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1. Методические рекомендации по изучению дисциплины
«Технология и организация предоставления дополнительных услуг в средствах размещения»

В рамках учебного плана подготовки магистров, обучающихся по направлению магистратуры 43.04.03 «Гостиничное дело», в ряду других специальных курсов (дисциплин), предусмотрено изучение дисциплины «Технология и организация предоставления дополнительных услуг в средствах размещения».
В рамках данного спецкурса проводятся разнообразные виды занятий, способствующих более глубокому усвоению уже полученных базовых гражданско-правовых знаний (лекции, семинарские и практические занятия).

Лекции по специальным темам учебной дисциплины способствуют формированию у студентов навыков самостоятельного творческого мышления, позволяют установить диалог со студентами, в процессе которых они приобщаются к решению сложных и актуальных проблем науки и практики. Лекции по данной дисциплине должны представлять собой живой процесс научного эмоционально- интеллектуального творчества. Следует акцентировать внимание на наиболее актуальных проблемах юридической науки, на сложные теоретические вопросы, не получившие должного освещения в литературе, обсуждать казусы, не имеющие однозначного решения. 

Лекции в рамках дисциплины «Технология и организация предоставления дополнительных услуг в средствах размещения» должны стать для обучающихся не только способом получения полезной информации, а также лекции с разбором конкретных ситуаций или коллизий предполагает обсуждение конкретной ситуации или коллизии. Соответствующая ситуация или коллизия представляется аудитории устно или в очень короткой видеозаписи, слайде, диафильме. Студенты анализируют и обсуждают предложенные ситуации или коллизии сообща, всей аудиторией. Затем, опираясь на правильные высказывания и анализируя неправильные, преподаватель убедительно подводит студентов к коллективному выводу или обобщению. Иногда обсуждение ситуации или коллизии можно использовать в качестве пролога к последующей части лекции, для того чтобы заинтересовать аудиторию, заострить внимание на отдельных проблемах, подготовить к творческому восприятию изучаемого материала. 

Практические (семинарские) занятия проводятся с целью закрепления знаний, полученных студентами на лекциях и (или) в ходе самостоятельной работы с нормативными правовыми актами, специальной и (или) дополнительной литературой, выяснения сложных и дискуссионных вопросов и коллизий конституционно-правовой теории и практики. По отдельным темам практических занятий предусмотрено написание рефератов, подготовка докладов и выполнение тестов.

Подготовка к практическим занятиям начинается с самостоятельного изучения студентами содержащейся специальной литературы по теме занятий, как правило, после прослушивания лекции. Самостоятельная подготовка побуждает к более глубокому осмыслению теоретического материала, продуманной аргументации решения по конкретному казусу, а также обоснований правильности тестового ответа. 

Самостоятельная (внеаудиторная) работа студентов (СРС) предполагает интенсивное усвоение и закрепление знаний.

Внеаудиторная работа призвана прививать студентам интерес к изучению специализированной литературы. Выполнение домашнего задания проводится по программе, предлагаемой преподавателями. 
2. Учебно-методические материалы

2.1 Тематика лекций  по дисциплине «Технология и организация предоставления дополнительных услуг в средствах размещения»

Лекция 1ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ УСЛУГ
1. Платные дополнительные услуги
Большинство современных гостиниц — это развитые комплек​сы, предлагающие потребителям разнообразные услуги. Ассортимент услуг для средств размещения разных категорий приведен в «Системе классификации гостиниц и других средств размещения».

Как правило, организация дополнительных услуг предполага​ет создание самостоятельных служб для каждого их вида.

Платные дополнительные услуги (ПДУ) подразделяются:

на коммунально-бытовые (стирка, химчистка, глажение и мел​кий ремонт одежды, чистка и ремонт обуви, часов, чемоданов, снаряжения, хранение багажа, ценностей в сейфе администра​ции, индивидуальных сейфах);

посреднические (бронирование мест в ресторанах, билетов на различные виды транспорта, вызов такси, заказ билетов в теат​ры, кинотеатры и др.);

автосервисные (автостоянка, гараж, мелкий ремонт транспортных средств);

бизнес;

туристские (экскурсионные);

спортивно-оздоровительные;

питания;

медицинские;

почтовые.

Материально-техническое обеспечение гостиницы, перечень и качество предоставляемых услуг должны соответствовать требова​ниям присвоенной ей категории. Гостиницы, производящие само​стоятельно дополнительные услуги, соответственно располагают многочисленным и разнообразным по профессиям персоналом.

Это кроме основного медицинские работники, парикмахеры, инструкторы физкультуры и др. Традиционные помещения и со​оружения в таких гостиницах дополняются спортивными зала​ми, саунами, гаражами, конференц-залами и др.

Дополнительные услуги делятся на платные и бесплатные, к последним относят предоставление кипятка, ниток, иголок, одного комплекта посуды и столовых приборов; побудку в назначенное время; вызов скорой помощи; пользование медицинской аптечкой; доставку в номер корреспонденции.

Ассортимент ПДУ зависит от класса, назначения гостиницы, ее местоположения. В соответствии с этим конкретно определяется, какие из ПДУ могут быть произведены в гостинице, а какие оказаны другими организациями и предприятиями.
Некоторые услуги — пляж, бассейн, тренажерный зал и др. — оплачиваются перед пользованием, другие — питание, телефонные переговоры и т.д. — после их оказания.

Документирование ПДУ производится на основании прейскуранта цен. Приказом Министерства финансов РФ от 13.12.1993 г. № 121 утверждены типовые формы 12-Г «Квитанция № на предоставление дополнительных платных услуг» и 11-Г «Автостоянка». Квитанции выписываются в двух экземплярах (первый предоставляется в бухгалтерию, второй — плательщику) и являются бланками строгой отчетности. Их выписывает персонал, предоставляющий услуги, при взимании платы. На предприятиях пита​ния выписывается счет. Если услуга оплачивается через центральную кассу (в службе приема), счет может быть выписан по типовой форме 3-Г или 3-ГМ. Все услуги регистрируются в специальных журналах. Форма записей в них определяется самой гостиницей. Например, в журнале регистрации коммунально-бытовых ус​луг на этаже возможна такая форма записи: 1) дата, 2) номер комнаты, 3) вид услуги, 4) ее стоимость, 5) количество, 6) сумма, 7) номер квитанции, 8) подпись работника, оказавшего услугу, 9) подпись бухгалтера.

Все денежные суммы сдаются старшему кассиру, при этом составляется отчет.

В обязательном порядке в службе приема и размещения в удобном для обозрения месте должна располагаться следующая информация:

перечень и цена дополнительных платных услуг;
извлечения из государственного стандарта, устанавливающего требования в области оказания услуг;

перечень услуг, входящих в цену номера;
сведения о форме и порядке оплаты услуг.
В гостиничном обслуживании чем дороже номер, тем больше бесплатных дополнительных услуг может быть оказано постояльцу. В некоторых престижных гостиницах предоставляется возможность бесплатно пользоваться тренажерным залом, в стоимость номера включается завтрак.

В обслуживании проживающих принимают участие предприятия, арендующие помещения в гостиницах. Это могут быть отде​ление банка, магазины, рестораны, кафе.

Взаимоотношения сторон строятся на основе договоров, соответствующих ГК РФ.

Аренда (глава 34 ГК РФ) — это договор имущественного найма. Арендодатель (наймодатель) обязуется предоставить арендатору (нанимателю) имущество за плату во временное владение и пользование или во временное пользование. Продукция и доходы являются собственностью арендатора.

В аренду могут быть переданы земельные участки, предприятия, здания, оборудование, транспортные средства. Если в договоре аренды отсутствуют данные о передаваемом в аренду имуществе, он считается недействительным. Арендодателем может быть собственник имущества, а также лица, уполномоченные законом или собственником сдавать имущество в аренду.
Договор аренды недвижимого имущества заключается в письменной форме. Договор аренды недвижимого имущества подлежит государственной регистрации.

Если срок договора аренды не определен, каждая из сторон вправе в любое время отказаться от него, предупредив об этом другую сторону за один месяц, а в случае недвижимого имущест​ва — за три месяца. Арендатор обязан своевременно вносить плату за пользование имуществом в виде:

суммы платежей, вносимых периодически или единовременно;
установленной доли полученных в результате аренды имущества продукции или доходов;

предоставления арендатором определенных услуг.
В обслуживании клиентов могут принимать участие организа​ции, не находящиеся в здании гостиницы (прачечные, химчистки, ремонтные мастерские, транспортные предприятия, туристские фирмы, страховые компании). Они выполняют заказы гости​ницы вне очереди. Чтобы обеспечить срочное и высококачествен​ное выполнение услуг, необходимо предварительно изучить и уточ​нить все условия их предоставления с предприятием-поставщи​ком и заключить с ним договор, в котором, кроме объема и ас​сортимента ПДУ, конкретизировать сроки выполнения услуг по видам.

Работники гостиницы являются посредниками между испол​нителем и заказчиком, и на них ложится ответственность за свое​временное исполнение заказа. Доставкой занимаются курьеры или посыльные. При оформлении заказа работники гостиницы дол​жны учитывать дату выезда проживающего. Эти услуги предос​тавляет бюро обслуживания или сотрудники службы номерного фонда.

2. Бюро обслуживания (сервис-бюро)

Бюро обслуживания (сервис-бюро) входит в состав службы приема и размещения или является самостоятельной структурой, находится в зоне вестибюля. Сервис-бюро обеспечивает проживающих в гостинице необходимой информацией, организует предоставление дополнительных услуг. Его сотрудники выполняют обязанности переводчиков, организуют экскурсии и другие мероприятия, осуществляют деловые связи с различными службами гостиницы.

В штатный состав сервис-бюро могут включаться швейцары, подносчики багажа, курьеры, консьержи. Организацию работы службы определяет администрация гостиницы.

Сервис-бюро оказывает следующие услуги:
информирование гостей;
организацию трансфера;
транспортное обслуживание (аренда автомобилей);
медицинское страхование;
бронирование гостиниц;
работу переводчиков и сопровождающих;
экскурсионное обслуживание, посещение музеев и выставок;
доставку железнодорожных и авиабилетов;
заказ столиков в кафе и ресторанах;
обеспечение билетами на культурные и развлекательные ме​роприятия;

помощь иностранным гражданам в получении российской визы;

обслуживание особых гостей, в том числе организация встреч и проводов гостей в VIP-залах аэропортов.

Режим работы сервис-бюро определяет администрация.
3. Экскурсионные услуги

В соответствии с «Системой классификации гостиниц и других средств размещения» четырех и пятизвездочные гостиницы предоставляют экскурсии, услуги гидов-переводчиков. Экскурсия может быть предложена и непосредственно гостиницей с оплатой на месте. Часто через гостиницу экскурсионные услуги оказывают туристские фирмы, заключившие соответствующие договоры. Вла​дельцы гостиницы могут открыть или приобрести собственную туристскую фирму.

Разработка туристского маршрута требует достаточно высокой квалификации и является элементом технологии туристского об​служивания. Такую работу регулирует ГОСТ Р 50681 — 94 «Туристско-экскурсионное обслуживание. Проектирование туристских услуг».

Основой для такого проектирования является краткое описание туристской услуги с учетом требований рынка, заказчика и возможностей исполнителя услуги.

Проектирование туристской услуги осуществляется в определенной последовательности: установление ее нормируемых характеристик, технологии обслуживания туристов; разработка документации; определение методов контроля качества; анализ проекта; представление проекта на утверждение.

Проект должен содержать конкретные требования по обеспе​чению безопасности, минимизации рисков для туристов и их иму​щества, обслуживающего персонала и окружающей среды.

Краткое описание услуги составляют на основе изучения пла​тежеспособности населения и спроса на виды и формы турист​ских путешествий (проводится маркетинговое исследование), воз​можностей рекреационных ресурсов в конкретном районе. Исходя из описания маршрута, составляют программу обслуживания туристов. Она включает:

маршрут путешествия;

перечень туристских предприятий — исполнителей услуги;

время предоставления туров;

перечень экскурсий и достопримечательных объектов;

досуговые мероприятия;

продолжительность пребывания в каждом пункте маршрута;

количество туристов, участвующих в путешествии;

виды и количество транспорта для внутримаршрутных перевозок;

потребности в инструкторах-методистах, экскурсоводах, гидах-переводчиках и другом обслуживающем персонале;

подготовку рекламных, информационных материалов, описа​ний и карт-схем путешествия, прилагаемых к туристским путевкам.

Результатом проектирования услуги являются документы: тех​нологическая карта туристского путешествия, график загрузки ту​ристского предприятия, информационный листок к туристской путевке.

Составной частью проектирования услуги является проектиро​вание экскурсий, их тематической направленности, объектов ос​мотра, продолжительности, схемы и формы перемещения по маршруту экскурсии.

Классификация экскурсий. Экскурсия — это форма познания дей​ствительности и расширения кругозора путем посещения досто​примечательных объектов. По содержанию экскурсии бывают об​зорные и тематические; по тематике — природоведческие, эколо​гические, литературные и др.; по составу — индивидуальные и групповые; по месту проведения — городские и загородные; по способу передвижения — пешеходные и транспортные; по про​должительности — от нескольких часов до суток.

Во время экскурсий экскурсоводы сочетают рассказ и показ достопримечательностей, учитывая особенности конкретной группы туристов. Экскурсоводы работают, имея контрольный текст, позволяющий варьировать экскурсии на одну и ту же тему для раз​личных групп. Другим документом является технологическая карта экскурсии, в который изложены применяемые методические при​емы: в какой последовательности ее проводить, как сочетать показ и рассказ, как располагать группу у объекта, какой темп движе​ния выбрать на маршруте, пути следования от объекта к объекту. В технологической карте обозначены маршрут экскурсии, оста​новки, объекты показа, продолжительность осмотра, основное содержание, даются организационные и методические указания.
Технологическая карта содержит наименование туристского предприятия (экскурсионного бюро), название и вид экскурсии (пешеходная, автобусная, теплоходная, комбинированная, про​изводственная, музейная и т.д.); продолжительность (в академи​ческих часах): состав экскурсантов, фамилии, должности и спе​циальности ее составителей, дату утверждения экскурсии руково​дителем экскурсионного бюро.

Экскурсовод, руководствуясь принципом «от показа к расска​зу», включает в каждый этап экскурсии предварительный осмотр, анализ увиденного, реконструкцию давних событий, сравнение демонстрируемого объекта с аналогичными, расположенными в других местах и др.

Методические приемы рассказа: экскурсионная справка, опи​сание (характеристика) объекта, объяснение, комментирование, литературный монтаж, цитирование и др.

Желательно, чтобы экскурсовод излагал материал последова​тельно, просто, популярно и эмоционально. Отношение к экс​курсантам должно быть уважительным, доброжелательным. Задача экскурсовода — предупреждать конфликтные ситуации в группе.
На остановках в местах показа экскурсовод первым выходит из автобуса, возглавляя группу, и последним после окончания ос​мотра входит в автобус, давая понять водителю, что посадка за​кончена и можно отправляться в путь. Если отводится время на приобретение сувениров, экскурсантов предупреждают, когда отправляется автобус. Экскурсовод обеспечивает определенный темп проведения экскурсии, заботясь о том, чтобы группа держа​лась вместе, а передвижение совершалось достаточно быстро.
Руководители туристских групп (гиды) принимают группу и могут сопровождать ее во время путешествия по маршруту. Они могут быть зачислены в штат фирмы или работать по трудовому договору.

Основные требования к руководителям туристских групп (ги​дам):

наличие свидетельства об окончании соответствующих курсов;
знание порядка оформления финансовых документов (на про​езд группы, при расчетах с гостиницей, рестораном, экскурсионным бюро и в других случаях);
владение основами психологии при общении с группой;
знание правил перевозки туристов и багажа на всех видах транс​порта, прохождения таможенного и пограничного контроля;
методов и правил оказания первой медицинской помощи;
условии и порядка страхования туристов;
иностранного языка.
Экскурсовод — должностное лицо, назначаемое руководителем туристской организации, экскурсионного бюро для проведения экскурсий для групп туристов или по индивидуальным заказам. Экскурсовод может быть зачислен в штат фирмы или работать на условиях трудового договора.

Основные требования к экскурсоводу:
высшее (или незаконченное высшее) профессиональное обра​зование;

свидетельство об окончании курсов экскурсоводов;
знание методик подготовки и проведения экскурсии;
иностранного языка;
методов оказания первой медицинской помощи;
специализация по определенной экскурсионной тематике;
владение основами психологии при общении с группой.
4. Организация работы экскурсионного бюро в гостиницах

Экскурсионное бюро устанавливает номенклатуру предостав​ляемых услуг, связи с транспортными организациями, театрами, концертными залами, кинотеатрами, стадионами, цирками, му​зеями, картинными галереями, выставками, заповедниками, до​говаривается об их посещении экскурсантами индивидуально или группами.

Законодательство РФ предусматривает обязательное заключе​ние письменного соглашения — договора на предоставление ту​ристских услуг между заказчиком и исполнителем. Эти договоры определяют обязательства сторон и условия оказания предостав​ляемых услуг, а именно:

их виды — экскурсионное сопровождение, обзорная экскур​сия, экскурсии по объекту показа, специальной программе и др.;
наименование и место нахождения экскурсионного бюро;
фамилия, имя, отчество экскурсовода;
информация о внесении экскурсовода в государственный ре​естр (это положение — в стадии разработки);

тема экскурсии;
количество экскурсантов в группе;
порядок оплаты услуг экскурсионного бюро;

сроки проведения экскурсии;

меры по обеспечению безопасности экскурсантов на марш​руте;

язык, на котором проводится экскурсия, и др.

Кроме организаторской, экскурсионное бюро ведет методи​ческую работу, осуществляет контроль за качеством экскурсий, рекламную деятельность.

Экскурсионным бюро руководит его менеджер, в состав пер​сонала входят методисты-экскурсоводы, экскурсоводы, гиды-пе​реводчики, разработчики экскурсий, руководители туристских групп.

Заявки фиксируются в специальном журнале. Запись ведется по датам проведения экскурсий.

Туристская путевка — документ, подтверждающий факт пере​дачи туристского продукта. Она введена в 1996 г. в соответствии с письмом Министерства финансов РФ от 10.04.1996 г. № 16-00-30-19. Новая ее форма утверждена письмом Министерства финан​сов РФ от 09.07.2007 г. (приложение 8).

Организация, оказывающая экскурсионные услуги, согласно ГОСТ 50690—2000 должна иметь инструкции, включающие пра​вила действий сопровождающих и экскурсоводов по обеспечению безопасности при проведении экскурсий, журнал проведения ин​структажей. Организация автобусной экскурсии предполагает на​личие инструкции водителю по обеспечению безопасности, пра​вил поведения экскурсантов при нахождении в автобусе, догово​ра с транспортным предприятием или индивидуальным предпри​нимателем на оказание транспортных услуг.

5. Бизнес-центры и конференц-залы

Бизнес-центры обязательны в четырех- и пятизвездочных гостиницах. Бизнес-центры предоставляют следующие услуги: машинопись, копирование документов, услуги секретаря, стенографис​та, переводчика, посыльного, предоставляют в пользование (само​стоятельное или с участием обслуживающего персонала) компью​теры, электронные средства связи, видео- и аудиооборудование.

Персонал бизнес-центра организует деловые переговоры, со​вещания, семинары, банкеты, презентации, юбилеи.

Один из составных элементов гостиничного бизнеса — конгрессный и выставочный. Гостиницы предлагают площади для про​ведения широкомасштабных деловых мероприятий и выставок.

Крупные конгресс-центры имеют в своем составе несколько структурных подразделений, которыми руководят исполнитель​ные директора по коммерции и маркетингу, обслуживанию мероприятий.

При организации выставки работа идет по следующим направ​лениям: предоставление необходимых площадей, размещение демонстрационных стендов, оказание технических услуг, принятие мер безопасности, монтаж и демонтаж стендов.
Посредников между клиентами и другими структурными под​разделениями называют координаторами. Они принимают необ​ходимые меры, чтобы все пожелания клиентов были исполнены. Координаторы подчинены исполнительному директору по обслу​живанию мероприятий в конгресс-центре.

Современный конференц-зал — это сложный технический комплекс, который объединяет разнообразные технологические системы, позволяющие проводить деловые мероприятия. Напри​мер, конгресс-система включает оборудование микрофонами мест докладчика, председателя, всех участников, при этом система ком​мутации звукового сигнала управляется с места председателя. Док​ладчик имеет возможность демонстрировать иллюстративный материал. Документальный материал воспроизводят с помощью документ-камеры, которую подключают к проектору. Видеоматериа​лы демонстрируют с помощью устройства для воспроизведения видеозаписи, которое подключают к проектору. Все управление светом выводится на пульт конгресс-системы, который может быть стационарным или переносным. Синхронный перевод предостав​ляет возможность слушать доклад в переводе на другой язык по выбору участника конференции.

В некоторых высококлассных гостиницах создаются ситуаци​онные центры, оборудование которых позволяет структурировать и анализировать большой объем различной информации с мини​мальными затратами времени. Здесь можно смоделировать вари​анты развития событий, продумать последствия действий зара​нее, до наступления кризисной ситуации.

В ситуационном центре решают следующие задачи:
мониторинг состояния объекта управления, прогнозирование развития ситуации на основе анализа поступающей информации;
моделирование последствий управленческих решений на базе использования информационно-аналитических систем;
экспертную оценку принимаемых решений и их оптимизацию;
управление в кризисной ситуации.
Основным элементом технического оснащения ситуационного центра является экран (видеостена) коллективного пользования, т. е. система мультиэкранного отображения данных различного вида (электронные карты, видеоизображения, графики и диаграмме, текстовая документация). Ключевым свойством видеостен являет​ся их высокая разрешающая способность и информационная ем​кость, позволяющие представить на одном экранном поле мно​жество «окон», содержащих информацию (изображение) из раз​личных источников. Услугами ситуационного центра могут воспользоваться не только участники конференций, но и сотрудни​ки аналитических отделов или аналитических центров крупных гостиничных корпораций.

Размеры, состав, дизайн, оборудование помещений ситуационного центра проектируют в соответствии с анализом делового потенциала территории, где расположена гостиница, характерис​тикой основного сегмента потребителей услуг.

6. Транспортные услуги гостиницы

Организация-перевозчик обязана предоставить услуги по пе​ревозке любому обратившемуся к ней гражданину, не имеет пра​ва оказывать предпочтение кому-либо из потенциальных клиен​тов при заключении договора. Цена услуг должна быть одинакова для всех. Скидки и льготы устанавливаются не для конкретных граждан, а для определенных категорий потребителей.
Перевозка — это перемещение пассажира, багажа или груза различными видами транспорта на основании заключенного до​говора. Перевозчик обязуется доставить пассажира и его багаж в пункт назначения и выдать багаж пассажиру или уполномочен​ному лицу. Пассажир принимает на себя обязательство уплатить установленную плату за проезд и провоз багажа (при сдаче багажа).

Гостиницы предоставляют следующие виды транспортных услуг:

организация встречи и проводов в аэропорту, на вокзале и др. — четырех- и пятизвездочные гостиницы;

вызов такси — трех-, четырех-, пятизвездочные гостиницы;
аренду (прокат) автомашины гостиницы — четырех- и пяти​звездочные гостиницы;

парковку (персоналом гостиницы) и подачу из гаража (со стоянки) к подъезду автомобиля гостя — пятизвездочные гостини​цы;

бронирование или продажу билетов на различные виды транс​порта — четырех- и пятизвездочные гостиницы.
Названные услуги предоставляются как автотранспортом гос​тиницы, так и арендуемым в автотранспортном предприятии.
Гаражная служба чаще всего имеется в гостиницах, располо​женных в центре города, где места для парковки в дефиците. Ее работник встречает подъезжающих на автомобилях гостей, открывает дверь автомобиля, помогает выгрузить и разместить багаж на тележке, отвечает за безопасность транспортного средства.
В гараже и на автостоянке взимается оплата за предоставлен​ные услуги. При этом оформляется квитанция типовой формы 11-Г. Многие гостиницы передают полномочия по оказанию таких услуг частной фирме, отвечающей за работу автостоянки. Тогда эта фирма несет ответственность за стоянку автомобиля гостя, ее пер​сонал обслуживает стоянку.

Услуги по вызову такси могут оказывать дежурные админист​раторы, информаторы, сотрудники сервис-бюро, консьержи. В некоторых гостиницах такую услугу предоставляют бесплатно.
Обратившись по телефону к диспетчеру предприятия, предо​ставляющего услуги такси, персонал сообщает название гости​ницы, номер комнаты гостя, его фамилию и телефон, время предоставления автомобиля, маршрут поездки. Перед прибыти​ем такси диспетчер звонит гостю в номер, сообщает марку, цвет и номер автомобиля. Гость оплачивает поездку согласно тарифу в зависимости от расстояния и простоя автомобиля не по вине водителя.

Бронированием билетов на различные виды транспорта зани​мается персонал службы приема или бюро обслуживания, неко​торые гостиницы организуют офисы предварительной продажи билетов или предоставляют возможность аренды помещений вес​тибюльной группы представительствам авиакомпаний.
7. Оказание торговых и других услуг

В гостинице могут быть расположены магазины сувениров, парфюмерии и косметики, ювелирные, торговые, в том числе аптеч​ные киоски. Магазины и торговые киоски обязательны в четырех и пятизвездочных гостиницах. В магазинах сувениров традиционно предлагают изделия народных художественных промыслов: рос​пись по дереву, художественные изделия из металла, кружева, узорные ткани, строчевышивальные, ювелирные и другие изде​лия. Юридические и физические лица осуществляют оптовую или розничную торговлю изделиями народных художественных про​мыслов в соответствии с Федеральным законом от 06.01.1999 г. № 7-ФЗ «О народных художественных промыслах».
Работа по розничной продаже товаров складывается из следу​ющих этапов:

изучение и прогнозирование покупательского спроса;
поиск коммерческих партнеров по закупке товаров;
формирование оптимального ассортимента;
заключение договоров с изготовителями или оптовыми пред​приятиями;

организация поставки и складирования товаров;
рекламно-информационная деятельность;
выбор наиболее эффективных методов розничной продажи товаров;

оказание торговых услуг и организация работы персонала.
В гостиницах, как правило, торговые помещения располагаются в вестибюле, поэтажных холлах в специально выделенных автономных зонах.

Товары реализуют через прилавок, методом самообслуживания, с открытой выкладкой и свободным доступом к ним, через торговые автоматы.

Многие гостиницы организуют выставку-продажу декоративных панно, скульптур, картин, графики, художественных фото​графий, фресок, игрушек, аксессуаров, в то же время используя их как детали интерьера.

Курортные и спортивно-туристские гостиницы имеют магази​ны, торгующие спортивным снаряжением, в том числе для ры​балки, охоты, подводного плавания, яхтинга, рафтинга и др. Мотели и гостиницы для автотуристов могут иметь магазины автотоваров.

Лекция 2 Организация питания в гостиницах

1. Структура управления предприятиями питания гостиницы

Главная функция средств размещения — предоставление вре​менного жилья, а также услуг питания и развлечения. Большие отели управляются их управляющими и группой исполнительных директоров (менеджеров), каждый из которых представляет ключе​вые службы, такие как службы приема и размещения, обслужива​ния номерного фонда, питания, маркетинга и др.

Обеспечением гостей услугами питания заняты в гостиницах подразделения общественного питания: рестораны, кафе, бары, буфеты, подразделения по обслуживанию банкетов и конферен¬ций, служба room-service (обслуживание в номерах) и т. д. Услуги питания являются в гостиничных предприятиях вторыми после услуг размещения по объему приносимого дохода.

Служба питания гостиницы, или пищевой комплекс отеля, — это отдельное структурное подразделение, которое возглавляет дирек​тор, подотчетный управляющему отелем (директору гостиницы). Схема управления пищевым комплексом отеля представлена на рисунке 1. 
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Директор пищевого комплекса контролирует следующие виды работ:

 работу кухни;

работу буфетов;

банкетную деятельность;

организацию обслуживания в ресторане;

обслуживание в номерах;

снабжение мини-баров;

обслуживание в комнатах или зонах отдыха;

обслуживание гостей в барах;

работу уборщиков и мойщиков посуды.


Организационная структура службы питания рис. 2
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Предприятия питания в гостиницах предоставляют возможность выбора одноразового (завтрак), двухразового, трехразового питания в трех-, четырех- и пятизвездочных гостиницах. В пятизвездочных гостиницах предусмотрено круглосуточное предоставле​ние услуг питания.

В зависимости от типа и класса предприятия питания уровень обслуживания характеризуется основными, дополнительными и сопутствующими услугами.

В перечень дополнительных и сопутствующих услуг предприя​тий питания входят: развлекательная программа, музыка и танцы, вызов такси, предоставление места на автостоянке, возможности приобретения цветов, сувениров.

Кухню гостиницы возглавляет шеф-повар, ответственный за организацию работы кухни, руководство группой заместителей, количество и качество приготовляемой пищи. Он выполняет административные функции и составляет финансовую смету. Шеф-повар играет значительную роль при выборе концепции относительно питания в ресторане, а также при планировании меню.

Меню — важное условие успеха в ресторанном деле. Существу​ют разные типы меню.

Меню фирменных блюд или каталог шеф-повара — этот тип меню характерен для дорогих эксклюзивных ресторанов при фе​шенебельных отелях.

Меню «А ля карт» указывает порционные блюда с индивиду​альной ценой на каждое. Это меню также называют заказным со свободным выбором блюд.

Меню «Табль д'от»предлагает выбор одного или более вариан​тов каждого блюда по фиксированным ценам. Этот тип меню часто используется в гостиничных ресторанах, в основном в Европе. Пре​имущества его в том, что гости считают его более экономичным.

Меню «Дю жур» перечисляет дежурные блюда, т.е. дневные, а также популярные, дешевые, как правило, быстрого приготовления.

Туристское меню строится так, чтобы привлечь внимание ту​ристов, делая акцент на дешевизне и питательных качествах. Тури​стское меню планируется как меню рациона дня и предлагает 4-, 3- и 2-разовое питание в день.

Шеф-повар управляет кухней в соответствии с политикой гос​тиницы или туристического комплекса и старается достичь желае​мых финансовых результатов. Некоторые гостиничные компании облекают шеф-повара полномочиями менеджера, а в маленьких гостиницах он зачастую выполняет функции директора пищевого комплекса.

Заведующий секцией уборки и мойки посуды подчиняется непос​редственно директору пищевого комплекса и отвечает за следую​щие виды работ:

уборку внутренних помещений отеля (тех, где гости обычно не бывают);

мойку и чистку фарфоровой и стеклянной посуды, а также столовой утвари, которая используется торговыми точками пищевого комплекса;

ведение строгого учета посуды и утвари и ежемесячную проверку их запаса;

поддержание в рабочем состоянии посудомоечных машин;

инвентаризацию запаса чистящих и моющих препаратов;

санитарную обработку кухни, банкетных помещений, кладовых, стационарных холодильников, морозильных камер и всего оборудования;

вызов специальных работников для проведения дезинсекции и дератизации (уничтожение насекомых, крыс и мышей); своевременное пополнение персонала.

В некоторых гостиницах секция уборки внутренних помещений и мойки посуды ответственна также за поддержание чистоты на самой кухне. Обычно уборка проводится в ночное время, что¬бы не мешать работе поваров. Промежуточная уборка проводится днем — между обедом и ужином. 

Учет посуды и инвентаря предполагает знание ассортимента столовой посуды, приборов, белья для сервировки столов и подачи блюд. Рестораны при гостиницах комплектуются посудой следующего ассортимента:

- фарфоровая посуда (тарелки, чашки, соусники, суповые миски, пепельницы и т.д.)

- стеклянная и хрустальная посуда: рюмки, бокалы, вазы, креманки, кувшины;

- металлическая посуда: кокотницы, подносы, чайники, соусники;

- предметы инвентаря: сервировочная и барная тележки, шейкеры, штопоры;

- столовые приборы: ножи, вилки, ложки, щипцы, 

- столовое белье: мольтоны, скатерити, салфетки, ручники.

За закупку, хранение и правильную эксплуотацию посуды и инвентаря отвечает менеджер по уборке. 

2. Мини-бар

Мини-бар (mini-bar) - чаще всего это небольшой бар с холо​дильником в гостевых комнатах. Стоимость продукции мини-ба​ра не входит в стоимость номера. Использовать мини-бары очень рентабельно для гостиниц. Цены на продукты и напитки в мини-баре устанавливаются в несколько раз выше розничных. С мини-баром гость не чувствует недостатка в напитках в любое время суток. Богатый ассортимент напитков и продуктов призван искушать гостя воспользоваться мини-баром. Исследования показали, что наличие стеклянной дверцы стимулирует у потребителя желание попробовать предлагаемые напитки и продукты, увеличивая доходность мини-баров. В некоторых отелях стоимость содержимого мини-бара превышает суточную стоимость проживания в номере. Разработка ассортимента, закупка продукции, контроль над потреблением продуктов в мини-барах и пополнение их запасов достаточно трудоемкая и ответственная работа, требующая дополнительного штата сотрудников. По этой причине гостиницы не спешат вводить данную дополни​тельную платную услугу и оборудовать номера мини-барами. В Москве только четверть всех гостиниц предоставляют в распо​ряжение гостей мини-бары. Это преимущественно высококласс​ные отели с участием иностранного капитала.

Контроль над потреблением продукции из мини-бара и по​полнение запасов происходит ежедневно либо силами хозяйст​венных (поэтажных) служб, либо специальным персоналом сек​ции мини-баров службы общественного питания отеля. В госте​вых комнатах имеются бланки, в которых гостя просят указать количество выпитого и съеденного из мини-бара, поставить свою подпись и передать эти сведения в Reception перед отъездом. На практике гости не всегда утруждают себя заполнением данной формы или заполняют ее неточно. Задача ответственному за этот участок работы сотрудника заключается в том, чтобы сверить соответствие внесенных гостем в бланк данных с реальным состоянием дел, а если необходимо, откорректировать или самостоятельно заполнить бланк.

Бланк представляет собой документ, состоящий из трех экземпляров (белого, желтого, розового) и обеспечивающий при заполнении копировальный эффект. В бланке указываются: номер комнаты, дата и время заполнения, фамилии клиента; количество выпитого и съеденного; есть место для подписи гостя.

По мере прохождения номеров, пополнения и контроля мини-баров сотрудник передает бланки (два экземпляра на каждый номер) в службу приема и размещения, где они раскладываются в ваучере-каталоге в соответствии с занимаемыми гостями номерами (для оплаты при окончательном расчете).

Во избежание недоразумений в номерах должна находиться информация о порядке пользования мини-баром и перечень продуктов и напитков с расценками на них. Продукция мини-баров должна быть промаркирована. При отказе клиента платить за услуги мини-бара сотруднику Reception следует обратиться к руководству, которое должно принять необходимые меры по урегулированию данного вопроса.

Т.о. мини-бары не столько имиджевое приобретение, сколько способ получения дополнительного дохода для отеля. Простые расчеты показывают, что мини-бар окупается через 2-4 месяца, а затем начинает приносить стабильный доход более 60 евро в месяц. Для отеля такая дополнительная выручка поможет выполнить плановые показатели и покрыть непредвиденные расходы. Ис​следования компании «Minibar» показали, что каждый второй гость отеля предпочитает пользоваться продуктами из мини-бара, несмотря на высокие расценки. Таким образом, приобретая мини-бары, отель не только повышает свою привлекательность, но и увеличивает доходность.

3. Обслуживание в номерах (room service)

Служба обслуживания в номерах (room service) входит в состав службы организации общественного питания (Food&Beverage) и подчиняется непосредственно менеджеру службы питания. 

В состав службы room service входит менеджер, супервайзеры, официанты, а также сотрудники mini bar, которые занима​ются проверкой и пополнением мини-бара в номерах гостей. 

Ресторанное обслуживание номеров (room service) предпола​гает подачу еды и напитков в номер официантами соответству​ющей службы.

Заказать напитки и еду в номер гость может по телефону и через систему интерактивного телевидения, а также по бланку-заявке заказа завтрака в номер.

Стандарты обслуживания в номерах предполагают последовательное осуществление следующих действий: оформление заказа, подготовку необходимой посуды, приборов, составление и передачу заказа на кухню, доставку предметов сервировки в но​мер, подачу блюд и напитков в закрытой посуде. Их доставляют на специальных тележках или подносах. Официант оговаривает с гостями время оплаты по счету и уборки использованной посуды.

Менеджер службы room service:

· контролирует работу официантов;

· составляет график работы официантов;

· распределяет объем работ;

· следит за правильной сервировкой столов, подносов;

•
проверяет правильность формирования заказов по меню room service;

•
делает отчеты по продажам;

•
решает проблемные ситуации.

Супервайзер службы room service:

· распределяет объем работ;

· следит за правильной сервировкой столов, подносов;

· проверяет правильность формирования заказов по меню room service;

· решает проблемные ситуации.

Официант отдела room service:

· обслуживает гостей;

· поддерживает чистоту и порядок в помещении room service;

· отвечает за своевременный сбор грязной посуды с этажей;

· контролирует получение заказов со склада;

· обеспечивает отдел достаточным количеством посуды, со​усников, молочников, приборов, скатертей.

Супервайзер мини-бара:

· заказывает продукцию со склада;

· распределяет объем работ;

· составляет графики выхода на работу подчиненных (со​трудников мини-бара);

· делает отчеты;

Сотрудник мини-бара:

· проверяет мини-бары и пополняет их в номерах гостей;

· зачисляет стоимость потребленных продуктов и напитков на счета гостей;

· блокирует мини-бар в случае задолженности гостя;

· проверяет техническое состояние и режим работы мини-бара.

В гостиницах с высоким уровнем обслуживания сотрудники отдела обслуживания на этажах круглосуточно осуществляют подачу еды и напитков в номера по просьбе клиентов.

Как правило, сотрудники отдела трудятся в четыре смены:

1 смена — с 06.30 до 14.30;

2 смена — с 14.30 до 23.30;

3 смена — с 16.30 до 01.30;

4 смена — с 20.30 до 08.30.

Основные требования к сотруднику службы обслуживания в номерах

Сотрудник службы room service должен знать предлагаемые гостям продукты:

· закуски и салаты;

· ассортимент горячих блюд;

· десерты;

· винную карту и другие алкогольные напитки, а также:

· знать меню каждого периода (завтраки, дневное меню, ночное меню);

· помогать гостям при выборе заказа;

· знать цены напитков и коктейлей;

· знать меню со всеми ингредиентами, как на русском, так и на английском языке;

· необходимо знать время приготовления всех блюд.

Сотрудник отдела должен помнить время доставки заказов:

· завтрак по карточке должен быть доставлен в течение 15 минут;

· завтрак по звонку должен быть доставлен в течение 15—30 ми​нут;

· обед должен доставляться в течение 15—30 минут;

· ужин должен быть доставлен в номер не более чем через 45 минут после звонка гостя;

· если гость заказал только напитки, время доставки — 15 ми​нут.

Действия официанта при поступлении заказа:

· получая на кухне заказ, официанту необходимо убедиться, что тарелки чистые (без следов от пальцев), гарнир соот​ветствует, сделанному заказу;

· все блюда должны быть накрыты чистыми крышками (кро​ме блюд с декоративными деталями), бокалы с напитками также должны быть накрыты бумажными крышечками;

· основное блюдо ставится в центр стола.

· напитки располагаются с правой стороны, напротив кон​чика ножа;

· чашка с блюдцем для горячих напитков располагается с правой стороны;

· положение ручки чашки должно соответствовать положе​нию стрелки часов на 4 часа;

· термос всегда подается отполированным и располагается выше напитков;

· обязательно использовать Hot Box при доставке горячих блюд.

Перед тем как отнести заказ в номер, официант на доске за​писывает номер комнаты, из которой поступил заказ. Эта ин​формация пригодится для того, чтобы не забыть потом забрать из этого номера поднос или стол с грязной посудой.

Этапы обслуживания гостей в номере:   

· встать напротив дверного глазка. Постучаться в номер три раза, достаточно громко и ясно сказать, что это room service;

· после того как гость откроет, обязательно обратиться к гос​тю по имени, узнать, можно ли войти в номер;

· спросить гостя, где можно сервировать стол или поднос Расположить мебель удобно для гостя;

· снять крышки с бокалов и разлить напитки;

· предложить гостю достать горячее блюдо из Hot Box. Если гость попросил поставить все блюда на стол, то Hot Box следует унести из номера. Всегда следует уносить Hot Box, если в номере находятся дети;

· необходимо презентовать каждое блюдо, т. е. произносить его название, объяснять, какие основные компоненты вхо​дят в него, снимая при этом крышки с тарелок;

· закуски ставятся непосредственно перед гостем. Если гость заказывает горячую и холодную закуски, то необ​ходимо спросить, с чего бы он хотел начать;

· салат также ставится перед гостем. Если гость желает салат с основным блюдом, то салатную тарелку следует поставить слева от вилки;

· основное блюдо ставится перед гостем, тарелку следует повернуть к гостю той стороной, где располагается ос​новной компонент блюда, на дальней половине нахо​дятся гарнир и овощи;

· попросить гостя подписать счет;

· объяснить гостю процедуру уборки посуды из номера;

· пожелать гостю приятного аппетита;

· поинтересоваться у гостя, желает ли он еще что-то;

· уходя, пожелать приятного дня.

Заказ завтрака в номер особенно популярен среди гостей и может осуществляться несколькими способами: по телефону, пу​тем вызова официанта нажатием специально оборудованной в номере кнопки, посредством интерактивных телевизионных сис​тем, с помощью карты заказа завтрака.

Принимая заказ по телефону или непосредственно в номере, сотрудник room-service записывает номер комнаты, количество персон, подробное наименование желаемых продуктов или блюд, время приема заказа и время подачи.

С помощью интерактивных телевизионных систем (в тех гос​тиницах, где они применяются) заказ пищи в номер может быть произведен простым нажатием кнопки телевизионного пульта. Подтверждение гостем выбранного меню исключает ошибку в его обслуживании.

Что касается карт заказа на завтрак, то клиенту необходимо заполнить такие графы:

· время подачи завтрака (временной интервал);

· фамилия клиента;

· номер комнаты;

· дата заказа;

· количество персон;

· подпись клиента.

Далее гостю необходимо выбрать вид завтрака. Основными видами завтраков являются:

· континентальный завтрак (Continental Breakfast) — включа​ет, как правило, следующие продукты: йогурт, сливочное масло, джем или мед, фрукты, сыр. Для выбора напитков к завтраку предлагается следующий ассортимент: несколько видов сока, кофе, кофе без кофеина, кофе с молоком (сливками), чай, горячий шоколад, лимонад. Из хлебобу​лочных изделий чаще всего предлагаются: тосты, хлеб, кек​сы, рулеты, печенье и т. д.;

· английский завтрак (English Breakfast) — это более плот​ный завтрак, который может включать супы, каши, яйца, салаты и т. п. в дополнение к континентальному завтраку.

Континентальный завтрак имеет, как правило, фиксирован​ную стоимость. Помимо названных выше видов завтраков, в гостиницах встречаются и другие разнообразные названия зав​траков: русский завтрак (Russian Breakfast), традиционный зав​трак (Traditional Breakfast), американский завтрак (The American Breakfast), завтрак «Всегда в хорошей форме» (Forever Fit) и т. д.

Клиенты также могут выразить особые пожелания, заказать что-нибудь дополнительно к комплексному завтраку или зака​зать блюда по меню — а-ля карт (A la Carte).

Гостям предлагают повесить бланк «Карта заказа завтрака в номер» (Room Service Breakfast) на ручку двери с наружной сто​роны приблизительно до трех часов ночи. В ночное или раннее утреннее время персонал службы room-service обходит коридоры отеля этаж за этажом, собирая бланки, и передает их в секцию обслуживания на этажах для последующей подготовки завтра​ков. На кухне формируют подносы с завтраками или сервируют заказ на столики-тележки в соответствии с пожеланиями клиен​тов. Подача завтраков начинается приблизительно с 6.30 и заканчивается в 10.00—12.00 ч.

Посуда с пищей во время передвижения по коридорам и лифтам гостиницы к номеру должна быть прикрыта салфеткой, Некоторые модели тележек имеют подогрев.

В высококлассных гостиницах доставка любого завтрака гарантирована в течение 15—30 минут после заказа. В противном случае клиент завтракает за счет заведения. Оплата за завтрак может быть произведена гостем непосредственно официанту в момент подачи заказа. У официанта имеется для этого заранее подготовленный счет. Один экземпляр счета вручается гостю, два других экземпляра официант забирает с собой для последую щей отчетности.

Чаще всего гости просят занести расходы за данный вид услу​ги на их основной (общий) счет (late charge). В этом случае официант дает на подпись клиенту счет (в трех экземплярах) и пере​дает данный документ в Reception. Когда официант службы room-service дает клиенту счет на подпись, он обязан проследить за тем, чтобы подпись была разборчивой и был четко указан но​мер комнаты. Образцы подписей клиентов должны быть занесены в компьютерную систему для идентификации их с подписями на счетах. Если у гостя нет преавторизации (кредита), следует попросить его расплатиться наличными. Сведения (отчеты) о кредитных лимитах клиентов имеются в службе room-service, которые ежедневно поступают от ночных аудиторов службы приема и раз​мещения.

Клерк службы приема и размещения, принимая счета за ока​занные услуги в различных подразделениях отеля с условием оп​латы при отъезде, должен убедиться в наличии подписей клиен​тов на этих счетах. Подписи клиентов являются гарантией того, что они оплатят все свои счета при окончательном расчете. До этого момента все счета клиентов собираются в соответствую​щих занимаемым номерам ячейках ваучера-каталога.

Работа официанта предполагает чаевые (Tips). Официант не должен смотреть, сколько ему дали чаевых в присутствии гостя. 

· Обязанностью официантов службы room-service является регулярный сбор использованной (грязной) посуды с жилых эта​жей отеля:

· если гость сам позвонил с просьбой забрать посуду, необ​ходимо в течение 10 минут выполнить его просьбу;

· если необходимо забрать стол или поднос из номера ком​наты, то официант обязан встать напротив дверного глазка, постучать три раза, достаточно громко и ясно сказать, что это room service;

· после того как гость откроет, обязательно обратиться к гос​тю и узнать, можно ли войти в номер;

· по возвращении в отдел с доски стирается номер комнаты, из которого был доставлен грязный стол или поднос.

В пятизвездочных отелях сбор грязной посуды с жилых эта​жей и лифтовых холлов осуществляется не реже чем один раз в три часа. В гостиницах более низкой категории сбор грязной по​суды может происходить несколько реже, но обязательно по за​веденному на предприятии графику.

4. Обслуживание туристских групп

Обеспечение питанием туристских групп зависит от вида поезд​ки, категории туристов и должно быть указано в договоре, путев​ке, ваучере.

Как правило, завтрак предоставляется туристам по схеме «шведский стол» с самообслуживанием и выбором блюд по их усмотрению из предлагаемого ассортимента. По схеме «полупан​сион» предлагается двухразовое питание; по схеме «полный пан​сион» - трех-, четырехразовое питание.

Схема «американский план» предполагает включение в тариф стоимости размещения и трехразового питания, схема «модифи​цированный американский план» - размещение и двухразовое питание.

Схема «европейский план» не предусматривает питания, а по схеме «континентальный план» предоставляется завтрак (кофе или чай, булка, масло, джем), по аналогичной схеме «бермудский план» — английский завтрак (сок, овсянка, яйца, гренки, масло, джем, кофе или чай).

При обслуживании групп туристов столы предварительно сервируют приборами, столовой посудой, выставляют хлеб, специи, холодные закуски. Горячие блюда, напитки подаются официантами. На обед, ужин, предлагают три-четыре перемены блюд и напитки на выбор, а также блюда и напитки из меню свободного выбора.

При схеме «все включено» туристам предлагаются  не только блюда, но алкогольные и безалкогольные напитки.

При обслуживании организованных туристских групп на завтрак, обед, ужин, как правило, предлагают скомплектованные paционы питания, составленные с учетом их возрастного и нациионального состава, энергетических затрат на маршруте. Повторяемость рациона питания допускается не ранее, чем через 10 дне, а блюд не менее чем через 4 дня. Меню согласовывают с руководителем туристской группы.

При необходимости туристов обеспечивают диетическими и вегетарианскими блюдами. Следует предусматривать варианты дет​ского и постного питания.

Турфирма не позднее чем за три дня обязана предоставить пред​приятию питания график заезда группы с указанием ее Номера, страны, численности, даты и часов обслуживания.

Администрация предприятия питания выделяет для обслужи​вания туристских групп отдельные залы или необходимое количест​во столов в общем зале. За группой на все время обслуживании закрепляют постоянные места. Ориентировочные интервалы пи​тания: завтрак с 7.00 до 10.00, обед с 12.00 до 15.00, ужин с 17.30 до 20.00. Для туристов, посещающих вечерние мероприятия, ужин предоставляется до их начала. Для быстрого обслуживания много​численных групп туристов оборудуют «экспресс-залы», организу​ют «шведский стол» — в обеденном зале устанавливают линию прилавков для самообслуживания (для подносов, холодных и слад​ких блюд, первых и вторых горячих блюд, горячих напитков, сто​ловых приборов).

Посетители комплектуют завтрак или обед, самостоятельно накладывают на тарелки гарниры, основные блюда.

5. Обслуживание в залах ресторанов и номерах

Обслуживание посетителей в ресторане включает их встречу, размещение, прием заказа, его выполнение, уборку и замену ис​пользованной посуды и приборов, расчет.

Основная задача метрдотеля (администратора зала) — вежливо встретить посетителей, обеспечить комфортную обстановку, вусный обед или ужин, музыку, возможность потанцевать, развлечься.

Метрдотель проверяет техническое состояние помещений: торговых залов, вестибюля, гардероба, туалетных комнат, обращает внимание на качество уборки, чистоту и исправность мебели, оборудования, принимает меры по устранению обнаруженных недостатков или неисправностей. Он знакомится с предваритель​но принятыми заказами на обслуживание и отдает распоряжения о сервировке столов, затем лично контролирует ее. 
Распределив официантов по рабочим местам в залах рестора​на, метрдотель назначает старших по обслуживанию банкетов. После этого встречает посетителей, провожает в зал, вместе с офи​циантом помогает разместиться за столом, знакомит с меню. В течение рабочего дня метрдотель следит за соблюдением правил подачи блюд, напитков, использованием посуды, культурой обслуживания, правильностью расчетов с клиентами, т.е. за качеством предоставляемых услуг.

При подготовке и проведении приемов и банкетов метрдотель Непосредственно руководит обслуживанием, согласовывает с лицами, устраивающими банкет или ответственными за его проведение, организационные вопросы. Он обязан заранее получить от заказчика официального банкета план размещения гостей за столами. Проведение банкета оформляется договором. Заказы на обслуживание банкетов может принимать руководитель службы. Метрдотель участвует в составлении меню для групп туристов, питающихся в ресторане, учитывает их национальные вкусы, по​желания, руководит официантами.

Официант обязан знать технику обслуживания и кулинарную характеристику блюд, правила сервировки стола, назначение по​суды и приборов.

Все работники предприятий питания в обязательном порядке регулярно (один раз в 3 месяца) проходят медицинский осмотр, результаты которого оформляются в медицинской книжке.

Предварительная сервировка столов дополняет интерьер зала ресторана, процесс обслуживания потребителей. Особенность сер​вировки зависит от класса предприятия, метода и времени обслу​живания. В утреннее и обеденное время применяется минималь​ная сервировка, вечером - более полная.

Сервировка стола должна соответствовать виду обслуживания - завтрак, обед, ужин, меню - подаваемым закускам, блюдам и напиткам, быть эстетичной, т.е. сочетаться с формой стола, цве​том скатерти и салфеток (формой их свертывания) и общим им терьером зала, отражать национальную особенность и тематическую направленность ресторана.

Для того чтобы гости чувствовали себя удобно и официантам было легко их обслуживать, на каждое место предусматривают 60 — 70 см периметра стола при повседневном обслуживании и 80 — 110 см на банкетах.

Последовательность подачи блюд и напитков. После заказа сначала приносят напитки, вино ставят в откупоренных бутылках (белое вино, шампанское приносят охлажденным). Шампанское открывают непосредственно перед тем, как наливают в бокалы. Красное вино подают комнатной температуры.

Бокалы наполняют на две трети их емкости, к рыбе подают белое, к мясу — красное вино.

Блюда подаются на стол в определенной последовательности: сначала холодные и закуски - рыбные и мясные, из домашней птицы и дичи, овощные и грибные, сыр. Их подают слева. Затем наступает очередь горячих закусок — их подают справа, как и первые блюда (прозрачные супы, заправочные, молочные, хо​лодные, сладкие).

После вторых блюд (рыбных, мясных, из домашней птицы и дичи) идут овощные, далее блюда из круп, бобовых, макарон​ные изделия, затем блюда из яиц и творога; в конце - сладкие блюда и горячие напитки.

Для облегчения и контроля работы официантов разработаны автоматизированные системы управления (АСУ), обеспечивающие взаимосвязь ресторанных залов и кухни. В систему вводится ин​формация об объеме заказов, принятых каждым официантом, о тенденциях в реализации отдельных блюд. Система выдает и кор​ректирует счета.

При изучении работы предприятия питания следует обращать внимание на качество приготовления блюд (вкусовые свойства, оформление), продолжительность и культуру обслуживания.

6. Обслуживание приемов и банкетов

Рестораны организуют обслуживание торжественных офици​альных банкетов-приемов и неофициальных банкетов, корпора​тивных и семейных праздников.

Дипломатический прием является знаком внимания, почести и гостеприимства прибывшим в страну делегациям или отдельным липам — главе или членам правительства, деятелям науки, куль​туры, искусства. Независимо от вида и назначения всякий дипло​матический прием имеет политическую составляющую, посколь​ку на нем происходит встреча представителей разных государств. Руководители ресторанов, метрдотели, официанты, повара, об​служивающие дипломатические приемы, должны знать протокол.

Протокол — это международный свод общепринятых правил, традиций и условностей, одинаково соблюдаемых государствен​ными учреждениями, дипломатическими представительствами, а также официальными лицами в международном общении. Уста​новлен он Венским конгрессом в XIX в. Каждая страна, соблюдая основные правила протокола, вносит в них свои поправки и до​полнения, вытекающие из социального строя, национальных осо​бенностей и обычаев.

Во внешних формах международного общения соблюдение про​токола обязательно, поскольку отступление от общепринятых правил или нарушение их может нанести ущерб престижу другой страны или ее официальным представителям и, следовательно, привести в какой-то мере к осложнениям во взаимоотношениях между государствами.

На официальные приемы приглашаются лица в зависимости от их положения. Мужчины, как правило, участвуют в нем без жен, а женщины-руководители без мужей. Однако по желанию глав​ных лиц на прием (завтрак, обед, коктейль) могут быть пригла​шены и супруги. Официальные приглашения отличаются по форме. На пригласительной карточке указывается только должность при​глашаемого. В тексте приглашения употребляется форма «имеет честь».

На банкетах-приемах первым считается место справа от супруги хозяина приема, вторым — справа от хозяина; при отсутствия супруги первым считается место справа от хозяина приема, вторым — слева от него. Гостю высокого ранга иногда предлагается место напротив хозяина приема. Почетными за столом считаются места в его середине, а не торцовых частях. Обслуживание осуществляется одновременно от середины стола вправо и влево как с одной стороны, так и с другой. Хозяин приема обслуживается последним.

Первым за стол садятся женщины, а мужчины помогают им сесть. Женщины не должны сидеть в конце столов, обычно они сидят между мужчинами. Первыми встают из-за стола женщины.

На банкете могут быть предусмотрены карточки меню для каждого участника. Они должны быть напечатаны типографским способом с указанием названия банкета (завтрак, обед или ужин). Hа банкетах с приглашением гостей из различных стран карточки меню печатают на нескольких языках. Их кладут слева от пирож​ковой тарелки. Справа, перед прибором гостя, размещают неболь​шие карточки с указанием фамилии и инициалов гостя.

Правила этикета предусматривают, чтобы женщин на банкете обслуживали в первую очередь.

После завершения сервировки банкетных столов метрдотель объясняет официантам особенности обслуживания, распределяет их по секторам. Каждому официанту поручается подача вин или блюд, доводится очередность обслуживания гостей в его секторе. Как только гости войдут в зал, официанты (каждый в своем сек​торе) помогают им разместиться за столом. Почетным гостям по​могает разместиться метрдотель.

Перед обслуживанием метрдотель должен составить план рас​положения секторов, их номера, а также план рассаживания гос​тей за столами (столом) и фамилии закрепленных за ними офи​циантов.

Распределяя обязанности между каждой группой официантов, метрдотель подробно объясняет схему организации обслуживания: кто из них и когда предлагает блюда и вина, подает основное блюдо «в обнос», гарнир, соус. Он определяет, когда, кто и каким методом убирает использованную посуду и приборы или заменяет их. Индивидуальные обязанности возлагаются на тех официантов, которые вносят блюда в зал и выносят использованную посуду и приборы. Метрдотель назначает определенную группу официан​тов для подготовки и подачи аперитива, обслуживания гостей в кофейном зале, для уборки банкетного стола после перехода гос​тей в кофейный зал.

Во многом успех обслуживания банкета зависит от своевре​менных действий метрдотеля, который согласует с работниками кухни время готовности блюд.

Наиболее важный момент в процессе обслуживания банкета — одновременный вход официантов в зал с блюдами и выход их из зала. Официанты выполняют данные действия синхронно. За 20- 30 минут до начала торжества метрдотель обязан провести осмотр внешнего вида персонала. Если персоналу предстоит работать в белых перчатках, то их запас должен быть достаточным, чтобы заменить при первом же признаке несвежести. Следует учесть и этическую сторону обслуживания: во время произнесе​ния официальных речей, здравиц, поздравлений, тостов офи​цианты и другой обслуживающий персонал должен несколько отдалиться от стола, но ни в коем случае не упустить момент, когда надо наполнить бокалы, заменить приборы или что-то по​ддать.

Как только метрдотель убедится, что банкетный стол подго​товлен для подачи очередного блюда, он дает знак официантам войти в зал. Они входят, становятся лицом к столу в 2 — 3 шагах позади гостей, с которых должны начать обслуживание. Метрдотель, выждав некоторое время и убедившись, что все официанты готовы к подаче блюда, подает им условный знак начать обслуживание. Только тогда, одновременно подойдя к гостям, официанты приступают к подаче блюд. Согласно правилам напитки в рюмки наливают гостям до подачи блюд.

Отходя от стола с пустым подносом, официант располагает его на уровне груди, плеча и не ниже локтя. 

Согласно правилам этикета за столом курят только после подачи десерта, и пепельницы при предвари​тельной сервировке на стол не ставят. Но если кто-то из гостей закурит, нарушая данное правило, официант должен предложить пепельницу и заменить ее, как только в ней появится хоть один окурок или спичка.

Очередную замену или уборку тарелок и приборов все офици​анты производят одновременно, когда все участники банкета или большинство из них закончили есть ранее поданное блюдо.

Сигналом для окончания официальной части банкета-приема служит поведение хозяйки — она встает из-за стола.

После банкета метрдотель приглашает гостей в кофейный зал. Если такового зала нет в ресторане, то накрывают один или несколько кофейных столов в общем зале. Их расставляют та​ким образом, чтобы создать удобство для каждой группы гос​тей, сидящих за ними, и необходимые условия для работы офи​циантов.

Лекция 3 Технология работы и функции сотрудников прачечной-химчистки

1. Основные услуги и оборудование прачечных-химчисток в современных гостиницах.

2. Технология предоставление услуги прачечных-химчисток.

1. Прачечная-химчистка в отеле осуществляет обработку собст​венного гостинично-ресторанного белья, униформы сотрудни​ков. Это подразделение производит также стирку, чистку, глаже​ние и мелкий ремонт вещей проживающих, что является допол​нительной платной услугой. Существует услуга по срочной стирке вещей. Помимо этого прачечная-химчистка производит стирку и чистку личных вещей сотрудников за определенную плату. Часть отелей принимает заказы от жителей города с це​лью получения дополнительной прибыли.

Для подбора оптимального комплекта оборудования и вспо​могательных элементов для прачечной необходимо иметь исходные данные. Во-первых, это предполагаемое количество белья для стирки.

Общая масса постельного белья = количество мест * масса комплекта на 1 место* частота смены белья.

К этому количеству нужно прибавить объем ресторанного белья и униформы персонала, а также объем белья клиентов «со стороны» (если такая услуга практикуется в гостинице). Во-вто​рых, учесть режим работы подразделения. Не последнюю роль играет площадь помещения, которой располагает гостиница для организации прачечной. С обустройством помещения химчистки все аналогично. Требуется четко определить задачи, специфику рабочего участка, количество предполагаемых для обработки единиц изделий, площадь и т. д.

Оборудование прачечных-химчисток в современных гостиницах:

Стиральные машины. В зависимости от назначения гостини​цы используют самые разные модели профессиональных сти​ральных машин (с разным объемом загрузки, скоростью отжима, мощностью, весом, габаритами). Там, где есть ограничения по площади прачечной или электрической мощности, применяются малогабаритные профессиональные стиральные машины. Для обеспечения абсолютной гигиены гостинице необходимо иметь отдельную гигиеническую стиральную машину барьерного типа.

Сушильные машины (сушильные барабаны, сушильные шка​фы). Ассортимент таких агрегатов весьма велик. Различен объем загрузки, мощность, производительность, вес, габариты и т. д.

Гладильные машины (гладильные катки). Модели гладильных машин очень разнообразны и различаются техническими пара​метрами:

• длина и диаметр вала (катка);

•  скорость глажения;

•  способ нагрева, мощность;

•  остаточная влажность;

•  производительность;

•  вес;

•  габариты.

Сушильно-гладильные машины (сушильно-гладильные катки). Сушильно-гладильные машины, в отличие от гладильных ма​шин, обладают еще функцией сушки. Влажность белья на выхо​де после обработки на сушильно-гладильных машинах несколь​ко больше, чем у белья, обработанного на гладильных машинах. Однако большим преимуществом сушильно-гладильных агрега​тов является то, что они позволяют гладить белье непосредст​венно после стирки, минуя стадию сушки. Прачечное оборудо​вание современных отелей имеет электронное управление.

Для чистки изделий отели используют как машины сухой хи​мической чистки ПХЭ и KWL, так и системы аква-чистки.

Машины сухой химчистки. Растворитель — перхлорэтилен (ПХЭ). При химической чистке изделия в специальной машине помещаются в растворитель перхлорэтилен, который разрушает загрязнения и безвреден для материала одежды (если разрешена химическая чистка). После растворения загрязнений раствори​тель сливается из бака машины, а изделия высушиваются, тем самым полностью освобождаясь от растворителя. Сам раствори​тель после испарения конденсируется, очищается от растворен​ной в нем грязи и вновь готов к использованию. Таким образом, современные машины химчистки считаются машинами замкну​того цикла. Машина может работать как в ручном, так и в авто​матическом режиме в зависимости от выбранной программы и состава изделий.

Машины сухой химчистки. Растворитель — гидрокарбонат (KWL). Машины сухой химчистки на углеводородных раствори​телях KWL — передовое оборудование. В машинах применяется растворитель самого последнего из доступных сегодня — углево​дородный растворитель класса III. Его преимущества:

•  не образует заломов, нет необходимости в антистатиках, умягчителях, дезинфекторах, антивспенивателях;

•  не заменим при чистке деликатных и комбинированных вещей, а также кожи, мехов. После обработки не требуется применения комплекса отделочных работ;

•  удовлетворяет самым жестким требованиям по охране при​роды, нормам экологии и безопасности: имеет замкнутый цикл с применением вакуумных операций;

•  низкие расходы на эксплуатационные и электроэнергию.

Системы аква-чистки. Аква-чистка, т. е. чистка в воде с ис​пользованием специальных машин, химических материалов и тщательно разработанных программ. С помощью этой системы можно стирать и чистить чувствительные текстильные материа​лы, кожу, шелк, шерсть и многое другое, что раньше можно было подвергать только химической чистке. Аква-чистка альтер​натива традиционной химчистке, экологически безопасна.

Для удаления сильных загрязнений и трудно выводимых пя​тен перед обработкой изделий в машине химической чистки их предварительно необходимо обработать вручную. Для ручного выведения пятен используют столы для выведения пятен (пятно-выводные установки). Существуют пятновыводные установки с холодной и паровоздушной пятновыводкой.

Отделочное оборудование для влажно-тепловой обработки.           Электрические парогенераторы для подключения утюгов и гла​дильных колодок широкого ассортимента. В полуавтоматиче​ский парогенератор набор воды осуществляется вручную. Авто​матический парогенератор снабжен помповым насосом и может подключаться к водопроводной сети. Модели парогенераторов различаются объемом, производительностью. Существуют мо​бильные и стационарные модификации парогенераторов.

Гладильные столы должны иметь нагреваемую поверхность, вакуум, пропаривание. Комплектуются пароэлектрическими утю​гами и встроенными парогенераторами (если отсутствует цен​тральный пар). Предназначены для глажения швейных и трико​тажных изделий различного состава: рубашек, джемперов, блу​зок; обработки брюк, пиджаков и т. д.

Гладильные прессы имеют функцию пропаривания рабочей поверхности и вакуума. Могут комплектоваться электрическими утюгами и встроенными парогенераторами (если отсутствует центральный пар). Предназначены в основном для глажения брюк.

Пароманекены используются для глажения верхней одежды: пиджаков, курток, дубленок, платьев, пальто и т. д. Возможные модификации: универсальные и специализированные для обра​ботки сорочек, пиджаков (жакетов, пальто); управление вручную и автоматизированное; с регулировкой по размеру изделия и без регулировки и т. д. Возможны дополнительные принадлежности, например формы для больших и очень больших размеров, для детской одежды.

Пароманекен для влажно-тепловой обработки брюк — топер для окончательного приведения в порядок брюк после влаж​но-тепловой обработки. Как правило, машина имеет автома​тическую регулировку размера, автоматически работающий цикл с микропроцессором, вакуумный мотор, устройство для крепления штанин на шарнирах с внутренними и внешними зажимами.

Паровая кабина (кабина для отпаривания) применяется для окончательной влажно-тепловой обработки брюк (юбок) и пид​жаков (курток, жакетов). Дополнительными принадлежностями к данному агрегату обычно служат:

•  манекен для обработки пиджаков с суппортом, вертикаль​ной стойкой, формой для верхней части, несколькими вер​тикальными зажимами, закругленным зажимом, несколь​кими деревянными растяжками для рукавов, силиконовы​ми   растяжками   для   рукавов,   зажимом   для   глажения планки;

•  механический зажим пояса брюк с механическими зажима​ми для штанин;

•  механический зажим для пояса брюк с устройством зажима штанин, регулируемым по размерам;

•  пневматический клапан для рециркуляции воздуха и пара;

•  вешалка-кронштейн и т. д.

Утюги паровые профессиональные. Модельный ряд утюгов очень разнообразен. В качестве дополнительных принадлежно​стей к утюгам в гостиницах имеются: алюминиевые подошвы с тефлоновым покрытием для утюгов, тефлоновые подошвы для утюгов, пластины тепловой защиты рук и т. д.

Прачечное оборудование современных гостиниц должно от​вечать всем международным требованиям по качеству, экологии и безопасности.

Оборудование для упаковки изделий. Чаще всего – это машины для упаковки гостиничных изделий в полиэтиленовую пленку. Модели машин различаются по мощности, виду управления (ручные, автоматические), месту установки (настенные, напольные). Самая традиционная ширина рукава — 600 мм.

Аксессуары.

Щетки: с вертикальной ручкой липкая (сменный валик к липкой щетке), липкая с горизонтальной ручкой, для вельвета, двухсторонняя для чистки текстиля, для снятия пилинга односторонняя, для шерсти, нейлоновая для зачистки, стальная, латунная, нейлон-латунь, для меха, резиновая, для чистки щеток.

Степлер (скобы для степлера), скоросшиватель, скотч, ручка с несмываемой пастой.

Номерная маркировка, цветная маркировочная лента, метки, маркировка комбинированная.

Вешалки металлические, картонные накладки для брюк, поролоновые накладки.

Крючки для юбок малые, крючки для юбок большие, комплектующие крючки для одежды.

Упаковки для галстуков, расширитель для рукавов, сетки для стирки, сетки для химчистки.

Карандаш для чистки утюга, паста для чистки утюга, тефлоновая ткань,

чехлы для гладильных столов, пароманекенов, специальные подкладки для гладильных прессов и столов.

Вешала металлические передвижные, передвижные троллеи для брюк, передвижные тележки для белья.

2. Как уже отмечалось, во время проживания в отеле гости мо​гут воспользоваться услугами прачечной, погладить и почистить свои вещи, произвести мелкий ремонт одежды. Эти услуги ока​зывает персонал прачечной-химчистки. Что касается сбора, дос​тавки гостевых заказов в прачечную-химчистку и соответственно возврат чистых вещей клиентам, в разных гостиницах на этот счет имеется свой опыт. Организация такой работы непосредст​венно зависит от вместимости гостиницы, штатного расписания, специфики, объемов работы прачечной-химчистки и т. д. Чаще всего гостевыми заказами в отелях занимаются супервайзеры от​дела гостиничного хозяйства, сотрудники бельевой или персонал так называемого отдела валет-сервис (Valet-service).

Каждый гостиничный номер укомплектован несколькими пакетами (мешками) для прачечной (Laundry bag) и бланками-заказов на услуги прачечной-химчистки (Laundry form). В бланке-заказа на услуги прачечной-химчистки имеется просьба к гос​тям класть белье в пакет для стирки (Please put your laundry into the laundry bag). Также к гостям вежливо обращаются с просьбой не забывать вывешивать на наружной ручке двери их номера спе​циальную табличку «Laundry/Dry Cleaning» (Пожалуйста, заберите белье в стирку; Стирка Глажение Если Вы желаете заказать стирку-глажение  одежды, пожалуйста, заполните бланк заказа, который находится в номере, и расположите Эту табличку на наружной ручке двери Вашего номера)  после заполнения бланка-заказа (Please do not forget to hang a special «Laundry/Dry Cleaning» card on outside door knob after you filled in this form).

Подобные таблички помогают быстрее собрать вещи клиен​тов и переправить их в прачечную-химчистку для обработки. Скорость сбора гостевых заказов и время поступления их в прачечную-химчистку существенно влияют на сроки выполнения заказов. В гостиницах встречаются разные сроки выполнения за​казов на услуги прачечной-химчистки для клиентов. Ниже при​ведены примеры сроков выполнения гостевых заказов, установ​ленных в некоторых отелях.

• Одежду, отмеченную в бланке-заказе и сданную до 9 часов утра, гость получает в чистом виде в тот же день после 18 часов вечера. Срок готовности вещей, сданных после 9 часов утра, — на следующий день. Четырехчасовой экс​пресс-сервис к услугам гостей с 8 часов утра до 16 часов. Дополнительная оплата — 50 % от стоимости услуг.

*  * *

•  Вещи, сданные гостями до 13 часов, будут возвращены в тот же день к 18 часам. Вещи, сданные после 13 часов, — будут готовы на следующий день к 13 часам. В случае сроч​ного заказа в интервале с 13 до 15 часов — исполнение за​каза к 18 часам того же дня. Тариф в этом случае увеличи​вается на 100 %.

*  * *

•  Чтобы получить обслуживание в тот же день, все заказы на стирку  и  химчистку должны  быть  переданы  в  прачеч​ную-химчистку не позднее 10 часов утра. За экстренное об​служивание берется дополнительная плата — 50 %.

*  * *

•  Вещи, сданные с 8 до 12 часов, будут готовы в этот же день с 17 до 20 часов. Надбавка за срочность (в течение 3 ча​сов) — 50 %.

* * *

Обычный сервис: Заказ до 9.30 Доставка после 19.30

Экстренный сервис: 4 часа — 50 % к стоимости заказа

В тех отелях, где работа с гостевыми заказами на стирку и химчистку возложена на персонал отдела гостиничного хозяйст​ва (поэтажный персонал), гостей, как правило, оповещают, что приготовленные ими вещи заберет из номера горничная или старшая горничная. В тех отелях, где за транспортировку госте​вых заказов в прачечную-химчистку и обратно ответственны сотрудники бельевой или персонал отдела валет-сервис, гостей, чаще всего, просят позвонить по указанному телефону на пред​мет сдачи их вещей с целью приведения в порядок. Технология работы с гостевыми заказами и в том и другом случае практиче​ски одна и та же. Отличие только в том, что сотрудники белье​вой и персонал отдела валет-сервис находятся обычно в помеще​нии прачечной-химчистки (подвальная или цокольная часть зда​ния) и поднимаются на жилые этажи за гостевыми заказами. Супервайзеры же, наоборот, спускают с жилых этажей вещи гос​тей вниз, в прачечную-химчистку.

Остановимся подробнее на функциях супервайзеров, связан​ных с гостевыми заказами на стирку, химчистку, глажение. Что​бы не создавать гостям неудобств и в минимальные сроки вы​полнять их заказы, необходимо как можно быстрее осуществлять сбор гостевых заказов и их передачу в прачечную-химчистку. Как правило, супервайзеры, работающие на жилых этажах, на​чинают рабочую смену со сбора гостевых заказов на услуги пра​чечной-химчистки. Если затянуть с выполнением этой работы, то может возникнуть следующая неприятная ситуация: гость рано утром оставил в номере вещи для стирки в соответствии с предложенными гостиницей правилами, надеясь получить их го​товыми в этот же день. Супервайзер по непонятной причине сдал белье в прачечную-химчистку с большим опозданием. Этот заказ будет выполнен только на следующий день. А гость должен уезжать на следующий день рано утром. Хорошо, если вещи не будут еще в работе, т. е. стираться. В такой ситуации многим в отеле придется долго извиняться перед гостем за промах супервайзера. Хуже, если вещи уже в стиральной машине, что значи​тельно усложняет положение.

При работе с гостевыми заказами очень важно учитывать сроки их выполнения, установленные в отеле.

Не все гости, к сожалению, пользуются табличкой с прось​бой забрать их вещи в прачечную-химчистку. Часть гостевых за​казов обнаруживают* горничные во время текущей уборки номе​ров. Горничные должны оперативно сообщить об этом супервайзеру.

При обнаружении в номере вещей клиентов, предназначен​ных для стирки, химчистки или глажения, супервайзер должен соблюсти ряд формальностей. Во-первых, проверить наличие в пакете для прачечной заполненного и подписанного гостем бланка-заказа на услуги прачечной-химчистки. Во-вторых, обязатель​но сверить соответствие внесенных в бланк-заказа (прайс-лист) наименований вещей и их количество с фактическим содержи​мым пакета.

Стандарты обслуживания многих отелей предписывают не принимать заказы гостей на услуги прачечной-химчистки без наличия заполненных и подписанных ими бланков-заказов. Та​кое положение введено не случайно. Гостиницы подстраховыва​ют себя от злоупотреблений со стороны нечестных клиентов. В практике гостиниц были случаи, когда клиенты пользовались услугами прачечной-химчистки, а в итоге отказывались платить за оказанные услуги. Чтобы исключить подобные конфликты, гостей в вежливой форме просят заполнить установленную оте​лем форму и только после этого оказывают услуги прачеч​ной-химчистки. Такие обращения к клиентам можно сформули​ровать следующим образом:

Комната №_________________________ Дата_______________

Уважаемый/ая__________________________________________

Мы убедительно просим Вас заполнять бланк-заказа на услуги прачеч​ной-химчистки каждый раз, когда Вы пользуетесь услугами прачеч​ной-химчистки.

Заранее спасибо. С уважением,

(подпись)____________

Супервайзер этажа

Уважаемый/ая______________________ Комната №______________

Мы не обнаружили заполненного Вами прайс-листа в пакете для прачечной.

Если Вы хотите сдать свои вещи в прачечную, пожалуйста, заполните прайс-лист и положите его в пакет вместе с вещами.

Просим принять наши извинения за доставленные неудобства.

С уважением, 

Прачечная 

Дата_____

Бланк-заказ на услуги прачечной-химчистки в высококласс​ных гостиницах представляет собой технологический документ, состоящий, как минимум, из трех экземпляров разной по цвету специальной бумаги, которая обеспечивает при заполнении ко​пировальный эффект. Бланк содержит перечень мужских и жен​ских вещей, которые принимает прачечная-химчистка для стир​ки, химчистки и глажения. Здесь же указаны цены на ту или иную услугу. В гостиницах с высоким уровнем сервиса обяза​тельно учитываются предпочтения гостей по приведению в по​рядок их одежды. Так, например, в бланке-заказе есть вариант того, в каком виде гость хотел бы получить свою рубашку в го​товом виде.

На плечиках (On hanger)                     В сложенном виде (Folded)

Крахмалить (Starch)                             Не крахмалить (No stare)

У гостей отдельных гостиниц есть даже следующий выбор: сильно крахмалить (heavy starch) или слегка крахмалить (light starch). В бланке-заказе отведено место, где гости могут дать осо​бые инструкции (Special instructions) по приведению в порядок их вещей. Бланк-заказа на услуги прачечной-химчистки содержит также информацию о сроках выполнения заказов, включая ин​формацию о срочном обслуживании и соответствующих допол​нительных надбавках к цене. Обязательным пунктом бланка-за​каза является информация об ответственности гостиницы перед клиентом за порчу или утерю их вещей. Гостей просят отметить количество сдаваемых вещей в левой колонке бланка (колонке «Гость — Guest») в соответствии с наименованием вещей и видом их обработки. Бланк должен содержать указание номера комна​ты, фамилии гостя, даты заполнения, а также подпись гостя. На бланке-заказе всегда присутствует логотип отеля, максимально возможные реквизиты и телефон для получения дополнительной информации по поводу услуг прачечной-химчистки.

Супервайзер проверяет содержимое пакета (мешка) для пра​чечной и точность заполнения бланка-заказа. Если все в порядке, ставит свою подпись на бланке и указывает соответствующий номер комнаты, фамилию клиента, дату на пакете для прачеч​ной. Эти данные очень важны в работе.

Надписи на пакете для прачечной должны быть понятны представителям разных стран. Необходимо предусмотреть, чтобы пакет можно было плотно завязать. В таком виде супервайзер относит гостевые заказы в прачечную-химчистку. Там происхо​дит вторичный контроль соответствия реального количества ве​щей в пакете с данными, внесенными в бланк-заказ. Лучше все тщательно проверять, чем потом попадать в неприятные исто​рии, когда вещи теряются или попадают к другому человеку. Не​допустимо низкое качество обслуживания в гостиничном пред​приятии, когда ищут владельца красного носка или спрашивают у господина Брауна, не его ли это футболка. При приеме госте​вого заказа сотрудник прачечной-химчистки ставит свою под​пись на бланке-заказе и время поступления вещей на обработку. Далее гостевое белье сортируется, маркируется и обрабатывается в соответствии с рекомендациями по уходу, указанными на из​делиях.

Бывает так, что гости ошибочно, по невнимательности или, реже, умышленно неправильно вносят данные в бланк-заказе на услуги прачечной-химчистки. Это касается несоответствия как количества и наименования вещей, так и несоответствия вещей виду обработки. Например, гость указывает в разделе «стирка» бланка-заказа две рубашки. На самом деле сдает три рубашки. Другой пример: в бланке-заказе наряду с другими предметами одежды отмечены мужские брюки в графе «глаже​ние», а в пакете (laundry bag) брюки отсутствуют. Еще пример: гость оставил заявку в бланке-заказе на стирку костюма, кото​рый может быть подвергнут только химической чистке. Задача супервайзера или другого сотрудника, ответственного за госте​вые заказы, выявить ошибки заполнения бланка, несоответст​вия, скорректировать данные (графа «Отель—Hotel») и преду​предить об этом гостя.

Иногда требуется разъяснить гостю, что стирка или химчист​ка его вещи запрещена в соответствии с маркировкой. Гости должны знать, что вещи без соответствующих инструкций по уходу принимаются только при наличии их письменного согла​сия и без каких-либо обязательств и ответственности со стороны отеля.

Легче и быстрее связаться с гостем, если он еще находится в номере. Необходимо войти в номер, следуя заведенным в отеле стандартам, и выяснить с гостем все возникшие разногласия. Сложнее положение, когда гость уже покинул номер и может вернуться в отель только поздно вечером. Разговор с гостем пе​реносится соответственно на вечер и поручается обычно сотруд​никам вечерней смены АХС или службы приема и размещения. Только после того, как возникшие разногласия будут улажены, можно принимать заказ.

Вопрос об ответственности гостиницы перед клиентом за порчу вещей, сданных на обработку в прачечную-химчистку, стоит очень остро в российских гостиницах и является темой по​стоянного обсуждения в среде отечественных отейлеров. В гос​тиницах хорошо знакомы ситуации, когда гости остаются недо​вольны качеством оказанной им услуги прачечной-химчистки. Сотрудники прачечной-химчистки высококлассной гостиницы делают все возможное для наилучшего обслуживания клиентов. Однако не все зависит от профессионализма сотрудников и ос​нащения прачечной-химчистки. Гарантируя качество услуги, персонал прачечной-химчистки не может гарантировать качест​во самих изделий. Изделия часто имеют дефекты различных ви​дов или произведены кустарным способом. Чтобы избежать кон​фликта, руководство отеля должно максимально обезопасить себя уже на начальной стадии оказания услуги. В законе «О за​щите прав потребителей» (ст. 35, п. 3) говорится о том, что «ис​полнитель освобождается от ответственности за полную или час​тичную утрату (повреждение) материала (вещи), принятого им от потребителя, если потребитель предупрежден исполнителем об особых свойствах материала (вещи), которые могут повлечь за собой его полную или частичную утрату (повреждение) либо если указанные свойства материала (вещи) не могли быть обна​ружены при надлежащей приемке исполнителем этого материала (вещи)». Такая формулировка позволяет административно-хо​зяйственной службе гостиницы и, в частности, прачечной-хим​чистке разработать свой собственный технологический доку​мент, который отражает наличие (отсутствие) маркировки, нали​чие (отсутствие) эксплуатационных дефектов, предупреждения о проявлении возможных недостатков в ходе обработки. Все про​изводственные и эксплуатационные дефекты изделия должны быть отражены в документе подробнейшим образом.

Дата:

Время:

Номер комнаты:

Уважаемый (ая) г-н (г-жа)___________________________________________

Мы благодарим Вас за то, что Вы решили воспользоваться услугами прачечной-химчистки гостиницы «...............».

Мы надеемся, что Вы будете довольны уровнем нашего обслужива​ния. Тем не менее мы хотели бы информировать Вас о том, что некото​рые предметы Вашей одежды повреждены, что может негативно ска​заться на результатах химической обработки.

Ваши________________________имеют следующие повреждения:

            (наименование вещи)

о Ткань сильно изношена

о Ткань прожжена

о Ткань повреждена

о Имеется изменение цвета

о Сильно запятнана

о Разрывы

о Вытянувшаяся ткань

о Усевшая ткань

о Выцветшая ткань

о Нет пуговиц

о Ткань с зацепами

о Стирка/химчистка запрещена в соответствии с маркировкой о Прочее

В случае, если Вы хотите обработать Ваши вещи, несмотря на выше​упомянутые повреждения, Вам необходимо поставить подпись в нижней части извещения

С уважением, 

Управляющая Поэтажно-хозяйственной службой

Настоящим подтверждаю, что я был(а) информирован(а) о дефек​тах, обнаруженных на моих вещах. Я подтверждаю, что гостиница не несет ответственности за возможные повреждения в процессе химиче​ской обработки.

Имя:                                                                   Подпись:

Отдельной строкой выделяется то, что клиент информирован о дефектах, обнаруженных на вещах, и согласен с условиями отеля (подпись клиента). Лучшим доказательством предупрежде​ния клиента, как известно, является его подпись.

Рекомендуется также включить в бланк-заказ на услуги пра​чечной-химчистки отдельный пункт со следующей фразой: «воз​можно ухудшение товарного вида изделия в связи с проявлением в процессе обработки скрытых недостатков изделия». Такая об​текаемая формулировка подразумевает практически любой не​достаток обработки, возникший по причине низкого качества изделия. Следует предупредить гостя и о несъемной фурнитуре. Это может быть выражено следующим образом: «изделие имеет несъемную фурнитуру, в связи с чем прачечная-химчистка сни​мает с себя ответственность в случае ее повреждения и потери изделием товарного вида». Имея в бланке-заказе на услуги пра​чечной-химчистки следующую запись: «претензии к качеству выполнения услуги в отношении устранимых недостатков при​нимаются только в момент выдачи готового заказа», гостиница также во многом подстрахует себя от возможных серьезных про​блем.

Что касается изделий без маркировки (или с ненадлежащей маркировкой), то они принимаются в обработку, как уже отме​чалось, только при согласии гостя с предупреждением о воз​можности проявления после обработки скрытых недостатков (дефектов). Фразу «Изделие без маркировки (или с ненадлежа​щей маркировкой). Возможна утрата товарного вида в связи с проявлением скрытых недостатков (дефектов)» можно включить в раздел «Прочее» вышепредставленного образца технологиче​ского документа прачечной-химчистки, в бланке-заказе на услу​ги прачечной-химчистки или разработать отдельную форму до​кумента на этот случай. В любом случае необходимо, чтобы под этой записью гость поставил свою подпись.

Обязанность персонала прачечной-химчистки высококласс​ной гостиницы хорошо разбираться в многообразии символов по уходу за изделиями. 

Супервайзер утренней смены обязан отметить в своем персо​нальном задании (Floor Report) те номера, из которых были при​няты вещи гостей на обработку в прачечную-химчистку. Эта ин​формация передается им при пересменке супервайзеру вечерней смены. Согласно списку и данным прачечной-химчистки, супер​вайзер вечерней смены в установленные сроки доставляет кли​ентам их готовые заказы. Нижнее белье в прачечной-химчистке упаковывается в фирменные пакеты, коробки или корзиночки. Такие заказы супервайзер раскладывает в номере на застеленную покрывалом кровать. Рубашки доставляются гостям развешен​ными на вешалках (плечиках) в прозрачных фирменных чехлах или в сложенном и особым образом упакованном виде. Вещи на вешалках (рубашки, блузки, платья, мужские и женские костю​мы, юбки, галстуки и т. д.) супервайзер размещает на ручке шка​фа с внешней стороны либо вешает их в шкаф, оставив дверцу слегка приоткрытой. Эти приемы используются для того, чтобы гость, войдя в номер, сразу обратил внимание на то, что его за​каз выполнен. Под двери номеров, на ручках которых висит таб​личка «Не беспокоить» кладется специальная фирменная кар​точка с извинениями и просьбой сообщить удобное время для доставки заказа.

После предоставления услуги необходимо внести в счет гос​тя сумму выполненного прачечной-химчисткой заказа. Итоговая сумма, проставленная на бланке-заказе прачечной-химчистки, является основанием для включения ее в общий счет гостя. Ка​ждый раз после выполнения заказа три экземпляра бланка-зака​за передаются в службу приема и размещения для последующего расчета с гостем. После расчета один экземпляр вручается гостю, второй передается в бухгалтерию для контроля, третий экземп​ляр вновь возвращается в АХС для собственной отчетности.

Ежедневно руководитель прачечной или его заместитель со​ставляют отчет в соответствующем разделе общей компьютерной программы о предоставленных за текущий день услугах прачеч​ной-химчистки в денежном выражении.

У ряда отелей бланк-заказ на услуги прачечной-химчистки состоит не из трех, а даже из четырех экземпляров разной по цвету специальной бумаги, которая при заполнении обеспечивает копировальный эффект. Экземпляр определенного цвета име​ет конкретное предназначение, например:

белый/white:                                        касса/cash desk  

 желтый/yellow:                                 гость/guest
розовый/pink:                                     AXC/housekeeping
голубой/blue:                                      прачечная/laundry
В таком случае экземпляр, принадлежащий прачечной, обычно прилагается к доставленным в номер готовым вещам. Клиент имеет возможность еще до окончательного расчета и вы​писки из гостиницы проверить точность сумм, выставленных за предоставление услуг прачечной-химчистки. Такой вариант тех​нологического документа считается более совершенным.

Теперь немного о том, как выполняет работу с гостевыми за​казами персонал отдела валет-сервис. Сотрудники этого отдела находятся в тесном взаимодействии с гостями, персоналом пра​чечной-химчистки, а также персоналом отдела гостиничного хо​зяйства (поэтажным персоналом). Одна из обязанностей сотруд​ников отдела валет-сервис принимать по телефону заказы гостей на услуги прачечной-химчистки. Отвечать надо в течение трех звонков, используя в разговоре с гостями все правила телефон​ного этикета, принятого в гостинице. Желательно обращаться к гостям по имени, тем более что сейчас электронные телефонные системы высококлассных гостиниц дают возможность видеть имя звонящего гостя на дисплее телефонного аппарата. Прини​мая заказ, сотрудник должен точно зафиксировать номер комна​ты и вид услуги (стирка, химчистка, глажение или мелкий ре​монт одежды). Он должен также проинформировать гостя об ос​новных правилах оказания услуг прачечной-химчистки и быть готовым всегда назвать стоимость той или иной услуги. Стандар​ты обслуживания высококлассных гостиниц предписывают за​бирать приготовленные для прачечной-химчистки вещи из ком​наты гостя в течение пятнадцати минут после поступления зака​за. Супервайзеры, работающие на жилых этажах, периодически сообщают сотрудникам отдела валет-сервис о тех номерах, в ко​торых имеются заказы на услуги прачечной-химчистки. Входить в номер сотрудник отдела валет-сервис обязан соблюдая заве​денные в отеле стандарты. В течение всей смены у сотрудника отдела валет-сервис находится ключ-мастер, при помощи которого можно открывать все гостевые комнаты номерного фонда отеля. Дальнейшие функции сотрудников отдела валет-сервис, связанные с выполнением гостевых заказов на услуги прачеч​ной-химчистки, практически аналогичны функциям супервайзе-ров отдела гостиничного хозяйства. Другими обязанностями со​трудников отдела валет-сервис в гостиницах часто являются: предоставление услуг по чистке обуви, помощь гостям в подборе подходящего к рубашке галстука. При необходимости сотрудник отдела валет-сервис может помочь гостю завязать галстук, за​стегнуть запонки, развесить и разложить вещи, осуществить срочное глажение вещей. В обязанности сотрудников отдела ва​лет-сервис входит ежедневное составление финансового отчета по предоставленным услугам прачечной-химчистки и передача его в расчетную часть (бухгалтерию) отеля.

В высококлассной гостинице обувь, приготовленную гостем для чистки, забирают из номера и доставляют после соответст​вующей обработки в номер. Гостям предлагается заполнить спе​циальную карточку следующего содержания:

Отель «.........»

Мы рады предложить Вам наши услуги по чистке обуви.

Пожалуйста, положите Вашу обувь вместе с этой карточкой в мешок для обуви и сообщите Вашему дворецкому.

Имя:…….                               Комната №......

* Данная услуга является бесплатной, по чаевые приветствуются.

В соответствии с высокими стандартами обслуживания обувь должна быть начищена в течение 45 минут после поступления заказа. Приводя обувь в порядок, необходимо учитывать ее цвет, материал и т. д. Следует подбирать крем строго по цвету обуви. Абсолютно недопустимо портить, путать, а также терять обувь. Сотрудник отеля, возвращающий выполненный заказ, должен входить в номер в соответствии с заведенным в отеле стандар​том. Если гость в номере, необходимо приветствовать гостя с улыбкой, обратиться к нему по имени и предложить поставить чистую обувь в шкаф. Если гость оставлял чаевые, рекомендует ся устно поблагодарить его за это или оставить в номере акку​ратную карточку с записью «Спасибо за Ваши чаевые».

В заключение обратим внимание еще на один важный мо​мент. Иногда гости отеля просят горничных постирать или по​гладить вещи в обход официально предлагаемых услуг прачеч​ной-химчистки. По всей видимости, клиенты хотят сэкономить, поскольку официальная стоимость услуг прачечной-химчистки достаточна высока. Иногда клиенты обращаются к горничным с просьбой постирать их вещи руками, ссылаясь на то, что они из​готовлены из очень деликатных тканей и их нельзя стирать в стиральной машине. В этой связи необходимо знать, что персо​налу  гостиницы   категорически   запрещено   выполнять  такие просьбы клиентов по нескольким причинам. Во-первых, сотруд​ники отеля не в состоянии самостоятельно, вне прачечной-хим​чистки, без соответствующей техники и материалов привести в порядок вещи клиентов с соблюдением всех санитарно-гигиени​ческих норм. Во-вторых, денежные суммы, получаемые от пре​доставления услуг прачечной-химчистки, являются существен​ным дополнительным доходом отеля. Поэтому за такие действия персонал гостиницы подвергается строгому наказанию вплоть до увольнения. Сотрудникам отеля необходимо всячески реклами​ровать оказываемые прачечной-химчисткой отеля услуги и под​черкивать их преимущества. Так, например, недоверчивых и со​мневающихся гостей следует убеждать в том, что программа «ручная стирка» стиральных машин в прачечной-химчистке оте​ля намного эффективнее, чем стирка вручную.
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