  Деталізований план виконання курсової роботи

І. Технологія туристської діяльності в туристському підприємстві

1.1. Загальна характеристика туристського підприємства.
1.1.1. Назва, місце розташування фірми, її реквізит. Рік утворення, організатори. Форма власності (ТОВ, СП, приватне,    акціонерне),    код    фірми    в    міському статуправлінні. Ліцензії.
1.1.2. Структура   управління   фірмою,   штатний   розклад, посадові інструкції.

1.2.Основні напрямки діяльності турфірми.
1.2.1.Форми організації поїздок: індивідуальний і груповий туризм; класи туризму (внутрішній, міжнародний, іноземний); види туризму (по цілям); географія подорожей (країни, міста).
1.2.2. Розробка турів, програма перебування, прайс-листи: види транспорту; структура туристського потоку.

1.2.3. Склад туристського продукту (тур, послуги, товари). Пакет   туристських    послуг   (віза,   транспортні    перевезення, розміщення, харчування, екскурсії). Види маршрутів і турів.

1.2.4. Договірні  відношення  з  партнерами   (із   готелями, транспортними підприємствами, екскурсійними підприємствами, підприємствами харчування) і з клієнтом.


1.2.5. Страхування туристів і забезпечення безпеки.

1.2.6.  Комп’ютеризація  туристської діяльності.   Рекламна діяльність турфірми.
1.3. Організація нового внутрішнього туристського маршруту.

1.3.1. Скласти схему маршруту, дати опис програми перебування (зв'язати маршрут з обраним готелем та підприємством харчування).
1.3.2. Одержати схвалення і рецензію турфірми по запропонованому туристському продукту.
ІІ. Технологія гостинності готелю
2.1. Загальна характеристика підприємства.

2.1.1. Класифікація       готелю:       місце       розташування: підпорядкованість; призначення;    місткість;    поверховість; рівень комфорту .
2.1.2. Склад основних функціональних груп приміщень.

2.1.3. Функціональна схема підприємств.


2.1.4. Планувальна   організація   технологічного   процесу приміщень вестибюльної служби, приміщень поверхової служби.

2.2. Технологія готельних послуг.

2.2.1. Технологічні   процеси   готельного   обслуговування (структура, види, функції, зміст); види основних технологічних процесів, які забезпечують функцію надання ночівлі.

2.2.2. Структура    технологічного    процесу    експлуатації приміщень житлового поверху готельного підприємства: технологічні цикли; технологічні операції.

2.2.3.
Структура та зміст технологічного процесу прийому та розміщення в готельному підприємстві: технологічні цикли і технологічні операції.

2.2.4.
Автоматизація   технологічних   процесів   готельних послуг в даному готелі.
2.3. Визначення рівня готельних послуг.

2.3.1. Аналіз потреби у готельних послугах.

2.3.2. Розрахунок об'єму наданих послуг.

2.3.3. Визначення і аналіз рівня готельних послуг.

ІІІ. Технологія ресторанних послуг підприємства харчування

3.1.  Загальна характеристика підприємства.
3.1.1.  Тип підприємства, потужність, підпорядкованість.
3.1.2.  Концепція та профіль роботи ресторану.
3.1.3.  Атмосфера ресторану.

3.1.4. Торгово-виробнича та просторова структура підприємства харчування, функціональна схема приміщень.
3.2.  Технологія надання ресторанних послуг.

3.2.1. Технологічні процеси підприємств харчування (структура, вили функції, зміст).

3.2.2. Технологічний процес перед закупівельних процедур:

· Розробка виробничої програми   підприємства   (план-меню сніданку -європейський, обіду по меню "А ля карт", вечері - офіційний прийом);

· розробка прейскуранту напоїв по меню вечері;

· розрахунок сировини по меню вечері;

· складання заявки на отримання продуктів; представити стандарт якості (або       сертифікат відповідності якості)  на сировину, продукти  або напівфабрикати.

3.2.3.    Технологічний процес приготування їжі.
· структура та зміст технологічних циклів, технологічних стадій, технологічних операцій;
· розробка  технологічних  карт   на  4-5   страв  по   меню вечері;
· розробка схем технологічного процесу приготування 2-3 страв (сітковий графік);

· матеріально-технічне      забезпечення      технологічного процесу    приготування    їжі    (розрахунки    та    підбір устаткування).

3.2.4. Технологічний процес обслуговування
· структура та зміст технологічних циклів, технологічних стадій, технологічних операцій;

· технологія обслуговування по типу „шведський стіл”;

· технологічний процес обслуговування по типу банкет — прийом з повним технологічним циклом;

· матеріально-технічне      забезпечення      технологічного процесу обслуговування.
3.2.5. Автоматизація технологічних процесів ресторанних послуг.

3.3. Визначення якості наданих ресторанних послуг.
3.3.1.  Основні умови підприємства, що забезпечують якість ресторанних послуг .
3.3.2.  Використання методів, що визначають показники якості.
3.3.3.  Оцінка рівня якості послуг.
ВСТУП

В умовах розбудови української держави туризм стає дійовим засобом формування ринкового механізму господарювання, надходження значних коштів до державного бюджету, однією з форм раціонального використання вільного часу, проведення змістовного дозвілля, вивчення історії рідного краю, залучення широких верств населення до пізнання історико-культурної спадщини.
Зважаючи на місце і роль туризму в житті суспільства, держава проголошує його одним із пріоритетних напрямів розвитку національної культури та економіки.
Стратегічна мета розвитку туризму в Україні полягає у створенні продукту, конкурентноспроможного на світовому ринку, здатного максимально задовольнити туристські потреби населення країни, забезпечити на цій основі комплексний розвиток територій та їх соціально-економічних інтересів при збереженні економічної рівноваги та історико-культурної спадщини. Це стосується насамперед таких привабливих туристсько-рекреаційних зон, як Автономна Республіка Крим, Волинська, Запорізька, Івано-Франківська, Львівська, Миколаївська, Одеська, Полтавська, Рівненська, Херсонська, Черкаська, Чернівецька області, м. Київ, де туризм посідає чільне місце в розвитку економіки.
Розуміють значення туризму для економіки в Карпатах керівника облдержадміністрації. Тут розглядають туризм, як один із своїх стратегічних пріоритетів. Щоб популяризувати туристичні Карпати і вести маркетинг цієї галузі держадміністрації та туристична громадськість Івано-Франківської, Закарпатської, Львівської та Чернівецької областей разом із приватним сектором туризму, за підібраними програмами TACIS Європейського Союзу створили окрему виконавчу організацію - Раду з туризму Карпатського регіону.
28 вересня 2001 року в представництві Європейської Комісії в Україні відбулася презентація результатів цього проекту, котрий завершився 13 грудня 2001 року.
За рік з початку роботи проекту кількість туристів, які відвідали Карпатський регіон, збільшилась з 330 тис. до  386 тис. (на 17%), доходи від туризму - з 24,2 млн. грн., до 50,9 млн. грн., кількість туристичних підприємств, не рахуючи готелів (а їх в області біля 30) з 241 до 379. Доходи від туристичної діяльності зросли на 111%.
Карпати зачарують своєю неповторністю і красою кожного, хто хоч один раз побачить їх. І не менше, ніж чудова природа, гостей цікавлять і господарі цих гір горді і самобутні горяни, уклад життя яких у певних моментах зовсім не такий, як у мешканців інших районів України. Адже горяни, які споконвіку живуть у цих місцях, зуміли зберегти прадавні народні традиції, обряди і звичаї, все те, що інші частково чи навіть повністю давно і безповоротно втратили.
У Карпатах збереглися унікальні для Центральної Європи праліси.
Загалом, клімат у Карпатах є сприятливим для різноманітних видів відпочинку як влітку, так і взимку. У поєднанні з цілющими властивостями насиченого фітонцидами повітря, він є надзвичайно сприятливим і для загального оздоровлення, і для лікування.
Гуцульщина... Земля прадавніх слов’ян, яка завжди була привабливою для мандрівників, даруючи їм незабутні враження, які неможливо отримати де-небудь інде, адже край цей по-справжньому унікальний і неповторний. Саме тут знаходяться і найвища гора України Говерла (2061м. ), і географічний центр Європи, поблизу села Ділове, що на Рахівщині, і найвисокогірніше в Україні озеро Бребенескул       (1801 метр н. р. м).
Івано-Франківщина має значні можливості розвитку туризму, зумовлені неповторними природними умовами, численними пам’ятниками історії та культури, своєрідним етнічним складом населення.
Туризм визнаний пріоритетною галуззю економіки області.
Івано-Франківськ є центром реалізації Програми Європейського Союзу по розвитку туризму в Карпатському регіоні, який здійснюється за підтримки Європейських фінансових інституцій. Місто має належний рівень розвитку транспортних терміналів (аеропорт, вокзал). Сприятливу екологію, велику кількість пам’яток архітектури різних епох і стилів, заповідну історичну зону в місті, збережені культурні міри контексту Європейського міста, потужні мистецькі осередки і мистецько-фестивальний імідж.
Туристичний продукт - це комплекс туристичних послуг, необхідних для задоволення потреб туриста під час його подорожі.
Комплексне обслуговування включає набір (турпакет) туристських послуг. Послуги в туризмі різноманітні: розміщення, харчування, перевезення, екскурсійні, розважальні і побутові послуги, спортивні і курортні програми, туристські походи і багато чого іншого.
Комплексний туристичний продукт, крім основного, спеціального й додаткового продуктів, включає й такі його елементи та якісні характеристики, що створюють загальний імідж туристичного підприємства та його послуг - це загальна атмосфера обслуговування, форми пропозиції продукту, легкість спілкування з обслуговуючим персоналом тощо. Лише загальна атмосфера туристичного обслуговування може стати вирішальним фактором обрання туристичного продукту чи, навпаки, відвернути туристів від нього.
Об’єктом дослідження даної роботи є аналіз технології надання  послуг  туристичним (комплексним) підприємством – ЗАТ “фірма “Надія”.

Одне із кращих підприємств області - закрите акціонерне підприємство “Фірма “Надія”, засноване в 1990 році на базі об’єднання готельного господарства, є одним з найкращих підприємств області та готелів міст України.
Сьогодні - це багатофункціональний майновий комплекс, де працюють 270 чоловік, який об’єднує: готель “Надія”, ресторан “Надія”, екскурсійно-туристичний відділ, автостоянку, перукарню, магазин “Делікатес”, парфумерний бутік “Для тебе”,  цех по виробництву ковбасних виробів, кондитерський цех.

Метою дослідження курсової роботи є аналіз надання технології туристичних послуг, ознайомлення з роботою туристичного підприємства, основними напрямами діяльності, визначення рівня та якості надання послуг, а також впровадженням нових, передових методів в обслуговуванні туристів.
І.   ТЕХНОЛОГІЯ ТУРИСТСЬКОЇ ДІЯЛЬНОСТІ В ТУРИСТСЬКОМУ ПІДПРИЄМСТВІ ЗАТ "ФІРМІ "НАДІЯ"
1. 1 Загальна характеристика туристського підприємства
Історія створення товариства починається з середини 70-х років, коли в центрі Івано-Франківська виросла прекрасна восьмиповерхова споруда готельного комплексу “Україна”. Уже в той час готель та ресторан “Україна” користувалися неабиякою популярністю в івано-франківців та гостей міста. Однак час не стоїть на місці. Тому колектив міського об’єднання готельного господарства чи не найперший в області ще в 1990 році прийняв рішення: взяти в оренду майно готельного комплексу, створити на його базі колективну міжгалузеву фірму “Надія”.
У квітні 1996 року орендоване майно було приватизоване і на його базі створено і зареєстровано в установленому порядку Закрите акціонерне товариство “Фірма “Надія”. 
Установчим документом закритого акціонерного товариства є статут. Він затверджений зборами засновників від 27 червня 1996 року і зареєстрований виконавчим комітетом Івано-Франківської міської ради       30 липня 1996 року.
Саме на прикладі “Фірма “Надія” можна зробити аналіз надання комплексної туристичної послуги. Адже в структурі фірми є готель, ресторан, туристично-екскурсійний відділ, роботу яких потрібно вивчати, аналізувати та досліджувати у відповідних розділах курсової роботи.
Відповідно до завдання курсової роботи туристичну групу, яка слідує, за маршрутом Пекін - Івано-Франківськ - Пекін з метою ділового туру, розмістимо в самому центрі        м. Івано-Франківськ  в  500 м. від залізничного вокзалу.
Адреса: 76000, м. Івано-Франківськ, вул. Незалежності, 40, тел. (03422) 3-10-99, факс (03422)2-47-71.
Готель “Надія” пропонує:
· апартаменти, номери класу “люкс” і “півлюкс”, одномісні і двомісні
номери (з ванними кімнатами, ТV, телефоном, холодильником, гаряча вода
цілодобово);
· паркінг з охороною на території готелю;
· ресторан, бар;
· банкетні зали на 16 та 70 осіб, конференц зал на 60 осіб;
· банкомат, обмін валют, магазин, перукарню, INTERNET;
· знижки на проживання для фірм і туристичних груп.
Турвідділ фірми “Надія” пропонує захоплюючу програму перебування на Прикарпатті, забезпечить комфортабельним транспортом, перекладачем, гідом.
1.2 Основні напрямки діяльності турфірми
Свою діяльність туристичний відділ ЗАТ “Фірма “Надія” здійснює на підставі ліцензії за № 002763 від 5 червня 1998 року. Ліцензія видана на виконання діяльності з організації прийому та обслуговування іноземних туристів в Україні; організації прийому та обслуговування вітчизняних туристів в Україні; організації туристичних поїздок за межі України; екскурсійну діяльність (Додаток № 1).
По змісту діяльності інформаційно-туристичну агенцію ЗАТ “Фірма “Надія” можна віднести до туроператорів.
Туроператор займається розробкою туристичних маршрутів і комплектацією турів; забезпечує їх функціонування, організовує рекламу, розраховує в відповідності з діючими нормативами і впроваджує в встановленому порядку ціни на тури по цих маршрутах, займається продажем турів турагентам для випуску і реалізації путівок по своїх ліцензіях.
При здійсненні ліцензованих видів діяльності інформаційно-туристична агенція ЗАТ “Фірма “Надія” дотримується вимог Законів України: “Про туризм”; “Про ліцензування певних видів господарської діяльності”; “Про підприємництво”; “Про підприємство в Україні”; “Про господарські товариства”; “Про захист прав споживачів”; “Про страхування”; “Про рекламу”; “Про зовнішньоекономічну діяльність”; “Про аварійно-рятувальні служби” та інших нормативно-правових актів зазначених в Ліцензійних умовах.

Інформаційно-туристична агенція ЗАТ “Фірма “Надія” в основному займається внутрішнім та іноземним туризмом.
Найчастіше в готелі “Надія” зупиняються іноземні громадяни і туристи з таких країн: Польща, Франція, Англія, Китай, Австралії, Німеччина, Бельгія, Болгарія, Росія та інші. Вони і являються клієнтами туристичної агенції.
За формою організації туристичні подорожі по Карпатському регіону пропонуються як індивідуальні, так і групові. В залежності від мети подорожі агенція розробляє тури пізнавального характеру: ділові, спортивні, релігійні.
Туристична агенція ЗАТ "Фірма "Надія" пропонує туристам захоплюючу програму перебування на Прикарпатті, забезпечує комфортабельним транспортом, перекладачами, гідом. Програма включає :
· екскурсію по м.Івано-Франківську, знайомство з його історією та
архітектурними пам'ятниками;
· поїздку в перлину Карпат - Яремче, відвідання гуцульського базару,
водоспадів,   печери   Олекси  Довбуша;   дегустація   страв  гуцульської  кухні;
зустріч з карпатськими чаклунами (за бажанням), можливий підйом на найвищу
гору Карпат - Говерлу;
· поїздку в м. Косів - мальовничий куток Карпат, центр прикладного
мистецтва   Гуцульщини   (різьбярство,   ткацтво,   ліжникарство,   гончарство);
славиться всесвітньо відомими дерев'яними церквами, знайомство з містом,
відвідини музею народного мистецтва Гуцульщини, ярмарку з екзотичними
гуцульськими   виробами,   огляд   чудових   краєвидів   карпатського   краю   з
спортивного   літака   ЯК-52,   подорож   верхи   на   чистокровних   спортивних
скакунах, рибалка, перебування на справжньому весіллі;
· поїздка в м. Рогатин - одне з найдревніших галицьких поселень - місто
відсвяткувало    800    річний   ювілей,    батьківщина   славнозвісної   дружини 
турецького султана Роксолани - Нуррем, екскурсія по місту, огляд пам'ятників архітектури: церква Різдва Пресвятої XIV ст., церква Святого Духа ХVII ст.;
           - поїздку до благословенного місця - Манявського скиту XVIст.,
             - екскурсія до музею, дегустація води з цілющого джерела ;
поїздка   до   Коломиї  -   одного   з   найдревніших   міст Галичини, знайомство    з    архітектурними    пам'ятками    міста,      відвідини  скарбниці гуцульського народного мистецтва - музею "Гуцульщина", єдиного в світі музею Писанки;
             - поїздку   в   м.   Галич   —   древню   столицю   Галицько-Волинського князівства, екскурсію до древнього Галицького Замку, Успенської церкви   (1584 р.), до цілющих "францішкових джерел" - Галицького Люрду.
В зимовий період пропонується туристам катання на лижах, стрибки з трамплінів (Ворохта, Яблуниця). Карпати — чудові будь-якої пори.
Взимку - це суцільне диво, скуті кригою мальовничі гірські озера, заняття гірськолижним спортом.
Весна - буяння трав та квітів, є можливість віднайти "квітку щастя" -рідкісний едельвейс, що росте на високих скелях.
Літо - благодатна пора відпочинку, час для захоплюючих подорожей, занять альпінізмом, купання в цілющих гірських річках, рибалки.
Осінь - сяюча веселка багряного, жовтого, коричневого листя, екскурсії, мандрівки гірськими стежками.
Тривалість поїздок, об'єкти показу, кількісний склад групи - на вибір туристів. Програми перебування груп туристів, прайс-листи додаються (додаток № 3).

Всі пропоновані туристичні маршрути є наземними з використанням таких засобів пересування як автобус, автомобіль. А також розроблені маршрути пішохідні, лижні, кінні, комбіновані. 

Туристичний продукт інформаційно-туристичної агенції ЗАТ "Фірма "Надія" включає і розміщення туристів в готелі "Надія", який належить фірмі "Надія" харчування в ресторані "Надія",  барі; обслуговування комфортабельним транспортом на підставі договору про надання автопослуг по перевезеннях туристів та пасажирів на замовлення з Івано-Франківським колективним Транспортно-експедиційним підприємством (КТЕП); екскурсійне обслуговування; послуги перекладача, гіда; захоплюючі програми перебування на Івано-Франківщині.
Прайс-лист   на   обслуговування   туристів   ЗАТ   "Фірма   "Надія"   для іноземних громадян, громадян України та країн СНД представлена в додатку   № 3  .
Розрахунок вартості екскурсійних подорожей (для автобуса “Ікарус”) представлено в додатку № 4.
Відповідно до пункту 6 Ліцензійних умов провадження господарської діяльності з організації іноземного, внутрішнього, зарубіжного туризму, екскурсійної діяльності суб'єкти туристичної діяльності організовують надання туристичних послуг на підставі договору (контракту), який укладається в письмовій формі і відповідає вимогам чинного законодавства України. При організації іноземного та зарубіжного туризму між суб'єктами туристичної діяльності та іноземними партнерами потрібно укладати відповідні договори (контракти) у письмовій формі.
Туристична послуга - результат діяльності туристичного підприємства по задоволенню відповідних потреб туристів.

Діяльність туристичного підприємства може полягати як в організації всієї подорожі, так і в організації надання окремих послуг. Туристичним послугам, як і будь-яким іншим послугам, присутні відмінні риси, які можна позначити як три "Н":

1. Невідчутність. Туристичні послуги не є матеріальними, вони відносяться до соціально-культурного (нематеріального), оскільки визначаються діяльністю виконавця послуги по задоволенню соціально-культурних послуг споживача: фізичних, етичних, інтелектуальних, духовних і ін. їх неможливо побачити або оцінити в момент покупки. Об'єктом таких послуг і є власне споживач (турист) ;

2. Нерозривність виробництва і споживання. Оскільки послуга представляє результат безпосередньої взаємодії виконавця і споживача, процес надання туристичної послуги (виробництво) відбувається паралельно із споживанням ;

3. Неможливість збереження туристичної послуги. Життєвий цикл турпослуги суттєво відрізняється від матеріального товару, зокрема відсутністю етапу збереження. Незбережність туристичної послуги вимагає ретельного вивчення кон’єктури ринку, точної відповідності попиту та пропозиції, оскільки послуги не можуть "полежати" на складі до їхнього запиту від клієнта.

У структурі туристичних послуг розрізняють основні і додаткові послуги. Основні послуги, що надаються туристичним підприємством, включають:

· послуги по організації перевезення ;

· розміщення ;
· харчування.
До додаткових послуг відносяться:

· послуги по організації екскурсій ;

· послуги по страхуванню туристів ;
· послуги гідів-перекладачів ;
· послуги по перевезенню туристів від місця його прибуття в країну до місця розміщення і назад (трансфер) ;
· послуги по ремонту техніки ;
· послуги прокату ;
· обмін валют ;
· телефон ;
· пошта ;
· послуги побутового обслуговування ;
· право користування пляжем і т.д.
Такий розподіл достатньо умовний, оскільки значних відмінностей з погляду споживчих властивостей між ними немає. Послуги, включені в основну програму та оформлені путівкою, відносять до основних. Додаткові послуги

турист купує самостійно в місці перебування, вони не входять у вартість путівки.
Договір (контракт) на надання туристичних послуг укладається між суб'єктами туристичної діяльності, а також між ними та споживачем туристичного продукту (туристами).

Договір (контракт) повинен визначати обсяг, умови та якість надання послуг, порядок оплати та розрахунків, термін дії, права та обов'язки сторін їх відповідальність за невиконання або неналежне виконання умов договору.

Договір (контракт) укладається у письмовій формі, скріплюється печатками та підписами сторін.

Важливим елементом обслуговування клієнта є документальне оформлення взаємин. При цьому документи можуть бути розділені на три групи:
· документи для замовлення (замовлення, лист бронювання, підтвердження бронювання) ;

· документи для клієнта (договір, путівка, ваучер, пам'ятка, страховий поліс, квиток на транспорт) ;
· документи, що підтверджують особу туриста (паспорт, доручення на дітей і т.д.).
Перелік документів стосовно до конкретного туру залежить від цілої низки факторів: набору послуг, виду туру, країни призначення, індивідуальний чи груповий тур, наявність малолітніх дітей і т.д., і повинний відповідати нормативно-правовим документам України і країни перебування.

Згідно Закону України "Про туризм" реалізація туристичного продукту здійснюється на підставі договору. Договір укладається в письмовій формі і повинен відповідати законодавству України.

Згідно Закону до суттєвих умов договору відносяться:

1. інформація про тур-оператора чи тур-агента (продавця), включаючи дані про ліцензію на здійснення туристичної діяльності, його юридичну адресу і банківські реквізити ;

2. відомості про туриста (покупці) в обсязі, необхідному для реалізації туристичного продукту ;
3. достовірна інформація про споживчі властивості туристичного продукту, включаючи інформацію про програму перебування і маршрут подорожі, про умови безпеки туристів, про результати сертифікації туристичного продукту ;
4. дата і час початку і закінчення подорожі, її тривалість ;
5. порядок зустрічі, проводів і супроводу туристів ;
6. права, обов'язки і відповідальність сторін ;
7. роздрібна ціна туристичного продукту і порядок його оплати ;
8. мінімальна кількість туристів у групі, термін інформування туриста про те, що подорож не відбудеться через недобір групи ;
9. умови зміни і розірвання договору, порядок врегулювання виниклих у зв'язку з цим суперечок і відшкодування збитків сторін ;
10. порядок і терміни пред'явлення претензій туристом.
Інші умови визначаються за погодженням сторін. Невід'ємним додатком до договору фірми з клієнтом при продажі туру, відповідно до вищевказаного закону, є туристична путівка.

Туристична путівка - це документ, що підтверджує факт передачі туристичного продукту. Відповідно до Закону України "Про туризм," туристична путівка є письмовим акцептом оферти тур-оператора чи тур-агента на продаж туристичного продукту і невід'ємною частиною договору, а також документом первинного обліку тур-оператора чи тур-агента.

Туристичний ваучер - документ, що встановлює право туриста на послуги, що входять до складу туру і підтверджуючий факт їхньої передачі. На підставі ваучера здійснюється врегулювання взаєморозрахунків між туроператором чи турагентом, направляючим туриста, і туроператором по прийому або особами, що надали конкретні послуги.

Ваучер є офіційним документом, що направляюча фірма видає туристам-індивідуалам чи керівнику групи, як підтвердження їхнього права одержати від приймаючої фірми перераховані у ньому послуги. Після прибуття туриста у пункт прибуття ваучер передається приймаючій стороні.

При реалізації послуг з розміщення на території України, суб'єкти туристичної діяльності укладають договори із суб'єктами колективних засобів розміщення, які повинні надавати копію сертифіката відповідності готельних послуг та послуг харчування, сервіс-характеристику засобу розміщення для використання її туроператором у рекламі туристичних послуг.
Суб'єкти туристичної діяльності під час організації внутрішнього та зарубіжного туризму зобов'язані в письмовій формі укладати з туристом договір про надання туристичних послуг.
При формуванні групи туристів суб'єкт туристичної діяльності повинен укладати договір окремо з кожним туристом.. 
Суб’єкти туристичної діяльності, які при впровадженні господарської діяльності з організації іноземного, внутрішнього туризму, екскурсійної діяльності надають послуги у сфері активного туризму, повинні ознайомити туристів з елементами ризику і безпеки кожного конкретного туристичного походу та заходами щодо запобігання нещасним випадкам.
В інформаційних матеріалах, які додаються до договору з туристом, має бути повідомлено про природні складнощі туристичної траси, необхідний рівень особистої фізичної підготовки туриста, особливості індивідуального спорядження.
Структура договору така: преамбула, предмет договору, обов'язки "Замовника", обов'язки "Виконавця", фінансові умови і порядок взаєморозрахунків, відповідальність сторін, терміни дії договору та інші умови, юридичні адреси сторін (додаток №7).
До договору додається прейскурант цін на проживання туристів в номерах “люкс”  категорії в готелі "Надія" (додаток № 6).
Технологію укладання угоди з перевізником показано на прикладі договору про надання автопослуг по перевезеннях туристів та пасажирів на замовлення між ЗАТ "Фірма "Надія" та Івано-Франківським колективним Транспортно-експедиційним підприємством (Додаток №  8).
Інформаційно-туристична агенціям ЗАТ "Фірма "Надія" має укладені партнерські угоди з такими підприємствами:
ООО "Діалог-Київ", 22030, м Київ, вул. Б.Хмельницького,
тел. 224 - 70 - 79, факс 224 - 04 - 70;
ООО "Олімп-травел ЛТД" м.Київ, вул.Хрещатик 23, тел. 228- 16-50, 229-79-16;
ЗАТ "Спутник", м. Львів тел. 25 - 21 - 09.
Суб'єкт туристичної діяльності повинен забезпечувати страхування (медичне та від нещасного випадку) туристів, яким надає туристичні послуги (1, п.7). Страхування туристів може здійснюватися шляхом укладання договору страхування безпосередньо між туристом та страховою організацією (далі -страховик) або за участю суб'єкта туристичної діяльності, який забезпечує страхування туристів на підставі відповідної угоди зі страховиком. Угода має бути укладена зі страховиком, який має відповідні ліцензії на право здійснення діяльності, пов'язаної з організацією медичного страхування та страхування від нещасного випадку.
До відповідної угоди між страховиком та суб'єктом туристичної діяльності додається копії таких документів:
· правила медичного страхування та страхування від нещасного випадку;
· страхові тарифи (завірені печаткою та підписом керівника страхової
організації);
· договір страхування туристів (далі - страховий поліс);
· роз'яснення щодо порядку укладання та заповнення страхового полісу;
· форми звітності суб'єкта туристичної діяльності перед страховиком ;
ліцензія  на  право  здійснення  страховиком  діяльності   з   медичного

страхування та страхування від нещасних випадків.
Суб’єкт туристичної діяльності повинен вести облік виданих туристам страхових полісів.
При укладанні туристом договору страхування самостійно, безпосередньо зі страховиком, суб’єкт туристичної діяльності, який організовує туристичну поїздку, повинен перевірити наявність страхового полісу туриста та додати його копію до договору, який укладається між туристом та суб'єктом туристичної діяльності.
Страхуванню повинні підлягати як туристи, так і особи, що їх супроводжують.
Генеральна угода про співробітництво в галузі розвитку страхування від 25 вересня 2001 року заключена між  ЗAT "Фірма "Надія" та ЗАТ "Страхова група "ТАС".
Величезну роль  відіграє рекламно-інформаційна робота, що є однією з найважливіших частин сучасного маркетингу.
Реклама у діяльності турфірм є найбільш ефективним засобом інформування покупців про нові товари та послуги. Професійно організована і проведена рекламна компанія - визначальна умова ефективної ринкової стратегії туристської фірми, її обов'язкова складова. Значення реклами визначається насамперед її комунікативною роллю. Без реклами пошук продавцем покупця і, відповідно, покупцями продавця був би надзвичайно ускладнений. Але реклама - не тільки інструмент встановлення зв'язку між продавцем і покупцем, але і той інструмент, який забезпечує просування товару до споживача. Перед тим, як покупець скористається послугою або товаром, він дізнається про неї з реклами. Реклама дає потенційному покупцеві вихідну інформацію про туристські послуги, їхні якості, умови споживання туристського продукту. Тим самим реклама здійснює попередню підготовку потенційного покупця до прийняття рішення щодо можливості і доцільності купівлі пропонованого продукту.
Реклама - це такий спосіб стимулювання збуту, який на відміну від персонального продажу, не пов'язаний із безпосереднім спілкуванням продавця і покупця. Це заочне спілкування відбувається головним чином через засоби масової інформації (газети, журнали, радіо, телебачення, мережу Інтернет).
Об'єктом реклами є не тільки туристський продукт, сформований туроператором, але і послуги підприємств індустрії туризму, сфери побуту, сувенірної промисловості, страхових компаній.
Мета рекламної діяльності ЗАТ "Надія" полягає у тому, щоб привернути увагу потенційного туриста, пробудити його інтерес, передати інформацію і, головне, змусити діяти його певним чином.
Нормативну основу рекламної діяльності туристичної агенції ЗАТ "Фірма "Надія" становлять наступні законодавчі акти України, які регламентують рекламу в туризмі:
1. Закон України "Про туризм"(324/95-ВР);
2. Закон України "Про рекламу" (270/96-ВР);
3. Закон України "Про захист прав споживачів" (1023-12).
Витрати на рекламу в ЗАТ   "Фірма "Надія" становлять приблизно 10-
15% суми, яку одержує фірма за обслуговування туристів. Головне завдання керівництва ЗАТ "Фірма "Надія" полягає у тому, щоб ці гроші не були витрачені даремно, тобто щоб реклама була ефективною.
Основні   принципи  рекламної  політики  ЗАТ "Фірма  "Надія"   можна представити як розв'язання наступних проблем:
· визначення   цільових   груп,   на  які   буде   спрямована  рекламна
робота;
· визначення термінів подачі реклами;
· розробка рекламних оголошень і частотність публікацій;
· вибір рекламних засобів;
· проведення рекламної компанії;
· контроль за ефективністю реклами.
Інформаційно-туристична агенція ЗАТ "Фірми "Надія" є постійним учасником Української Міжнародної Виставки Подорожей та Туризму - Київ "UITT 2002", Міжнародного туристичного салону "Україна-2002" в м. Київ, Міжнародної виставки-ярмарку "Тур ЕКСПО" в м.Львів.
Вся діяльність турагенції фірми комп’ютеризована. Реклама фірми є в INTERNET; на радіо 100,1 FM, в пресі (газета "Івано-Франківськ і франківці", "Анонс контракт"), на транспортних засобах. Найбільше приміщення має друкована рекламна продукція: буклети, календарики, листівки. Зовнішня світлова реклама готельного комплексу особливо ефективно виглядає у вечірній час.
Можна зробити висновок, що організовано продумана і професійно проведена реклама відіграє важливу роль не тільки у збільшенні попиту на послуги підприємства, але й формує його позитивний імідж на загальному ринку і у споживачів.
1.3. Організація нового внутрішнього туристського маршруту.
Підприємство в своїй діяльності використовує такі види туризму (за метою):

1. Пізнавальний (екскурсійний) туризм - цей вид туризму містить у собі подорожі і поїздки з пізнавальними цілями. Екскурсія як форма пізнання і вид  дозвілля  виконує  функції розширення  кругозору  й  інтелекту.  На підприємстві  розроблені  екскурсійні  маршрути  по  Івано-Франківській, Львівській, Тернопільській, Хмельницькій областях.

2. Діловий туризм - до даного виду туризму відносяться поїздки з діловими цілями. Великою перевагою ділового туризму є можливість його організації в не сезон.
3. Екотуризм - покликаний створювати економічні стимули для збереження навколишнього середовища. Поняття "екотуризм" охоплює широкий спектр подорожей - від невеликих пізнавальних турів для школярів до регулярних туристичних програм у національних парках і заповідниках.
4. Спортивний туризм - поділяється на два види: активний і пасивний. Головне завдання такого туризму - забезпечення можливостей туристам займатись обраним видом спорту. Спортивний туризм вимагає наявності необхідної бази: інвентар, підйомники, спортивні траси і площадки.
5. Релігійний туризм    - він поділяється на декілька видів: паломництво, пізнавальні і наукові поїздки. Серйозною проблемою є питання про підготовку висококваліфікованих кадрів. Важливо, щоб вони могли не тільки показати історичні та архітектурні визначні пам’ятки, але і бути знайомі з духовними і релігійними цінностями.

6. Соціальний туризм - подорожі, субсидовані з коштів, що виділяються державою на соціальні потреби.
7. Освітньо-навчальні.
8. Екзотичні.
Тур – формований комплекс основних і додаткових послуг, наданих туристу в залежності від мети подорожі.
Основою для розробки турпослути є її короткий опис. Це набір вимог, виявлених у результаті дослідження ринку, погоджених із замовником послуг і враховуючих можливості виконавця послуги.
Керівництво туристичного підприємства затверджує порядок і процедури розробки конкретної послуги, організації надання послуги і визначає відповідальність кожного учасника процесу проектування послуги.
Проектування туристичної послуги здійснюється в послідовності:
· установлення нормованих характеристик послуги ;
· установлення технології процесу обслуговування туристів ;
· розробка технологічної документації ;
· визначення методів контролю якості ;
· аналіз проекту ;

· представлення проекту на затвердження.
Проект повинен містити конкретні вимоги по забезпеченню безпеки послуги, мінімізації ризиків для споживачів послуги і їхнього майна, обслуговуючого персоналу і навколишнього середовища. Документація, яка деталізує вимоги до процесу обслуговування туристів, повинна включати:

· описи процесів, форм і методів обслуговування туристів ;

· значення характеристик процесу обслуговування туристів ;
· вимоги   до  типу,   кількості  і  пропускної  здатності  використовуваного 

      устаткування ;
· кількість необхідного персоналу і рівень його професійної підготовки ;
· договірне забезпечення постачань виробів і послуг ; 
· гарантії ;

· необхідні узгодження (із органами санітарно-епідеміологічного і пожежного нагляду, Державтоінспекцією та ін.).

Конкретні вимоги до процесу обслуговування туристів повинні бути не нижче вимог діючих нормативних документів.

Результатом проектування туристичної послуги є технологічні документи (технологічні карти, інструкції, правила, регламенти та ін.). У документації по контролю якості повинні бути установлені форми, методи та організація контролю за здійсненням процесу обслуговування туристів з метою забезпечення його відповідності запроектованим характеристикам.
Проектування туру здійснюване туристичним підприємством передбачає узгодження можливостей підприємства з запитами туристів. Наступним кроком є складання короткого опису "туристичної подорожі" на основі вивчення потреб і платоспроможного попиту населення на види і форми туристичної подорожі і можливі рекреаційні ресурси в конкретному районі.

Розроблена програма обслуговування включає:

· маршрут подорожі ;

· перелік послуг, які виконує туристичне підприємство ;
· період пред'явлення турів кожним підприємством, яке виконує послуги ;
· перелік екскурсій і пам'ятних об'єктів ;
· перелік туристичних походів і прогулянок ;
· комплекс заходів дозвілля ; 
· тривалість перебування в кожному пункті маршруту ;

· кількість туристів, які подорожують ;
· види транспорту для внутрішніх перевезень ;
· потреби в інструкторах, екскурсоводах, гідах-перекладачах і іншому обслуговуючому персоналу ;
· підготовка рекламної інформації та картографічних матеріалів. Після   процедури   розробки   і   затвердження   маршруту   приступають   до "складання"  ряду  послуг  і  товарів  в   одну  "оболонку",  названу  туром. Розрізняють два основних види туру:
· пекідж-тур, тобто комплексна туристична послуга, що включає в себе розміщення, харчування, екскурсійне обслуговування, транспортні, побутові, спортивно-оздоровчі, медичні та інші послуги. Вартість цього туру вказують у каталогах і прайс-листах ;
· ексклюзив-тур, тобто окремі туристичні послуги на вибір.
Основним завданням діяльності тур оператора є створення туру, підкріпленого відповідною програмою обслуговування. Цей комплекс послуг і є основним туристським продуктом тур оператора, що випускається на ринок.
Тури, комплекси різних видів послуг (розміщення, харчування, транспортні, побутові, туристські, екскурсійні, фізкультурно-оздоровчі й інші), об'єднані головною метою подорожі.
Відповідно до завдання курсової роботи необхідно розробити діловий тур для групи туристів  з 10 чоловік:

1.  Лунь Юй                    6.   Гунсунь Ян

2.  Шан Ян                      7.   Янь те Лунь

3.  Лi Куй                         8.  Цiнь Янь

4.  Мо Дi                          9.   Куль Юй

5.  Лао цзи                       10. Сiнь Лi

Туристичний маршрут: Пекін - Івано-Франківськ – Пекін (в’їздний туризм)
Термін перебування - 5 днів.
Клас обслуговування – І клас.
Підготовка туру передбачає надання туристам комплексу послуг відповідно до їх вимог щодо рівня обслуговування, змісту туру і технології надання послуг.
Рівень обслуговування залежить від рівня складових туристичних послуг: проживання, харчування, екскурсійного, транспортного обслуговування, дозвілля, а також від чіткої їхньої відповідності меті подорожі.
Технологія організації і проведення туру визначається оптимальністю обслуговування, що полягає в комплексному підході до формування всієї програми обслуговування і складання щоденних  програм.
Ринок дiлових поїздок  являється дуже важливим для готелю. Цю поïздку органiзовує турагенство. Бiльшiсть бiзнесменiв вiддають перевагу багато зiрковим готелям по самим рiзним причинам, тому цi готелi повиннi бути ьiльш пристосованi для прийняття таких вiдвiдувачiв.

З'ïзди i невеликi засiдання дуже прибутковi для бiльшостi готелiв. В результатi того що продають не тiльки номерний фонд, а й конферентзали i ресторани. До того ж засiдання може приваблювати дуже велику кiлькiсть клiєнтiв. Люди якi приïзджають на конференцiю люблять в перервах мiж засiданнями дуже добре вiдпочивати, використовуючи готельну iнфраструктуру, а також рекреацiйну ближню мiсцевiсть.
Програма обслуговування 5 днів. Діловий тур. Туристична  група 10 чоловіки.
День 1:
815 - зустріч групи в м. Івано-Франківськ в аеропорту. Перевезення автобусом “Ікарус” до готелю.

845 -  поселення  в готелі.
900 - 1000 - сніданок в готелі.

1030 - 1230 - пішохідна екскурсія по місту (краєзнавчий музей, Вірменська церква, міська Ратуша, площа А.Міцкевича , Статуя Діви Марії).
1300 - 1400 - обід.
1800 - 1900 - вечеря.
День 3:

900 - 1000   - сніданок в готелі.

1000 - 1200 - пішохідна екскурсія по місту (печера і камінь О.Довбуша, музей визвольних змагань, водоспад на р. Прут).
1400 - 1500   - обід.
1430 - 1600  -  відвідання гуцульського базару.
1730 - 1800 - повернення до готелю.
1830 - 1900 - вечеря.
День 4:
900 - 1000 - сніданок в готелі.
1030 - 1230 - автобусна екскурсія в с. Манява (Манявський скит  1611 р., історико-архітектурний комплекс. Блаженний камінь. Манявський водоспад). 

1330 - 1400 - повернення до м. Івано-Франківська. 

1430 - 1500 - обід.
I730 - 1800 - вечеря.
1830 - 2100    -    відвідання    виставки    картин    провідних    художників Прикарпаття.
День 5:
900 - 1000 - сніданок.
1030 - 1230 - автобусна екскурсія в м. Рогатин - батьківщину дружини турецького султана Роксолани Хуррем. Екскурсія по місту, огляд архітектурних пам'яток (дерев'яна церква св. Духа, збудована 1598 р., іконостас з 1650р., церква Різдва Богородиці XIV-XV cт.)
1330 - 1400 - обід в готелі.
1420 - 1600 - повернення до м. Івано-Франківська.
1630 - 1800 - прогулянка до парку ім. Т. Г. Шевченка. відвідання атракціонів.
1830 - 1900 - вечеря.
1.4.  Калькуляція  туру
Вартість екскурсійних подорожей:
ІІ день - готель-Галич-готель – 76 км. (2518-28 грн.);
ІІІ день - готель-Коломия-Косів-Кути-готель – 232 км. (5873-96 грн.);
ІV день - готель-Ворохта-Яремче-готель – 232 км. (5550-88 грн.);
V  день- готель-Манява-готель - 112 км. (3910-81грн.);
VI
день - готель-Рогатин-готель – 200 км. (4150-00 грн.).
Вартість екскурсійних подорожей + туристичний автобус – 22 574-81грн. (на одну особу: 1027-13 грн.).
Проживання:
Проживання + повний пансіон в ЛОК "Карпатські зорі"(3-місн. Номер: 50-00  грн. на одну особу в день).
1 доба * 10чол. * 50-00 грн = 1100-00грн.
Проживання +  повний пансіон в ЛОК "Гуцульщина" (в 3-місн. Номері: 45-00 грн. на одну особу в день).
1 доба * 10чол. * 45-00 грн. = 990-00 грн.
Проживання у готелі "Надія":
10 двомісних номерів * 130-00 грн. * 5 діб = 17 160-00 грн.
Разом: 19 160-00 грн.
Харчування в готелі " Надія ":
Сніданки:
4 разів      * 10 чол *       15-00 грн. = 1320-00 грн.
Обіди:
2
разів *10чол.* 20-00грн. = 880-00 грн.
Вечері:
3 разів *10чол.* 15-00грн. = 990-00 грн.
Разом: 3190-00 грн.
Загальна вартість туру: 44924 –81 грн.                                    Вартість туру на 1 особу: 2042 –04 грн.
II. ТЕХНОЛОГІЯ ГОСТИННОСТІ ГОТЕЛЮ "НАДІЯ"
2.1 Загальна характеристика підприємства
Восьмиповерхова споруда готелю "Надія", який належить фірмі "Надія", розташована в самому центрі м. Івано-Франківська в 500 м від залізничного вокзалу.
Адреса: готель "Україна", вул. Незалежності 40, м. Івано-Франківськ.
тех. приймальна+380 (342) 2- 38- 00, 3- 10- 99 факс (03422) 2-47-71
електронна скринька: Nadia@utel.net.ua
Готель "Надія" введений в експлуатацію 25 грудня 1975 року.
Наказом Держстандарту Украïни №99 вiд 4 березня 1996 р. цей ГОСТ 28681.4-95. “Туристсько-екскурсiйно обслуговування. Класифiкацiï готелей “ був введений в дiю в Украïнi з 1 сiчня 1997р. ГОСТ встановлюєкласифiкацiю готелей рiзних органiзацiйно правових форм мiсткiстю не менше 10 номерiв. Класифiкацiя не розповсюджується на будинки i примiщення, якi здаються в найм для проживання.

Для готелей категорiï три зiрки (***)
· вивiска на спорудi готелю повинна свiтитися з емблемою; 

· вхiд в ресторан з вулицi;

· автостоянка-охороняється або гараж, кiлькiсть мiсць на автостоянцi не менше 20% , вiд кiлькостi номерiв;
· при вiдсутностi централiзованого аварiйного електропостачання повинен бути передбачений стацiонарний генератор, забезпечуючий основне освiтлення i роботу обладнання (в тому числi лiфтiв) на протязi не менше 24 год;
· водопостачання: гаряче вiд резервноï системи на час аварiï, профiлактичних робiт;
· лiфт передбачається в будiвлi висотою бiльше двох поверхiв, час очiкування не бiльше 45 секунд;
· 100% номерiв повиннi мати прямий телефонний зв’язок з мiською мережею, в апартаментах телефон в кожнiй кiмнатi;
· всi номери повиннi бути одно-i двох мiснi з повним санвузлом (умивальник, унiтаз, ванна або душ);
· площа номерiв (без санвузлiв, балконiв) : одномiсних однокiмнатних–10м², двохмiсних однокiмнатних-14м², площа санвузла-3,8м²;

· телевiзор-кольоровий в кожному номерi;

· холодильник-в багатокiмнатних номерах;

· розмiри лiжок: односпальних-90 x 200см, двохсальних-160 x 190;

· дитяче лiжко по проханню гостя;

· при вiдсутностi килимового покриття або килимiв передбачається бiля кожного лiжка;
· номери комплектуються крiслами на кожного гостя, а також письмовим столом з робочим крiслом, пiдставкою пiд телевiзор, в номерi повинно бути дзеркало (дзеркало в ваннiй кiмнатi), а також графiн з стаканами.
В готелях (бiльше 50-ти номерiв) передбачено:

· ресторан або кафе i бар;

· пiднос багажу-на прохання гостя;

· змiна бiлизни один раз в три днi, змiна рушникiв-кожен день;

· для прасування гостю представляється праска i гладельна доска;
· хiмчистка-виконання на протязi доби;
· чистка взуття.
Центральний вхід готелю обладнаний автоматичними дверцятами, Ідо полегшує переміщення відвідувачів з багажем. Окремо знаходиться службовий вхід для персоналу готелю.
На території готелю розташована відкрита автостоянка з цілодобовою охороною. Навколишня територія і сам готель освітлюється цілодобово. Особливо яскравим є освітлення в період новорічних та Різдвяних свят.
Готель має власну систему водопостачання, автономне опалення, що забезпечує наявність гарячої води цілодобово. Цілодобове кондиціювання повітря в усіх приміщеннях. Внутрішнє радіоповідомлення в кожному номері.
Вертикальне сполучення забезпечується трьома секціями пасажирських ліфтів. Окремо знаходиться вантажний ліфт.
Готель забезпечує своїх клієнтам внутрішній телефонний зв'язок, міський (через 9) та наявність міжнародного обслуговування зв'язку фірмою "Утел".
До послуг туристів та гостей міста в готелі є інформаційно-туристична агенція, де пропонують організацію групових та індивідуальних поїздок по Карпатському регіону і за кордон. Можна замовити екскурсійне обслуговування, послуги гіда.
З транспортних послуг слід відмітити наявність транспорту, обслуговування екскурсійним автобусом, замовлення квитків на транспорт.
Банківські послуги: наявність банкомату, пункту обміну валюти.
За наявності такої матеріально—технічної бази та сервісного обслуговування готель "Надiя" поки що надає своїм клієнтам послуги середнього рівня комфорту. Відповідно до зіркової класифікації готель " Надiя " можна умовно присвоїти категорію "З зірки".
Всі приміщення готелю " Надiя " можна розділити на чотири основні групи: житлові, адміністративні, обслуговуючі, підсобні.
До першої групи відносяться номери всіх категорій і безпосередньо зв'язані з ними побутові приміщення.
До другої групи - вестибюль і прилеглі до нього приміщення та комунікації, контора дирекції і інші адміністративні приміщення.
До третьої групи входять: приміщення загального призначення і загального користування (конференц-зал, вітальні), приміщення підприємств, які надають послуги (перукарня, обмін валют, ресторани, бар, торгові точки).
До четвертої групи відносяться: господарські і складські приміщення (білизняні і пральні, кладові, склади, машинні відділення, бойлерна та ін.).
Адміністративні, житлові приміщення і приміщення загального призначення знаходяться в різних рівнях і однакових об'ємах.
Організаційна складність правильного взаємозв'язку між різними типами приміщень заключається в тому, що проживаючий на поверсі не повинен бачити роботу обслуговуючого персоналу, а тільки користуватися результатами цієї роботи.
Основною частиною готелю являється група житлових приміщень (номерів), а також безпосередньо зв'язані з ними допоміжні і службові приміщення.
До допоміжних приміщень житлової групи готелю відносяться коридори, поверхові холли і вітальні.
Чим вищий рівень комфорту готелю, більша вмістимість, тим більше різних приміщень входить в склад готелю і тим більш складну функціональну структуру має даний готель.
Функціональні схеми є різноманітні. Вони враховують різні складні технологічні процеси, які проходять при експлуатації будівлі, дотримання яких необхідне для правильної експлуатації будівлі.
Найпростіша функціональна схема готелю включає в себе розміщення
основних технологічних зв'язків.

В готелі " Надiя " існує два функціональні зв'язки: одинарний і зворотній.
Одинарні зв'язки існують між приміщеннями, які не зв'язані між собою, а зворотні - між приміщеннями, які зв'язані між собою.
Функціональна схема приміщень готелю " Надiя " приведена в додатку №10
Знайомство з спорудою готелю починається з вестибюлю, в якому знаходяться різні приміщення громадського призначення по обслуговуванню проживаючих.
Вестибюль є центром, який зв'язує всі основні групи готельних приміщень. Головний вхід в вестибюль має двійний дамбур. Вестибюль готелю " Надiя " є просторим та добре освітленим. Вхід до ресторану - справа, до бару ресторану - зліва. Зліва від входу знаходиться стійка портьє, оснащена комп'ютером та зв'язком "Утел" 3 протилежного від входу боку знаходиться гардероб. Поки що в гардеробі відсутня гардеробна стійка. Враховуючи те, що на даний момент в вестибюльній групі приміщень проводиться повна реконструкція, структура приміщень вестибюльної групи не може бути показана в повному об'ємі.
Приміщення вестибюльної групи є монопростором основного технологічного процесу виробництва готельних послуг, їх планувальна організація визначається наявністю одного великого планувального елемента і кількох малих планувальних елементів.
Монопростір приміщень вестибюльної групи визначається двома робочими зонами: контактною і неконтактною.
Контактна зона визначає умови "зустріч - проводи", що впливають на настрій гостя. Саме ця зона створює перше враження про умови гостинності, в цю зону звертається гість, коли в нього виникають проблеми.
Функції контактної зони включають функції касира (рахунки, обмін валют), портьє (реєстрацію і виписка гостей), інформаційної служби (видача ключів, пошта, інформація).
Функціями неконтактної служби є служби резервування, комутатора, менеджера.
Рівень комфорту характеризується правильною функціональною організацією приміщень вестибюльної групи і оцінюється такими умовами: взаємним розміщенням вертикальних комунікацій і входу; взаємним розміщенням основних зон вестибюля і входу в готель; функціональним зв'язком між зонами і приміщеннями вестибюльної групи, що має виключати перетинання людських потоків.
Планувальна організація зони роботи відбувається за такими схемами: фронтальна, поздовжня, концентрична.
В готелі "Надія" планувальна організація зони роботи в вестибюлі відбувається за концентричною схемою. Це схема характеризується тристороннім розміщенням функціональних зон, компактністю, що забезпечує зручності в орієнтації.
Архітектурно-планувальне рішення житлових поверхів залежить від архітектури самої будівлі, від конфігурації будівлі, поверховості і об'ємно-планувального рішення житлових поверхів.
Будівля готелю " Надiя " має прямокутну форму. Номери розміщені двосторонньо, спарено. Вертикальні комунікації складаються з трьох ліфтів і двох шарових сходів, а також є міжповерховий хол. Ліфт вантажний відсутній.
Позитивне в такому архітектурно-планувальному рішенні те, що воно є найпростішим проектом. Негативним в такому архітектурно-планувальному рішенні є те, що велика відстань від крайніх номерів до вертикальних комунікацій, а також відсутнє природне освітлення.
Житловий поверх є основним монопростором і ядром просторової структури, що відповідає основному технологічному процесу споживання готельних послуг - технологічному процесу приймання і розміщення, що забезпечує додаткові умови комфорту в просторах споживання і виробництва. Допоміжним монопростором є простір технічного поверху і споживання готельних послуг.
2.2 Технологія готельних послуг
Основними технологічними складовими є технологічні процеси, що включають технологічні цикли, технологічні операції та технологічні елементи.
Усі технологічні процеси готелю "Надія" поділяють на основні, допоміжні і обслуговуючі.
Основний технологічний процес відповідає основній функції досліджуваного виробництва: готельне підприємство надає "дах".
Допоміжні технологічні процеси забезпечують умови, необхідні для здійснення основних процесів: контроль за технологічним і естетичним станом устаткування і помешкань, їхнє обслуговування і ремонт.
Обслуговуючі технологічні • процеси пов'язані з експлуатацією устаткування і приміщень (прибирання, чищення), збереження і переміщення сировини, матеріалів, напівфабрикатів, готової продукції. Вони здійснюються в готелі " Надiя " складськими, транспортними, інженерно-технічними службами. До обслуговуючих процесів належать соціальні послуги, надані працівникам на даному підприємстві.
Допоміжні і обслуговуючі технологічні процеси можуть бути виконані іншими спеціалізованими підприємствами, для яких ці процеси є основними. Спеціалізація веде до зниження затратності підприємства, до підвищення якості обслуговування. Організація такої технології вигідна для невеликих підприємств. Однак, в готелі "Надія" допоміжні та обслуговуючі процеси надаються власними службами (є власна пральня, служба покоївок, служба харчування, туристично-інформаційна агенція та ін).
Матеріальною основою будь-якого технологічного процесу є взаємодія людини з об'єктом праці або споживання, що впливає на просторову організацію робочого місця.
У просторовій організації технологічного процесу в сфері послуг виділяють два види просторів: простір виробництва і простір споживання. Первинним типом простору є монопростір у якому відбувається технологічний процес, розділяючись на робоче місце, що визначає технологічну операцію, робочу зону, що визначає технологічний цикл і групу робочих зон, що визначають технологічний процес. Готель є найдосконалішим типом колективних засобів розміщення із замкнутою технологією виробництва і споживання готельних послуг. Збігання процесів виробництва і споживання готельних послуг визначається єдністю поліпростору, що утворює просторову структуру функціонального процесу "надання послуг". 
Просторова організація функціонального процесу
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Основний технологічний цикл визначається умовами гостинності (культура і якість обслуговування, форми організації праці (індивідуальна, або бригадна), види клінінгових технологій. Розрізняють три види основних технологічних циклів - замкнутий і розімкнути техноцикл, технологія гостинності.
Розрізняють два види допоміжних технологічних циклів: технологічний цикл контролю за технічним та естетичним станом приміщень і технологічний цикл контролю за технічним станом устаткування, механізмів і автоматики.
Розрізняють шість видів обслуговуючих технологічних циклів: клінінгові технологічні цикли житлових і не житлових приміщень, технологічний цикл ведення білизняного господарства, технологічний цикл використання засобів для миття і чищення, інформаційні технології, технології бронювання і резервування.
Основний технологічний процес споживання готельних послуг, що забезпечує виконання функціонального процесу "надання даху" включає основні технологічні цикли, що визначають підготовку житлових помешкань до розміщення гостей. Ця діяльність в готелі "Надія" здійснюється службою покоївок.
В готелі "Надія" є 5 типових житлових поверхів, які мають однакове планування рішення. На кожному поверсі по 21 одномісному номеру і по 14 -двохмісних, та по 3 - півлюкси. 
Оперативною схемою керуються в роботі адміністратори готелю, плануючи його завантаження і показуючи занесення номерів, а також покоївки - сплановуючи роботу обслуговуючого персоналу поверху на кожну зміну.
В готелі "Надія" практикується індивідуальна форма організації праці покоївок. На кожному поверсі є по 3 покоївки, одна з них старша. За кожною з них закріплено по 10 готельних номерів.
Технологічний цикл експлуатації житлового поверху визначається певними умовами, а саме:
· прибирання в номерах;
-

· прибирання не житлових приміщень;
· ведення білизняного господарства;
· експлуатація прибиральник механізмів та інвентарю;
-  ведення документації.
Складовими клінінгових технологічних циклів житлових помешкань готелю є: поточне щоденне прибирання номера; проміжне прибирання; прибирання номерів після виїзду гостей; генеральне прибирання.
Перед тим, як приступити до прибирання номерів покоївка перевіряє заброньовані номери, прибрані напередодні. При цьому вона перевіряє якість прибирання - номера, санітарного вузла, роботу освітлювальних приладів, телевізора, холодильника, телефону, радіоточки, перевіряє наявність рекламного і довідкового матеріалу.
Прибирання покоївка починає з номерів, що звільнились після виїзду гостей. Після прибирання вона негайно здає підготовлені до заселення номери в службу прийому і розміщення.
Далі проводиться поточне щоденне прибирання номерів, зайнятих гостями. Виконується проміжне прибирання, якщо на нього є завдання.
Генеральне прибирання проводиться за планом один раз на 10 днів у звільненому після виїзду гостя номері.
Нормативна хронологія клінінгових технологічних операцій у номерах визначає таку послідовність:
Багатокімнатний   номер:

1) спальня,

2) їдальня,

3) вітальня,
4) санітарний вузол.
Двокімнатний  номер:

1) спальня,

2) вітальня,

3) передпокій,
4) санітарний вузол.
Однокімнатний   номер:

1) житлова   кімната,

2) передпокій,
3) санітарний вузол.
В готелі "Надія" технологічний цикл "Поточне щоденне прибирання"
складається з таких технологічних операцій:
.
1) прибирання житлової кімнати (дезинфікування, провітрювання, переміна постільної білизни, прибирання обіднього столу, прибирання ліжка, прибирання письмового столу, вологе і сухе прибирання, контроль оснащеності та справності приладів і устаткування, механізована технологічна .операція прибирання);
2)
прибирання   санітарного   вузла   (виконання   санітарно-гігієнічних
вимог, винести сміття з кошика; вимести кошик, помити стіни санітарного
вузла,    прибирання    дзеркального    набору,    перевірити    наявність    набору
туалетного   приладдя   і   туалетного   паперу,    при    потребі   їх   поповнити,
прибирання -умивальника, прибирання ванни, вимити сантехнічну арматуру,
протерти насухо чистою білою ганчіркою, звернути увагу на чистоту столів
ванни   й  умивальника,   прибирання  унітаза  і  біде,  завершення   прибирання
санітарного вузла);
3) завершення прибирання номера.
4) надання побутових послуг.
5)
допоміжна технологічна операція "Контроль за технічним станом
номера".
В процесі експлуатації житлового поверху використовуються ще такі клінінгові технології як "Проміжне прибирання", "Прибирання номерів після виїзду гостя", "генеральне прибирання номерів".
Ведення білизняного господарства на поверсі визначається наявністю або відсутністю додаткової служби "Пральня". В готелі "Надія" є власна пральня, тому технологічний цикл має замкнутий характер.
"Ведення білизняного господарства" відноситься до обслуговуючої технології. Структура технологічного циклу ведення білизняного господарства приведена на мал.
Обслуговуючий технологічний цикл "Використання засобів для миття і чищення", складається з таких технологічних операцій:
· підготовка засобів для чищення та миття;
· чищення різних поверхонь;
· витрати засобів для миття і чищення.
Процес виробництва готельних послуг визначається традиційним гостьовим циклом: прибуття - проживання - виїзд.
Основний технологічний процес виробництва готельних послуг, що забезпечує підготовку функціонального процесу "надання даху" включає основні, обслуговуючі й допоміжні технологічні цикли.
Основний технологічний цикл визначається "замкнутим готельним циклом приймання і розміщення", що складається з технологічних циклів: резервування, приймання гостя, реєстрації документів, попередньої оплати, надання розміщення, нічного аудиту, організації виїзду і розрахунку після виїзду.
              В готелі "Надія" основний технологічний цикл поки що не повністю автоматизований. На даний час проводиться повна реконструкція приміщень вестибульної групи і створюється робоча зона для єдиної служби портьє. Так, що скоро питання комп'ютеризації та автоматизації буде повністю вирішене
Основний технологічний цикл: прибуття - проживання - виїзд здійснюється в контактній зоні службою портьє.
Функції контактної служби включають функції касира (рахунки, обмін валют), портьє (реєстрація і виписка гостей), інформаційної служби (видача ключів, пошта, інформація). Кількісний склад обслуговуючого персоналу в службі приймання та обслуговування такий: портьє - 3 чол., касири - 3 чол., швейцари - 3 чол.
Технологічні операції основного технологічного циклу "Приймання гостя" включають зустріч гостя, наявність і чинність візи.
Технологічна операція "Зустріч гостя" вимагає дотримання "Технології гостинності". Виконують цю операцію швейцар, портьє, дотримуючись при цьому поведінкового стандарту: тепле і щире привітання, по можливості на ім'я; з'ясування умов розміщення: категорії номера, ціни за номер, термінів розміщення, порядку і виду оплати, умов харчування.
При виконанні технологічної операції "Перевірка наявності і чинності документів" перевіряємо наявність документів, що засвідчують особу: паспортів, або документів, що їх заміняють.
Технологічна операція "Перевірка наявності й чинності візи" визначається виявленням правильності оформлення візи (категорія візи, номер візи, коли і ким видана і на який термін),
Технологічна операція "Реєстрація документів" є найважливішою функцією діяльності в контактній зоні і визначається видами національних документів: національні документи іноземних громадян, національні документи громадян СНД, національні документи громадян України.
Технологічна операція "Оформлення документів на проживання" визначається заповненням анкети для громадян України та реєстраційної картки для іноземних громадян і громадян СНД відповідно до "Інструкції в'їзду, виїзду і транзиту іноземців в Україні"
Після виїзду гостя анкета або реєстраційна картка зберігається в картотеці протягом місяця, а потім здається в архів.
Технологічна операція "Оформлення і видача візитної картки" визначає право гостя на розміщення в номері й одержання ключів. В готелі "Україна" фірмові бланки візитних карток поки що відсутні. Роль візитної картки виконує перепустка гостя. 
Реєстраційний штамп певного готелю вкладають у паспорт з вказуванням реєстраційного номера, що відповідає порядковому номеру запису в "Журналі реєстраційної громадян".
Журнали реєстрації іноземних громадян і громадян СНД мають неоднакові реквізити, але відповідають таким вимогам: пронумеровані, прошиті, скріплені печаткою і підписом керівника, ведеться журнал в одному примірнику.
В журналах реєстрації громадян готелю "Україна" вказують такі дані: порядковий номер, ПІП гостя, кімната, дата заїзду і дата очікуваного виїзду, громадянство, номер, серія паспорта, вид візи, відмітка КПП митниці, мета приїзду, в яку організацію прибув гість.
Технологічна операція "Контроль оплати держмита" здійснюється як митний збір за реєстрацію національних документів. Держмито включається у вартість обслуговування окремою графою в рахунку.
Технологічна операція "Повернення документа клієнтові" передбачає своєчасне вручення зареєстрованих документів.
Технологічні документації основного технологічного циклу "Попередня оплата по прибутті" визначається видами розрахунків: готівкові або безготівкові. Кредитні картки до оплати в готелі "Надія" не використовуються, тільки готівка.
Технічні операції "Безготівковий розрахунок" здійснюються перерахуванням коштів за договірними цінами відповідно до угод з підприємствами.
Технологічні операції основного технологічного циклу "Надання розміщення і додаткових послуг" визначаються процедурами розподілу номерів, супроводження гостя в номер і надання додаткових послуг.
Процедура розподілу номерів визначається формуванням інформації про вільні й зайняті номери, заброньовані, прибрані й темпераменті, що підлягають прибиранню. Дані про заселення номерного фонду готелю "Надія" містяться в оперативній схемі розміщення номерного фонду. Додаток № 10
Процедура супроводження гостя в номер визначається зустріччю гостя швейцаром, перенесення його багажу у вестибуль готелю і передача багажу посильному. В готелі "Україна" швейцар одночасно виконує функції швейцара та при необхідності підносить багаж. Після реєстрації гостя й одержання ним ключа посильний супроводжує гостя в номер, інформуючи про всі послуги в готелі.
Технологічна операція "Надання додаткових послуг" визначається як рівнем комфорту готелю, так і його спеціалізацією. Надання додаткових послуг здійснюється наданням їх у номері й у спеціалізованих приміщеннях готелю.
Послуги в номерах визначаються їх оснащеністю. Номери готелю "Надія" обладнані кабельним телебаченням, в номерах люкс є міні-бар шумозахисне скло.
Найбільш поширені додаткові послуги в номері - прання, прасування одягу, замовлення обіду або вечері, газет, квітів, користування аптечкою, виклик швидкої допомоги.
Додаткові послуги готелю "Надія" визначаються наявністю пральні, перукарні, банкомату та кіоску з обміном валют, конференційного залу, інформаційно-туристичної агенції, магазину "Надія" (сувеніри та хутрові вироби), фірменного магазину "Делікатес", міжнародного зв'язку "Utel", доступу до користування Інтернетом, цілодобової стоянки для автомобілів з охороною.
Технологічна операція "Надання додаткових послуг" визначається наявністю інформації про послуги і включає прийом замовлення на послугу по телефону, виконання замовлення включення оплати послуг в основний рахунок (або оплату за місцем надання послуги), проведення розрахунків при виїзді.
Інформація про послуги готелю "Надія" приведена в рекламному матеріалі. Додаток № 12.
Ill.  ТЕХНОЛОГІЯ РЕСТОРАННИХ ПОСЛУГ ПІДПРИЄМСТВА
ХАРЧУВАННЯ
3.1 Загальна характеристика підприємства
Ресторанне господарство ЗАТ фірма "Надія" представлене рестораном "Надія", баром. Вхід в ресторани передбачений з вестибулю готелю.
Ресторан фірми "Надія" - це бездоганний сервіс та смачна їжа. Веселе та цікаве дозвілля: шоу-програма, вар'єте по п'ятницях. Сімейні обіди по неділях: 20% знижка для всієї родини.
Щоденні сніданки та експрес-обіди на вибір (до 20 грн.) з 7 — до 15 — год. Весільні програми з оригінальними сценаріями. Дитячі дні народження за спеціальним програмами з казковими героями. Затишні зали для проведення ювілеїв, банкетів, туристів.
Спеціалізується ресторан на приготуванні фірмових страв, страв української та європейської кухонь. В меню ресторанів включені різноманітні страви з продукції власного виробництва фірми. Мають місце страви гуцульської кухні, приготовлені за давніми рецептами.
Прибори - з нержавіючої сталі, мельхіору (для обслуговування бенкетів). Столова білизна: скатертини, обідні і серветки виготовлені з льону.
Заміна столової білизни проводиться підприємством по мірі забруднення.
Музичне оформлення залів: в денні години - магнітофон, у вечері грає оркестр.
За рівнем комфорту, об'ємом послуг, асортиментом продукції і якістю обслуговування ресторан "Надія" відповідає вищій категорії.
За формою організації виробництва в залежності від виду вихідної сировини, яка використовується для виробництва готових страв і виробів ресторани фірми "Надія" можна віднести до підприємств з повним технологічним процесом.
Залежно від спеціалізації - це підприємства універсальні. Залежно від кількості місць - середньої величини (50-100 місць). За характером обслуговуючого контингенту вони одночасно є і загальнодоступними і підприємствами, що обслуговують визначений контингент - проживаючих у готелях.
Підприємства з повним технологічним процесом - це підприємства, де обробляють сировину, виробляють напівфабрикати і готову продукцію для реалізації у своїх залах і магазинах кулінарії. Ці підприємства повинні мати складські приміщення для зберігання сировини, інвентаря, посуду і тари (холодильні камери, склади для сухих продуктів, овочів, інвентаря, тари); виробничі приміщення (цехи) для обробки сировини, виробництва напівфабрикатів і готової продукції (заготівельні цехи - овочевий, м'ясний, рибний, доготівельні - гарячий, холодний; спеціалізовані - кондитерський, кулінарний, борошняних виробів).
3.2 Технологія надання ресторанних послуг
Кулінарну продукцію на сучасному підприємстві масового харчування виробляють у певній послідовності, починаючи з забезпечення сировиною.
Організація        харчування        в        готелях здійснюється відповідно до:

· категорії готелю ;

· класу обслуговування ; 
В готелях пропонуються різні класи обслуговування туристів. Відповідно організація харчування для них:

· по класу VIP (особлива увага, харчування на умовах, вільний вибір страв у меню), повний пансіон в ресторанах категорії "люкс та вища" ;

· по класу "люкс-апартамент": сніданок, напівпансіон або повний пансіон ;
· по класу "люкс" ;
· по першому класу: повний пансіон або напівпансіон ; харчування у ресторані або кафе вищої категорії ;
· по туристичному класу: пансіон, напівпансіон, харчування у ресторані чи кафе першої категорії ;
· по шкільному класу (здешевлене): харчування у кафе першої або другої категорії або у їдальні ; 
Існують такі спеціальні форми організації харчування:

1. за     типом     швецького     столу,    широкий асортимент, різноманітність страв ;

2. організація обслуговування учасників з'їздів, конгресів і рад ;

3. обслуговування   офіційних   та   неофіційних прийомів ;

4. банкети       з       повним       та       частковим обслуговуванням офіціантів.

Обслуговування відвідувачів здійснюється офіціантами IV, V розряду, більшість з них володіє іноземною мовою в межах розмовного мінімуму.
Відвідувачами ресторанів є мешканці готелю, яким пропонують комплексні сніданки, обіди, вільний вибір страв по меню; туристи-індивідуали та туристичні групи, які обслуговуються по меню денного раціону; мешканці та гості міста для яких пропонують постійне меню з вільним вибором страв, а також банкетне меню.
Атмосфера торгових залів ресторанів досить приємна і спонукає до відпочинку. Зали оформлені зі смаком, затишні. З торгового обладнання використовують чотирьох- і п'ятимісні посадні столи, банкетні, фуршетні столи, підсобні столи, серванти, напівм'які крісла. В основному використовують столи квадратної і прямокутної форми.
В ресторані "Надія" першу частину торгового залу займає бар.
Основним видом обладнання залу бару для обслуговування відвідувачів є барна стойка з сидінням, буфет прилавок і охолоджуючі вітрини.
Барна стійка робоче місце бармена, де він приймає замовлення, готує вироби, напої, десерти, закуски, а також відпускає продукцію і розраховується з відвідувачами або офіціантом.
На робочому місці бармена обладнання розташоване так, що не порушується температурний режим при приготуванні змішаних напоїв. Барна стійка має П-подібну форму і добре вписується в загальний інтер'єр залу.
Попередня сервіровка столів торгового залу є важливим елементом процесу обслуговування відвідувачів. Сервіровка столів в залежності від виду обслуговування буває мінімальною на сніданок, на обід, більш повною для обіду чи вечері підприємство меню вільного вибору страв і повною.
Сервіровка столів в торгових залах ресторанів завжди виконана з дотриманням повних вимог і послідовності.
В ресторанах використовується столовий посуд виготовлений з фарфору та фаянсу, скла, кришталю (для обслуговування урочистостей). Столові обладнанням, інвентарем та енергією і закінчуючи реалізацією готової продукції.
Процес перетворення сировини в готову продукцію називається технологічним. Він складається з послідовних стадій: приймання і зберігання сировини: обробка і виробництво напівфабрикатів; виробництво готової продукції; реалізація готової продукції.
Продукти харчування, що надійшли в підприємство приймають і оприбутковують під звіт матеріально відповідальні особи (комірники, завідувачі виробництвом, бригадири, начальники цехів, кухарі).
Порядок і строки приймання продуктів установлено відповідними інструкціями. Продукти приймають за кількістю і якістю. Для виробництва продукції відповідного асортименту або виконання тієї чи іншої стадії технологічного процесу на підприємствах харчування організовуються цехи. Цех - це виробничий підрозділ підприємства, в якому здійснюється первинна обробка сировини, приготування напівфабрикатів, приготування готової продукції.
Крім цехів на виробництві є допоміжні приміщення, в яких виконуються роботи, супутні основному виробничому процесу. До них відноситься мийка кухонного посуду, приміщення для зберігання добового запасу продуктів та інші.
Цеховий поділ обумовлений головним чином санітарно-гігієнічними вимогами, які ставляться до обробки різних видів харчових продуктів.
В залежності від асортименту випускаючої продукції визначається склад цехів на підприємстві (м'ясний, рибний, овочевий, кулінарний, мучних виробів і інші).
Роботу овочевого цеху організовують з врахуванням технологічного процесу приготування напівфабрикатів з картоплі, буряка, моркви, цибулі, капусти і інших овочів. Асортимент і кількість напівфабрикатів, які виготовляються в цеху, залежить від виробничої програми, підприємства і його потужності.
В ресторанах, які працюють на сировині, технологічний процес обробки овочів складається з сортування, миття, очистки, дочистки, промивання і нарізання. Робочі місця в цеху організовують у відповідності з технологічними операціями і оснащують їх необхідним обладнанням, інвентарем, інструментами.
Технологічний процес обробки м'ясної сировини складається з таких технологічних операцій: відтаювання мороженого м'яса, зачистка поверхні і зрізання клейма, миття, обсушування, розділка туш, обвалка, зачистка і жиловка м'яса, приготування напівфабрикатів.
Для обробки риби в м'ясо-рибному цеху виділена одна лінія.
В гарячому цеху організовані лінії приготування перших страв з виділенням робочих місць для приготування: 1) бульйонів; 2) перших страв; 3) гарячих напоїв; 4) смаження других страв, гарнірів; 5) варіння і тушкування других страв, соусів і гарнірів; 6) запікання страв.
В холодному цеху організовані лінії приготування холодних страв і закусок, холодних перших страв, солодких страв і холодних напоїв з виділенням наступних робочих місць: 1) для нарізання сирих і варених овочів, заправки, порціонування і оформлення салатів і вінегретів; 2) нарізання гастрономічних м'ясних і рибних продуктів, порціонування і оформлення страв і бутербродів; 3) приготування заливних страв; 4) з'єднання компонентів і порціонування холодних супів; 5) приготування і порціонування солодких страв і холодних напоїв.
Технологічний процес приготування мучних кондитерських виробів складається з наступних етапів: зберігання сировини, її підготовка, заміс, розділка тіста, порціонування і вирмування виробів, розстойка, випічка і охолоджування виробів, приготування оздоблюваних елементів, оздоблення виробів.
На робочому місці кухаря для приготування бульйонів і супів в лінії теплового обладнання встановлені котли різної вмістимості (60 л, 100 л), сковорода для пасерування овочів, плити для приготування перших страв.
В лінію не механічного обладнання входять такі столи: з охолоджуючою шафою, з вмонтованою мийною ванною для промивання круп, зелені та інших продуктів, для встановлення засобів малої механізації, зберігання інвентаря, спецій.
На робочому місці приготвування гарячих напоїв встановлена плита, кип'ятильник, виробничий стіл (СМСМ). Деякі гарячі напої (кава, чай) готуються в окремому приміщенні - кофейному буфеті, барі.
На робочому місці для приготування смажених страв і гарнірів встановлено фритюрницю, сковороду, плиту, стіп.
На робочому місці для варіння, тушкування страв, соусів і гарнірів встановлені котли, плити, столи з охолоджуючими шафами, стіл з мийною ванною.
На робочому місці для запікання страв встановлено жарочну шафу та виробничий стіл.
На робочому місці для приготування страв з гастрономічних продуктів і для бутербродів встановлено стіп, який оснащений засобами малої механізації і стіл з охолодженням, машину для нарізування гастрономічних продуктів, вага типу ВНУ-2.
На робочому місці для приготування заливних страв встановлено стіл з охолодженням і холодильну шафу.
Робоче місце для приготування солодких страв і холодних солодких соків оснащене столом з ванною і столом з охолодженням.
Технологічний процес перед закупівельних послуг складається з таких операцій: розробка виробничої програми підприємства, складання меню, прейскуранту на напої, розрахунку сировини, складання заявки на отримання продуктів.
В плані-меню вказується вихід однієї страви, назва та кількість страв. Складається план-меню зав. Виробництвом за погодженням з бригадирами виробничих цехів, з врахуванням наявності сировини в кладовій, планового поступлення і залишку продуктів на виробництві. Випуск кулінарної продукції планується на основі заявки магазину "Делікатес".
Планування роботи виробництва здійснюється в відповідній послідовності. Робота починається з розробки виробничої програми (плану-меню) на підставі вивчення споживчого попиту із врахуванням специфіки роботи підприємства.
Завідуючий виробництвом в відповідності з плановим випуском страв визначає кількість продуктів, необхідних для виконання виробничої програми.
На досліджуваному підприємстві, яке працює на сировині і напівфабрикатах, продукція поступає в складські приміщення. Завідуючий виробництвом виписує вимогу на отримання продуктів з кладової враховуючи при цьому залишок продуктів на виробництві. На основі вимоги проводиться оформлення бухгалтером (калькулятором) накладної на відпуск продуктів з кладової. Підписують документ директор, старший бухгалтер, а при отриманні продуктів - матеріально-відповідальні особи.
В залежності від типу підприємства, його категорії і обслуговуючого контингенту споживачів застосовують різні види меню. В ресторанах "Україна", "Надія" застосовуються меню з вільним вибором страв, меню денного раціону, тобто його різновиду - меню "європейського сніданку", банкетне меню.
Меню - це перелік холодних страв і закусок, перших, других і солодких страв, холодних і гарячих напоїв, кондитерських виробів, які є в асортименті для продажу в залі підприємства на день, з вказуванням виходу страв і ціни.
Технологічний процес обслуговування включає такі технологічні цикли як підготовка до прийому відвідувачів і обслуговування відвідувачів в торговому залі.
Підготовка до прийому відвідувачів складається з таких технологічних
операцій: підготовка торгових приміщень, підготовка персоналу до
обслуговування, сервірування столів.
-
Технологічна операція "Підготовка торгових приміщень" включає такі етапи: натирання (миття) підлоги, обробка килимових доріжок, протирання меблів. 
            Технологічна операція "Підготовка персоналу до обслуговування" включає такі етапи: інструктаж на початку робочого дня, особиста підготовка.
Технологічна операція "Сервірування столів" включає такі етапи: отримання столової білизни, доставка її в зал, накриття столів скатертинами, отримання столового посуду, приборів, їх полірування, підготовка спецій, підготовка ваз з квітами, доставка посуду, спецій, ваз з квітами в зал, розташування предметів сервірування на обідньому столі.
Технологічний цикл "Обслуговування в торговому залі" складається з таких технологічних операцій: приймання на замовлення на обслуговування, подача страв і напоїв, розрахунок з відвідувачами, підготовка до виконання нових замовлень.
Технологічна операція "Приймання замовлення на обслуговування" включає такі етапи: зустріч гостей, оформлення замовлення на страви та напої.
Технологічна операція "Подача страв і напоїв" включає такі етапи: доставка готової продукції в торговий зал, їх порціонування, подача страв і напоїв до столу.
Технологічна операція "Розрахунок з відвідувачами" включає такі етапи: оформлення рахунку, грошовий готівковий (по талонах) розрахунок.
Технологічна операція "Підготовка до виконання нових замовлень" включає такі стадії: прибирання, використаного посуду, серветок, доставка їх в мийку, отримання чистого посуду і серветок, доставка їх в зал, розташування предметів сервіровки на обідньому столі.
Технологія обслуговування по типу "Шведський стіл" практикується в ресторані "Надія" для обслуговування туристів під час сніданку.
Цей вид обслуговування об'єднує особливості характерні для банкету-фуршету та банкету-коктейль. Учасникам банкету надається можливість вибрати не тільки холодні, але й гарячі і солодкі страви, які виставляють на банкетному столі. Температуру гарячих страв підтримують за допомогою пристосувань для підігріву. Для деяких холодних закусок використовують підставки з льодом.
Продукцію на банкетний стіл подають в блюдах круглої або овальної форми, салатниках, вазах. Деякі страви подають цілими на дерев'яних дошках (окорок, ростбіф), частину нарізають ломтиками і викладають. Поряд кладуть ніж, для відрізування відповідної кількості продуктів.
На решта блюд накладають прибори для розкладання. Фрукти можна покласти в вазах. На банкетному столі і на підсобних стопками кладуть тарілки, а поряд - прибори (з розрахунку - по два шт. кожного виду на одного гостя). Напої не розкладають на банкетному столі. Столи накривають скатерками із спуском на 25-30 см і сервірують пиріжковими тарілками, столовим та закусочним ножем і виделкою, полотняними серветками, приборами для спецій, вазами з квітами. Посуд для міцних напоїв ставлять у випадку включення їх у меню.
Банкет за столом з повним обслуговуванням офіціантами частіше проводиться як офіційний прийом-банкет. В меню включають порівняно невелику кількість холодних страв і закусок, одну гарячу закуску, для банкету-обіду - першу страву, одну, дві других страви, солодкі страви, фрукти, напої.
Технологічний процес обслуговування банкету включає такі стадії: підготовка до банкету та обслуговування банкету.
Технологічна стадія "Підготовка до банкету" включає такі технологічні операції: складання меню, розрахунок кількості столів, розстановка столів в торговому залі, накриття столів скатертинами, розкладання крісел, сервірування столів.
Створенню святкової атмосфери при великій кількості учасників сприяє декоративне оформлення залу, столу. В якості елементів оформлення використовують відповідного кольору столову білизну, красивий посуд і прибори, підсвічники, свічки, вази, карточки з прізвищами і ініціалами учасників банкету, меню.
            Всі предмети сервіровки, розташовують, дотримуючись естетичних вимог. Використовують повну сервіровку столу.
Технологічна стадія "Обслуговування банкету" включає такі технологічні операції: подача аперитиву, прибирання використаного посуду, зустріч гостей в залі, розсадка їх за столом, подача страв в обнос, обслуговування напоями до кожної страви, подача десерту, подача чаю, кави, кондитерських виробів, прибирання використаного посуду.
Автоматизація технологічних процесів ресторанів зводиться до наступного: складання меню на комп'ютері, облік сировини, продуктів на складі, контроль за рухом сировини.

Висновки.
Туризм на сьогоднішній день являється важливим об'єктом вивчення. Туризм можна вивчати, як науку, займатися його вдосконаленням, так як він є суттєвим комплексом світового господарства. І на прикінець, необхідно приділяти увагу індустрії туризму, як важливому сектору економіки країни. Щоб досягти успіху в туризмі, необхідно забезпечити новий професіоналізм, складовою частиною якого є розумне регулювання туристичної діяльності в галузі захисту прав і інтересів споживачів, поєднюючі елементи державного врегулювання та саморегулювання.
В курсовій роботі показано тухнологію туристської діяльності на прикладі ЗАТ "Фірма "Надія" в м. Івано-Франківську.
Об'єктами дослідження були: інформаційно туристична агенція фірми "Надія", готель "Надія" та ресторан "Надія". Всі перераховані об'єкти є структурними одиницями фірми "Надія". Дослідження були спрямовані на вивчення, виявлення не використаних резервів підприємства та подальшого його розвитку, попит туристів на послуги туристичного характеру, розміщення та ресторанне обслуговування.
На основі статичних даних виявлено потоки туристів, доцільність використання реклами, проведено аналіз доходів підприємства, аналіз методів, форм, технологічних процесів обслуговування в різних підрозділах фірми.
Всі ці дослідження дають можливість проаналізувати економічну ефективність діяльності підприємства та внести певні пропозиції щодо підвищення рівня і якості послуг, конкурентоспроможності підприємства на ринку готельних і туристичних послуг.
На сьогоднішній день фірма "Надія" функціонує за рахунок доходів від виробничої і горгівельної діяльності. Це дало змогу збільшити кількість робочих місць на підприємстві, що позитивно вплинуло на проблему зайнятості населення. Певну частину прибутку фірма отримує від надання додаткових платних послуг, в той час як від діяльності самого готелю, тобто послуг розміщення - не отримує запланованих доходів. Тому адміністрації готелю, обслуговуючому персоналу слід в першу чергу звернути увагу на умови якість надання послуг розміщення.
В готелі вже проведено реконструкцію частини номерного фонду (доведення їх до номерів категорії півлюкс), проведена заміна застарілого обладнання.
З метою підвищення рівня готельного, туристичного та ресторанного сервісу потрібно звернути увагу на наступне:
· Завершити      реконструкцію      вестибюльної     групи      приміщень,
впровадити єдину службу "Портьє";
· Звернути увагу на обладнання номерного фонду;
· Впровадити уніфіковані технології надання послуг розміщення та
інших додаткових послуг;
· Приділити   увагу   фірмовому   стилю   підприємства, розробити   і
використовувати взірці фірмового одягу, візитні картки, фірмовий
посуд та інше;
· Використовувати предмети гостинності разового вжитку;
· Приділити    більше    уваги    професійній    підготовці    спеціалістів,
періодично навчати персонал готелю новим технологіям;
· За   рахунок   модернізації   матеріально-технічної   бази   провадити
автоматизовану  систему  управління   номерним   фондом   (прийом-
розміщення-виїзд) та іншими службами додаткових послуг;
· Покращити  систему  розрахунків  з  клієнтами, впровадити  форму
розрахунку по кредитних картках;
· Направляти свою діяльність на розширення асортименту додаткових
послуг (сауну, фітнес-центр, тренажерні зали, косметичні кабінети,
створення умов для роботи бізнесменів в номерах готелю та ін. ) та
забезпечення якості їх надання;
· Покращання маркетингової діяльності, вивчення ринку туристичних
послуг, покращання туристичного продукту;
· Розширення туристичного продукту;
· Розширення рекламної компанії;
· Проведення   маркетингових   та   соціологічних   досліджень   якості
надання готельних, туристичних та ресторанних послуг.
Всі перераховані вище пропозиції дадуть можливість підвищити рівень готельного сервісу, зробити туристичний продукт цікавим і доступним, а підприємство - конкурентоспроможним.































































