Szállodaszervezés és Szállodai gazdálkodás szigorlati tételek + kidolgozás (2006)
1/a) A szállodaipar kialakulásának története 

Üzletszerűen működő szállásszolgáltatást nyújtó létesítményt görögök hozták létre. Három szálláshelytípus volt: pandokeiák (városban, átlagos szolgáltatást nyújtó); leonidarionok (városban, magas színvonalú); katagogiák (forgalmas utak mellett, cégéres fogadó) Jellemzői: alacsony technikai, technológiai színvonal szálláshely-biztosításra való összpontosítás kevés kiegészítő szolgáltatás. Római birodalomban kiépültek a kikapcsolódást, pihenést, gyógyulást szolgáló gyógyfürdőhelyek. Jellemző: kínálat specializálódni kezd vendégköri igény szerint; jelentős fogadós hálózat kiépülése; megjelenik minimális színvonal szerinti differenciált kínálat; rögzített szálláshelyi besorolást alkalmaznak a  Birodalom bukása után kolostorok szálláslehetőségeit használták ki. Közép korban újra  induló  kereskedelem, zarándokutak → nő a fogadók száma, igénybevételük  kockázattal jár → biztosítás hiánya, erős megkülönböztetés jellemző. Újkor: lovas-postajárat indul, kitiltják a fegyvereket, megjelenik a ma használatos HOTEL szó. XIXsz: modern szállodaipar szolgáltatás korszerűvé válás korszaka. Új szállások : modernebb felszerelés, korszerűbb műszaki színvonallal. Ösztönzőleg hat a fogadók felújítására. Mai értelemben vett első szálloda 17sz. London Covent Garden.19sz végén több szobás szállodák épültek. Kialakul a Motor Tourist Hotel.  20. sz megjelenik: RITZ, IMPERIAL.
1/b) Szállodaipari beruházások finanszírozása
A fizetőképesség kérdésének kezelése a szállodai beruházásoknál kezdődik. Finanszírozási döntéseket befolyásoló tényezők: üzleti kockázat: függ, az értékesítési tevékenység sikerétől, a működésből realizált tőke nagyságrendjétől. A szállodaipar viszonylag konzervatív tőkeszerkezettel tudja csak ellensúlyozni az üzleti kockázatot. A konzervatív tőkeszerkezet azt jelenti, hogy nagy arányú saját tőke és relatív alacsony tartozás jellemzi; pü-i rugalmasság szükségessége: hitel esetén számolni kell azzal, hogy a tartozás összege után kamatot kell fizetni. Az optimális saját és idegen forrásarány megtalálása és fenntartása fontos követelménnyel jár a szállodák számára fizetőképességük szempontjából. Ebből a szempontból a lehető legnagyobb pü-i felkészültség és rugalmasság szükséges ahhoz, hogy a kínált lehetőségek közül a hosszabb távon megfelelőt választhassák ki.; tulajdonosok hozzáállása a kockázathoz: milyen mértékben vállalják az idegen tőke igénybevételének kockázatát; adózási megfontolások: figyelembe kell venni, hogy hogyan kezelik az adótörvények a befektetési tőke felé eszközölt kifizetéseket a vállalat szempontjából, és milyen adókulccsal kell kalkulálni. 
Hitelfinanszírozás a szállodában: banki fin: jelentős nagyságrendű beruházások; az előtörlesztés megengedett, szoros elszámolási kötelezettség; biztosítótársaságok általi finanszírozás: főleg az alacsony tőkeáttételű tranzakciók kedvező finanszírozási forrása, rögzített kamat, 5 évnél hosszabb futamidő; értékpapír kibocsátással történő finanszírozás: nagy méretű szállodai beruházások vonzó finanszírozási forrása, hosszú garanciavállalási folyamat jellemzi, alacsony tőkeáttételű tranzakciók versenyképes módszere; értékpapírosítás conduite-kölcsönnel: a hitelek minősítési programok alapján szerveződnek, majd összevonják vagy értékpapírosítják őket, a kölcsönnyújtó a hitelképességet vizsgáló irodával együtt vállalja a kockázatot, gyorsabban lebonyolíthatók, mit az értékpapír kibocsátással Kölcsöntípusok és jellemzőik: általános kölcsön: egynél több szállodai ingatlanra veszik igénybe refinanszírozási célból; támogatott kölcsön: egyszerű, fix kamatozású, azonos törlesztésű hitel, de egy 3. fél, által az állam egy meghatározott összeget fizet a kölcsönnyújtónak, így megvásárolja a kamatot; konvertálható: a fejlesztő megkapja a projekt fejlesztési költségének 100 %-t, valamint az ingatlan feletti ellenőrzési jogot egy meghatározott időtartamra, illetve a kölcsönt, később ő megszerezheti a jogot arra, hogy egy előre meghat időpontban a kölcsönt tulajdonrészre váltsa át; építési: általános ingatlanjelzálog biztosítékra veszik fel, ha építenek; nyílt végű: építési kölcsönhöz kapcsolt kölcsön, ahol egy meghatározott keretösszegig további összegek vehetők igénybe, újabb kölcsönszerződés kötése nélkül, feltéve, hogy a törlesztések megállapodás szerint bonyolódnak; hosszú lejáratú: szállodaépítési vagy bővítési projektre, építési kölcsön után felvett, a működtetés finanszírozását szolgáló pü-i konstrukció

Hitelfinanszírozás előnyei: a hitelező tőkéjének felhasználása lehetővé teszi a gyors, kockázatok nélküli növekedést; a hitel a hatékonyság fenntartására ösztönöz, így emelkedik az ingatlan értéke is; a tőkeátvétel által a szálloda tulajdonosai más cégek tőkéjét használva tartják ellenőrzésük alatt a szállodát hátrányai: a magas adósságszint veszélyezteti a pü-i rugalmasságot, rendszeres fizetési nehézségekhez vezet, ingatlan értékére is negatívan hat; a tőkeátvétel magas arány a kölcsönt adó „rabszolgájává” teheti a szállodát; a befektető tévesen ítélheti meg az üzletrészek utáni hozamokat

2/a) A szálloda működtetés szervezeti kial-nak fejlődése, szervezeti formák típusai
Fontos motiváló tényező a szervezeti formák fejlődésében: szervezeti tevékenységet minden esetben hatékonyságra való törekvés jellemzi → a körülmények változását nem támogatja ezt a törekvést  kiutat szervezeti  formák változtatása adja.

családi vállalkozás: többfunkciós munkakörök, szakértelmet igénylő alkalmazottak felvétele, szakértelem szükségessége. Három alapvető kérdéskör megoldása vált fontossá: vállalati vezetői koordinációs tevékenységet támogató szervezeti egység kialakítása; tervezési és ellenőrzési rendszer kiépítése; stratégiai, operatív feladatok szétválasztása. Megoldási lehetőség: diverzifikált szervezeti modell → szovjet modell előtérbe kerül: a termelés és munkaszervezés, belső elszámolási rendszer kialakítása, költség csökkentési érdekeltség alkalmazása. Szálloda működésének hatékonysága nagy mértékben múlik a struktúrán, hogyan illeszkednek egymáshoz a működési folyamatok, milyen vezetési elveket alkalmaznak, mennyire befogadó jellegű a szervezeti kultúrájuk. Szervezeti típusok hatáskörmegosztás szerint: egyvonalas: alárendelt személy csak felsőbb szervezeti  személytől kaphatnak utasítást. Jellemzői: Lineáris feladatkijelölés, utasítás lefelé történő beszámolás, jelentés↑; többvonalas: alárendelt egységeket kettő vagy több felsőbb szervezeti egység is utasíthat, munkáltatói szakmai irányítás nem esik egybe. Funkcionális szervezeti forma (magyar szállodáknál hagyományos): jellemzői: elsődleges munka megosztás funkció szerint, döntési jogkörök centralizáltak, erős szabályozottságra való törekvés, vertikális koordinációs megoldások. Divizionális szervezeti forma (valamennyi országos láncnál megtalálható) jellemzői: nagyvállalatok gyakori szervezeti forma, kiépítették a koordinációt támogató központi szervezeti egységet, végrehajtás szintjén megfelelő felelősségi elszámolási rendszert alkalmazása, kiépített tervezési, pénzügyi, ellenőrzési rendszer, szétválasztott stratégiai, operatív feladat, elsődleges munkamegosztás tárgyi regionális elvű. Diviziók típusai: cost center (vezető .felelőssége működési költségek alakulásához kötődik, költséggazdálkodás alapja költségtervben meghatározva) profit (egyes önálló nyereségképző hely, vezetői feladat megfelelő eredményesség elérése) investment (vezető jogot kap pótlólagos erőforrást önállóan szervezze be) Mátrix szervezet (szálloda fejlesztésnél használt)jellemzői.: elsődleges munkamegosztási elvet egyszerre alkalmazzák; lehet vevő és termék orientált vagy regionális, innovatív; szervezeti tagokat nagyobb teljesítményre ösztönöz; új vezetői kultúra kialakulását teszi lehetővé; alacsony formalizáltság; jelentős szerephez jut személyorientált koordinációs eszközök. Tenzor szerv (kevert formában nagy száll vállalatnál) mátrixhoz hasonló, de legalább 3 dimenziósak. Konszern (vállalati csoportosulás) Holding (konszern irányító társasága)

2/b) A szálloda beruházás összetevői, jellemző adatai
Fázisai: felkészülés, előkészítés – kivitelezés

Előkészítés legfontosabb feladatcsoportjai: szakmai előkészítés: piacfeltárás, kereslet szükségleteinek vizsgálata, kereskedelmi nagyságrend becslése, konkurencia kínálatának megismerése, üzemeltetési lehetőségek feltárása; pü-i -gazdasági előkészítés: a fejlesztés pénzigényének meghatározása, finanszírozási lehetőségek feltérképezése; műszaki előkészítés: tanulmánytervek készítése, hatósági egyeztetések bonyolítása. 
A szakmai és pü-i előkészítési feladatok elvégzésének megjelenési formája a megvalósíthatósági tanulmány, aminek része kell, hogy legyen az üzleti terv is. Ez az anyag döntés előkészítő anyagnak minősíthető, ez alapján döntenek a beruházás megvalósíthatóságának konkrét kérdéseiről, és választanak a tervváltozatok közül. A választás után készítettnek egy előzetes építési engedélyeztetési tervet. Legfontosabb szakmai szervezési és irányítási feladatai: létesítményfelelős kijelölése; a készítendő döntés előkészítő anyagok listájának rögzítése, az elkészítés határidejének kijelölése; a véleményezési joggal felruházottak körének meghatározása, és az adat- és beszámolási kötelezettség előírása: gyakoriság, forma, érintettek köre, minimális tartózkodás; az iratkezelés módjának meghatározása; a beruházás elszámolásáról való intézkedés. A beruházást megelőző költségek nagyságrendje: a költségek egy részét a beruházás után az aktivált eszközök értékében érvényesíteni lehet (aktiválható költségek), egy része viszont improduktív költség, ami azt jelenti, hogy nem aktiválható, vagyis nem növeli az eszközök értékét. A beruházás előtti költségek nem haladhatják meg a teljes beruházás 20 %-át. Feladatok: bontás a telken, talajvizsgálat, a szomszédos épület megerősítése, földmunkák, tervezés, bonyolítás, tenderkiírás, közműfejlesztési hozzájárulás, megvalósíthatósági tanulmány, üzleti terv, egyéb költségek. Az ingatlanár nem haladhatja meg a teljes beruházás 10 %-t. A költségeket meghatározó tényezők: az ingatlan helye és fekvése, az ingatlan piaci helyzete, tulajdonos akarata. 
Kivitelezés legfontosabb feladatai végrehajtási sorrendben: felhasználható költség keret meghatározása; a szerződések, megállapodások megkötése, módosítása; a beruházás műszaki bonyolítása, ellenőrzése célszerű, ha az üzemeltető képviselője is ellenőrzi, figyelemmel kíséri; megjegyzéseit az építési naplóba rögzíti; műszaki átadás, átvétel: ütemezési forgatókönyv készül az eljárásról, illetve jegyzőkönyv készül róla, mely tartalmazza: hibajegyzéket, értékcsökkenés értékét, esetleges kötbér összegét, javítások, cserék, pótlások határidejét, esetlegesen módosított garanciális feltételeket, kötelezően csatolandó dokumentumot; számlák, bizonylatok ellenőrzése, jóváhagyása, kiegyenlítése, reklamációk intézése; beruházási költségek költség típusonkénti gyűjtése; tájékoztatás a beruházások elvégzett teljesítményeiről; aktiválás: kialakítják a bekerülési értéket vagy az egységárat,; az érték meghatározása után üzembe kell helyezni a tárgyi eszközöket vagy készletként nyilvántartásba venni a forgóeszközöket; 

bekerülési bruttó érték = beszerzési érték (nettó) + aktiválható ráfordítások; működési engedélyek beszerzése, besorolási eljárás végrehajtása, az üzemeltetés beindítása; próbaüzem: minden gépet, berendezést kipróbálnak, megtartják a személyzetnek a végső eligazítást, és teljesen beköltöznek a szállodába

3/a) A szállodai szolgáltatás sajátosságai
Kereslet sajátosságai: a szálloda iránti kereslet szétszórtan jelentkezik, sokféle, sokszínű; időszakosan jelentkezik szezonális, függ: telepítés, régió vonzerejétől, milyen igény kielégítésére épül, vendégkör szokásai; kereslet találkozik a kínálattal a reklám propaganda eszközrendszerén történik; realizált kereslet maga is részt vesz szolgáltatások előállításában; keresletben képződő elvárási szint (kellemes csalódás, elégedetlenség) 
Kínálat sajátosságai: helyhez kötött szolgáltatások (környezet); nem anyagi jellegű szolgáltatások (termék megítélése kiszolgálás színvonala, minősége határozza meg); szolgáltatás nem tárolható (veszendőség jellemzi, nem raktározható); szolgáltatás előállítása a vevő jelenlétéhez kötött (megfoghatatlanság elválaszthatatlanság jellemzi); szolgáltatás előállítása jelentős tőkelekötöttséggel jár (eszköz, anyagigényes gazdasági tevékenység); hiányzik a teljes körű szabványosíthatóság (kiegyensúlyozott, egyenletes szolgáltatási színvonalat folyamatosan biztosítani kell)

3/b) Bérezési rendszerek a szállodaiparban
munkabér: kapott díjazás, mait a dolgozó az elvégzett munkájáért havonta, utólag és rendszeresen kap; 
kereset: a munkabér és a béren felüli egyéb, a munkavégzés után kapott részesedés; bérforma: a munkabér járandóság kiszámításának rögzített formarendszere 

bruttó munkabér: a dolgozó havonta számfejtett bére levonások nélkül; 
nettó munkabér: a dolgozó által, a levonások után kézhez kapott jövedelem 
Bérezési formák, rendszerek: időbérezés: olyan bérforma, melynél a meghat időre járó juttatást rögzítik (alapbér). Ma már tisztán ritkán alkalmazzák, esetleg olyan munkakörben, ahol a munka összessége nem mérhető. Egyszerű az ügyviteli elszámolás, könnyen áttekinthető, az alkalmazottak könnyen ellenőrzi. A kicsi ösztönző erő, a bérdifferenciálás nehezen oldható meg; teljesítménybérezés: a nyújtott, elért teljesítmény alapján határozza meg a jövedelem mértékét. Szállodában jutalék, mely az elért forgalom alapján kerül kiszámításra. A jutalékot a bevétel alapján szorzószámmal számolják ki, mit jutalékkulcsnak neveznek. Megmutatja, hogy a bevételnek hány %-a osztható fel az érintett dolgozók között. Formái: tiszta, alapbérrel kombinált, csökkentett alapbérrel kombinált. Megfelelő ösztönzés esetén a motiváló erő mérhetően biztosított. Dolgozói bizalmatlanság alakul ki a rendszerrel szemben. minősítő fizetési rendszer (kettőt ötvöző): egy időbér szerinti alapbér + egy minőségi munkavégzés esetén fizetendő prémium. bonuszok: prémium és jutalom összefoglaló elnevezése. Formái: egyéni, csoportos, szervezett szintű rendszerek bérpótlékok: az átlagostól eltérő munkakörülmények miatt fizetett kiegészítő bérjövedelem. Formái: műszak-, túlóra-, délutános-, éjszakai-, nyelv- és veszélyességi pótlék.
4/a) Szállodatípusok és szállodakategorizálási rendszerek
Kereskedelmi szálláshely: olyan szállásnyújtó tevékenységet végző egység, ami legalább 5 szobában 10 ággyal rendelkező, üzletszerűen, folyamatos napi üzemeltetéssel megszakítások nélkül, kialakított és működése megfelel a rendeletben előírt követelménynek. PL szálloda (étteremmel), gyógy-wellness, apartman, garniszálló, panzió, kemping, üdülőház, turista, ifjúsági szálló. 
Nem kereskedelmi: fizető-vendéglátó szálláshely, falusi szállásadás keretében idegenforgalmi célból hasznosított magánszálláshely. Szálloda: bárki által szabadon igénybe vett kereskedelmi jellegű, legalább 11 szobás, amelyek az otthonuktól bármilyen okból távol levők számára átmeneti szállást ehhez kapcsolódóan kiszolgálást nyújtanak, kialakításuk, szolgáltatás nyújtásuk megfelel az osztályba sorolás feltételeinek. Csillag besorolás: * alacsony színvonal / tourist ** egyszerűen normatív / standard *** középkategóriás / komfort **** első osztályú / First class ***** luxus. ITS-rendszer (utazás szervezők besorolása): ¤ nagyon egyszerű, fontos alacsony ár, ¤¤egyszerű, célszerű berendezés kedvező áron ¤¤¤jó középkategóriás, tetszetős száll, nagyon keresett ¤¤¤¤ választékos középkategóriás, magasabb igényekre, különböző kiegészítő berendezések ,¤¤¤¤¤ nagyon kényelmes, kiváló berendezéssel sok kiegészítő létesítménnyel. 
Szállodaláncok besorolási gyakorlata (amerikaiak alkalmazzák) Budget: legalacsonyabb árkategóriás, egyszerű tárgyi felszereltség, minimális étkezés; Economy-limited service: alsó árkategóriás, korlátozott szolgáltatások; Mid price-limited service: közepes ár, korlátozott szolgáltatások. Economy-full service: alacsony ár, széles körű recepciós és éttermi szolgáltatások. Mid price-full service: közepes ár, széles körű recepciós és éttermi szolgáltatás. First class: magasabb árkategóriás, magas szintű szolgáltatások. Luxory: legmagasabb ár, minden szinten legmagasabb színvonalú szolgáltatások. Szálloda kalauzok besorolása: készülhet: szállodaköltség hozzájárulásával veszik be a szállodát díjazás ellenében, kedvezően értékelik. Szállodai csoportárak alapján, kiadvány árához hozzá kell járulni. Ezek nem megbízhatóak → reklámkönyvek. Szállodatípusok: városi, üdülő és sport, fürdő és gyógy, fittness-wellness, kastély, konferencia, kaszinó, repülőtéri, apartman, garni, motel, mozgó szállodák.

4/b) Hatékonyságmérés a szállodai eszközgazdálkodásban
A hatékony működést kapacitás kihasználtsággal jellemzik. A kihasználtság alapja lehet a teljesítmény vagy a bevétel. 

Kapacitás kihasználtság % = hasznos teljesítmény /maximális teljesítmény *100 =%   
Kihasználtság = tényleges bevétel / maximális bevétel *100 =%
Eszközök megtérülési rátája: azt mutatja meg, hogy a szálloda átlagos eszközállományának 100 forintjával mennyi forintnyi nyereséget realizál.

= adózott eredmény + korrigált kamatráfordítás /átlagos teljes eszközérték *100 =%
= eredményszint * eszközök általános forgási sebessége = Ft
Eszközök forgási sebessége: a befektetett tárgyi eszközök lekötésének és az értékesítési tevékenység eredményének a viszonyát fejezi ki

= nettó árbevétel / átlagos tárgyi eszközállomány

Tárgyi eszközök megújításának aránymutatója = beruházások értéke / átlagos tárgyi eszközállomány *100 =% 

5/a) A szálloda elhelyezés jell-i, épületkialakítás főbb szabályai 

Szálloda telepítés általános szabályai: szálloda rendeltetése (helyszín választás meghatározása a telepíthető szálloda típusát és a várható kereslet nagyságát, szezonalítását is,  megalapozza a későbbi jövedelmezőséget); építéstechnikai előfeltételek (talajvizsgálat); megközelíthetőségi lehetőség (hatással van értékesíthetőségre illetve áru, anyag, eszköz, felszerelés folyamatos biztosítását → mind bevétel, mind ráfordítás alakulására hatással van); közművesítés, elektromos ellátás, távközlési kapcsolat (elengedhetetlen feltétel); környezetvédelmi adottságok (hátrányok: zaj, előnyök: panoráma kihasználása); terület megszerzésének terhei, kötelezettségek: építési, közlekedési rendelkezések, természetvédelmi  határozatok, vadászatra való jogosultság ismerete. Szállodatípusok és telepítési szempontok: Városi: kocsi, busz forgalom → kiemelt szempont parkolóhely biztosítása. Átutazó, átmeneti szállást adó: közlekedési csomópont, állomás közelébe. Üdülő sportszálloda: vonzó természeti környezet, távol a pihenést zavaró tényezőktől, sportlétesítmény közelébe; Fürdő gyógy: fürdők, gyógyforrások közelébe, megfelelő éghajlat, biztosítva a gyógyulást segítő feltételek; Fittness, wellness: jól megközelíthető természeti környezet fürdőhelyek; Konferencia: jó megközelíthetőség, csendes szép környezet, parkolási lehetőség. Szállodaépület lehetséges elhelyezési változatai: Szabadon álló épület Legnagyobb szabadságot biztosítja. pl Liget; Zártsorú építésű épület (illeszkednie kell a közvetlen környezethez. Lehetnek: foghíj beépítések (két épület közötti üres telkek) Taverna.; saroktelken csatlakoztatással pl Béke; meglévő épületek átalakításával  pl Le Meridien.; Pavilonos elrendezésű (szobákat bokros elhelyezéssel csoportosan, drága üzemeltethetőség) pl Club Tihany.

Épület alakjának kialakítás szempontjai: rendeltetése célszerűség; homlokzat esztétikai és gazdasági szempontból összehangolt, igényes legyen; hőterhelés elleni védelem; vendégforgalmat zavaró kereszteződések nélküli főbejárat szükséges; gazdasági forgalom elkülönítetten; parkolási lehetőség differenciáltan, funkciónak megfelelően; homlokzat: szálloda neve, esti világítás jól látható helyen; biztosítani a magas épületek üvegfelületeinek tisztíthatóságát. Műszaki tervezési kérdések: alapozás (biztonság); teherhordó szerkezetek; épületen kívüli létesítmények: utak, burkolat, parkok (szilárd burkolat, világítás csapadék elvezetés, eligazító táblák); vízellátás: ivóvíz minőségű vízellátás, közművezeték vagy saját kút, utóbbi esetben rendszeresen ellenőrizni kell a minőséget; tűzvíz úszómedencéből nyomásfokozóval; csatornázás (fekális szennyvizet és csapadék vizet külön); fűtőenergia ellátás, elektromos-energia ellátás telekommunikáció.
5/b) A szállodai árképzés gyakorlata
Eladási ár = szolgáltatási költségek, általános költségek arányos része, nyereséghányad, ÁFA; 
Fedezteti elven történő árképzés: egy olyan fedezeti résszel számolnak, amely részben az állandó költségek egységnyi hányadát, részben a nyereség elvárások egységnyi hányadát képes lefedni. Vendéglátó-árak kialakítása: Ny.é+árrés (fedezet)+ÁFA A Ny.é 10 adagra készített anyaghányad, és a hozzárendelt beszerzési ár (nettó) alapján számolják. Az anyaghányad az ételek és italok elkészítéséhez szükséges nyersanyagokat, és mennyiségüket jelenti (az ételeknél rendszerint 10 adagra vonatkoztatva!) Az árrést a gyakorlatban a haszonkulcs segítségével fejezik ki. A haszonkulcs azt mutatja, hogy az árrés hány százaléka a nyersanyagértéknek. HK % = Árrés/Elábé *100; Árrés = N°eá - Ny é = /állandó költségek arányos része + nyereségrész/ Árrés% = árrés / N°bevétel * 100; N°eá= elábé * 1+HK/100; szobaár megállapítása: felhasznált anyagokat, az alkalmazottak szolgáltatásait (idejét, munkáját), ezek értékét csak az elszámolt költségek alapján lehet megközelítőleg egy szobára vetíteni. Összetétele: az egy, tervezetten értékesített, szobaegységre eső ráfordítás; a szobaegység árában érvényesítendő nyereségrész; ÁFA; Tervezetten ért szobaegység = a kapacitás tervezett kihasználtsága (%) *összes évesen kiadható szoba; 
Piaci árakból kiinduló ármegállapítás: az árakat a kereslethez igazítva alakítják ki, azaz meghatározzák az erőforrások felhasználásának mértékét. 1). Ár elemzés a keresleti és kínálati piacon. 2). árak kialakítása a legfőbb küldő piacon elfogadott devizában 3). az árfolyam kialakítás prognosztizálása 4). az ért eredményességének prognózisa 5). szezonidőszakok meghatározása  6). az egyes árkategóriák kialakítása 7). a szálloda ráfordításainak becslése az adott értékesítés mellett 8). a várható bevételek és ráfordítások összevetése 9). az árutasítás kiadása, az árak és áralkalmazási lehetőségek rögzítése; az árutasítás tartalmi tényezői: szezonbeosztás, biztosítandó és megjelenítendő szolgáltatások, 

Kétágyas szoba egy és kétágyas igénybevétele az áreltérés: 10-20%

Egyágyas és étágyas szoba közötti: 15-25%

Csoportos és egyéni árak: 20-30%

Pótágy: 30-35%

Standard apartman és kétágyas szoba között: 20-40%

6/a) A szállodai elszállásolással összefüggő helyiségei, berendezései, felszerelése:
A szállodai szolgáltatások területei, helyiségei: 4 fő része van:

Bejáratok: fő szabály biztonság és ellenőrzési szempontból a lehető legkevesebb és elkülönített bejáratot szabad kiépíteni. Egyéb bejáratok: poggyász, étterem, különterem, garázs, gazdasági, személyzeti. Főbejárat: felismerhető, jól megvilágított, zavarmentes vendégforgalom, csapadékvíz-védelem, szélfogó, az ajtó kifelé nyílik, mozgássérültek igényei. Ha a szolgáltató egységeket külön is értékesítik, akkor fontos a külön bejárat. Gazdasági bejárat: a főbejárattól távol, de közel a raktárakhoz illetve termelőhelyhez, rakodási, átvételi lehetőség, a gazdasági bejárathoz kapcsolódik a személyzeti bejárat. Tűzvédelmi szempontok miatt kellenek menekülési kijáratok. Az elszállásolás helységei: vendégliftek: méret, biztonsági jelzőberendezés, burkolata tartós, jól tisztítható, a kiírások egyértelműek, könnyű kezelhetőség. Közlekedők, lépcsőház: főlépcső esztétikus, dekoratív, fontos a szélessége, burkolata szőnyeg, megfelelően rögzítve, világítás, vészvilágítás; melléklépcsőház bútorok, szennyes ruha szállítása; folyosók burkolata PVC, kő, műkő, szőnyegpadló; falán ütköző, tisztíthatóság. Vendégszobák: mérete, berendezése, felszerelése jogszabályi előírás; ajtó befelé nyílik; küszöb esetén nincs room service; szoba összhatása meleg, könnyen tisztítható, 2 függöny; fürdőszoba az előszobából nyílik, csúszásmentes padló, világítás jó, tisztíthatóság. Emeleti közös helyiségek: vasalószoba, olvasószoba, tárgyalószoba, emeleti közös WC-k, fürdőszobák.
6/b) Bevételek a száll-ban
Az értékesítő tevékenység eredményességének elsődleges mérőszáma a realizált bevétel nagysága. A bevétel a forgalomba hozott szolgáltatások és áruk érvényesített árából származó pénzösszeg. Bevétel = ár * mennyiség; p * q. Ár: az adott időszakban elért átlagár. Mennyiség: adott időszakban ért szobaéjszaka; Maximálisan értékesíthető kapacitás (maximális szobaéjszaka szám) = kiadható szobák száma * időszak napjainak száma; Értékesített szobák mennyisége (eladott szobaéjszaka) = Kiadott szobák száma / nap * időszak napjainak száma; Szabályozandó kérdések: a szolgáltatási kör meghatározásának és azok bővítésének, szűkítésének rendje; az árkialakítási rend, az árak nyilvántartási rendje; a szálloda bevételeinek rögzítésének rendje; önköltségi ár kialakítására vonatkozó eljárás rögzítése; beszámolási és elszámolási kötelezettség meghatározása; gépmeghibásodás esetén alkalmazandó eljárás szabályai; stornírozási rend.
Bizonylatok: blokkok; előrenyomott blokkok; számlák, nyugták; pénztárjelentés vagy bevételjelentés és befizetés elszámolás

7/a) A szálloda ellátással összefüggő helyiségei, berendezései, felszerelései
Termelő területek: raktárak, előkészítők, termelőegységek, tálaló és kisegítő helyiségek. Vendégterek: roomservice, reggeliző-terem vagy étterem, ruhatár, rendezvényterem, egyéb vendéglátó egységek. Gazdasági bejárat: 6/a tételben; Raktárak: pl: szárazáru, földesáru, textil; Előkészítők: pl:tojás, hús, zöldség; Termelőegységek: félkész, késztermék előállítása; Tálaló és kisegítő helyiségek: pl: söntés, mosogatók; Roomservice: emeleti tálaló, vendég étel és italigényeit elégítik ki, gyors, megfelelő elrendezésű, tálalókocsi; Reggeliző-terem: férőhely a szállodai kapacitás 35-40%-a, berendezése ésszerű, büféreggelinél; Kapcsolódó helyiségek: pl: ruhatár, mosdó, bejárat, lépcsőház, lift közelében; Rendezvény vagy különterem: variálhatóság, magas technikai háttér, termelőhelyiséggel közvetlen kapcsolat, külön ruhatár, WC; Éttermek és vendéglátó egységek:  fontos az előzetes tájékozódás, igények felmérése, mivel létszám és eszközigényes pl: éjszakai bár, mulató, kávéház, söröző

7/b) Állandó költségek a szállodai üzemeltetésben
A költséggazdálkodás során arra kell törekednünk, hogy az állandó és változó költségek aránya gazdálkodási szempontból minél optimálisabb legyen. Ez azt jelenti, hogy azon költségek nagysága, melyek adott esetben árbevételtől függetlenül is felmerülhetnek, lehetőleg minél kisebb volumenű legyen. 

Legfontosabb állandó költségek: energia, közmű költségek; karbantartási és felújítási ráfordítások (minőség ellenőrzés, rendeltetésszerű használatra való alkalmasság ellenőrzése, az azonnali javítások, karbantartások elvégzésének megszervezése, éves nagytakarítások, karbantartási munkák megszervezése és elvégeztetése, a felújítási intervallumok berendezés fajtánkénti kijelölése, és a felújítások elvégzése); egészség-, munka- és tűzbiztonsági feltételekkel összefüggő költségek (veszélyes hulladékok elszállíttatása, kártevőirtás, egyéni munkavédelmi eszközök, felszerelések biztosítása kötelező, rendszeres hatósági vizsgálatok, hitelesítések elvégeztetése, rendszeres időközönként munka- baleset- és tűzvédelmi oktatás megszervezése és megtartása a dolgozóknak, szemétszállítás); vagyonnal, vagyoni védelemmel összefüggő költségek; bérleti-, menedzsment-, névhasználati-, franchise díjak; üzemeltetéshez kapcsolódó kulturális járulék illetve TV előfizetési díjak; tagsági díjak; igazgatási ráfordítások; egyéb áll jellegű ráfordítások

8/a) Humán erőforrás a szállodában  
Elégedett vendég: szolgáltatásokkal szembeni várakozásban nem csalódik. Elégedettségi szintek: progresszív (elégedett, de emelni fogja igényeit); stabil (elvárások szinten maradnak); rezignált (beletörődött, csökkenti igényeit, részben elégedett); pszeudo (képzelt, igények elferdítése, hogy ne kelljen elégedetlenkedni); konstruktív (kifejezi elégedetlenségét, esélyt ad orvoslásra); Fix/stagnáló (nem fejezi ki elégedetlenségét, csalódottan távozik) Vendég igényeit befolyásolja: hangulat, hiúság, hagyomány, társadalmi osztályuk elvárásaik, kultúrájuk. Elvárási elemek: segítséget igényel szobafoglalásnál; érkezéskor döntésük megerősítését várják; általában azonnal használni akarják a szobát; feltérképezni lehetőségeiket; élni kívánnak meghirdetett szolgáltatásokkal; zavartalanul pihenni kívánnak szobában; kellemes körülmények között reggelizni; korrekt számlázást. Egyéni elvárási szint: magas: sokat vár el szolgáltatásoktól saját motivációi alapján választ; alacsony: nem vár sokat, valamilyen kényszerítő szempont miatt döntött. Elégedett személyzet: munkahellyel szembeni várakozásaiban nem csalódik.
A szállodában feladatok sokrétegűsége miatt  humán erőforrást összetettség jellemzi.

Szállodai munkavégzés jellemzői: átlagostól eltérő munkarend (24órás nyitva tartás); erős munkaerő-vándorlás; magas betanított és szakképzetlen foglalkoztatottak aránya; nő a női dolgozok száma. Dolgozókkal szembeni követelmények: külső megjelenés, öltözék, tisztaság; modora magatartása feltétlenül udvarias, előzékeny, mértéktartó legyen. (kerülendő viselkedés: bizalmaskodás vendéggel; alázatoskodó; fölényeskedés; gesztikulálás beszéd, tárgyalás közben; bizonytalankodó, határozatlan fellépés; kiabálás; tolakodó magatartás. Legfontosabb magatartási szabályok: köszönés (fejbiccentés); pultost jellemzi a szolgálatkészség; csak a kérdésre és megszólításra lehet reagálni; szobába lépés előtt kopogni; nyitott ajtón tilos a beszélgetés; csak üres szobába lehet takarítani; nem lehet személyes kapcsolat a vendéggel;  tilos: szolgálatban az evés, hálapénz elfogadása; egyformán udvariasnak kell lenni; vitás kérdéssel vezetőhöz fordulni; vendég holmijához az ő engedélyével lehet nyúlni; szolgálatban higgadt, nyugodt, derűs viselkedés. Kulcsfontosságú vezetői képességek: jó kapcsolatteremtés; alkotó gondolkodás; probléma felismerő- megoldó- képesség. Szakismereti követelmények: teljes körű minőség menedzsment; számítógépes pü-i - kommunikációs ismeretek; csapatmunka, beosztottakkal együttműködő kapcsolat. Többlet követelmény: általános műveltség, tájékozottság, emberismeret, jó emlékező képesség, nyelvtudás. Kiszolgálás minimális humán erőforrás állapotától, minőségétől, szervező tevékenységétől függ. Kiválasztáshoz rendelkeznie kell: többirányú figyelni tudással; empatikus készséggel-együttműködési készséggel; jó problémamegoldó készség; kommunikációs készség; udvarias viselkedéskultúrával; szakismerettel; nyelvtudással. Létszám meghatározásánál figyelembe kell venni: szálloda színvonalát; műszaki, technikai, technológiai színvonalát; építészeti adottságokat; termelékenységi elvárásokat. Munkaerő minimális jellemzői: összes létszámon belül milyen arányban alkalmaznak szakképzett, betanított és segédmunkaerőt

8/b) Az elszámolás és elszámoltatás, mint fogalom és folyamat
Az elszámoltatás során minden egyes esetben a nyilvántartás szerinti állapotot hasonlítják össze a tényleges állapottal. A tényleges állapot felmérése egy adott időpontban az adott vagyonelem tételes mennyiségi rögzítésével, felmérésével történik. Az elszámoltatáshoz érdeke fűződhet a tulajdonosnak, a menedzsmentnek, de a szálloda anyagi felelősségben érintett dolgozóinak is.

Az elszámolásnak azt az eljárást nevezik a gazdálkodás során, amikor az egyes vagyonelem kezelésével megbízott dolgozó annak megőrzéséről, hasznosításáról, kezeléséről meghatározott időközönként, meghatározott módon és szabályok szerint köteles számot adni. Az elszámolás érinti a szolgáltatások értékesítéséből származó bevételek nagyságrendjét, azok pü-i realizálását, az eszközök, készletek felhasználását, pénzeszközök hasznosítását. Az elszámolás és elszámoltatás zárt rendszerű kialakítását állami előírások is ösztönzik, hiszen azok biztosítják az adóbevételek megfelelő szintű realizálásának számon kérhetőségét. A rendszer kialakításánál a törvényi szabályozás előírásai meghatározóak!
Folyamata: gazdasági esemény-bizonylatolás (elszámolás alapja és eszköze)-nyilvántartás-elszámoltatás (házon kívüli: APEH, VPOP, Fogyasztóvédelmi és Kereskedelmi Főfelügyelőség)

9/a) Munkakörtervezés a szállodában
Munkakör terv alapja: munkaköri szakosodás. Szakosodás révén létrehozott kisebb munkakörök összességükben ki kell adják a munka egészét, beleértve a vezetői koordinációt is. Előnye: betanulást tesz lehetővé; munkakör egyszerű, lényegre törő → rövid időn belüli nagy jártasság; vezetőknek nagyobb rálátás; ösztönzőleg hat berendezések fejlődésére → növelheti a munkavégzés hatékonyságát. Hátránya:; egyoldalúsághoz vezet (unalmas lesz), túlzott egyszerűség egyhangúsághoz vezet. Munkakörök meghatározásának szabályai: egy dolgozó nem dolgozhat egyszerre 2 helyen 1 időben; adott időszakban, helyen reálisan elvégezhető feladatokat kell 1 munkakörbe rendelni; 1munkkörben feladatok között nem merülhet fel összeférhetőség; feladat elvégzéséhez hatáskört, felelősségelhatárolást kell rendelni; szállodán belül = leterheltséget kell biztosítani alkalmazottaknak; elvárt feladat elvégzésének feltételeit biztosítani kell; kialakított munkaköröket írásos formába kell önteni. Munkaköri leírások formai, tartalmi követelményei: Gazadságijog c. tantárgy keretében foglalkoztunk vele a munkajog c. fejezetnél. Munkakörök: szálloda vezetés képviseli a tulajdonosokat. Szállodai felső vezetés: igazgató, szállodai, vendéglátói részlegért, gazdasági területért felelős vezetők. Középvezetők: földszinti munkáért felelős vezető, emeleti munkáért felelős vezető, főszakács, marketingtevékenységért felelős vezető. Alsó szintű vezető: műszakvezető. Elvárás velük szemben: tervezzen, szervezzen, irányítson, ellenőrizzen, értékeljen. Front Office: vendégérkeztetéssel vendégszolgálat egy részével, elutazásukkal kapcsolatos feladatok elvégzésére megbízott alkalmazottak tartoznak hozzá. Housekeeping: közösségi helységeinek, vendégszobáinak takarítását, mosodai ügyeket intéznek, szobák kiadhatóságának ellenőrzését, fenntartását végzik. Ellátási tevékenység munkakörei: ellátási terv vezetői: étterem vezető, üzletvezető, séf, műszakvezető szakács Termelő egységek munkakörei: szakács, kézilány, konyha-mészáros, cukrász, fekete-fehér mosogató, raktáros, gazdasszony Értékesítés (reggeliző-terem, étterem, drinkbár, söröző) felszolgálók, ruhatáros, mixer, szobapincér.

9/b) Készletgazdálkodás kérdései a száll-ban
Készletek: a szolgáltatásnyújtást szolgáló olyan eszközök, melyek a tevékenységet legfeljebb egy évig szolgálják, de többször is részt vesznek a termelési folyamatokban, valamint azok az anyagi eszközök, melyek a tevékenység során eredeti megjelenési alakjukat elvesztik. A szállodán belüli készletmozgások köre meglehetősen széles. A termelőhelyen az árukiadás készletcsökkenést, az átvétele készletnövekedést jelent, és a bevétel realizálásával egy időben megvalósul az értékesítőhelyi készletcsökkenés is. A kezelési rend legfőbb tartalmi elemei: beszerzési rend kialakítása; azonnali költségelszámolások kijelölése; a leltározásnál követendő eljárásokat rögzíteni kell; selejtezési szabályok meghatározása; beszámolási és elszámolási kötelezettség és bizonylatolási rend meghatározása; készletgazdálkodásért való felelősség pontos meghatározása. Mérlegsor: NyK + K N – K Cs = ZK Készletnövekedési jogcímek: áru-, anyagbeszerzés szállítótól, más egységtől való készletátvétel, készpénzes vásárlás Készletcsökkenési jogcímek: termék-, illetve szolgáltatás előállítás vagy értékesítés, visszáru, átadás egységek között, selejtezés. A nyilvántartások vezetésének legfontosabb alapelvei: NyK legyen egyenlő az előző időszak zárókészletével; nyilvántartások legyenek áttekinthetőek, rendezettek; érvényesülnie kell a világosság, valódiság egyedi értékelés elveknek; csak szabályszerűen kiállított bizonylatokat szabad bejegyezni a könyvekbe a gazdasági eseményt követően; bizonylatok megőrzése 8 évig kötelező. Lehetséges bizonylatok: szállítólevél és számlák; raktári bevételezési és kiadási bizonylat; nyilvántartó karton; konszignáció; havi raktári készletjelentés; vételezési bizonylat vagy adatlap; felíró-ív vagy számlaösszesítő, gépállás nyilvántartás; selejtezési, káreseti jegyzőkönyvek; havi üzleti készletváltozás jelentés; számlaminősítő adatlapok; Átlagkészlet, FSN, FSF

10/a) Tevékenységszabályozás a szállodában
Legfontosabb szállodai szabályzatok: iratkezelési szabályzat szállodán belül. Szabályozandó kérdés: általános iratkezelési feladatok: (irat tározás, iratselejtezés rendje, iratkezelés szervezeti formái; megőrzési idő); készletezési rend; üzembehelyezési-, mozgatási rend; reprezentációs jellegű fogyasztások rendje (szabályozni: üzleti szerződésekben rögzített engedményes szolgáltatások; jogosultságot, elszámolást, ajándékozás módját rendjét); érkeztetések utaztatások bonyolításának szabályai; emeleti munkaszervezés, takarítás; minibár üzemeltetési rendje (Tartalmaznia kell: hogyan történik áruk vételezése, raktározása, minibár feltöltése, fogyasztás regisztrálása, elszámoltatása, hűtő kezelése, hibás áruk selejtezése); teljesítménymérés rendje (általában havi mérés); stornírozási szabályzat (visszamenőleg javítás felelős vezető engedélyével); talált tárgyak kezelése, (emeleti gondnoknő, porta feladatkörébe tartozik) széfhasználat. Kicsi szálloda jellemzői: általában 1 dimenziós szervezeteket (munka megosztás egy elv szerint történik); könnyen áttekinthető belső kapcsolat alá-fölé rendeltségi viszony; szervezet munkavégzésére erős vezetőfüggőség jellemzi; kiegészítő felad közül néhányat megbízásos alapon végeztetnek. Közepes: 3-as funkcionális elv szerint elsődleges munkamegosztással elkülönített (szállodai, vendéglátói, gazdasági pénzügyi terület) munkaterület jellemzői; szakmai és személyi konfliktusok kezelése felmerül; strukturális, személyorientált koordinációs eszközök használatának kialakult kultúrája van. Nagy: erősen hierarchizált; végrehajtást elkülönített felelősségi, elszámolási rendszer alkalmazása jellemzi; jellemző kiépített tervezési, pénzügyi, ellenőrzési rendszerek; működtetése jelentős létszámigénnyel jár; stratégiai, operatív összhangjának megteremtése problémás. Nemkívánatos konfliktushelyzetek kialakulásának esélye nagy.
10/b) Értékesítési és forgalmazási ráfordítások a száll-ban
Ezen ráfordítások egy része jogszabályi előírások szerint adott: pl a tájékoztatási kötelezettség teljesítéséhez meg kell jeleníteni a szálloda nevét, típusát, kategóriáját, szolgáltatásokat, azok árait, el kell igazítani a vendégeket az épületen belül, meg kell felelni a biztonsági követelményeknek. A kiadások másik része pedig a szálloda vonzerejének erősítése, népszerűsítése. Legfontosabb piacbefolyásolási célok: igény vagy vágyfelkeltés; információ szolgáltatás vagy tájékoztatás (meghatározó értékesítési tényező); értékestés-ösztönzés (a vásárlási döntés elősegítése); a potenciális vendégek, partnerek figyelmének felkeltése pl: szponzorálás, rendezvények, események bonyolítása, népszerű személyek vendégül látása; az attitűd javítása; az eladások vagy a piaci részesedés növelése egyes célcsoportokban, vagy a kiválasztott osztályban; emlékeztetés, a szolgáltatások ismételt igénybevételére való felhívás. Alapszabályok: a szálloda piaci bevezetése az átlagnál nagyobb kommunikációs ráfordítással jár; a piacon jól bevezetett szállodában a méretgazdaságossági feltétel könnyebben teljesíthető; a vendéggel végeztetem a munka jó részét, azáltal, hogy jó szolgáltatást nyújtok, így pozitív szájpropagandát kapok; magas a tradicionális tőke aránya – több generáció pozitív véleménye; a célok és költségvetés keretében a kommunikációs eszközök használatának arányáról is dönteni kell A költségvetés kialakításának módszerei: felülről lefelé (top down): a vállalat vezetősége szabja meg a ráfordításokat, statikus módszer: fix összeget állapítanak meg éves szinten; 2 féle: csak módszer (nincs elmélet alap), maradványérték elvén alapuló módszer ( fontossági sorrendet állapítanak meg, amennyi marad); dinamikus, rugalmas: árbevétel alakulásához köti; az árbevétel bizonyos %-t használják fel a célra; befektetés megtérülésének módszere: értékesítési költségeket befektetésnek nézik, meghatározott megtérülést várnak el, nem igazán sikeres, nehéz a mérhetőséget pontosan biztosítani; alulról-felfelé (bottom-up): valós piaci helyzet a kiinduló pont, bázis alapú költségvetés módszere; cél és feladat módszere; kifizetési tervezés módszere; kvantitatív módszer; 
11/a) konfliktusok és kezelésük a szállodában
konfliktus: Egy személy úgy érzi, hogy egy másik személy általa fontosnak vélt kérdésben erőfeszítéseit meghiúsítja, felek közti ütközés egymás ellen irányul. Konfliktus források: kommunikációs (rossz v hiányos kommunikáció → információ nem korrekt, bizonytalan tartalmú); strukturális tényező: szálloda nagysága, mérete; heterogén összetétel (szervezet tagjainak különböző hatásköre, értékrendje); részvétel; vonalbeli, funkcionális szervezet ellentéte; javadalmazási rendszer; erőforrások szűkössége; hatalom megosztása.; magatartási tényezők (értékbeli különbségből, észlelési, ítéletalkotási folyamatban lévő eltérésekből fakad); kölcsönös függőségi viszony; emberek és csoportok közötti verseny (év dolgozója) Konfliktusok szintjei: Személy belső konfliktusa (előléptetés rossz főnökkel) kialakulás oka: két kedvező alternatíva, két kedvezőtlen, Személyközi konfliktusok: szervezeti  erőforrás illetve jutalom elosztásánál lép fel; fontos az együttműködés; Csoportközi konfliktusok. Konfliktus ösztönzése: versenyösztönzés, új vezető kijelölése (akkor jó, ha a meglévőnél alkalmasabb személyt találnak); szervezeti egység átszervezése. Megelőzés: erőforrás növelése (ritkán van rá mód); kölcsönös függőségek kezelésében szervezeten belül; általános célok (70 % kapacitás kihasználtság elérése 25% nyereségtartalommal); személyközi kapcsolatok kezelése. Megoldás: kényszerítés (vendég kárára kialakult konfliktus helyzetet haladéktalan közbelépéssel megszüntetni); alkalmazkodás (2 fél közül egyik aláveti magát a másik akaratának); elkerülés (nem erőlteti saját véleményét, de együttműködni sem akar); együttműködésen alapuló probléma megoldás; kompromisszum.

11/b) Vevőkövetelés és pénzbehajtásuk, pénzforgalmi menedzsment 

A szállodai szolgáltatás, mint termék a vendég megérkezése után, annak közreműködésével realizálódik. A szolgáltatás előzetes megítélése szinte lehetetlen. Azzal, hogy a szálloda lehetővé teszi a halasztott fizetést, egyben nyilatkozatot tesz arról, hogy szolgáltatást a vállalt színvonalon teljesíteni tudja. A vevőkövetelések kezeléséhez tudni kell, hogy a követelések keletkezése minden esetben pénzráfordítási igénnyel jár. Minél magasabb a változó költségarány, annál nagyobb befektetést igényelnek a hitelben történő értékesítés változásai. Ennek nagyság függ: a halasztott fizetések részarányától, a vevők fizetési szokásaitól, a változó költségek részarányától, nagyságától. A működés pénzigénye azonban külső és belső tényezők által is befolyásolt. Külső (exogén) tényezők: Azon körülmények, amelyek felett a szállodának nincs befolyása, de mégis hatást gyakorolnak a hitelben történő értékesítés arányára és a vevők fizetési szokásaira, az adott szálloda szempontjából: gazdaság összteljesítménye (GDP); kamatlábak és  infláció –magas kamatlábak és infláció mellett a vevő követelésekbe való befektetési igény egyértelműen növekszik; árfolyam; az irányítást végzők adminisztratív intézkedései szállodai hálózattal rendelkező nagy vállalati csoportok esetében (Hunguest, Danubius, Accor Pannonia) Belső (endogén) tényezők: a hitelben történő értékesítés arányát és a vevők fizetési szokásait befolyásoló vállalati tényezők: vevőhitelezési szabályok; a nyújtott hitelek hossza; fizetési készség ösztönzése; behajtás érdekében tett intézkedések. Sajátos szállodai szabályok: egy napra érkező, ismeretlen vendég előre kell, hogy fizessen; a várható fogyasztás fedezetére pénzletét elhelyezés igényeltetik készpénzes fizetés esetén; hosszabb tartózkodás idején heti számla kiegyenlítését követelhetik meg; a hitelkártyával fizetőknél előzetes kontrollt alkalmaznak. Amikor meghatározzák a halasztott fizetésre jogosult partnerek körét, gyakorlatilag a fedezeti hányadba (árrés) történő befektetésről is döntenek. Ha a döntésből származó plusz fedezeti hányad meghaladja a vele járó ráfordításokat, vagyis az egyenleg pozitív, a döntés megalapozott és helyes volt. 
PÜ-i (pénzforgalmi) menedzsment: tudatos, összehangolt, tervezett és célirányos tevékenység. Céljai: a cash flow optimalizálása, likvid eszközök optimális felvétele és befektetése, banki számlák egyenlegének tervezése és felügyelete. Feladata, hogy tervezze, irányítsa, és ellenőrizze  pénzforgalom alakulását befolyásoló tényezőket: pénz be- és kiáramlás tervezése, szabályozása; likvid eszközök felvételének és befektetésének szabályozása; tanácsadás és jelentés valamint beszámoló készítése; számviteli információs rendszer kiépítése; pénz- és fizetési forgalom kockázatainak figyelemmel kísérése. Működő tőke: a forgóeszközök rövid lejáratú kötelezettségből a szállítói tarozások összegével csökkentett étéke. = forgóeszközök – rövid lej köt; = (JT+ Tőt + ErT) – jegyzett, de Szabályozandó kérdések: utalványozási jogosultságok meghatározása; bankjegyforgalom legalább 2×-s, egymástól független ellenőrzése; a pénztárak működésének, elszámolásának, és a felettük való rendelkezés szabályozása; a számítógéppel vezérelt fizetések dokumentált leírása; pénzforgalom belső ellenőrzési rendje; könyvvizsgálói ellenőrzésben való közreműködés rendje.
12/a) Vendégpanaszok kezelése, megoldási lehetőségek a gyakorlatban
Vendégpanaszok: delegálási lehetőségek. Tárgyi termékkomponensekkel kapcsolatos panaszok esetén, a részleg dolgozóira és vezetőire célszerű delegálni. Elő kell írni a vezető tájékoztatását.  Vendégszolgálat, kiszolgálás minőségére, dolgozók stílusa, magatartása: terület vezetők illetékességét célszerű előírni. Vezetőnek feltétlenül tudni kell. Megállapodás be nem tartása: körültekintést, óvatosságot igényelnek, ronthatja a szálloda hírnevét, indokolt, hogy a felső vezetés foglalkozzon velük. Egyéb jellegű panaszok: meg kell határozni a portán, a recepción dolgozók jogait, feladatait. Csoportos vendégek panaszai: ki kell jelölni a felelős munkatársat. Panaszkezelés folyamata: a vendég figyelmes meghallgatása, okozott kellemetlenségekért elnézés kérése, kérdések feltétele a konkrét probléma tisztázására, megoldás felkínálása a vendég bevonásával, azonnali cselekvés a megoldás keretében, a megoldás figyelemmel kísérése. Feladatok: kezelését feladat- és hatáskörileg szabályozni kell, szorgalmazni kell a vendégek azonnali, helyszínen történő reklamálását, meg kell határozni a panaszkezelés szabályait és a kompenzálási lehetőségeket, kiépített ellenőrzési tevékenységgel biztosítani kell, hogy a panaszra okot adó tényezők minimalizálhatók legyenek. Hibák: nem szervezetten és irányítottan történik, viselkedési hibák (lekezelés, védekező magatartás, más részleg hibáztatása, vendég hibáztatása, feleselés, felelőtlen, ígérgető magatartás). A személyzetet befolyásoló fizetési szempontok: pénz. Mentális motiváló tényezők: önérzete, elvárás, a visszajelzésről. Szóban, írásban: írásra mindig írásban kell válaszolni. A hangvétel mindig személyes és kedves legyen. Célszerű annak megválaszolni, akinek címezték, ha nincs címzett, akkor téma szerint kell kijelölni. Megválaszolására határozott és rövid határidőt kell kijelölni. Megszólítás kedves vagy tisztelt, és a vendég neve. Bevezető mondat: megköszönni, hogy a szálloda vendége volt. Kifejezni a szálloda elismerését és köszönetét. Elnézést kérni a kellemetlenségekért. Beszámolás a hiba elhárítására. Elnézéskérés megerősítése, valamint annak a reménye, hogy a vendég nem lett bizalmatlan a szállodával szemben. A vendég megerősítése és biztatása, jön majd még a vendég. Elköszönés, levélíró neve, beosztás, aláírás és dátum. Jegyzőkönyv: panasztevő neve, adatai. Panasz tárgya és munkatársak észrevételei, megtett/teendő intézkedések. Aláírások.
12/b) A működtetés eredményességének értékelése
A vezetői teljesítmények mérése általában az erőforrások hasznosítását, az értékesítő tevékenység hatékonyságát, a jó likviditási helyzet biztosításának megítélését lehetővé tevő jelzőszámok alakulásának értékén keresztül történhet. Ahhoz, hogy adott időszak működésének eredményessége megállapítható legyen, az alábbiakra van szükség: a szálloda gazdasági eseményeinek mennyiségi és értékbeli rögzítése. Ez az ellenőrzés alapját, és a számviteli, pü-i adatszolgáltatás bázisát szolgálja. A rögzítő tevékenység a könyvelés; időbeli és térbeli összehasonlító számítások elvégzése. Csak az egymással tartalmilag egybevágó adatok összehasonlításának van értelme. Időbeli összehasonlításnál az egyes évek pü-i mutatóit a kereskedelmi árindexek segítségével korrigálják, és az adatokat változatlan áron hasonlítják össze. Térbeli elemzésnél a szállodán belüli gazdasági események pü-i adatait, vagy szállodaláncoknál a szállodák adatait egymással hasonlítják össze. A legáltalánosabb eszköze a viszonyszám-számítás, melynek 3 típusa használt: pü-i aránymutatók számítása; pü-i adatok közös alapra történő átszámítása; változás-kimutatások alkalmazása; tudatos, stratégiai célokkal összhangban lévő tervezési tevékenységre.

13/a) minőség, minőségpolitika, TQM
TQM: a szervezet egészére érvényes irányítási megközelítés, melynek lényege, hogy az adott vállalat minden folyamatát, döntését, intézkedését, a termék, illetve a szolgáltatások minőségének állományának javítása köré építi. 
5 alapelv: törődés a minősséggel (szálloda céljainak megfogalmazása, írásba foglalása); törődés a vendéggel (feltétele a vendég igények ismerete, összhangja a minőségi célokkal); törődés a frontvonalban dolgozókkal (sok múlik a személyzet motiválásán, amihez megfelelő feladat és hatáskört kell biztosítani); törődés a kommunikációval (döntő szerepet játszik a sikerben, minőség és színvonal); törődés a vezetéssel (nem elég, ha csak a vezetés elkötelezett a színvonalas szolgáltatások nyújtásában). 
Minőség: teljesítendő követelményekhez való alkalmazkodás mértékét értjük. Minőség tervezés folyamata: elvárások felismerése, meghatározása (vendégigények felmérése, tanácsadók javaslatai, korábbi gyakorlata, tapasztalat); szolgáltatás koncepció kidolgozása (kapacitás megtervezése, feltételek megteremtése, higiéniás, biztonsági követelmények meghatározása, kommunikációs eszközrendszer kidolgozása); szolgáltatások szabványosítása, standardizálás (munkaköri leírások, tevékenység szabályozása, berendezés, felszerelés kialakítása, információs rendszer kialakítása, kiszolgálási és takarítási normák meghatározása), munkakörök tervezése.
13/b) Stratégiai döntések jelentősége a szállodában
A termelékenységre jó hatást gyakorol, ha a szállodák szolgáltatásai színvonalát, méretét, tulajdonosi és vezetési struktúráját megfelelően határozzák meg, működtetésére vonatkozóan, pedig megfelelő stratégiai célok kerültek meghatározásra. Vagyis már a kialakításnál jól döntöttek, számolva a kereslet alakulásával, versenyfeltételekkel. Ezek a feltételek, azonban időről-időre változnak, ezért a döntéseket újra és újra értékelni kell, ha szükséges meg kell változtatni. A cél, hogy a stratégiai döntések legyenek összhangban a mindenkori működési körülményekkel. Stratégiai döntési szintek: tulajdonosi szint: ideje: a társaság alapításakor, a szálloda létesítése, megnyitása előtt. Mit? Tulajdonosi viszonyok, méret, menedzsment felépítés, szolgáltatási összetétel, színvonal. Flexibilitás: a döntések a körülmények változásával módosíthatók; vállalati szint: ideje: a száll megnyitása előtt, a működtetés időszakában egyaránt. Mit? Árszínvonal, befogadóképesség módosítása, irányítás és üzemszervezés, ösztönzési rendszer, belső ellenőrzési rendszer. Flexibilitás: Célszerű a piaci változások, és versenykörülmények módosulásával összhangban korrekciókat végrehajtani; szállodai szint: ideje: a működtetés időszaka. Mit? Piaci magatartás, kommunikációs magatartás, befogadóképesség alakítása, irányítás és üzemszervezés, ösztönzési rendszer, belső ellenőrzési rendszer. Flexibilitás: Célszerű a piaci változások, és versenykörülmények módosulásával összhangban korrekciókat végrehajtani.
14/a) 3*os szállodai követelmények Magyarországon:
3*os szálloda felszereltsége: hallal, legalább 1 melegkonyhás és 1egyéb vendéglátóüzlettel rendelkezik együttes kapacitásának: pótágy nélkül szállodai férőhelyek 40%-t.;szobaegység nagysága legalább a szobák 80%-nál: 1ágyas min.14m² 2 ágyas:18m²; berendezés; Lakosztály: 2 egymás melletti szoba összenyitásával minden 50 szoba után 1, ha nem éri el 50 akkor legalább1 apartman 1szoba ülőgarnitúrával nappalivá alakítható legyen. vizesblokk száma: szobák 75% rendelkezzen fürdőszobával.; vizesblokk berendezése; Lift csak 2 emeletnél magasabb ha idényjellegű 3.emeletnél magasabb; Parkoló: 253 / 1997 (XII.23.)-as Kormány rendeletben előírt.
Kötelező szolgáltatások: 1 Recepció: fogadószolgálat 24 órán át, 2 idegen nyelven legalább 16 óra, csomagszállítás: vendég kérésére munkatárssal. 2 Textíliaváltás: ágynemű min.2x hetente, fürdő textília 2 naponta.; 3 Étel italkínálat: szezonjellegűnél: 3 fogásos menü, büféebéd, vacsora 3-3 leves, előétel, főétel, desszert. Egész évben működő: á la carte étel-ital, legalább 8 féle minőségi magyar bor. Felszolgálás: reggeli10-ig, étel: 12-14 és 18-21óra, ital: legalább napi 16 órán át. Szobaszervíz: étterem nyitvatartási ideje alatt.
14/b) Tervezési feltételek a szállodában
Tervezési tevékenységgel kapcsolatos feladatok: tervezési rendszer kialakítása;  elemzési és értékesítési módszerek, mutatószámok meghatározása; a tervkoordinációs rend kialakítása; teljesítménymérés rendszerének meghatározása; a tervezési rendszer folyamatos karbantartása, a felmerülő problémák megoldására alkalmas eljárások kidolgozása; továbbképzési rendszer kidolgozása; javaslattételi kötelezettség előírása.
15/a) A szálloda műszaki berendezései
Kiválasztásuknál törekedni kell a használhatóságra, tartósságra, designra. Hő, hang, vízszigetelés: vendég kényelmét, zavartalan tartózkodását, problémamentes üzemeltetést, optimális befektetési tőkelekötést szolgáló megoldás. Hőenergia ellátásra: radiátoros vagy légfűtéses rendszert alkalmaznak, csőhálózata lehet alsó, felső elosztású. Légtechnika: meg kell felelni az egészségügyi, kényelmi, egyéb technológiai feltételeknek. Szellőző berendezések: helységből a port, gáz, hő, nedvesség, szagok eltávolítása. Lehet mesterséges, természetes szellőztetés. Klímaberendezés: hűtő fűtő legyen, gyakori, hogy a szoba egyik részében alkalmazunk klímát → sokan allergiásak. Egészségügyi berendezések, szerelvények: kád, mosdó, bidé, zuhany, WC, pissoir. Személy, szerviz, teherfelvonók elengedhetetlenek. Nyílászáró szerkezetek (ablak, ajtó, egyéb portálszerkezetek) készülhetnek: fából, acélból, alumíniumból, üvegből. Ablakok: kettős vagy egyesített szárnyú. Kitámasztók, ütközők  felszerelése szükséges. Ajtók: vendég~: jól szigetelt, kettős falú, mindig befelé nyílnak, ütközőkkel ellátni. portál~: nagyméretű üvegajtók, gyakori tisztítást igényel. külső~: légzárás biztosított legyen pincér~: mindig jobb oldalon kell közlekedni tűzzáró~: tűzvédelmi előírásnak megfelelően normál állapotban nyitottak, tűz esetén becsukódnak. Nyitásuk: főkulcsos zárrendszer: regisztrált használó, felhatalmazott személyek nyithatják. Kulcsok másolatát trezorban őrzik. Királykulcs: minden ajtót nyit csak az igazgató kap. Kártyás: lehet: lyuk~ elektromos zárak mágnes~. Kódszámot vendég érkezésekor a számítógép adja. Burkolatok: padló, fal, mennyezet. Funkcióik : tisztíthatóság, otthonosság, szigetelő hatás, esztétika. Elektromos rendszer: részei: áramellátás (lehet kis-nagyfeszültségű) áramelosztás és fogyasztásmérés. Világítási hálózat (külső belső reklámhálózat) ipari jellegű fogyasztói hálózata (felvonók, konyhai gépek, telefonok) biztosítók kapcsolók szerelvények, világítási szerelvények.  Hírközlő berendezések:  távbeszélők, fax, internet, e-mail, zárt rendszerű tv-adás. Jelző, közvetítő berendezések: szobafoglalási jelző berendezés (belső információs rendszer recepció, szobaasszonyok közti információ továbbítást szolgálja) üzenetközvetítő rendszerek (vendégek üzeneteiket időben megkapják) személyhívó rendszer (gyors elérésüket szolgálják). Tűzjelző, riasztóberendezések (elhelyezése csak állandóan felügyelt helyen) Házi stúdió (hangszigetelt szobában) Időbélyegző (keltezést, időpontot bélyegez) Óra, ébresztőhálózat. Csőporta (bizonylatok gyors közvetítőszerepének ellátására alkalmazzák).
15/b) Teljesítménymérés a szállodában
Teljesítménymérés: a szállodai szolgáltatási kapacitások hasznosításának tervét rendszeres időközönként felállított figyelési, elszámolási, és értékesítési információs rendszer felállításával regisztrálni, elemezni, értékelni szükséges. Az elemzés és értékelés minden esetben összehasonlítást jelent a múlt teljesítményével, a várt elképzelések megvalósulásával, a szálloda adottságaival és lehetőségeivel.

A rendszer kialakításának szabályai: a figyelésbe bevont adatkör és tartalom meghatározása; az adatszolgáltatás időbeli ütemezésének meghatározása; az adatszolgáltatók körének és az adatszolgáltatás idejének (reggeli órák) meghatározása; az adatfelhasználók kiválasztása; gazdálkodási folyamat alakulásának figyelése; az értékeléshez szükséges háttér információk, értékelési szempontok kijelölése. Mutatószámok: üzemgazdaságossági együttható: az üzemi eredményt kell összehasonlítani a szállodában a termék előállítás önköltségének tekinthető költséggel. Üzemi eredmény*100 / önköltség (előállítási-, készítési költség);=értékesítési árbevétel + készletvált / önköltség gazdaságossági mutató: a tényleges gazdaságosság mutatószámának alakulását viszonyítja az előirányzottéhoz. = előirányzott ráfordítások / tényleges ráfordítások; = tényleges hozamok / tervezett hozamok;= üzemgazdaságossági együttható (tényleges gazdaságosság) / gazdaságossági norma (terv); gazdaságossági normák (elvárások): meghatározza az erőforrások felhasználásához kapcsolt, elvárt bevételek arányát, nagyságát. Szabályozandó kérdések: a bevétel és ráfordítás elszámolás helye, a teljesítmény megosztásának módja; terhelés alapja, bizonylatai; önköltség megállapítás módszere, a megállapítására jogosult kijelölése; elszámolási forma rögzítése, ELÁBÉ elszámolása.
16/a) A szállodát érintő ellenőrzések rendszere
Minőség biztosítás specifikációja: KONTROLLRENDSZER: egy, a szervezeti célok megvalósítását segítő összefüggő ellenőrzési lépésekből és visszacsatolásból álló szabályozási folyamat.  Elemei: szervezeti cél, követelmény szintek meghatározása (egység szintjére lebontott mutatók vagy nem számszerűsíthető eljárási szabályok), tűréshatárok kijelölése, tényértékek mérése (mérés költsége és haszna álljon összhangban), összehasonlítás (jellemzők értékeinek összevetése, eltérések elemzése), visszacsatolás (eltérésnél beavatkozás a működésbe, célok módosítása) Mi van a középpontban? Piaci k: elszámolás, kihasználtság, bevétel, nyereségesség; bürokratikus k: szabályok betartása; ismerni kell e folyamatoknak az eredményhez való hozzájárulás mértékét; klán típusú k: résztvevő személye, motiváció, szokások; hangsúly a kultúrán és a személyes elkötelezettségen van. Kontroll tárgya, időintervallum alapján: stratégiai: több évtizedet is felölelhet, kevés formális elemzés jellemzi, egyéni megítélésen alapuló elemző munka jellemzi, nincsenek kialakult szabályai; menedzsment: ált éves időszakra szól, pü-i követelményrendszer felállítása, mérés értékelése, középpontban a programok megvalósulása és az egyes részlegek teljesítményének mérése áll.  Operatív: egyedi, meghatározott munkafeladatokra vonatkozó, kis létszámú munkacsoportok irányításához kapcsolódó. Nagyon rövid távú tevékenység. A hatékonyan végzett kontroll jellemzi: viszonylagos pontosság, jelenidejűség, gazdaságosság, rugalmasság, érthetőség, elérhető célok megfogalmazása, lényegi jellemzőre való koncentrálás, eltérések hangsúlyozása, több szempontúság, javaslat a beavatkozásra. A munkavégzésbe épített kontrollfeladatok jelentik a szállodák szolgáltatásainak teljesítése figyelemmel kísérésének 3 szintű belső biztosítási rendszerét. 1szint: minden szállodai dolgozó munkaköri kötelességeként elő kell írni saját munkájának ellenőrzését. 2szint: munkát, feladatot elvégzők ellenőri tevékenységét a resort felelősöknek kell újra kontrollálni. Ők az észlelt hibákat ki tudják javítani. 3szint: szálloda-igazgatónak, helyettesnek valamennyi területen munkafolyamat összehangolását, koordinációt tekintve felügyeleti feladataik vannak. Vállalaton belüli, tulajdonos által gyakorolt felügyeleti lehetőségek: nyílt felmérés: üzemeltetésért felelős központi szervezeti egységet tematikusan összeállított szempontrendszer szerint meghatározott rendszerességgel felméri a szálloda működtetésének színvonalát és értékeli azt; ezzel párhuzamosan végzett ”teszt vendég” (vendég ellenőr) Előnye: ellenőr reálisabb képet kap a szálloda szokásos működéséről. Hátránya: alapos felkészítést igényel megítélésükben nem mentesíthetők teljes mértékben a szubjektivitástól; tulajdonosi ellenőrzés formái és fórumai jogszabályok illetve törvény által kialakított. Külső hatósági ellenőrzések irányulnak: fogyasztó vendégek védelmére becsapás ellen, ÁNTSZ, Tűzoltóság, Munkavédelmi Főfelügyelőség vizsgálatai.; Fogyasztók megfelelő tájékoztatásának meglétére: hol, mire vigyázzon, milyen szolgáltatás milyen áron igényelhet.; Szolgáltatások minőségének vizsgálatára, vevőigények kielégítésének színvonalára.
16/b) Ösztönző rendszerek a szállodában
Ösztönző rendszerek: azok a szállodai szolgáltatásokat előállító, értékesítő és a gazdálkodással elszámoltató munkatársakat a célok megvalósítása irányába hatékonyan befolyásoló jutalmazási struktúrák, amelyek keretében az elvégzett munkáért járó bér jellegű kifizetéseken felül, a bevont dolgozók a kitűzött követelmények megvalósítása esetén, előzetesen megállapított feltételek szerint részesülnek pü-i juttatásokban. Legfontosabb követelmények: a bevontak köre azok közül kerüljön ki, aki tényleg hatással van a gazdasági eredményekre; be kell építeni a végrehajtók munkájának elismerését is; a bevontak köre és az operatív döntéshozatal hatásköri megosztása összhangban kell, hogy legyen; teljesítménnyel arányos anyagi elismerés eszközök alkalmazása ösztönzően hathat; a változások, elszámolás feltételeit előre meg kell határozni. Célszerű az anyagi juttatásokat 2 részre megosztani: félévkor a teljesítés függvényében előleget, év végi teljesítmény elszámolásakor a fennmaradó járandóságot célszerű kifizetni. A gazdasági elemeket rögzíteni szükséges; fontos rögzíteni a munkaviszonyban bekövetkező változást. Érdekeltségi rendszerek csoportosítása: egyéni teljesítményt ösztönző, prémium rendszerek: A munkatárssal írásban közlik a feladatokat, a határidőket, a prémium összegének mértékét; csapatmunkát ösztönző rendszer: Az alkalmazóknak éves jövedelem érdekeltségű szerződést kell kötni a dolgozónak. Fő részei: alapszerződés, mellékletek, nyilatkozatok.
17/a) Környezetvédelmet szolgáló megoldási lehetőségek a szállodában
Környezetvédelmi szempontból: szennyvízelvezetést, szemétszállítás rendjét, vízellátási megoldást, energiaellátást, zajvédelmet, környezet minőségét vizsgálják. Használjanak környezetbarát anyagokat (fa, szigetelt ablakok). Az üzemeléshez használjanak környezetbarát belső berendezéseket, felszereléseket (természetes textíliák, takarékos lámpák). A környezetbarát energiaellátás feltételezi az alternatív energiaforrások használatát (napenergia). A vízfogyasztás csökkentése érdekében javasolt a vízcsapokban átfolyás-határolókat alkalmazni. A WC öblítőknél ajánlott takarék fokozatot beépíteni, célszerű gondoskodni a víz újrahasznosításáról is. Le kell mondani az egyszer használatos edényekről, termékekről. Javasolt az újrahasznosítható és hulladékszegény termékek használata. A szelektív hulladékgyűjtés. A szállítást igénylő termékek helyett, a helyi élelmiszereket javasolt előnyben részesíteni. A szálloda épülete legyen, sportkínálata legyen tájba illeszkedő, környezetbarát, a fákat, növényeket kímélő megoldású.

17/b) Az értékesítés elszámolása és elszámoltatása
Az értékesítés elszámolása az adott időszak bevételeinek összegszerű kimutatására irányul. A bevételeket egy összetett bizonylattípus tartalmazza, ami ma már gépileg állítható elő: gépállás-nyilvántartás. A gépállás-nyilvántartással összefüggő legfontosabb feladatok: minden eladott termékről gépi (pénztárgép, számítógép) nyilvántartást kell vezetni, amely egyben a kötelező számlakibocsátás alapja is; a szállodai szolgáltatásról recepciós (szobafőnöki) ív készül, mely a mindenkori foglaltságot kell, hogy tükrözze. A fizetetlen számlákért a felelős dolgozó teljes vagy részleges anyagi felelőséggel tartozik; a fizetett előlegeket nyilván kell tartani, s a számlák kiegyenlítését jelezni kell az üzletvezetésnek, az előleg jelentősége nehéz gazdasági időszakokban rendkívül megnő; a vendéglátó szolgáltatások bevétel elszámolása azon az elven alapul, hogy a termelőhelyi készletcsökkenések azonosak a vendéglátóegységek bevételével, a teljesítés igazoltatása rendkívül fontos, ha a vendég nem a helyszínen fizet Az adatok továbbítása valamilyen összesítés, vagyis feladás alapján történik, a szállodában a korrekt adatfeldolgozási munka jól koordinált csapatmunkát igényel. Pénztárjelentés: elsődleges célja, az értékesítést végző dolgozótól a bevételek átvételének igazolása. A pénztárjelentést műszakonként kell készíteni! A jelentés összesítő bizonylat, mely a következő adattartalommal bír: bruttó bevétel összege meghatározott bontásban és összesen; nettó bevétel értéke meghatározott bontásban és összesen; ÁFA kulcs, legalább adókulcsonkénti bontásban; egyéb bevételek összegének részletezése; a nyitó és záró gépállás szerinti számított bevétel összege; a fizettetés módja szerinti bontás: készpénz, hitelkártya, hitel. Elszámolás menete: legalább naponta kell bevételjelentéseket készíteni. A jelentésen szereplő, de be nem fizetett bevételi összegről egyéb, a be nem fizetést alátámasztó dokumentummal kell rendelkezni, és azt mellékelni kell az elszámoláshoz. A jelentés taralma: a befejezett teljesítések értéke, illetve teljesített és számlázott szolgáltatásokkal való elszámolás. Korrekciós tényezők: engedmények nyújtása a bevételből; a kiajánlott ár és a terhelt ár között árkülönbözetet állapítanak meg az elszámolás ellenőrzésekor; terhelt és elfogyasztott reggeli között különbözet; egyéb szolgáltatások terhelt és tényleges értékének eltérése. A bizonylatokat 8, míg a dokumentumokat 10 évig kell megőrizni. A központ elszámoltatás legfontosabb feladatai: árucsoportos bevételek helyes elszámolásának ellenőrzése; befizetések elszámolásának ellenőrzése; a befizetési hiányok befizettetéséről való gondoskodás; intézkedés a hitelek kiszámlázásáról, a vevőreklamációk miatti terhelési módosításokról; alapbizonylati szintű ellenőrzése: Pénztárrovancs: lecsapó jelleggel végrehajtott pénztárellenőrzés. Eltérés esetén: HIÁNY: az összeg befizettetése az anyagi felelős dolgozóval; TÖBBLET: a pénzt be kell vételezni; az ellenőrzött és esetlegesen módosított adatok csatlakoztatása. Képletek: számított bevétel > tény bevétel ( hiány; tény bevétel > számított bevétel ( többlet. Alapkövetelmények: a napi vendégforgalmat bonyolító egységeknek az értékesítési forgalmat szabályszerűen bizonylatolni kell; csak a leellenőrzött adatok kerülhetnek lekönyvelésre; az elszámolás adattartalma biztosítsa az adott társ beszámolási rendszeréhez szükséges információkat is; olvasható kimutatásokat kell készíteni.
18/a) Az elszállásolás feladatai
Érkeztetés: gyalogosan → megállási kocsival →parkolási lehetőség biztosítása. Csomaggal való bejutás: személyi és tárgyi feltételek, csomag megőrzés biztosítása, garázsból a csomagszállítás megoldása, megfelelő eligazítás tájékoztatás biztosítása. Bejelentkezési lehetőség: hall, fogadóhelyiség megfelelő kialakítása várakozási lehetőség biztosítása, leparkolási, leülési lehetőség biztosítása. Regisztrálás szobakiadás megoldása: foglalások árak egyéb információk nyilvántartásának megoldása; emeleti földszinti munka együttműködésének kialakítása; szobaelosztások tablózások megoldása; vendégnyilvántartás formájának kialakítása; vendégszámlák vezetése terhelése, fizetés módjára kérdezés; vendégtájékoztatás biztosítása; vendégszolgálat szervezése; személyi, tárgyi, pénzügyi feltételek biztosítása; folyamatos működtetés, információs feltételeinek biztosítása; csoport érkeztetés rendjének kialakítása. Szobába jutás biztosítása: Szobakulcs, csomaghordási lehetőség biztosítása; szobakiadhatóságának ellenőrzése; szobába kísérés megoldása. Takarítás: foglalt szobák napi takarítása; utazó szobák takarítása; közösségi helységek takarítása; ágyneműcsere, mosatás, szemételtávolítás, rovarirtás, ügyeleti rendszer működtetése. Felszerelések anyagok biz: tartalékberendezés; javításról való gondoskodás-pótlás biztosítása; belső tárolásról szállításról, rendelkezésre állásról gondoskodni; nyilvántartás elszámoltatás megoldása. Vendégszolgálat szervezése: ébresztő szolgálat, üzenetátadás, postaszolgáltatás, szükséges személyi, tárgyi feltételek, gyermekmegőrzés, felügyelet biztosítása; értékmegőrzés és annak nyilvántartása; vendégkeresés házon belül; talált tárgyak kezelése; vendégügyintézés szervezése házon kívül; orvosi ellátás biztosítása; házon belüli helyi, távbeszélési lehetőségről való gondoskodás. Utaztatás: Számlázás: teljes körű fogyasztás, szobaellenőrzés biztosítása; nyilvántartási számlázási, adatfeldolgozási ellenőrzés beiktatása; emeleti, portai egyeztetések intézményesítése; csoportos utaztatási rendjének kialakítása; számlázás tárgyi feltételeinek biztosítása; rontott számlák korrigálási módjának kidolgozása. Fizettetés: a váltópénzről valutáról való gondoskodás; szobakulcs, széfkulcs, egyéb belépő, parkoló kártyák visszaadási rendjének kialakítása; szobában térítés ellenében igénybe vehető fogyasztás (minibár); bevétel regisztrálása bevétel elszámolás, pénztárelszámolás rendjének kialakítása; házon kívüli vendégszolgálat elszámoltatási rendjének meghatározása; gondoskodás személyi, tárgyi feltételekről; Pénzszállítás megszervezése. Csomaghordás, szállítás, kocsi rendelés: Vendég csomagjainak járműhöz való eljuttatásáról; kérésre taxi, repülőtéri buszrendelés; csomagőrzési lehetőség biztosítása. Elbúcsúzás: Udvarias érdeklődés a vendég véleményéről; szívélyes visszaváró elköszönés. Egyéb feladatok: elszállásolással kapcsolatos: Engedmény, jutaléknyújtás meghatározása; mentőláda kezelése; szobaáthelyezések bonyolítása; száll kulcsrend meghatározása, pótkulcs kezelése, zárcserék bonyolítása.

18/b) A termelő egységek elszámoltatása
A felhasznált nyersanyagok értéke arányban áll-e a bevétellel. Eszerint megállapításra kerül, hogy anyagfelhasználási túllépés vagy megtakarítás történt-e.

Nyilvántartási adatok: Raktári kivitelezés = Konyhai készletnövekedés; Konyhai készletcsökkenés = Éttermi bevétel; Leltárfelvétel = Zárókészlet. A tényleges anyagfelhasználás képlete: nyitókészlet + készletnövekedés (Összes elszámolandó nyersanyagérték)- zárókészlet. Realizált bevétellel való összehasonlítás lehetőségei: a tényleges anyagfelhasználást átszámítják eladási árra, a konyhát így eladási áron számoltatják el; bevételt visszaszámítják nyersanyagértékre, a termelés beszerzési áron való elszámoltatás. Mindkét esetben előfeltétel, hogy a technológiai fegyelem betartásra kerüljön! Összetevői: anyagkivetés vagy receptkönyv; ételek eladási ára a meghatározott anyaghányadon alapuljon; anyaghányadokra vonatkozó előírásokat be kell tartani; azonos egységárakkal kell számolni. Képletek: megengedett elábé > tény elábé: többlet; tény elábé > megengedett elábé: hiány; a hiányt korrigálni kell a készentartási veszteséggel.
19/a) kiegészítő tevékenységek, funkciók a szállodában 
Mellékfolyamatok a szállodában: a főfolyamatok kiegészítői, de egyik részük főfolyamatként is értékelhető pl.: műszaki tevékenység, az értékesítési, PR tevékenység is szorosan kapcsolódik a földszinti munkához.

Igazgatás: a szálloda operatív működésének felügyelete, koordinálása; személyi, tárgyi, pü-i feltételek biztosítása; célok meghatározása, végrehajtása, végrehajtatása; vagyon kezelése; könyvvezetés; éves tervek előkészítése, végrehajtásának koordinálása; munkáltatói jogok gyakorlása. Gazdasági terület: (számvitel, pü, munkaügy, ügyvitel) a szálloda bizonylati, elszámolási, adatszolgáltatási rendjének kialakítása; a pü-i terv szervezése, tervezése, irányítása, koordinálása; bevételek beszedése; fizetési kötelezettség teljesítése; teljesítmények mérése; könyvelések ellátása, koordinálása; adóelszámolás ellátása; bizonylati rend, fegyelem betartása; bérszámfejtés. Marketing, PR: a szálloda kínálatának értékesítése; reklám, propaganda; piac és konkurencia értékelés; forgalom és ár figyelése; imázs-erősítés, figyelem a vendégigényre; rendezvények szervezése, bonyolítása; reklámanyagok készíttetése; sajtóval való jó kapcsolat. Műszak: berendezések, felszerelések működésének figyelése; felújítások elvégzése; szálloda mindennemű követelményeinek kialakítása; kapcsolattartás a hatóságokkal; hibák kijavítása, javíttatása. Humánpolitika: munkaerő kiválasztása, biztosítása, felvétele; ösztönzők, jutalékok kialakítása; képzések, oktatás, továbbképzések; nyilvántartási rend kialakítása; éves, hosszú távú programok kidolgozása. Rendészet: a szállodán belüli rend felügyelete; vagyonvédelem; biztonsági, őrzési feladatok; kulcsok kezelése (kivétel vendégszobák); kamerarendszer kezelése; kapcsolattartás a hatóságokkal. Garázs: szgk-k védelme, tárolása, mozgatása; karbantartó szolgáltatások; nyilvántartások kialakítása; garázsrend kialakítása; tűz, munkavédelmi szabályok betartása; közlekedési rend kialakítása, betartása.

19/b) Adók és engedmények
Az adóbevételek az állami és önkormányzati intézményeknek jelentenek jövedelemforrásokat a közfeladatok ellátásának finanszírozására. 2004. évben érvényben lévő legfontosabb adók és adójellegű elvonások: bevételt érintő adók: ÁFA, jövedéki adók. A forgalomhoz külön vámhatósági engedély beszerzése szükséges. Adó és zárjeggyel történik a megkülönböztetése. Az adójegy olyan adóbeszedési technikai eszköz, mely lehetővé teszi, hogy a jövedéki adót és az ÁFA-t együttesen befizessék; árrést érintő adótípus: iparűzési adó, a helyi adók egyik általánosan elterjedt formája. Egyéb helyi adók lehetnek: építményadó, telekadó, kommunális adó; Erőforrások felhasználásával összefüggő adó- és járulékfajták. Költségeket érintő jövedelem elvonások. Pl: SZJA, nyugdíjjárulék, TB, egészségbiztosítási hozzájárulás, környezetterhelési díj; realizált gazdálkodási eredménnyel összefüggő adó: 16 % társasági adó; speciális, az idegenforgalomhoz kapcsolódó adó- és járulékfajták : idegenforgalmi adó, IFA hozzájárulás (Idegenforgalmi Alap)
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