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Тема 1.1 Организация и технология работы службы приема и размещения с 
гостями 

1. Ответьте на поставленные вопросы: 
1. Охарактеризуйте службу приема и размещения, ее основные функции, графики работы персонала 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________  
2.  Какие правила гостеприимства необходимо знать сотрудникам  службы приема и размещения? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________  
 
3.  Какие функции выполняет портье-кассир службы приема и размещения? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
4. Охарактеризуйте функциональные обязанности консьержей 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
5. Охарактеризуйте функциональные обязанности швейцара и подносчика багажа 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
6. Охарактеризуйте функциональные обязанности дворецкого 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
7. Как необходимо организовать рабочее место службы приема и размещения? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
8. Что позволяет службе приема и размещения компьютеризация?  
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
9. Какое оборудование должно быть в службе приема и размещения на рабочем месте портье? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
10. Как называется данный вид оборудования и для чего он используется? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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11. Какие требования предъявляются к обслуживающему персоналу гостиницы? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
12. Какие требования предъявляются к внешнему виду обслуживающего персонала? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
13. Охарактеризуйте основные нормативные документы, регулирующие деятельность гостиниц 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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14. Как называется данный вид оборудования и для чего он используется: 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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Тема 1.2 Технология взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с 
гостями 

 
1. Ответьте на поставленные вопросы: 
 
2. Опишите порядок регистрации в отеле гражданина Российской Федерации 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
3. Охарактеризуйте процесс поселения гостя в гостиницу 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
3. Что входит в стандарт процедуры поселения в гостиницу? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
4. Охарактеризуйте работу службы приема и размещения с категориями гостей: повторные гости, 

бизнесмены, VIР-гости, командированные 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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5. Охарактеризуйте работу службы приема и размещения с семьями, молодоженами, студентами, 

спортсменами 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
6. Охарактеризуйте работу с гостями имеющие физические или умственные ограничения 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
7. Перечислите критерии организации любой дополнительной услуги в отеле 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
8. Охарактеризуйте категории дополнительных услуг 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
9. Какие услуги включены в стоимость номера? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
10. Какие бесплатные услуги могут предоставляться дополнительно? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
11. Какие обязательные услуги предоставляются за отдельную плату? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
12. Охарактеризуйте свадебный пакет. Приведите примеры данного пакета. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
13. Какие способы предоставления услуги питания возможны в отелях? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
14. Как вы считаете, как называется вид ресторанного обслуживания, представленный на рисунке: 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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15. Какие виды меню могут быть представлены в ресторане? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
16. Охарактеризуйте подразделение, которое обеспечивает обслуживания в номерах едой и напитками. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
17. Охарактеризуйте поощрительные программы и программы лояльности в отеле 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________ 
 
18. Какие рекомендации необходимо учитывать при создании программ повышения лояльности 

гостей? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
19. Назовите зарубежные и отечественные автоматизированные системы управления 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
20. Переведите на русский язык названия основных модулей АСУ OPERA: 
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
21. Какие задачи позволяет решить модуль автоматизации службы портье? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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Практическая работа 
Выполните задания 

 
1. Решите ситуационные задачи по продаже гостям незабронированных мест в отеле. 
С и т у а ц и я  1. В отель прибыл гость, на которого не было сделано предварительного бронирования. 
Да и в ваш отель он зашел случайно, поинтересоваться — нельзя ли поселиться на две ночи? Ваши 
действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я 2. Прибывшие в отель гости заселились в забронированные для них номера, но войдя в 
номер, поняли, что категория номеров их не удовлетворяет и они хотели бы номера сменить. Ваши 
действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  3. В вашем отеле есть свободные номера, но к стойке подходит гость, который для 
вашего отеля явно нежелателен. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  4, Прибывшие в отель в свадебное путешествие супружеская пара заранее забронировала 
обычный двухместный номер. Но в отеле есть двухместный номер более высокой категории, который 
простаивает. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
2. Решите ситуационные задачи по регистрации гостей в отеле. 
С и т у а ц и я  1. Прибывший гость не говорит по-русски и очень плохо говорит по-английски. Вам 
необходимо его зарегистрировать в отеле. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  2. Лицо на фотографии в документе, который дает вам гость для регистрации, совсем не 
похоже на лицо прибывшего гостя, и документ явно просрочен. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  3. Для выполнения всех регистрационных формальностей и регистрации гостя 
уполномоченными органами ему необходимо оставить паспорт на стойке на 1 ч. Однако гость 
оставлять паспорт не хочет. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
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Тема 2.1 Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей 
 
1. Ответьте на поставленные вопросы: 

1. Какими особенности существуют при регистрации группы? Каков порядок приема, 
регистрации и размещения туристических групп? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

2. Каков порядок приема, регистрации и размещения корпоративных групп? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

3. Какие проблемные ситуации могут возникнуть во время заезда группы? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 

4. Какие ошибки могут возникнуть в период проживания группы? Что означает демонстрация 
номера? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

5. Как происходит назначение номера, вселение гостя в номер? Охарактеризуйте операционный 
стандарт стойки портье и регистрации гостей. 
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

6. В чем заключается особенность обслуживания VIР-гостей? Охарактеризуйте VIP-гостей, 
имеющие статус: «инкогнито», «VIP из VIP», «секретные гости». 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 

7. Какие особенности можно выделить при работе с VIP-гостями? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

8. Охарактеризуйте службу дворецких. Приведите примеры подарков для VIP-гостей.  
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

9. Каков порядок регистрации иностранных граждан? Дайте определение миграционного учета, 
миграционной карты, визы. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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10. Как называется документ, изображенный на рисунке: 

 
Какую информацию необходимо проверять на данном документе при поселении гостя? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

11. Как называется документ, изображенный на рисунке: 
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Какую информацию необходимо проверять при поселении на данном документе?  

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

12. Охарактеризуйте системы контроля доступа в помещения отеля 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 

13. Из каких частей состоит система электронных замков? Охарактеризуйте системы управления 
замками. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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Практическая работа 
Выполните задания 

 
1. Примите решения по следующим ситуационным задачам по размещению гостей в отеле. 
С и т у а ц и я  1. Прибывший гость отказывается от забронированного ранее номера ввиду 

отсутствия достаточных денежных средств и просит поселить его вместе с ранее прибывшим 
коллегой, который проживает в двухместном номере. Коллега не возражает. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  2. Прибыла туристическая группа в составе 15 человек. Некоторые из прибывших 

туристов просят поселить их вместе, в двухместные номера, в то время согласно ранее 
предварительной заявке от турфирмы они должны проживать в одноместных номерах. И те и другие 
номера есть в наличии. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  3. Только что прибывшие гости отказываются от предоставленного им номера, 

поскольку им не нравится вид из окна, и просят переселить их в другой номер. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

С ит уа ция  4. Прибыл VIP-гость, постоянный клиент вашего отеля. Вы ищете в системе 
забронированный для него номер и не обнаруживаете его. Очевидно, что произошла какая-то ошибка. 
Но гость стоит у стойки в полной уверенности, что его сейчас проводят в забронированный для него 
номер. При этом свободного номера той категории, которой обычно для него бронируют, нет. Ваши 
действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
2. Примите решение по следующим ситуационным задачам по обслуживанию гостей во время 

их проживания. 
1) Заказ и доставка авиа-железнодорожных и прочих билетов по 

просьбе гостей 
Ситуация 1. К вам обращается иностранный гость отеля с просьбой помочь ему поменять дату 

вылета. На руках у гостя — электронный билет зарубежной авиакомпании. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

С и т у а ц и я  2. Туристическая группа, проживающая в вашем отеле, решила сверх программы 
посетить музей, который находится в 50 км от города, и обращается к вам с просьбой помочь. Ваши 
действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  3. VIP-гость, который должен был сегодня вечером уехать на поезде и имеет на руках 

железнодорожный билет, решил лететь самолетом утром следующего дня, но у него нет времени 
заниматься билетами. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  4. Гости отеля — семья с двумя детьми (3 года и 10 лет) неожиданно получили 

приглашение от родственников, которые живут в 150 км от города, где находится ваш отель. Гости в 
вашем городе первый раз и обращаются к вам за советом, как лучше добраться. Ваши действия. 
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
2. Предоставление транспортных услуг гостям 

С и т у а ц и я  1. К вам обращается компания, которая забронировала места в вашем отеле для 10 
участников международной конференции с просьбой организовать встречу-проводы. Все участники 
прибывают в один день, но в разное время. Никто из участников не владеет русским языком. Ваши 
действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  2. Ваш отель предоставляет транспорт для встречи гостей из 15 человек в аэропорту. За 

несколько часов до предполагаемого прилета выясняется, что указанным рейсом прилетают 10 
человек. Трое прилетают на час позже основной группы, другим рейсом. А еще двое — прибудут 
поездом. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
С и т у а ц и я  3. VIP-гостю, который проживает в вашем отеле с супругой, требуется автотранспорт 

на целый день. Кроме того, он просит предоставить автотранспорт своей супруге для поездок по 
магазинам и осмотра достопримечательностей. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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С и т у а ц и я  4. Гость вашего отеля заранее закал автотранспорт для встречи в аэропорту на 
определенное время. Однако из-за аварии на дороге и возникших серьезных пробок заказанный им 
автомобиль сможет прибыть в аэропорт на 2 или 3 ч позже. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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Тема 2.3 Документация службы приема и размещения. Технология 
взаимодействия с гостями 

 
1.Ответьте на поставленные вопросы: 

1. Какие речевые стандарты вы будете избегать при общении с гостями?  
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 

2.  Приведите примеры ситуаций, когда гость недоволен. Какие действия вы предпримете для 
устранения этих ситуаций? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 

3. Какую информацию заносят в журнал регистрации жалоб и претензий? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

4. Что может стать причиной жалоб в отеле? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

5. Охарактеризуйте правила поведения сотрудника при поступлении жалобы. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

6. Какие виды конфликтов могут возникать в отеле? Между кем могут возникать эти 
конфликты? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

7. Перечислите основные преимущества при компьютеризированной работе с жалобами. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

8. Какие рекомендации должны знать сотрудники, чтобы вести себя правильно, если гость 
подает жалобу? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
9. Составьте краткий алгоритм по работе с жалобами для сотрудников СПИР? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

10. Что необходимо отразить в письме при составлении ответа на претензию гостя к отелю? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

11. Охарактеризуйте сейфы в гостиничных номерах. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

12. Для каких целей гости используют депозитные ячейки? Приведите примеры. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

13. Охарактеризуйте возможность хранения багажа в отеле. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

14. Какие формальности нужно выполнять сотруднику, если гость потерял багажный жетон? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

15. Охарактеризуйте правила хранения и выдачи найденных вещей. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

16. Охарактеризуйте представленный на рисунке документ и правила его использования: 
 

 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
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Тема 3.1 Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами 

гостиницы 
 

1. Ответьте на поставленные вопросы: 
2. Какой порядок расчета проживания в гостиницах в соответствии с Правилами предоставления 

гостиничных услуг в Российской Федерации? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
3. Расскажите о функциях кассира службы приема и размещения 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

4. Охарактеризуйте стандартное оборудование рабочего места кассира 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

5. Охарактеризуйте документ, представленный на рисунке и его назначение: 
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________ 
 

6. Как происходит оплата за проживание, дополнительные платные услуги? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

7. Охарактеризуйте представленные на рисунке документы и обозначьте разницу между ними: 
 



28 

 

              
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
7. Какие особенности существуют при оплате гостиничных услуг с помощью ваучера? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
8. Опишите представленные на рисунке платежные карты. Назовите тип платежной системы; название 
банка, выпустившего карту; степени защиты, которые характерны для данного типа карт. 
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

9. Что означает услуга экспресс-выписки? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
10. Какие действия вы предпримете, если клиент отказывается оплатить услугу? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

11. Расскажите о производимых возвратах кассиром денежных сумм клиенту. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
12. Что должно быть указано в ваучере? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 

13. Охарактеризуйте стандарты качества обслуживания при выписке гостя. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

 
14. Какие цели преследует автоматизация служб отеля? 

________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 

15. Из каких основных модулей состоит автоматизированные системы управления отелем? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
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Практическая работа 
Выполните задания 

 
1.  Найдите решение для следующих ситуационных задач по обслуживанию текущих счетов 
госте 
С и т у а ц и я  1. В вашем отеле проживает гость, который воспользовался рядом дополнительных 
услуг: заказом ужина в номер, международной и междугородней связью, услугами посыльного и 
заказал билеты на концерт. Оплаты за наличный расчет не поступало. Выезд гостя намечен на сегодня. 
Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
С и т у а ц и я  2. В заявке на бронирование для группы гостей от компании было указано, что 
оплачивать их двухдневное проживание будет компания. Оплата была произведена. Однако несколько 
гостей изъявили желание продлить проживание и оплатить его самостоятельно, а также уже 
воспользовались рядом дополнительных услуг. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  3. По информации, поступившей от персонала, обслуживающего в номерах, гостем был 
заказан обед в номер на сумму 4 500 руб. Гость с этим не согласен и утверждает, что эта сумма сильно 
завышена. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
2. Найдите решение для следующих ситуационных задач по выписке гостей из отеля. 
С и т у а ц и я  1. При заселении гостем был произведен авансовый платеж. По информации, 
имеющейся у вас на момент выписки, сумма авансового платежа равна сумме, которую гость должен 
отелю за проживание и дополнительные услуги. При выписке вы закрыли балансовый счет и 
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оформили счет для гостя. Однако при проверке представленного ему счета гость с рядом позиций не 
согласился и настаивает на возврате денежных средств. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
С и т у а ц и я  2. Вы закрыли балансовый счет и оформили счет для гостя. Но при проверке счета 
гостем выясняется, что реквизиты в счете указаны неверно. Кроме того, гость, который является 
постоянным клиентом вашего отеля, настаивает на том, что ему должна быть предоставлена скидка. 
Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
С и т у а ц и я  3. В заявке на бронирование, поступившей от туристической фирмы, было указано, что 
оплата проживания будет произведена им самостоятельно. Гость, прожив в отеле сутки, просит 
выписать его, но оплачивать проживание категорически отказывается, настаивая на том, что это 
должна сделать туристическая фирма. Ваши действия. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
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Тема 3.2 Организация ночного аудита 
 

1. Ответьте на поставленные вопросы: 
1. Что такое ночной аудит? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
2. Какие функциональные обязанности у ночного аудитора? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
3. Охарактеризуйте правила выполнения ночного аудита 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
4. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя статусы гостевых номеров, неоконченных 
записей и отчетов о состоянии номерного фонда? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
5. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя правильность применения прейскурантов на 
услуги и обоснованность применения скидок? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
6. Какие действия выполняет автоматическая процедура ночного аудита?  
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
7. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя правильность начисления кредитных 
операций и кассовых отчетов всех подразделений гостиницы? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
8. Как называются документы, представленные на рисунке и в каких случаях они используются? 
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________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
9. Охарактеризуйте принципы взаимодействия службы приема и 
размещения с другими службами. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
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________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
 
10. Какие данные необходимо предоставить службе гостиничного хозяйства от службы приема и 
размещения? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
11. На примере схемы при выезде гостя охарактеризуйте взаимодействия сотрудников службы приема 
и размещения с другими службами. 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________________________ 
12. Для каких целей проводят оперативные совещания в отеле? 
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________ 


