

6. Итоги занятия.

Задание: 
Выбрать сайт гостиницы и провести его анализ.

Оценка сайта. Основными критериями оценки web-сайтов 
являются: 

• содержание. Материал на сайте должен быть кратко и четко изложен 
отличаться индивидуальностью, информативностью, полезностью, увлекательностью; 

• структура и навигация. Оценивается организация размещения мате- 
риала на сайте, удобство и эффективность просмотра его частей (разделов); 

• дизайн. Оценивается визуальное восприятие всего сайта, в том числе 
его первой страницы. Учитывается соответствие оформления содержанию, 
а также возможность осуществления поддержки информации, представ- 
ленной на сайте; 

• интерактивность. Оценивается возможность пользователя не только 
просматривать сайт, но и возможность организации поиска, участия 
в форуме и опросах, возможность связи с фирмой 

Критерии оценки:

«отлично» - оценка сайта сделана в соответствии со всеми критериями,  ответ логичный и грамотный; объективная самооценка деятельности.

«хорошо» - оценка сайта сделана в соответствии со всеми критериями,    ответ имеет небольшие неточности, объективная самооценка деятельности.

«удовлетворительно» - оценка сайта сделана в соответствии не со всеми критериями,    ответ   неточен.  соответствует требованиям на 50%, самооценка деятельности или завышена, или занижена.

«неудовлетворительно» - задание не выполнено.

Требования к результатам работы: письменная работа, устное обсуждение.

Форма контроля: групповая
Список рекомендуемой литературы:
Основные источники:

5. Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

6. Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
12. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

13. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http: // tourlib.net/books_tourism/zorin09.htm – Гостиничный комплекс и его структура.

21. http: // www.prohotel.ru. – Должностная инструкция управляющего гостиницей (отелем).

22. http: // www.socmart.com.ua. – Классификация гостиниц и особенности предоставления

23. гостиничных услуг.

24. http: // www.turnovosti.com.ua. – Колмовская, Н. Подводные камни отельного бизнеса.

25. http: // www.wise-travel.ru / news. – Новости туризма.

26. http: // www.news.turizm.ru/ russia. – Рейтинг туристической привлекательности стран мира.

Информационное обеспечение обучения

Основные источники:

7. Антипов К. В. Основы рекламы: учебник/ К. В. Антипов.  -3 –е изд. – М.: Дашков и К, 2015.  -328 с.с.

8. Дашкова Т. Л. Маркетинг в туристическом бизнесе: учебное пособие / Т. Л. Дашкова. –М.: Дашков и К, 2011. – 72 с.

               Дополнительные источники:
14. Крутик А. Б. Предпринимательство в сфере сервиса.- М.: Академия, 2011.-160 с.

15. Ляпина И. Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.- М.: Академия, 2011.-208 с.

16. Ехина М. А. Организация обслуживания в гостиницах:  учебник для студ. учреждений сред. проф. образования. – М.: Академия, 2012. – 208 с.

17. Сорокина А. В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах: учебное пособие. – М.: ИНФРА- М, 2013. – 304 с.- (ПРОФИль)

18. Потапова И. И. Организация обслуживания гостей в процессе проживания: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / И. И. Потапова. – М.: Академия, 2015. – 320
Журналы:
Гостиничное дело

Интернет-ресурсы:
1.   http: // tourlib.net/books_tourism/zorin09.htm – Гостиничный комплекс и его структура.

27. http: // www.prohotel.ru. – Должностная инструкция управляющего гостиницей (отелем).

28. http: // www.socmart.com.ua. – Классификация гостиниц и особенности предоставления

29. гостиничных услуг.

30. http: // www.turnovosti.com.ua. – Колмовская, Н. Подводные камни отельного бизнеса.

31. http: // www.wise-travel.ru / news. – Новости туризма.

32. http: // www.news.turizm.ru/ russia. – Рейтинг туристической привлекательности стран мира.

33. http://www.fms.gov.ru/ - официальный сайт Федеральной миграционной службы

34. http://www.garant.ru/ - информационно-правовой портал «Гарант»

35. http://www.consultant.ru/ - компания «Консультант Плюс», тематический классификатор «Основы государственного управления», «Международные отношения. Международное право»

36. http://media.prohotel.ru/novosti/32.html Официальный сайт журнала PROОтель для

37. PROфессионалов гостиничного дела.

38. http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг России);

39. http://www.pir.ru/vestnik/261.html#1 Вестник ПИР – вестник индустрии гостеприимства

40. www.tyumen.ru — Тюмень: региональный интернет-ресурс.

41. www.w-siberia.ru — Туризм в Тюменской области.

42. http://www.russiatourism.ru- Федеральное Агентство по туризму РФ

43. http://www.prohotel.ru/- Портал про гостиничный бизнес

44. http://www.panor.ru/journals/gosdel/- Гостиничное дело

45. http://all-hotels.ru Все отели России (характеристика рынка гостиничных услуг Рассии);

46. www.hotelconsulting.ru. Официальный сайт компании консалтинговых услуг Hotel Consulting and Development Group
Перечень методических рекомендаций, разработанных преподавателем:

1 Методические рекомендации по организации и выполнению самостоятельной работы 

2 Методические рекомендации по оценке качества подготовки обучающихся
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