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ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÊÓÐÑÀ ïî äàííîé þíèòå

Ñòðóêòóðû óïðàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûì õîçÿéñòâîì. Ôóíêöèè îñíîâíûõ
ïîäðàçäåëåíèé. Óïðàâëåíèå íîìåðíûì ôîíäîì. Îðãàíèçàöèÿ èíæåíåðíîé
ñëóæáû. Ñèñòåìà îõðàíû.

Òåõíîëîãèÿ ãîñòèíè÷íîãî äåëà. Ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ. Îðãàíèçàöèÿ óñëóã.
Óáîðêà ïîìåùåíèé. Ïðîòèâîïîæàðíàÿ ïðîôèëàêòèêà. Ñàíèòàðíûå òðåáîâàíèÿ ê
ïåðñîíàëó è ñîäåðæàíèþ ïîìåùåíèé. Ãîñòèíè÷íàÿ ðåêëàìà.

Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì. Ñïåöèôèêà ðàáîòû ñ ïåðñîíàëîì â ãîñòèíèöå.
Êóëüòóðà ïîâåäåíèÿ ñëóæàùèõ ãîñòèíèöû.

Ñåêðåòû âûñîêîêà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ. Êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû â
ãîñòèíèöàõ.
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¹

n/n
Óìåíèÿ Àëãîðèòì

1 Îôîðìëåíèå ïðîæèâà-
íèÿ â ãîñòèíèöå (ôóíê-
öèè ïîðòüå).

1. Çàêëþ÷åíèå êîíòðàêòà íà ðàçìå-
ùåíèå (íàëè÷èå áðîíè, àíàëèç

äàííûõ î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ

ìåñò, âûáîð íîìåðà, çàïîëíåíèå

ãîñòåì ðåãèñòðàöèîííîé êàðòû,

îôîðìëåíèå êàðòû ãîñòÿ).

2. Ðàñ÷åò ñóììû ê îïëàòå ñ ó÷åòîì

ëüãîò (çà 1 ñóòêè).

2 Ðàñ÷åò ïëàòû çà ïðîæè-
âàíèå â ãîñòèíèöå.

1. Ðàñ÷åò ïëàòû çà áðîíèðîâàíèå.

2. Ðàñ÷åò ïëàòû çà ïðîæèâàíèå, â

òîì ÷èñëå ïðè ðàçìåùåíèè äî

ðàñ÷åòíîãî ÷àñà.

3. Ðàñ÷åò ïëàòû ïðè çàäåðæêå âûåç-
äà ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà (çàäåðæ-
êà äî 6 ÷àñîâ; îò 6 äî 12 ÷àñîâ;

áîëåå 12 ÷àñîâ).

4. Ïðåäîñòàâëåíèå ëüãîò ïî îïëàòå.

5. Îêîí÷àòåëüíûé ðàñ÷åò ïëàòû çà

ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå.

ÏÅÐÅ×ÅÍÜ ÓÌÅÍÈÉ
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ÒÅÌÀÒÈ×ÅÑÊÈÉ ÎÁÇÎÐ*

ÑÒÐÓÊÒÓÐÀ ÓÏÐÀÂËÅÍÈß ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÛÌ ÕÎÇßÉÑÒÂÎÌ

Ôóíêöèè îñíîâíûõ ïîäðàçäåëåíèé

Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ãîñòèíèöû ÿâëÿåòñÿ îòðàæåíèåì ïîëíîìî÷èé è
îáÿçàííîñòåé, êîòîðûå âîçëîæåíû íà êàæäîãî åå ðàáîòíèêà (ðèñ.1).

_________________________________________________________________________________________________________________________
* Æèðíûì øðèôòîì âûäåëåíû íîâûå ïîíÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî óñâîèòü. Çíàíèå ýòèõ ïîíÿòèé

áóäåò ïðîâåðÿòüñÿ ïðè òåñòèðîâàíèè.

ÂËÀÄÅËÜÖÛ

ÃÅÍÅÐÀËÜÍÛÉ ÄÈÐÅÊÒÎÐ

ÇÀÌ. ÃÅÍÅÐÀËÜÍÎÃÎ ÄÈÐÅÊÒÎÐÀ

I I I III IV V VI

Äèðåêòîð Äèðåêòîð Äèðåêòîð Äèðåêòîð Äèðåêòîð Äèðåêòîðà
íîìåð- (çàì.ãåí. ïî ìàð- ôèíàíñî- ñëóæáû äðóãèõ
íîãî äèðåêòîðà) êåòèíãó âîé ñëóæ- ýêñïëóà- íàïðàâëå-
ôîíäà ïî ïèòàíèþ áû òàöèè íèé

1 ðóêîâî- øåô-ïîâàð ðóêîâî- ãëàâ- ãëàâíûé äèðåêòîð
äèòåëü äèòåëü í û é èíæåíåð ïî îáñ-
ñëóæáû ñìåííûå êîììåð- áóõ- ëóæèâà-
ïðèåìà ïîâàðà ÷åñêîé ãàëòåð ðóêîâî- íèþ

ãðóïïû äèòåëü
2 ðóêîâî- äèðåêòîð êàññèð ñëóæáû äèðåêòîð

äèòåëü ðåñòîðàíà ðóêîâî- îõðàíû ñïîðòèâ-
ñëóæáû äèòåëü ðóêîâî- íîãî
ïîñûëü- êîíãðåñ- äèòåëü ðóêîâî- êîìïëåê-
í û õ ðóêîâî- ñíîé è êàäðî- äèòåëü ñà

äèòåëü áàíêåò- âîé õîçÿéñ-
3 ðóêîâî- ñëóæáû íîé ñëóæáû òâåííîé

äèòåëü íåðåñòî- ñëóæáû ñëóæáû
ñëóæáû ðàííîãî
ãîðíè÷- îáñëó-
í û õ æèâàíèÿ

(â íîìå-
4 äèðåê- ðàõ)

òîð
ïðà÷å÷- äèðåêòîð
íîé áàíêåò-

íîãî îá-
ñëóæèâà-
íèÿ

Ðèñ.1. Ïðèìåðíàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ
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Îòâåòñòâåííîñòü çà ïðèíÿòèå îáùèõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé ëåæèò íà âûñøåì
çâåíå óïðàâëåíèÿ. Îïåðàòèâíûå ðåøåíèÿ ïðèíèìàþòñÿ ñîãëàñíî
çàôèêñèðîâàííîé óïðàâëåí÷åñêîé èåðàðõèè â èíòåðåñàõ óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ. Ïîäðàçäåëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ôóíêöèîíàëüíûìè çâåíüÿìè,
êàæäîå èç êîòîðûõ èñïîëüçóåò ñâîþ ñïåöèôè÷åñêóþ òåõíîëîãèþ.

Ïîäðàçäåëåíèÿ ìîãóò áûòü îðèåíòèðîâàíû íà ïðîèçâîäñòâî ïðîäóêöèè (êóõíÿ
èëè ïðà÷å÷íàÿ), ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã (ðåñòîðàí èëè ñëóæáà ãîðíè÷íûõ) èëè íà
èíôîðìàöèîííîå îáñëóæèâàíèå (ñëóæáà ïîðòüå, ñëóæáà áðîíèðîâàíèÿ).

Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ãîñòèíèöû - ýòî ìîäåëü îáúåäèíåíèÿ âñåõ
ôóíêöèîíàëüíûõ ïîäðàçäåëåíèé ïðåäïðèÿòèÿ â åäèíûé ìåõàíèçì.

Ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå òèïû ãîñòèíè÷íûõ îðãàíèçàöèîííûõ
ñòðóêòóð, êîòîðûå çàâèñÿò îò ðàçìåðîâ ïðåäïðèÿòèÿ è õàðàêòåðà âõîäÿùèõ â íåãî
ïîäðàçäåëåíèé, à òàêæå îò óïðàâëåí÷åñêîé ôèëîñîôèè, áàçèðóþùåéñÿ íà
èíòåðåñàõ âëàäåëüöåâ ãîñòèíèö.

Êîðîòêî ïåðå÷èñëèì ôóíêöèè îñíîâíûõ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèé.
I Îòäåë íîìåðíîãî ôîíäà ñîñòîèò èç òàêèõ ïîäðàçäåëåíèé êàê ïîðòüå,

ñëóæáà ãîðíè÷íûõ, îáúåäèíåííàÿ ñåðâèñíàÿ ãðóïïà. Ðóêîâîäèòåëü îòäåëà
íîìåðíîãî ôîíäà íåñåò îòâåòñòâåííîñòü çà ñîçäàíèå îñíîâíûõ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã
è ïîääåðæàíèå íîìåðíîãî ôîíäà â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðèíÿòûìè íà ïðåäïðèÿòèè
ñòàíäàðòàìè.

II Ïîäðàçäåëåíèå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ â çàâèñèìîñòè îò êàòåãîðèè
ãîñòèíèöû âêëþ÷àåò â ñåáÿ ðåñòîðàí(û), êàôå èëè áàðû íà ýòàæàõ, ïîäðàçäåëåíèå
ïî îáñëóæèâàíèþ áàíêåòîâ è ñîáðàíèé, ïèùåáëîê(è). Äèðåêòîð ïî ïèòàíèþ îáÿçàí
ñîñòàâëÿòü ìåíþ, îáåñïå÷èâàòü ïîñòàâêó íåîáõîäèìûõ èñõîäíûõ ïðîäóêòîâ,
ðàñïðåäåëÿòü ïî ó÷àñòêàì îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë, îñóùåñòâëÿòü êîíòðîëü çà
êà÷åñòâîì ãîòîâîé ïðîäóêöèè è îáñëóæèâàíèÿ, à òàêæå ñîáëþäàòü ðàçóìíûé
ðåæèì ýêîíîìèè. Êàæäûé îòäåë â ïîäðàçäåëåíèè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ èìååò
ñâîåãî ðóêîâîäèòåëÿ, âêëþ÷àÿ ìåíåäæåðà ïî îáñëóæèâàíèþ â íîìåðàõ. Êàæäàÿ
òîðãîâàÿ òî÷êà èìååò ñâîåãî ðóêîâîäèòåëÿ, êîòîðûé êîíòðîëèðóåò êà÷åñòâî
îáñëóæèâàíèÿ è ñîçäàíèå îáùåé áëàãîïðèÿòíîé àòìîñôåðû.

III Âàæíåéøèìè íàïðàâëåíèÿìè ðàáîòû ÿâëÿþòñÿ êîììåðöèÿ è ìàðêåòèíã.
Ãëàâíûìè îáÿçàííîñòÿìè ãîñòèíè÷íîãî ïåðñîíàëà ÿâëÿþòñÿ ïðîäàæà êëèåíòàì
ãîòîâûõ äëÿ ðàçìåùåíèÿ íîìåðîâ è ñâÿçàííîãî ñ ðàçìåùåíèåì â ãîñòèíèöå
îáñëóæèâàíèÿ. Ìàðêåòèíã ïðåäïîëàãàåò îñóùåñòâëåíèå êîíòðîëÿ çà ñîîòâåòñòâèåì
ñîçäàâàåìûõ ãîñòèíè÷íûì ïðåäïðèÿòèåì óñëóã òåì ñïåöèôè÷åñêèì
ïîòðåáíîñòÿì, êîòîðûå õàðàêòåðíû äëÿ òåõ êàòåãîðèé ïîòðåáèòåëåé, íà êîòîðûå
äàííîå ïðåäïðèÿòèå íàöåëåíî.

Äèðåêòîð îòäåëà ìàðêåòèíãà êîíòðîëèðóåò ðàáîòó êîììåð÷åñêîé ñëóæáû
ãðóïïîâîãî îáñëóæèâàíèÿ (íàïðèìåð, òóðèñòè÷åñêîãî), à òàêæå îðãàíèçàöèþ
áàíêåòíîãî îáñëóæèâàíèÿ.

Ñèñòåìà ïðåäâàðèòåëüíîãî áðîíèðîâàíèÿ ïîìîãàåò îáåñïå÷èòü ðåíòàáåëü-
íûé óðîâåíü çàãðóçêè ãîñòèíèöû. Ïîýòîìó ïðåäñòàâèòåëè êîììåð÷åñêîãî îòäåëà
ñòàðàþòñÿ íàëàäèòü êîíòàêòû ñ îðãàíèçàòîðàìè êîíãðåññîâ, ñèìïîçèóìîâ,
ñîâåùàíèé äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîé ðàáîòû ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

IV Àäìèíèñòðàòèâíûå ïîäðàçäåëåíèÿ ãîñòèíèöû âêëþ÷àþò áóõãàëòåðèþ
è îòäåë êàäðîâ. Â îáÿçàííîñòü áóõãàëòåðèè âõîäèò âåäåíèå åäèíîãî ôèíàíñîâîãî
ó÷åòà ïðåäïðèÿòèÿ, êóäà îòíîñÿòñÿ äîõîäû îò òîðãîâûõ òî÷åê, ó÷åò ðàñõîäîâ è
äîõîäîâ â öåëîì ïî ïðåäïðèÿòèþ, âåäåíèå îïåðàöèé ïî âûïëàòå çàðàáîòíîé
ïëàòû.

Â êðóïíûõ ãîñòèíèöàõ èìååòñÿ ïîäðàçäåëåíèå, çàíèìàþùååñÿ èñêëþ÷è-
òåëüíî ïîäáîðîì, ðàññòàíîâêîé è ïîâûøåíèåì êâàëèôèêàöèè ðàáîòíèêîâ
ãîñòèíèöû. Â îáÿçàííîñòè ýòîãî ïîäðàçäåëåíèÿ âõîäèò âåäåíèå ëè÷íûõ äåë
âñåõ ñîòðóäíèêîâ.

V Ñëóæáà ýêñïëóàòàöèè îáåñïå÷èâàåò áåñïåðåáîéíóþ ðàáîòó âñåõ ñèñòåì
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æèçíåîáåñïå÷åíèÿ ãîñòèíèöû (ýëåêòðî- è âîäîñíàáæåíèå, âåíòèëÿöèÿ,
êîíäèöèîíèðîâàíèå, ñâÿçü, ëèôòîâîå õîçÿéñòâî è ïð.), áåçîïàñíîñòü ãîñòåé è
ïåðñîíàëà, òåêóùèé ðåìîíò îáîðóäîâàíèÿ, ìåáåëè è èíâåíòàðÿ.

VI Äèðåêòîðà äðóãèõ íàïðàâëåíèé îòâå÷àþò çà ïîääåðæàíèå âûñîêîãî
óðîâíÿ ïðåäîñòàâëÿåìîãî îáñëóæèâàíèÿ âî âñåõ ñôåðàõ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.

Ðàññìîòðèì ïîäðîáíåå ñïåöèôèêó ðàáîòû ðÿäà îñíîâíûõ ïîäðàçäåëåíèé
ãîñòèíèöû.

Óïðàâëåíèå íîìåðíûì ôîíäîì

Ñàìûì îòâåòñòâåííûì â ãîñòèíè÷íîì õîçÿéñòâå ÿâëÿåòñÿ ïîäðàçäåëåíèå,
çàâåäóþùåå íîìåðíûì ôîíäîì. Âåñü óñïåõ ãîñòèíèöû, äàæå åñëè äîõîäû
ðåñòîðàíà è îêàçûâàþò íà íåãî ïîçèòèâíîå âîçäåéñòâèå, ïîëíîñòüþ çàâèñèò îò
òîãî, íàñêîëüêî ïðèáûëüíûì è óñïåøíûì ÿâëÿåòñÿ ýòîò ñåêòîð. Ïî äàííûì
àìåðèêàíñêîé ñòàòèñòèêè, äîõîäû îò ïðîäàæè íîìåðíîãî ôîíäà ïðåäïðèÿòèÿ
ñîñòàâëÿþò îò 50% äî 75% âñåõ äîõîäîâ ïðåäïðèÿòèÿ è äàþò 70-80% ÷èñòîé
ïðèáûëè.

Ãëàâíûå ñîñòàâëÿþùèå íîìåðíîãî ôîíäà - ýòî ñëóæáà ïîðòüå, ñëóæáà
áðîíèðîâàíèÿ è ïðèåìà ãîñòåé è ñëóæáà ãîðíè÷íûõ.

Ñëóæáà ïîðòüå - ýòî ñòåðæåíü âñåé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöû, îñíîâíîé
çàäà÷åé êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ïðèåì è ðåãèñòðàöèÿ ïðèáûâàþùèõ ãîñòåé, ðàçìåùåíèå
â çàáðîíèðîâàííûå è ïîäãîòîâëåííûå ê çàñåëåíèþ íîìåðà.

Ïîðÿäîê ðåãèñòðàöèè, ïðèåìà ãîñòåé è ïîäãîòîâêè íîìåðà âî ìíîãîì çàâèñèò
îò ðàçìåðîâ ïðåäïðèÿòèÿ, ñòåïåíè ìåõàíèçàöèè è àâòîìàòèçàöèè, à òàêæå îò
íàëè÷èÿ êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì.

Ïðîöåññ îôîðìëåíèÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ âñòðå÷ó ãîñòÿ, åãî ðåãèñòðàöèþ è
ñîïðîâîæäåíèå â îòâåäåííûé íîìåð. Â ïðîöåññå îôîðìëåíèÿ îáñóæäàþòñÿ òàêèå
âàæíûå äëÿ îáåèõ ñòîðîí âîïðîñû, êàê öåíà çà íîìåð, ñðîêè ðàçìåùåíèÿ, ïîðÿäîê
îïëàòû. Äëÿ áîëüøèíñòâà ãîñòèíèö âûñîêîãî êëàññà íîðìàëüíûì ÿâëÿåòñÿ ïðîñüáà
ê ãîñòþ ïîêàçàòü åãî êðåäèòíóþ êàðòî÷êó, êîòîðàÿ â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ÿâëÿåòñÿ
äîñòàòî÷íîé ãàðàíòèåé ïëàòåæåñïîñîáíîñòè. Åñëè êëèåíò ÿâëÿåòñÿ îáëàäàòåëåì
çîëîòîé êàðòî÷êè îäíîé èç âåäóùèõ êðåäèòíûõ êîìïàíèé, òàêèõ êàê �Àìåðèêåí
Ýêñïðåññ�, �Âèñà� èëè �Ìàñòåðêàðä�, ýòîãî îêàæåòñÿ âïîëíå äîñòàòî÷íî, ÷òîáû
íå áåñïîêîèòüñÿ îá îïëàòå.

Èìåííî îò ñëóæáû ïîðòüå çàâèñèò òî ïåðâîå âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå ãîñòü
ïîëó÷àåò îò ãîñòèíèöû. Õîðîøî îáó÷åííûé ïåðñîíàë ñïîñîáåí ñãëàäèòü ñàìûå
îñòðûå óãëû è ðàçðåøèòü êîíôëèêòû, îò êîòîðûõ ìîæåò ïîñòðàäàòü ïðåñòèæ
ãîñòèíèöû. Âåæëèâîñòü è óâàæåíèå ê ãîñòÿì äîëæíû áûòü ãëàâíîé çàáîòîé âñåãî
ïåðñîíàëà.

Â ïðîöåññå ðåãèñòðàöèè âûÿñíÿåòñÿ íàëè÷èå èëè îòñóòñòâèå ïðåäâàðèòåëü-
íîãî áðîíèðîâàíèÿ, à òàêæå óñëîâèÿ ðàçìåùåíèÿ, íåîáõîäèìûå ãîñòþ. Åñëè
ïîäòâåðæäåíèå íà ðàçìåùåíèå ïîëó÷åíî, ãîñòü çàïîëíÿåò ðåãèñòðàöèîííóþ
êàðòî÷êó, â êîòîðîé óêàçûâàåò àäðåñ ñâîåãî ïîñòîÿííîãî ìåñòà æèòåëüñòâà,
ïàñïîðòíûå äàííûå, ñðîê ïðîæèâàíèÿ (ïðèë.1). Â ðåãèñòðàöèîííîé êàðòî÷êå ïîðòüå
ïðîñòàâëÿåò äàòó, âðåìÿ ïîñåëåíèÿ, íîìåð êîìíàòû, ñðîê ïðîæèâàíèÿ è
ïîäïèñûâàåò åå. Ïîðòüå îôîðìëÿåò Êàðòó ãîñòÿ (ïðèë. 2), êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ
äîêóìåíòîì íà ïðàâî âõîäà ïðîæèâàþùåãî â ãîñòèíèöó è ïîëó÷åíèÿ êëþ÷à îò
íîìåðà. Öèôðîâàÿ ñåòêà â íèæíåé ÷àñòè êàðòû äîëæíà áûòü ïîä÷åðêíóòà â òåõ
÷èñëàõ ìåñÿöà, â êîòîðûå ãîñòü íå ïðîæèâàë â ãîñòèíèöå. Íåçà÷åðêíóòûìè
îñòàþòñÿ ìåñÿö è ïåðèîä ïðîæèâàíèÿ. Ïî îêîí÷àíèè îôîðìëåíèÿ ïîñûëüíûé
ïðîâîæàåò ãîñòÿ äî ïðåäîñòàâëåííîãî åìó íîìåðà, ïîìîãàÿ ïîäíåñòè áàãàæ.

Â ñîâðåìåííûõ ãîñòèíèöàõ ïðèìåíÿþòñÿ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå ñèñòåìû
çàïèðàíèÿ íîìåðîâ, îò òðàäèöèîííîãî àíãëèéñêîãî çàìêà äî ñàìûõ ñîâðåìåííûõ
ýëåêòðîííûõ ñèñòåì, îáåñïå÷èâàþùèõ âûñîêóþ ñòåïåíü íàäåæíîñòè è
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áåçîïàñíîñòè. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ â áîëüøèõ è äîðîãèõ îòåëÿõ ïîëó÷èëè
ðàñïðîñòðàíåíèå êàðòîííûå èëè ïëàñòèêîâûå êàðòî÷êè, ÿâëÿþùèåñÿ êëþ÷îì ê
êîìïüþòåðíîé ñèñòåìå çàïèðàíèÿ äâåðåé.

Òðàäèöèîííàÿ ñèñòåìà êîíòðîëÿ çà íîìåðíûì ôîíäîì â ãîñòèíèöå
ïðåäóñìàòðèâàåò, ÷òî ñëóæáà ïîðòüå äîëæíà èìåòü êàðòîòåêó, ñîäåðæàùóþ
ñâåäåíèÿ î çàíÿòîñòè íîìåðîâ è íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò. Ýòî ïîçâîëÿåò
êîíòðîëèðîâàòü çàãðóçêó íîìåðîâ. Îäíàêî òàêóþ ôîðìó êîíòðîëÿ â íàøè äíè
ïðèìåíÿþò ëèøü íåáîëüøèå ãîñòèíèöû. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ñðåäíèå è
êðóïíûå ãîñòèíèöû óñòàíàâëèâàþò êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû, ïîçâîëÿþùèå õðàíèòü
îãðîìíûé èíôîðìàöèîííûé ìàññèâ è ïîëó÷àòü äàííûå íà ýêðàíå äèñïëåÿ â
ñ÷èòàííûå ñåêóíäû.

Äðóãàÿ âàæíàÿ ôóíêöèÿ ñëóæáû ïîðòüå ñîñòîèò â ïðîâåäåíèè ðàñ÷åòîâ çà
ïðîæèâàíèå. Öåíà ïðåéñêóðàíòà íà ìåñòà â ãîñòèíèöå äèôôåðåíöèðîâàíà ñ
ó÷åòîì ðàçðÿäà ãîñòèíèöû, êàòåãîðèè íîìåðà è êîëè÷åñòâà ìåñò â íåì. Ïëàòà çà
ïðîæèâàíèå ïðîèçâîäèòñÿ ñîãëàñíî óñòàíîâëåííîìó åäèíîìó ðàñ÷åòíîìó ÷àñó -
ñ 12 ÷àñîâ òåêóùèõ ñóòîê ïî ìåñòíîìó âðåìåíè (ïðèë. 3,7). Ñðîêè è ôîðìû
îïëàòû çà ïðîæèâàíèå è óñëóãè óñòàíàâëèâàþòñÿ ãîñòèíèöåé.

Ñëóæáà áðîíèðîâàíèÿ è ïðèåìà ãîñòåé ïîçâîëÿåò ãîñòèíèöå áîëåå
ïëàíîìåðíî îñóùåñòâëÿòü ñâîþ ìàðêåòèíãîâóþ ïîëèòèêó, à êëèåíòó ïëàòèòü ïî
áîëåå íèçêèì öåíàì.

Ñïåöèôèêà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã ñîñòîèò â òîì, ÷òî åñëè
óïóùåíà âîçìîæíîñòü èõ ïðîäàòü, îíà óïóùåíà íàâñåãäà. Ïîýòîìó ñëóæáà
áðîíèðîâàíèÿ äåëàåò âñå îò íåå çàâèñÿùåå, ÷òîáû çàïîëíèòü ñâîáîäíûå íîìåðà
çàáëàãîâðåìåííî è êàê ìîæíî ðàíüøå.

Êðóïíûå ãîñòèíèöû ñòðåìÿòñÿ ê ïðîâåäåíèþ òàêèõ ìåðîïðèÿòèé, êàê
ñèìïîçèóìû, ôåñòèâàëè, êîíãðåññû, êîòîðûå òðåáóþò ïðåäâàðèòåëüíîãî
áðîíèðîâàíèÿ. Íîìåðà, íå çàáðîíèðîâàííûå çàðàíåå, ïåðåäàþòñÿ äëÿ
íåïîñðåäñòâåííîé ïðîäàæè â ñëóæáó ðàçìåùåíèÿ, îáÿçàííîñòüþ êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ
ïðèâëå÷åíèå êàê ìîæíî áîëüøåãî ÷èñëà ãîñòåé ñ ðàçìåùåíèåì ïî íàèáîëåå
âûñîêîé öåíå.

Â ñèòóàöèè, êîãäà ñïðîñ íà ðàçìåùåíèå â îïðåäåëåííûå ïåðèîäû âðåìåíè
ïðåâûøàåò ïðåäëîæåíèå, íåêîòîðûå ãîñòèíèöû çà ðóáåæîì ïðîâîäÿò òàê
íàçûâàåìîå äâîéíîå áðîíèðîâàíèå, ò.å. ïîäòâåðæäàþò ðàçìåùåíèå
äîïîëíèòåëüíûì ãðóïïàì èëè èíäèâèäóàëàì äàæå òîãäà, êîãäà âñå ìåñòà óæå
çàíÿòû. Îïûòíûå ñïåöèàëèñòû ñëóæáû ðàçìåùåíèÿ èäóò íà ðèñê, èç ñîáñòâåííîé
ïðàêòèêè çíàÿ ïðèìåðíûé óðîâåíü ïîñëåäóþùèõ íåèçáåæíûõ îòêàçîâ îò
áðîíèðîâàíèÿ. Òàêèì îáðàçîì, óñïåøíî ôóíêöèîíèðóþùàÿ ãîñòèíèöà êàê áû
õîäèò ïî êàíàòó, áàëàíñèðóÿ ìåæäó íåïîëíûì áðîíèðîâàíèåì íîìåðîâ è äâîéíûì
áðîíèðîâàíèåì. È òî è äðóãîå ïëîõî, òàê êàê â ïåðâîì ñëó÷àå ãîñòèíèöà óïóñêàåò
ñâîè âîçìîæíîñòè ïîëó÷èòü ìàêñèìàëüíóþ ïðèáûëü, à âî âòîðîì - âûíóæäåíà
ïëàòèòü íåóñòîéêó çà îòêàç â óæå ïîäòâåðæäåííîì ðàçìåùåíèè.

Òåõíè÷åñêè áðîíèðîâàíèå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîñòî: êàê ïðàâèëî, íà îñíîâàíèè
ïðÿìîãî òåëåôîííîãî çâîíêà â îòäåë áðîíèðîâàíèÿ (ñì. ïðèë. 3).

Çàâåäóþùèé ñëóæáîé ãîðíè÷íûõ íåñåò îòâåòñòâåííîñòü çà ðàáîòó
ïåðñîíàëà ïî ïîääåðæàíèþ ÷èñòîòû è ïîðÿäêà â æèëûõ è ñëóæåáíûõ ïîìåùåíèÿõ
ãîñòèíèöû, çà èíôîðìèðîâàíèå ñëóæáû ïîðòüå î ãîòîâíîñòè íîìåðîâ ê çàñåëåíèþ.

Òèïè÷íûé ñîñòàâ áðèãàäû ïî óáîðêå ïîìåùåíèé â ãîñòèíèöàõ âûñîêîãî
êëàññà âêëþ÷àåò ñòàðøóþ ãîðíè÷íóþ, çàâåäóþùèõ ñìåíàìè, ñìåííûõ êîíòðîëåðîâ,
ãîðíè÷íûõ è ðàáî÷èõ, à â ãîñòèíèöàõ êëàññà ëþêñ - åùå è ñòþàðäîâ. Îáÿçàííîñòè
ýòèõ ðàáîòíèêîâ ðàñïðåäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:

Ñòàðøàÿ ãîðíè÷íàÿ ïîëó÷àåò çàäàíèå, êîòîðîå ðàñïðåäåëÿåò ñðåäè ïîä-
÷èíåííûõ, â ñîîòâåòñòâèè ñî øòàòíûì ðàñïèñàíèåì, âûïîëíÿåò âñå àäìèíèñòðà-
òèâíûå ôóíêöèè, âîçëîæåííûå íà íåå äèðåêòîðîì ïî äîëæíîñòíîé èíñòðóêöèè.

Çàâåäóþùèé ñìåíîé âûïîëíÿåò ðàñïîðÿæåíèÿ ñòàðøåé ãîðíè÷íîé, à òàêæå
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åå îáÿçàííîñòè â ñëó÷àå îòñóòñòâèÿ òîé.
Ñìåííûå êîíòðîëåðû îñóùåñòâëÿþò êîíòðîëü çà ðàáîòîé ñìåíû ãîðíè÷íûõ

â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðèíÿòûìè ñòàíäàðòàìè. Â èõ îáÿçàííîñòü òàêæå âõîäèò ïåðåäà÷à
â ñëóæáó ïîðòüå èíôîðìàöèè î ñâîáîäíûõ è çàíÿòûõ íîìåðàõ äëÿ îïåðàòèâíîãî
ó÷åòà.

Åæåäíåâíîé îáÿçàííîñòüþ ãîðíè÷íîé ÿâëÿåòñÿ âûïîëíåíèå ñìåííîãî
çàäàíèÿ - óáîðêà íîìåðîâ, íåçàâèñèìî îò òîãî, çàíÿòû îíè èëè ñâîáîäíû.

Ðàáî÷èå âûïîëíÿþò çàäàíèÿ ïî ïåðåìåùåíèþ ìåáåëè, ìåëêîìó ðåìîíòó
îáîðóäîâàíèÿ è èíâåíòàðÿ, äîñòàâêå ÷èñòîãî ïîñòåëüíîãî áåëüÿ íà ýòàæè.

Â ãîñòèíèöàõ êëàññà ëþêñ èìåþòñÿ ñòþàðäû, â îáÿçàííîñòè êîòîðûõ âõîäèò
îáåñïå÷åíèå êàæäîãî íîìåðà èëè àïàðòàìåíòà ñâåæèìè ïîëîòåíöàìè, ïðèäàíèå
íîìåðó íàðÿäíîãî âèäà, à òàêæå óñòàíîâêà óáèðàþùåéñÿ êðîâàòè. Ýòî, â ÷àñòíîñòè,
òðàäèöèÿ äëÿ îòåëåé âûñøåãî êëàññà â Àìåðèêå, êîòîðàÿ íåóêîñíèòåëüíî
ñîáëþäàåòñÿ.

Îðãàíèçàöèÿ èíæåíåðíîé ñëóæáû

Ðóêîâîäèòåëü, â îáÿçàííîñòè êîòîðîãî âõîäÿò ôóíêöèè ãëàâíîãî èíæåíåðà,
íåñåò îòâåòñòâåííîñòü çà áåñïåðåáîéíóþ ðàáîòó âñåõ ñèñòåì æèçíåîáåñïå÷åíèÿ
ãîñòèíèöû, èõ îáñëóæèâàíèå, ðåìîíò, ïðîôèëàêòèêó è ñâîåâðåìåííóþ çàìåíó.

Ñèñòåìû æèçíåîáåñïå÷åíèÿ ñîâðåìåííîé ãîñòèíèöû íàñòîëüêî ñëîæíû, ÷òî
èíæåíåðíàÿ ñëóæáà äîëæíà âñåãäà áûòü ãîòîâà ê ðàçëè÷íûì íåçàïëàíèðîâàííûì
ñîáûòèÿì, íà÷èíàÿ îò çàòîïëåíèÿ òóàëåòîâ è êîí÷àÿ îñòàíîâêàìè ëèôòîâ. Äëÿ
îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîé ðàáîòû îáîðóäîâàíèÿ è êîììóíèêàöèé ðóêîâîäèòåëü
îáÿçàí îñóùåñòâëÿòü òî÷íûé ó÷åò è ñâîåâðåìåííûé êîíòðîëü çà âñåì
èíæåíåðíûì êîìïëåêñîì. Îïûòíûé ãëàâíûé èíæåíåð â ëþáîé ìîìåíò ìîæåò
äàòü êâàëèôèöèðîâàííóþ èíôîðìàöèþ ãåíåðàëüíîìó äèðåêòîðó äëÿ ïðèíÿòèÿ
ñîîòâåòñòâóþùèõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé.

Îñòàíîâèìñÿ íà ïðîèçâîäñòâåííûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ èíæåíåðíîé ñëóæáû
ãîñòèíèöû.

Îòîïëåíèå, âåíòèëÿöèÿ è êîíäèöèîíèðîâàíèå âîçäóõà ñâÿçàíû ñ
îáåñïå÷åíèåì ïðîèçâîäñòâåííûõ, æèëûõ è îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèé ãîñòèíèöû
÷èñòûì è êîíòðîëèðóåìûì ïî âëàæíîñòè è òåìïåðàòóðå âîçäóõîì, ñîçäàíèåì
áëàãîïðèÿòíîé ïî ñâîèì ïàðàìåòðàì ñðåäû îáèòàíèÿ (âëàæíîñòü â ïðåäåëàõ 30-
60%, òåìïåðàòóðà 20°Ñ).

Ïåðâîñòåïåííàÿ çàäà÷à - áåñïåðåáîéíîå îáåñïå÷åíèå æèëûõ íîìåðîâ,
êóõíè, ïðà÷å÷íîé, áàðîâ è ðåñòîðàíîâ âîäîé âûñîêîãî êà÷åñòâà, â êîòîðîé îò-
ñóòñòâóþò âðåäíûå ïðèìåñè, òàêèå êàê ãðÿçü èëè ðæàâ÷èíà, çàïàõ èëè ñïåöèôè-
÷åñêèé ïðèâêóñ. Âîäà òàêæå äîëæíà èìåòü îïðåäåëåííûé íàïîð è òåìïåðàòóðó.

Àíàëîãè÷íûì îáðàçîì îáñòîèò äåëî è ñî ñíàáæåíèåì ýëåêòðîýíåðãèåé.
Ýëåêòðè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå ãîñòèíèöû ïîìèìî íîìåðîâ îáåñïå÷èâàåò ðàáîòó
õîëîäèëüíûõ óñòàíîâîê, êóõîííîãî îáîðóäîâàíèÿ, êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì è ò.ä.

Â áîëüøèíñòâå ñîâðåìåííûõ ãîñòèíèö óñòàíîâêà è îáñëóæèâàíèå ëèôòîâûõ
ñèñòåì ÿâëÿåòñÿ ñôåðîé äåÿòåëüíîñòè ïðîèçâîäèòåëåé ëèôòîâ. Àäìèíèñòðàöèÿ
ãîñòèíèö çàêëþ÷àåò ñ ýòèìè îðãàíèçàöèÿìè äîëãîñðî÷íûå äîãîâîðû íà
îáñëóæèâàíèå. Îäíàêî ðàáîòíèêè èíæåíåðíîé ñëóæáû òîæå îáÿçàíû ïîñòîÿííî
ñëåäèòü çà ðàáîòîé ëèôòîâîãî õîçÿéñòâà, ôèêñèðóÿ ñàìûå íåçíà÷èòåëüíûå
îòêëîíåíèÿ â åãî ðàáîòå è ñîîáùàÿ î íåèñïðàâíîñòÿõ îáñëóæèâàþùåé ôèðìå.

Êðîìå ïåðå÷èñëåííûõ èíæåíåðíàÿ ñëóæáà âûïîëíÿåò è äðóãèå ôóíêöèè:
îêàçûâàåò ðóêîâîäèòåëÿì äðóãèõ îòäåëîâ ïîìîùü â ïðèíÿòèè ðåøåíèé ïî çàêóïêå
îáîðóäîâàíèÿ è èíâåíòàðÿ, ïðîâîäèò ïðîôèëàêòè÷åñêèå ðàáîòû ïî âñåì
èíæåíåðíûì ñèñòåìàì, îðãàíèçóåò òåêóùèå ñòðîèòåëüíûå è ðåìîíòíûå ðàáîòû,
óõîä çà ôàñàäîì çäàíèÿ, áàññåéíîì è çåëåíûìè íàñàæäåíèÿìè, ïðîâîäèò ïî
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íåîáõîäèìîñòè äåçèíôåêöèîííûå ðàáîòû.
Â öåëîì, èíæåíåðíàÿ ñëóæáà èãðàåò íåìàëîâàæíóþ ðîëü â îáåñïå÷åíèè

âûñîêîêà÷åñòâåííîãî ãîñòèíè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ è, ñëåäîâàòåëüíî, â
ïîääåðæàíèè âûñîêîãî óðîâíÿ äîõîäíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Ñèñòåìà îõðàíû

Ñèñòåìà îõðàííûõ ìåðîïðèÿòèé â ãîñòèíè÷íîì õîçÿéñòâå äîëæíà
âûïîëíÿòü òðè îñíîâíûõ ôóíêöèè:

- îõðàíà ãîñòåé è èõ èìóùåñòâà;
- îõðàíà ñëóæàùèõ;
- îõðàíà èìóùåñòâà êîìïàíèè.
Ëè÷íàÿ è èìóùåñòâåííàÿ áåçîïàñíîñòü êëèåíòîâ îáåñïå÷èâàåòñÿ

ðàçíîîáðàçíûìè ìåðàìè, êîòîðûå ïðåäïðèíèìàåò àäìèíèñòðàöèÿ, íà÷èíàÿ ñ
õðàíåíèÿ ìàòåðèàëüíûõ öåííîñòåé â ñïåöèàëüíî îáîðóäîâàííûõ ñåéôàõ è êîí÷àÿ
âíåäðåíèåì ñëîæíåéøèõ ýëåêòðîííûõ ñèñòåì çàïèðàíèÿ íîìåðîâ è íàáëþäåíèÿ.
Íà ýòè öåëè çàòðà÷èâàþòñÿ îãðîìíûå ñðåäñòâà, îäíàêî òàêèå ðàñõîäû îïðàâäàíû,
ïîñêîëüêó íè÷òî íå ìîæåò äî òàêîé ñòåïåíè ïîäîðâàòü ðåïóòàöèþ ïðåäïðèÿòèÿ,
êàê ñëó÷àè ïðè÷èíåíèÿ âðåäà êëèåíòàì è, ñâÿçàííûå ñ ýòèì, ñóäåáíûå èñêè.

Äðóãàÿ âàæíàÿ çàäà÷à - îáåñïå÷åíèå íàäëåæàùèõ óñëîâèé áåçîïàñíîñòè
äëÿ ðàáîòû ñëóæàùèõ ãîñòèíèöû. Ïåðñîíàë ðàáîòàåò ñ õîðîøåé îòäà÷åé òîëüêî
òîãäà, êîãäà îíè ñàìè è èõ èìóùåñòâî íàõîäÿòñÿ ïîä çàùèòîé ñïåöèàëüíûõ ñëóæá.

Àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèöû ìàêñèìàëüíî çàèíòåðåñîâàíà â ñîçäàíèè òàêèõ
óñëîâèé, êîòîðûå ïîçâîëèëè áû îáåñïå÷èòü áåçîïàñíîñòü íå òîëüêî ãîñòåé è
ñâîåãî ïåðñîíàëà, íî è ñîõðàííîñòü èìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ: ìåáåëè è
îáîðóäîâàíèÿ, òîâàðîâ íà ñêëàäå, ïîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêòîâ, ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ
è ïð.

Íå èìååò ñìûñëà òùàòåëüíîå ïëàíèðîâàíèå äîõîäîâ ïðè îòñóòñòâèè
ñòðàòåãèè èõ ýôôåêòèâíîé îõðàíû.

Ãëàâíûì â îñóùåñòâëåíèè ìåð ïî ïîääåðæàíèþ íà ïðåäïðèÿòèè áåçîïàñíûõ
óñëîâèé ïðîæèâàíèÿ ãîñòåé è ðàáîòû ïåðñîíàëà ÿâëÿåòñÿ ïðàâèëüíûé ïîäáîð
ðàáî÷èõ è ñëóæàùèõ, à òàêæå âûáîð ñîîòâåòñòâóþùåé ïðîãðàììû îáó÷åíèÿ.

Ìíîãîëåòíèé îïûò ïîêàçûâàåò, ÷òî íåâîçìîæíî ïðåäîòâðàòèòü âñå ñëó÷àè
êðàæ è ïðîÿâëåíèÿ âàíäàëèçìà. Îäíàêî ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ ñïîñîáåí
çíà÷èòåëüíî ñíèçèòü ÷èñëî ïðåñòóïíûõ ïðîÿâëåíèé áëàãîäàðÿ ïðîâåäåíèþ
ýôôåêòèâíîé êàäðîâîé ïîëèòèêè.

Ïðåäâàðèòåëüíàÿ ïðîâåðêà ïðåòåíäåíòîâ, âûÿñíåíèå óñëîâèé èõ
ïðåäûäóùåé ðàáîòû è ïðè÷èíû óâîëüíåíèÿ, âêëþ÷åíèå âîïðîñîâ áåçîïàñíîñòè
â îçíàêîìèòåëüíûå ó÷åáíûå ïðîãðàììû - ýòè ìåðû ïîçâîëÿþò èçáåæàòü ìíîãèõ
ïðîáëåì, âîçíèêàþùèõ ó íîâîãî ñîòðóäíèêà óæå â ïåðâûå äíè ðàáîòû.

Êàæäûé ðàáîòíèê ãîñòèíèöû äîëæåí áûòü çàèíòåðåñîâàí â ïîääåðæàíèè
áåçîïàñíîñòè ãîñòåé è èõ èìóùåñòâà è, â ñèëó ýòîé çàèíòåðåñîâàííîñòè, äîëæåí
ÿâëÿòüñÿ ÷àñòüþ îáùåé ñëóæáû îõðàíû.

Â êàæäîé ãîñòèíèöå åñòü çîíû îñîáîãî âíèìàíèÿ, êîòîðûå òðåáóþò
ñîîòâåòñòâóþùèõ ìåð áåçîïàñíîñòè:

- êîíòðîëü çà õðàíåíèåì êëþ÷åé (íåóêîñíèòåëüíîå ñîáëþäåíèå ïîðÿäêà
âûäà÷è êëþ÷åé ãîñòÿì, îáñëóæèâàþùåìó ïåðñîíàëó);

- áåçîïàñíîñòü æèëûõ ïîìåùåíèé (èñïîëüçîâàíèå íåñòàíäàðòíûõ êðåïåæíûõ
ñðåäñòâ äëÿ äâåðíûõ è îêîííûõ çàìêîâ, èñïîëüçîâàíèå ñåéôîâ, äâåðíûõ ãëàçêîâ
è êîðèäîðíûõ òåëåâèçèîííûõ ñèñòåì íàáëþäåíèÿ, îïîâåùåíèå îá ýêñòðåìàëüíîé
ñèòóàöèè ñ ïîìîùüþ �ãîðÿ÷åé� òåëåôîííîé ëèíèè);

- áåçîïàñíîñòü èíæåíåðíûõ ñèñòåì æèçíåîáåñïå÷åíèÿ (îñîáàÿ ñèñòåìà
çàùèòû â àâàðèéíîé ñèòóàöèè, óìåíèå ñîòðóäíèêîâ äåéñòâîâàòü â ýêñòðåìàëüíûõ
ñèòóàöèÿõ);
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- êîíòðîëü çà ïîñòîðîííèìè ëèöàìè (äîñêîíàëüíîå çíàíèå àäìèíèñòðàöèåé
ìåñòíîãî çàêîíîäàòåëüñòâà è ïðàâèë óäàëåíèÿ èç çäàíèÿ ïîñòîðîííèõ ëèö);

- êîíòðîëü çà ãàðàæîì (òùàòåëüíûé îòáîð è îáó÷åíèå ïåðñîíàëà, íàëè÷èå
îõðàííûõ ñèñòåì, ìíîãîóðîâíåâûé êîíòðîëü).

Äåíüãè, èçðàñõîäîâàííûå íà îñóùåñòâëåíèå êîíòðîëüíûõ è îõðàííûõ
ìåðîïðèÿòèé, íå áûâàþò èñòðà÷åíû íàïðàñíî. Ñòðåìëåíèå ê îáåñïå÷åíèþ
áåçîïàñíîñòè è êîíòðîëþ çà ñîõðàííîñòüþ ìàòåðèàëüíûõ öåííîñòåé, åñëè, êîíå÷íî,
îíî íå ïðåâðàùàåòñÿ â ïîäîçðèòåëüíîñòü è íå îñêîðáëÿåò ðàáîòíèêîâ è êëèåíòîâ,
îïðàâäàíî. Â êîíå÷íîì èòîãå ýòî ïðèâîäèò ê áîëüøåìó äîâåðèþ ñî ñòîðîíû
êëèåíòîâ, à çíà÷èò, è ê óêðåïëåíèþ ïðåñòèæà ïðåäïðèÿòèÿ.

ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÎÃÎ ÄÅËÀ

Ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ

Êðóãëîñóòî÷íàÿ ðàáîòà ãîñòèíèöû ñ áåñïðåðûâíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ
îïðåäåëÿåò è åå çàäà÷è. Âàæíåéøèì äîêóìåíòîì, â êîòîðîì îòðàæåíû
äåÿòåëüíîñòü ãîñòèíèöû, îáÿçàííîñòè îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà è ãîñòåé,
ÿâëÿþòñÿ �Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè�
(ñì. ïðèë. 7). Â �Ïðàâèëàõ� îòðàæåí ìíîãîëåòíèé îïûò ðàáîòû ïî îáñëóæèâàíèþ
ãîñòåé, ðåãóëèðóåòñÿ ïîðÿäîê áðîíèðîâàíèÿ, îôîðìëåíèÿ è îïëàòû ïðîæèâàíèÿ
â ãîñòèíèöå, ïîðÿäîê ïðåäîñòàâëåíèÿ ðàçíîîáðàçíûõ óñëóã, óäîâëåòâîðÿþùèõ
áûòîâûå, õîçÿéñòâåííûå è êóëüòóðíûå ïîòðåáíîñòè, ôèêñèðóþòñÿ îñíîâíûå ïðàâà
è îáÿçàííîñòè ïîòðåáèòåëÿ è èñïîëíèòåëÿ. Îäíàêî �Ïðàâèëà� íå ìîãóò îòðàçèòü
âñåõ òåõ âîïðîñîâ, êîòîðûå âîçíèêàþò ïðè îáñëóæèâàíèè ãîñòåé. Âî ìíîãèõ
ãîñòèíèöàõ ñïîðíûìè âîïðîñàìè îñòàþòñÿ: ïðîïóñêíîé ðåæèì ðàáîòû ãîñòèíèö,
âûïëàòà äåíåã çà ïðîïàâøèå âåùè, âîçìåùåíèå óùåðáà, ïðè÷èíåííîãî ãîñòèíèöå
ãîñòÿìè è äð. Â ýòèõ ñëó÷àÿõ àäìèíèñòðàöèÿ äîëæíà òùàòåëüíî ðàçîáðàòüñÿ ñ
êàæäûì ñëó÷àåì, íåïðåäóñìîòðåííûì �Ïðàâèëàìè�, è ïðèíÿòü ðàçóìíîå ðåøåíèå.

Îñíîâûâàÿñü íà �Ïðàâèëàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â ÐÔ�,
àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèö ðàçðàáàòûâàåò äëÿ ñâîèõ ïðåäïðèÿòèé �Ïðàâèëà
âíóòðåííåãî ðàñïîðÿäêà�, îòðàæàþùèå ñïåöèôèêó ðàáîòû äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.
Îáðàçåö òàêîãî äîêóìåíòà ïðåäñòàâëåí â ïðèëîæåíèè 3.

Ãîñòèíè÷íûé öèêë îõâàòûâàåò ïåðèîä âðåìåíè îò òîãî ìîìåíòà, êîãäà
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñâÿçûâàåòñÿ ïî òåëåôîíó èëè èíûì ñïîñîáîì ñ ãîñòèíèöåé,
è äî îïëàòû ãîñòèíè÷íîãî ñ÷åòà. Òðàäèöèîííûé ãîñòèíè÷íûé öèêë (ïðèáûòèå -
ðàçìåùåíèå - ïðîæèâàíèå - âûåçä) ìîæíî ðàçäåëèòü íà 4 ýòàïà:

1) äî çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòà íà ðàçìåùåíèå (áðîíèðîâàíèå, ïðåäâàðèòåëüíàÿ
îïëàòà, ïðèáûòèå ãîñòÿ);

2) çàêëþ÷åíèå êîíòðàêòà íà ðàçìåùåíèå (âûáîð íîìåðà, çàíÿòèå íîìåðà,
âûñòàâëåíèå ñ÷åòà çà íîìåð, ïî÷òîâûå ðàñõîäû, òåëåôîí è äðóãèå
äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè);

3) îáñëóæèâàíèå âî âðåìÿ ïðåáûâàíèÿ â ãîñòèíèöå (óáîðêà íîìåðà,
ïðåäîñòàâëåíèå ðàçíîîáðàçíûõ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã);

4) ïîñëå çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòà íà ðàçìåùåíèå (ïðåäúÿâëåíèå ñ÷åòà, ïîëíûé
ðàñ÷åò, âûåçä ãîñòÿ).

Ìû óæå ðàññìîòðåëè ôóíêöèè ñëóæáû ïîðòüå, â êîòîðûõ ñîñðåäîòî÷åíû
óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ ðàçìåùåíèåì â ãîñòèíèöå è ðàñ÷åòàìè çà ïðîæèâàíèå.
Îñòàíîâèìñÿ íà äðóãèõ ýëåìåíòàõ ãîñòèíè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ.

Îðãàíèçàöèÿ óñëóã

Óñëóãè ïèòàíèÿ ïðîæèâàþùèì â ãîñòèíèöå ïðåäîñòàâëÿþò ðåñòîðàíû, êàôå,
ñòîëîâûå, áàðû, áóôåòû.
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Îäíà òîðãîâàÿ òî÷êà ìîæåò îáñëóæèòü çàâòðàêè è îáåäû. Äðóãàÿ, ÷àùå âñåãî
ðåñòîðàí, ïðåäîñòàâëÿåò èñêëþ÷èòåëüíî óæèíû ñ ïîëíîé ñåðâèðîâêîé è áîëüøèì
âûáîðîì ðàçíîîáðàçíûõ òîíêèõ áëþä. Â êðóïíûõ ãîñòèíèöàõ åñòü ïîìåùåíèÿ,
êîòîðûå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû äëÿ ïðîâåäåíèÿ áàíêåòîâ, ãäå áîëüøèå ãðóïïû
îáñëóæèâàþòñÿ îäíîâðåìåííî.

Áóôåòíîå èëè áàðíîå îáñëóæèâàíèå çàêëþ÷àåòñÿ, ãëàâíûì îáðàçîì, â
îáåñïå÷åíèè êëèåíòîâ ñïèðòíûìè íàïèòêàìè ïîä àêêîìïàíåìåíò íåáîëüøîãî
àíñàìáëÿ èëè çâóêîçàïèñü.

Ïî æåëàíèþ ãîñòÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ äîñòàâêà çàâòðàêîâ, îáåäîâ è óæèíîâ â
íîìåð.

Â îáñëóæèâàíèè êëèåíòîâ ïðèíèìàþò ó÷àñòèå ñëóæáû áûòà, êîòîðûå
îñóùåñòâëÿþò çà äîïîëíèòåëüíóþ ïëàòó ñòèðêó è ãëàæåíèå áåëüÿ, õèì÷èñòêó,
ìåëêèé ðåìîíò îäåæäû, ÷èñòêó îáóâè. Ãîñòè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïî÷òîâûìè
è òåëåãðàôíûìè óñëóãàìè, ðàçíîîáðàçíûìè óñëóãàìè áèçíåñ-öåíòðà,
òóðèñòè÷åñêèìè è êóëüòóðíî-ðàçâëåêàòåëüíûìè óñëóãàìè, èì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ
ìåäèöèíñêîå è òðàíñïîðòíîå îáñëóæèâàíèå.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè èìóùåñòâà ïðîæèâàþùèõ îðãàíèçîâàíî
õðàíåíèå öåííîñòåé â ñåéôå àäìèíèñòðàöèè è áàãàæà â êàìåðå õðàíåíèÿ
ãîñòèíèöû.

Ðàñ÷åò çà ïðåäîñòàâëåííûå ðàçíîîáðàçíûå óñëóãè îñóùåñòâëÿåòñÿ îòäåëüíî
(ïðèë. 4).

Äîñòàâêîé çàêàçîâ â ïðèåìíûå ïóíêòû ñëóæáû áûòà, ðàñïîëîæåííûå â
çäàíèè ãîñòèíèöû, çàíèìàþòñÿ ãîðíè÷íûå, îíè æå âðó÷àþò âûïîëíåííûå çàêàçû
ïðîæèâàþùèì.

Ïðè ñäà÷å íîìåðà ðàáîòíèê ãîñòèíèöû äîëæåí çíàòü äàòó âûåçäà ïðîæèâà-
þùåãî, ÷òîáû íå ïðîèçîøëî íåäîðàçóìåíèÿ, êîãäà èñïîëíåíèå çàêàçà ïðîèñõîäèò
ïîñëå îòúåçäà ãîñòÿ è ïðàêòè÷åñêè âðó÷èòü åãî çàêàç÷èêó íåâîçìîæíî. Îñîáåííî
ýòî âàæíî ó÷èòûâàòü ïðè âûïîëíåíèè çàêàçà èíîñòðàííîìó ãîñòþ.

Âðó÷àÿ âûïîëíåííûé çàêàç, ãîðíè÷íàÿ ïðåäâàðèòåëüíî äîëæíà óáåäèòüñÿ,
÷òî ðàáîòà âûïîëíåíà äîáðîêà÷åñòâåííî. Ïëîõî âûïîëíåííóþ ðàáîòó ïðèíèìàòü,
à òåì áîëåå âðó÷àòü çàêàç÷èêó, êàòåãîðè÷åñêè çàïðåùàåòñÿ.

Â ïåðå÷åíü áåñïëàòíûõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ãîñòèíèöåé, âõîäèò:
- âûçîâ ñêîðîé ïîìîùè;
- ïîëüçîâàíèå ìåäèöèíñêîé àïòå÷êîé;
- äîñòàâêà â íîìåð êîððåñïîíäåíöèè ïî åå ïîëó÷åíèè;
- ïîáóäêà ê îïðåäåëåííîìó âðåìåíè;
- ïðåäîñòàâëåíèå êèïÿòêà, èãîëîê, íèòîê, îäíîãî êîìïëåêòà ïîñóäû è
ñòîëîâûõ ïðèáîðîâ.

Óáîðêà ïîìåùåíèé

Ïî îáúåìó ðàáîòû óáîðêà ïîìåùåíèé - ýòî ñàìàÿ òðóäîåìêàÿ ñôåðà
äåÿòåëüíîñòè ïåðñîíàëà. Îíà âêëþ÷àåò óáîðêó âåñòèáþëåé, æèëûõ íîìåðîâ,
êîðèäîðîâ, õîëëîâ, ãîñòèíûõ, îáùåñòâåííûõ, àäìèíèñòðàòèâíûõ, ïîäñîáíûõ è
ïðîèçâîäñòâåííûõ ïîìåùåíèé.

Óáîðêà âåñòèáþëÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé êîìïëåêñ ðàçíîîáðàçíûõ ðàáîò,
âûïîëíåíèå êîòîðûõ çàòðóäíåíî òåì îáñòîÿòåëüñòâîì, ÷òî â òå÷åíèå ñóòîê, çà
èñêëþ÷åíèåì êîðîòêèõ íî÷íûõ ÷àñîâ, ÷åðåç âåñòèáþëü äâèæóòñÿ ïîòîêè ëþäåé,
âõîäÿùèå è âûõîäÿùèå èç ãîñòèíèöû. Âûïîëíÿþò åå ãîðíè÷íûå è óáîðùèöû,
êîòîðûå ðàáîòàþò ïî ñìåííîìó ãðàôèêó (äíåâíàÿ è íî÷íàÿ ñìåíû). Â äíåâíîå
âðåìÿ óáèðàþò ìóñîð èç íàïîëüíûõ è íàñòîëüíûõ ïåïåëüíèö, ïðîòèðàþò îò ïûëè
ìåáåëü, îáîðóäîâàíèå, ïåðèëà, ïîðó÷íè, ÷èñòÿò ïûëåñîñîì êîâðîâóþ äîðîæêó,
êîâðû è êîâðîâûå ïîêðûòèÿ, à òàêæå ìÿãêóþ ìåáåëü, îïîðîæíÿþò ìóñîðíûå
óðíû. Â íî÷íûå ÷àñû ìîþò ïîëû è óáèðàþò âñå ïîìåùåíèÿ âåñòèáþëÿ.
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Â ðàííèå ÷àñû øâåéöàðû ÷èñòÿò ìåòàëëè÷åñêèå ÷àñòè è ðó÷êè äâåðåé, à
òàêæå ðàçëè÷íûå âûâåñêè è óêàçàòåëè, ïðîòèðàþò ñòåêëà äâåðåé, ñëåäÿò çà
ñîñòîÿíèåì ïîäíîæíûõ ùåòîê è ðåøåòîê â òàìáóðå. Â îáÿçàííîñòè øâåéöàðà
âõîäèò êîíòðîëü çà ðàáîòîé òåïëîâîé çàâåñû.

Îñîáîå ìåñòî ñðåäè óáîðî÷íûõ ðàáîò â ãîñòèíèöå çàíèìàåò òåêóùàÿ óáîðêà
æèëûõ íîìåðîâ. Íà÷àòü ðàáîòó íåîáõîäèìî ñ íîìåðîâ, ïîñòàâëåííûõ íà áðîíü,
è ñâîáîäíûõ íîìåðîâ, òàê êàê â íèõ â ëþáîå âðåìÿ ìîãóò ïîñåëèòü ãîñòåé. Åñëè
îíè óæå áûëè óáðàíû â âå÷åðíåå èëè íî÷íîå âðåìÿ, óòðîì ãîðíè÷íîé ñëåäóåò
ïðîòåðåòü ïûëü ñ ïîëèðîâàííûõ ïîâåðõíîñòåé è ïðîâåðèòü êà÷åñòâî óáîðêè
ñàíèòàðíîãî óçëà, íàëè÷èå â íåì òóàëåòíîé áóìàãè è ìûëà, îáðàòèòü âíèìàíèå
íà íàëè÷èå ðåêëàìíî-ñïðàâî÷íîãî ìàòåðèàëà íà ïèñüìåííîì ñòîëå. Òàêàÿ
ïðîâåðêà îòíèìàåò íåìíîãî âðåìåíè, çàòî ñîçäàåò óâåðåííîñòü â õîðîøåé
ïîäãîòîâêå íîìåðà ê çàñåëåíèþ. Çàòåì ãîðíè÷íàÿ óáèðàåò íîìåðà, êîòîðûå
îñâîáîäèëèñü ïîñëå âûåçäà ïðîæèâàþùèõ, ÷òîáû ïîäãîòîâèòü èõ ê çàñåëåíèþ è
íå äîïóñòèòü ïðîñòîåâ, ëèøü ïîñëå ýòîãî îíà ïðèñòóïàåò ê òåêóùåé, åæåäíåâíîé
óáîðêå íîìåðîâ, çàíÿòûõ ïðîæèâàþùèìè, êàê ïðàâèëî, âûïîëíÿÿ åå â îòñóòñòâèå
ïðîæèâàþùèõ, çà èñêëþ÷åíèåì òåõ ñëó÷àåâ, êîãäà â íîìåðå íàõîäèòñÿ áîëüíîé
èëè æèâåò áîëüøàÿ ñåìüÿ, îäèí èç ÷ëåíîâ êîòîðîé âñåãäà â íîìåðå. Â ïîäîáíîé
ñèòóàöèè óáèðàþò ïîìåùåíèå â ïðèñóòñòâèè è ñ ðàçðåøåíèÿ ïðîæèâàþùèõ - â
óäîáíîå äëÿ íèõ âðåìÿ.

Óáèðàÿ íîìåð â îòñóòñòâèå ïðîæèâàþùèõ, ãîðíè÷íàÿ íå äîëæíà çàêðûâàòü
åãî íà êëþ÷ ñ âíóòðåííåé ñòîðîíû, â áîëüøèíñòâå ãîñòèíèö òàêàÿ óáîðêà
ïðîèçâîäèòñÿ ïðè ïîëóîòêðûòûõ äâåðÿõ.

Åñëè êíèãà, ðóêîïèñü èëè æóðíàë ëåæàò íà ñòîëå ðàñêðûòûìè, èõ íå çàêðûâàþò
è íå ïåðåêëàäûâàþò.

Òî æå ñàìîå îòíîñèòñÿ è ê ðàçëîæåííûì íà ñòîëå áóìàãàì. Â òàêîì ñëó÷àå
íåîáõîäèìî óáðàòü ìóñîð è ïûëü ñî ñòîëà, íå òðîãàÿ ëåæàùèõ íà ñòîëå âåùåé.

Âûáðàñûâàÿ ìóñîð èç ïåïåëüíèöû, íåîáõîäèìî ïðîñìîòðåòü, íå ïîëîæèë
ëè ïðîæèâàþùèé â íåå ñëó÷àéíî çàïîíêè, êîëüöî, ÷àñû.

Ïðè ðàáîòå ñ áûòîâûìè ïûëåñîñàìè ãîðíè÷íàÿ äîëæíà íàáëþäàòü, ÷òîáû â
ùåòêó è íàñàäêó íå ïîïàëè êàêèå-ëèáî âåùè: êîëüöî, ñåðüãè, ïóãîâèöû è ò.ä.

Âî âðåìÿ óáîðêè êàòåãîðè÷åñêè çàïðåùàåòñÿ ñòàíîâèòüñÿ íà ñòîëû, äèâàíû,
êðåñëà è ïðî÷óþ ìåáåëü.

Ïðîòèâîïîæàðíàÿ ïðîôèëàêòèêà

Ïðîòèâîïîæàðíàÿ ïðîôèëàêòèêà - ýòî êîìïëåêñ ìåðîïðèÿòèé, íàïðàâëåí-
íûõ íà îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè æèçíè ëþäåé, ñîõðàííîñòü çäàíèé è èìóùåñòâà,
ïðåäóïðåæäåíèå ïîæàðîâ è ñîçäàíèå óñëîâèé äëÿ óñïåøíîãî èõ òóøåíèÿ.

Ïðîòèâîïîæàðíàÿ áåçîïàñíîñòü â ãîñòèíèöàõ îáåñïå÷èâàåòñÿ ñîáëþäåíèåì
òðåáîâàíèé, èçëîæåííûõ â ïðàâèëàõ ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè. Â íèõ
ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ öåëûé ðÿä ïðîôèëàêòè÷åñêèõ ìåð, êðóã ñëóæåáíûõ
îáÿçàííîñòåé äîëæíîñòíûõ ëèö, îðãàíèçàöèÿ ýâàêóàöèè ëþäåé è äåéñòâèÿ
ïåðñîíàëà âî âðåìÿ ïîæàðà.

Äëÿ ãîñòèíèö î÷åíü âàæíî ñîäåðæàòü â íàäëåæàùåì ïîðÿäêå ïóòè ýâàêóàöèè,
ñðåäñòâà ïðîòèâîïîæàðíîé çàùèòû (ñèñòåìû äûìîóäàëåíèÿ, ïîäïîðà âîçäóõà â
ëèôòîâûõ øàõòàõ, óñòàíîâêè ïîæàðíîé àâòîìàòèêè âíóòðåííåãî ïîæàðíîãî
âîäîïðîâîäà).

Â êîðèäîðàõ, íà ëåñòíè÷íûõ êëåòêàõ, äâåðÿõ, âåäóùèõ ê ïóòÿì ýâàêóàöèè
èëè íåïîñðåäñòâåííî íà óëèöó, äîëæíû íàõîäèòüñÿ ñèìâîëè÷åñêèå èçîáðàæåíèÿ
çíàêà �âûõîä� - îòêðûòàÿ äâåðü ñ ñèëóýòîì áåãóùåãî ÷åëîâåêà è ñòðåëêà,
óêàçûâàþùàÿ åãî äâèæåíèå ê âûõîäó.

Â êàæäîì íîìåðå ïðèìåíèòåëüíî ê ñòðóêòóðå çäàíèÿ ãîñòèíèöû äîëæåí
áûòü ïîýòàæíûé ïëàí èíäèâèäóàëüíîé ýâàêóàöèè. Âûâåøèâàòü åãî ñëåäóåò â



16
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

óäîáíîì ìåñòå.
Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ äîëæíîãî óðîâíÿ áåçîïàñíîñòè ïðîæèâàíèÿ ãîñòèíèöû

äîëæíû áûòü îáîðóäîâàíû ñèñòåìîé ýêñòðåííîãî îïîâåùåíèÿ ãîñòåé íà ñëó÷àé
âûíóæäåííîé ýâàêóàöèè.

Íàèáîëåå ÷àñòûå ïðè÷èíû âîçíèêíîâåíèÿ ïîæàðîâ â ãîñòèíèöàõ -
íåîñòîðîæíîå îáðàùåíèå ñ îãíåì, íåèñïðàâíîñòü ýëåêòðîñåòåé, ýëåêòðîîáîðó-
äîâàíèÿ, íàðóøåíèÿ òåõíîëîãè÷åñêîãî ïðîöåññà è ïðàâèë ýêñïëóàòàöèè
îáîðóäîâàíèÿ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, íåñîáëþäåíèå ìåð ïîæàðíîé áåçîïàñ-
íîñòè ïðè ðåìîíòíûõ è ýëåêòðîñâàðî÷íûõ ðàáîòàõ, à òàêæå ÷àñòû ñëó÷àè çàãîðàíèé
îò íåèñïðàâíûõ òåëåâèçîðîâ, óñòàíîâëåííûõ â íîìåðàõ.

Ïðèíÿòûå íà ðàáîòó â ãîñòèíèöó ïðîõîäÿò èíñòðóêòàæ ïî ïîæàðíîé
áåçîïàñíîñòè - çíàêîìÿòñÿ ñ äåéñòâóþùèìè â ãîñòèíèöå ïðàâèëàìè è
èíñòðóêöèÿìè, ðåãëàìåíòèðóþùèìè ïîâåäåíèå ïåðñîíàëà, ñðåäñòâàìè òóøåíèÿ
ïîæàðîâ (ðàáîòà ñ ïîæàðíûì êðàíîì è îãíåòóøèòåëÿìè ðàçíîãî âèäà), ñ ðàáîòîé
ïðîòèâîïîæàðíîé ñèãíàëèçàöèè è àâòîìàòèêè. Ïåðèîäè÷åñêè â ãîñòèíèöàõ
ïðîâîäÿòñÿ ó÷åáíûå ïîæàðíûå òðåâîãè, öåëü êîòîðûõ - âûðàáîòàòü íàâûêè
ïîâåäåíèÿ ïåðñîíàëà â àâàðèéíîé ñèòóàöèè.

Êàê ïðàâèëî, ñëó÷àè âîçãîðàíèé ïðîèñõîäÿò â ïîçäíåå è íî÷íîå âðåìÿ.
Äåæóðíûé ïåðñîíàë, çàñòóïàÿ íà ðàáîòó, îáÿçàí â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðîâåðèòü
íàëè÷èå ïåðâè÷íûõ ñðåäñòâ ïîæàðîòóøåíèÿ, íå çàãðîìîæäåíû ëè ÷åì-ëèáî
ýâàêóàöèîííûå ïðîõîäû, êîðèäîðû, õîëëû è ëåñòíè÷íûå êëåòêè, óáåäèòüñÿ â
âîçìîæíîñòè áûñòðîãî è áåñïðåïÿòñòâåííîãî îòêðûâàíèÿ äâåðåé âñåõ
ýâàêóàöèîííûõ âûõîäîâ.

Ïðè âîçíèêíîâåíèè ïîæàðà äåæóðíûé àäìèíèñòðàòîð (èëè äðóãèå
äîëæíîñòíûå ëèöà) îáÿçàí íåìåäëåííî ñîîáùèòü î ïîæàðå â ïîæàðíóþ îõðàíó,
ïðèíÿòü âñå ìåðû, çàâèñÿùèå îò íåãî, ê ýâàêóàöèè ëþäåé èç íîìåðîâ,
èñïîëüçîâàòü âñå ñðåäñòâà îïîâåùåíèÿ î ïîæàðå.

×ðåçâû÷àéíî âàæíî äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòðîãîãî ïðîòèâîïîæàðíîãî ðåæèìà
â ãîñòèíèöå íàïîìíèòü ãîñòþ î ñîáëþäåíèè ïðîòèâîïîæàðíûõ ïðàâèë.

Â êàæäîé ãîñòèíèöå èìååòñÿ ïàìÿòêà ïðîæèâàþùåìó, â êîòîðîé èçëàãàþòñÿ
îñíîâíûå ðåêîìåíäàöèè î ìåðàõ ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè è ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ
ïðè ïîæàðå (ïðèë. 5).

Ñàíèòàðíûå òðåáîâàíèÿ ê ïåðñîíàëó
è ñîäåðæàíèþ ïîìåùåíèé

Â ãîñòèíèöå äîëæíû ïðîâîäèòüñÿ ðàçëè÷íûå ïðîôèëàêòè÷åñêèå
ìåðîïðèÿòèÿ, íàïðàâëåííûå íà óêðåïëåíèå ñàíèòàðíîé äèñöèïëèíû. Äî
ïîñòóïëåíèÿ íà ðàáîòó, à çàòåì íå ðåæå îäíîãî ðàçà â ãîä âñå ðàáîòíèêè ãîñòèíèöû
äîëæíû ïðîõîäèòü ìåäèöèíñêèé ïðîôîñìîòð ñ ïðåäîñòàâëåíèåì íà ðàáîòó
ñïðàâêè î ñîñòîÿíèè çäîðîâüÿ. Íå ïðîøåäøèå ìåäîñìîòð ê ðàáîòå íå
äîïóñêàþòñÿ.

Êàæäûé ðàáîòíèê ãîñòèíèöû äîëæåí ïðîéòè îáó÷åíèå ñàíèòàðíîìó
ìèíèìóìó äî ïîñòóïëåíèÿ íà ðàáîòó è â äàëüíåéøåì âîçîáíîâëÿòü ñâîè çíàíèÿ
êàæäûå äâà ãîäà.

Âî èçáåæàíèå ïîÿâëåíèÿ â ãîñòèíèöå íàñåêîìûõ è ãðûçóíîâ àäìèíèñòðàöèÿ
äîëæíà çàêëþ÷èòü ïîñòîÿííûé äîãîâîð íà ïðîâåäåíèå ïðîôèëàêòè÷åñêîé
îáðàáîòêè âñåõ ïîìåùåíèé ãîñòèíèöû, à òàêæå îáðàáîòêè îòäåëüíûõ ïîìåùåíèé
(êóõîíü, áóôåòîâ, ñêëàäîâ) ïî ñïåöèàëüíûì âûçîâàì.

Ïðè ïîÿâëåíèè ãðûçóíîâ èëè íàñåêîìûõ íåîáõîäèìî íåìåäëåííî âûçâàòü
ðàáîòíèêîâ ñàíèòàðíî-ýïèäåìèîëîãè÷åñêîé ñëóæáû (ÑÝÑ), êîòîðûå ïðîâåäóò
äåçèíñåêöèþ - îáðàáîòêó ïîìåùåíèé ñ öåëüþ óíè÷òîæåíèÿ íàñåêîìûõ èëè
äåðàòèçàöèþ - îáðàáîòêó ïîìåùåíèé ñ öåëüþ óíè÷òîæåíèÿ ãðûçóíîâ. Îáðàáîòêà
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äîëæíà ïðîâîäèòüñÿ êîìïëåêñíî âî âñåõ ïîìåùåíèÿõ îáÿçàòåëüíî â îòñóòñòâèè
ãîñòåé.

Â ñëó÷àå çàáîëåâàíèÿ ïðîæèâàþùåãî èíôåêöèîííîé áîëåçíüþ
àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèöû âûçûâàåò ðàáîòíèêîâ ÑÝÑ äëÿ ïðîâåäåíèÿ â íîìåðå
äåçèíôåêöèè. Âåùè çàáîëåâøåãî (ìàòðàö, ïîäóøêà, îäåÿëî, ïîñòåëüíîå áåëüå,
ìÿãêèé èíâåíòàðü) ñäàþòñÿ â ñïåöèàëüíóþ îáðàáîòêó. Çàñåëåíèå íîìåðà
ïðîèçâîäèòñÿ âíîâü òîëüêî ïîñëå åãî äåçèíôåêöèè.

Ãîñòèíè÷íàÿ ðåêëàìà

Ãîñòèíè÷íàÿ ðåêëàìà ïðåæäå âñåãî äîëæíà îòâå÷àòü íàçíà÷åíèþ ãîñòèíèöû,
åå öåëü - ïîìî÷ü ãîñòÿì ëåã÷å îðèåíòèðîâàòüñÿ â ãîðîäå, íà òåððèòîðèè è â
çäàíèè ãîñòèíèöû, èíôîðìèðîâàòü åãî îá óäîáñòâàõ è ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóãàõ,
î ìåñòå íàõîæäåíèÿ è âðåìåíè ðàáîòû ðàçëè÷íûõ çâåíüåâ îáñëóæèâàíèÿ
(ðåñòîðàíà, áàðà, ïàðèêìàõåðñêîé, ïî÷òû, êèîñêîâ, ïóíêòîâ ïðîêàòà).

Â çàâèñèìîñòè îò íàçíà÷åíèÿ ãîñòèíè÷íóþ ðåêëàìó ìîæíî óñëîâíî ðàçäåëèòü
íà ñëåäóþùèå âèäû: íàðóæíàÿ, âíóòðåííÿÿ (íåìàÿ), ïå÷àòíàÿ, óñòíàÿ (çâóêîâàÿ).

Íàðóæíàÿ ðåêëàìà. Ñîâðåìåííûå ãîñòèíè÷íûå çäàíèÿ, ðåñòîðàíû, êàôå
óæå â ïðîöåññå ïðîåêòèðîâàíèÿ ýêñòåðüåðà îôîðìëÿþòñÿ ñîîòâåòñòâóþùåé
ñâåòîâîé ðåêëàìîé ïî íàçíà÷åíèþ è íàçâàíèþ ïðåäïðèÿòèÿ.

Çäàíèÿ ãîñòèíèö äîëæíû èìåòü íàðóæíóþ ðåêëàìó - �Ãîñòèíèöà�, �Ðåñòîðàí�
è èõ íàçâàíèÿ, äóáëèðîâàííûå ëàòèíñêèìè áóêâàìè. Êðîìå õóäîæåñòâåííûõ
êà÷åñòâ ðåêëàìà ïðèçâàíà êàê áû âûäåëèòü ãîñòèíèöó èç äðóãèõ çäàíèé. Íåìàëîå
çíà÷åíèå â ñâÿçè ñ ýòèì èìååò ìåñòî åå îáîðóäîâàíèÿ, ÷òîáû â ëþáîå âðåìÿ
ñóòîê îíà áûëà âèäíà èç ðàçëè÷íûõ, âîçìîæíî áîëåå äàëåêèõ òî÷åê ãîðîäà.

Ó ãëàâíîãî âõîäà â çäàíèå óñòàíàâëèâàþòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèå äîñêè ñ
ãðàâèðîâêîé èëè íàäïèñè íàáîðîì áóêâ òàêîãî æå äèçàéíà, êàê è ñâåòîâàÿ ðåêëàìà.
Íà çäàíèè îáÿçàòåëåí îñâåùàåìûé óêàçàòåëü óëèöû, íîìåðà äîìà (êîðïóñà).

Â ìíîãîêîðïóñíûõ ãîñòèíèöàõ, êðîìå óêàçàòåëåé ó âõîäîâ ïðèñâîåííîãî
íîìåðà èëè íàçâàíèÿ êîðïóñà è ãëàâíûõ ñëóæá (äèðåêöèÿ, áþðî îáñëóæèâàíèÿ,
êàôå, ïàðèêìàõåðñêàÿ è ò.ä.), íåîáõîäèìî îáîðóäîâàòü ñòåíäû ñî ñõåìîé
ðàñïîëîæåíèÿ êîðïóñîâ ïî îòíîøåíèþ ê óëèöå, ïëîùàäè è ò.ä. Â ãîñòèíèöàõ,
ìîòåëÿõ, êåìïèíãàõ, ïàíñèîíàòàõ, èìåþùèõ çíà÷èòåëüíûå òåððèòîðèè è
ñïåöèàëüíûå çâåíüÿ îáñëóæèâàíèÿ (ìîðñêèå ïëÿæè, çàïðàâî÷íûå è ðåìîíòíûå
ñòàíöèè, àâòîñòîÿíêè è äð.), êðîìå òîãî, íóæíî óñòàíàâëèâàòü óêàçàòåëè èõ
ìåñòîðàñïîëîæåíèÿ è ìàðøðóòîâ äâèæåíèÿ. Â çàâèñèìîñòè îò óñëîâèé,
íàçíà÷åíèÿ è âðåìåíè ðàáîòû îáñëóæèâàþùèõ òî÷åê, óêàçàòåëè ìîãóò áûòü
äóáëèðîâàíû ïåðåâîäîì íà èíîñòðàííûå ÿçûêè è äîïîëíåíû ñïåöèàëüíûì
îñâåùåíèåì (â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðàêòèêóþòñÿ ñâåòÿùèåñÿ óêàçàòåëè).

Îñîáîå çíà÷åíèå èìåþò äîðîæíûå çíàêè, óêàçàòåëè îñòàíîâîê, ñòîÿíîê,
ðàçúåçäîâ è ïîâîðîòîâ ìàøèí ó ãîñòèíè÷íûõ çäàíèé è íà ïðèëåãàþùåé ê íèì
òåððèòîðèè.

Â êà÷åñòâå ðàçíîâèäíîñòåé ãîñòèíè÷íîé ðåêëàìû øèðîêî ïðèìåíÿåòñÿ
ñîîòâåòñòâóþùåå îôîðìëåíèå âèòðàæåé è îêîííûõ ïðîåìîâ âåñòèáþëÿ. Çäåñü
ìîãóò ðåêëàìèðîâàòüñÿ ðàçëè÷íûå âèäû óñëóã ñàìîé ãîñòèíèöû, à òàêæå äðóãèõ
îðãàíèçàöèé, ñâÿçàííûõ, íàïðèìåð, ñ òóðèçìîì, ýêñêóðñèÿìè, ñðåäñòâàìè
ïåðåäâèæåíèÿ. Îðèãèíàëüíî ñìîòðèòñÿ â òàêèõ ñëó÷àÿõ äâóñòîðîííÿÿ ñâåòîâàÿ
ðåêëàìà. Âèòðèííàÿ ðåêëàìà äîëæíà îôîðìëÿòüñÿ ñ ó÷åòîì âíåøíåãî âèäà è
èíòåðüåðà ïðåäïðèÿòèÿ.

Âíóòðåííÿÿ (íåìàÿ) ðåêëàìà äîëæíà ïðåæäå âñåãî âïèñûâàòüñÿ â èíòåðüåð
ïîìåùåíèÿ, äîïîëíÿòü åãî ýñòåòè÷åñêè. Çäåñü ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ðàçëè÷íûå
âèäû ðåêëàìû: íàñòåííàÿ, ïîäâåñíàÿ, íàïîëüíàÿ è íàñòîëüíàÿ.

Ãëàâíîå ñîäåðæàíèå âíóòðåííåé ðåêëàìû â ãîñòèíè÷íîì çäàíèè - ýòî ÷åòêèå
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ðåëüåôíûå óêàçàòåëè ñëóæá, çâåíüåâ è óñëóã ãîñòèíèöû.
Ïðàâèëüíàÿ òåõíîëîãèÿ îáñëóæèâàíèÿ òðåáóåò, ÷òîáû ïðèåçæèé íå èñêàë,

êàê åìó ïðîéòè â òó èëè èíóþ ñëóæáó è ê êîìó îáðàòèòüñÿ ñ âîïðîñîì î
ðàçìåùåíèè, îá îïëàòå, î òîé èëè äðóãîé óñëóãå. Ïîýòîìó îñîáîå âíèìàíèå
äîëæíî áûòü óäåëåíî ðåêëàìå âåñòèáþëÿ.

Êàæäîå çâåíî âåñòèáþëüíîé ãðóïïû äîëæíî áûòü îáîçíà÷åíî ñîîòâåòñòâó-
þùåé íàäïèñüþ: àäìèíèñòðàòîð, ïîðòüå, ñïðàâêà, áþðî îáñëóæèâàíèÿ, ïî÷òà,
ðåñòîðàí, êàôå, áàð. Ïðè óñëîæíåííîé ïëàíèðîâêå âåñòèáþëüíîé ãðóïïû
ìåñòîíàõîæäåíèå îòäåëüíûõ ñëóæá ïîìèìî íàçâàíèÿ äîïîëíÿåòñÿ ñòðåëêîé â
ñîîòâåòñòâóþùåì íàïðàâëåíèè.

Ðàçäåëüíûå ðàáîòû ïî îïåðàöèÿì, íàïðèìåð â áþðî îáñëóæèâàíèÿ, òðåáóþò
óñòàíîâêè íàñòîëüíûõ òàáëè÷åê, êîòîðûå ïîìîãóò ãîñòþ îáðàòèòüñÿ ïî
èíòåðåñóþùåìó âîïðîñó (î çàêàçå òðàíñïîðòà, áèëåòîâ â çðåëèùíûå ïðåäïðèÿòèÿ,
ïî áûòîâûì óñëóãàì). Êðîìå íàçâàíèÿ òîé èëè èíîé ñëóæáû ñëåäóåò óêàçûâàòü
äíè è ÷àñû èõ ðàáîòû, âûõîäíûå äíè è âðåìÿ ïåðåðûâîâ.

Îñîáîå ìåñòî â ãîñòèíèöå äîëæíî áûòü óäåëåíî ðåêëàìå ïëàòíûõ è
áåñïëàòíûõ óñëóã. Äëÿ ýòîãî ÷àùå âñåãî èñïîëüçóþòñÿ ñâåòîâûå ñòåíäû ñ
íàçâàíèÿìè óñëóã è äîïîëíåííûå ñèìâîëè÷åñêèì èõ èçîáðàæåíèåì, ïîíÿòíûì
êàæäîìó, à òàêæå ôîòîñòåíäû ñ ñîîòâåòñòâóþùèìè íàäïèñÿìè.

Îäíîé èç íåîáõîäèìûõ èíôîðìàöèîííûõ ôîðì ðåêëàìû ÿâëÿåòñÿ ñõåìà
ïðèâÿçêè ãîñòèíèöû ê ãëàâíûì ìàãèñòðàëÿì ãîðîäà è îñíîâíûì òðàíñïîðòíûì
ñðåäñòâàì (ïðèë. 6). Îðèåíòèðîâàòüñÿ â íåçíàêîìîì ãîðîäå òóðèñòó ïîìîæåò
ñïåöèàëüíî îôîðìëåííûé ñòåíä, íà êîòîðîì íà îñíîâå óïðîùåííîé ñõåìû
ãîðîäà, ïîñåëêà èëè ìåñòíîñòè îáîçíà÷åíû íàèáîëåå èçâåñòíûå àðõèòåêòóðíûå
èëè îáùåñòâåííûå çäàíèÿ è ëèíèè òðàíñïîðòà îò ãîñòèíèöû ê ýòèì îáúåêòàì.

Â ãîñòèíè÷íîé ðåêëàìå ñëåäóåò øèðå èñïîëüçîâàòü ðåêëàìó òóðèñòñêèõ
ìàðøðóòîâ, äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòåé íàøåé ñòðàíû ñ åå áîãàòñòâîì ïðèðîäû,
àðõèòåêòóðíûõ è èñòîðè÷åñêèõ ïàìÿòíèêîâ, çàïîâåäíèêîâ.

Îäíèì èç óäà÷íûõ âèäîâ ðåêëàìû òóðèçìà ÿâëÿåòñÿ êàðòà òóðèñòñêèõ
ìàðøðóòîâ, âûïîëíåííàÿ â âèäå ïàííî â ãîñòèíèöå �Íàöèîíàëü� (ã. Ìîñêâà). Òàêîãî
ðîäà ðåêëàìà ìîæåò áûòü îôîðìëåíà íà òåìó òóðèñòñêèõ àâòîìàðøðóòîâ,
îñîáåííî â ìîòåëÿõ è êåìïèíãàõ.

Îñîáîå âíèìàíèå îðãàíèçàöèè ðåêëàìû äîëæíî áûòü óäåëåíî â
ïîìåùåíèÿõ áþðî îáñëóæèâàíèÿ. Õîðîøî îôîðìëåíà ðåêëàìà â áþðî
îáñëóæèâàíèÿ, íàïðèìåð, â ãîñòèíèöàõ �Ðîññèÿ� è �Óêðàèíà� (Ìîñêâà).

Ïîëüçóþòñÿ óñïåõîì âèòðèíû-âûñòàâêè ðåêëàìíûõ ïå÷àòíûõ èçäàíèé,
êîòîðûå çíàêîìÿò ãîñòåé ñ äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿìè ãîðîäà, ñ òåàòðàìè, ìóçåÿìè,
âûñòàâêàìè, êàðòèííûìè ãàëåðåÿìè. Äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ îôîðìëåíèÿ
ãîñòèíè÷íîé ðåêëàìû íåîáõîäèìî ïðèâëåêàòü õóäîæíèêîâ è äèçàéíåðîâ.

Ïå÷àòíàÿ ðåêëàìà ãîñòèíèöû. Îïûò ðàáîòû îòå÷åñòâåííûõ çàðóáåæíûõ
ãîñòèíèö ñâèäåòåëüñòâóåò íå òîëüêî î áîëüøîé èíôîðìàöèîííîé ðîëè
îðèãèíàëüíîé, êðàñî÷íîé ðåêëàìû, íî è áîëüøîì èíòåðåñå ê íåé êàê ê ñóâåíèðó,
ïàìÿòíîìó ïîäàðêó.

Âèäû è ôîðìû èçäàíèé ãîñòèíè÷íîé ðåêëàìû ðàçëè÷íû. Íàèáîëüøåå
ðàñïðîñòðàíåíèå è ïðèçíàíèå ïîëó÷èëè ïðîñïåêòû, áóêëåòû, âèçèòíûå êàðòî÷êè,
ôèðìåííûå ïî÷òîâûå êîíâåðòû è áóìàãà, ÷åìîäàííûå íàêëåéêè è áèðêè,
ôèðìåííûå îáëîæêè ìåíþ, ïîçäðàâèòåëüíûå îòêðûòêè, ïóòåâîäèòåëè-
ñïðàâî÷íèêè (ïðèë. 8).

Êîëè÷åñòâî íàèìåíîâàíèé, ñîäåðæàíèå è îôîðìëåíèå ïå÷àòíîé ðåêëàìû
çàâèñÿò ïðåæäå âñåãî îò íàçíà÷åíèÿ ãîñòèíèöû è åå êëèåíòóðû. Îñîáîå âíèìàíèå
äîëæíî áûòü óäåëåíî ïå÷àòíîé ðåêëàìå â ãîñòèíèöàõ, ïðèíèìàþùèõ è
îáñëóæèâàþùèõ èíîñòðàííûõ ãðàæäàí, ãäå ðåêëàìà äîëæíà èçäàâàòüñÿ ñ
ïåðåâîäàìè òåêñòîâ íà èíîñòðàííûå ÿçûêè.

Êàê ïðàâèëî, ïå÷àòíàÿ ðåêëàìà ãîñòèíèö èçäàåòñÿ íà ðóññêîì ÿçûêå ñ
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ïåðåâîäîì òåêñòîâ íà àíãëèéñêèé, ôðàíöóçñêèé è íåìåöêèé ÿçûêè. Îäíàêî ïðè
ïîäãîòîâêå ðåêëàìû ñëåäóåò ó÷èòûâàòü êîëè÷åñòâåííîå ñîîòíîøåíèå
ïðîæèâàþùèõ â äàííîé ãîñòèíèöå èíîñòðàííûõ ãîñòåé ïî ÿçûêîâîìó ïðèíöèïó.

Ðåêëàìà êàæäîé ãîñòèíèöû äîëæíà îòëè÷àòüñÿ êðàñî÷íîñòüþ è
îáúåêòèâíîñòüþ. Íàöèîíàëüíûå õóäîæåñòâåííûå ýëåìåíòû, ñâîåîáðàçíûé
îðíàìåíò è ðèñóíêè äîëæíû äîïîëíÿòü íàçâàíèå ïðåäïðèÿòèÿ, åãî íàçíà÷åíèå è
ìåñòîðàñïîëîæåíèå.

Êðàñèâàÿ, ÿðêàÿ ðåêëàìà ïîìîæåò íå òîëüêî ïðèâëå÷ü ê íåé âíèìàíèå ãîñòÿ,
íî è âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåäëàãàåìûìè åþ óñëóãàìè.

Ïðîñïåêò (îò ëàò. prospectus - âèä, îáçîð) ãîñòèíèöû ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ïå÷àòíîå èçäàíèå â âèäå ëèñòêà èëè áðîøþðû (ïðèë. 6). Íà îäíîé èç ñòðàíèö
ïðîñïåêòà îáû÷íî èçîáðàæàåòñÿ îáùèé âèä ãîñòèíèöû. Ïîñêîëüêó èíòåðåñíûå â
èñòîðè÷åñêîì èëè àðõèòåêòóðíîì îòíîøåíèè çäàíèÿ, ñêâåðû, ïàìÿòíèêè, ìåñòà
îòäûõà äîïîëíÿþò âïå÷àòëåíèå î ãîðîäå, ìåñòíîñòè, îíè, ïî çàìûñëó õóäîæíèêà,
ìîãóò áûòü â ïðîñïåêòå òåì èëè èíûì îáðàçîì ïðèáëèæåíû ê ñàìîìó çäàíèþ
ãîñòèíèöû, âïèñàíû â âèäå êîíòóðîâ â îáùèé îáúåì ëèñòà, ñîçäàâàÿ êðàñèâóþ
ïàíîðàìó, èëè ðàçìåùåíû îòäåëüíûìè ñíèìêàìè ñ èíòåðüåðàìè ïðåäïðèÿòèÿ.
Îðèãèíàëüíàÿ íàäïèñü íàçâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ è ýìáëåìà ïîä÷åðêèâàþò
ïðèíàäëåæíîñòü ïðîñïåêòà.

Â íà÷àëå òåêñòà äàåòñÿ ìàëåíüêàÿ èñòîðè÷åñêàÿ ñïðàâêà î ãîðîäå èëè åãî
÷àñòè, ãäå ðàñïîëîæåíî ïðåäïðèÿòèå. Ìàêñèìàëüíîå ìåñòî â ïðîñïåêòå îòâîäèòñÿ
ôîòîãðàôèÿì, ðèñóíêàì îñíîâíûõ çâåíüåâ è ñëóæá: ïàðàäíîãî âõîäà, æèëûõ
íîìåðîâ, âåñòèáþëÿ, õîëëîâ, ðåñòîðàíà, ïàðèêìàõåðñêèõ, çàëîâ, ïóíêòîâ
îáñëóæèâàíèÿ - ñ êðàòêèì îïèñàíèåì ïðåäëàãàåìûõ óäîáñòâ, óþòà è óñëóã.

Áóêëåò (îò ôðàíö. Buckle - êîëå÷êî, ïðÿæå÷êà) - èçäàíèå, îòïå÷àòàííîå íà
îäíîì ëèñòå, êîòîðûé ôàëüöóåòñÿ (ñêëàäûâàåòñÿ) ïàðàëëåëüíûìè ñãèáàìè â âèäå
áðîøþðû, òàê ÷òî îí ìîæåò ÷èòàòüñÿ è ðàññìàòðèâàòüñÿ áåç ðàçðåçêè, ðàñêðûâàÿñü
øèðìîîáðàçíî.

Â âèäå áóêëåòîâ äëÿ ãîñòèíèö èçäàþòñÿ êðàòêèå ïóòåâîäèòåëè è
èíôîðìàöèîííî-ðåêëàìíûå ëèñòêè.

Íà ïåðâîì ïëàíå â áóêëåòå ãîñòèíèöû ðåêîìåíäóåòñÿ äàòü åå ñõåìó èëè
îïèñàíèå ðàçìåùåíèÿ ñëóæá è ïóíêòîâ îáñëóæèâàíèÿ, óêàçàòü ÷àñû èõ ðàáîòû,
òåëåôîíû, ïî êîòîðûì ïðîæèâàþùèé ìîæåò îáðàòèòüñÿ çà ñïðàâêîé èëè ïåðåäàòü
çàêàç íà óñëóãó. Â áóêëåòå îòâîäèòñÿ ìåñòî äëÿ èíôîðìàöèè îá îñíîâíûõ ïðàâèëàõ
ïîëüçîâàíèÿ ãîñòèíèöåé è åå âíóòðåííåì ðàñïîðÿäêå. Â âèäå áóêëåòà ìîãóò
ðåêëàìèðîâàòüñÿ äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè ãîðîäà èëè îêðåñòíîñòåé.

Ôèðìåííûå ïî÷òîâûå êîíâåðòû è ïî÷òîâàÿ áóìàãà èçãîòàâëèâàþòñÿ ïî
çàêàçàì êàæäîé ãîñòèíèöû êàê ðàçíîâèäíîñòü ðåêëàìû ïðåäïðèÿòèÿ, ïîýòîìó îíè
äîëæíû áûòü îðèãèíàëüíûìè, îòëè÷àòüñÿ îò îáû÷íûõ, èçäàâàåìûõ âåäîìñòâàìè
ñâÿçè. Íà êîíâåðòå äàåòñÿ ëèáî îáùèé âèä ãîñòèíèöû, ëèáî åå ýìáëåìà ñ
îðíàìåíòîì èëè êàêîé-òî äåòàëüþ, õàðàêòåðíîé äëÿ ìåñòíîñòè, ãäå ðàñïîëîæåíà
ãîñòèíèöà. Êîíâåðò ãîñòèíèöû èçäàåòñÿ áåç ïî÷òîâîé ìàðêè (ïðèë. 9).

Ïî÷òîâàÿ áóìàãà ãîñòèíèöû ïî ðàçìåðó äîëæíà áûòü ÷óòü ìåíüøå äâóõ
ðàçìåðîâ ôèðìåííîãî êîíâåðòà, ñ òåì, ÷òîáû ñëîæåííûé âäâîå ëèñòîê ñâîáîäíî
ïîìåñòèëñÿ â êîíâåðò. Â óãëó ëèñòêà èëè â âåðõíåé åãî ÷àñòè èçîáðàæàåòñÿ
ýìáëåìà ãîñòèíèöû è åå íàçâàíèå. Ìîæåò áûòü óêàçàí òàêæå ïî÷òîâûé àäðåñ
(ïðèë.10).

Íàêëåéêè (ìàðêè) è áèðêè äëÿ ÷åìîäàíîâ ñëóæàò ñâîåîáðàçíûì ñóâåíèðîì.
Ãëàâíîå ñîäåðæàíèå ÷åìîäàííîé íàêëåéêè (ìàðêè) - ýòî íàçâàíèå ãîñòèíèöû ñ
êàêèì-ëèáî õàðàêòåðíûì êðàñî÷íûì ðèñóíêîì, ýìáëåìîé, ñèìâîëîì. Çà
ïîñëåäíåå âðåìÿ óâëå÷åííîñòü ÷åìîäàííûìè íàêëåéêàìè óìåíüøèëàñü, îäíàêî
òóðèñòû ñîõðàíÿþò èõ â êà÷åñòâå ñóâåíèðà.

Íåñêîëüêî äðóãîå çíà÷åíèå èìååò ôèðìåííàÿ ÷åìîäàííàÿ áèðêà. Åå ãëàâíîå
íàçíà÷åíèå óêàçàòü ïðèíàäëåæíîñòü ðó÷íîé êëàäè âëàäåëüöó è ìåñòî äîñòàâêè
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âåùåé ïðè ðàçìåùåíèè â íîìåðå ãîñòèíèöû èëè ïðè îòïðàâêå èõ. Ïîýòîìó íà
ãîñòèíè÷íîé áèðêå óêàçàíî íàçâàíèå ãîñòèíèöû, îñòàâëåíî ìåñòî äëÿ âíåñåíèÿ
ïîìåòîê, çàïèñåé; îíà äîëæíà áûòü óäîáíîé, äîñòàòî÷íî ïðî÷íîé äëÿ êðåïëåíèÿ
åå ê ðó÷êå ÷åìîäàíà (ñóìêè). ×åìîäàííàÿ áèðêà íå ÿâëÿåòñÿ ñóâåíèðîì, ïîýòîìó
â îñîáîì õóäîæåñòâåííîì îôîðìëåíèè íå íóæäàåòñÿ.

Â êà÷åñòâå èíôîðìàöèîííîé ðåêëàìû â ãîñòèíèöàõ äîëæíû áûòü íåáîëüøèå
òåëåôîííûå ñïðàâî÷íèêè æèëûõ íîìåðîâ è ñëóæá ãîñòèíèö (ïðèë.11), ñïåöèàëüíàÿ
èíôîðìàöèÿ îá óñëóãàõ, à òàêæå ôèðìåííûå ïàêåòû, óïàêîâî÷íàÿ áóìàãà,
öåëëîôàí.

Îñîáîå çíà÷åíèå èìååò ñâîåîáðàçíàÿ ðåêëàìà ðåñòîðàíîâ, êàôå, áàðîâ.
Êðàñî÷íî îôîðìëÿþòñÿ îáëîæêè ìåíþ, ïðèãëàñèòåëüíûå áèëåòû,
ïîçäðàâèòåëüíûå îòêðûòêè. Îáëîæêè ìåíþ äîëæíû áûòü âûïîëíåíû íà ïëîòíîé
áóìàãå (êàðòîíå), èìåòü íàçâàíèå ðåñòîðàíà è îòðàæàòü äîñòîèíñòâà èëè
íàöèîíàëüíûå îñîáåííîñòè äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ.

Îðèãèíàëüíî è êðàñî÷íî ñëåäóåò ðåêëàìèðîâàòü â ãîñòèíèöàõ è
äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè.

Òàê, â íåêîòîðûõ ãîñòèíèöàõ â ñàíóçëàõ æèëûõ íîìåðîâ èìåþòñÿ
ñïåöèàëüíûå ïàêåòû ñ ðèñóíêîì è íàäïèñüþ: �Äëÿ áåëüÿ�, â êîòîðûå ïðîæèâàþùèå
ñêëàäûâàþò áåëüå äëÿ ñòèðêè. Âûñòèðàííîå áåëüå âîçâðàùàþò òàêæå â
ñïåöèàëüíûõ ïàêåòàõ, êóäà âêëàäûâàþò ñ÷åò.

Ïå÷àòíàÿ ðåêëàìà â ãîñòèíèöàõ äîïîëíÿåòñÿ òàêæå îòäåëüíûìè âèäàìè
ñïåöèàëüíîé ðåêëàìû: ôèðìåííûì ìûëîì, ñïåöèàëüíûìè ñàëôåòêàìè è äàæå
ôèðìåííûìè ñïè÷êàìè.

Î÷åíü âàæíî ñâîåâðåìåííî ðàñêëàäûâàòü, ïîïîëíÿòü è çàìåíÿòü ðåêëàìó â
æèëûõ íîìåðàõ, çàëàõ è õîëëàõ ïåðåä êàæäûì íîâûì çàåçäîì ñ ó÷åòîì êîëè÷åñòâà
ïðîæèâàþùèõ.

Íàëè÷èå è ïðàâèëüíîå èñïîëüçîâàíèå ðåêëàìû â ãîñòèíèöå çíà÷èòåëüíî
ïîâûøàåò êóëüòóðó îáñëóæèâàíèÿ è êîìôîðò.

ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÏÅÐÑÎÍÀËÎÌ

Ñïåöèôèêà ðàáîòû ñ ïåðñîíàëîì â ãîñòèíèöå

Îñîáîå çíà÷åíèå â óïðàâëåíèè ïðåäïðèÿòèÿìè ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ
ïðèäàåòñÿ òðóäîâûì ðåñóðñàì. Îáñëóæèâàíèå ïî-ïðåæíåìó îñòàåòñÿ î÷åíü
òðóäîåìêèì âèäîì ïðîèçâîäñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè, êîòîðóþ îòëè÷àåò ñëàáîå
èñïîëüçîâàíèå ìåõàíèçìîâ è åùå ìåíüøåå èñïîëüçîâàíèå êîìïüþòåðíûõ
òåõíîëîãèé. Âñå ýòî ñïðàâåäëèâî è äëÿ ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà, êîòîðûé âìåñòå ñ
òåì èìååò è ñâîþ ñïåöèôèêó. Ñëóæàùèå ãîñòèíèö, ó÷àñòâóþùèå â îáñëóæèâà-
íèè êëèåíòîâ, äîëæíû îòâå÷àòü îïðåäåëåííûì òðåáîâàíèÿì, íàèáîëåå âàæíûìè
èç êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ êîììóíèêàáåëüíîñòü, óìåíèå ëàäèòü ñ ãîñòÿìè, óìåíèå íå
ñîçäàâàòü ïðîáëåì, à â ñëó÷àå èõ ïîÿâëåíèÿ áûñòðî ðàçðåøàòü, íå ïðèáåãàÿ ê
ïîìîùè ðóêîâîäñòâà. Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà
(ïîðòüå, ïîñûëüíûõ, ãîðíè÷íûõ, áàðìåíîâ) íå òðåáóåò ãëóáîêèõ ñïåöèàëüíûõ
çíàíèé, õîòÿ ïîäðàçóìåâàåò íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ íàâûêîâ, ïðèîáðåòàåìûõ â
ðåçóëüòàòå òðåíèðîâîê è äëèòåëüíîãî îïûòà ðàáîòû.

Äåÿòåëüíîñòü ñëóæàùèõ, îòíîñÿùèõñÿ ê ðóêîâîäÿùåìó çâåíó ãîñòèíèöû,
òðåáóåò íàëè÷èÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî óðîâíÿ îáðàçîâàíèÿ, ïðîôåññèîíàëüíîé
ïîäãîòîâêè è îïûòà ðàáîòû. Îñîáîå çíà÷åíèå èìååò çíàíèå èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ,
äåëîâîãî ýòèêåòà è ïñèõîëîãèè.

Â îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà ïî ïåðñîíàëó âõîäèò âûïîëíåíèå òàêèõ ôóíêöèé,
êàê ïëàíèðîâàíèå øòàòíîé ÷èñëåííîñòè, ïîäáîð, ïðîôåññèîíàëüíàÿ îðèåíòàöèÿ
è ïîâûøåíèå êâàëèôèêàöèè, îïðåäåëåíèå êà÷åñòâåííûõ ïîêàçàòåëåé òðóäà
ðàáîòíèêîâ, âîïðîñû çàðàáîòíîé ïëàòû, ëüãîò è ïîîùðåíèé, äèñöèïëèíû òðóäà,
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âçàèìîäåéñòâèå ñ ïðîôñîþçàìè, ïîääåðæàíèå áëàãîïðèÿòíîãî ìîðàëüíîãî
êëèìàòà â êîëëåêòèâå.

Êóëüòóðà ïîâåäåíèÿ ñëóæàùèõ ãîñòèíèö

Êóëüòóðà ïîâåäåíèÿ ãîñòèíè÷íîãî ðàáîòíèêà âêëþ÷àåò â ñåáÿ âñå ñòîðîíû
âíåøíåé è âíóòðåííåé êóëüòóðû ÷åëîâåêà: ïðàâèëà îáõîæäåíèÿ, âíåøíèé âèä,
óìåíèå ïðàâèëüíî âûðàæàòü ñâîè ìûñëè, ñîáëþäàòü ñëóæåáíûé ýòèêåò.

Ñîáëþäåíèå ïðàâèë âåæëèâîñòè ðàáîòíèêàìè ãîñòèíèö âî  âñåõ  åå  çâåíüÿõ
- îáÿçàòåëüíàÿ ñîñòàâíàÿ ÷àñòü èõ äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé, òàê êàê îíè äîëæíû
ïðåæäå âñåãî ïîçàáîòèòüñÿ î ãîñòå, åãî óäîáñòâàõ, ïðåäîñòàâèòü åìó íåîáõîäèìûå
óñëóãè.

Ñëîâà è æåñòû âåæëèâîñòè, âûðàæåííûå â ïðèâåòñòâåííûõ ñëîâàõ, ïîêëîíàõ,
ïîäà÷å, íà âñåõ ÿçûêàõ ìèðà, ÿâëÿþòñÿ ÷àñòüþ âíåøíèõ ôîðì ýòèêåòà.

Ñïåöèôèêà îáñëóæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå è ôóíêöèîíàëüíûå îáÿçàííîñòè
îòäåëüíûõ åå ðàáîòíèêîâ äîïóñêàþò íåêîòîðûå èñêëþ÷åíèÿ èç îáùåïðèíÿòûõ
ôîðì ïðîÿâëåíèÿ âåæëèâîñòè. Òàê, íàïðèìåð, øâåéöàð è ïîäíîñ÷èê áàãàæà íå
äîëæíû ïðè ïðèâåòñòâèè ïåðâûìè ïîäàâàòü ðóêó, ñíèìàòü ãîëîâíîé óáîð, òàê
êàê ãîëîâíîé óáîð ÿâëÿåòñÿ ïðèíàäëåæíîñòüþ ôîðìåííîé îäåæäû, êîòîðàÿ
ïîä÷åðêèâàåò, ÷òî â äàííîå âðåìÿ ëèöî íàõîäèòñÿ ïðè èñïîëíåíèè ñëóæåáíûõ
îáÿçàííîñòåé. Øâåéöàðû îáÿçàíû ïðèâåòñòâîâàòü ãîñòÿ ñòîÿ, ëèáî ïîêëîíîì,
ëèáî ñëîâàìè ïðèâåòñòâèÿ. Íàõîäÿñü íà ïîñòó, øâåéöàð íå èìååò ïðàâà âñòðå÷àòü
(ïðîâîæàòü) ãîñòÿ ñèäÿ. Ïîäíîñ÷èê áàãàæà, ïðèâåòñòâóÿ ãîñòÿ, äîëæåí íåìåäëåííî
ïðåäëîæèòü ñâîþ óñëóãó ïîäíåñòè åãî âåùè, íå äîæèäàÿñü ïðîñüáû. Íå ñëåäóåò
âûðûâàòü âåùè èç ðóê, çàáèðàòü è íåñòè èõ áåç ñîãëàñèÿ âëàäåëüöà.

Ïðàâèëà âåæëèâîñòè îáÿçûâàþò ãàðäåðîáùèêà ãîñòèíèöû ïîìî÷ü ãîñòþ
ðàçäåòüñÿ èëè îäåòüñÿ, ïðè ýòîì ñíà÷àëà âíèìàíèå îêàçûâàþò æåíùèíå, ñòàðøåìó
ïî âîçðàñòó ìóæ÷èíå, îñîáîå âíèìàíèå - áîëüíîìó ÷åëîâåêó èëè èíâàëèäó.

Ïåðñîíàë ãðóïïû ïðèåìà (àäìèíèñòðàòîðû, ïîðòüå, ðàáîòíèêè, âåäóùèå
ðàñ÷åòû ñ ïðîæèâàþùèìè çà óñëóãè) â àáñîëþòíîì áîëüøèíñòâå ãîñòèíèö ñîñòîèò
èç æåíùèí. Èõ ðàáîòà ñâÿçàíà ñ çàïîëíåíèåì äîêóìåíòîâ, âåäåíèåì çàïèñåé,
ïîýòîìó äîïóñêàåòñÿ âñòðå÷àòü è ïðèâåòñòâîâàòü ãîñòÿ ñèäÿ, õîòÿ õîðîøèì òîíîì
ñ÷èòàåòñÿ îáÿçàííîñòü ïðèíèìàòü ãîñòÿ ñòîÿ, ïîä÷åðêèâàÿ îñîáîå âíèìàíèå ê
íåìó.

Îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë íà æèëûõ ýòàæàõ äîëæåí âñòðå÷àòü ïðèáûâøåãî
ãîñòÿ òîëüêî ñòîÿ, ïðèâåòñòâîâàòü åãî ïåðâûì è áûòü ãîòîâûì â òîò æå ìîìåíò
ïðîâîäèòü â îòâåäåííûé äëÿ íåãî íîìåð. Â ñâåòëîå âðåìÿ ñóòîê ãîñòÿ ïðèãëàøàþò
çàéòè â íîìåð ïåðâûì, ïðåäñòàâèòåëü ãîñòèíèöû, åñëè ýòî íåîáõîäèìî, âõîäèò
âòîðûì. Åñëè â íîìåðå òåìíî, ðàáîòíèê ãîñòèíèöû ïåðâûì çàõîäèò òóäà, çàæèãàåò
ñâåò è ïðèãëàøàåò ãîñòÿ. Íå íóæíî äîëãî çàäåðæèâàòüñÿ â íîìåðå. Ñëåäóåò
ïðåäëîæèòü ãîñòþ íåîáõîäèìûå óñëóãè, ïîæåëàòü åìó õîðîøåãî îòäûõà è ïîêèíóòü
íîìåð. Â ïåðèîä ïðîæèâàíèÿ ãîñòÿ â íîìåðå ïåðñîíàë íå äîëæåí çàõîäèòü â
íåãî, äàæå åñëè ýòî ñâÿçàíî ñ ïëàíîâîé óáîðêîé íîìåðà. Â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà
ïîñåùåíèå íîìåðà âûçâàíî êðàéíåé íåîáõîäèìîñòüþ (àâàðèåé, íàðóøåíèåì
ïðàâèë ïðîæèâàíèÿ) èëè ïðîñüáîé ãîñòÿ, ñëåäóåò ïîñòó÷àòü â äâåðü èëè ïîçâîíèòü
ïî òåëåôîíó, ñïðîñèâ ðàçðåøåíèÿ âîéòè. Åñëè îòâåòà íå ïîñëåäîâàëî, ïîâòîðíûé
ñòóê èëè çâîíîê äîïóñòèì ëèøü íåñêîëüêî ìèíóò ñïóñòÿ (3-10 ìèí.) â çàâèñèìîñòè
îò ñðî÷íîñòè è íåîáõîäèìîñòè. Â ïîçäíåå âå÷åðíåå èëè íî÷íîå âðåìÿ
áåñïîêîéñòâî ãîñòÿ áåç ïðè÷èíû, äàæå â ñàìîé âåæëèâîé ôîðìå, íåäîïóñòèìî.
Íåâåæëèâî ìåøàòü ãîñòþ è â äíåâíîå âðåìÿ, ïîýòîìó óáîðêó íîìåðà, ðåìîíò
èëè çàìåíó îáîðóäîâàíèÿ ñëåäóåò ïðîèçâîäèòü â åãî îòñóòñòâèå èëè ñ ëè÷íîãî
ðàçðåøåíèÿ.

Î÷åíü âàæíûì ìîìåíòîì ðàáîòû â ãîñòèíèöå ÿâëÿåòñÿ çàáîòà î ïîðÿäêå,
òèøèíå, ñîáëþäåíèè ïðàâèë ïðîæèâàíèÿ. Ðàáîòíèê ãîñòèíèöû äîëæåí óìåòü â
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âåæëèâîé ôîðìå ïðåäóïðåäèòü ãîñòÿ î íåäîïóñòèìîñòè íàðóøåíèé
óñòàíîâëåííîãî ïîðÿäêà, ïðåñå÷ü ðàçëè÷íûå ïðîÿâëåíèÿ òàêèõ íàðóøåíèé.

Óåçæàÿ èç ãîñòèíèöû, ãîñòè ïðîùàþòñÿ ñ ïåðñîíàëîì, áëàãîäàðÿò çà
ãîñòåïðèèìñòâî. Ðàáîòíèê ãîñòèíèöû â ñâîþ î÷åðåäü îáÿçàí ïîáëàãîäàðèòü ãîñòÿ
çà ïîñåùåíèå ãîñòèíèöû, ïîæåëàòü åìó äîáðîãî ïóòè.

Ïðàâèëà âåæëèâîñòè äëÿ ïåðñîíàëà ãîñòèíèö ïðåäóñìàòðèâàþò íàäëåæàùåå
îòíîøåíèå ê ëè÷íûì âåùàì ïðîæèâàþùèõ. Íåâåæëèâî ïåðåñòàâëÿòü èëè
ïåðåêëàäûâàòü ëè÷íûå âåùè îòñóòñòâóþùåãî ãîñòÿ, îòêðûâàòü ÷åìîäàíû è ñóìêè,
ðàññìàòðèâàòü è òåì áîëåå ïðèìåðÿòü ïëàòüå èëè îáóâü ãîñòåé. Ïðîäóêòû ïèòàíèÿ,
âèíî, ñèãàðåòû äîëæíû áûòü íåïðèêîñíîâåííûìè.

Íåâåæëèâî ãîâîðèòü ãîñòþ î çàìå÷åííûõ ôèçè÷åñêèõ íåäîñòàòêàõ,
íåïðàâèëüíîñòÿõ â ÿçûêå è ïðîèçíîøåíèè, îñóæäàòü è âûñìåèâàòü îáû÷àè è
òðàäèöèè ãîñòåé, òàê æå êàê è íåçíàíèå èìè ïðèíÿòûõ â íàøåé ñòðàíå ïðàâèë
ïîâåäåíèÿ.

Â ãîñòèíèöå îôèöèàëüíîå ëèöî íà æèëîì ýòàæå, â ðåñòîðàíå èëè
ïàðèêìàõåðñêèõ ïðåäñòàâëÿåòñÿ ïî òåëåôîíó ëèøü ïî äîëæíîñòè èëè íàçûâàÿ
ñîîòâåòñòâóþùóþ ñëóæáó, áåç ôàìèëèé è èìåí (íàïðèìåð, �Äåæóðíàÿ 5-ãî ýòàæà
ñëóøàåò�, �Ñïðàâî÷íîå áþðî Èíòóðèñòà ñëóøàåò�). Íàçûâàòü ñâîå èìÿ è ôàìèëèþ
ñëåäóåò ëèøü â îòâåò íà îáîñíîâàííûé âîïðîñ. Íà÷èíàÿ ðàçãîâîð ïî òåëåôîíó,
ïðåæäå âñåãî íåîáõîäèìî ïîçäîðîâàòüñÿ, ïî îêîí÷àíèè ðàçãîâîðà -ïîáëàãîäàðèòü
è ïîïðîùàòüñÿ.

Êîððåêòíîñòü - îäíà èç ôîðì âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ëþäüìè,
ïðåäïîëàãàþùàÿ óìåíèå ïðè ëþáûõ ñèòóàöèÿõ äåðæàòü ñåáÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ
îáùåïðèíÿòûìè ïðàâèëàìè ïðèëè÷èÿ. Êîððåêòíîñòü îñîáåííî íåîáõîäèìà â
ñëó÷àÿõ íåáëàãîïðèÿòíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ëþäüìè. Îíà ïîìîãàåò ïðè
ëþáûõ óñëîâèÿõ ñîõðàíèòü äîñòîèíñòâî êàæäîé èç ñòîðîí.

Â ãîñòèíèöå âîçìîæíû ñëó÷àè, êîãäà ïðèåçæèå ìîãóò ïîä÷åðêèâàòü ñâîå
ïðåíåáðåæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê îáñëóæèâàþùåìó ïåðñîíàëó, ê ãîðíè÷íîé,
îôèöèàíòó êàê ê çàâèñèìîé êàòåãîðèè ëþäåé. Îäíàêî â ýòîé ñèòóàöèè íåîáõîäèìî
ó÷èòûâàòü ñïåöèôèêó ñôåðû îáñëóæèâàíèÿ. Îñòàòüñÿ êîððåêòíûì - çíà÷èò
ñîõðàíèòü ñâîå äîñòîèíñòâî.

Ñêðîìíîñòü - íåîáõîäèìîå êà÷åñòâî ãîñòèíè÷íûõ ðàáîòíèêîâ ïðè
âûïîëíåíèè ôóíêöèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé îáñëóæèâàíèÿ. Ýòî òðåáîâàòåëüíîñòü
ê ñåáå, óìåíèå êðèòè÷åñêè îòíîñèòüñÿ ê ñâîèì ïîñòóïêàì, çíàíèÿì, íå
ïåðåîöåíèâàòü ñâîèõ äîñòîèíñòâ è çàñëóã.

Ñêðîìíîñòü ïðîÿâëÿåòñÿ âî âíåøíåì âèäå, â óìåíèè âåñòè áåñåäó,
óâàæèòåëüíîì îòíîøåíèè ê îáû÷àÿì, òðàäèöèÿì è íàöèîíàëüíûì îñîáåííîñòÿì
äðóãèõ íàðîäîâ. Íåñêðîìíî ïðîÿâëÿòü èçëèøíèé èíòåðåñ ê ïðèåçæèì
�çíàìåíèòîñòÿì�, ðàññìàòðèâàòü ñ ãîëîâû äî íîã ÷åëîâåêà â íàöèîíàëüíîé îäåæäå
èëè ïðîñòî ýêñòðàâàãàíòíî îäåòîãî, âñëóøèâàòüñÿ è âìåøèâàòüñÿ â ðàçãîâîðû
ãîñòåé. Ñîâåðøåííî íåäîïóñòèìû â ïîâåäåíèè îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà
ãîñòèíèö ðàçâÿçíîñòü, âóëüãàðíîñòü, ôàìèëüÿðíîñòü, ïðîÿâëåíèÿ �ïàíèáðàòñòâà�
â îòíîøåíèÿõ ñ ïðîæèâàþùèìè.

Ðàáîòà ñ ëþäüìè â ãîñòèíèöå òðåáóåò íàëè÷èÿ ó ïåðñîíàëà òàêèõ êà÷åñòâ,
êàê ñèëà âîëè, ñàìîîáëàäàíèå, ïðèíöèïèàëüíîñòü â ñî÷åòàíèè ñî ñêðîìíîñòüþ è
ñäåðæàííîñòüþ, ïîñêîëüêó íåðåäêî âîçíèêàþò ñèòóàöèè, âûçâàííûå
íåïðàâèëüíûì ïîâåäåíèåì îòäåëüíûõ ãîñòåé.

Íå ìåíåå âàæíî äëÿ ãîñòèíè÷íîãî ðàáîòíèêà òàêîå êà÷åñòâî, êàê òàêòè÷íîñòü
- óìåíèå âåñòè ñåáÿ, íå óíèæàÿ äîñòîèíñòâà è ñàìîëþáèÿ äðóãèõ, ÷óâñòâîâàòü,
ïîíèìàòü íàñòðîåíèå äðóãîãî ÷åëîâåêà, ó÷èòûâàòü îñîáåííîñòè åãî õàðàêòåðà,
ïñèõîëîãè÷åñêèå è íàöèîíàëüíûå ñâîéñòâà íàòóðû, äóøåâíîå ñîñòîÿíèå è
òåìïåðàìåíò, èíäèâèäóàëüíîñòü ÷åëîâåêà, íàõîäèòü ñîîòâåòñòâóþùèå ôîðìû
îáùåíèÿ è ïîäõîäà ê êàæäîìó â îòäåëüíîñòè è â çàâèñèìîñòè îò îáñòîÿòåëüñòâ.

Â ñëóæåáíûõ âçàèìîîòíîøåíèÿõ òàêòè÷íîñòü ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ôîðì è
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ñîñòàâíûõ ÷àñòåé ñëóæåáíîãî ýòèêåòà. Îíà ïðîÿâëÿåòñÿ ÷åðåç óâàæèòåëüíîå
îòíîøåíèå ÷åëîâåêà ê ÷åëîâåêó, â òîâàðèùåñêîé ïîääåðæêå è äðóæåñêîé
ïîìîùè.

Ëó÷øèì ïðîÿâëåíèåì òàêòè÷íîñòè ñî ñòîðîíû ïåðñîíàëà ÿâëÿåòñÿ óìåíèå
áûòü íåçàìåòíûì, íå èñêàòü âñòðå÷è ñ ãîñòåì, à íàîáîðîò, ñòàðàòüñÿ âûïîëíèòü
âñþ ðàáîòó â åãî îòñóòñòâèå. Òàêòè÷íîñòü - ýòî è óìåíèå ïðèéòè íà ïîìîùü
÷åëîâåêó, îêàçàâøåìóñÿ â çàòðóäíèòåëüíîì ïîëîæåíèè, îêàçàòü óñëóãó, ïîìî÷ü
áîëüíîìó èëè ïîæèëîìó ÷åëîâåêó, áûñòðî, ÷åòêî, âîâðåìÿ, áåç ëèøíèõ âîïðîñîâ
è âîçðàæåíèé. Íåòàêòè÷íî ïîä÷åðêèâàòü ñâîþ çàíÿòîñòü, óñòàëîñòü, îçàáî÷åííîñòü,
ïëîõîå íàñòðîåíèå, äàâàòü óêàçàíèÿ ïî ðàáîòå, äåëàòü çàìå÷àíèÿ è òåì áîëåå
âûãîâàðèâàòü ïîä÷èíåííîìó çà îøèáêó èëè îïëîøíîñòü â ïðèñóòñòâèè
ïðîæèâàþùèõ.

Ìàíåðû - ýòî ñïîñîá ÷òî-ëèáî äåëàòü èëè äåðæàòü ñåáÿ â îáùåñòâå â
ñîîòâåòñòâèè ñ ïðàâèëàìè õîðîøåãî òîíà, ýòèêåòà.

Õîðîøèå ìàíåðû ïðåäïîëàãàþò âíåøíþþ ïîäòÿíóòîñòü, ÷åòêîñòü â
äâèæåíèÿõ è ïîõîäêå, òî÷íîñòü ðå÷è è ñïîêîéñòâèå â ðàçãîâîðå, ýìîöèîíàëüíóþ
óðàâíîâåøåííîñòü, óìåíèå âåñòè ñåáÿ çà ñòîëîì, îäåâàòüñÿ è ò.ä.

Ðàáîòíèê ãîñòèíèöû ïî ðîäó äåÿòåëüíîñòè îêàçûâàåòñÿ îáúåêòîì íàáëþäåíèÿ
ðàçëè÷íûõ ëþäåé. Ïîýòîìó êîíòðîëþ çà ìàíåðàìè ïîâåäåíèÿ îáñëóæèâàþùåãî
ïåðñîíàëà è âîñïèòàíèþ õîðîøèõ ìàíåð ñëåäóåò óäåëÿòü îñîáîå âíèìàíèå.

Ãîñòèíè÷íûé ðàáîòíèê îáÿçàí ñëåäèòü çà ñâîåé ïîõîäêîé, ìàíåðîé ñèäåòü,
ãîâîðèòü è îäåâàòüñÿ, âñòàâàòü, ïîâîðà÷èâàòüñÿ è áûòü â òî æå âðåìÿ åñòåñòâåííûì
â ëþáîé îáñòàíîâêå è ïðè ëþáûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ.

Ðàáîòíèêàì ãîñòèíèö íå ïîëîæåíî ñèäåòü â õîëëàõ, â êîðèäîðàõ, â ìåñòàõ
îòäûõà ïðîæèâàþùèõ. Äëÿ ýòîãî ïåðñîíàë èìååò ñëóæåáíûå êîìíàòû, ãäå ìîæíî
îòäîõíóòü, ïîáåñåäîâàòü ñ êîëëåãàìè, îáñóäèòü ñëóæåáíûå âîïðîñû.

Ãîñòèíè÷íûå ðàáîòíèêè íåðåäêî ñòàíîâÿòñÿ ó÷àñòíèêàìè îôèöèàëüíûõ
âñòðå÷ ñ äåëåãàöèÿìè, ïåðåãîâîðîâ, ïðèåìîâ è áàíêåòîâ, ÷òî îáÿçûâàåò èõ ñëåäèòü
çà ñâîèìè ìàíåðàìè.

Æåñòû. Â ãîñòèíèöå, ãäå ÷àñòî âñòðå÷àþòñÿ ëþäè ðàçíûõ íàöèîíàëüíîñòåé,
óêàçàòåëüíûé ÿçûê æåñòîâ íåîáõîäèì è ïîêà íåèçáåæåí. Îäíàêî è â òàêèõ ñëó÷àÿõ
íå ñëåäóåò çàáûâàòü îá óìåðåííîñòè äâèæåíèé è æåñòîâ.

Ïåðñîíàëó ãîñòèíèöû ïðè èñïîëíåíèè ñëóæåáíûõ îáÿçàííîñòåé íåîáõîäèìî
âûðàáàòûâàòü ïðèâû÷êó õîäèòü ìÿãêî, ñïîêîéíî, áåñøóìíî, íå áåãàòü, íî è õîäèòü
íå ñëèøêîì ìåäëåííî. Ïðè ïðèâåòñòâèè ïîêëîíîì êîðïóñ îñòàåòñÿ ïðÿìûì, ðóêè
ïî áîêàì, ãîëîâó ñëåäóåò íàêëîíèòü íåãëóáîêèì, êîðîòêèì äâèæåíèåì.

Ãîñòèíè÷íûé ïåðñîíàë îáÿçàí çíàòü íàèáîëåå îáùèå ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ
çà ñòîëîì, âåäü ðàáîòíèêàì ãîñòèíèö ïðèõîäèòñÿ áûòü îðãàíèçàòîðàìè èëè
ó÷àñòíèêàìè âñòðå÷, ïðèåìîâ, òîâàðèùåñêèõ è îôèöèàëüíûõ òîðæåñòâ.

Â ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè øèðîêî ïðèìåíÿåòñÿ ôîðìåííàÿ îäåæäà, êîòîðàÿ
ïîä÷åðêèâàåò îôèöèàëüíîñòü è ïðîôåññèîíàëüíóþ ïðàâîìî÷íîñòü ðàáîòíèêîâ
ãîñòèíèöû, ïîìîãàåò ãîñòþ ëåãêî íàéòè ïðåäñòàâèòåëÿ ãîñòèíèöû, îáðàòèòüñÿ ñ
âîïðîñîì èëè ïðîñüáîé î ïðåäîñòàâëåíèè óñëóãè, î ñîäåéñòâèè è îêàçàíèè êàêîé-
ëèáî ïîìîùè.

Ãîñòèíè÷íàÿ ôîðìåííàÿ îäåæäà ïî ñðàâíåíèþ ñ îáùåïðèíÿòûìè ìîäåëÿìè
äîëæíà áûòü ñòðîãîé è ñêðîìíîé.

Öâåò ôîðìåííîé îäåæäû äîëæåí áûòü íåÿðêèì è îäíîòîííûì,
ñî÷åòàþùèìñÿ â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ñ èíòåðüåðàìè îáùåñòâåííûõ
ïîìåùåíèé ãîñòèíèöû.

Æåíñêèé ïåðñîíàë ãîñòèíèöû äîëæåí îáëàäàòü îñíîâíûìè íàâûêàìè
ïîëüçîâàíèÿ êîñìåòèêîé, íå ñëåäóåò çëîóïîòðåáëÿòü äóõàìè è äðóãîé
ïàðôþìåðèåé.

Ìóæ÷èíû äîëæíû ñëåäèòü çà òåì, ÷òîáû ëèöî âñåãäà áûëî ÷èñòî âûáðèòî.
Áîëüøîå âíèìàíèå ñëåäóåò óäåëÿòü óõîäó çà êîæåé ðóê è íîãòÿìè. Ýòî
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îáóñëîâëåíî ñïåöèôèêîé ðàáîòû â ãîñòèíèöå - âñòðå÷è è ïðèåìà ãîñòåé, âåäåíèå
çàïèñåé â ïðèñóòñòâèè ãîñòÿ.

×èñòîòà, ãèãèåíà è àêêóðàòíîñòü ïåðñîíàëà ãîñòèíèö ïîä÷åðêèâàþò âûñîêóþ
êóëüòóðó âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ñïåöèôèêà ïðîôåññèè ãîñòèíè÷íîãî ðàáîòíèêà òðåáóåò âûñîêîé êóëüòóðû
ðå÷è. Ìíîãî÷èñëåííûå âñòðå÷è ñ ëþäüìè ðàçëè÷íûõ ïðîôåññèé è
íàöèîíàëüíîñòåé îáÿçûâàþò äîëæíîñòíîå ëèöî ãîñòèíèöû â ëþáîå âðåìÿ áûòü
ãîòîâûì îòâåòèòü íà ïîñòàâëåííûé âîïðîñ. Îòâåò äîëæåí áûòü òî÷íûì è
îïðåäåëåííûì, èñêëþ÷àþùèì ðàñïëûâ÷àòîñòü è äâóñìûñëåííîñòü,
ñôîðìóëèðîâàííûì â êóëüòóðíîé è âåæëèâîé ôîðìå.

Ïðè ýòîì ñëåäóåò ïîìíèòü î êðàñîòå è ïðàâèëüíîñòè ðîäíîãî ÿçûêà, à â
óñëîâèÿõ ãîñòèíöû - î âàæíîñòè è íåîáõîäèìîñòè çíàíèÿ è èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ.

Êóëüòóðà ðå÷è - ýòî óìåíèå âûðàæàòü ñâîè ìûñëè ÿñíî, ÷åòêî, òî÷íî,
ãðàììàòè÷åñêè ïðàâèëüíî, â âåæëèâîé ôîðìå è íàäëåæàùèì òîíîì.

Íàèáîëåå õàðàêòåðíûå è âàæíûå äëÿ ãîñòèíè÷íîé ïðîôåññèè ïðàâèëà
êóëüòóðû ðå÷è ñâîäÿòñÿ ê ñëåäóþùåìó:

óìåíèþ âûñëóøàòü ñîáåñåäíèêà äî êîíöà, íå ïåðåáèâàÿ è íå çàäàâàÿ
âîïðîñîâ;

óìåíèþ áûòü íàõîä÷èâûì, íå ìîë÷àòü, êîãäà ãîñòü òðåáóåò îòâåòà, îòâå÷àòü
òî÷íî, ñïîêîéíî, ïðèâåòëèâî, êîíêðåòíî è íåìíîãîñëîâíî (ïðè íåîáõîäèìîñòè
ðàçðåøèòü ñèòóàöèþ ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê ñîîòâåòñòâóþùåìó äîëæíîñòíîìó ëèöó,
èçâèíèâøèñü çà íåêîìïåòåíòíîñòü, à â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ ïîâðåìåíèòü ñ îòâåòîì
äî ðåøåíèÿ âîïðîñà);

îòâå÷àÿ ñîáåñåäíèêó, ñìîòðåòü åìó â ãëàçà, à íå â ñòîðîíó, ìèìî íåãî, áûòü
âíèìàòåëüíûì è ïðèâåòëèâûì (ñîâåðøåííî íåäîïóñòèìî â ìîìåíò áåñåäû
ïðè÷åñûâàòüñÿ, ÷èñòèòü íîãòè, ñìîòðåòü â çåðêàëî, êóðèòü èëè æåâàòü, òðîãàòü
ðóêàìè ñîáåñåäíèêà, ïîõëîïûâàòü åãî ïî ïëå÷ó);

íå ïîâûøàòü ãîëîñà, óìåòü ðåãóëèðîâàòü åãî ñèëó çâóêà, ãîâîðèòü íîðìàëü-
íî, ó÷èòûâàÿ ìåñòî è âðåìÿ áåñåäû (ðàáîòíèêàì ãðóïïû ïðèåìà - íå ñëèøêîì
ãðîìêî, íî òàê, ÷òîáû ãîñòü õîðîøî ñëûøàë; íà ýòàæå: â äíåâíîå âðåìÿ - íå
î÷åíü ãðîìêî, â âå÷åðíåå è íî÷íîå - òèõî; ïåðñîíàëó æèëûõ ýòàæåé âî âðåìÿ
ðàáîòû - âïîëãîëîñà);

íå çàìå÷àòü, íå ïîä÷åðêèâàòü îøèáîê ñîáåñåäíèêà, òåì áîëåå äåôåêòîâ
ðå÷è, ñâÿçàííûõ ñ ôèçè÷åñêèìè íåäîñòàòêàìè, íåïðàâèëüíîñòüþ àêöåíòà,
îáóñëîâëåííîãî íàöèîíàëüíîé ïðèíàäëåæíîñòüþ;

ãîâîðèòü íà ðîäíîì ÿçûêå ÷åòêî, íå òîðîïÿñü, íå ãëîòàÿ ñëîâ, íî è íå
ðàñòÿãèâàÿ èõ;

íå çàäàâàòü ãîñòþ âîïðîñîâ ðàäè ëþáîïûòñòâà, ïîìíÿ, ÷òî íàçîéëèâîñòü -
ïðèçíàê íèçêîé êóëüòóðû;

íå áåñåäîâàòü ñ êîëëåãàìè ïî ðàáîòå â ïðèñóòñòâèè ãîñòÿ î ñâîèõ ëè÷íûõ è
ñëóæåáíûõ äåëàõ, íå èìåþùèõ ê íåìó îòíîøåíèÿ;

íå ãîâîðèòü î òîì, ÷òî íåïîíÿòíî äðóãèì ïðèñóòñòâóþùèì, ýòî ìîæåò ñîçäàòü
ó íèõ ëîæíûå ïðåäñòàâëåíèÿ, âûçâàòü ïîäîçðèòåëüíîñòü è îáèäó;

íå îòâå÷àòü íà ãðóáîñòü ãðóáîñòüþ, ïðîÿâëÿòü êîððåêòíîñòü, ñäåðæàííîñòü.
Â êàæäîé ñèòóàöèè ñëåäóåò ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ çäðàâûì ñìûñëîì è ñîçíà-

íèåì ñâîåãî ïðîôåññèîíàëüíîãî äîëãà. Òîí ðå÷è è èíòîíàöèÿ ïðè îáùåíèè â
ãîñòèíèöå âñåãäà äîëæíû áûòü âåæëèâûìè, êîððåêòíûìè, íî íå çàèñêèâàþùèìè.

Íåîáõîäèìî ïîìíèòü è î íåêîòîðûõ ïðåäïèñàíèÿõ ñëóæåáíîãî ýòèêåòà,
êîòîðûé òðåáóåò:

äàâàòü óêàçàíèÿ è ðàñïîðÿæåíèÿ ÿñíî è êîððåêòíî, ñïîêîéíûì òîíîì;
íå îò÷èòûâàòü ïîä÷èíåííîãî, óíèæàÿ åãî äîñòîèíñòâî, óìåòü ñäåëàòü

çàìå÷àíèå â òàêòè÷íîé ôîðìå;
íå ïîä÷åðêèâàòü ñâîåãî ïðåâîñõîäñòâà òîëüêî íà òîì îñíîâàíèè, ÷òî

çàíèìàåìàÿ âàìè äîëæíîñòü âûøå;
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íå ðàñïðîñòðàíÿòü ñïëåòåí;
êî âñÿêîìó âûñòóïëåíèþ íà ñîáðàíèè, ñîâåùàíèè, âñòðå÷å ãîòîâèòüñÿ

çàðàíåå.
Ðåçþìèðóÿ ìàòåðèàëû ðàçäåëà, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî

àäìèíèñòðàöèÿ äîëæíà äåðæàòü ïîä ïîñòîÿííûì êîíòðîëåì êðóã âîïðîñîâ,
ñâÿçàííûõ ñ óïðàâëåíèåì ïåðñîíàëîì.

Òå ãîñòèíèöû, êîòîðûå áëàãîäàðÿ êâàëèôèêàöèè ñâîåãî ïåðñîíàëà
ïðåäîñòàâëÿþò êëèåíòàì ëó÷øåå îáñëóæèâàíèå, îêàçûâàþòñÿ â áîëåå âûãîäíîì,
ïî ñðàâíåíèþ ñî ñâîèìè êîíêóðåíòàìè, ïîëîæåíèè.

Ñåé÷àñ â íàøåé ñòðàíå äåéñòâóåò ìíîãî ïåðâîêëàññíûõ îòåëåé, êîòîðûå ïî
ñâîåìó îáîðóäîâàíèþ, êîìôîðòó è îáñëóæèâàíèþ íå óñòóïàþò ëó÷øèì
ãîñòèíèöàì ìèðà.

Âñòðå÷àòü, îáñëóæèâàòü è ïðîâîæàòü ãîñòåé - ýòî îñîáîå èñêóññòâî. Ìàëî
ïîñòðîèòü îòåëü, ðåñòîðàí, êóõíþ - íóæíî âäîõíóòü â íèõ æèçíü, îáåñïå÷èòü
èíäóñòðèþ ãîñòåïðèèìñòâà ìàñòåðàìè ñâîåãî äåëà, êîòîðûå äîëæíû îáëàäàòü
âûñîêèì ïðîôåññèîíàëèçìîì, êîìïåòåíòíîñòüþ, èíèöèàòèâîé, óìåòü
ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèíèìàòü ïðàâèëüíûå ðåøåíèÿ â ñëîæíûõ ñèòóàöèÿõ.

Ñåêðåòû âûñîêîêà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ

Ïðàêòèêà âåäóùèõ ïðåäïðèÿòèé ãîñòèíè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîêàçûâàåò, ÷òî
îáùåíèå ñ ïîòðåáèòåëåì íå äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ óïðîùåííî íà îñíîâå ëèøü
çíàíèé òåõíèêè îáñëóæèâàíèÿ. Ñîâðåìåííàÿ ãîñòèíèöà äîëæíà ïðåäëàãàòü ñâîèì
ãîñòÿì íå ïðîñòî êðîâàòü, îíà äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ñòàòü äîìîì âäàëè îò äîìà.
Ãîñòåïðèèìñòâî è çàáîòà, ïðîÿâëåííûå ïî îòíîøåíèþ ê ãîñòþ, ñïîñîáíîñòü
÷óâñòâîâàòü ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ îòëè÷àþò ñðåäíþþ ãîñòèíèöó îò
ïðåóñïåâàþùåé.

Ãîñòåïðèèìñòâî òðóäíî èçìåðèòü èëè âêëþ÷èòü â îáó÷àþùèå ïðîãðàììû.
Ýòî êà÷åñòâî, îïûò, êîòîðîìó ó÷àòñÿ. Íåëüçÿ ñêàçàòü, îäíàêî, ÷òî îáó÷åíèå çäåñü
íå ÿâëÿåòñÿ âàæíûì. Íàäëåæàùåå îáó÷åíèå äàåò ñëóæàùåìó íàâûêè,
íåîáõîäèìûå äëÿ ñîçäàíèÿ óñëîâèé, ïðè êîòîðûõ ìîæåò ïðîÿâèòüñÿ
ãîñòåïðèèìñòâî. Íàïðèìåð, ñëóæàùèé â ãîñòèíèöå, áëàãîäàðÿ äîïîëíèòåëüíûì
çàíÿòèÿì ñ íèì, ìîæåò óêàçàòü ãëàâíûå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè ìåñòíîñòè,
ñîîáùèòü, êàê ê íèì äîáðàòüñÿ, ðåæèì èõ ðàáîòû è ñòîèìîñòü îñìîòðà, äàòü
äðóãóþ ïîëåçíóþ äëÿ ãîñòåé èíôîðìàöèþ. Îñâåäîìëåííîñòü ðàáîòíèêîâ âî âñåõ
âîïðîñàõ, êàñàþùèõñÿ ñàìîãî ïðåäïðèÿòèÿ, åãî áëèæàéøåãî îêðóæåíèÿ, äàæå
áåç ÿâíûõ ïðîÿâëåíèé ãîñòåïðèèìñòâà, ñîçäàþò äëÿ ãîñòÿ îùóùåíèå äîìàøíåé
îáñòàíîâêè.

Âçàèìîñâÿçü ìåæäó îáó÷åíèåì è ãîñòåïðèèìñòâîì ìîæåò áûòü
ïðîäåìîíñòðèðîâàíà ïðè îáùåíèè ñëóæàùåãî è èíîñòðàííîãî ãîñòÿ. Îáùåíèå
íå ìîæåò ñîñòîÿòüñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà ñëóæàùèé íå áóäåò èìåòü õîòÿ áû îáùåãî
ïðåäñòàâëåíèÿ î ÿçûêå íàðîäà, êóëüòóðíûõ îñîáåííîñòÿõ è òðàäèöèÿõ ñòðàíû
ãîñòÿ. Èñêðåííåãî æåëàíèÿ ñëóæàùåãî áûòü ïîëåçíûì è ãîñòåïðèèìíûì åùå
íåäîñòàòî÷íî, íåîáõîäèìà ïðîãðàììà îáó÷åíèÿ, ïðåäëàãàþùàÿ ñòàíäàðòû
ïîâåäåíèÿ â êàæäîé êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Ïðè ýòîì î÷åíü õîðîøèé ðåçóëüòàò
äàþò ôîðìû îáó÷åíèÿ, îñíîâàííûå íà ñîáñòâåííîì æèçíåííîì îïûòå ñëóæàùèõ.
Õîðîøî ïîäãîòîâëåííûå ãîðíè÷íûå, ïîðòüå, àäìèíèñòðàòîðû ìîãóò
ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ñîáñòâåííûìè ïîëîæèòåëüíûìè îùóùåíèÿìè è ëåãêî
óñòðàíÿòü âîçíèêàþùèå ïðîáëåìû, ïîñêîëüêó ñàìè áûëè â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ.
Ðàäóøíûé ïåðñîíàë äîëæåí óìåòü ïðåäâîñõèùàòü ñèòóàöèè, â êîòîðûå ïîïàäàåò
ãîñòü, ïðîæèâàÿ â èõ ãîñòèíèöå.

Äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ñòðåìÿùåãîñÿ çàâîåâàòü âûñîêèé ðåéòèíã, ãîñòåïðèèìñòâî
äîëæíî ñòàòü ôèëîñîôèåé îáñëóæèâàíèÿ. Îäíàêî ãîñòåïðèèìñòâî íå òîëüêî
òðåáóåò âðåìåíè, íî è íóæäàåòñÿ â êîëëåêòèâíîì ñîòðóäíè÷åñòâå, ñîçäàíèè òàêîé
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àòìîñôåðû, â êîòîðîé íåäðóæåëþáíûì ñëóæàùèì áóäåò íåóþòíî.
Êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå ïîäðàçóìåâàåò îäíîðîäíîñòü ïðåäîñòàâëåííûõ

óñëóã â ñîîòâåòñòâèè ñ îæèäàåìûìè ñòàíäàðòàìè. Êà÷åñòâî óáîðêè íîìåðà íå
äîëæíî çàâèñåòü îò òîãî, êàêàÿ ñìåííàÿ ãîðíè÷íàÿ äåæóðèò, à ÷èñòîòà ïîëîòåíåö
- îò äåæóðíîãî îïåðàòîðà ïðà÷å÷íîé. Îäíàêî íå ñëåäóåò âîñïðèíèìàòü ñòàíäàðòû
â îáñëóæèâàíèè êàê çàñòûâøóþ äîãìó. Ñëóæàùèå äîëæíû áûòü ñïîñîáíû
îòðåàãèðîâàòü íà âîçíèêøóþ íåøòàòíóþ ñèòóàöèþ äîëæíûì îáðàçîì. Ïîíèìàÿ ñ
ïåðâîãî ñëîâà èëè äàæå íàìåêà, êîãäà íåîáõîäèìî ïðåäîñòàâèòü êàêóþ-òî
äîïîëíèòåëüíóþ óñëóãó, ðàáîòíèê äîëæåí ïðîÿâèòü äîñòàòî÷íûé
ïðîôåññèîíàëèçì è ãèáêîñòü äëÿ ïðèíÿòèÿ íåòðàäèöèîííîãî ðåøåíèÿ. Èìåííî
òàêîé ïîäõîä è áóäåò ðàñöåíåí ãîñòåì êàê ãîñòåïðèèìñòâî.

Ñèòóàöèÿ. Çàáîëåë îäèí èç êëèåíòîâ ãîñòèíèöû. Êàêîâû äîëæíû áûòü äåéñòâèÿ
ïåðñîíàëà?

Ãîñòÿ íåîáõîäèìî îêðóæèòü çàáîòîé ñî ñòîðîíû âñåõ ñëóæàùèõ, âåäü îí
îêàçàëñÿ â ýêñòðåìàëüíîé ñèòóàöèè âäàëè îò äîìà è ðîäíûõ. Ãîðíè÷íàÿ äîëæíà
ïîñòàâèòü â èçâåñòíîñòü àäìèíèñòðàöèþ è âûçâàòü âðà÷à. Åñëè íåîáõîäèìà
ãîñïèòàëèçàöèÿ áîëüíîãî, ñëåäóåò ïîìî÷ü ãîñòþ ñîáðàòü âåùè, èçâåñòèòü ðîäíûõ.
Â ñëó÷àå èíôåêöèîííîãî çàáîëåâàíèÿ äåçèíôåêöèÿ íîìåðà ïåðåä ïîñëåäóþùèì
çàñåëåíèåì îáÿçàòåëüíà.

Åñëè õàðàêòåð çàáîëåâàíèÿ ïîçâîëÿåò ãîñòþ îñòàâàòüñÿ â ãîñòèíèöå, ñëåäóåò
îêàçàòü åìó âñå íåîáõîäèìûå óñëóãè: îáåñïå÷èòü ïèòàíèåì, ïðèãëàñèòü ïî åãî
ïðîñüáå ñèäåëêó, ïîìåíÿòü ïîñòåëüíîå áåëüå, îáåñïå÷èòü íåîáõîäèìûå
ëåêàðñòâà, èçâåñòèòü ðîäíûõ èëè ñîîáùèòü î ñëó÷èâøåìñÿ ïî ìåñòó ðàáîòû.

Ýòà ñèòóàöèÿ ïîòðåáóåò ñëàæåííîé ðàáîòû âñåãî ïåðñîíàëà ãîñòèíèöû
(àäìèíèñòðàòîðà, ïîðòüå, ãîðíè÷íûõ, ïîñûëüíûõ, îôèöèàíòîâ è áóôåò÷èêîâ). Åñëè
ãîñòü â òðóäíóþ ìèíóòó íå áóäåò áðîøåí íà ïðîèçâîë ñóäüáû, à áóäåò îêðóæåí
ïîñòîÿííîé çàáîòîé è âíèìàíèåì, îí, âûçäîðîâåâ, ñòàíåò ëó÷øèì �ðåêëàìíûì
àãåíòîì� ãîñòèíèöû.

Ïðèâëå÷åíèå êëèåíòîâ è óäîâëåòâîðåíèå èõ ïîòðåáíîñòåé - ñòåðæåíü
êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ëþáîé ãîñòèíèöû. Êëèåíòû ïî-ðàçíîìó îöåíèâàþò
îòäåëüíûå ýëåìåíòû ïðåäëàãàåìîãî èì îáñëóæèâàíèÿ. Îäíàêî èìåííî îò ýòîé
îöåíêè ïîðîé çàâèñèò, ïîñåòèò ëè ãîñòü ãîñòèíèöó åùå ðàç.

Êëàññèôèöèðóåì ýëåìåíòû ãîñòèíè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ ïî ñòåïåíè èõ
âàæíîñòè â óäîâëåòâîðåíèè íóæä êëèåíòîâ:

1) Êðèòè÷åñêèå. Ýòè íåîáõîäèìûå ýëåìåíòû îáñëóæèâàíèÿ äîëæíû áûòü
ïðåäîñòàâëåíû â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïîñêîëüêó îñíîâàíû íà ìèíèìóìå ñòàíäàðòîâ,
ïðèåìëåìûõ äëÿ ïîòðåáèòåëåé. Ê íèì îòíîñèòñÿ ÷èñòîòà â ãîñòèíè÷íûõ íîìåðàõ
è â îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèÿõ, áåçîïàñíîñòü, çäîðîâàÿ ïèùà è ò.ï. Êðèòè÷åñêèìè
ýòè ýëåìåíòû íàçûâàþòñÿ ïîòîìó, ÷òî îíè âûçûâàþò ëèáî ïîëîæèòåëüíóþ, ëèáî
îòðèöàòåëüíóþ ðåàêöèþ â çàâèñèìîñòè îò òîãî, äîñòèãíóòû ëè ýòè ìèíèìàëüíûå
ñòàíäàðòû èëè íåò.

2) Íåéòðàëüíûå. Ýòè ýëåìåíòû èìåþò äîâîëüíî ñëàáîå âëèÿíèå íà ñòåïåíü
óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé. Ñþäà ìîæíî îòíåñòè öâåò óíèôîðìû
îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà, ïàëèòðó êðàñîê, â êîòîðûõ âûïîëíåí èíòåðüåð çäàíèÿ,
ðàñïîëîæåíèå àâòîìîáèëüíîé ñòîÿíêè è ò.ï.

3) Ïðèíîñÿùèå óäîâëåòâîðåíèå. Ýòè ýëåìåíòû ìîãóò âûçâàòü áëàãîäàðíóþ
ðåàêöèþ, åñëè óñëóãà ïðåâçîøëà îæèäàíèå, íî íèêàêàÿ ðåàêöèÿ íå ïîñëåäóåò,
åñëè îæèäàíèÿ óäîâëåòâîðåíû èëè, íàîáîðîò, íå óäîâëåòâîðåíû. Ïðèìåðîì
ìîæåò ñëóæèòü îáñëóæèâàíèå â ãîñòèíèöå â íî÷íîå âðåìÿ, áåñïëàòíûå íàïèòêè,
ïðåäîñòàâëÿåìûå ãîñòÿì âî âðåìÿ áàíêåòà îò èìåíè äèðåêòîðà, ñâåæèå öâåòû,
ïîçäðàâëåíèÿ ñ Äíåì ðîæäåíèÿ è ò.ï. Ìåëî÷è, ïîäîáíûå áåñïëàòíîé øîêîëàäêå,
íàéäåííîé âå÷åðîì íà ïîäóøêå, ïîçâîëÿþò ãîñòèíèöå âûäåëèòüñÿ íà îáùåì
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ôîíå êîíêóðèðóþùèõ ôèðì.
4) Ïðèíîñÿùèå ðàçî÷àðîâàíèå. Ýòè ýëåìåíòû íå âûçûâàþò íèêàêîé ðåàêöèè,

íî ïðèíîñÿò ðàçî÷àðîâàíèå, åñëè ïðàâèëà îáñëóæèâàíèÿ íàðóøàþòñÿ. Çäåñü è
íåóäà÷íî îðãàíèçîâàííàÿ ñòîÿíêà àâòîìàøèí, íå÷èùåííûå äîðîæêè ó âõîäà,
íåðàáîòàþùèé êîíäèöèîíåð èëè õîëîäèëüíèê, íåäðóæåëþáèå ïåðñîíàëà, ãðÿçíûå
ïåïåëüíèöû, ñëîìàííûå âåøàëêè äëÿ îäåæäû.

Õîðîøèé îòåëü ìîæåò óñòóïàòü êóðîðòíûì �íîâîñòðîéêàì� â ðîñêîøè
îôîðìëåíèÿ, íî íèêàê íå â ñåðâèñå. Ñåêðåò ñåðâèñà-ëþêñ â òîì, ÷òîáû ãîñòü
ãîñòèíèöû, íå âûõîäÿ èç íîìåðà, ìîã ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ õîçÿèíîì â ãîðîäå è
ïîëó÷èòü âñå, ÷òî îí æåëàåò - îò áèëåòîâ íà îïåðíóþ ïðåìüåðó äî ñâåæåé èêðû
èç ñàìîãî ðîñêîøíîãî ìàãàçèíà, - âñåãî ëèøü ñäåëàâ îäèí òåëåôîííûé çâîíîê.
Ðåçóëüòàòû âûñîêîé êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ ïðîÿâëÿþòñÿ â óâåëè÷åíèè ÷èñëà
ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ è ðîñòà äîõîäîâ, ðàñøèðåíèè âñåîáùåãî ïðèçíàíèÿ,
óêðåïëåíèè áëàãîïðèÿòíûõ îòíîøåíèé â êîëëåêòèâå è îáùåãî äóõà òîâàðèùåñòâà.

Êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû â ãîñòèíèöàõ

Êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû â ãîñòèíèöàõ ñîñòîÿò èç îáîðóäîâàíèÿ è
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ øèðîêî ðàñïðîñòðàíåíû
êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû íà áàçå ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ 4 è 5 ïîêîëåíèé,
îáúåäèíåííûå â ñåòè è ïîçâîëÿþùèå ïðè ìèíèìóìå çàíèìàåìîãî îáúåìà ñîçäàòü
ìîùíóþ ïðîãðàììíóþ ïîääåðæêó. Â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå èñïîëüçóþòñÿ
àäàïòèðîâàííûå ê îïðåäåëåííîìó õàðàêòåðó äåÿòåëüíîñòè êîìïüþòåðíûå
ïðîãðàììû, ïîçâîëÿþùèå ðåøàòü ñëîæíûå ïðîáëåìû ñáîðà è ñîðòèðîâêè
èíôîðìàöèè, îòðàáîòêè ïîñòóïàþùèõ ïî ðàçëè÷íûì êàíàëàì äàííûõ è îêàçàíèÿ
ñîäåéñòâèÿ ðóêîâîäñòâó â ïðèíÿòèè îïåðàòèâíûõ è ñòðàòåãè÷åñêèõ ðåøåíèé.

Â ãîñòèíèöàõ èñïîëüçóåòñÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûì èìóùåñòâîì
ÐÌS (Property Management System). ÐÌS ñèñòåìà ðàçäåëÿåò ðàáîòó íà òðè
îñíîâíûõ ñåãìåíòà:

1. Îáùåñòâåííûå (âíåøíèå) ñëóæáû.
2. Âíóòðåííèå ñëóæáû.
3. Îáëàñòè âçàèìîäåéñòâèÿ (ïðîãðàììíûå ìîäóëè, îáåñïå÷èâàþùèå

âçàèìîäåéñòâèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå âñåõ ñèñòåì ãîñòèíèö).

Îáñëóæèâàíèå âíåøíèõ ñëóæá ãîñòèíèöû

Íå âñå ÐÌS èìåþò îäíîòèïíóþ êîíôèãóðàöèþ. Èìååòñÿ ÷åòûðå îáùèõ
ìîäèôèêàöèîííûõ ïðîãðàììíûõ ìîäóëÿ : áðîíèðîâàíèå, óïðàâëåíèå íîìåðíûì
ôîíäîì, ðàñ÷åòû ñ êëèåíòàìè è îáùåå óïðàâëåíèå.

1. Ìîäóëü �Áðîíèðîâàíèå� ñîçäàí äëÿ âûïîëíåíèÿ ôóíêöèè áðîíèðîâàíèÿ
ìåñò è ðàáîòàåò â ðåæèìå ïîäòâåðæäåíèå/îòêàç ñ ïðèâÿçêîé êî âðåìåíè.
Èíôîðìàöèÿ îòðàæàåòñÿ íà äèñïëåÿõ êîìïüþòåðíîé ñåòè, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü
âêëþ÷åíà â îáùóþ ñèñòåìó áðîíèðîâàíèÿ ãîñòèíè÷íîé öåïè ëèáî ìîæåò ðàáîòàòü
àâòîíîìíî.

Ñèñòåìà ÐÌS, âíå çàâèñèìîñòè îò ñâîåãî ïðîèñõîæäåíèÿ, îñóùåñòâëÿåò
íàêîïëåíèå äàííûõ â àâòîìàòè÷åñêîì ðåæèìå è ñïîñîáíà â äîëè ñåêóíäû
âûäàâàòü ïî æåëàíèþ îïåðàòîðà èíôîðìàöèþ î ñâîáîäíûõ è çàíÿòûõ íîìåðàõ è
äîõîäå íà îïðåäåëåííóþ çàÿâëåííóþ îïåðàòîðîì äàòó êàê â ïðîøëîì, òàê è â
áóäóùåì.

2. Ìîäóëü �Óïðàâëåíèå íîìåðíûì ôîíäîì� õðàíèò èíôîðìàöèþ î êàæäîì
íîìåðå è ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü êîíòðîëü çà çàãðóçêîé, óáîðêîé è äðóãèìè
îïåðàöèÿìè ñ íîìåðíûì ôîíäîì. Ñîñòàâíûì ýëåìåíòîì ýòîé ñèñòåìû ÿâëÿåòñÿ
ýëåêòðîííûé õðàíèòåëü êëþ÷åé è èíôîðìàöèîííîå òàáëî, íåìåäëåííî
îòðàæàþùåå âñå, ÷òî ñâÿçàíî ñ íîìåðíûì ôîíäîì ãîñòèíèöû. Ïîñêîëüêó ýòà
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êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà ïîëíîñòüþ çàìåíÿåò òðàäèöèîííîå îáîðóäîâàíèå ñëóæáû
ïîðòüå, èìåííî øèðîêèå âîçìîæíîñòè ñèñòåìû ÐÌS è îïðåäåëèëè ïîïóëÿðíîñòü
ýòîé ìîäèôèêàöèè ñðåäè ãîñòèíè÷íûõ ïðåäïðèÿòèé.

3. Ìîäóëü �Ðàñ÷åòû ñ êëèåíòàìè� ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü ïîâûñèòü
êîíòðîëü çà âåäåíèåì ðàñ÷åòîâ ñ êëèåíòàìè è çíà÷èòåëüíî óïðîùàåò ïðîâåäåíèå
àóäèòîðíîé ðàáîòû. Ñ÷åòà êëèåíòîâ âåäóòñÿ ýëåêòðîííîé ñèñòåìîé, ÷òî èçáàâëÿåò
îò íåîáõîäèìîñòè çàâîäèòü êàðòî÷íóþ ñèñòåìó, äåðæàòü ñïåöèàëüíûå øêàôû è
÷åêîâûå êàññû. Ýòî íå òîëüêî óïðîùàåò ðàáîòó, íî è âûñâîáîæäàåò ïîìåùåíèå.

4. Ìîäóëü �Îáùåå óïðàâëåíèå� ðàáîòàåò âìåñòå ñ äðóãèìè ìîäóëÿìè ÐÌS.
Èçâåñòíî, ÷òî çàïðîñû ðóêîâîäñòâà î ñîñòîÿíèè äåë â ïðåäïðèÿòèè îáû÷íî
âûçûâàþò íåîáõîäèìîñòü ïîäãîòîâêè ñîîòâåòñòâóþùèõ îò÷åòîâ. Òàêàÿ
âîçìîæíîñòü â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îáëåã÷àåòñÿ áëàãîäàðÿ õðàíÿùåéñÿ â ïàìÿòè
áàçå äàííûõ, ïîñòóïàþùèõ îò ñèñòåìû ìîäóëåé �Áðîíèðîâàíèå�, �Óïðàâëåíèå
íîìåðíûì ôîíäîì� è �Ðàñ÷åòû ñ êëèåíòàìè�.

Ìîäóëü �Îáùåå óïðàâëåíèå� òàêæå ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü èíòåðôåéñíóþ
ñâÿçü ìåæäó îáùåñòâåííûìè è âíóòðåííèìè ñëóæáàìè ñèñòåìû ÐÌS.

Îáñëóæèâàíèå âíóòðåííèõ ñëóæá ãîñòèíèöû

Îáñëóæèâàíèå âíóòðåííèõ ñëóæá ãîñòèíèöû â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè
îòëè÷àåòñÿ îò òîãî, ÷òî ñâÿçàíî ñ îáñëóæèâàíèåì âíåøíèõ ñëóæá. Òèïè÷íûå
ìîäóëè âíóòðåííåé ñëóæáû: 1) �Âåäåíèå îáùåãî áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà�, 2)
�Ðàñ÷åòû ïî çàðàáîòíîé ïëàòå�, 3) �Ó÷åò èìóùåñòâà íà ñêëàäàõ�, 4) �Ôèíàíñîâûå
îò÷åòû�.

Ìîäóëü �Âåäåíèå îáùåãî áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà� âêëþ÷àåò ñîçäàíèå òàáëèöû
ñ÷åòîâ è ñèñòåìàòè÷åñêîå îñóùåñòâëåíèå îïåðàöèé ïî íèì.

Ìîäóëü �Ðàñ÷åòû ïî çàðàáîòíîé ïëàòå� íåñåò îäíó èç îñíîâíûõ
ôóíêöèîíàëüíûõ íàãðóçîê â ñèñòåìå îáñëóæèâàíèÿ âíóòðåííèõ ñëóæá ãîñòèíèöû.
Ñèñòåìà ïîçâîëÿåò ó÷èòûâàòü îêëàäû, êëàññèôèöèðîâàííûå êîäû, íàäáàâêè íà
ïèòàíèå, êðåäèòíûå îáÿçàòåëüñòâà ïî âûäà÷å óíèôîðìû, íàëîãè è ïð. Â
ýëåêòðîííîé ñèñòåìå âñå ïðîèñõîäèò â ñ÷èòàííûå äîëè ñåêóíäû, ÷åêè ïî âûïëàòå
çàðàáîòíîé ïëàòû âûïèñûâàþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî èõ ïîëó÷àòåëþ
êîíôèäåíöèàëüíî.

Ìîäóëü �Ó÷åò èìóùåñòâà íà ñêëàäàõ� î÷åíü âàæåí â ïðîâåäåíèè
ãîñòèíè÷íûõ îïåðàöèé. Îí ïîçâîëÿåò ó÷èòûâàòü íàëè÷èå è äâèæåíèå èìóùåñòâà
íà ñêëàäàõ â íàòóðàëüíîì è ñòîèìîñòíîì âûðàæåíèè, ïðè÷åì ñèñòåìà ïîçâîëÿåò
ïîñòîÿííî ñîèçìåðÿòü ñòîèìîñòü õðàíÿùèõñÿ òîâàðîâ ñ èõ ðûíî÷íîé ñòîèìîñòüþ
íà êîíêðåòíóþ äàòó.

Ìîäóëü �Ôèíàíñîâûå îò÷åòû� ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü êàê ìîìåíòàëüíûå, òàê
è ïëàòåæíûå îò÷åòû î ôèíàíñîâîé äåÿòåëüíîñòè â óñòàíîâëåííîé ôîðìå.

Ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå èíòåðôåéñîâ

Õîòÿ ÷èñëî èíòåðôåéñîâ â ñèñòåìå ÐÌS ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàåòñÿ, íàèáîëåå
ïîïóëÿðíûìè ïðèêëàäíûìè ïðîãðàììàìè ÿâëÿþòñÿ: �Òåêóùàÿ ïðîäàæà�,
�Óïðàâëåíèå ýíåðãåòè÷åñêèìè ðåñóðñàìè�, �Òåëåôîííûå ñ÷åòà�, �Ñèñòåìà
ýëåêòðîííîãî çàïèðàíèÿ� è �Âñòðîåííûå áàðû è äåìîíñòðàöèÿ âèäåîôèëüìîâ�.

Äàííûå, ñîáðàííûå â ìîìåíò ïðîâåäåíèÿ �Òåêóùåé ïðîäàæè� (ÒÏ), ÿâëÿþòñÿ
èñêëþ÷èòåëüíî âàæíûìè äëÿ ïðîâåäåíèÿ òî÷íîé è ñâîåâðåìåííîé ðàáîòû
ìîäóëåé �Ðàñ÷åòû ñ êëèåíòîì� è �Ôèíàíñîâûå îò÷åòû�. Ñïîñîáíîñòü óâÿçûâàòü
ýòè äàííûå ñ îáñëóæèâàíèåì âíåøíåé è âíóòðåííåé ñëóæá ãîñòèíèöû ñîçäàåò
ìàññó ïðåèìóùåñòâ, âûòåêàþùèõ èç ñðàâíèòåëüíîãî àíàëèçà è îò÷åòíîñòè ïî
íåìó.

Çíà÷èòåëüíûå ðåçóëüòàòû ïîëó÷åíû ïðè èñïîëüçîâàíèè ñèñòåìû äëÿ
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êîíòðîëÿ çà ýíåðãåòè÷åñêèìè ðåñóðñàìè. Êîíòðîëü çà ãîñòèíè÷íûìè íîìåðàìè
÷åðåç ìîäóëü �Óïðàâëåíèå ýíåðãåòè÷åñêèìè ðåñóðñàìè� ïðèâåë ê ñíèæåíèþ
ðàñõîäà ýëåêòðîýíåðãèè è, ñîîòâåòñòâåííî, ýêîíîìèè ñðåäñòâ íà åå îïëàòó.
Ñèñòåìû ýíåðãåòè÷åñêîãî êîíòðîëÿ (ÑÝÊ) äåéñòâóþò çíà÷èòåëüíî ýôôåêòèâíåå,
÷åì âåñü ïåðñîíàë ãîñòèíèöû, äàæå åñëè îí è îðèåíòèðîâàí íà ýêîíîìèþ
ýëåêòðîýíåðãèè.

Íè îäèí èíòåðôåéñ â ñèñòåìå ÐÌS íå ïðèâëåêàåò òàêîãî âíèìàíèÿ êàê
�Òåëåôîííûå ñ÷åòà�. Ñèñòåìà òåëåôîííûõ ñ÷åòîâ (ÑÒÑ) ïîçâîëÿåò ãîñòèíèöå
êîíòðîëèðîâàòü âíóòðåííèå, ìåñòíûå è ìåæäóãîðîäíûå ðàçãîâîðû è âíîñèòü
âêëàä â êîììóòàöèîííóþ ñèñòåìó. ÑÒÑ îòâå÷àåò çà îïðåäåëåíèå ñòîèìîñòè
ðàçãîâîðîâ, âçàèìîäåéñòâèå ñ ñèñòåìîé ÐÌS è íàïðàâëåíèå ñ÷åòà â ÿ÷åéêó,
ñîîòâåòñòâóþùóþ ãîñòèíè÷íîãî íîìåðó, èç êîòîðîãî âåëñÿ ðàçãîâîð. Â ðåçóëüòàòå
ââåäåíèÿ äàííîãî èíòåðôåéñà ãîñòèíè÷íàÿ òåëåôîííàÿ ñèñòåìà, òðàäèöèîííî
ÿâëÿþùàÿñÿ ðàñõîäíîé ñòàòüåé, ïðåâðàòèëàñü â ñåðüåçíûé èñòî÷íèê äîõîäîâ.

�Ñèñòåìà ýëåêòðîííîãî çàïèðàíèÿ� (ÑÝÇ) â êîðíå ìåíÿåò õàðàêòåð êîíòðîëÿ
ãîñòèíèöû çà óñëîâèÿìè è âîçìîæíîñòüþ ïðîíèêíîâåíèÿ â íîìåðà. Èçìåíèëèñü
çàìêè, çàïèðàþùèå íîìåðà. Ïî âûåçäå ãîñòÿ èç íîìåðà êîä, îòêðûâàþùèé íîìåð
ãîñòèíèöû, çàìåíÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ÷åðåç êîìïüþòåð, êîòîðûì óïðàâëÿåò
ñëóæáà ïîðòüå. Òàêàÿ òåõíèêà ïîâûøàåò áåçîïàñíîñòü ïðîæèâàþùèõ ãîñòåé,
óëó÷øàåò êîíòðîëü è ñòåïåíü çàãðóçêè íîìåðíîãî ôîíäà.

Ïðîäàâöû êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì áëàãîäàðÿ ñîçäàíèþ èíòåðôåéñà
�Âñòðîåííûå áàðû è äåìîíñòðàöèÿ âèäåîôèëüìîâ� (ÂÁÒ) óäåëÿþò âñå áîëüøå
âíèìàíèÿ ñîçäàíèþ óñëîâèé äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ñèñòåì êîíòðîëÿ çà
ïîëüçîâàíèåì óñòàíîâëåííûìè â íîìåðàõ ìèíèáàðàìè è ìîíèòîðàìè
âíóòðèãîñòèíè÷íîé òåëåâèçèîííîé ñåòè ñ ñèñòåìàìè ÐÌS. Âñå áîëüøå èíòåðåñà
ïðîÿâëÿåòñÿ ê íàìåòèâøåéñÿ â ïîñëåäíèå ãîäû òåíäåíöèè ðàñøèðåíèÿ â íîìåðàõ
íàáîðà óäîáñòâ, à òàêæå ðîñòó ÷èñëà êàáåëüíûõ ñåòåé è íàçåìíûõ ñòàíöèé
ñïóòíèêîâîé ñâÿçè.

Âêëþ÷åíèå èíòåðôåéñà ÂÁÒ â ìîäóëü �Ðàñ÷åòû ñ êëèåíòîì� ñèñòåìû ÐÌS
èçìåíèëî ìåõàíèçì âûñòàâëåíèÿ ñ÷åòîâ è ïîçâîëèëî ñîçäàòü
ñïåöèàëèçèðîâàííûé öåíòð êîíòðîëÿ çà äîõîäàìè.

Ðèñ.1 äàåò ïðåäñòàâëåíèå î ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöåé è
âçàèìîäåéñòâèé ðàçëè÷íûõ èíòåðôåéñîâ.

ÒÏ ÑÒÑ ÑÝÊ

Ð Ì S

Âíåøíèå ñëóæáû Âíóòðåííèå ñëóæáû

Áðîíèðîâàíèå Âåäåíèå îáùåãî áóõó÷åòà
Óïðàâëåíèå íîìåðíûì Ðàñ÷åòû ïî çàðïëàòå
ôîíäîì Êîíòðîëü íà ñêëàäàõ
Ðàñ÷åòû ñ êëèåíòàìè Ôèíàíñîâûå îò÷åòû
Îáùåå óïðàâëåíèå

ÑÝÇ ÂÁÒ

Ðèñ.1 Ñòðóêòóðà êîìïüþòåðíîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöåé
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ÇÀÄÀÍÈß ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÉ ÐÀÁÎÒÛ

1. Ñîñòàâüòå ëîãè÷åñêóþ ñõåìó áàçû çíàíèé ïî òåìå êóðñà.
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2. Çàïîëíèòå ñëåäóþùèå òàáëèöû:

Òàáëèöà 1
Âúåçä â ãîñòèíèöó

¹

ï/ï
Íàçâàíèå äîëæíîñòè Äîëæíîñòíûå

îáÿçàííîñòè

Ïëàòíûå óñëóãè Áåñïëàòíûå óñ-
ëóãè

1

2

3

4

5

6

Øâåéöàð

Àäìèíèñòðàòîð ñëóæáû ðàç-
ìåùåíèÿ

Îïåðàòîð ðàñ÷åòà

Ïîðòüå

Ïîñûëüíûé

Ãîðíè÷íàÿ

Òàáëèöà 2
Ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå

¹

ï/ï
Íàçâàíèå äîëæíîñòè Äîëæíîñòíûå

îáÿçàííîñòè

Ïëàòíûå óñëóãè Áåñïëàòíûå óñ-
ëóãè

1

2

3

4

5

6

Øâåéöàð

Àäìèíèñòðàòîð ñëóæáû ðàç-
ìåùåíèÿ

Îïåðàòîð ðàñ÷åòà

Ïîðòüå

Ïîñûëüíûé

Ãîðíè÷íàÿ
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Òàáëèöà 3
Âûåçä èç ãîñòèíèöû

¹

ï/ï
Íàçâàíèå äîëæíîñòè Äîëæíîñòíûå

îáÿçàííîñòè

Ïëàòíûå óñëóãè Áåñïëàòíûå óñ-
ëóãè

1

2

3

4

5

6

Øâåéöàð

Àäìèíèñòðàòîð ñëóæáû ðàç-
ìåùåíèÿ

Îïåðàòîð ðàñ÷åòà

Ïîðòüå

Ïîñûëüíûé

Ãîðíè÷íàÿ
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ÒÐÅÍÈÍÃ ÓÌÅÍÈÉ

1. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå 1.

Çàäà÷à
Îõàðàêòåðèçóéòå ïîðÿäîê îôîðìëåíèÿ è ðàñ÷åòà îïëàòû çà ïðîæèâàíèå äëÿ

èíâàëèäà I ãðóïïû â ñîïðîâîæäåíèè æåíû (åñëè èçâåñòíî, ÷òî ñòîèìîñòü
ïðîæèâàíèÿ â 2-ìåñòíîì íîìåðå â ñóòêè ñòîèò 120 ð.).

Ðåøåíèå
Ïðåäâàðèòåëüíî çàïîëíèòå òàáëèöó, ïîäîáðàâ ê êàæäîìó àëãîðèòìó

ñîîòâåòñòâèå èç äàííîé çàäà÷è.

¹

n/n
Àëãîðèòìû

Êîíêðåòíîå ñîîòâåòñòâèå äàííîé çàäà÷è ïðåäëîæåííîìó àëãî-
ðèòìó

1 Ïðè âñòðå÷å ãîñòÿ íà îñíîâàíèè ïðåäúÿâëåííûõ äîêóìåíòîâ îá

èíâàëèäíîñòè ïîäòâåðæäàåòñÿ ïðàâî íà âíåî÷åðåäíîå ðàçìåùå-
íèå â ãîñòèíèöå ñàìîãî èíâàëèäà è åãî ñîïðîâîæäàþùåãî.

2 Îôîðìëåíèå ïðîæèâàíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ìàêñèìàëüíî áûñòðî ñ

ó÷åòîì ïîæåëàíèé ãîñòÿ (1 ýòàæ èëè áëèçîñòü ê ëèôòó; ðåñòîðà-
íó, ìåäïóíêòó, äðóãèì ñëóæáàì).

3 Îïëàòà ïðîæèâàíèÿ èíâàëèäîâ 1 ãðóïïû è ñîïðîâîæäàþùèõ åãî

ïðîèçâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ óñòàíîâëåííûìè äîãîâîðíûìè

öåíàìè ñî ñêèäêîé â ðàçìåðå íå ìåíåå 30%, ÷òî ñîñòàâèò ñòîè-
ìîñòü ïðîæèâàíèÿ â 2-ìåñòíîì íîìåðå 80 ð. â ñóòêè.

Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 1:

Çàäà÷à 1
Îõàðàêòåðèçóéòå ïîðÿäîê îôîðìëåíèÿ è ðàñ÷åòà îïëàòû çà ïðîæèâàíèå äëÿ

ñîòðóäíèêà íàëîãîâîé ñëóæáû.
________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

Çàäà÷à 2
Îõàðàêòåðèçóéòå ïîðÿäîê îôîðìëåíèÿ è ðàñ÷åòà îïëàòû çà ïðîæèâàíèå äëÿ

ïåíñèîíåðà, èìåþùåãî ìåäàëü �Âåòåðàí òðóäà�, è åãî 6-ëåòíåé âíó÷êè.
________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________
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2. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå 2.

Çàäà÷à

Ðàññ÷èòàéòå ïëàòó çà ïðîæèâàíèå â 2-ìåñòíîì íîìåðå ãîñòèíèöû ñåìüè èç
3-õ ÷åëîâåê (2 âçðîñëûõ è 1 ðåáåíîê 3 ëåò) ïðè óñëîâèè, ÷òî:

èìåëî ìåñòî áðîíèðîâàíèå;
ðàçìåùåíèå ïðîèçîøëî 15.06.1998 ã. â 1000;
à âûåçä � 18.06.1998 ã. â 1600;
ñòîèìîñòü íîìåðà â ñóòêè � 300 ðóá.;
ñòîèìîñòü 1 ÷àñà ïðîæèâàíèÿ � 12 ðóá. 50 êîï.

Ðåøåíèå

Ïðåäâàðèòåëüíî çàïîëíèòå òàáëèöó.

¹

n/n
Àëãîðèòìû

Êîíêðåòíîå ñîîòâåòñòâèå äàííîé çàäà÷è ïðåäëîæåííîìó

àëãîðèòìó

1 300 ⋅ 0,25 = 75 ðóá.

2 300 ⋅ 3 = 900 ðóá. (çà ðàçìåùåíèå) ñ 1000 äî 1200 15.06. ïëàòà íå
âçèìàåòñÿ)

3 12,5 ⋅ 4 = 50 ðóá. (çàäåðæêà âûåçäà ìåíåå 6 ÷àñîâ_

4 Çà ïðîæèâàíèå ðåáåíêà äî 7 ëåò áåç ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåñòà ïëàòà

íå âçèìàåòñÿ.

5 Îáùàÿ ñóììà îïëàòû ñîñòàâèò: 75 + 900 + 50 = 1025 ðóá.

Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 2:

Çàäà÷à 3
Ðàññ÷èòàéòå ïëàòó çà ïðîæèâàíèå â 2-ìåñòíîì íîìåðå ãîñòèíèöû èíâàëèäà

ÂÎÂ II ãðóïïû è åãî ñîïðîâîæäàþùåãî, åñëè ñòîèìîñòü íîìåðà â ñóòêè � 200
ðóá., ïîñåëåíèå ïðîèçîøëî 10.09.1998 ã. â 900, à îòúåçä 10.05.1998 ã. â 2200.
(ëüãîòû � 30%).

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

Çàäà÷à 4
Ðàññ÷èòàéòå ïëàòó çà ïðîæèâàíèå â 2-ìåñòíîì íîìåðå ãîñòèíèöû äëÿ

èíâàëèäà I ãðóïïû è åãî ñîïðîâîæäàþùåãî (ëüãîòû � 30%), åñëè ñòîèìîñòü íîìåðà
â ñóòêè � 240 ðóá., ñòîèìîñòü 1 ÷àñà ïðîæèâàíèÿ � 10 ðóá., ïîñåëåíèå ïðîèçîøëî
01.10.1998 ã. â 1200, âûåçä � 01.10.1998 ã. â 1900.

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________
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Ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ ôîðìà N 3

1. Ôàìèëèÿ ________________________ Êîìíàòà N __________
2. Èìÿ ____________________________ Ïðèáûë  _____________
3. Îò÷åñòâî ________________________ Âûáûë  ______________
4. Äàòà ðîæäåíèÿ �____�_____________________________ 19    ã.
____________________________________________________________

Îáëàñòü (êðàé, ðåñïóáëèêà) _______
5. Ìåñòî ðîæäåíèÿ: _______________________________

ðàéîí __________________________
 ãîðîä (ñåëåíèå) __________________

______________________________________________________________
6. Ïàñïîðò ñåðèè _________ N _________ âûäàí _________________
  __________________________________________________________

(íàèìåíîâàíèå îðãàíà âíóòðåííèõ äåë)

7. Àäðåñ ïîñòîÿííîãî ìåñòà æèòåëüñòâà ______________________
_________________________________________________________

8. Öåëü ïðèåçäà __________________________________________
(êîìàíäèðîâî÷íîå óäîñòîâåðåíèå N, êåì âûäàíî è äð.)

9. Ñîãëàñîâàííûé ñðîê ïðîæèâàíèÿ _________________________
10. Ïðîäëåíèå ïðîæèâàíèÿ _________________________________
11. Îñíîâàíèå äëÿ ïîñåëåíèÿ ________________________________
12. Ñ ïàìÿòêîé î ïðàâèëàõ ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè îçíàêîìëåí.
      Ïîäïèñü ____________________________

(ëèöà, ïðèáûâøåãî â ãîñòèíèöó)

Çàðåãèñòðèðîâàí �______� ___________________________ 19    ã.
ïî àäðåñó: ãîðîä (ñåëåíèå) _________________________________
__________________________________________________________
ãîñòèíèöà ________________________________________________
Ïîäïèñü îòâåòñòâåííîãî ëèöà _______________________________

ÔÀÉË ÌÀÒÅÐÈÀËÎÂ

Ïðèëîæåíèå 1
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Ïðèëîæåíèå 2
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Ïðèëîæåíèå 3

Ï Ð À Â È Ë À
ÂÍÓÒÐÅÍÍÅÃÎ ÐÀÑÏÎÐßÄÊÀ Â ÃÎÑÒÈÍÈÖÅ �ÝËÅÊÒÐÎÍ�

Ãîñòèíèöà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ ãðàæäàí íà ñðîê íå
ñâûøå äâóõ ìåñÿöåâ, íåçàâèñèìî îò ìåñòà ïðîïèñêè.

Äëÿ ïîëó÷åíèÿ íîìåðà êîìàíäèðîâàííûé ïðåäúÿâëÿåò ïàñïîðò èëè äîêóìåíò,
óäîñòîâåðÿþùèé ëè÷íîñòü, êîìàíäèðîâî÷íîå óäîñòîâåðåíèå.

Äëÿ ïîñåëåíèÿ â ãîñòèíèöå ïðåäïðèÿòèå äàåò ïðåäâàðèòåëüíóþ çàÿâêó ïî
òåëåôîíó, ñîãëàñíî çàêëþ÷åííîìó äîãîâîðó. Ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò ïîñëå
22 ÷àñîâ 00 ìèí. àäìèíèñòðàòîð ïðîâîäèò ñâîáîäíîå ïîñåëåíèå ïðè íàëè÷èè
êîìàíäèðîâêè, íî íå áîëåå ÷åì íà îäíè ñóòêè ñ ïîñëåäóþùèì ïðîäëåíèåì ïðè
íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò.

Ðàçìåùåíèå â ãîñòèíèöå ïðîèçâîäèòñÿ ñ 12 ÷àñîâ ðàñ÷åòíîãî ÷àñà.
Ïî ïðåäâàðèòåëüíûì çàÿâêàì â ãîñòèíèöå ìîãóò ðàçìåùàòüñÿ

îðãàíèçîâàííûå ãðóïïû òóðèñòîâ.
Çà ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå âçèìàåòñÿ ïëàòà, ñîãëàñíî äåéñòâóþùåìó

ïðåéñêóðàíòó.
Ïðè ïðîæèâàíèè â ãîñòèíèöå íå áîëåå ñóòîê (24÷.) ïëàòà âçèìàåòñÿ êàê çà

ïîëíûå ñóòêè.
Ïðè ðàçìåùåíèè äî ðàñ÷åòíîãî ÷àñà (ñ 0 äî 12 ÷àñîâ) ïëàòà çà ïðîæèâàíèå

âçèìàåòñÿ çà ïîëîâèíó ñóòîê. Â ñëó÷àå çàäåðæêè âûåçäà ïðîæèâàþùåãî ïîñëå
ðàñ÷åòíîãî ÷àñà íå áîëåå 6-òè ÷àñîâ îïëàòà íå âçèìàåòñÿ. Ïðè çàäåðæêå âûåçäà
ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà áîëåå 12-òè ÷àñîâ ïëàòà âçèìàåòñÿ êàê çà ïîëíûå ñóòêè.

Â ñòîèìîñòü íîìåðà âõîäÿò óñëóãè çà ïîëüçîâàíèå õîëîäèëüíèêîì,
òåëåâèçîðîì, â íîìåðàõ êëàññà ëþêñ - òåëåôîíîì. Ðàçãîâîðû ïî
ìåæäóãîðîäíåìó òåëåôîíó îïëà÷èâàþòñÿ äîïîëíèòåëüíî.

Ïëàòà çà âèäåîêàíàë ïðè ïðîæèâàíèè âçèìàåòñÿ êàê çà ïîëíûå ñóòêè.
Ïëàòà çà áðîíèðîâàíèå ìåñò âçèìàåòñÿ â ðàçìåðå 25% îò öåíû ìåñòà. Ïðè

îïîçäàíèè, êðîìå ïëàòû çà áðîíèðîâàíèå âçèìàåòñÿ ïëàòà çà ôàêòè÷åñêèé ïðîñòîé
íîìåðà èëè ìåñòà (íî íå áîëåå ÷åì çà ñóòêè).

Ñ ðàçðåøåíèÿ àäìèíèñòðàöèè íîìåð ìîæåò îïëà÷èâàòüñÿ ïîëíîñòüþ îäíèì
ïðîæèâàþùèì.

Ñìåíà ïîñòåëüíîãî áåëüÿ è ïîëîòåíåö â ãîñòèíèöå ïðîâîäèòñÿ ïî ìåðå
íåîáõîäèìîñòè, íî íå ðåæå 2-õ ðàç â íåäåëþ.

Àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèöû îáåñïå÷èâàåò ïðîæèâàþùèì ñîõðàííîñòü âåùåé,
íàõîäÿùèõñÿ â íîìåðå.

Çà ñîõðàííîñòü äåíåã è äðàãîöåííîñòåé, íå ñäàííûõ íà õðàíåíèå,
àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèöû îòâåòñòâåííîñòè íå íåñåò.

Àäìèíèñòðàöèÿ ãîñòèíèöû â ñëó÷àå îáíàðóæåíèÿ çàáûòûõ âåùåé, ïðèíèìàåò
ìåðû ê âîçâðàòó èõ âëàäåëüöàì.

Åñëè âëàäåëåö íå íàéäåí, òî çàáûòûå âåùè ïî èñòå÷åíèè 6-òè ìåñÿöåâ
ðåàëèçóþòñÿ ÷åðåç êîìèññèîííóþ ñåòü.

Ïðîæèâàþùèå îáÿçàíû áåðåæíî îòíîñèòüñÿ ê èìóùåñòâó è îáîðóäîâàíèþ
ãîñòèíèöû, ñòðîãî ñîáëþäàòü ïðàâèëà ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè, ñîáëþäàòü ÷èñòîòó
è ïðàâèëà âíóòðåííåãî ðàñïîðÿäêà. Â ñëó÷àå ïîð÷è èëè óòåðè èìóùåñòâà
ãîñòèíèöû, ïðîæèâàþùèé âîçìåùàåò ñòîèìîñòü íàíåñåííîãî óùåðáà, ñîãëàñíî
ñîñòàâëåííîìó àêòó.

Ïðè âûåçäå èç ãîñòèíèöû ïðîæèâàþùèé îáÿçàí ñäàòü íîìåð è êëþ÷
ãîðíè÷íîé.

Íàõîæäåíèå ïîñåòèòåëåé â ãîñòèíèöå ðàçðåøàåòñÿ ñ 9-òè ÷àñîâ 00 ìèíóò
äî 23 ÷àñîâ 00 ìèíóò, ïðè ïðåäúÿâëåíèè äîêóìåíòà, óäîñòîâåðÿþùåãî ëè÷íîñòü.
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Óáîðêà íîìåðîâ äîëæíà îñóùåñòâëÿòüñÿ, íå íàðóøàÿ ïîêîÿ ïðîæèâàþùèõ.
Ïðîæèâàþùèì â ãîñòèíèöå çàïðåùàåòñÿ:
- ïîëüçîâàòüñÿ â íîìåðàõ ýëåêòðîíàãðåâàòåëüíûìè ïðèáîðàìè;
- õðàíèòü è ïîëüçîâàòüñÿ ëåãêîâîñïëàìåíÿþùèìèñÿ ìàòåðèàëàìè;
- êóðèòü â íîìåðàõ;
- ïðîíîñèòü â íîìåðà ãðîìîçäêèå êîðîáêè.
Â ñëó÷àå íàðóøåíèÿ ïðàâèë âíóòðåííåãî ðàñïîðÿäêà ïðîæèâàþùèõ

âûïèñûâàþò èç ãîñòèíèöû.
Æàëîáû è çàÿâëåíèÿ ïðîæèâàþùèõ ðàññìàòðèâàþòñÿ àäìèíèñòðàöèåé â

òå÷åíèå 24 ÷àñîâ, íî íå ïîçäíåå ìåñÿöà ñî äíÿ èõ ïîäà÷è.
Âñå ãðàæäàíå ÑÍÃ, ïðîæèâàþùèå â ãîñòèíèöå áîëåå ñóòîê, äîëæíû áûòü

çàðåãèñòðèðîâàíû, ñîãëàñíî ðàñïîðÿæåíèþ ìýðà ã.Ìîñêâû.
Âíåî÷åðåäíîå ïîñåëåíèå â ãîñòèíèöå èìåþò èíâàëèäû 1, 2, 3-é ãðóïï

âìåñòå ñ ñîïðîâîæäàþùèìè èõ ëèöàìè, íî íå áîëåå îäíîãî ÷åëîâåêà, à òàêæå
ó÷àñòíèêè âîéíû. Ïðè÷åì, äëÿ ó÷àñòíèêîâ âîéíû, èíâàëèäîâ è ëèö,
ñîïðîâîæäàþùèõ èíâàëèäîâ 1-é ãðóïïû, ïðåäîñòàâëÿþòñÿ 30%-íûå ñêèäêè íà
îïëàòó ïðîæèâàíèÿ.

Ãîñòèíèöà ïðåäîñòàâëÿåò áåñïëàòíûå óñëóãè:
- âûçîâ ñêîðîé ïîìîùè;
- ïîëüçîâàíèå ìåäèöèíñêîé àïòå÷êîé;
- ïîáóäêà ê îïðåäåëåííîìó âðåìåíè;
- ïðåäîñòàâëåíèå êèïÿòêà, íèòîê, èãîëîê, îäíîãî êîìïëåêòà ïîñóäû è

ñòîëîâûõ ïðèáîðîâ.
Ãîñòèíèöà ïðåäîñòàâëÿåò äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè ïî æåëàíèþ ïðîæèâàþùèõ

çà ïëàòó, ñîãëàñíî ïðåéñêóðàíòó.

Äèðåêòîð ãîñòèíèöû (Ë.Â. Ïîëÿêîâà)
�Ýëåêòðîí�

Ïðèëîæåíèå 4

Ãîñòèíèöà �Áóäàïåøò� ÈÇÂÅÙÅÍÈÅ N _____
Áþðî îáñëóæèâàíèÿ çà ïðåäîñòàâëåííûå óñëóãè

ïî îáñëóæèâàíèþ èíîñòðàí-
�___� _________ 199 ã. öåâ çà ñ÷åò _____________

Çà ÷òî ñëåäóåò Êîë-âî Öåíà Ñóììà Ïðèìå÷àíèå

Îòâåòñòâ.èñïîëíèòåëü ______ Ïîäïèñü êëèåíòà ________
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Ïðèëîæåíèå 5

ÏÐÀÂÈËÀ ÏÎÆÀÐÍÎÉ ÁÅÇÎÏÀÑÍÎÑÒÈ
ÃÎÑÒÈÍÈÖÛ �ÁÓÄÀÏÅØÒ�

(ñäåëàíî â âèäå êðàñî÷íîãî áóêëåòà, êîòîðûé êëàäåòñÿ â íîìåðå êàê íàïîìèíàíèå)
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Ïðîäîëæåíèå ïðèë.5
Îáîðîòíàÿ ñòîðîíà áóêëåòà
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Ïðèëîæåíèå 6

ÁÓÊËÅÒ ÃÎÑÒÈÍÈÖÛ ÁÓÄÀÏÅØÒ

Îáëîæêà áóêëåòà



42
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

* Ãîñòèíèöà �Áóäàïåøò�, ðàçðÿä �Âûñøèé Á�,
èìååò 125 íîìåðîâ íà 200 ìåñò. Âñå íîìåðà îáîðó-
äîâàíû âàííûìè êîìíàòàìè, òåëåôîíîì,
òåëåâèçîðîì, êàáåëüíûì òåëåâèäåíèåì, õîëîäèëü-
íèêîì.
* Òåëåôîíû ñëóæáû ðàçìåùåíèÿ: 921-10-60, 924-
88-20.
* Ïîðòüå ðàçáóäèò Âàñ â ëþáîå âðåìÿ, êàêîå Âû
ïîæåëàåòå. Òåë.: 921-10-60, 924-88-20.
* Óçíàòü íîìåð òåëåôîíà äðóãîãî íîìåðà ãîñòèíèöû
Âû ñìîæåòå â ñëóæáå ðàçìåùåíèÿ.
* Âûõîä â ãîðîä: ñíèìèòå òðóáêó è íàáåðèòå
íóæíûé íîìåð.
* Ïîçâîíèòü â äðóãîé ãîðîä Ðîññèè: 8 - êîä ãîðîäà
- íîìåð òåëåôîíà; â äðóãóþ ñòðàíó: 8 - 10 - êîä
ñòðàíû - êîä ãîðîäà - íîìåð òåëåôîíà.
* Ðàñ÷åòíîå âðåìÿ - 12 ÷àñîâ. Åñëè õîòèòå óåõàòü
ïîçæå, òî íîìåð îïëà÷èâàåòñÿ äîïîëíèòåëüíî.
* Ïîçàâòðàêàòü Âû ìîæåòå â ðåñòîðàíå ñ 8 äî 10
÷àñîâ, à òàêæå çàêàçàòü åäó â íîìåð ñ 8 äî 22 ÷àñîâ
ïî òåëåôîíó 924-42-83. Íà 2 ýòàæå ðàáîòàåò áóôåò
ñ 10 äî 14 ÷àñîâ è ñ 16 äî 20 ÷àñîâ. Áàð îòêðûò ñ 16
÷àñîâ äî 2 ÷àñîâ íî÷è, îïëàòà â âàëþòå.
* Îáìåí âàëþòû ïðîèçâîäèòñÿ íà 1 ýòàæå ðåñòîðàíà
�Áóäàïåøò�.
×àñû ðàáîòû: ñ II äî 17.30 ÷àñ., êðîìå ñóááîòû è
âîñêðåñåíüÿ, ïåðåðûâ íà îáåä ñ 14 äî 15 ÷àñîâ.
* Ãàçåòû, æóðíàëû, ëåêàðñòâà è ïàðôþìåðèþ
ìîæíî ïðèîáðåñòè íà 1 ýòàæå ãîñòèíèöû:
àïòå÷íûé êèîñê -ñ 11 äî 18 ÷àñîâ, êèîñê
�Ñîþçïå÷àòü� -ñ 9 äî 18 ÷àñîâ.
* Åñëè Âû èìååòå ïðåòåíçèè ïî ñîäåðæàíèþ
íîìåðà, ïðîñèì Âàñ ïîçâîíèòü ïî òåëåôîíàì:
924-88-20,925-43-00.
* Íàïðÿæåíèå â ãîñòèíèöå 220 âîëüò. Ïðîñèì Âàñ
ñîáëþäàòü ïðàâèëà ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè è íå
ïîëüçîâàòüñÿ â íîìåðå ýëåêòðîíàãðåâàòåëüíûìè
ïðèáîðàìè.
* Çàêàçàòü òàêñè ìîæíî ó øâåéöàðà ïî òåëåôîíó:
921-18-35.
* Áëèæàéøèå ñòàíöèè ìåòðî: �Êóçíåöêèé ìîñò�,
�Òåàòðàëüíàÿ�, �Öâåòíîé áóëüâàð�.
* Äîåõàòü äî àýðîïîðòà: - �Âíóêîâî� - ìåòðî �Þãî-
Çàïàäíàÿ�, äàëåå àâòîáóñîì ¹511; 25 êì îò
Ìîñêâû;
 - �Øåðåìåòüåâî� - ìåòðî �Ðå÷íîé âîêçàë�, äàëåå
àâòîáóñîì ¹517; 30 êì îò Ìîñêâû;
 - �Äîìîäåäîâî� - ìåòðî �Äîìîäåäîâñêàÿ�, äàëåå
àâòîáóñîì ¹ 405 èëè ýëåêòðîïîåçäîì ñ Ïàâåëåöêîãî
âîêçàëà; 50 êì îò Ìîñêâû.

Ê Âàøèì óñëóãàì â íàøåé ãîñòèíèöå èìåþòñÿ:
ôàêñ, òåëåêñ, òåëåòàéï, êñåðîêñ, ïèøóùàÿ
ìàøèíêà, òåëåôîí ñïóòíèêîâîé ñâÿçè. Áèçíåñ-
öåíòð ðàñïîëîæåí íà ïåðâîì ýòàæå ðÿäîì ñ
äèðåêöèåé è îòêðûò ñ 9.00 äî 18.00.

* Hotel �Budapest�, (*** stars), has 125 rooms, 200
beds. All the rooms are supplied with cable TV, TV sets,
refrigerators, telephones, baths.
* Telephone of reception is: 921-10-60, 924-88-20.
* Alarm service is at your disposal round theclock:
921-10-60,924-88-20.
* Àl reception you can inquire of the telephone number of
any hotel room.
* Any communication within the city can be arranged
directly from your room, dialing the city number you
need.
* A long distance call to any Russian city is through 8 -
then the code of the city and telephone nuìber.
To make a long distance international call, dial 8-10-
the code of the city - telephone number.
* 12 o�clock is the checking out time. In case of later
leaving a fUrther charge will be made.
* Breakfast is in the restaurant from 8 till 10 a.m. You
can also order you meal into your room from 8 a.m. till
22 p.m. For that you should dial: 924-42-83.
* On the second floor there is a snack bar. Open from 10
a.m. till 2 p.m. and from 4 till 10 p.m. There is a bar
served for foreign currency. Open from 4  p.m. till 2 a.m.
* Currency exchange office is on the 1-st floor by
�Budapest� restaurant. It is open from 11 till 17.30 on
weekdays. Break for lunch is from 14 till 15.
* Newspapers, magazines, medicine and perfume is
available in the lobby: chemist�s stall - from 11 a.m. to
6 p.m., news-stand - from 9 a.m. till 6 p.m.
* All the complaints about the room service is applied by
telephone ¹: 924-88-20, 925-43-00.
* Hotel voltage is 220 V. Mind our fire - preventive rules
and don�t use your electricheaters.
* A porter can call a taxi for you by phone: 921-18-35.
* The  nearest  metro-stations are: Kuznetskiy most,
Teatralnaya, Tsvetnoy boulevard.
* To reach Vnukovo airport you can by bus 511 from
Yugo-Zapadnaya metro stations (25 km from
the city);
Sheremetyevo airport - by bus 517 from Retchnoy vokzal
metro station (30 km from the city);
Domodedovo airport by bus 405 from Domodedovskaya
metro station, or by local train from Paveletskiy railway
station (50 km
from the city).

You can have at your disposal:
fax, telex, xerox, typewriter,
sputnic telephone.
Business centre is on the first
floor, next to management office.
Open from 9 a.m. till 6 p.m.
ñ 9.00 äî 18.00.

Ïðîäîëæåíèå  ïðèë.6

Òåêñò áóêëåòà
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Ïðèëîæåíèå 7

Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã
â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

1. Îáùèå ïîëîæåíèÿ
1.1. Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

ðàçðàáîòàíû íà îñíîâå Çàêîíà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè �Î çàùèòå ïðàâ
ïîòðåáèòåëåé�, äåéñòâóþùåãî çàêîíîäàòåëüñòâà è ðåãóëèðóþùåãî îòíîøåíèÿ
ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè (ãðàæäàíàìè, ïðîæèâàþùèìè â ãîñòèíèöàõ èëè èìåþùèìè
íàìåðåíèå âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè ãîñòèíèöû) è èñïîëíèòåëÿìè â ñôåðå
ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã (ãîñòèíèöû, ìîòåëè, îáúåäèíåíèÿ ãîñòèíèö,
ãðàæäàíå-ïðåäïðèíèìàòåëè, îñóùåñòâëÿþùèå äåÿòåëüíîñòü â ñôåðå ãîñòèíè÷íûõ
óñëóã, äàëåå èìåíóåìîãî - ãîñòèíèöà).

1.2. Ãîñòèíèöà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ ãðàæäàí íà ñðîê
íå ñâûøå äâóõ ìåñÿöåâ, íåçàâèñèìî îò ìåñòà ïðîïèñêè.

Ïðîæèâàíèå ñâûøå äâóõ ìåñÿöåâ âîçìîæíî òîëüêî ñ ðàçðåøåíèÿ
èñïîëíèòåëÿ.

1.3. Ðåæèì ðàáîòû ãîñòèíèöû - êðóãëîñóòî÷íûé.
2. Ïîðÿäîê áðîíèðîâàíèÿ, îôîðìëåíèÿ è îïëàòû ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå
2.1. Íîìåð èëè ìåñòî â ãîñòèíèöå ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ïî ïðåäúÿâëåíèè

ïàñïîðòà, âîåííîñëóæàùèì - óäîñòîâåðåíèÿ ëè÷íîñòè èëè âîåííîãî áèëåòà.
2.2. Ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò ïî æåëàíèþ ïîòðåáèòåëÿ ìîæåò

ïðåäîñòàâëÿòüñÿ îäíîìó ëèöó íîìåð íà äâà èëè áîëåå ìåñò ñ ïîëíîé îïëàòîé
ñòîèìîñòè íîìåðà.

2.3. Èñïîëíèòåëü èìååò ïðàâî çàêëþ÷àòü äîãîâîð íà áðîíèðîâàíèå ìåñò.
Ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò èñïîëíèòåëü âïðàâå ïðèíèìàòü çàÿâêè íà
áðîíèðîâàíèå îò þðèäè÷åñêèõ è ôèçè÷åñêèõ ëèö â ïèñüìåííîé èëè óñòíîé
ôîðìå.

2.4. Ïëàòà çà áðîíèðîâàíèå âçèìàåòñÿ ñ ëèö, ïðèáûâøèõ â ãîñòèíèöó,
åäèíîâðåìåííî â ðàçìåðå 25 ïðîöåíòîâ îò öåíû áðîíèðóåìîãî íîìåðà (ìåñòà)
çà ñóòêè íåçàâèñèìî îò òîãî, ïî äîãîâîðàì, èíäèâèäóàëüíûì èëè ãðóïïîâûì
çàÿâêàì ïðîèçâîäèòñÿ áðîíèðîâàíèå.

Ïðè îïîçäàíèè, êðîìå ïëàòû çà áðîíèðîâàíèå, âçèìàåòñÿ ïëàòà çà
ôàêòè÷åñêèé ïðîñòîé íîìåðà èëè ìåñòà, íî íå áîëåå ÷åì çà ñóòêè.

Ïðè îïîçäàíèè áîëåå ÷åì íà ñóòêè áðîíü àííóëèðóåòñÿ. Â ñëó÷àå îòêàçà îò
ïëàòû çà áðîíü ðàçìåùåíèå â ãîñòèíèöå ïðîèçâîäèòñÿ â ïîðÿäêå îáùåé î÷åðåäè.

2.5. Ïëàòà çà ïðîæèâàíèå è óñëóãè â ãîñòèíèöàõ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ñâîáîäíûì
(äîãîâîðíûì) öåíàì. Öåíû óñòàíàâëèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì â ñîîòâåòñòâèè ñ
ïðèñâîåííîé ãîñòèíèöå êàòåãîðèåé è óðîâíåì îáñëóæèâàíèÿ. Â íåîáõîäèìûõ
ñëó÷àÿõ ìîæåò áûòü óñòàíîâëåíà ïî÷àñîâàÿ îïëàòà ïðîæèâàíèÿ. Ñðîêè è ôîðìû
îïëàòû çà ïðîæèâàíèå è óñëóãè óñòàíàâëèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì.

2.6. Ïëàòà çà ïðîæèâàíèå âçèìàåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ åäèíûì ðàñ÷åòíûì
÷àñîì - ñ 12 ÷àñîâ òåêóùèõ ñóòîê ïî ìåñòíîìó âðåìåíè.

Ïðè ðàçìåùåíèè äî ðàñ÷åòíîãî ÷àñà (ñ 0 äî 12 ÷àñîâ) ïëàòà çà ïðîæèâàíèå
íå âçèìàåòñÿ. Â ñëó÷àå çàäåðæêè âûåçäà ïîòðåáèòåëÿ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà íå
áîëåå 6 ÷àñîâ ïðîèçâîäèòñÿ ïî÷àñîâàÿ îïëàòà. Ïðè çàäåðæêå âûåçäà ñ 6 äî 12
÷àñîâ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà ïëàòà âçèìàåòñÿ çà ïîëîâèíó ñóòîê. Ïðè âûåçäå ïî
èñòå÷åíèè áîëåå 12 ÷àñîâ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà îïëàòà ïðîèçâîäèòñÿ êàê çà
ïîëíûå ñóòêè, åñëè íåò ïî÷àñîâîé îïëàòû.

Ïðè ïðîæèâàíèè íå áîëåå ñóòîê (24 ÷àñîâ) ïëàòà âçèìàåòñÿ çà ñóòêè,
íåçàâèñèìî îò ðàñ÷åòíîãî ÷àñà. Èñïîëíèòåëü ñ ó÷åòîì ìåñòíûõ îñîáåííîñòåé
âïðàâå èçìåíèòü åäèíûé ðàñ÷åòíûé ÷àñ.

2.7. Çà ïðîæèâàíèå äåòåé â âîçðàñòå äî 7 ëåò áåç ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåñòà
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ïëàòà íå âçèìàåòñÿ.
2.8. Ïîðÿäîê îôîðìëåíèÿ ïðîæèâàíèÿ óñòàíàâëèâàåòñÿ èñïîëíèòåëåì.
3. Ïðàâà è îáÿçàííîñòè ïîòðåáèòåëÿ
3.1. Ïðàâî íà âíåî÷åðåäíîå ðàçìåùåíèå â ãîñòèíèöå èìåþò:
Ãåðîè Ñîâåòñêîãî Ñîþçà, Ãåðîè Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, ïîëíûå êàâàëåðû

îðäåíà Ñëàâû;
ðàáîòíèêè ñóäåáíûõ îðãàíîâ, ôåëüäúåãåðñêîé ñâÿçè, íàëîãîâîé ñëóæáû,

ñîòðóäíèêè ôåäåðàëüíûõ îðãàíîâ, ïðàâèòåëüñòâåííîé ñâÿçè è èíôîðìàöèè (ïðè
èñïîëíåíèè èìè ñëóæåáíûõ îáÿçàííîñòåé);

èíâàëèäû 1 ãðóïïû è ëèöà, ñîïðîâîæäàþùèå èõ (íå áîëåå îäíîãî ÷åëîâåêà);
äðóãèå êàòåãîðèè ãðàæäàí â ñîîòâåòñòâèè ñ äåéñòâóþùèì çàêîíîäàòåëüñòâîì

Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.
3.2. Ó÷àñòíèêè Âåëèêîé Îòå÷åñòâåííîé âîéíû, èíâàëèäû 2-é è 1-é ãðóïï è

ëèöà, ñîïðîâîæäàþùèå èõ, ïîñåëÿþòñÿ â ãîñòèíèöå â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïî ìåðå
îñâîáîæäåíèÿ ìåñò. Îïëàòà ïðîæèâàíèÿ ó÷àñòíèêîâ Âåëèêîé Îòå÷åñòâåííîé
âîéíû, èíâàëèäîâ, ëèö, ñîïðîâîæäàþùèõ èíâàëèäîâ 1 ãðóïïû, ïðîèçâîäèòñÿ ñî
ñêèäêîé â ðàçìåðå íå ìåíåå 30 ïðîöåíòîâ.

3.3. Ïîòðåáèòåëü îáÿçàí:
ñîáëþäàòü óñòàíîâëåííûé èñïîëíèòåëåì ïîðÿäîê ïðîæèâàíèÿ;
ñîáëþäàòü ÷èñòîòó;
ñòðîãî ñîáëþäàòü ïðàâèëà ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè;
ïðè óõîäå èç íîìåðà çàêðûòü íîìåð è ñäàòü êëþ÷;
âîçìåñòèòü óùåðá â ñëó÷àå óòðàòû èëè ïîâðåæäåíèÿ èìóùåñòâà ãîñòèíèöû

â ñîîòâåòñòâèè ñ äåéñòâóþùèì çàêîíîäàòåëüñòâîì.
3.4. Ïîòðåáèòåëü ïðè îáíàðóæåíèè íåäîñòàòêîâ â îêàçàííîé óñëóãå âïðàâå

ïî ñâîåìó âûáîðó ïîòðåáîâàòü:
áåçâîçìåçäíîãî óñòðàíåíèÿ íåäîñòàòêîâ â îêàçàííîé óñëóãå;
ñîîòâåòñòâóþùåãî óìåíüøåíèÿ îïëàòû çà îêàçàííóþ óñëóãó.
Ïîòðåáèòåëü âïðàâå ðàñòîðãíóòü äîãîâîð è ïîòðåáîâàòü âîçìåùåíèÿ

óáûòêîâ, åñëè â òå÷åíèå ÷àñà íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå íå áûëè óñòðàíåíû
èñïîëíèòåëåì. Ïîòðåáèòåëü âïðàâå ðàñòîðãíóòü äîãîâîð, åñëè èì îáíàðóæåíû
ñóùåñòâåííûå íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå èëè èíûå îòñòóïëåíèÿ îò óñëîâèé
äîãîâîðà.

3.5. Â ïðåäïðèÿòèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ñâÿçè è áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ,
ðàçìåùåííûõ â ãîñòèíèöå, ïðîæèâàþùèå îáñëóæèâàþòñÿ âíå î÷åðåäè.

4. Îáÿçàííîñòè è îòâåòñòâåííîñòü èñïîëíèòåëÿ
4.1. Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ãîñòèíèöû äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì

ïðèñâîåííîé åé êàòåãîðèè.
4.2. Èñïîëíèòåëü ïðè îôîðìëåíèè ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå îáÿçàí

èíôîðìèðîâàòü ïîòðåáèòåëåé î ïðåäîñòàâëÿåìûõ îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ
óñëóãàõ, ôîðìå è ïîðÿäêå èõ îïëàòû.

4.3. Ðàçìåùåíèå èíôîðìàöèè äîëæíî íàõîäèòüñÿ â ïîìåùåíèè äëÿ
îôîðìëåíèÿ ïðîæèâàíèÿ, â óäîáíîì äëÿ îáîçðåíèÿ ìåñòå (â îáÿçàòåëüíîì
ïîðÿäêå) ñîäåðæàòü:

ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã;
ñâèäåòåëüñòâî î ïðèñâîåíèè ãîñòèíèöå êàòåãîðèè;
èçâëå÷åíèÿ èç ãîñóäàðñòâåííîãî ñòàíäàðòà;
ñòîèìîñòü íîìåðîâ (ìåñòà â íîìåðå);
ñâåäåíèÿ î ðàáîòå ðàçìåùåííûõ â ãîñòèíèöå ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî

ïèòàíèÿ, ñâÿçè, áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ;
ïåðå÷åíü è ñòîèìîñòü äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã;
ëèöåíçèþ íà ïðàâî îêàçàíèÿ äàííîé óñëóãè; ñâåäåíèÿ îá èñïîëíèòåëå, åãî

þðèäè÷åñêîì àäðåñå è íîìåðå òåëåôîíà;
ñâåäåíèÿ îá îðãàíå ïî çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé ïðè ìåñòíîé
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àäìèíèñòðàöèè;
ñâåäåíèÿ î âûøåñòîÿùåé îðãàíèçàöèè.
4.4. Ñìåíà ïîñòåëüíîãî áåëüÿ, ïîëîòåíåö è òóàëåòíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé

ïðîèçâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ êàòåãîðèéíîñòüþ ãîñòèíèöû, íî íå ðåæå äâóõ ðàç
â íåäåëþ.

4.5. Â îáÿçàííîñòè èñïîëíèòåëÿ âõîäèò îáåñïå÷åíèå ãðàæäàí ñëåäóþùèìè
âèäàìè áåñïëàòíûõ óñëóã:

âûçîâ ñêîðîé ïîìîùè;
ïîëüçîâàíèå ìåäèöèíñêîé àïòå÷êîé;
äîñòàâêà â íîìåð êîððåñïîíäåíöèè ïî åå ïîëó÷åíèè;
ïîáóäêà ê îïðåäåëåííîìó âðåìåíè;
ïðåäîñòàâëåíèå êèïÿòêà, èãîëîê, íèòîê, îäíîãî êîìïëåêòà ïîñóäû è ñòîëîâûõ

ïðèáîðîâ.
4.6. Èñïîëíèòåëü ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëþ äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè çà ïëàòó

ïî åãî æåëàíèþ è ãàðàíòèðóåò ïðîæèâàþùèì ñîõðàííîñòü ëè÷íûõ âåùåé,
íàõîäÿùèõñÿ â íîìåðå, ïðè óñëîâèè ñîáëþäåíèÿ ïîðÿäêà ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå.

4.7. Â ñëó÷àå îáíàðóæåíèÿ çàáûòûõ âåùåé èñïîëíèòåëü ïðèíèìàåò ìåðû ê
âîçâðàòó èõ âëàäåëüöàì. Åñëè âëàäåëåö íå íàéäåí, çàáûòûå âåùè ïî èñòå÷åíèè
6 ìåñÿöåâ ðåàëèçóþòñÿ èñïîëíèòåëåì ÷åðåç êîìèññèîííóþ òîðãîâóþ ñåòü.

4.8. Èñïîëíèòåëü îáÿçàí âûäàòü êíèãó îòçûâîâ è ïðåäëîæåíèé ïîòðåáèòåëÿì
ïî èõ òðåáîâàíèþ.

4.9. Òðåáîâàíèÿ è æàëîáû ðàññìàòðèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì íåçàìåäëèòåëüíî,
íî íå ïîçäíåå ìåñÿöà ñî äíÿ ïîäà÷è æàëîáû.

4.10. Åñëè íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå íå áûëè óñòðàíåíû â òå÷åíèå
îäíîãî ÷àñà, èñïîëíèòåëü îáÿçàí óïëàòèòü ïîòðåáèòåëþ íåóñòîéêó â ðàçìåðå 3
ïðîöåíòîâ îò ñóòî÷íîé ñòîèìîñòè íîìåðà (ìåñòà) çà êàæäûé ÷àñ ïðîñðî÷êè.

4.11. Â ñëó÷àå íàðóøåíèÿ èñïîëíèòåëåì íàñòîÿùèõ Ïðàâèë çàùèòû ïðàâ
ïîòðåáèòåëåé, ïðåäóñìîòðåííûõ çàêîíîäàòåëüñòâîì, âêëþ÷àÿ âîçìåùåíèå
ìîðàëüíîãî âðåäà, îñóùåñòâëÿåòñÿ â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå.

Ïðèëîæåíèå 8
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ÔÈÐÌÅÍÍÛÉ ÊÎÍÂÅÐÒ ÃÎÑÒÈÍÈÖÛ �ÁÓÄÀÏÅØÒ�

Ïðèëîæåíèå 10

ÔÈÐÌÅÍÍÛÉ ÁËÀÍÊ ÃÎÑÒÈÍÈÖÛ �ÁÓÄÀÏÅØÒ�

ÃÎÑÒÈÍÈÖÀ

�Á Ó Ä À Ï Å Ø Ò�
______________________________________________________________________________

103051 ã.Ìîñêâà, Ïåòðîâñêèå ëèíèè, 2/18
òåë.:923-23-56, 921-10-60;ôàêñ:921-12-66;òåëåêñ:411662 RU



47

Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

Ïðèëîæåíèå 11

ÏÐÎÑÏÅÊÒ - ÒÅËÅÔÎÍÍÛÉ ÑÏÐÀÂÎ×ÍÈÊ ÃÎÑÒÈÍÈÖÛ �ÁÓÄÀÏÅØÒ�



48
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÛÉ ÁÈÇÍÅÑ
ÞÍÈÒÀ 2
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ÐÀÁÎÒÛ

Ðåäàêòîð Ñ.Ê. Ëàçàðåâà
Îïåðàòîð êîìïüþòåðíîé âåðñòêè À.Á. Êîíäðàòüåâà
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