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ВВЕДЕНИЕ 

Гостиничный бизнес прошел этапы длительного исторического развития и в настоящее время является составляющей частью внешнеэкономической деятельности каждого из государств мирового сообщества, одной из крупнейших и высокодоходных отраслей мировой экономики. 

Целью курса «Организация гостиничного дела» является освоение студентами теории и практики организации гостиничного дела, путем изучения основных понятий и нормативно-правовых основ в гостиничном деле, мировых и отечественных достижений в гостиничной индустрии, основных моделей организации гостиничного дела.  
В результате изучения курса «Организация гостиничного дела» студенты должны: иметь понятие о специфике организации деятельности гостиничного предприятия; изучить историю становления и развития гостиничного дела,  современное состояние и перспективы развития рынка гостиничных услуг. Студент должен иметь навыки: организации технологического и технического обслуживания в гостинице, организации деятельности персонала гостиничного предприятия, проведения оценки эффективности деятельности гостиничного предприятия и мероприятий по ее совершенствованию.
1. Структура преподавания курса
	 № п/п
	Наименование тем лекционных занятий

	1
	Гостиничные услуги в структуре туристского обслуживания.

	2
	Гостиничные предприятия: понятия и типология.

	3
	Законодательные основы гостиничного хозяйства.

	4
	Международные гостиничные цепи и их эффективность в развитии гостиничного хозяйства.

	5
	Организационно-правовые формы гостиниц.

	6
	Основные службы гостиничного предприятия ч.1.

	7
	Основные службы гостиничного предприятия ч.2.

	8
	Взаимоотношение гостиничных предприятий с туристскими фирмами.


	9
	Анимационные услуги в структуре гостиничного продукта.

	 № п/п
	Наименование тем семинарских занятий

	1
	История возникновения гостиничного дела. Становление гостиничного дела в России.

	2
	Классификация гостиниц по различным признакам. Особенности классификации гостиниц в России.

	3
	Государственное регулирование гостиничного дела.

	4
	Модели организации гостиничного дела. Гостиничные цепи в России.

	5
	Современное состояние и развитие индустрии гостеприимства.

	6
	Характеристика зарубежного рынка гостиничных услуг. Рынок гостиничных услуг России: оценка развития различных регионов.

	7
	Персонал гостиничных предприятий.

	8
	Стандарты обслуживания в гостинице.

	9
	Организация и предоставление дополнительных услуг.

	 № п/п
	Наименование тем самостоятельной работы

	1
	Зарубежные системы классификации средств размещения.

	2
	Функциональное назначение гостиниц.

	3
	Должностные обязанности персонала гостиницы.

	4
	Работа над темой реферата: Характеристика гостиничного предприятия города  Ростова-на-Дону (по материалам собственных исследований).


2. Содержание теоретического курса 
Лекция № 1
ТЕМА: Гостиничные услуги в структуре туристского обслуживания
1.  Индустрия туризма и индустрия гостеприимства: понятие и основные хозяйствующие субъекты. 

2.  Понятие, особенности и характеристики гостиничных услуг

3.  Гостиничный продукт как комплекс услуг
Туристская индустрия это совокупность гостиниц и иных средств размещения, средств транспорта, объектов санаторно‑курортного лечения и отдыха, объектов общественного питания, объектов и средств развлечения, объектов познавательного, делового, лечебно‑оздоровительного, физкультурно‑спортивного и иного назначения, организаций, осуществляющих туроператорскую и турагентскую деятельность, операторов туристских информационных систем, а также организаций, предоставляющих услуги экскурсоводов, гидов‑переводчиков и инструкторов‑проводников.
Индустрия туризма включает производство и сбыт товаров и услуг различных отраслей народного хозяйства, выступающих в этом случае как туристские отрасли. 
Современная система туризма включает ряд хозяйствующих субъектов:

– фирмы‑производители туристских услуг;

– фирмы‑туроператоры;

– фирмы‑турагенты;

– специализированные фирмы, предоставляющие услуги по размещению;

– специализированные предприятия питания;

– специализированные транспортные предприятия;

– предприятия торговли и торговые фирмы, специализирующие на товарах для туристов;

– предприятия сферы досуга в туризме;

– рекламно‑информационные туристские учреждения;

– государственные предприятия (национальные, региональные, муниципальные предприятия, занимающиеся туризмом на коммерческих началах).

Индустрия гостеприимства является собирательным понятием для многочисленных и разнообразных форм предпринимательства, которые специализируются на рынке услуг, связанных с приемом и обслуживанием гостей. Гостеприимство – важнейшее потребительское свойство туристского продукта: умение дать почувствовать клиенту, что ему рады, с достоинством продемонстрировать ему уважение, оказывать любезность».

Гостеприимство это философия поведения, но индустрия это уже сервис за вознаграждение. Индустрия гостеприимства, согласно Д. Уэбстеру, это сфера предпринимательства, состоящая из таких видов обслуживания, которые опираются на принципы гостеприимства, характеризующиеся щедростью и дружелюбием по отношению к гостям.

Гостиничные услуги – это краткосрочный, общедоступный наем домов. Помещений, номеров, мест для ночлега, а также мест для установки палаток или автофургонов и оказание в границах объекта связанных с этим услуг.

Услуги, предоставляемые в гостиницах, подразделяются на основные и дополнительные. Они могут быть бесплатными и платными.
Сущность предоставления услуги размещения состоит в том, что, с одной стороны: в пользование предоставляются специальные помещения (гостиничные номера), с другой стороны, предоставляются услуги, выполняемы непосредственно персоналом гостиницы: услуги портье по приему и оформлению гостей, услуги горничных по уборке гостиничных номеров и т.д.

В управлении гостиницами широко используется термин «гостиничный продукт», позволяющий подчеркнуть комплексный характер гостиничного предложения. 

Гостиничный продукт имеет четыре характеристики, отличающие гостиничную услугу от товара: неосязаемость услуг; неразрывность производства и потребления; изменчивость; неспособность к хранению.

Таким образом, гостиничная услуга определяется как процесс взаимодействия потребителя и исполнителя, с целью удовлетворения потребностей гостя в размещении, питании и дополнительных услугах, а также получении прибыли. Гостиничный продукт – результат хозяйственной, интеллектуальной, сервисной деятельности исполнителя, создаваемый для удовлетворения потребителя в процессе оказания услуги.

Лекция № 2
ТЕМА: ГОСТИНИЧНЫЕ ПРЕДПРИЯТИЯ: ПОНЯТИЯ И ТИПОЛОГИЯ

1. Гостиницы: понятие, характеристики и системы классификации.
2. Типология гостиниц. 
3.Функциональное назначение гостиниц.

Гостиницы являются неотъемлемой частью туризма и входят в состав туристской индустрии. Гостиничную деятельность определяется как деятельность юридических лиц и индивидуальных предпринимателей, обладающих или наделенных в установленном порядке имущественными правами на какое‑либо коллективное средство размещения по непосредственному распоряжению и управлению им, для предоставления услуг размещения и обслуживания граждан, а также иная деятельность по организации и оказанию гостиничных услуг, включая их реализацию.

По определению ВТО, гостиница – это коллективное средство размещения, состоящее из определенного количества номеров, имеющее единое руководство, предоставляющее набор услуг (минимум – заправку постелей, уборку номера и санузла) и сгруппированное в классы и категории в соответствии с предоставляемыми услугами и оборудованием номеров.

Большинство систем классификации гостиниц базируются на критериях, которые включают все или некоторые из следующих элементов: размер, оборудование, персонал, цена, комфорт, удобства или красивый вид, качество услуг, кухня. Классификационные символы должны быть значимыми и простыми, особенно если их нужно показывать на названии гостиницы. Большинство систем использует звезды в качестве степени категории гостиницы.

В международной практике принята Стандартная классификация средств размещения туристов, разработанная экспертами ВТО. В России на основе указанной выше классификации разработан ГОСТ Р 51185‑2008 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования», введенный в действие в 1.07.2009 года, а так же утвержден «Порядок классификации объектов туриндустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи».

По российскому стандарту гостиница классифицируется как предприятие временного проживания вместимостью не менее 10 номеров. Категорийность гостиниц обозначают символом * (звезда). Количество звезд увеличивается в соответствии с повышением качества обслуживания и оборудованием гостиницы. 

В различных странах мира для обозначения категорийности гостиниц и других средств размещения применяются различные символы – от звезд во Франции и России до корон в Великобритании. Попытки введения унифицированной международной классификации гостиниц до настоящего времени не увенчались успехом. Все гостиничные предприятия по функциональному назначению делятся на две большие группы: транзитные гостиницы и целевые гостиницы.

Лекция № 3
ТЕМА: Законодательные основы гостиничного хозяйства

1. Основные законодательные акты.
2. Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации.
К законодательным основам, регулирующим деятельность гостиничного хозяйства в России, относятся:

1. Гражданский кодекс Российской Федерации;
2. Налоговый кодекс Российской Федерации;

3. Постановление Правительства РФ от 25 апреля 1997 г. № 490 «Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации» (в ред. Постановлений Правительства РФ от 02.10.1999 N 1104, от 15.09.2000 N 693, от 01.02.2005 N 49, от 06.10.2011 N 824).
4. Приказ Минспорттуризм России от 25 января 2011 г. N 35 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи»;

5. Федеральный закон от 24 ноября 1996 г. № 132-ФЗ «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации», определяющий принципы государственной политики, направленной на установление правовых основ единого туристического рынка в РФ, регулирующий отношения, возникающие при реализации прав граждан РФ, иностранных граждан и лиц без гражданства на отдых, свободу передвижения и иных прав при совершении путешествий.

6. Закон РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», регулирующий отношения между потребителями и исполнителями, устанавливающий права потребителей на приобретение товаров надлежащего качества и безопасных для жизни и здоровья, получение информации о товарах и об их изготовителях.

7. ГОСТ Р 51185-2008 «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования» (утв. и введен в действие приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 18 декабря 2008 г. N 518-ст);

8. ГОСТ Р 53423-2009 «Туристские услуги. Гостиницы и другие средства размещения туристов. Термины и определения» (утв. и введен в действие приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 3 ноября  2009 г. N 496-ст);
Лекция № 4
ТЕМА:  Международные гостиничные цепи и их эффективность в развитии гостиничного хозяйства

1. Интегри​рованные гостиничные цепи.
2. Гости​ничные консорциумы.
Существуют два основных вида гостиничных цепей: интегри​рованные цепи, которые созданы из однородных единиц, и гости​ничный консорциум, который объединяет независимые отели.
Формой объединения в гостиничных и ресторанных цепях яв​ляется система контрактных соглашений, или «франчайз». Успех системы контрактных соглашений в сфере туризма обус​ловлен тем, что в ней сочетаются финансовая и техническая мощь крупной фирмы с гибкостью и маневренностью мелкого предпри​ятия, мастерством, талантом и предприимчивостью оператора, а также с его материальной заинтересованностью в результатах дея​тельности фирмы.
Важным пунктом контрактных соглашений в гостиничном бизнесе является включение операторов в цепь предприятий, ох​ваченных системой резервирования мест. В случае гостиничного франчайзинга договор определяет количество комнат и связанные с данным предприятием услуги, которые будут предлагаться.
Интегрированные гостиничные цепи производят и продают продукт, который последователен и однороден. Они управляются прямо и косвенно через франчайзинговую систему или по контрак​ту на управление. Все гостиницы в цепи имеют название и знак. Основные интегрированный цепи действуют в США: «Хоспиталити Франшиз Системе», «Холидей Инн Уордвайт» и др. К крупным цепям относятся также французская группа «Аккор», занимающая 4-е место в мире, и британская группа «Форте», находящаяся на 9-м месте.
Для того чтобы противостоять конкуренции со стороны интегрированных и франчайзинговых цепей, независимые гостини​цы объединяются в гостиничные консорциумы.
Гостиничный консорциум выигрывает от экономии в масшта​бе при маркетинге, приобретении оборудования, объединении в компьютерную систему бронирования (КСБ), которая позволяет агентам забронировать номер прямо с экрана компьютера.
Концепция гостиничного консорциума в последние годы ста​ла очень популярной, и число консорциумов значительно возрос​ло. Самый крупный Гостиничный консорциум в мире – американ​ская цепь «Бест Вестерн Интернейшнл», насчитывающая 3350 гостиниц и 270 тыс. номеров. 
Помимо объединения в консорциумы и интегрированные цепи гостиницы создают различные семейства. Качество предоставляе​мых услуг в них контролируется независимыми комиссиями. 
Лекция № 5
ТЕМА: Организационно-правовые формы гостиниц

Под правовой формой предприятия подразумевается комплекс юридических, правовых, хозяйственных норм, определяющих характер, условия, способы формирования отношений между собственниками предприятия, а также между предприятием и другими, внешними по отношению к нему субъектами хозяйственной деятельности и органами государственной власти. 

Туристическая деятельность, оказание туристических услуг есть предпринимательская деятельность, осуществляемая юридически​ми лицами и индивидуальными предпринимателями без образова​ния юридического лица и регулируемая гражданским законодате​льством. 

«Гражданский кодекс РФ допускает существование следующих организационно-правовых форм предприятий: хозяйственные товарищества; производственные; государственные муниципальные и унитарные предприятия; некоммерческие предприятия. Наиболее значительными признаками, отличающими одну организационно-правовую форму хозяйствования от другой, являются следующие: количество участников данного хозяйственного объединения; собственник применяемого капитала; способ распределения прибыли и убытков; форма управления предприятием; источники имущества, составляющего материальную основу хозяйственной деятельности данного субъекта; пределы имущественной ответственности.
На выбор организационно-правовых форм турпредприятий влияют факторы: 1.Общие: планируемые масштабы деятельности, капиталоемкость избранного вида деятельности, прогнозируемые темпы развития предприятия, особенности представления налоговых и других льгот предприятиям отдельных форм, государственное регулирование минимального размера уставного фонда  предприятий отдельных форм. 2. Индивидуальные: имеющийся  размер стартового капитала, предрасположенность к индивидуальной или коллективной деятельности, отношение к коммерческим рискам и личной имущественной ответственности по обязательствам.
Предпринимательская деятельность в сфере туризма классифици​руется по признакам: виду деятельности, формам собственности, количеству собственников, организационно-правовым и организационно-экономическим формам, степени использования наемно​го труда.
По виду или назначению предпринимательская дея​тельность делится на производственную, коммерческую и финан​совую.
Лекция № 6-7
ТЕМА:  ОСНОВНЫЕ СЛУЖБЫ ГОСТИНИЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ
1. Технологический цикл обслуживания гостей.

2. Основные службы гостиничного предприятия.
Технологический цикл обслуживания подразумевает процесс, охватывающий период времени от момента, когда потенциальный потребитель связывается по телефону или иным способом с гостиницей и до оплаты гостиничного счета и выезда гостя.
Процесс обслуживания в гостинице всех категорий можно представить в виде следующих этапов:

· предварительный заказ мест в гостинице (бронирование);

· прием, регистрация и размещение гостей;

· предоставление услуг проживания и питания;

· предоставление дополнительных услуг;

· окончательный расчет и оформление выезда гостя.

Данные этапы составляют замкнутый технологический цикл обслуживания гостей. 
Для осуществления замкнутого технологического цикла обслуживания гостей в отеле предусмотрены следующие основные службы: 

1. Бронирования; 

2. Служба управления номерным фондом (Room Division).
3. Административная служба (Administration Department).
4. Служба организации питания (Food and Beverage Department).
5. Коммерческая служба (Sales and Marketing Department).
6. Инженерно-техническая служба (Technical Department).
В состав данных служб могут входить различные отделы, подраз​деления. Структура, функции, состав, подчиненность в данных служ​бах могут иметь различия, варьироваться в отдельно взятых отелях. 
Все отделы гостиницы можно условно разделить на две большие груп​пы: Лицо Отеля (Front of the House) – отделы, сотрудники которых непосредственно заняты обслуживанием гостей (служба приема и размещения, ресторанные службы, бар и т. д.), и Сердце Отеля (Heart of the House) – отделы, сотрудники которых не имеют прямого контакта с клиентами (расчетная часть, отдел кадров, инженерно-техническая служба). 
По финансовому признаку службы отеля подразделяются на цент​ры прибыли (служба приема и размещения, ресторан, бар, кафе и т. д.) и центры поддержки (бухгалтерия, секретариат, отдел обучения, рек​ламный отдел и т. д.).
Все гостиничные службы подразделяются на контактные и неконтактные. К службам гостиницы, персонал которых вступает в непосредственный контакт с гостем, относятся служба бронирования, служба обслуживания, служба приема и размещения, а также служба эксплуатации номерного фонда. К неконтактным службам отеля относятся коммерческая, финансово‑экономическая, бухгалтерская, инженерно‑техническая и прочие службы.

Лекция № 8
ТЕМА: ВЗАИМООТНОШЕНИЯ ГОСТИНИЧНЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ С ТУРФИРМАМИ

1. Особенности ведения переговоров с представителями турфирм.
2. Рисковые формы взаимодействия гостиниц с туроператорами.
3.Безрисковые схемы работы гостиниц с туроператорами.
Основным этапом работы турфирмы с гостиничным предприятием является идентификация – определение наименования, юридического и фактического адресов, адреса электронной почты, ответственного лица и первоначальное формирование собственного мнения об имидже идентифицируемого субъектов туристского рынка. Идентификация средств размещения есть определение конкретной гостиницы или ряда отелей, в номерном фонде которых туроператор планирует расселять туристов, проводится на основании: а) имеющейся у туроператора договорной базы с отелями; б) степени соответствия отеля целям и условиям планирующегося тура – местонахождение отеля, его категория, номерной фонд, наличие необходимой инфраструктуры, возможность расселения на определенные сроки; в) ценовые и конкурентные преимущества анализируемых отелей; г) опыт работы со средствами размещения данного региона.

Наиболее важными для гостиницы являются взаимоотношения с туристскими предприятиями, которые, как правило, определяются договорами о квоте мест с гарантией заполнения 30‑80%; о квоте мест без гарантии заполнения; в твердой закупке мест с полной оплатой; о текущем бронировании и т. д.

Одним из основных направлений гостиничного дела является взаимоотношение с туристскими предприятиями – туроператорами и турагентами. По причине того, что услуги отелей (основные – проживание, питание и ряд дополнительных) являются турообразующими, а также имеющими наибольшую (наряду с авиаперелетом) долю в общей цене турпакета (доходящую в ряде случаев до 40%), выбранная стратегия в построении взаимоотношений существенно определяет возможности гостиницы в установлении цены на гостиничные услуги, ее конкурентные преимущества.

Схемы сотрудничества туроператора и гостиничного предприятия можно условно разбить на две группы. Первая из них связана с переложением риска реализации номеров и услуг с гостиницы на турфирму. В этом случае владелец отеля предоставляет туроператору существенные скидки с реальной цены номеров и услуг. Группу таких форм сотрудничества образуют – аренда отеля, приобретение блоков комнат на условиях комитмента и элотмента, безотзывное бронирование.

Еще одну группу образуют формы взаимодействия, при которых риск по реализации номеров закрепляется за отелем. При этом туроператор не получает существенных скидок и льгот. К таким формам относятся приоритетное бронирование, повышенная комиссия и работа по разовым заявкам.

Лекция № 9
ТЕМА: АНИМАЦИОННЫЕ УСЛУГИ В СТРУКТУРЕ ГОСТИНИЧНОГО ПРОДУКТА
1. Понятие и функции анимации.
2. Типология анимации.
3. Виды и технологии реализации анимационных программ.
4. Анимационно‑досуговая деятельность курортных отелей.
Анимация – это своеобразная услуга, преследующая цель повышения качества обслуживания, и в то же время это своеобразная форма рекламы, форма повторного привлечения гостей и их знакомых, преследующая цель продвижения туристского продукта на рынке для повышения доходности и прибыльности туристского бизнеса.

Анимация в туризме представляет собой целостный процесс взаимодействия аниматоров с туристами в досуговой сфере на основе соединения формального руководства и неформального лидерства специалиста, осуществляющего взаимодействие. В результате такого взаимодействия удовлетворяются релаксационно‑оздоровительные, культурно‑творческие, образовательные потребности и интересы участников данного процесса, создаются условия для формирования социально активной личности, способной к преобразованию окружающей действительности и себя в ней.

Анимация – это разновидность туристской деятельности, осуществляемой на туристском предприятии (туркомплекс, отель, круизный теплоход, поезд и т. д.), которая вовлекает туристов в разнообразные мероприятия через участие в специально разработанных программах досуга.

Анимация имеет характерные черты: осуществляется в свободное время; отличается свободой выбора, добровольностью, активностью, инициативой как одного человека, так и различных социальных групп; обусловлена национальными, религиозными, региональными особенностями и традициями; характеризуется многообразием видов на базе различных интересов взрослых, молодежи и детей; отличается глубокой личностностью; носит гуманистический, культурологический, развивающий, оздоровительный и воспитательный характер.

Анимационные гостиничные услуги являются одним из самых эффективных средств привлечения гостей в отель, влияющих на позитивную оценку туристом работы отеля в целом. Это своеобразные дополнительные услуги клиенту отеля, позволяющие занять его таким образом, чтобы пробудить в нем положительные эмоции, почувствовать удовлетворение от отдыха в отеле и позыв к возврату в этот отель еще раз.

Гостиничная анимация – комплексная рекреационная гостиничная услуга, основанная на личных человеческих контактах тураниматора с туристом, на человеческой близости, на совместном участии аниматора и туриста в развлечениях, предлагаемых анимационной программой туркомплекса, преследующая цель реализации новой философии гостиничного обслуживания, повышения качества обслуживания, уровня удовлетворенности туриста отдыхом и используемая в маркетинговой стратегии гостиницы как одна из главных привлекательных услуг. Иными словами, гостиничная анимация – это досуговая деятельность, предлагаемая гостиницами, отелями, туристскими комплексами. 

3. Планы семинарских занятий

ЗАНЯТИЕ  № 1

ТЕМА: История возникновения гостиничного дела. Становление гостиничного дела в России.
Вопросы: 

1. Первые упоминания о гостиничном деле.

2. Гостиничное дело от средних веков до 19 века.

3. Развитие гостиничного хозяйства в 19-20 веках.

4. Становление гостиничного дела в России:

4.1 Возникновение и развитие гостиных и постоялых дворов.

4.2 Гостиничное дело в провинции.

4.3 Развитие гостиничного хозяйства в России после революции.

4.4 Рост гостиничной индустрии в послевоенный период.

4.5 Ведомственные гостиницы.

Рекомендуемая литература:

1. Волков Ю.Ф. Введение в гостиничный и туристический бизнес. – Ростов н/Д, 2004. – 352с.

2.  Бондаренко Г.А. Менеджмент гостиниц и ресторанов. – М.: Новое знание, 2008. – 365с. 

ЗАНЯТИЕ  № 2

ТЕМА: Классификация гостиниц по различным признакам. Особенности классификации гостиниц в России.

Вопросы: 

1. Системы классификации средств размещения туристов в международной практике.

2. Система классификации гостиниц и других средств размещения  в России.

3. Требования к гостиницам и другим средствам размещения различных категорий.

4. Требования к номерам гостиниц и других средств размещения различных категорий.

5. Классификация гостиниц по уровню комфорта

Рекомендуемая литература:

1. Волков Ю.Ф. Введение в гостиничный и туристический бизнес. – Ростов н/Д, 2004. – 352с. 

2. Тимохина Т.Л. Организация приема и обслуживания туристов. – М.: Инфра-м, 2009. – 352с.

3. Ляпина И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания. – М.: Академия, 2002. – 208с.

4. Сорокина А.В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах. – М.: Альфа, 2007. – 304с.

ЗАНЯТИЕ  № 3

ТЕМА: Государственное регулирование гостиничного дела.

Вопросы: 

1. Нормативно-правовое регулирование гостиничной деятельности.

2. Правила предоставления гостиничных услуг.

3. Стандарты гостиничной индустрии.

4. Лицензирование гостиничной деятельности.

5. Стандартизация гостиничных услуг.

6. Сертификация гостиничных услуг.

7. Показатели качества гостиничных услуг

Рекомендуемая литература:

1. Кусков А.С. Гостиничное дело. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.

ЗАНЯТИЕ  № 4

ТЕМА: Модели организации гостиничного дела. Гостиничные цепи в России.

Вопросы: 

1. Международные гостиничные цепи.

2. Модель организации гостиничного дела Ритца.

3. Модель организации гостиничного дела американского предпринимателя Кеманси Уильсона.

4. Модель организации гостиничного дела - “независимые” гостиничные цепи.

5. Основные виды гостиничных цепей.
6. Международные гостиничные цепи в России.

7. Отечественные гостиничные цепи.
Рекомендуемая литература:

1. Волков Ю.Ф. Введение в гостиничный и туристический бизнес. – Ростов н/Д, 2004. – 352с. (с.95)

2. Кусков А.С. Гостиничное дело. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.  
3. Ляпина И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.   – М.: Академия, 2002. – 208с. 

4. Сорокина А.В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах. – М.: Альфа –М , 2007. – 304с.

ЗАНЯТИЕ  № 5

ТЕМА: Современное состояние и развитие индустрии гостеприимства.
Вопросы: 

1. Туристская индустрия: понятие и основные факторы роста в настоящее время.

2. Особенности структуры туристкой индустрии и индустрии гостеприимства по мнению различных авторов:

2.1 Отечественные взгляды на проблему структурирования индустрии туризма и гостеприимства.
2.2 Зарубежные взгляды на проблему структурирования индустрии туризма и гостеприимства (Дж. Уокеру, Дж. Диттмеру и Дж. Гриффину, Дж. Торкилдсену, В. Фрейеру).
3. Факторы развития индустрии гостеприимства:
3.1 Внешние факторы развития индустрии гостеприимства.

3.2 Внутренние факторы развития индустрии гостеприимства.
4. Современные тенденции развития индустрии гостеприимства.

5. Основные тенденции развития международного туризма.
Рекомендуемая литература:

1. Кусков А.С. Гостиничное дело. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.

ЗАНЯТИЕ  № 6

ТЕМА: Характеристика зарубежного рынка гостиничных услуг. Рынок гостиничных услуг России: оценка развития различных регионов.

Вопросы: 

1. Характеристика зарубежного рынка гостиничных услуг.

2. Анализ рынка гостиничных услуг в России.

3. Рынок гостиничных услуг в ЮФО.

4. Рынок гостиничных услуг Москвы и Московской области.

5. Рынок гостиничных услуг Санкт-Петербурга и Ленинградской области. 

6. Анализ рынка гостиничных услуг Ростова-на-Дону.

ЗАНЯТИЕ  № 7

ТЕМА: Персонал гостиничных предприятий

Вопросы: 

1. Нормирование труда в гостиницах.

2. Методы нормирования.

3. Формы организации труда.

4. Нормативы  численности обслуживающего персонала.

5. Мотивация персонала в гостиницах. 

6. Индивидуальные планы развития персонала - как элемент мотивационной системы.  

7. Стимулирование как основа мотивации.  

8. Виды и типы мотивов к труду. Основные категории мотивов и стимулов.
9. Особенности разработки системы мотивации персонала в гостиничном бизнесе.
ЗАНЯТИЕ  № 8

ТЕМА: Стандарты обслуживания в гостинице.

Вопросы: 

1. Стандарты обслуживания: понятия и сущность.

2. Основные принципы разработки стандартов обслуживания.

3. Стандарты работы служб и подразделений гостиницы.
Рекомендуемая литература:

1. Кусков А.С. Гостиничное дело. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.

ЗАНЯТИЕ  № 9

ТЕМА: Организация и предоставление дополнительных услуг.

Вопросы: 

1. Услуги питания в гостинице.
2. Системы питания в отеле: питанию по типу «шведский стол». 

3. Услуги по бронированию билетов и аренде транспортных средств.
4. Экскурсионные услуги и услуги «встречи‑проводы».
Рекомендуемая литература:

1. Кусков А.С. Гостиничное дело. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.  

2. Ляпина И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания.   – М.: Академия, 2002. – 208с. 

4. Методические рекомендации для самостоятельной работы студентов
Тема № 1 Зарубежные системы классификации средств размещения.
Средства размещения туристов. Коллективные и индивидуальные средства размещения. Классификация средств размещения (по рекомендации ВТО). Классификации гостиниц в разных странах Мира: Австрии, Египте, Китае, Греции, Великобритании. Классификация, Ассоциации британских турагентств — «British Travel Authority» (ВТА). 

Форма контроля: Конспект
Литература:

1. Шматько, Л.П. Туризм и гостиничное хозяйство [Текст]: учеб. пособие / Л.П.Шматько. – М.: Март, 2005.
2. Филлиповский, Е.Е. Экономика и организация гостиничного хозяйства [Текст]: учеб. пособие / Е. Е. Филлиповский, Л.В.Шмарова. – М.: ФиС. 2003.
3. Байлик, С.И. Гостиничное хозяйство: организация, управление, обслуживание [Текст]: учеб. пособие для вузов / С. И. Байлик. – Киев: Альтерпресс: Вира-Р, 2004. – 252 с.
Тема № 2 Должностные обязанности персонала гостиницы.
Основные виды персонала современной гостиницы и его обязанности. Должностная инструкция: порядок составления и основные разделы. Должностная инструкция:  директора (администратора) гостиницы, портье, горничной, швейцара. 
Форма контроля: Конспект
Литература:

1.Сорокина, А.В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах [Текст]: учеб. пособие / А.В. Сорокина. – М.: Альфа-М; ИНФРА-М, 2006. – 304с.
2. Тимохина, Т.Л. Организация приема и обслуживания туристов [Текст]: учеб. пособие / Т.Л. Тимохина. – М.:ООО «Книгодел», 2005. – 288с.
Тема № 3 Функциональное назначение гостиниц.
Функциональное назначение гостиниц, виды гостиниц и предъявляемые к ним требования. 

Форма контроля: Конспект
Литература:

1. Волков, Ю. Ф. Технология гостиничного обслуживания [Текст]: учеб. пособие для вузов / Ю. Ф. Волков. – 2-е изд. – Ростов н/Д: Феникс, 2005. – 384с. 

Тема № 4 Работа над темой реферата. Характеристика гостиничного предприятия города  Ростова-на-Дону (по материалам собственных исследований).
Гостиничное хозяйство в инфраструктуре туризма. Организация управления гостиничным хозяйством. Основные службы гостиницы и их общая характеристика. Взаимодействие служб гостиничного предприятия в гостевом цикле обслуживания. Законодательные основы гостиничного хозяйства. Здание и помещения гостиничного предприятия. Архитектурные концепции гостиничных зданий и помещений. Декоративное оформление гостиничного интерьера. Номерной фонд гостиничного предприятия: техническое оснащение, мебель и инвентарь. Инженерные сети и коммуникации гостиничного хозяйства. Правила технической эксплуатации гостиниц и оборудования. Организация и обеспечение технологического процесса обслуживания в гостинице. Критерии и методы подбора персонала в гостиничном хозяйстве. Обучение персонала гостиниц - корпоративные тренинг. Формы организации труда и методы нормирования. Деятельность гостиничного предприятия: анализ и методы ее совершенствования. Формы первичного учета в гостиницах и правила их заполнения. Положение о государственной системе классификации гостиниц.

Форма контроля: Реферат
Литература:

1. Саак, А. А. Менеджмент в индустрии гостеприимства (гостиницы и рестораны)[Текст]: учеб. пособие / А.А.Саак. – СПб.: Питер, 2007. – 432с.
2. Шматько, Л.П. Туризм и гостиничное хозяйство [Текст]: учеб. пособие / Л.П.Шматько. - М. : Март, 2005.
3. Филлиповский, Е.Е. Экономика и организация гостиничного хозяйства [Текст]: учеб. пособие / Е. Е. Филлиповский, Л.В.Шмарова. – М.: ФиС. 2003.
4. Тимохина, Т.Л. Организация приема и обслуживания туристов [Текст]: учеб. пособие / Т.Л. Тимохина. – М.:ООО «Книгодел», 2005. – 288с.
5. Волков, Ю. Ф. Технология гостиничного обслуживания [Текст] : учеб. пособие для вузов / Ю. Ф. Волков. - 2-е изд. - Ростов н/Д : Феникс, 2005. - 384 с. 

6. Байлик, С. И. Гостиничное хозяйство [Текст] : организация, управление, обслуживание: учеб. пособие для вузов / С. И. Байлик. - Киев : Альтерпресс: Вира-Р, 2004. - 252 с.
7. Ляпина, И.Ю. Материально-техническая база и оформление гостиниц и туркомплексов [Текст]: учеб. пособие / И.Ю. Ляпина, Т.Л. Игнатьева, С.В. Безрукова. -  М.: Издательский центр «Академия», 2004. – 256с.
8. Сорокина, А.В. Организация обслуживания в гостиницах и туристских комплексах [Текст]: учеб. пособие / А.В. Сорокина. – М.: Альфа-М; ИНФРА-М, 2006. – 304с.
9. Ляпина, И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания [Текст]: учеб. пособие / И.Ю. Ляпина. – М.: ПрофОбрИздат, 2001. – 208с.
10. Чудновский, А.Д. Менеджмент в туризме и индустрии гостеприимства [Текст]: учеб. пособие / А.Д. Чудновский, М.А.Жукова. – М.: КНОРУС, 2005. – 320с.
11. Кабушкин, Н.И. Менеджмент гостиниц и ресторанов [Текст]: учеб. пособие / Н.И.Кабушкин, Г.И.Бондаренко. – М.: Новое знание, 2001. – 216с.
5. Вопросы для выполнения контрольной работы 

по дисциплине «Организация гостиничного дела»  для студентов по направлению 101100 «Гостиничное дело»  (профиль Гостиничная деятельность) заочной форм обучения. 
1. Гостиничные услуги в структуре туристского обслуживания.
2. История возникновения гостиничного дела. 
3. Становление гостиничного дела в России. 
4. Этапы исторического развития зарубежной гостиничной индустрии. 
5. Гостиничные предприятия: понятия и типология.
6. Классификация гостиниц по различным признакам.
7.  Особенности классификации гостиниц в России. 
8. Зарубежные системы классификации средств размещения.

9.  Законодательные основы гостиничного хозяйства.
10.  Модели организации гостиничного дела.
11. Международные гостиничные цепи и их эффективность в развитии гостиничного хозяйства.
12. Государственное регулирование гостиничного дела.

13.  Организация работы административно-хозяйственной службы гостиницы. 
14. Функциональное назначение гостиниц.

15.  Взаимоотношение гостиничных предприятий с турфирмами. 
16. Стандарты обслуживания в гостинице. 
17. Анимационные услуги в структуре гостиничного продукта. 
18. Организация и предоставление дополнительных услуг в гостинице. 
19. Должностные обязанности персонала гостиницы. 
20. Гостиничные цепи в России. 
21. Организационно-правовые формы гостиниц. 
22. Современное состояние и развитие индустрии гостеприимства. 
23. Гостиничное хозяйство в инфраструктуре туризма. 

24. Планирование деятельности гостиничного хозяйства.

25.  Этапы и принципы планирования гостиничной  деятельности. 
26. Принципы и виды планирования гостиничной деятельности. 
27. Характеристика зарубежного рынка гостиничных услуг. 
28. Организация производственно-хозяйственной деятельности гостиницы. 
29. Основные службы гостиничного предприятия.

30.  Персонал гостиничных предприятий.

Примечание. Для выполнения контрольной работы по дисциплине студентами заочной формы обучения необходимо из предложенного списка выбрать три вопроса по последней цифре номера зачетной книжки. (Например, последняя цифра 5, значит необходимо раскрыть 5, 15 и 25 вопросы, если цифра 1, то – 1, 11 и 21 вопросы). 

6. Вопросы на экзамен 

по дисциплине «Организация гостиничного дела»  для студентов по направлению 101100 «Гостиничное дело»  (профиль Гостиничная деятельность) очной и заочной форм обучения.
1. Индустрия туризма и индустрия гостеприимства: понятие и основные хозяйствующие субъекты. 

2. Понятие, особенности и характеристики гостиничных услуг.

3. Гостиничный продукт как комплекс услуг.

4. Гостиницы: понятие, характеристики и системы классификации.

5. Типология гостиниц. 

6. Функциональное назначение гостиниц.

7. Основные законодательные акты гостиничной индустрии.

8. Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации.

9. Международные гостиничные цепи и их эффективность в развитии гостиничного хозяйства.
10. Основные виды гостиничных цепей: интегри​рованная цепь и гости​ничный консорциум.
11. Организационно-правовые формы гостиниц.

12.  Основные службы гостиничного предприятия и их функции. 
13.  Технологический цикл обслуживания гостей в гостинице. 
14.  Взаимоотношение гостиничных предприятий с турфирмами. Особенности ведения переговоров с представителями турфирм. 

15.  Рисковые формы взаимодействия гостиниц с туроператорами.

16.  Безрисковые схемы работы гостиничных предприятий с туроператорами.

17.  Понятие и функции гостиничной анимации.

18.  Типология анимации.

19.  Виды и технологии реализации анимационных программ.

20.  Анимационно‑досуговая деятельность курортных отелей.

21.  Первые упоминания о гостиничном деле.

22.  Гостиничное дело от средних веков до 19 века.

23.  Развитие гостиничного хозяйства в 19-20 веках.

24.  Становление гостиничного дела в России в дореволюционный период.

25.  Рост гостиничного дела в России в послевоенный период.

26.  Системы классификации средств размещения туристов в международной практике.

27.  Система классификации гостиниц и других средств размещения  в России. 

28.  Требования к номерам гостиниц и других средств размещения различных категорий.

29.  Классификация гостиниц по уровню комфорта.

30.  Правила предоставления гостиничных услуг.

31.  Стандарты гостиничной индустрии.

32.  Лицензирование гостиничной деятельности.

33.  Стандартизация гостиничных услуг.

34.  Сертификация гостиничных услуг. 

35.  Показатели качества гостиничных услуг

36.  Модели организации гостиничного дела:  Ритца, предпринимателя Кеманси Уильсона, “независимые” гостиничные цепи.

37.  Международные гостиничные цепи в России.

38.  Отечественные гостиничные цепи.
39.  Туристская индустрия: понятие и основные факторы роста в настоящее время.

40.  Особенности структуры туристкой индустрии и индустрии гостеприимства по мнению различных авторов: отечественные и зарубежные взгляды (Дж. Уокеру, Дж. Диттмеру и Дж. Гриффину, Дж. Торкилдсену, В. Фрейеру).
41.  Внешние и внутренние факторы развития индустрии гостеприимства.

42.  Современные тенденции развития отечественной и зарубежной индустрии гостеприимства.

43.  Рынок гостиничных услуг России: оценка развития различных регионов.

44.  Нормирование труда в гостиницах. Методы нормирования.

45.  Мотивация персонала в гостиницах. 

46.  Стандарты обслуживания в гостинице: понятия и сущность.

47.  Основные принципы разработки стандартов обслуживания.

48.  Стандарты работы служб и подразделений гостиницы.
49.  Организация и предоставление дополнительных услуг.
7. ПРИМЕРНЫЙ ПЕРЕЧЕНЬ ТЕМ РЕФЕРАТОВ
1. Основные службы гостиницы и их общая характеристика.
2. Гостиничное хозяйство в инфраструктуре туризма. 

3. Взаимодействие служб гостиничного предприятия в гостевом цикле обслуживания.
4. Организация управления гостиничным хозяйством. 
5. Здание и помещения гостиничного предприятия.
6. Законодательные основы гостиничного дела. 
7. Архитектурные концепции гостиничных зданий и помещений. 
8. Декоративное оформление гостиничного интерьера. 
9. Номерной фонд гостиничного предприятия: техническое оснащение, мебель и инвентарь.
10.  Инженерные сети и коммуникации гостиничного хозяйства. 
11. Правила технической эксплуатации гостиниц и оборудования. 
12. Организация и обеспечение технологического процесса обслуживания в гостинице.
13.  Критерии и методы подбора персонала в гостиничном хозяйстве. 
14. Обучение персонала гостиниц - корпоративные тренинг.
15.  Формы организации труда и методы нормирования. 
16. Деятельность гостиничного предприятия: анализ и методы ее совершенствования.
17. Формы первичного учета в гостиницах и правила их заполнения. 
18. Положение о государственной системе классификации гостиниц и других средств размещения. 
19. Требования к гостиницам 4-5 звезд. 
20. Требования к гостиницам 3 звезды. 
21. Требования к гостиницам 1-2 звезды.
Примечание. Тема реферата закрепляется за каждым студентом преподавателем дисциплины индивидуально. 

8. ТРЕБОВАНИЯ к СОДЕРЖАНИЮ И ОформлениЮ РЕФЕРАТА
Работа начинается с оглавления, получившее название «Содержание», где четко изложены названия глав, параграфов с указанием страниц. Реферат выполняется на компьютере в программе MS Word, через 1,5 межстрочных интервала, со шрифтом New Time Roman, № 14. При этом общий объем работы не должен превышать 30-35 страниц фор​мата А4 на бумаге белого цвета. В общий объем не включаются приложения. Следует со​блюдать поля: слева – 3 см; справа – 1 см; сверху – 2 см; снизу – 2,5 см. Текст печатается с абзацами, заголовки и подзаголовки отделяются от основного текста сверху и снизу пробелом в 3 интервала и печатаются строчными буквами. Страницы текста простав​ляются внизу. Сноски оформляются в квадратных скобках.
Работа должна иметь:
– титульный лист;
– содержание;
– введение;
– основное содержание;
– заключение (выводы и рекомендации);
– библиографический список;
– приложения.
В тексте не допускается использование:
– произвольных словообразований;
– разговорных оборотов и профессионализма;
– иностранных слов и терминов при наличии равнозначных в русском языке.
Повреждение листов, помарки и следы неполного удаления исправляемого текста не допускаются. Любой заимствованный материал дол​жен иметь библиографическую ссылку на первоисточник.
9. Рекомендуемая литература
Основная литература
1. Корнеев Ю.В. Технология гостиничного сервиса  [Текст]:   Н. В. Корнеев, Ю. В. Корнеева, И. А. Емелина. – М.: Академия, 2011. – 272с. 

2. Арбузова, Н.Ю. Технология и организация гостиничных услуг [Текст]: Н.Ю. Арбузова. – М.: Академия, 2011. – 224с.
3. Гаврилова, С. В.  Организация туристического и гостиничного бизнеса [Текст]: С.В. Гаврилова, А. Г. Томская, А.В. 

 HYPERLINK "http://www.biblioclub.ru/author.php?action=book&auth_id=14294" \o "Все книги автора" \t "_blank" Дмитриев. – М.: Евразийский открытый институт, 2011. – 357 с.

4. Асанова, И.М.Деятельность службы приема и размещения [Текст]: И. М. Асанова, А. А. Жуков. – М.: Академия, 2011. – 288с
5. Алексеев, Н. П. Гостиничное хозяйство. Hotelwesen. [Текст]: учеб. пособие /Н.П. Алексеев. – М.:  Флинта; МПСИ, 2011. – 344с.
6. Тимохина, Т.Л. Организация приема и обслуживания туристов [Текст]: учеб. пособие / Т.Л. Тимохина. – М.: Инфра-М, 2009. – 352с.

7. Бондаренко, Г.А. Менеджмент гостиниц и ресторанов  [Текст]: учеб. пособие / Г.А, Бондаренко. – М.: Новое знание, 2008. – 365с.
8. Романов, В.А. Гостиничные комплексы. Организация и функционирование [Текст]: учеб. пособие / В.А. Романов, С.Н. Цветкова, Т.В. Шевцова, В.В. Каращенко. – М.: Март, 2007. – 224с.
9.  Тимохина, Т.Л. Организация административно-хозяйственной службы гостиницы [Текст]: учеб. пособие / Т.Л. Тимохина. – М.: Форум: ИНФРА-М, 2009. – 256с.
10.  Кусков, А.С. Гостиничное дело [Текст]: А.С. Кусков. – М.: Дашков и К, 2009. – 328с.
Дополнительная литература
1. Филлиповский, Е.Е. Экономика и организация гостиничного хозяйства [Текст]: учеб. пособие / Е. Е. Филлиповский, Л.В.Шмарова. – М.: ФиС. 2008. – 231с.
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10. ПРИЛОЖЕНИЕ 

ПРИЛОЖЕНИЕ А

ПРАВИЛА

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ В РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

(в ред. Постановлений Правительства РФ от 02.10.1999 N 1104,

от 15.09.2000 N 693, от 01.02.2005 N 49, от 06.10.2011 N 824)

I. Общие положения

1. Настоящие Правила разработаны в соответствии с Законом Российской Федерации "О защите прав потребителей" (Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации, 1992, N 15, ст. 766; Собрание законодательства Российской Федерации, 1996, N 3, ст. 140) и регулируют отношения в области предоставления гостиничных услуг (далее именуются - услуги).

2. Основные понятия, используемые в настоящих Правилах, означают:

"гостиница" - имущественный комплекс (здание, часть здания, оборудование и иное имущество), предназначенный для предоставления услуг;

"потребитель" - гражданин, имеющий намерение заказать либо заказывающий и использующий услуги исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности; (в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

"исполнитель" - организация независимо от организационно-правовой формы, а также индивидуальный предприниматель, оказывающие услуги потребителям по возмездному договору. (в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

II. Информация об услугах, порядок оформления проживания в гостинице и оплаты услуг

3. Исполнитель обязан довести до сведения потребителя свое фирменное наименование (наименование), место нахождения (юридический адрес) и режим работы. Исполнитель размещает указанную информацию на вывеске.

Исполнитель - индивидуальный предприниматель должен предоставить потребителю информацию о своей государственной регистрации и наименовании зарегистрировавшего его органа.

4. Исполнитель обязан своевременно предоставлять потребителю необходимую и достоверную информацию об услугах, обеспечивающую возможность их правильного выбора.

Информация размещается в помещении, предназначенном для оформления проживания, в удобном для обозрения месте и в обязательном порядке включает в себя:

настоящие Правила;

сведения об исполнителе и номер его контактного телефона;

свидетельство о присвоении гостинице соответствующей категории, если категория присваивалась;

сведения о подтверждении соответствия услуг установленным требованиям (номер сертификата соответствия, срок его действия, орган, его выдавший, или регистрационный номер декларации о соответствии, срок ее действия, наименование исполнителя, принявшего декларацию, и орган, ее зарегистрировавший); (в ред. Постановления Правительства РФ от 02.10.1999 N 1104)

сведения о номере лицензии, сроке ее действия, об органе, выдавшем лицензию, если данный вид деятельности подлежит лицензированию;

извлечения из государственного стандарта, устанавливающего требования в области оказания услуг;

цену номеров (места в номере);

перечень услуг, входящих в цену номера (места в номере);

перечень и цену дополнительных услуг, оказываемых за отдельную плату;

сведения о форме и порядке оплаты услуг;

предельный срок проживания в гостинице, если он установлен исполнителем;

Письмом Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12 разъяснено, что под "иными нормативными правовыми актами" понимаются указы Президента Российской Федерации и постановления Правительства Российской Федерации, определяющие порядок и размеры льгот отдельным категориям лиц.

перечень категорий лиц, имеющих право на получение льгот, а также перечень льгот, предоставляемых при оказании услуг в соответствии с законами и иными нормативными правовыми актами;

порядок проживания в гостинице;

сведения о работе размещенных в гостинице предприятий общественного питания, торговли, связи, бытового обслуживания и др.;

сведения об органе по защите прав потребителей при местной администрации, если такой орган имеется;

сведения о вышестоящей организации.

Исполнитель обязан обеспечить наличие в каждом номере информации о порядке проживания в гостинице, правил противопожарной безопасности и правил пользования электробытовыми приборами.

Указанная информация должна доводиться до сведения потребителей на русском языке и дополнительно, по усмотрению исполнителя, - на государственных языках субъектов Российской Федерации и родных языках народов Российской Федерации.

5. Исполнитель обязан обеспечить предоставление льгот при оказании услуг тем категориям граждан, которым такие льготы предусмотрены законами и иными нормативными правовыми актами.
Письмом Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12 разъяснено, что исполнителю предоставляется право самостоятельно определять порядок бронирования мест в гостинице.

6. Исполнитель вправе заключать договор на бронирование мест в гостинице путем составления документа, подписанного двумя сторонами, а также путем принятия заявки на бронирование посредством почтовой, телефонной и иной связи, позволяющей достоверно установить, что заявка исходит от потребителя.

В случае опоздания потребителя с него взимается кроме платы за бронирование также плата за фактический простой номера (места в номере), но не более чем за сутки. При опоздании более чем на сутки бронь аннулируется. В случае отказа потребителя оплатить бронь, его размещение в гостинице производится в порядке общей очереди.

7. Исполнитель - коммерческая организация обязан заключить с потребителем договор на предоставление услуг, кроме случаев, когда отсутствует возможность предоставления услуг, в том числе если учредительными документами исполнителя или гражданско-правовым договором, заключенным с ним, предусмотрена обязанность исполнителя в определенном порядке предоставлять услуги соответствующей категории лиц.

8. Договор на предоставление услуг заключается при предъявлении потребителем паспорта или военного билета, удостоверения личности, иного документа, оформленного в установленном порядке и подтверждающего личность потребителя.

При оформлении проживания в гостинице исполнитель выдает квитанцию (талон) или иной документ, подтверждающий заключение договора на оказание услуг, который должен содержать:

наименование исполнителя (для индивидуальных предпринимателей - фамилию, имя, отчество, сведения о государственной регистрации);

фамилию, имя, отчество потребителя;

сведения о предоставляемом номере (месте в номере);

цену номера (места в номере);

другие необходимые данные по усмотрению исполнителя.

9. Исполнитель вправе установить предельный срок проживания в гостинице, одинаковый для всех потребителей.

10. Исполнитель должен обеспечить круглосуточное оформление потребителей, прибывающих в гостиницу и убывающих из нее.

О разъяснении порядка применения пункта 11 см. письмо Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12.

11. Исполнитель не вправе без согласия потребителя выполнять дополнительные услуги за плату. Потребитель вправе отказаться от оплаты таких услуг, а если они оплачены, потребитель вправе потребовать от исполнителя возврата уплаченной суммы. (в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

Запрещается обуславливать выполнение одних услуг обязательным оказанием других услуг.

О разъяснении порядка применения пункта 12 см. письмо Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12.

12. Цена номера (места в номере), а также форма его оплаты устанавливаются исполнителем. (в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

Исполнителем может быть установлена посуточная или почасовая оплата проживания.

Исполнитель определяет перечень услуг, которые входят в цену номера (места в номере).

Потребитель обязан оплатить оказанную исполнителем в полном объеме услугу после принятия ее потребителем. С согласия потребителя услуга может быть оплачена им при заключении договора в полном объеме или путем выдачи аванса. (абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

О разъяснении порядка применения пункта 13 см. письмо Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12.

13. Плата за проживание в гостинице взимается в соответствии с единым расчетным часом - с 12 часов текущих суток по местному времени.

При размещении до расчетного часа (с 0 до 12 часов) плата за проживание не взимается.

В случае задержки выезда потребителя плата за проживание взимается в следующем порядке:

не более 6 часов после расчетного часа - почасовая оплата;

от 6 до 12 часов после расчетного часа - плата за половину суток;

от 12 до 24 часов после расчетного часа - плата за полные сутки (если нет почасовой оплаты).

При проживании не более суток (24 часов) плата взимается за сутки независимо от расчетного часа.

Исполнитель с учетом местных особенностей вправе изменить единый расчетный час.

III. Порядок предоставления услуг

О разъяснении порядка применения пункта 14 см. письмо Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12.

14. Качество предоставляемых услуг должно соответствовать условиям договора, а при отсутствии или неполноте условий договора - требованиям, обычно предъявляемым к этим услугам.

Если нормативными правовыми актами предусмотрены обязательные требования к услугам, качество предоставляемых услуг должно соответствовать этим требованиям.

Материально-техническое обеспечение гостиницы, перечень и качество предоставляемых услуг должны соответствовать требованиям присвоенной ей категории.

15. Исполнитель обязан предоставить потребителю без дополнительной оплаты следующие виды услуг:

вызов скорой помощи;

пользование медицинской аптечкой;

доставка в номер корреспонденции по ее получении;

побудка к определенному времени;

предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов.

16. Порядок проживания в гостинице устанавливается исполнителем.

17. Исполнитель в соответствии со статьей 925 Гражданского кодекса Российской Федерации отвечает за сохранность вещей потребителя.

В случае обнаружения забытых вещей исполнитель обязан немедленно уведомить об этом владельца вещей. Если лицо, имеющее право потребовать забытую вещь, или место его пребывания неизвестны, исполнитель обязан заявить о находке в полицию или орган местного самоуправления. (в ред. Постановления Правительства РФ от 06.10.2011 N 824)

18. В организациях общественного питания, связи и бытового обслуживания, размещенных в гостинице, лица, проживающие в гостинице, обслуживаются вне очереди.

19. Потребитель обязан соблюдать установленный исполнителем порядок проживания и правила противопожарной безопасности.
Письмом Госстроя РФ от 16.02.2001 N ВР-738/12 разъяснено, что при расторжении потребителем договора с гостиницей до истечения суток оплата взимается в соответствии с пунктом 13 Правил.

20. Потребитель вправе расторгнуть договор на оказание услуги в любое время, уплатив исполнителю часть цены пропорционально части оказанной услуги до получения извещения о расторжении договора и возместив исполнителю расходы, произведенные им до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены услуги.

(п. 20 в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

IV. Ответственность исполнителя и потребителя

за предоставление услуг

21. Потребитель при обнаружении недостатков оказанной услуги вправе по своему выбору потребовать:

безвозмездного устранения недостатков;

соответствующего уменьшения цены за оказанную услугу.

Потребитель вправе расторгнуть договор на предоставление услуг и потребовать полного возмещения убытков, если исполнитель в установленный срок не устранил эти недостатки.

Потребитель также вправе расторгнуть договор, если он обнаружил существенные недостатки в оказанной услуге или иные существенные отступления от условий договора.

(в ред. Постановления Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

Исполнитель должен устранить недостатки оказанной услуги в течение часа с момента предъявления потребителем соответствующего требования.

Требования потребителя об уменьшении цены оказанной услуги, а также о возмещении убытков, причиненных расторжением договора на предоставление услуг, подлежат удовлетворению в течение 10 дней со дня предъявления соответствующего требования.

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатком оказанной услуги. Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя.

Удовлетворение требований потребителя о безвозмездном устранении недостатков при оказании услуг не освобождает исполнителя от ответственности в форме неустойки за нарушение срока окончания оказания услуги.

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

22. За нарушение сроков удовлетворения отдельных требований потребителя исполнитель уплачивает потребителю за каждый час (день, если срок определен в днях) просрочки неустойку (пени) в размере 3 процентов суточной цены номера (места в номере) или цены отдельной услуги, если ее можно определить.

23. За нарушение сроков начала оказания услуг по договору на бронирование мест в гостинице исполнитель уплачивает потребителю за каждый день просрочки неустойку (пени) в размере 3 процентов суточной цены забронированных мест.

Если исполнитель нарушил сроки начала оказания услуг по договору на бронирование мест в гостинице, потребитель по своему выбору вправе:

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

назначить исполнителю новый срок;

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

потребовать уменьшения цены за оказанные услуги;

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

расторгнуть договор об оказании услуги.

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с нарушением сроков оказания услуги. Убытки возмещаются в сроки, установленные для удовлетворения соответствующих требований потребителя.

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

Назначенные потребителем новые сроки оказания услуги указываются в договоре об оказании услуги. 
(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

При расторжении потребителем договора об оказании услуги по договору на бронирование мест в гостинице исполнитель не вправе требовать возмещения своих затрат, произведенных в процессе оказания услуги, а также платы за оказанную услугу, за исключением случая, если потребитель принял оказанную услугу.

(абзац введен Постановлением Правительства РФ от 15.09.2000 N 693)

24. Исполнитель в соответствии с законодательством Российской Федерации несет ответственность за вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вследствие недостатков при оказании услуг, а также компенсирует моральный вред, причиненный потребителю нарушением прав потребителя.

25. В случае нарушения исполнителем настоящих Правил защита прав потребителей, предусмотренных законодательством Российской Федерации, осуществляется в порядке, установленном Законом Российской Федерации "О защите прав потребителей".

26. Потребитель в соответствии с законодательством Российской Федерации возмещает ущерб в случае утраты или повреждения имущества гостиницы, а также несет ответственность за иные нарушения.

27. Контроль за соблюдением настоящих Правил осуществляется Федеральной службой по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека и другими федеральными органами исполнительной власти в пределах их компетенции. (п. 27 в ред. Постановления Правительства РФ от 01.02.2005 N 49)

ПРИЛОЖЕНИЕ Б
Национальный стандарт РФ ГОСТ Р 51185-2008
"Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования"
(утв. и введен в действие приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 18 декабря 2008 г. N 518-ст)

Дата введения - 1 июля 2009 г.

Взамен ГОСТ Р 51185-98
Предисловие

Цели и принципы стандартизации в Российской Федерации установлены Федеральным законом от 27 декабря 2002 г. N 184-ФЗ "О техническом регулировании", а правила применения национальных стандартов Российской Федерации - ГОСТ Р 1.0-2004 "Стандартизация в Российской Федерации. Основные положения"

1 Область применения

Настоящий стандарт распространяется на средства размещения, предназначенные для проживания туристов (далее - средства размещения).

Стандарт устанавливает общие требования к средствам размещения и предоставляемым в них услугам.

Настоящий стандарт предназначен для применения организациями и индивидуальными предпринимателями, оказывающими услуги средств размещения.

На основе настоящего стандарта могут разрабатываться нормативные документы, устанавливающие требования к средствам размещения конкретных видов, в том числе стандарты организаций - исполнителей услуг средств размещения.

Требования безопасности изложены в разделе 7.

2 Термины и определения

В настоящем стандарте применены следующие термины с соответствующими определениями:

2.1 средство размещения: Помещение, используемое организациями различных организационно-правовых форм и индивидуальными предпринимателями для предоставления услуг размещения.

2.2 коллективные средства размещения: Помещения, имеющие не менее пяти номеров и используемые организациями различных организационно-правовых форм и индивидуальными предпринимателями для предоставления услуг размещения.

2.3 индивидуальные средства размещения: Средства размещения общей площадью спальных помещений не более 500 [image: image1.emf]2

м

, используемые организациями различных организационно-правовых форм и индивидуальными предпринимателями для предоставления услуг размещения.

2.4 номерной фонд: Общее количество номеров (мест) средств размещения.

2.5 номер в средстве размещения: Одна или несколько комнат с мебелью, оборудованием и инвентарем, необходимым для временного проживания.

2.6 сюит: Номер, состоящий из нескольких смежно-раздельных жилых комнат, включающий в себя спальные места и отдельное/отдельные помещение/помещения для отдыха и/или работы.

Примечание - К этой категории относятся номера, состоящие из трех и более жилых комнат (гостиной/столовой/ кабинета и спальни) и имеющие дополнительный гостевой туалет.

2.7 апартамент: Номер, состоящий из нескольких жилых комнат, включающий в себя спальные места и отдельное помещение с кухонным уголком, предназначенное для приготовления пищи и отдыха.

Примечание - К этой категории относятся номера, состоящие из двух и более жилых комнат (гостиной/ столовой и спальни), имеющие кухонное оборудование.

2.8 люкс: Номер, состоящий из двух и более жилых комнат.

2.9 джуниор сюит: Номер, имеющий помимо спального места дополнительную площадь для отдыха/работы.

Примечание - К этой категории относятся однокомнатные номера, рассчитанные для проживания одного/двух человек, с планировкой, позволяющей использовать часть помещения в качестве гостиной /столовой/кабинета.

2.10 студия: Номер, состоящий из одной комнаты с кухонным уголком.

2.11 одноместный номер: Номер со спальным местом на одного человека.

2.12 двухместный номер "дабл": Номер, в котором возможно размещение двух человек на одной двуспальной кровати либо на двух односпальных кроватях, сдвинутых вместе.

Примечание - Двухместный номер "дабл" может быть использован для размещения одного человека либо супружеской пары.

2.13 двухместный номер "твин": Номер, в котором возможно размещение двух человек на двух отдельно стоящих кроватях.

Примечание - Двухместный номер "твин" может быть использован для размещения двух человек, входящих в состав одной группы либо для размещения супружеской пары.

2.14 семейный номер: Номер, в котором возможно размещение трех и более человек, из которых, по крайней мере, двое взрослых.

Примечание - Семейный номер может быть использован для размещения семьи, состоящей из родителей с детьми либо детей с двумя взрослыми сопровождающими (няней, бабушкой, воспитателем и пр.).

2.15 многоместный номер: Номер со спальными местами на трех и более человек.

Примечание - Многоместный номер может быть использован для размещения трех и более человек, входящих в состав одной группы.

2.16 соединяющиеся номера: Номера со спальными местами, соединяющиеся между собой внутренними дверями.

2.17 дуплекс: Номер, состоящий из нескольких соединяющихся комнат, расположенных на разных этажах.

Примечание - К этой категории относятся номера, состоящие из двух и более комнат, расположенных на разных этажах и соединенных между собой внутренней лестницей.

2.18 кухонный уголок: Маленькая кухня, оборудованная в отдельном помещении или занимающая часть комнаты.

2.19 исполнитель услуги средств размещения: Организация или индивидуальный предприниматель, оказывающие услуги средств размещения на собственной или арендованной материальной базе.

2.20 классификация средств размещения, система классификации: Система, позволяющая проводить оценку стандартов качества средства размещения, а также его оснащения, оборудования и предоставляемых им услуг.

2.21 категория средств размещения: Категория в соответствии с "Системой классификации гостиниц и других средств размещения" от одной до пяти звезд [1].

3 Общие требования к средствам размещения

3.1 Средства размещения подразделяют на коллективные и индивидуальные.

3.2 Коллективные средства размещения

К коллективным средствам размещения относят: гостиницы, апартотели, сюит-отели, мотели, молодежные гостиницы (хостелы), курортные отели, кемпинги, базы отдыха, туристические базы, рекреационные центры (центры отдыха), туристские деревни (деревни отдыха), прогулочные корабли, детские оздоровительные лагеря.

3.2.1 Гостиницы - предприятия, предоставляющие услуги размещения и в большинстве случаев услуги питания, имеющие службу приема, а также оборудование для оказания дополнительных услуг.

3.2.2 Апартотели - гостиницы, номерной фонд которых состоит из номеров категории студия и/или апартамент.

3.2.3 Сюит-отели - гостиницы, номерной фонд которых состоит из номеров высшей категории: сюит, апартамент, люкс, джуниор сюит, студия.

3.2.4 Мотели - гостиницы с автостоянками, предоставляющие услуги для размещения автомобилистов.

3.2.5 Молодежные гостиницы (хостелы) - предприятия, предоставляющие услуги размещения и питания, управление которыми осуществляется некоммерческой организацией; проживание - в многоместных номерах, питание - с ограниченным выбором блюд и/или наличие оборудования для самостоятельного приготовления пищи; предоставление дополнительных услуг, включая развлекательные и образовательные программы, в основном для молодежи.

3.2.6 Курортные отели - средства размещения, расположенные на курорте и оказывающие на собственной базе в качестве дополнительных услуги оздоровительного характера с использованием природных факторов (например, морской или минеральной воды), в том числе для предоставления процедур на их основе.

Примечание - Процедуры оздоровительного характера могут быть оказаны в отдельно стоящем здании.

3.2.7 Кемпинги - ограниченные территории с санитарными объектами, на которых располагаются шале, бунгало, палатки, стационарные фургоны, а также оборудованные площадки для размещения палаток, автодомов и пр. В кемпингах к услугам проживающих могут быть предоставлены рестораны, магазины, спортивные и развлекательные сооружения, однако вышеперечисленные услуги не являются обязательными.

Примечание - Палатка - тканевое укрытие, разбираемое и складывающееся для удобства транспортировки; автодом - автотранспортное средство с двигателем, со спальным/спальными местом/местами и кухонным оборудованием.

3.2.8 Базы отдыха (туристические базы), рекреационные центры (центры отдыха), туристские деревни (деревни отдыха) - предприятия, предлагающие в основном размещение в шале, бунгало или в стационарных фургонах, а также возможности и соответствующее оборудование для занятий спортом и развлечений, рестораны и магазины.

Примечание - Отличие базы отдыха от кемпинга заключается в том, что в кемпинге имеются оборудованные площадки, на которых можно установить палатку или автодом туриста, приехавшего на собственном транспортном средстве и не желающего пользоваться услугами средства размещения.

3.2.9 Прогулочные корабли - плавучие средства, предназначенные для круизов по рекам и каналам, предлагающие услуги размещения и кухонное оборудование.

Примечание - Прогулочные корабли часто используются для проведения корпоративных мероприятий.

3.2.10 Детские оздоровительные лагеря - предприятия, предоставляющие услуги размещения для детей, приезжающих для отдыха и оздоровления.

3.3 Индивидуальные средства размещения

К индивидуальным средствам размещения относят: гостевые комнаты, шале, бунгало, стационарные фургоны.

3.3.1 Гостевые комнаты - комнаты в частных домах, в которых предоставляются услуги размещения, в большинстве случаев с завтраком.

3.3.2 Шале, бунгало - отдельные стоящие домики с кухонным оборудованием.

3.3.3 Стационарные фургоны - жилые дома-автоприцепы со спальным/спальными местом/местами и кухонным оборудованием, стационарно установленные в определенном месте; дома-фургоны можно передвигать; обычно, находясь на территории кемпинга, они предназначены для сдачи в аренду на сезон отпусков, либо для продажи в собственность в качестве вторичного жилья (дачи).

Примечание - В отличие от автодома стационарный фургон - это автоприцеп, но не прицепленный к автотранспортному средству, а стационарно установленный на территории кемпинга.

3.4 Средства размещения должны соответствовать требованиям настоящего стандарта.

3.5 Средства размещения должны соответствовать требованиям, установленным соответствующими отраслевыми (ведомственными) нормами и правилами.

3.6 Средства размещения должны иметь удобные подъезды для автомобиля и/или автобуса с необходимыми дорожными знаками, вымощенные пешеходные дорожки.

3.7 Территория, прилегающая к средствам размещения, должна быть благоустроена, освещена в вечернее время; должна иметь площадку с твердым покрытием для кратковременной парковки автотранспорта*(1) и необходимые справочно-информационные указатели.

3.8 В средствах размещения должно быть:

- предусмотрено хранение багажа проживающих;

- организовано предоставление медицинских услуг (вызов скорой помощи).

3.9 Обслуживающий персонал, оказывающий услуги средств размещения, должен обладать квалификацией, соответствующей выполняемой работе.

3.10 Персонал должен создавать атмосферу гостеприимства, проявлять доброжелательность и вежливость.

3.11 Средства размещения должны быть оснащены и оборудованы:

- освещением в жилых и общественных помещениях - естественным и/или искусственным, в коридорах и на лестницах - круглосуточно*(2);

- холодным и горячим водоснабжением и канализацией; в районах с перебоями водоснабжения необходимо обеспечить минимальный запас воды не менее, чем на сутки и подогрев воды*(2);

- отоплением, поддерживающим температуру воздуха в жилых помещениях не ниже 18,5°С;

- системой вентиляции (естественной или принудительной), обеспечивающей циркуляцию воздуха и исключающей проникновение посторонних запахов в жилые помещения**;

- бутиллированной питьевой водой (бесплатно) - в районах, где отсутствует гарантия качества питьевой воды;

- телефонной связью*(2);

- пассажирским лифтом в здании высотой более пяти этажей*(2).

3.12 Минимальная площадь жилой комнаты*(2) должна быть в одноместных номерах - не менее 9 [image: image2.emf]2

м

; в двухместных и многоместных номерах в расчете на одного проживающего:

в средствах размещения круглогодичного функционирования - не менее 6,0 [image: image3.emf]2

м

,в средствах размещения сезонного функционирования - не менее 4,5 [image: image4.emf]2

м

.

3.13 В жилой комнате средства размещения должны быть в наличии:

- освещение от потолочного (настенного) или напольного светильника;

- прикроватный светильник;

- выключатели освещения у входа в номер и у изголовья кровати*(2);

- фонарь карманный электрический;

- радиоприемник (при отсутствии телевизора)*(2);

- кровать/кровати;

- комплект постельных принадлежностей и белья на одного человека: матрац с наматрасником, две подушки, одеяло, дополнительное одеяло, покрывало на кровать, простыня, пододеяльник, наволочки;

- прикроватный коврик у каждой кровати при отсутствии ковров или коврового покрытия;

- прикроватная тумбочка (столик) у каждого спального места;

- шкаф с полками*(3) (допускается встроенный) с вешалкой и плечиками (зажимами для брюк и юбок), не менее пяти шт./место;

- вешалка для верхней одежды и головных уборов (допускается наличие вешалки для верхней одежды в шкафу, разделенном на две части);

- стулья: не менее одного на проживающего;

- плотные занавеси (или жалюзи), обеспечивающие затемнение помещения;

- зеркало в прихожей и/или в комнате;

- щетки: для одежды и обуви;

- ключ для открывания бутылок;

- графин (необязателен при наличии посуды для мини-бара или бутилированной воды), стаканы;

- пепельница(ы) - кроме номеров для некурящих;

- информационные материалы*(2);

- противопожарная инструкция;

- инструкция для проживающих о действиях в случае пожара и в экстремальных условиях, характерных для данной местности (оползни в горах, землетрясения и т.п.).

3.14 Инвентарь и предметы санитарно-гигиенического оснащения номера:

- полный санузел (умывальник, унитаз, ванна или душ) или

- неполный санузел (умывальник, унитаз или полный санузел на две - пять жилых спальных комнат, заселяемых по отдельности) или

- умывальник;

- полотенцедержатель, крючки для одежды;

- полотенца, в том числе банное (на каждого проживающего) - не менее двух;

- корзина для мусора.

3.14.1 Оборудование и оснащение санузла в номере должно включать в себя:

при наличии ванны и/или душа:

- занавес (кроме душевых кабин, угловых ванн или джакузи);

- коврик (махровый) для каждого проживающего;

при наличии унитаза:

- крышку для унитаза;

- щетку для унитаза (в футляре);

- держатель для туалетной бумаги;

- туалетную бумагу;

при наличии умывальника:

- зеркало над умывальником;

- полка для туалетных принадлежностей или туалетный стол;

- туалетное мыло (замена по мере использования) или диспенсер с жидким мылом.

3.14.2 Санитарные объекты общего пользования

При отсутствии санузла в номере средства размещения должен быть оборудован туалет общего пользования (из расчета один на 20 человек, проживающих в номерах без туалета, но не менее двух на этаже).

При отсутствии ванны/душа в номере средства размещения должна быть оборудована ванная или душевая комната общего пользования из расчета одна на двадцать человек, проживающих в номерах без ванны или душа.

Оборудование туалетов общего пользования: туалетные кабины, умывальник с зеркалом, туалетный стол, электророзетка, туалетная бумага, диспенсер с жидким мылом, махровые или бумажные полотенца (или электрополотенце), крючки для одежды, корзина для мусора.

Оборудование ванных/душевых комнат общего пользования: ванны, душевые кабины, туалетная кабина, умывальник с зеркалом, туалетный стол, крючки для одежды, корзина для мусора.

4 Дополнительные требования к коллективным средствам размещения и предоставляемым в них услугам

К коллективным средствам размещения предъявляются следующие дополнительные требования:

- освещаемая или светящаяся вывеска;

- аварийное освещение (аккумуляторы, фонари);

- круглосуточная работа лифта (при наличии);

- все номера должны быть обеспечены телефонной связью из номера (допускается без выхода за пределы средства размещения) или кнопкой вызова обслуживающего персонала;

- помещения общего пользования должны иметь мебель и другое оборудование, соответствующее функциональному назначению помещения;

- наличие туалетов вблизи помещений общего пользования.

Оборудование туалетов: туалетные кабины, умывальник с зеркалом, туалетный стол, электророзетка, туалетная бумага, диспенсер с жидким мылом, бумажные полотенца/ электрополотенце, крючки для одежды, корзина для мусора;

- отдельное помещение или его часть для просмотра телепередач/видеофильмов (при наличии номеров без телевизора);

- гардероб/вешалки в холле и в помещениях общего пользования.

5 Требования к услугам, предоставляемым в коллективных средствах размещения

К услугам, предоставляемым в коллективных средствах размещения, предъявляются следующие требования:

- служба приема и размещения - круглосуточный прием с зоной для отдыха и ожидания с соответствующей мебелью (кресла, диваны, стулья, журнальные столики), с газетами, журналами;

- вручение корреспонденции гостям;

- утренняя побудка (по просьбе);

- ежедневная уборка номера горничной, включая заправку постелей;

- смена постельного белья не реже одного раза в пять дней; смена полотенец не реже одного раза в три дня;

- предоставление утюга, гладильной доски;

- хранение ценностей в индивидуальных сейфах в номерах и/или в сейфовых ячейках в службе приема;

- письменные стандарты качества работы персонала, содержащие функциональные обязанности и установленные правила работы.

6 Требования к услугам, предоставляемым в индивидуальных средствах размещения

В индивидуальных средствах размещения предоставляют следующие услуги:

- уборка жилой комнаты (включая заправку постели) к каждому заезду;

- смена постельного белья - не менее одного раза в пять дней, смена полотенец - не менее одного раза в три дня (или предоставление сменного комплекта постельного белья и полотенец).

Ассортимент услуг может быть дополнен.

7 Требования безопасности

7.1 В средствах размещения должны быть обеспечены безопасность жизни и здоровья проживающих, сохранность их имущества.

7.2 Средства размещения должны быть расположены в благоприятных экологических условиях.

7.3 Средства размещения должны соответствовать требованиям пожарной безопасности [2].

7.4 В средствах размещения должны соблюдаться санитарно-гигиенические и противоэпидемиологические правила и нормы [3], [4].

7.5 Питьевая вода должна быть безопасна в эпидемиологическом отношении, безвредна по химическому составу. При отсутствии гарантии качества питьевой воды следует обеспечить наличие бутиллированной чистой питьевой воды.

7.6 Обслуживающий персонал средств размещения должен быть подготовлен к действиям в чрезвычайных обстоятельствах.

7.7 При функционировании средств размещения и оказании ими услуг не должно быть вредных воздействий на окружающую среду.
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*(1) Кроме средств размещения, расположенных в районах, где автомобильное движение запрещено.

*(2) Для коллективных средств размещения.

*(3) Допускается отсутствие полок в шкафу при наличии комода с ящиками.
