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Тема учебного занятия: «Обработка заявок по ожидаемому заезду на примере гостиницы «Саранск».

Вид учебного занятия: практическое занятие
Задачи учебного занятия:

Образовательные:

- актуализировать теоретические знания студентов по вопросу гостевого цикла обслуживания;

- обеспечить в ходе урока усвоение понятия «технологический цикл обслуживания», его основных элементов;

-  продолжить работу по формированию у студентов умений составлять план-конспект лекции и пользоваться им.

-  формировать у обучающихся навыка взаимопроверки.

Воспитательные:

- создать условия, обеспечивающие воспитание у студентов интереса к будущей специальности менеджера (область: гостиничный сервис);

-  обеспечить условия по формированию сознательной дисциплины и норм поведения у студентов;

-  продолжить работу по воспитанию культуры общения студентов;

-  содействовать развитию самостоятельности, ответственности студентов.

Развивающие:

- развивать познавательный интерес к изучению МДК 01.01 «Организация деятельности служб бронирования гостиничных услуг»;

- создать условия для развития аналитических способностей студентов;

- продолжить работу по развитию памяти, творческого воображения, внимания, наблюдательности студентов;

Форма педагогической работы, используемая на уроке: фронтальная.

Методы работы на учебном занятии: объяснение, рассказ, беседа, метод иллюстрации.

Оборудование:

для педагога:

- мультимедийный комплекс (персональный компьютер, проектор), презентация «Гостиницы Саранск»;

для студентов:
- раздаточный материал: «Бланки: заявок, гарантийное письмо, подтверждение бронирования, прейскурант цен », линейки, простые карандаши, ручки, тетради.

Информационные источники:

1. Ёхина, М.А. Бронирование гостиничных услуг: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / М.А. Ёхина. – М.: Издательский центр «Академия», 2017. – 240 с. (Рекомендовано Федеральным государственным бюджетным образовательным учреждением высшего профессионального образования «Государственный университет управления» в качестве учебника для студентов средних учебных заведений, обучающихся по специальности «Гостиничный сервис»).

2. Ёхина, М.А. Организация обслуживания в гостиницах: учеб. пособие для студ. сред.проф.образования/М.А. Ёхина. – М.: Издательский центр «Академия», 2017. – 208 с.

3. Ляпина, И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания: учебник для проф. образования/ И.Ю. Ляпина.- М.: Издательский центр «Академия», 2016. - 208 с.

Оформление пространства учебного занятия: традиционное.

Подготовка к уроку:

1. Подготовка плана-конспекта учебного занятия на тему «Обработка заявок по ожидаемому заезду на примере гостиницы «Саранск».
2. Подготовка раздаточного материала: «Бланки: заявок, гарантийное письмо, подтверждение бронирования, прейскурант цен», 

3. Подготовка мультимедийной презентации по теме учебного занятия.
4. Формулировка домашнего задания.
5. Организация пространства учебного занятия. 
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Конспект учебного занятия

1. Организационный момент. Сообщение учебных действий на уроке.


Приветствие участников учебного занятия, проверка готовности студентов  и учебного кабинета к уроку. Проверка отсутствующих на уроке (староста дает ответ). Определение  учебных задач урока.

2. Актуализация изученного материала


Проводится фронтальный опрос студентов по теме предыдущих уроков.

Вопросы для повторения:

1. Назовите основной нормативный документ на оказание гостиничных услуг. (Правила предоставления гостиничных услуг в РФ).

2. Какие виды категорий гостиниц вы знаете? (6 категорий: «без*», «1*», «2*», «3*», «4*», «5*»). 
3. Какие бывают услуги в гостинице? (Основные и дополнительные, платные и бесплатные).

4. Основными услугами гостиницы, согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ № 1085» являются какие? (Проживание и питание).

5. Какие услуги дополнительно предоставляются гостю бесплатно? (вызов скорой помощи, других специальных служб; пользование медицинской аптечкой; доставка в номер корреспонденции, адресованной потребителю, по ее получении; побудка к определенному времени; предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов).

6. Перечислите основные службы, имеющиеся в любой гостинице. (Административная, служба приема и размещения, служба обслуживания номерного фонда, служба общественного питания, инженерно-техническая служба, служба безопасности, дополнительные и вспомогательные службы).
7. Назовите категории номеров по российской классификации (номера высшей категории: сюит, апартамент, люкс, студия, джуниор сюит, номера с 1-5 категории).

3. Сообщение темы и задач урока 

В рамках нашего учебного занятия мы рассмотрим, что такое технологический цикл обслуживания гостей в предприятиях гостиничного сервиса при оформлении заявок. Поэтому запишите тему нашего сегодняшнего урока – «Оформление заявок по ожидаемому заезду на примере гостиницы «Саранск»
Сформулируем задачи:

- рассмотреть, что такое технологический цикл обслуживания гостей в отеле, 

- определить его основные этапы;

- служба бронирования;

- рассмотреть документацию службы бронирования;

- совершить бронирование.

4. Ход урока.                  
4.1 Понятие технологического цикла обслуживания и его структурных компонентов.

Современный отель – это сложный и хорошо отлаженный механизм. Здесь всё работает на оказание качественных услуг гостю. Для обеспечения работы гостиницы необходимо множество разных профессий – это обслуживающий и управляющий персонал. 

Высокое качество обслуживания гостей обеспечивается общими усилиями работников всех служб гостиницы, постоянным и эффективным контролем со стороны администрации, проведением работы по совершенствованию форм и методов обслуживания, изучения и внедрения передового опыта, новой техники и технологий, расширение ассортимента и совершенствование качества предоставляемых услуг.

Основная деятельность гостиницы связана с оказанием услуг по проживанию. Для создания необходимых условий для проживания гостей необходимо дать понятие о технологическом цикле обслуживания клиентов в гостинице. 

Согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ» от 09 октября 2015 года №1085 «исполнитель должен обеспечить круглосуточное оформление потребителей, прибывающих в гостиницу и убывающих из нее». 

Работа гостиницы – это непрерывное производство, поэтому гостиница работает 24 часа в сутки, 365 дней в году. 

Технологический цикл обслуживания подразумевает процесс, охватывающий период времени от момента, когда потенциальный клиент связывается по телефону или иным способом с гостиницей и до оплаты гостиничного счета, этот процесс в гостинице всех категорий можно представить в виде следующих этапов:
–       бронирование категории номера; 

–       прием, регистрация и размещение гостей;

–       обслуживание гостя во время проживания; 

–       расчет и выписка гостя. 

Организация технологического процесса обслуживания в гостиницах является стандартной по этому типу предприятий, одновременно в каждом предприятии согласно размеров, структуры организации, категории технологический процесс характеризуется определенной идентичностью. 

Технология обслуживания клиентов в гостиницах характеризуется цикличностью – последовательным повторением процесса обслуживания гостя от времени его прибытия в отель до окончательного отъезда из отеля. 

Технологический цикл обслуживания – это унифицированный стандартный объем услуг с определенной последовательностью предоставления, которым намерен воспользоваться клиент и предлагает средство размещения во время пребывания клиента в гостинице. 

Перечень услуг, их качество, в технологическом цикле могут быть достаточно вариативными, однако основные этапы, последовательность предоставления главных услуг на каждом этапе всегда обеспечивается в определенной последовательности. 

Рассмотрим основные процессы этапов технологического цикла обслуживания гостей в предприятиях гостиничного сервиса. 

4.2 Этап бронирование категории номера.

По «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ», утвержденных Постановление Правительства РФ от 09 октября 2015 N 1085  

«Бронирование» - это предварительный заказ мест и (или) номеров в гостинице заказчиком (потребителем). 

Бронирование осуществляется с целью резервирования номеров определенной категории на определенную дату под конкретные предварительные заявки клиентов. 

Оно осуществляется при наличии возможности размещения (если есть свободные номера), а также при условии предоставления бронирующей стороной достаточной и необходимой для этого информации, согласия с тарифами и правилами бронирования и предоставления услуг в гостинице. 

Гостевой цикл начинается с момента первого общения потенциального клиента с персоналом отеля задолго до прибытия гостя в гостиницу. 

В гостинице бронирование мест осуществляет служба брони​рования. В ее состав входят: менеджеры отдела бронирования, операторы телефонной связи, администраторы.

К функциям службы относят:

1. Прием заявок и их обработка. Каким способом может поступить заявка от гостя? (Каналами получения зая​вок на бронирование номеров в гостинице могут быть: телефон, факс, почта, централизованное бронирование и Интернет-бро​нирование).
         Информация о возможности бронирования номеров (мест) может поступать из различных источников. Источники бронирования могут быть постоянными и эпизодическими.

          Постоянные источники заявок на бронирование поступают от туристических агентов, фирм, компаний, близких в расположении к гостинице, что обусловливает необходимость размещения сотрудников, партнеров по бизнесу. 

             Единичные, эпизодические заявки на бронирование поступающих от физических лиц или компаний, у которых возникла необходимость в одноразовом размещении в гостинице.

2. Составление необходимой документации: графиков за​езда на каждый день (неделю, месяц, квартал, год), карты дви​жения номерного фонда.
В процессе первого контакта потенциальный клиент получает от менеджера отдела бронирования гостиницы важную информацию о структуре услуг, тарифах номеров (мест) в гостинице, расположении относительно достопримечательных объектов или клиент может подтвердить важную для себя информацию о средстве размещения. 

Общение завершается внесением работником службы бронирования заявки клиента в журнал регистрации календарного бронирования номеров (мест) и учета клиентов в гостинице. С этого момента начинается официальное начало гостевого цикла обслуживания клиента в гостинице.

Цели этапа:
- формирование предварительного заказа на места и номера в гостинице;
- максимальная загрузка гостиницы;
- маркетинговые исследования рынка гостиничных услуг.
Период этапа:

- с момента получения заявки на бронирование до момента прибытия клиента в гости​ницу с целью поселения.
Персонал: бронированием номеров занимают​ся менеджеры отдела бронирования, операторы телефонной связи, в службе приема и размещения - старший администратор.

Выделяемые в распоряжение ответственного ре​сурсы:
- материальные (офисная мебель, компьютерная и оргтехника, средства телефонной связи);
- интеллектуальные (программный продукт);
- бланки: заявки, подтверждения, изменения и аннуляции.

Регламентирующие документы:
- Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации № 1085 от 09.10.2015;
- ГОСТ Р 50646-94 Услуги населению. Термины и определения (утв. Постановлением Госстандарта России № 34 от 21.02.1994 г.);

- ГОСТ Р 50691-94 Модель обеспечения качества услуг (утв.
Постановлением Госстандарта РФ № 181 от 29.06.1994 г.);
- Гражданский кодекс Российской Федерации (с изм. от 01.10.2015 г.); 
- Федеральный закон «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 г.
№ 2300-1 (ред. от 13.07.2015 г.).
 Элементы этапа.
1.
Подготовка рабочего места к работе (требования: наличие телефонной связи, выхода в сеть Ин​тернет, журнала регистрации заявок физических лиц и предприятий (организаций), форм подтверждения заявок на бронирование, форм отказа в заявках о бронировании, готовность факса к приему сообщений).
2.
Регистрация писем-заявок, поступивших от юри​дических и физических лиц на бронирование номеров разными способами. Срок осуществления: ежедневно по мере поступления зая​вок.
3.
Поиск по базе данных номерного фонда гостиницы, необ​ходимых клиенту (юридическому или физическому лицу), со​гласно поступившей заявке, мест (номеров) (требование: умение работать с программным продуктом и ведомостью движения номерного фонда гостиницы).
4.
Внесение в базу данных «Загрузка номерного фонда на дату и время» программного продукта или в карту загрузки номер​ного фонда, требующихся клиенту (юридическому или физичес​кому лицу) мест (номеров), согласно заявке.
5.
Аннулирование или изменение заявок по просьбе клиента, выраженной в письменной или устной форме. Информирование клиента о том, что желаемые им изме​нения в бронировании были произведены.

6.
Формирование графика заезда гостей на каждый день, не​делю, месяц.
7. Планирование деятельности службы бронирования. Составляется месячный график дежурств, и рассчитывается потребность в бланках строгой отчетности и журналах.
Первичное закрепление учебного материала: Ответьте на предложенную систему вопросов:

1. Что такое бронирование?

2. Охарактеризуйте деятельность гостиницы при бронировании.

3. В каких случаях гостю может быть отказано в бронировании номера?

4.3 Знания менеджера по бронированию
Информация по бронированию должна быть полной и точной, поэтому сотруднику, осуществляющему бронирование, необходимо знать:

· имеющиеся расценки пакетов и мероприятий, проводимых в гостинице;

· описание гостиницы и ее услуг;

· правила и политику бронирования( бронирование по гарантийному письму, аннуляция, депозит и т.д.) и оплаты;

· правила раннего заезда и позднего выезда;

· описание номеров;

· типы кроватей;

· время расчетного часа и освобождение номера;

· режимы работы ресторана и других сервисных служб;

· банкетные, бизнес и конференц-возможности гостиницы;

· возможности охраняемой автостоянки;

· остановки общественного транспорта вблизи гостиницы;

· городские достопримечательности и другие объекты туристского интереса;

· возможности заказа трансфера в аэропорт и из аэропорта;
· возможности аренды автомобиля.
4.4 Презентация по гостинице «Саранск»
4.5 Виды специальных предложений в гостинице «Саранск»
4.6 Предлагает студентам заполнить бланки заявок из раздаточного материала
Работа в парах, студенты бронируют номера на текущий месяц, используя различные варианты размещения, категории номеров, дополнительные услуги и различные виды оплаты.
4.7 Предлагает студентам совершить бронирование на сайте отеля «Саранск» 
Гости для бронирования из присутствующих на уроке 
4.8 Объясняет допущенные ошибки при бронировании номера.

5. Закрепление полученных знаний.

А теперь давайте закрепим пройденный материал. Для этого вашему вниманию предлагается ответить на вопросы теста «Технологический цикл обслуживания гостей в предприятиях гостиничного сервиса». Будет оцениваться правильность ответа и время выполнения 5 минут. Дежурный раздай тест. Не забудьте подписать лист теста. После выполнения мы используем метод взаимопроверки. Для этого вам предстоит поменяться своими работами с соседом по парте. По истечении времени для проверки теста я выведу эталон ответа на слайд.

Критерии оценки теста: 

9-10 правильных ответов – «5» 

7-8 правильных ответов – «4» 

5-6 правильных ответов – «3» 

меньше 5 – «2» 

Тест «Технологический цикл обслуживания гостей в предприятиях гостиничного сервиса»

1. К функции службы бронирования относится:

1)  изучение спроса на гостиничные услуги;

2)  уборка гостиничных номеров;

3)  предоставление услуг питания;

4)  своевременное пополнение персонала.

2. Нормативный документ, устанавливающий объём информации, доводимой до клиента о гостиничных услугах, порядке оформления в гостинице, порядке предоставления услуг, а также ответственности исполнителя и потребителя за качество и своевременность предоставления услуг:

1). Санитарные нормы и правила.

2). ГОСТ.

3). Кодекс РФ.

4).  Правила предоставления гостиничных услуг РФ.

3. Предварительный заказ мест и номеров в гостинице, с которого начинается процесс обслуживания гостей, называется:

	1) размещение
	3) регистрация

	2) аннуляция
	4) бронирование


4. Какие существуют источники, из которых гостиницы получают запросы на бронирование мест и номеров:

1)  регулярные, многоразовые;

2)  единоразовые, непостоянные; 

3)  постоянные, эпизодические; 

4)  эпизодические, непостоянные. 

5. К службе бронирования относится:

1)  горничная;

2)  консьерж;

3)  администратор;

4) метрдотель.

6. Кто приветствует гостя за стойкой регистрации в гостинице?

1)  горничная;

2)  шеф-повар;

3)  администратор;

4) метрдотель.

7.К дополнительным платным услугам относятся:

1) вызов скорой помощи, других специальных служб;

2)  пользование медицинской аптечкой;

3)  предоставление кипятка, иголок, ниток, одного комплекта посуды и столовых приборов;

4)  прачечная.

8. Сколько этапов у технологического цикла обслуживания гостей:

	1) 4

2) 5 
	3) 3

4) 6


9.Как называется этап технологического цикла, период которого с момента встречи гос​тя при входе в гостиницу или в аэропорту (железнодорожном вокзале) до момента вселения его в номер?
1) бронирование категории номера; 

2) прием, регистрация и размещение гостей;

3) обслуживание гостя во время проживания; 

4) расчет и выписка гостя. 

10. Система мер, обеспечивающих высокий уровень комфорта, удовлетворяющих разнообразные бытовые и хозяйственные запросы гостей, в гостиничном хозяйстве называется

	1) услугой
	3) категорией

	2) сервисом
	4) классностью


Эталон ответа. 1.1, 2.4, 3.4, 4.3, 5.3, 6.3, 7.4, 8.1, 9.2, 10.2.

Игра «Один день из жизни гостя в отеле «Саранск»

6. Подведение итогов урока.

Сегодня мы с вами узнали, что такое технологический цикл обслуживания гостей в предприятиях гостиничного сервиса, что это процесс, охватывающий период времени от момента, когда потенциальный клиент связывается по телефону или иным способом с гостиницей и до оплаты гостиничного счета, этот процесс в гостинице всех категорий можно представить в виде следующих этапов: 

- бронирование категории номера; 

- прием, регистрация и размещение гостей;

- обслуживание гостя во время проживания; 

- расчет и выписка гостя. 

Данные этапы составляют замкнутый технологический цикл обслуживания гостей. Перечень услуг, их качество, в технологическом цикле могут быть достаточно вариативными, однако основные этапы, последовательность предоставления главных услуг на каждом этапе всегда обеспечивается в определенной последовательности. 

Для осуществления замкнутого технологического цикла обслуживания гостей в гостинице предусмотрены служба бронирования, служба приема и размещения, службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. Это минимальный набор служб, обеспечивающих предоставление основных гостиничных услуг. 

В ходе учебного занятия вы отвечали на различные вопросы, поэтому оценки за урок будут следующие…(оцениваются ответы студентов по теме предыдущих занятий, активные студенты…).

Выяснение мнения студентов относительно организации и проведения учебного занятия (жестовая обратная связь). Поднимите руку кто считает, что мы поработали отлично, хорошо, удовлетворительно, не удовлетворительно.

7. Формулировка домашнего задания.

       Преимущества каналов бронирования. К следующему уроку вам нужно найти и оформить сообщение в виде записей в рабочих тетрадях информацию про ведущие каналы бронирования отелей, для этого вам в помощь сайт  www.prohotel.  
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