ВОПРОСЫ ДЛЯ ПОДГОТОВКИ К ЭКЗАМЕНУ 
по МДК 02.01.Организация деятельности служб приема, размещения и выписки гостей 
для студентов специальности43.02.11. «Гостиничный сервис», 

Преподаватель  Щучкина Г.Н.

Тема 1. Гостиничные предприятия: понятие, классификация и типология
Теоретические вопросы:
1. Гостиничные предприятия: понятие, характеристики
2. История развития гостиничного сервиса в Европе
3. История развития гостиничного сервиса в России
4. Взаимосвязь гостиничного сервиса и туризма. 
5. Значение развития гостиничного сервиса в рыночной экономике
6.Сравнительный анализ основных моделей гостеприимства
9. Система классификация гостиниц и других средств размещения  в России
10. Типология гостиниц  и номерного фонда
11. Функциональное назначение гостиниц. 
12. Службы гостиницы и их характеристика
13. Классификация гостиниц по уровню комфорта
Практические задания/задачи: 
Задание № 1.Определить  основные  службы гостиничного предприятия на основании схемы технологического цикла – см рис 1.
[image: ]
Рис. 1. Технологический цикл обслуживания гостей
Задание2.Дать характеристику курортной гостиницы, показать особенность обслуживания потребителей в гостинице с такой специализацией. Как вы считаете, за счет чего предоставляется высокий уровень сервиса?
Исходная ситуация.Ваша гостиница является курортной и расположена на берегу Средиземного моря, остров Крит. В рамках Вашего предприятия периодически проводятся различные культурно-досуговые мероприятия. Персонал гостиницы предоставляет высокий уровень сервиса, этичен и профессионален. Дополнительные услуги гостиничного предприятия отвечают запросам потребителей и ассортиментом, и качеством. 
Задание 3.  Дать характеристику бизнес-гостиницы. В чем особенность обслуживания бизнес-категории потребителей? Как вы считаете, за счет чего предоставляется высокий уровень сервиса?
Исходная ситуация.Ваша гостиница расположена в центральной части г.Москвы и предоставляет бизнес-услуги. В рамках Вашего предприятия периодически проводятся различные бизнес-мероприятия. Персонал гостиницы предоставляет высокий уровень сервиса, этичен и профессионален. Дополнительные услуги гостиничного предприятия отвечают запросам потребителей и ассортиментом, и качеством.
Задание 4.  Дать  характеристику типа гостиничного предприятия, выбранного бизнесменами. Какие дополнительные услуги Вы могли бы предложить гостям? 
Исходная ситуация.Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов. Для данной категории гостей были забронированы номера категории апартаменты, а также ряд дополнительных услуг. 
Задание 5. Дать  характеристику курортной гостиницы.  В чем особенность обслуживания гостей в курортной гостинице?
Исходная ситуация.Ваша гостиница расположена в курортной зоне. У Вас заключены договора с крупными туроператорами России. Каждый сезон у Вас высокий туристский поток. 

Тема 2. Содержание и формы работы службы приема и размещения
Теоретические вопросы:
14. Технологический цикл обслуживания гостей. Основные службы гостиничного предприятия
15. Организационные  структуры  управления гостиничным предприятием
16. Функциональное содержание деятельности службы приема и размещения 
17. Штатный состав работников  службы приема и размещения. Основные функции службы  приема и размещения 
18. * Процедуры размещения гостя в соответствии с Правилами предоставления гостиничных услуг
19. *Функции службы приема и размещения: оформление документов приема гостей
20. * Функции службы приема и размещения: оформление внутренних документов гостиницы 
21. * Функции службы приема и размещения: расчеты с проживающими клиентами
22. * Функции службы приема и размещения: предоставление информации гостям.
23. *  Взаимодействие службы приема с другими службами гостиничного предприятия. Служба бронирования                              
24. Взаимодействие службы приема с другими службами гостиничного предприятия. Служба обслуживания и эксплуатации номерного фонда
Практические задания/задачи: 
Задание 6.Провести сравнительный анализ моделей гостеприимства: определить  отличительные особенности по нижеприведенным критериям.

	Название модели гостеприимства
	географическое расположение
	отличительные  особен-ности номерного фонда
	характерные черты стиля
	характерные черты обслуживания гостей

	модель -
	
	
	
	

	модель - 
	
	
	
	

	модель - 
	
	
	
	


Задание 7. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформитьвизитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 8. Оформить картотеку гостей по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 9. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» осуществить расчеты с проживающими клиентами.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 10. * Осуществить предоставление информации о гостиничных услугах по алгоритму. 
Исходная ситуация. Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов.

Тема 3. Работа персонала гостиничного предприятия с клиентами
Теоретические вопросы:
25. Работа персонала гостиничного предприятия с клиентами
26. Профессиональные стандарты деятельности персонала гостиницы
27. Профессиональная этика сотрудников гостиницы.
28. Стандарты качества обслуживания при приеме гостей
29. Клиенты гостиничных предприятий и их типы 
30. Особенности контакта персонала отеля с клиентами
31. * Конфликтные ситуации и их разрешение 
32. * Технологии работы с гостевыми жалобами
Практические задания/задачи: 
Задание 11.Подобрать для каждой категории гостей оптимальный вариант для заселения:  Категория номера  Тип питания  Дополнительные услуги Объясните свой выбор.
Исходная ситуация.Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». Вам поступили заявки на заселение от следующих категорий потребителей:  Семья с 2 детьмиГруппа школьников (5 человек)  Молодожены
Задание 12. Подобрать для каждой категории гостей оптимальный вариант для заселения:  Категория номера  Тип питания  Дополнительные услуги Объясните свой выбор.
Исходная ситуация.Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». Вам поступили заявки на заселение от следующих категорий потребителей:  Пожилая пара Группа студентов (5 человек)иностранный дипломат
Задание 13.Подобрать для каждой категории гостей оптимальный вариант для заселения:  Категория номера  Тип питания  Дополнительные услуги Объясните свой выбор.
Исходная ситуация.Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». Вам поступили заявки на заселение от следующих категорий потребителей: Молодая пара Группа бизнесменов (2 человека)bisness - woman
Задание 14.  * Определить алгоритм ответа  администратора службы приема и размещения на запрос гостя. Какой в гостинице должен быть порядок работы с забытыми вещами?Какие нарушения были допущены?Какие меры должно принять в гостинице для разрешения конфликтной ситуации?
Исходная ситуация.В администрацию службы приема и размещения поступил звонок от гостя, который в прошлом году (6,5 месяцев назад) проживал в гостинице. Гость заявляет, что он забыл в номере свитер и просит вернуть ему забытую вещь, так как он в ближайшее время будет в городе, где расположена гостиница. Гость удивлен, что ему не напомнили о забытой веще при выезде из гостиницы.(После проведенного расследования установлено, что в том номере, где проживал гость, горничной действительно был обнаружен свитер и передан в стол находок, а спустя 6 месяцев свитер был передан в спец. гос. органы, о чем свидетельствует акт передачи).
Задание 15.*Оформить акт о порче имущества гостиницы по форме  №9-Г.
Исходная ситуация: в гостиницу «Hospitality» заехали четверо мужчин надвое суток. Ночью завязалась драка, в ходе которой они сломали дверь, ведущую в санузел. На утро горничная обнаружила поломку  и сообщила об этом дежурному  администратору. Когда администратор вел беседу с гостями, сначала они отрицали, говорили, что так было и они ничего не знают, но, когда им пригрозили полицией, мужчины согласились оплатить стоимость сломанной двери.На основании акта о порче имузества с данных гостей был взыскан платеж за нанесенный ущерб в размере 9750 рублей. 
Задание 16.Дать характеристику персоналу гостиничных предприятий.
Исходные данные: Среди специалистов в области гостиничного менеджмента популярна классификация персонала контактных служб, которая включает следующие типы:
1) "замороженные" —
2) "гастрофабрика" — 
3) "дружеский хаос" —
4) «высокий класс  – .

Тема 4. Технология работы службы приема и размещения гостей.
Теоретические вопросы:
33. * Процедуры (технология)  встречи и приветствия гостей. Регистрация гостя
34. * Взаимоотношения службы приема и размещения гостей с тур фирмами
35. Виды договоров с турагентами и правила их составления
36. Процедуры регистрации и размещения туристских групп/ иностранных гостей.
37. * Прием и регистрация и размещение VIP-гостей, корпоративных гостей
Практические задания/задачи: 
Задание 17.  Определить дополнительные услуги, которые  Вы могли бы предложить гостям. Почему Вы предложили именно такой тип питания? Дать его характеристику.
Исходная ситуация.Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов. Для данной категории гостей были забронированы номера категории апартаменты, а также ряд дополнительных услуг. Тип питания, который Вы им предложили – BB. 
Задание 18.* В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить  регистрационную анкету проживающего в гостинице.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 19. * В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить визитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции –4 часа.

Тема 5. Использование информационных и коммуникационных технологий в работе  службы приема и размещения гостей
Теоретические вопросы:
38. * Использование информационных и коммуникационных технологий в работе  службы приема и размещения гостей
Практические задания/задачи: 
Задание 20.В приведенных фрагментах (по материалам каталогов туристических фирм) определить высказывания, содержащие аргументы к делу (к пользе, авторитету, тщеславию). 
1. Преимущества экскурсионных туров заключаются в том, что за небольшой промежуток времени вы познакомитесь со многими странами, их столицами, небольшими самобытными городками; откроете для себя новые факты из истории и культуры других стран; вдохнете воздух новых мест и почувствуете себя настоящими путешественниками. 
2. Мы предлагаем бонусную систему для наших партнеров — туристических агентств: после отправки 30 туристов по нашим турам в сезон с 25.04 по 25.09 вы получаете бонус в виде депозита, который можно использовать при оплате за новых туристов. Величина бонуса составляет 2% от произведенной оплаты.
3. Scandic — самая крупная сеть отелей в северном регионе с более чем 140 отелями в 9 странах. Scandic — это доступные отели среднего класса с отличным для своей цены качеством, что подтверждается наградой «Лучшая сеть отелей Швеции». 
4. Консульство применяет жесткие санкции в случае обнаружения недостоверных документов — отказ туристу в визе на 5 лет.

Тема 6. Работа службы приема и размещения гостей в период проживания гостей
Теоретические вопросы:
39. * Классификация услуг размещения.  Основные  и дополнительные услуги
40. * Особенности предоставления основных услуг в гостинице. 
41. * Особенности предоставления дополнительных услуг в гостинице.
Практические задания/задачи: не предусмотрено

Тема 7. Выезд гостя. Подготовка расчетных документов к выезду гостя
Теоретические вопросы:
42. Процедура выписки гостя
43. * Правила оформления счетов за проживание и дополнительные  услуги
44. * Организация проводов и отъезда гостя.
45. * Составление отчета по кассе. Производство расчетов с клиентами.
46.*Порядок возврата денежных сумм гостям. 
Практические задания/задачи:
Задание 21. * Определить стоимость проживания клиента в гостиницепо ситуации. Оформить кассовый отчет. 
Исходная ситуация: 3 января 2017г. в 8 часов утра клиент заселился в номер люкс, цена которого по прейскуранту составляет 1180 руб. в сутки (с учетом НДС 18 %). Клиент выехал из номера 5 января в 17 часов. Почасовой тариф за номер люкс установлен в размере 47,20 руб. (в том числе НДС 18%).
Задание 22. * Оформить счет за проживание по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 23. Оформить акт о приеме выполненных работ по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
Задание 24. Показать алгоритм оформления возврата денежных средств клиенту гостиницы.
Исходная ситуация: постоялец при въезде в гостиницу оплатил проживание сразу на 4 дня (ДС были пробиты по кассовому аппарату и был выписан БСО 3-Г). На следующий день постоялец решил, что ему нужно выехать из гостиницы, и потребовал вернуть ему деньги за проживание. 

Тема 8. Правила и порядок выполнения ночного аудита и передачи дел по окончании смены
Теоретические вопросы:
47. * Виды отчетной документации. Карта движения номерного фонда («шахматка) 
48. Виды отчетной документации. Документы  службы ночного портье
Практические задания/задачи: 
Задание 25. * Оформить ведомость движения номерного фонда по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес- центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
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