	Модуль № 1


	1. Разговор по телефону - гость пытается определиться с выбором отеля в Актау.  Просит администратора помочь в выборе, аргументированно убедить его забронировать отель, в котором работает администратор. 

2. Эстраординарная ситуация. Гость на ресепшн в панике, у него в номере прорвало трубу.

Модуль № 2
1. Разговор по телефону – запрос бронирования. Прямая бронь. Семья – 2 чел. Предложить варианты размещения, осуществить бронирование.

2.  Выселение. Проживание гостя оплачено компанией, гость выехал из номера не  предупредив администратора. Гость пользовался мини-баром и сломал мебель в номере.

Модуль № 3
1. Заселение гостя walk-in. Просит администратора о том, что если по телефону им будет интересоваться кто-то из полиции, не говорить, что он проживает в данном отеле. 

2. Экстраординарная ситуация. Нетрезвый гость пристает к администратору.

Модуль № 4
1. Разговор по телефону – запрос: необходимо забронировать стол на четверых взрослых и одного ребенка (не гости отеля) в ресторане этим вечером на 21:00 (информация о типе меню, цены, специальные предложения дня и время работы).

2. Помощь гостю. Гость на ресепшн просит положить его вещи на хранение в сейф.

Модуль № 5
1. Помощь гостю. Гость на ресепшн сетует на то, что у него сломалась ручка чемодана, на   следующий день выселение, просит помочь. 

2. Помощь гостю. Гость на ресепшн просит администратора забронировать стол в одном из ресторанов города на вечер, побудку с утра, завтрак, а также спрашивает про возможность забронировать конференц-зал на  следующий день.




Модуль № 6
1. Звонок из города. Звонящий интересуется услугами отеля, затем задает вопросы о вещах, не связанных с проживанием в отеле, отвлекая администратора от выполнения работы. Найти решение данной ситуации. Вежливо закончить разговор. 

2. Помощь гостю. Гость на ресепшн просит сделать ему ключ от номера, поскольку свой он потерял. Документов у гостя при себе нет.
	Модуль № 7


	1. Заселение по предварительной брони. Гость раздражен полетом и трансфером (не вина отеля), крайне утомлен. 

2. Экстраординарная ситуация. Гость  на ресепшн падает в обморок.


	Модуль № 8

	1. Тур.информация. Гость планирует провести день в городе, просит посоветовать, какие  достопримечательности города Актау можно посетить. (4 достопримечательности)

2. Эстраординарная ситуация. Звонок из города. Звонящий представившись сотрудником полиции, на повышенных тонах требует предоставить информацию об одном  из гостей отеля.

Модуль № 9
1.Тур.информация. Один из гостей занимается гастрономическим туризмом. Просит  администратора посоветовать самый дорогой ресторан с лучшей кухней в городе, а также одно из самых бюджетных кафе. 

2. Экстраординарная ситуация. Гость звонит в отель и сообщает, что сотрудники ресепшн не вернули его паспорт, ни сразу при заезде, ни при выезде. Сейчас он в  аэропорту.  Вылет через полтора часа.

Модуль № 10
 1. Процедура выселения, наличные, гость пользовался мини-баром и дополнительными услугами. Спрашивает у администратора, где он может провести остаток дня после выезда из отеля до того, как отправится в аэропорт.

2. Помощь гостю. Гость подходит на стойку ресепшн, просит прощение, а также  поменять  постельное белье в связи с тем, что он случайно пролил на  простыню красное вино.

Модуль № 11

1. Тур.информация. Гость отеля просит посоветовать места в городе и его окрестностях для семейного отдыха. Семья с двумя детьми 6 и 12 лет.

2. Разговор по телефону. Не гость отеля желает приобрести абонемент на посещение оздоровительного комплекса.

Модуль № 12

1. Звонок из города. Информация об отеле. Гостя интересует предложения для проживания молодоженов.

2. Помощь гостю. Ресепшн. Девушка хочет поговорить с гостем, но он не в номере.
Модуль № 13

1. Помощь гостю. Гость хочет заказать еду в номер, так как служба ресторана не отвечает. Он хочет что-нибудь легкое и чай.
2. Экстраординарная ситуация. Гость подходит на фронт-офис и жалуется, что потерял из комнаты золотой браслет и просит книгу жалоб.
Модуль  № 14

1. Бронирование номера у стойки ресепшн

2. Экстраординарная ситуация. Неизвестный по телефону угрожает администратору, сообщает о заложенной бомбе.

Модуль № 15

1. Письменный ответ на жалобу гостя. Гость жалуется на плохое качество еды, некорректное общение персонала с гостем.

Модуль  № 16

1. VIP-тур. На электронный адрес отеля приходит письмо от генерального менеджера с просьбой разработать двухдневную развлекательную программу (с заселением в отель) для сына собственника отеля и его друзей: 4 молодых человека, всем по 25 лет. Все расходы отель берет на себя.

Модуль № 17

1. Письменный ответ на запрос бронирования номера. Номер на одного   гостя категории бизнес или выше, необходимо организовать трансфер из   аэропорта. При заселении гостя в номере должен быть букет  цветов.

Модуль № 18

1.
Письменный ответ на жалобу постоянного гостя. При трансфере из отеля в аэропорт водитель такси, с которым сотрудничает отель нарушал  скоростной  режим и нагрубил гостю. У гостя есть бронирование в отеле на следующей неделе.

Модуль № 19

1. Практика. Уборка номера после выезда гостя. 



	

	Модуль № 20
1.
Практика. Предварительная сервировка стола в ресторане. 

Обслуживание 2-х посетителей.


