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3.1. Функціональна організація приміщень підприємств готельного господарства

Склад і кількість приміщень будь-якого підприємства готельного господарства залежить від його типу і місткості.

Групування приміщень підприємств готельного господарства розглядається у залежності від їх функціонального призначення виділяються такі основні блоки приміщень готелів: приймальне-допоміжні приміщення, житлова група, харчування, адміністрація, підсобні і господарчі. 
Важливою умовою в організації приміщень підприємств готельного господарства є те, що мешканці готелю не повинні бачити щоденну працю всіх допоміжних служб, котрі не пов'язані безпосередньо з їхнім обслуговуванням.

Залежно від складності технологічних процесів обслуговування, що здійснюються у готельному господарстві, існують принципові схеми функціональної організації його приміщень залежно від їх місткості та типу.
На
рисунках
3.1
і
3.2
подано
схеми
функціональної
організації приміщень готельного господарства різної місткості.
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Рис. 3.1. Схема функціональної організації приміщень готельного господарства малої місткості:
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Приміщення служби прийому і обслуговування.

2. Торговельна група приміщень громадського харчування.

3. Виробнича група приміщень громадського харчування.

4. Приміщення господарського і складського призначення.

5. Приміщення персоналу.

6. Приміщення житлової групи.
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Приміщення житлової групи.
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Рис 3.2. Схема функціональної організації приміщень готельного господарства великої місткості
1. Адміністрація.

2. Вестибюль.

3. Служба, прийому, розміщення і обслуговування.

4. Приміщення збереження багажу.

5. Торговельна група громадського харчування.

6. Приміщення культурно-масового призначення.

7. Приміщення спортивно-рекреаційного обслуговування.

8. Приміщення персоналу.

9. Виробнича група приміщень громадського харчування.

10. Складська група.

11. Приміщення господарчого призначення.

12. Підземний гараж.

13. Приміщення побутового обслуговування.

14. Приміщення житлової групи.

Склад приміщень залежить від типу і класу підприємства готельного господарства, що пов'язано з необхідністю створення високого рівня комфортності мешканців та поліпшення умов праці обслуговуючого персоналу.

До приміщень житлової групи належать: номери всіх типів і категорій, коридори, холи, вітальні, приміщення для обслуговуючого персоналу, приміщення побутового обслуговування на поверсі.

До приміщень адміністративної групи належать: приміщення дирекції, відділ кадрів, бухгалтерія, каса, планово-економічний відділ і приміщення інженерно-технічного персоналу.

До приміщень вестибюльної групи належать: вестибюль, приміщення для прийому, оформлення і розміщення гостей, приміщення збереження і транспортування багажу, гардероб, туалетні кімнати, відділення зв'язку, транспортне агентство, бюро обслуговування, кіоски тощо.

До приміщень громадського харчування належить цілий комплекс приміщень: торговельні приміщення, виробничі цехи, складські приміщення, адміністративно-побутові тощо.

До приміщень господарського і складського призначення можна віднести приміщення і підприємства побутового обслуговування, що пов'язані з обслуговуванням мешканців готелю. Це - перукарні, пункти прокату, фотолабораторії, пральні, медичний пункт, господарчі і складські приміщення, призначені для матеріального забезпечення роботи всіх зон і виконання ремонтних робіт.

До приміщень культурно-масового та спортивно-рекреаційного обслуговування належать універсальні зали, конференц-зали, танцювальні і дискоклуби, бібліотеки, більярдні, кегельбани, казино тощо. До приміщень спортивно-рекреаційного обслуговування належать плавальний басейн, сауна, зал спортивних тренажерів, масажний зал, лікувально-оздоровчий комплекс тощо.

Готельні підприємства групують за функціональними ознаками, котрі дозволяють організувати між ними чіткі технологічні взаємозв'язки, які відповідають санітарно-гігієнічним й противопожежним вимогам, які сприяють зручності експлуатації готелю, а також підвищують комфорт проживання у готелі.

Складність організації правильного взаємозв'язку різних приміщень є ще й в тому, що проживаючі у готелі не повинні бачити повсякдення роботу всіх допоміжних служб.

Для функціональної організації готельного підприємства суттєве значення має число входів у будівлю. Готелі великої місткості й високого рівню комфорту звичайно мають 3-4 входи.

Готельні підприємства інколи обмежуються двома входами у будівлю (головним та службовим в службово-побутові приміщення), а також завантажувально-розвантажувальною площею у господарському дворі.

3.2. Організація приміщень житлової групи

Сучасні підприємства готельного господарства становлять складний комплексний об'єкт, до якого входить велика кількість приміщень різного функціонального призначення:

· для прийому;

· розміщення і обслуговування;

· надання житла;

· організації харчування;

· надання побутових послуг мешканцям;

· для культурно-масового відпочинку;

· службові приміщення;

· господарчі приміщення;

· підсобні приміщення;

· технічні приміщення тощо.

Важливою умовою в організації приміщень підприємств готельного господарства є те, що мешканці готелю не повинні бачити щоденну працю всіх допоміжних служб, котрі не пов'язані безпосередньо з їхнім обслуговуванням.

До приміщень житлової групи належать: номери всіх типів і категорій, коридори, холи, вітальні, приміщення для обслуговуючого персоналу, приміщення побутового обслуговування на поверсі.

Призначення житлової зони - забезпечення умов для проживання: надання житла, обслуговування номеру, чищення і прасування одягу, прийом білизни для прання, виконання незначних послуг і доручень, подавання їжі в номер, транспортування багажу в номери.

Номер готелю - це окреме мебльоване приміщення з однієї чи кількох кімнат, оснащене обладнанням та інвентарем для надання послуг з тимчасового розміщення.

Послуга з тимчасового розміщення - це діяльність виконавця з надання місця для ночівлі та санітарно-технічних зручностей споживачу.

Номерний фонд - це загальна кількість номерів (місць) у засобах розміщення.

Тип номеру - це сукупність загальних характерних ознак, притаманних номеру.

Залежно від рівня комфортності і ступеня обладнання номери поділяються на такі типи: президентський апартамент, апартамент, люкс, дуплекс, напівлюкс (студіо), стандарт (номер першої категорії), номер другої категорії, номер третьої категорії, номер четвертої категорії, номер п'ятої категорії, суміжні номери ("комплекс" ), одномісний номер, двомісний номер з одним двоспальним ліжком, двомісний номер з двома односпальними ліжками,багатомісний номер.

Готельний номер містить головним чином усі елементи житла людини, передбачає місце для сну і відпочинку, праці, прийому гостей. Сучасний номер, як правило, складається з: житлової кімнати (або кімнат), передпокою, санітарного вузла.

Організація номерного фонду має бути спрямована на вирішення таких питань як :

· забезпечення можливості максимальної завантаженості готелю в «високий» сезон;

· використання готелів для масового туризму в міжсезоння з пониженням їх категорійності і збільшенням місткості, тобто так званої слизької шкали категорійності;

· гнучка відповідність житлового фонду змінам демографічного складу туристів;

· перспективне поліпшення комфортних умов помешкання туристів завдяки трансформації номерів без реконструкції житлового фонду готелю.

Готелі – це візитна картка міста. Привітність і гостинність, чудовий сервіс і комфортабельність номерів - все це приваблюватиме туристів. 

3.3. Організація нежитлових груп приміщень підприємства готельного господарства

Туристські послуги, в тому числі й готельного обслуговування, віднесені до соціально-культурних послуг. Вони будуються на принципах сучасної гостинності, що підвищує їх роль у розвитку вітчизняного туризму, а також ставить певні завдання в системі підготовки кадрів для туристсько-готельного сервісу.

Специфіка готелів полягає в різноманітті функцій цих об'єктів. Це одночасно і житлові, і громадські будівлі, що зумовлює особливості формування інтер'єрів.

Група житлових приміщень є головною як за значеннями, так і за розмірами в готельному господарстві незалежно від їх типу, місткості та місця знаходження.

Житлові приміщення мають бути функціонально відокремлені. Транзитне переміщення гостей, що не мешкають на даному поверсі, не повинно допускатись.

Склад і площі приміщень по поверхового обслуговування рекомендується приймати за таблицею 3.1.

Таблиця 3.1 
Склад і площі приміщень поверхового обслуговування

	Назва приміщень
	Категорії готелів
	Площа, м

	Кімната адміністратора поверху
	3,4,5 зірок
	12

	Кімната чергового персоналу
	2,3 зірки - 4,5 зірок
	10:16

	Кімната для чистки та прасування (кімната побутового

обслуговування)
	Усі категорії
	8

	Кімната для чищення взуття
	4,5 зірок
	6

	Кімната для чистої білизни
	4,5 зірок
	4-6

	Кімната для брудної білизни
	Усі категорії
	6:8

	Комора для прибиральної техніки та інвентарю
	Усі категорії
	4:5

	Комора для зберігання візків покоївок
	3,4,5 зірок
	10:12

	Сервірувальна (буфетна)
	4,5 зірок
	10

	Санітарний вузол для персоналу
	Усі категорії
	5:6


Сучасний напрямок у створенні інтер'єрів багатофункціонального приміщення великої площі досягається не лише розміщенням меблів, але засобами об'ємно-просторового рішення самого приміщення, наприклад:

· обладнання перепаду на рівні підлоги для розмежування функціональні зон (місце для відпочинку вирішується завдяки заглибленій зоні з великою кількістю крісел і м'яких диванів);

· виділення окремих приміщень з меншою висотою із загального простору для створення затишку;

· створення напіввідкритих малих приміщень, типу алькова.

Такі рішення є характерними для віталень у готелях, які функціонують цілорічно.

Сучасний готель середньої та великої місткості і високого рівня комфорту є складним комплексним об'єктом, до складу якого входять значна кількість приміщень різного функціонального призначення: житлові приміщення, прийому та обслуговування, громадського харчування (з розвиненим складом виробничих приміщень і складним технологічним обладнанням), приміщення культурно-масового призначення, побутового обслуговування, адміністративні, розвиненого складу службових, господарських, підсобних, технічних та інших приміщень.

ТЕМА 4. ОРГАНІЗАЦІЯ, НОРМУВАННЯ ПРАЦІ ТА РОБОЧИЙ ЧАС                 ПРАЦІВНИКІВ ГОТЕЛЬНОГО ГОСПОДАРСТВА

4.1. Робочий час працівників підприємств готельного господарства
4.2. Методи визначення робочого часу
4.3. Раціональна організація праці робітників підприємств готельного господарства
4.4. Нормування праці на підприємствах готельного господарства
4.1. Особливості організації праці на підприємствах готельного господарства

Головний потенціал готелю полягає в кадрах. Без людей не може бути організації, без кваліфікованих кадрів жоден готель не зможе досягти своїх цілей. Управління персоналом готелю пов’язане з людьми і відносинами між ними у колективі.

Слід також відзначити, що на сьогодні основними факторами конкурентоздатності готелів є: забезпеченість робочою силою; ступінь її мотивації; організаційні структури і форми роботи, що визначають ефективність використання персоналу.

Формування системи управління персоналом передбачає, насамперед, побудову «дерева цілей», причому цілей працівників і адміністрації у їх взаємозв’язку, забезпечення найменшої суперечливості між ними, виявлення ролі і місця управління персоналом у забезпеченні головних цілей готелю.

Цілями управління персоналом готелю є:

· підвищення конкурентоздатності готелю;
· підвищення ефективності виробництва і праці, зокрема, досягнення максимального прибутку;

· забезпечення
високої
соціальної
ефективності
функціонування колективу.

Необхідність узгодження між собою стратегії управління персоналом і стратегії підприємництва охоплює основні функції управління і містить у собі:

· підбор, наймання і формування персоналу для найкращого надання послуг готелем;

· оцінку персоналу;

· найкраще використання потенціалу працівників і їх винагорода;

· забезпечення гарантій соціальної відповідальності готелю перед кожним працівником.
У практичному плані можна виділити наступні основні функції управління персоналом:

· прогнозування ситуації на ринку праці та у власному колективі для вжиття попереджуваних заходів;

· аналіз наявного кадрового потенціалу і планування його розвитку з урахуванням перспективи;

· мотивація персоналу, оцінка і навчання кадрів, сприяння адаптації працівників до нововведень, створення соціально комфортних умов у колективі, вирішення приватних питань психологічної сумісності працівників тощо.

У теорії управління персоналом звичайно виділяють вісім основних функцій: планування потреб, добір, наймання, розвиток, орієнтація, просування на службі, оцінка і винагорода.

Система управління персоналом включає ряд стадій: формування, використання, стабілізацію і власне управління.

Таким чином, мета формування персоналу готелю – звести до мінімуму резерв нереалізованих можливостей, що обумовлений розбіжністю потенційно сформованих у процесі навчання здібностей до праці та особистих якостей з можливостями їхнього використання при виконанні конкретних видів робіт, потенційної і фактичної зайнятості в кількісному і якісному відношенні.

Частина цих засобів носить організаційний характер (кадрове планування, організація праці), інші пов’язані з впливом на працівника з метою зміни його мотивації, поведінки, мобілізації його внутрішніх можливостей (система винагороди, оцінки, забезпечення взаємодії та інше).

4.2. Робочий час працівників підприємств готельного господарства

Робочим часом є час, протягом якого робітник або службовець відповідно до правил внутрішнього трудового розпорядку повинен перебувати на місці виконання робіт і виконувати свою трудову функцію або іншу доручену йому роботу:

Передбачено два види робочого часу: нормований і ненормований.

Нормований робочий час у свою чергу поділяється на робочий час нормальної тривалості, скорочений робочий час і неповний робочий час.
Робочий час нормальної тривалості на підприємствах не може перевищувати 40 годин на тиждень. Саме ця тижнева норма є загальною нормою тривалості робочого часу.

Термін «ненормований робочий день» не означає, що працівники, для яких він встановлюється, повинні працювати необмежений час. Тривалість роботи для них також встановлена в 40 годин з відповідним їх розподілом на п'ять чи шість робочих днів. На них повністю поширюється внутрішній трудовий розпорядок. Зокрема, вони своєчасно повинні приходити на роботу, в установлені години користуватися перервами для відпочинку тощо.
Робочий тиждень може бути п'ятиденним з двома вихідними днями і шестиденним з одним вихідним днем.

При п'ятиденному робочому тижні тривалість денної роботи (зміни) становить вісім годин (40 : 5) і визначається правилами внутрішнього трудового розпорядку або графіками змінності, що затверджуються власником або уповноваженим ним органом за погодженням з профспілковим органом.
При шестиденному робочому тижні тривалість денної роботи (зміни) становить сім годин із скороченням робочого дня перед вихідними днями до п'яти годин (7 год. х 5 дн.) + 5 годин.
Режим роботи, тобто початок і закінчення щоденної роботи, визначається правилами внутрішнього трудового розпорядку. Вони затверджуються трудовим колективом за поданням гасника або уповноваженого ним органу і профспілкового комітету на підставі типових правил.
Перерва тривалістю одна година і більше включається в робочий час лише тоді, коли під час перерви зазначені працівники залучаються до виконання іншої роботи, що відповідає їх кваліфікації. Перерви в нічний час тривалістю одна година і більше у разі надання кімнати для відпочинку в робочий час не включаються.
На деяких підприємствах вводяться так звані «гнучкі графіки». Їх суть полягає у тому, що робітникам і службовцям дозволяється приходити на роботу і залишати роботу в зручний для них час, а також відлучатися з роботи за умови повного відпрацювання усього пропущеного часу.
Власник підприємства або уповноважений ним орган та трудовий колектив встановлюють чіткі години, коли всі працюючі повинні бути на робочих місцях.
Крім надурочних робіт на підприємствах може проводитись чергування. Чергування - це перебування працівника на підприємстві чи в установі після закінчення робочого дня, v вихідні та святкові дні дія вирішення невідкладних організаційних питань, що не входять до кола його службових обов'язків. Тому на працівників, які залучені до чергування, не можуть покладатися обов'язки сторожів, перевірки перепусток при вході і виході з підприємства чи установи, прибирання приміщень, оформлення документації тощо.

4.3. Методи визначення робочого часу

Методи дослідження трудових процесів можуть класифікуватися по ряду ознак:

· цілі дослідження;

· кількість спостережуваних об'єктів;

· спосіб проведення спостереження;

· форма фіксації його даних і т.п.

Робочий час вивчається методом безпосередніх вимірів і методом моментних спостережень.

Незалежно від методу і виду всі спостереження складаються з чотирьох етапів:

1. Підготовка до спостереження: постановка мети спостереження; вибір об'єкта спостереження, вибір суб'єкта, виходячи з мети спостереження; ознайомлення з організаційно-технічними умовами роботи та умовами праці на обраних об'єктах; заповнення наглядових листів і перевірка технічних засобів вимірювання часу або реєстрації процесів, а також роз'яснення виконавцям досліджуваних робіт цілей і завдань спостереження;

2. Проведення спостереження: фіксація послідовності елементів виконуваної роботи; виявлення відповідності фактичних режимів роботи обладнання рекомендованим технологіям; визначення тривалості перерв і їх причин; заповнення спостережної документації;

3. Обробка результатів спостережень: розшифровка і перевірка правильності фіксації, а при кінозйомці - прояв матеріалів; обчислення тривалості кожного з елементів виконуваної роботи і тривалості кожного з них; визначення тривалості перерв і їх причин, заповнення спостережної документації;

4. Заключний етап: аналіз матеріалів; виявлення можливостей раціоналізації процесів; розробка заходів щодо усунення збоїв у роботі, пропозиції щодо поліпшення робочих місць.

За формою запису результатів спостереження розрізняють:

· цифровий;

· індексний;

· графічний;

· комбінований;

· кінозйомку.
Комплексні спостереження дають можливість виявити взаємозв'язок окремих виробничих процесів, вивчити виробничий ритм роботи, визначити ступінь раціонального використання машин, розробити заходи щодо поліпшення роботи та зростання продуктивності праці. При цьому виді спостереження група спостерігачів вивчає роботу бригади, цеху, відділу чи підприємства в цілому, дозволяючи охопити всю сукупність виробничих процесів або їх значну частину.

4.4. Раціональна організація праці робітників підприємств готельного господарства

Важливим інструментом управління персоналом є кадрове планування, що забезпечує цілеспрямований розвиток колективу відповідно до ресурсних можливостей і цілей готелю. Кадрове планування становить частину всієї системи планування, тому воно повинно щільно узгоджуватися з іншими його видами (планування надання послуг, збуту, фінансів, інвестицій та ін). 
За допомогою кадрового планування виявляється вплив на такі сторони кадрової роботи, як:

· потреба в персоналі;

· робота з найму і заповнення вакантних робочих місць, підготовки кадрів;

· витрати на робочу силу тощо.
Готель має приділяти більше уваги планомірній підготовці й, особливо, перепідготовці кваліфікованих фахівців. Це дозволить швидше й ефективніше реагувати на зміни.

У багатьох готелях існують служби управління персоналом. Ці нові служби утворюються, здебільшого, на базі традиційних: відділу кадрів; відділу організації праці і заробітної платні; відділу охорони праці й техніки безпеки та інш. Завдання нових служб полягають у реалізації кадрової політики і координації діяльності з управління трудовими ресурсами готелю. У зв'язку з цим вони починають розширювати коло своїх функцій і від суто кадрових питань переходять до розробки стимулювання трудової діяльності, управління професійним просуванням, запобігання конфліктів, вивчення ринку трудових ресурсів тощо.

Управління персоналом здійснюється за допомогою різних прийомів, сучасних методів роботи з кадрами для розкриття потенційних можливостей людини, створення обстановки, що сприяє максимальній віддачі виконавця в процесі трудової діяльності. Основними задачами, що стоять перед системою управління кадрами, є:

· розробка принципів роботи з кадрами готелю;

· удосконалення методів роботи з кадрами;

· організація діяльності служби з управління персоналом готелю. 
В області підготовки інноваційних кадрів нова стратегія повинна включати наступні елементи:

· переорієнтацію кадрової політики готелів із залученням уже готових висококваліфікованих працівників зі сторони для формування ядра персоналу за рахунок підвищення кваліфікації власних працівників;

· співробітництво готелів з університетами, коледжами, училищами в області розробки навчальних програм з нових готельних технологій, у справі підготовки фахівців нових професій;

· використання системи безперервного навчання і підвищення кваліфікації кадрів всередині готелю, підхід до навчання як до інтегральної частини сучасного процесу надання послуг.

Кожному великому готелю відповідно до його особливостей, можливостей і традицій необхідні розробка, впровадження і постійне удосконалювання системи стимулів, яка повною мірою забезпечуватиме інтереси і працівників, і готелю в цілому. Ще більш значимими та ефективними можуть виявитися морально-психологічні стимули, арсенал яких досить великий, а саме:

· зростання зацікавленості і віддачі працівника;

· більш високі результати роботи;

· поява кандидатів на висування;

· збільшення життєвої енергії і створення сприятливого клімату;

· постійне підвищення стандартів;

· створення сприятливого середовища для особистого зростання;

· уміння оцінити індивідуальні потреби;

· уміння консультувати;

· здатність засвоювати уроки з досвіду роботи.

Кількість працівників у готелі на 10 номерів має відповідати рекомендаціям із міжнародної гармонізації критеріїв готельної класифікації, розробленої на основі класифікаційних стандартів, схвалених регіональними комісіями ВТО (Мадрид, 1989 р. ) відображена в таблиці 4.1

Рекомендації щодо мінімальної кількості працівників на 10 номерів готелю

Таблиця 4.1

	Категорія готелю
	Кількість працівників (min)

	*
	4

	**
	6

	***
	8

	****
	12

	*****
	20


4.5. Нормування праці на підприємствах готельного господарства

Нормування праці – це основа організації роботи на підприємстві. Нормування праці – вид діяльності, пов’язаний з управлінням підприємством, спрямований на встановлення оптимальних співвідношень між витратами та результатами праці, а також між чисельністю працівників різних груп та кількістю одиниць обладнання.

Раціональне використання робочого часу на підприємстві починається із встановлення найдоцільніших режимів праці й відпочинку. Розрізняють змінний, добовий, тижневий і місячний режими.

Режим праці й відпочинку регулюються Кодексом законів про працю України.

Загальними вимогами до режимів роботи є:

· дотримання встановленої законом загальної тривалості робочого часу; забезпечення рівномірної зміни часу роботи і перерв між змінами, для

· чого розраховується тривалість циклу обороту змін – періоду, за який всі працівники відпрацьовують у всіх змінах, передбачених графіком;

· забезпечення повного використання обладнання і робочого часу для підвищення продуктивності праці;

· обмеження кількості змінних графіків на підприємстві, оскільки це утруднює процес управління.
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