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Раздел 1. Организация работы службы приема и размещения

Теоретические вопросы:

1. Нормативно-правовая база гостиничной индустрии. Характеристика системы классификации гостиниц и иных средств размещения в РФ. 

2. Нормативно-правовая база гостиничной индустрии. Общая характеристика «Правил предоставления гостиничных услуг». Основные положения. 
3. Место службы приема и размещения в структуре гостиничного предприятия.

4. Основные функции и состав службы приема и размещения.

5. Организация рабочего места службы приема и размещения.

6. Основные службы, обеспечивающие функционирование гостиницы.

7. Взаимодействие службы приема с другими службами гостиничного предприятия.
8. Организация работы службы консьержей. 

9. Служба телефонных операторов.

10. Организация работы ночных аудиторов.

11. Функции и ответственность портье, документация поста. 

12. Документы, регулирующие требования к обсуживающему персоналу гостиниц.

13. Деловой этикет, стандарт внешнего вида и культура поведения сотрудника СПиР. 

14. Правила ведения телефонных разговоров. Стандарты телефонного обслуживания.

15. Профессиональная этика сотрудников гостиницы.
16. Средства и способы создания комфортного микроклимата в холле. Оборудование холла и правила его эксплуатации.

17. Услуга: понятие, основные характеристики, классификация. Особенности гостиничных услуг

18. Речевые стандарты при приеме, регистрации и размещении гостей.

Практические задания: 
1. Схематично изобразите рабочее место администратора СПиР (мини-гостиница и бизнес-отель).
2. Схематично изобразите холл бизнес-гостиницы категории «4 звезды».
3. Составьте список личностных характеристик, которые должны быть свойственны сотруднику СПиР.
4. Составьте диалог между администратором и гостем. Гостиница «Факел». Гости – семья из 3х человек (2 взрослых + 1 ребенок) хотят забронировать номер.

5. Составьте телефонный диалог между администратором и гостем. Группа туристов (8 человек) хочет забронировать номера в гостинице «Интурист».

6. Составьте стандарт внешнего вида для женщины - сотрудника службы приема и размещения. Необходимо указать конкретные требования к внешнему виду, униформе, личной гигиене.
7. Составьте стандарт внешнего вида для мужчины-сотрудника службы приема и размещения. Необходимо указать конкретные требования к внешнему виду, униформе, личной гигиене.
8. Разработайте структуру службы регистрации и размещения гостей для гостиницы категории «3 звезды» с номерным фондом 33 номера и определите функциональные связи с другими службами гостиницы.
9. Разработайте план работы службы на декабрь месяц в виде графика работы сотрудников СПиР гостиницы категории «2 звезды» с номерным фондом 65 номеров.
10. Решите ситуационную задачу. Вы – консьерж службы приема и размещения. К вам обращается гость с просьбой помочь (хочет пойти в спа-центр). Ответьте на запрос гостя, о том, как повести время.

11. Решите ситуационную задачу. Вы – консьерж службы приема и размещения. К вам обращается гость с просьбой помочь (интересуется историей города Самара). Ответьте на запрос гостя, о том, как повести время.

12. Разработать и оформить инструкцию обслуживания для работников службы регистрации и размещения по действиям в нестандартных ситуациях - гость ведет себя неадекватно – шумит и т. п. 
Раздел 2. Технология работы службы приема и размещения

Теоретические вопросы:

1. Процедура размещения гостя в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Процедура выписки гостя.
3. Порядок регистрации и учета граждан РФ, туристских групп. 

4. Стандарты обслуживания для сотрудников при заселении.

5. Особенности регистрации иностранных граждан. Алгоритм приема. 

6. Характеристика документов, используемых в службе приема и размещения.

7. Особенности предоставления основных и дополнительных услуг в гостинице.

8. Программы обслуживания постоянных гостей.

9. Сервис в гостинице. Побудка по просьбе гостя. Забытые вещи в гостинице.

10. Сервис в гостинице. Сейф в номере. Правила пользования. 

11. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Дети в гостинице.

12. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. VIP-гости.

13. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Гости с ограниченными возможностями. 

14. Перечень основных автоматизированных систем управления отелем, используемых в работе СПиР.

15. Процедура выписки гостя. Контроль и выписка индивидуальных гостей, туристских групп. 

16. Классификация услуг размещения. Основные и дополнительные услуги.
17. Особенности предоставления основных услуг в гостинице.
18. Особенности предоставления дополнительных услуг в гостинице.
19. Классификация услуг размещения. Материальные и нематериальные услуги.
20. Производство расчетов с гостями.
21. Порядок возврата денежных сумм гостям.
22. Правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги.
23. Виды отчетной документации СПиР.
24. Перечень приложений документов, которые должны быть при поселении туристской группы.

25. Система контроля доступа в помещения гостиницы. Организация хранения личных вещей.

26. Использование электронной почты для приема заказов. Использование факсимильных средств связи.

27. Роль персонала в продаже гостиничных услуг.
28. Материальная ответственность при работе с валютными и другими ценностями.

Практические задания: 
1. Составьте алгоритм действий администратора при поселении. Гостю нужен одноместный номер с видом на центральную улицу на три дня. В гостинице есть свободные номера – одноместные с видом во двор, двухместные – на улицу.

2. Решите ситуационную задачу. Вы – сотрудник службы приема и размещения. Вам необходимо зарегистрировать и поселить группу туристов. Опишите последовательность ваших действий при подготовке к процедуре регистрации, перечислите документы, которые необходимы для регистрации группы, которые вы будете заполнять при регистрации.

3. Решите ситуационную задачу. Вы – сотрудник службы приема и размещения. Вам необходимо зарегистрировать и поселить группу школьников возрастом – 10-12 лет. Опишите последовательность ваших действий при подготовке к процедуре регистрации, перечислите документы, которые необходимы для регистрации группы, которые вы будете заполнять при регистрации.

4. Решите ситуационную задачу. Вы – администратор. К Вам по предварительной брони заселяется гость из Республики Беларусь. Проведите грамотно процедуру заселения, соблюдая все стандарты обслуживания, а также учитывая все миграционные формальности. Ваши действия после заселения гостя по оформлению иностранного гражданина.
5. Рассчитайте и объясните стоимость проживания: гость заселился в 02:00, 03.11.2023 г., выехал в 15:00, 04.11.2023 г., стоимость номера – 3 500 рублей.

6. Рассчитайте и объясните стоимость проживания: гость заселился в 14:00, 12.08.2023 г., выехал в 21:00, 14.11.2023 г., стоимость номера – 2 350 рублей.

7. Рассчитайте и объясните стоимость проживания: гость заселился в 09:00, 27.05.2023 г., выехал в 12:00, 01.06.2023 г., стоимость номера – 4 250 рублей.

8. В отель прибыл гость, у которого не было произведено бронирование. Гость хотел бы остановится на две ночи. Опишите последовательность действий администратора.
9. Прибывшие в отель гости заселились в номер, но войдя в него, поняли, что хотят сменить номер. Опишите последовательность действий администратора.
10. Лицо на фотографии в документе, который дает гость для регистрации не похоже на лицо прибывшего гостя, документ явно просрочен. Опишите последовательность действий администратора.
Раздел 3. Контроль деятельности сотрудников службы приема и размещения
Теоретические вопросы:

1. Понятие и сущность конфликтов.

2. Типы конфликтных гостей. Стили поведения при конфликте. 

3. Особенности контакта персонала отеля с гостями.
4. Особенности поведения сотрудника в конфликтной ситуации.
5. Принципы предотвращения конфликтов. 
6. Работа с жалобами. Виды критики. Приемы психологической защиты.

7. Способы повышения качества основных услуг в гостинице. 

8. Способы повышения качества дополнительных услуг в гостинице. 

9. Взаимоотношения СПиР с турфирмами.
10. Виды договоров с турагентами и правила их составления.
11. Критерии и методы оценки качества обслуживания. Критерии эффективности работы персонала гостиницы по продажам.

12. Анализ методов оценки результатов труда работников СПиР.

13. Характеристика покупателей и процесс принятия решения о покупке гостиничных продуктов.

14. Способы продаж гостиничных услуг: прямые и косвенные.

Практические задания: 
1. Составьте анкету, цель которой выявить качество обслуживания в отеле. (минимум 10 вопросов).

2. Решите ситуационную задачу. Подносчик багажа по ошибке принес гостю багаж лишь через час после того, как гость поселился в гостинице. Какие действия должен предпринять администратор СПиР?

3. Решите ситуационную задачу. В службу приема и размещения 4-звездочного отеля обратился гость. Гость хамит (сумку на стол, повышает голос, не дает паспорт, не желает заполнять анкету). Какие действия должен предпринять администратор СПиР?

4. Решите ситуационную задачу. Горничная при текущей уборке номера обнаружила, что в номере пахнет табаком, и сообщила об этом в службу приема и размещения. Какие действия должен предпринять администратор СПиР по отношению к проживающему гостю?

5. Гость обращается к работнику службы приема и размещения с жалобой, на неработающий в номере кондиционер. Составьте письменный ответ на жалобу.
6. Оформить акт о порче имущества гостиницы по форме №9-Г. В гостиницу «Звезда» заехали двое мужчин на двое суток. Ночью завязалась драка, в ходе которой они сломали дверь, ведущую в номер. Гости согласились оплатить стоимость сломанной двери на основании акта о порче имущества с данных. 

7. Решите ситуационную задачу. В гостиницу прибыла молодежная группа туристов, в количестве 20 человек. Какой тип размещения, питания и дополнительные услуги вы предложите? Объясните свой выбор.
8. Решите ситуационную задачу. Семейная пара с ребенком в возрасте 2-х лет хочет забронировать номер? Какой тип размещения, питания и дополнительные услуги вы предложите? Объясните свой выбор.
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