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Введение

[bookmark: _Hlk116824064]Учебная дисциплина «МДК 04.01. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж» является специальной дисциплиной, формирующей профессиональные знания будущих специалистов гостиничной индустрии.
Основная задача курса:
Приобретение навыков в:
- планировании, организации, стимулировании и контроле деятельности сотрудников службы бронирования и продаж; 
- разработке практических рекомендаций по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов; 
- выявлении конкурентоспособности гостиничного продукта;
 - определении эффективности мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта.
Цель данного пособия – помощь студентам при выполнении домашней контрольной работы по дисциплине «МДК 04.01. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж». 
При самостоятельном изучении и выполнении практических и самостоятельных работ студент должен знать:
- структуру и место службы бронирования и продаж в системе управления гостиничным предприятием и взаимосвязи с другими подразделениями гостиницы;
 - способы управления доходами гостиницы; 
- особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе; - особенности работы с различными категориями гостей;
 - методы управления продажами с учётом сегментации; 
- способы позиционирования гостиницы и выделения ее конкурентных преимуществ; 
- особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; 
- каналы и технологии продаж гостиничного продукта;
 - ценообразование, виды тарифных планов и тарифную политику гостиничного предприятия;
 - принципы создания системы «лояльности» работы с гостями;
 - методы максимизации доходов гостиницы;
 - критерии эффективности работы персонала гостиницы по продажам;
 - виды отчетности по продажам.
 Изучение программного материала должно способствовать формированию у студентов нового экономического мышления. По окончании обучения студенты получают теоретические и практические навыки в области гостиничного обслуживания. 
Учебная дисциплина «МДК 04.01. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж» является междисциплинарным курсом, формирующим знания, необходимые для освоения специальности. Указания изучения дисциплины подготовлены с учетом действующих в стране законодательных актов, нормативных документов по организации гостиничного сервиса. Программа дисциплины предполагает практическое осмысление ее разделов и тем на практических занятиях. 
В методических указаниях раскрыто краткое содержание каждой темы программы, даны вопросы для самоконтроля, указаны методические рекомендации по выполнению контрольной работы. В конце пособия приведены: список рекомендованной литературы и Интернет-ресурсы, в приложении: как оформить титульный лист, как оформить список используемой литературы, структура контрольной работы.
1. СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
Тема 1.1 Организация и технология работы службы бронирования и продаж с клиентами
	Самостоятельное изучение теории
	4

	Внутренние взаимодействия сотрудников службы бронирования и продаж
	1

	Каналы продаж гостиничного продукта. Показатели оценки деятельности гостиницы.
	2

	 Правила ведения телефонных переговоров, речевые стандарты при бронировании и продажах
	1

	Самостоятельная работа № 1
	3

	1
	Составление организационной структуры управления службы бронирования  
	1

	2
	Составление требований к обслуживающему персоналу службы бронирования и продаж
	1

	3
	Составление перечня оборудования службы бронирования и продаж
	1



Тема 1.2 Технология взаимодействия сотрудников службы бронирования и продаж с гостями.
	Самостоятельное изучение теории
	14

	Гостиничные цепи.
	1

	Обслуживание по звездам с точки зрения СМИ.
	1

	Методы подготовки и повышения квалификации работников гостиничных предприятий.
	1

	 Речевые стандарты при бронировании и продажах. Организация и ведение переговорного процесса. Понятие, цели, виды переговоров. Особенности переговоров по телефону, этикет телефонных переговоров. Письменная коммуникация
	1

	Модели кросс-культурного поведения в бизнесе. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. 
	1

	Создание благорасположения (гудвилл).
	1

	Работа с жалобами гостей
	1

	Работа с рекламациями и отзывами потребителей.
	1

	Психологические модели потребительских мотиваций. 
	1

	Типы покупательских мотиваций и решений.
	1

	Национальная деловая культура и параметры кросс-культурных различий
	1

	Учёт психологических аспектов в обслуживание клиентов. Психогеометрическая концепция обслуживания
	1

	Клиентоориентированный подход в гостиничном предприятии. Понятие клиентоориентированности.
	1

	Уровни клиентоориентированности в деятельности гостиничной индустрии
	1

	 Самостоятельная работа № 2 
	2

	1
	Составление алгоритма поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
	1

	2
	Выбор оптимального для данного рынка канала/системы сбыта. Определение задач управления каналами продаж 
	1








Тема 2.1 Технологический цикл обслуживания гостей при бронировании и продажах

	Самостоятельное изучение теории
	6

	Автоматизированные системы управления в гостиницах. Рынок автоматизированных систем управления. Состав, функции и возможности информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и продаж.
	2

	Ознакомление с технологией on-line бронирования. Виды и технологию использования пакетов современных прикладных программ
	1

	Ценообразование и виды тарифных планов в гостиничном бизнесе 
	2

	Комиссионное вознаграждение
	1

	Самостоятельная работа № 3
	2

	1
	Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через сайты гостиниц различных категорий
	1

	2
	Подготовить аналитическую справку о возможностях бронирования мест через центральную систему бронирования
	1



Тема 2.2 Особенности работы с клиентами
	Самостоятельное изучение теории
	8

	Сегментирование клиентов. Формирование и ведение базы данных. Определение целевых групп клиентов. Программы лояльности; клиентские мероприятия.
	2

	Схема работы специалистов службы бронирования и продаж с туроператорами; корпоративными клиентами, по продаже конференц-услуг. Пакеты услуг.
	2

	Виды договоров (соглашений) на бронирование: о квоте мест с гарантией заполнения, о квоте мест без гарантии заполнения, о текущем бронировании, агентский. Прямые и непрямые каналы бронирования
	2

	Презентация услуг гостиницы. Методология построения и проведения презентации услуг гостиницы. Продажи на выставках, проведение рекламных акций.
	2

	Самостоятельное выполнение практических занятий
	18

	Групповое бронирование с использованием профессиональных программ
	2

	Коллективное бронирование с использованием профессиональных программ
	2

	Бронирование от компаний с использованием профессиональных программ
	2

	Составление договоров на бронирование 
	2

	Составление алгоритма построения и проведения презентации услуг гостиничного предприятия
	2

	Формирование пакетов услуг гостиницы
	2

	Клиентоориентированность в гостиничной сфере: формирование и развитие
	2

	Формирование программ лояльности клиентов
	2

	Составление алгоритма построения и проведения презентации услуг гостиницы
	1

	Анализ клиентоориентированности услуг отеля
	1

	Самостоятельная работа №4 
	4

	1
	Составление алгоритма работы специалистов службы бронирования и продаж с разными сегментами клиентов
	1

	2
	Разработка презентации гостиничного продукта
	1

	3
	Составление программы лояльности
	1

	4
	Анализ собственных Интернет-страниц гостиниц
	1





Тема. 2.3 Документация службы бронирования и продаж
	Самостоятельное изучение теоретического материала
	5

	Виды заявок и действия с ними. Этапы работы с заявками. Отчеты по бронированию (о выплате комиссий, по отказам в предоставлении номеров, по совершившимся сделкам).
	2

	Состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и ведения его документационного обеспечения.
	2

	Автоматизированные системы управления в гостиницах. Компьютерные системы централизованного управления гостиничным комплексом. 
	1

	Самостоятельное выполнение практических занятий
	18

	Профессиональная автоматизированная программа. Создание отчетов по бронированию и аннуляции. Формирование плана загрузки номерного фонда на день, составление графиков заезда гостей.
	8

	Виды и формы документации в деятельности службы бронирования и продаж в зависимости от уровня автоматизации гостиницы
	8

	Анализ отчетов по бронированию 
	2

	Самостоятельная работа № 5
	1

	Решение ситуационных задач
	1




Тема. 2.4 Ценообразование и ценовая политика гостиничного предприятия
	Самостоятельное изучение теоретического материала
	15

	Ценообразование: расчет цены услуг. Методы расчета цены гостиничных услуг; управление доходами: оптимизация цены; Перебронирование (овербукинг): оптимизация объема
	2

	Цена и тариф управление доходами (revenue management). Понятие тарифа; варианты тарифов. 
	2

	Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф). Понятие revenue management; задачи и инструменты revenue management; прогнозирование
	1

	Методы расчета цены гостиничных услуг; управление доходами: оптимизация цены. Аналоговые методы, интуитивный метод. 
	2

	Стратегии ценообразования в маркетинге, особенности, формы, преимущества и риски. Стратегия фокусирования. 
	2

	Стратегия 2. При ценообразовании, особенно текущем, потребности рынка являются основополагающими. 
Стратегия 3. Дифференциация рынка: осуществлять продажи следует не на всем рынке, а в отдельных его сегментах.
	2

	Стратегия 4. Сохранение продуктов и услуг отеля для более дорогих клиентов. Стратегия 5. Основой для принятия решений должна являться исключительно достоверная и точная информация о рынке.
	2

	Стратегия 6. Определение потребительского цикла каждого из продуктов отеля. 
Стратегия 7. Постоянный мониторинг и контроль использования всех инструментов увеличения доходов отеля.
	2

	Самостоятельное выполнение практических занятий
	11

	Неценовые маркетинговые решения, применяемые в гостиничном бизнесе
	2

	Подходы к определению тарифа гостиничного предприятия.
	2

	Анализ ценовой политики гостиниц г. Байкальск
	2

	Анализ факторов, влияющих на ценообразование гостиниц г. Байкальск
	2

	Анализ программ лояльности гостиниц г. Байкальск
	2

	  Составление программы лояльности клиентов
	1

	Самостоятельная работа № 6
	2

	Психологические методы ценообразования
	1

	Виды скидок. Виды цен на новые и уже имеющиеся товары(услуги) в гостиницах.
	1



Тема 3.1 Взаимодействие службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы
	Самостоятельное выполнение практических занятий
	12

	Профессиональная автоматизированная программа. Проверка обновляющейся информации по бронированию мест и специальным заказам на услуги и состоянию номерного фонда
	6

	 Профессиональная автоматизированная программа. Передача информации соответствующим службам отеля об особых или дополнительных требованиях гостей к номерам (дополнительная кровать, букет цветов, иностранная пресса и прочее) и заказанным услугам.
	6

	Самостоятельная работа № 7
	3

	1
	Выявление ошибок оператора по бронированию 
	1

	2
	Информирование потребителя о бронировании
	1

	3
	Решение ситуационных задач
	1



2. [bookmark: _Hlk155955943]Контрольная работа №1 (7 сессия)
[bookmark: _Hlk155958085]Выбор (определение) темы контрольной работы осуществляется из предлагаемого перечня, а вариант контрольной работы студент определяет по таблице, исходя из начальной буквы своей фамилии:
	Начальная буква фамилии студента
	Номер темы контрольной работы
	Начальная буква фамилии студента
	Номер темы контрольной работы

	А
	1
	П
	16

	Б
	2
	Р
	17

	В
	3
	С
	18

	Г
	4
	Т
	19

	Д
	5
	У
	20

	Е
	6
	Ф
	21

	Ё
	7
	Х
	22

	Ж
	8
	Ц
	23

	З
	9
	Ч
	24

	И
	10
	Ш
	25

	К
	11
	Щ
	26

	Л
	12
	Ы
	27

	М
	13
	Э
	28

	Н
	14
	Ю
	29

	О
	15
	Я
	30




[bookmark: _Hlk155956061]Темы контрольной работы №1
	Вариант 1. Роль службы бронирования и продаж в цикле обслуживания гостей. Службы бронирования и продаж: цели, основные функции, состав персонала.

	Вариант 2. Сотрудники службы бронирования и продаж: подбор, требования, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продавцу. Вариант 3. Функции сотрудников в соответствии с направлениями работы службы. Ознакомление с организацией рабочего места службы бронирования и продаж.
Вариант 4. Каналы продаж гостиничного продукта. Показатели оценки деятельности гостиницы.

	Вариант 5. Правила ведения телефонных переговоров, речевые стандарты при бронировании и продажах.

	Вариант 6. Модели кросс-культурного поведения в бизнесе. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.

	Вариант 7.  Работа с рекламациями и отзывами потребителей.
Вариант 8. Психологические модели потребительских мотиваций. 
Вариант 9. Типы покупательских мотиваций и решений.
Вариант 10. Технологический цикл обслуживания гостей. Бронирование. Определение и показатели бронирования.

	Вариант 11. Виды бронирования: гарантированное, негарантированное и двойное. Изучение способов гарантирования бронирования.

	Вариант 12. Способы гарантирования бронирования.

	Вариант 13. Способы бронирования мест в гостиницах. Индивидуальное, групповое, коллективное бронирование и их особенности.

	Вариант 14. Последовательность и технология резервирования мест в гостинице.
Вариант 15. Оформление заказов на бронирование номеров. Алгоритм рассмотрения заявок. Виды заявок и действия по ним. Формы, бланки заявок на бронирование.

	Вариант 16. Подтверждения при гарантированном и негарантированном бронировании. Виды отказов от бронирования. 

	Вариант 17. Аннуляция при гарантированном и негарантированном бронировании. Виды оплаты бронирования.
Вариант 18. Ознакомление с технологией on-line бронирования. Виды и технологию использования пакетов современных прикладных программ.
Вариант 19. Сегментирование клиентов. Формирование и ведение базы данных. Определение целевых групп клиентов. Программы лояльности; клиентские мероприятия.
Вариант 20. Схема работы специалистов службы бронирования и продаж с туроператорами; корпоративными клиентами, по продаже конференц-услуг. Пакеты услуг.
Вариант 21. Виды договоров (соглашений) на бронирование: о квоте мест с гарантией заполнения, о квоте мест без гарантии заполнения, о текущем бронировании, агентский. Прямые и непрямые каналы бронирования. 
Вариант 22. Презентация услуг гостиницы. Методология построения и проведения презентации услуг гостиницы. Продажи на выставках, проведение рекламных акций.
Вариант 23. Виды заявок и действия с ними. Этапы работы с заявками. Отчеты по бронированию (о выплате комиссий, по отказам в предоставлении номеров, по совершившимся сделкам).
Вариант 24. Состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования и ведения его документационного обеспечения.
Вариант 25. Ценообразование: расчет цены услуг. Методы расчета цены гостиничных услуг; управление доходами: оптимизация цены.
Вариант 26. Перебронирование (овербукинг): оптимизация объема. 
Вариант 27. Цена и тариф управление доходами (revenue management). Понятие тарифа; варианты тарифов. 
 Вариант 28. Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф). Понятие revenue management; задачи и инструменты revenue management; прогнозирование. 
Вариант 29. Принципы взаимодействия службы бронирования и продаж с другими отделами гостиницы. Взаимодействие службы бронирования с потребителями. Виды передаваемой информации и каналы связи.
Вариант 30. Информационные потоки и документооборот между службой бронирования и продаж и другими отделами гостиницы.



3. Требования к выполнению домашней контрольной работы
	Выполнение контрольной работы является составной частью учебного процесса и формой самостоятельной работы студента. Выполнение данного вида работы позволяет приобрести навыки и умения грамотно использовать документы, учебную и специальную литературу.  
	 Вопрос, являющийся темой контрольной работы, должен быть освещен на основе изучения рекомендованной литературы, как правило, шире и обстоятельнее, нежели он изложен в учебной литературе либо изучается в ходе учебных занятий. Работа оценивается по пятибалльной системе. Подготовка студентом контрольной работы проходит следующие основные этапы:
1. Выбор темы либо определение задания.
2. Подбор литературы, нормативного и иного материала.
3. Составление плана.
4.  Оформление контрольной работы и предоставление её преподавателю на проверку в электронном и, после проверки, печатном видах.
Преподаватель: Большакова Наталья Михайловна
bolshakova.natalya.1972@mail.ru
89149245600

Подбор литературы и иных источников:
     При подборе литературы и других источников, следует внимательно изучить перечень литературы предлагаемой к выбранной вами теме работы, ознакомиться с новыми поступлениями библиотеки, при необходимости получить консультацию у преподавателя, ведущего курс. Одним из главных требований к контрольной работе является обязательное использование нормативных документов.  
Составление плана:
     План является одним из важнейших элементов работы. Его содержание должно с одной стороны отражать содержание избранной темы, с другой стороны подтверждать наличие у вас необходимого научного, учебного и правового материала. Составленный вами план должен быть достаточно компактным, отражающим 3-5 вопросов, теоретического характера. Следует помнить, что текст работы не должен расходиться с составленным вами планом. Вопросы плана контрольной работы следует воспроизводить в тексте работы.   При написании контрольной работы в план необходимо включить: 
•	введение;
•	вопросы основной части;
•	заключение;
•	список использованных источников.
(Приложение 2)
Во введении необходимо отразить актуальность темы, определить цель, поставить задачи. Объем введения 1,5-2 страницы.
	Вопросы основной части (их формулировка) должны совпадать с темой работы. При их освещении следует давать четкие, развернутые и грамотные ответы. Изложение должно быть логичным, последовательным, доказательным, аргументированным. Поэтому следует подкреплять свои ответы документами.  После изложения каждого вопроса следует делать выводы. Следует помнить, что при освещении темы работы следует делать сноски на используемые источники. Объём основной части 6-10 страниц.	
Основные положения и выводы работы должны быть обобщены в заключении. Объём заключения 1,5-2 страницы.
Контрольная работа завершается списком использованной литературы. При написании работы необходимо использовать не менее пяти источников.
(Приложение 1)
4. Контрольная работа № 2 (8 сессия)
Выбор (определение) заданий контрольной работы осуществляется из предлагаемого перечня, а вариант контрольной работы студент определяет по таблице, исходя из начальной буквы своей фамилии:
	Начальная буква фамилии студента
	Вариант контрольной работы
	Начальная буква фамилии студента
	Вариант контрольной работы
	Начальная буква фамилии студента
	Вариант контрольной работы

	А
	1
	К
	2
	Ф
	3

	Б
	1
	Л
	2
	Х
	3

	В
	1
	М
	2
	Ц
	3

	Г
	1
	Н
	2
	Ч
	3

	Д
	1
	О
	2
	Ш
	3

	Е
	1
	П
	2
	Щ
	3

	Ё
	1
	Р
	2
	Ы
	3

	Ж
	1
	С
	2
	Э
	3

	З
	1
	Т
	2
	Ю
	3

	И
	1
	У
	2
	Я
	3



Контрольная работа состоит из четырех практических заданий (подготовка к демоэкзамену).

Вариант 1.
Задание 1. Вычисление KPI (все результаты округлять до сотых)

1. Отель «Байкал» за прошлый год продал 25 693 номера. Номерной фонд отеля 115 номеров. Вычислите Occupancy% отеля за прошлый год. 
2. Отель «Звезда» за прошлый год продал 31 673 номера. Номерной фонд отеля 220 номеров. 2 номера весь год были в статусе OOO (out of order). Вычислите фактический Occupancy% отеля за прошлый год.

3. RevPAR отеля «Белый Соболь» за 20 ноября 2023 г. составил 9305 рублей (включая НДС 20%) и Occupancy% (загрузка) составил 85%. Сколько составит ARR (средняя цена за комнату) с НДС и без него.
4. Отель «Соболинка» за прошлый год получил доход от продажи номеров 380 920 540,00 рублей (включая НДС 20%). Номерной фонд отеля 155 номеров. Вычислите KPI (ключевой экономический показатель) RevPAR с НДС и без него. 

Внимание!
· Ответы необходимо оформлять строго в соответствии с последовательностью задания.


Задание2. Составление расписания
Составьте расписание на неделю для сотрудников службы СПиР, чтобы оно отвечало следующим требованиям:

- 8-часовой рабочий день;
- 3 администратора (receptionists) в смену;
- отдых между сменами - не меньше 2 смен;
- 2 выходных дня в неделю (необязательно вместе) 
- 2-е сотрудников могут выходить на смены строго с понедельника по пятницу; 
- 2-е сотрудников могут выходить на смены строго с вторника по субботу;
- в пятницу необходимо усилить ночную смену в связи с проведением мероприятия для компании «Вкусно и точка»;
- условные обозначения: 	  У – утренняя смена	с 07.00 до 15.30
				            Д – дневная смена	с 15.00 до 23.30
				            Н – ночная смена	с 23.00 до 07.30
             О – выходной день 
             М – промежуточная смена (может усиливать     любую смену)
Заполните таблицу-расписание, используя условные обозначения. Рассчитайте необходимое количество администраторов. ФИО администраторов могут быть выбраны произвольно. 

	ФИО администратора
	Пн
	Вт
	Ср
	Чт
	Пт
	Сб
	Вс

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	



Задание 3.  Ответ на просьбу гостя (разработка тура)
Вы сотрудник службы бронирования и продаж отеля «Звезда» город Иркутск, в отдел пришло письмо с просьбой, разработайте тур согласно запросу, рассчитайте стоимость и подготовьте письменный ответ согласно деловому этикету.

Уважаемые господа!
Я хотел бы сделать подарок для знакомых моих родителей, которые приезжают в наш город и забронировали уже номер в вашем отеле с 27 по 30 марта. Это пожилая пара. Любят спокойный отдых, театры, архитектурные объекты городов с богатой историей. Интересуются местными гастрономическими традициями.
Могли бы вы подготовить тур по городу для этой семьи на два дня: с 09:00 28.03.2024 до 18:00 29.03.2024. Все расходы беру на себя.  
С уважением,
Дмитрий Морозов
Генеральный менеджер отеля «Маяк»
Задание 4. Разработка листа оценки процедуры
Разработка листа оценки процедуры согласно предложенному примеру:
Необходимо дополнить недостающие позиции скрипта, описывающие процедуру заселения гостя Гражданина Германии, заезжающего по гарантированной брони, для последующего использования данного инструмента в качестве контроля за действиями администратора при выполнении вышеуказанной процедуры.

	ШАГ / ДЕЙСТВИЕ 
	КАК ЭТО СДЕЛАТЬ / ВАРИАНТЫ ИСПОЛНЕНИЯ 
	ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

	При виде гостя, направляющегося к стойке, поприветствуйте его стоя.
	«Доброе утро / день / вечер! Добро пожаловать в (озвучить название отеля)_______________l!»



	Помните, Вы всегда первыми должны идти на контакт с гостем. 

Приветствуя гостя, улыбайтесь.

Если гость останавливался ранее, и Вы знаете его имя, обращайтесь сразу по имени. 

	Если Вы заняты другим гостем, учтиво и с улыбкой попросите подошедшего гостя подождать.

	«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, что заставляю Вас ждать. Позвольте мне закончить с гостем и я сразу подойду к Вам»

«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, позвольте мне пригласить коллегу, он будет рад Вас обслужить.»
	






Если Вы не один на смене, пригласите коллегу.

	
	
	

	
	
	

	Спросите гостя, можете ли Вы ему еще чем-нибудь помочь.

	«Г-н / Г-жа ______________, могу я Вам еще чем-либо помочь?»


	Здесь гость может попросить помощи с багажом. Будьте к этому готовы.

	Перед тем, как окончательно отпустить гостя, пожелайте ему приятного пребывания в отеле. 
	«Приятного Вам пребывания в нашем отеле!»

	



[bookmark: _Hlk155960707]Вариант 2.
Задание 1.  Вычисление KPI (все результаты округлять до сотых)

1. Отель «Байкал» за прошлый год продал 28 433 номера. Номерной фонд отеля 105 номеров. Вычислите Occupancy% отеля за прошлый год. 
2. Отель «Звезда» за прошлый год продал 35 458 номеров. Номерной фонд отеля 228 номеров. 3 номера весь год были в статусе OOO (out of order). Вычислите фактический Occupancy% отеля за прошлый год.
3. RevPAR отеля «Белый Соболь» за 20 ноября 2023 г. составил 9503 рублей (включая НДС 20%) и Occupancy% (загрузка) составил 87%. Сколько составит ARR (средняя цена за комнату) с НДС и без него.
4. Отель «Соболинка» за прошлый год получил доход от продажи номеров 389 850 750,00 рублей (включая НДС 20%). Номерной фонд отеля 175 номеров. Вычислите KPI (ключевой экономический показатель) RevPAR с НДС и без него. 

Внимание!
· Ответы необходимо оформлять строго в соответствии с последовательностью задания.

Задание 2. Составление расписания
Составьте расписание на неделю для сотрудников службы СПиР, чтобы оно отвечало следующим требованиям:

- 8-часовой рабочий день;
- 3 администратора (receptionists) в смену;
- отдых между сменами - не меньше 2 смен;
- 2 выходных дня в неделю (необязательно вместе); 
- 3-е сотрудников могут выходить на смены строго со среды по воскресенье;
- в понедельник необходимо усилить утреннюю смену в связи с большим заездом группы туристов из Белоруссии;

- условные обозначения: 	У – утренняя смена	с 07.00 до 15.30
				        Д – дневная смена	с 15.00 до 23.30
				         Н – ночная смена	с 23.00 до 07.30
                                                  О – выходной день 
                                                 М – промежуточная смена (может усиливать любую смену)
Заполните таблицу-расписание, используя условные обозначения. Рассчитайте необходимое количество администраторов. ФИО администраторов могут быть выбраны произвольно. 

	ФИО администратора
	Пн
	Вт
	Ср
	Чт
	Пт
	Сб
	Вс

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	



Задание 3.  Ответ на просьбу гостя (разработка тура)
Вы сотрудник службы бронирования и продаж отеля «Звезда» город Иркутск, в отдел пришло письмо с просьбой, разработайте тур согласно запросу, рассчитайте стоимость и подготовьте письменный ответ согласно деловому этикету.

Уважаемые господа!
Я хотел бы сделать подарок для моих детей и их знакомых, которые приезжают в наш город и забронировали уже два номера в вашем отеле с 22 по 25 февраля. Это студенты – медики из Томска. Любят активный отдых, экстремалы. Интересуются местной кухней в путешествиях.
Могли бы вы подготовить развлекательный тур для молодежи: с 09:00 22.02.2024 до 20:00 25.02.2024. Все расходы беру на себя.  
С уважением,
Дмитрий Морозов
Генеральный менеджер отеля «Маяк»

Задание 4. Разработка листа оценки процедуры
Разработка листа оценки процедуры согласно предложенному примеру:
Необходимо дополнить недостающие позиции скрипта, описывающие процедуру выезда гостя, который проживал в отеле по корпоративному договору с авиакомпанией, для последующего использования данного инструмента в качестве контроля за действиями администратора при выполнении вышеуказанной процедуры.
	ШАГ / ДЕЙСТВИЕ 
	КАК ЭТО СДЕЛАТЬ / ВАРИАНТЫ ИСПОЛНЕНИЯ 
	ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

	При виде гостя, направляющегося к стойке, поприветствуйте его стоя.
	«Доброе утро / день / вечер! Добро пожаловать в (озвучить название отеля)_______________l!»



	Помните, Вы всегда первыми должны идти на контакт с гостем. 

Приветствуя гостя, улыбайтесь.

Если гость останавливался ранее, и Вы знаете его имя, обращайтесь сразу по имени. 

	Если Вы заняты другим гостем, учтиво и с улыбкой попросите подошедшего гостя подождать.

	«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, что заставляю Вас ждать. Позвольте мне закончить с гостем и я сразу подойду к Вам»

«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, позвольте мне пригласить коллегу, он будет рад Вас обслужить.»
	






Если Вы не один на смене, пригласите коллегу.

	
	
	

	
	
	

	Спросите гостя, можете ли Вы ему еще чем-нибудь помочь.

	«Г-н / Г-жа ______________, могу я Вам еще чем-либо помочь?»


	Здесь гость может попросить помощи с багажом. Будьте к этому готовы.

	Перед тем, как окончательно отпустить гостя, пожелайте ему приятного пребывания в отеле. 
	«Приятного Вам пребывания в нашем отеле!»

	



Вариант 3.
Задание 1. Вычисление KPI (все результаты округлять до сотых)

1. Отель «Байкал» за прошлый год продал 24 893 номера. Номерной фонд отеля 135 номеров. Вычислите Occupancy% отеля за прошлый год. 
2. Отель «Звезда» за прошлый год продал 34 858 номеров. Номерной фонд отеля 208 номеров. 1 номер весь год был в статусе OOO (out of order). Вычислите фактический Occupancy% отеля за прошлый год.

3. RevPAR отеля «Белый Соболь» за 20 ноября 2023 г. составил 9967 рублей (включая НДС 20%) и Occupancy% (загрузка) составил 84%. Сколько составит ARR (средняя цена за комнату) с НДС и без него.
4. Отель «Соболинка» за прошлый год получил доход от продажи номеров 365 950 750,00 рублей (включая НДС 20%). Номерной фонд отеля 195 номеров. Вычислите KPI (ключевой экономический показатель) RevPAR с НДС и без него. 

Внимание!
· Ответы необходимо оформлять строго в соответствии с последовательностью задания.


Задание 2. Составление расписания
Составьте расписание на неделю для сотрудников службы СПиР, чтобы оно отвечало следующим требованиям:

- 8-часовой рабочий день;
- 2 администратора (receptionists) в смену;
- отдых между сменами - не меньше 2 смен;
- 2 выходных дня в неделю (необязательно вместе) 
- 2-е сотрудников могут выходить на смены только утро и день 
- в понедельник необходимо усилить ночную смену в связи с поздним заездом большой группы туристов
- условные обозначения 	У – утренняя смена	с 07.00 до 15.30
				Д – дневная смена	с 15.00 до 23.30
				Н – ночная смена	с 23.00 до 07.30
О – выходной день 
М – промежуточная смена (может усиливать любую смену)
Заполните таблицу-расписание, используя условные обозначения. Рассчитайте необходимое количество администраторов. ФИО администраторов могут быть выбраны произвольно. 

	ФИО администратора
	Пн
	Вт
	Ср
	Чт
	Пт
	Сб
	Вс

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	





Задание 3. Ответ на просьбу гостя (разработка тура)
Вы сотрудник службы бронирования и продаж отеля «Звезда» город Иркутск, в отдел пришло письмо с просьбой, разработайте тур согласно запросу, рассчитайте стоимость и подготовьте письменный ответ согласно деловому этикету.

Уважаемые господа!
Я хотел бы сделать подарок для моих коллег, которые приезжают в наш город впервые и забронировали уже номер в вашем отеле с 06 по 09 марта. Это семья с двумя детьми 10 и 12 лет. Любят активный отдых, посещать музеи, театры и концерты. Интересуются местной кухней в путешествиях 
Могли бы вы подготовить развлекательный тур для молодежи: с 09:00 06.03.2024 до 20:00 09.03.2024. Все расходы беру на себя.  
С уважением,
Дмитрий Морозов
Генеральный менеджер отеля «Маяк»

Задание 4. Разработка листа оценки процедуры согласно предложенному примеру:
Необходимо дополнить недостающие позиции скрипта, описывающие процедуру выписки гостя, который проживал в двухместном номере с коллегой (которые проживали в одном номере, выезжают одновременно и делят оплату номера 50 на 50%), для последующего использования данного инструмента в качестве контроля за действиями администратора при выполнении вышеуказанной процедуры.
	ШАГ / ДЕЙСТВИЕ 
	КАК ЭТО СДЕЛАТЬ / ВАРИАНТЫ ИСПОЛНЕНИЯ 
	ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

	При виде гостя, направляющегося к стойке, поприветствуйте его стоя.
	«Доброе утро / день / вечер! Добро пожаловать в (озвучить название отеля)_______________l!»

	Помните, Вы всегда первыми должны идти на контакт с гостем. 
Приветствуя гостя, улыбайтесь.
Если гость останавливался ранее, и Вы знаете его имя, обращайтесь сразу по имени. 

	Если Вы заняты другим гостем, учтиво и с улыбкой попросите подошедшего гостя подождать.

	«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, что заставляю Вас ждать. Позвольте мне закончить с гостем и я сразу подойду к Вам»
«Доброе утро / день / вечер! Прошу прощения, позвольте мне пригласить коллегу, он будет рад Вас обслужить.»
	






Если Вы не один на смене, пригласите коллегу.

	
	
	

	
	
	

	Спросите гостя, можете ли Вы ему еще чем-нибудь помочь.

	«Г-н / Г-жа ______________, могу я Вам еще чем-либо помочь?»


	Здесь гость может попросить помощи с багажом. Будьте к этому готовы.

	Перед тем, как окончательно отпустить гостя, пожелайте ему приятного пребывания в отеле. 
	«Приятного Вам пребывания в нашем отеле!»

	




5. Оформление контрольных работ
Контрольная работа должна быть напечатана на листах формата А 4, каждый лист помещается в мультифору и оформляется в папку. Текст располагается на одной стороне листа белой бумаги, соблюдая полуторный интервал. Цвет шрифта должен быть черным, высота букв, цифр и других знаков не менее 1,8 мм (14кегль). Стиль шрифта - Times New Roman. Текст работы следует писать, соблюдая следующие размеры полей (мм): левого - 30, правого - 15, верхнего - 20, нижнего - 20. Абзацы должны иметь отступ от начала строки, равный 15 мм. Текст каждого нового раздела (главы) работы следует начинать с нового листа.
	Для  заголовков  глав  -  14  (полужирный), для  заголовков  параграфов  -  14  (полужирный).  Текст  работы  печатается,  соблюдая полуторный интервал  (заголовки  и  сноски  оформляются  через  одинарный  интервал).  Каждый  абзац  основного  текста  должен  начинаться  с красной строки.  Выравнивание основного текста по ширине.
«Содержание», «Введение, «Наименование глав», «Заключение», «Список использованной литературы», «Приложения» служат заголовками структурных элементов контрольной работы, пишутся с заглавной буквы по центру страницы, без кавычек.
Каждую главу основной части текста контрольной работы, а также введение, заключение, список использованной литературы, приложения следует начинать с новой страницы. 
	Все страницы текста должны иметь сквозную нумерацию, включая иллюстрации (таблицы, чертежи, схемы, графики и т.п.). Первой страницей считается титульный лист, он не нумеруется, страницы проставляются арабскими цифрами, начиная со второй (содержание). Номера страниц проставляются внизу страницы, справа. 
	Контрольная  работа  начинается  с  титульного  листа,  на  котором  указываются  сведения  об  учебном  учреждении,  где  выполнена  работа, 
название  темы,  фамилия,  инициалы,  номер  группы студента,  а  также  фамилия,  инициалы,  ученая  степень  и  звание  руководителя, город и год выполнения работы. (Приложение 3)
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Приложение 2

Структура текстового документа контрольной работы строится по схеме, представленной на рисунке 1. 
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Рисунок 1. Структура текстового документа контрольной работы
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