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ТЕХНОЛОГИЯ РАБОТЫ С ОБРАЩЕНИЯМИ В ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА  УДК 338.48 ББК 65.43 ГСНТИ 71.37 Код ВАК 22.00.08 DOI: 10.22394/2304-3369-2019-1-180-190 П. Г. Николенко  Нижегородский инженерно-экономический университет, Княгинино, Россия AuthorID: 731239  АННОТАЦИЯ:  Цель. Статья посвящена исследованию таких проявлений как претензий, жалоб, рекламаций в индустрии гостеприимства Методы исследования. Исследование автор связывает с изучением нормативно-правой базы, анкетированием респондентов, наблюдением. Результаты и научная новизна. На основе исследования нормативно-правовой литературы, анализа должностных инструкций, проведения анкетирования 50 респондентов сделаны по-пытки освятить важнейшую проблему, связанную с претензиями, жалобами, рекламациями в индустрии гостеприимства, влияющую на конкурентоспособность средства размещения. Предложенные алгоритмы работы с обращениями помогут на практике отельерам и рестора-торам правильно выстраивать клиентурные отношения при создании «трудных» ситуаций.  КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА:  алгоритм, анкетирование, жалоба, качество, клиент, претензия, рекламация, респондент, со-трудник, шаг.  ИНФОРМАЦИЯ ОБ АВТОРАХ:  Полина Григорьевна Николенко, кандидат экономических наук, доцент, Нижегородский инже-нерно-экономический университет (Россия),  606340, Россия, Нижегородская область, г. Княгинино, ул. Октябрьская, 22, ngiei-126@mail.ru  ДЛЯ ЦИТИРОВАНИЯ: Николенко П.Г. Технология работы с обращениями в индустрии гостепри-имства // Вопросы управления. 2019. № 1 (37). С. 180—190.  Такие ключевые слова как «жалоба», «претензия», «рекламация», тесно свя-заны между собой. Основным норма-тивно-правовым актом рассмотрения жалоб, претензий является ФЗ от 02.05.2006 № 59 ФЗ «О порядке обраще-ний граждан РФ». Данный закон регу-лирует правоотношения, связанные с реализацией гражданином Российской Федерации закрепленного за ним Кон-ституцией РФ права на обращение в го-сударственные органы и органы мест-ного самоуправления, а также устанав-ливается порядок рассмотрения обра-щений граждан государственными ор-ганами, органами местного самоуправ-ления и должностными лицами [1]. В данном документе в ст. 4. имеются та-кие определения: 

Обращение – некий документ в госу-дарственные органы, органы местного самоуправления или должностному ли-цу, в письменной форме, устной  или в форме электронного документа пред-ставляющего заявления или жалобу в инстанции, организацию. Выделяют 3 вида обращений: 1) предложение – это рекомендация клиента по совершенствованию зако-нов, правил, стандартов в той или иной сфере. Такими обращениями пользуют-ся активные, неравнодушные граждане, которые пытаются изменить несовер-шенную систему обслуживания, качест-во услуг; 2) заявление – заявитель просит о содействии и реализации его конститу-циональных прав, свобод для себя либо для других лиц, либо сообщается в ин- ©  П. Г.
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станции о нарушении законов, реализа-ции нормативно-правовых актов, не-достатков обслуживания, критики дея-тельности фирмы и должностных лиц; 3) жалоба – просьба клиента о вос-становлении или защите его нарушен-ных прав, свобод или законных интере-сов других лиц (например, лиц с огра-ниченными возможностями прожи-вающих в гостинице). Основаниями для приостановления действия свидетельства о присвоении категории средствам размещения могут послужить [2]: – на основании жалобы потребителя гостиничных услуг, мотивированного представления должностного лица фе-дерального органа исполнительной власти, уполномоченного на осуществ-ление федерального государственного надзора в области защиты прав потре-бителей, о нарушении прав потребителя — при предоставлении гостиничных услуг, а также нарушении требований законодательства Российской Федера-ции о туристской деятельности; – выявление аккредитованной орга-низацией,  не соответствия гостиницы категории, и предоставляемых в ней гостиничных услуг установленным по-ложением о классификации гостиниц требованиям к категории гостиницы, указанной в свидетельстве о присвое-нии гостинице определенной катего-рии; Претензия – это устное, письменное требование, обращенное к владельцу, руководителю средства размещения, об устранении нарушений. Данное требо-вание позволяет на досудебном периоде урегулировать правовые споры, кон-фликты, проблемы, которые возникли у пользователя гостиничных услуг и сер-виса. Каждый клиент гостинично-ресторанного комплекса (далее – ГРК) имеет определенные ожидания от гос-тиного продукта, он должен знать опи-сание номерного фонда, качество и стандарты обслуживания средства раз-

мещения отнесенного к определенной категории. Отдых в гостиничной инду-стрии – это целостное понятие, он мо-жет состояться и оправдать ожидание клиента, а может принести двухсторон-ние проблемы. Многие клиенты поль-зующие средствами размещения уже выработали и принимают активные действия по ликвидации нарушений функционального и технического каче-ства обслуживания. Например, вручают претензию менеджеру приема и разме-щения в присутствии свидетелей, зная, что при разбирательстве претензий их придется доказывать. Если турист, при-бывает после отдыха за рубежом  на территорию РФ, и у него были претен-зии к отелю, то в течение 20 дней он должен засвидетельствовать это в су-дебных органах на территории РФ, пре-доставить иск, приложить все докумен-ты свидетелей, фотографии, т.е. исполь-зовать право защиты от неправомерных действий пребывания в отеле и долж-ностных лиц, где были нарушены его потребительские права.  Во избежания проблем в клиентур-ных отношениях в сфере сервиса суще-ствуют алгоритмы работы сотрудников с претензиями: 1) Выслушивать претензии внима-тельно и отвечать только кивком, не следует поучать, говорить «Не кричи-те», лучше осознанно говорить «Пони-маю». 2) Сотруднику отеля, следует уточ-нить ФИО клиента, претензию записать, тем самым показывая внимательное отношение к клиенту и общей пробле-ме. 3) Сотрудник должен извиниться и выразить сожаление, можно использо-вать два варианта извинений:  
 извиниться лично за себя, тем са-мым идентифицирую себя с отелем, и если в проблеме есть какая-либо доля ответственности выразить сожаление; 
 извиниться за то,  что клиент по-пал в трудную ситуацию в отеле. 
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4) Обязательно сотрудник должен поблагодарить клиента и дать почувст-вовать ему, что он сделал правильно и выразить готовность помочь оказать поддержку. Если проблема претензии решаема, то сотрудник может указать, что решит ее и берет под контроль, и примет личное участие в ее решении. 5) Принять меры и сделать чуть больше обещаний. 6) Компенсировать неудобства функ-ционального, технического качества об-служивания: скидкой, купоном, сораз-мерной стоимости претензии. Сотрудникам гостинично-ресторанного комплекса  следует пом-нить: 
 с клиентом нельзя спорить; 
 говорить «Успокойтесь» – эта фра-за оскорбляет клиентов, этим ключе-вым словом им как бы внушают, «сме-рись с нарушениями». 
 оправдываться и переводить стрелки на других сотрудников; 
 уходить от ответственности; 
 обещать и не выполнять действия по устранению претензий, что может привести к более серьезным претензи-ям. Рекламация – возражение, неодобре-ние гостинично-ресторанного продукта, полученной услуги, сервиса, предъяв-ляемая сотруднику средства размеще-ния, руководителю, по вопросу ненад-лежащего функционального, техниче-ского качества обслуживания. Рекламация – это не только то, что говорят клиенты, заказчики, это то, что говорят и сотрудники о компании, о людях, о руководителях с которыми ра-ботают вместе и строят общее дело. Со-гласно законам физики – фронтально-сти, если в гостинично-ресторанном комплексе что-то меняется в техноло-гии обслуживания, это автоматически приводит к изменению в других систе-мах (службах). Например, если сотруд-ники отдела хаускипинга ведут себя при выполнении профессиональных профи-лей антиклиентурно, то это автомати-

чески передается на другие плоскости, службы бронирования, приема и раз-мещения и др.  Представим алгоритм работы с рек-ламациями: 1. Шаг: Рекламация, как правило, в индустрии гостеприимства связана с функциональным и техническим каче-ством. Посмотрите на рекламацию как на правду и уберите страх. Имеется та-кое высказывание Билла Гейтса «Пло-хие новости должны летать». 2 Шаг: Сделайте так, чтобы клиенты, которые пишут рекламации, не отсека-лись как изгои и им как гонцам плохих вестей в старые времена «отрубали го-ловы». Рекламация попадает как прави-ло во внутреннюю среду средства раз-мещения и встречается с сформировав-шейся идеологией, корпоративной культурой которой живет эта компания. Клиент в большинстве случаев выдви-гая претензию говорит правду, к ней надо прислушаться и понимать. 3 Шаг: Выделить  каналы поступле-ния рекламаций, по которым она может дойти до средства размещения (рис 1).       Рис. 1. Блоки каналов поступлений  Рекламаций  Из-за дефицита времени, клиенты перестали писать «Живые письма». Рек-ламации могут разноситься при помощи «сарафанного радио», которое работает не только в сообществе клиентов, но и сотрудников, владельцев, руководите-лей. В современных отелях за техноло-гию работы с рекламациями должен от-вечать сотрудник, со специальными профессиональными компетенциями, он должен отвечать за «точку контак-та», чтобы она не была заброшена, дол-жен отвечать на обращения. 4 Шаг: Унифицирование рекламаций по алгоритму (табл.1)  
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Таблица 1 Модули работы с рекламациями Откуда в средство размеще-ния поступила рекламация Что обозначено в рекламации и механизм реагирования Кто отвечает за технологию работы с рекламациями Жалобные каналы Выделение типовых жалоб: по функциональному и тех-ническому качеству обслужи-вания 
Хозяин процесса работы с рекламациями* Сотрудник, пользующий  рек-ламацией** Формы обращений Шаблон реакции на реклама-цию (речевые модули) Ответственный за снятие рекламации***  Внесем ясность, относительно ответ-ственных за технологию рекламаций: Кто должен быть хозяином процесса работы с рекламациями.* Если это Вла-делиц (собственник) отеля, следует ждать закрытия средства размещения, это приведет к профессиональному вы-горанию, недовольству сотрудниками, бизнес-процессами. Рекомендуем ввести должность оперативного директора (в некоторых отелях она имеется в штате) и сделать его хозяином процесса работы с рекламациями. Имея достаточно об-ширный рычаг руководящей власти, он сможет воздействовать на службы: приема и размещения; хаускипинга, от-дела питания и др. Сотрудник, пользующий рекламаци-ей** – любой сотрудник может получить рекламацию, а также она может затро-нуть подрядчика, поставщика. Ответственный за снятие реклама-ции,*** как правило, это офис-менеджер, человек нейтральный, он маршрутизи-рует рекламации. Подает сигнал о наве-дении порядка в технолого-обслуживающем процессе в отделах служб. 5 Шаг: Научение правильно разгова-ривать с клиентом, от которого идет рекламация. Сотрудник средств размещения не должен бояться извинений и слов бла-годарности. При общении нужно выде-лять ключевые слова, ведь слова и фор-ма их произношения имеют значение. Сотрудник отеля, ресторана должен научиться, уважать клиента, этого ино-гда не хватает в бизнес-процессах и да-же отсутствует. В жилой, общественной 

зоне может быть все идеально и пре-красно, но гостю холодно, неприятно, так как сотрудники гостеприимства не работают с душой. Вследствие этого ка-кая бы жалоба не поступала от клиента, за нее следует поблагодарить клиента, сразу извиниться за доставленный дис-комфорт, выяснить детали, обстоятель-ства обращения, сообщить планы, время решения проблемы. Многие отели живут в режиме «жертвы», их руководство боиться рекламаций, но исправив ошибки получается возможность получать обратную связь. Ведь клиент в последствии может стать поставщиком-партнером, и это отразиться на организации хозяйственных связей в сфере сервиса. Синхронизируя потребности клиентов, офис-менеджер может нейтрализовать, закрыть рекламации. Процесс работы с жалобами, претензиями рекламациями нужно вести до конца, т.е. выполнить следующий цикл: Признать ошибку, но не идти на поводу у клиента → Исправить проблему в функциональном или техническом качестве обслуживания клиента → Получить обратную связь→ Предоставить комплемент. Зараннее давать комплемент нельзя, клиент это может понять не правильно. С финансовой точки зрения компле-менты окупятся, так как далее не последуют штрафы, санкции, возможное лишение аккредитации средств размещения по нарушениям прав потребителей, ведущих к их опасному пребыванию в отелях. 
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Автором статьи проведен анализ должностных инструкций менеджеров среднего звена: обособленного подраз-деление отеля «Хэмптон бай Хилтон» с 
целью выявления ответственных за рассмотрение претензий, жалоб и их действий, обозначенных профессио-нальным профилем (табл. 2).  Таблица 2 Функционал обязанностей, связанных с обращениями клиентов Менеджер службы приема и раз-мещения  Администратор, ночной аудитор, супервайзер, средст-ва приема и размещения Фиксирует все произошедшее и важное. Вопросы для дальнейшего решения передает, сообщает со-трудникам подразделения. Быстро и эффективно должен реагировать на все жалобы гостей, вежливо и корректно разрешать все спорные ситуации 

Рассмотрение претензий связанных с неудовлетвори-тельным обслуживанием клиентов и незамедлитель-ному принятию мер по их устранению, если необходи-мо вмешательство вышестоящего руководства, не за медлительная передача им о происшедшей проблеме. Информирование руководителя о недоброкачествен-ном обслуживании клиента и принятие мер по их уст-ранению  Для исключения претензий, жалоб и рекламации в ГРК существует достаточ-но удобный инструментарий для со-трудников – должностные инструкции, правила поведения, Кодекс корпора-тивной культуры. Так в правилах пове-дения горничной очень много предпи-саний, выполнение которых способст-вует безконфликтным клиентурным лояльным отношениям клиентов. Во избежание серьезных проблем, сотруд-нику отеля не следует идти на уступки гостей, следует все взвесить, оценить и не упрощать. Например, во избежание опасности гостей горничной не стоит открывать номер по просьбе гостя сво-им ключом; нельзя никого впускать в номер, кроме гостя. Если же гость зашел в комнату в то время, когда убирается горничная, она должна вежливо поздо-роваться и вежливо попросить предъя-вить гостевую карту. Следующий пример, при обнаруже-нии в номере на видном месте больших сумм денег, драгоценностей, веществ с сильным запахом, подозрительных предметов горничная не должна их тро-гать и во избежание претензий, жалоб, рекламаций и конфликтных ситуаций 

поставьте в известность руководителя или дежурного хаусмена. Неукоснительными правилами рабо-ты горничной являются: – если горничная не смогла убрать номер, т.к. на двери висела табличка «Не беспокоить», сообщить следует об этом супервайзеру до 15.00; – если заметила какие-либо повреж-дения, или что-то пропало из номера – немедленно сообщается супервайзеру. В рамках исследования претензий, жалоб, рекламаций автором статьи про-водился опрос 17 января 2019 года  сре-ди 50 респондентов – работающих со-трудников и студентов Института пи-щевых технологий и дизайна – филиала ГБОУ ВО «НГИЭУ» в возрасте 21 года и более (пользующих услугами и серви-сом средств размещения). Было выяс-нено, что первичной является претен-зия, которая в последствие ведет к жа-лобе и отрицательной рекламации. Да-лее представлен фрагмент анкеты по исследованию (табл.3). В результате исследования выявлено, что претензии относятся в основном к функциональному и техническому каче-ству обслуживания клиентов (табл.4).    
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Таблица 3 Анкета по исследованию претензий, жалоб, рекламаций в индустрии гостеприимства Уважаемый пользователь гостиничных услуг и сервиса! Уделите, пожалуйста, время, и ответьте на предложенные вопросы Вопрос/ответ Считаете ли Вы правильными следующие утверждения? 1.Утверждение Претензия – это уст-ное, письменное тре-бование, обращенное к владельцу, руково-дителю средства раз-мещения, об устране-нии нарушений по качеству обслужива-ния 

Жалоба  – просьба клиента о восстанов-лении или защите  его нарушенных прав, свобод или законных интересов других лиц (например, лиц с огра-ниченными возможно-стями здоровья про-живающих в гостини-це)  

Рекламация – это претен-зия потребителя, которая обращена непосредст-венно к руководителю организации по предос-тавлению некачествен-ного гостиничного про-дукта, услуг, сервиса  
Ответ Да/нет Да/нет Да/нет 2.Вопрос Обозначьте ранг, исследуемых категорий Ответ 1._________________ 2._________________ 3._________________ 1.__________________ 2.__________________ 3._________________ 1.__________________ 2.__________________ 3._________________ 3.Вопрос а)Какие претензии, имели место быть при пользовании гос-тиничным продук-том?  

б)С какими жалобами Вы обращались в от-дел администрирова-ния отелей?  
в)Какой инструмент рек-ламаций Вы использова-ли в процессе нарушений стандартов обслужива-ния функционального и технического качества  Ответ 1._________________ 2._________________ n. … …. … 1._________________ 2._________________ n. … …. … 1._________________ 2._________________ n. … …. … 4.Вопрос а)По Вашему мнению претензии клиентов по вопросу качества обслуживания могут привести к кон-фликтной ситуации гостя и сотрудника средства размеще-ния? 

Б)В течение какого времени решались во-просы, связанные с рассмотрением и при-нятием решения по Вашей жалобе   

Перед бронированием гостиничного номера, Вы изучали отзывы гостей о средствах размещения и каким образом? 
Ответ Да/нет 1)за 10-15 минут; 2) в пределах часа; 3) более 1 часа; 4) более суток 

1._________________ 2._________________ n. … …. … 5.Вопрос А)Приведите приме-ры наиболее распро-страненных претен-зий 
Б)Считаете ли Вы на-рушением прав потре-бителя, не рассмот-ренные жалобы и их не устроение 

В)По Вашему мнению от-рицательная рекламация может привести к оттоку клиентов в ГРК? Ответ 1._________________ 2._________________ n. … …. … Да/нет Да/нет 
Уважаемый пользователь гостиничного продукта, Ваше мнение очень ценно, искренне Вам, благодарны. 
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Таблица 4  Выявленные в ходе исследования и обработки рабочих анкет претензии к гостиничному продук-ту в различных средствах размещения Качество обслуживания в средствах размещения Выявленные претензии в ходе анкетирования Функциональное каче-ство  в средстве разме-щения связано с пре-доставлением гости-ничного продукта ус-луг, технологии произ-веденных работ служ-бой хаускипинга, отде-лом питания. На данное качество влияет цикл обслуживания клиен-тов, который состоит из множества этапов: бро-нирования, регистра-ции, размещении в но-мерной фонд, проводы гостя, оказание услуг трансфера.  

Зарубежный сервис 1)нарушен график замены постельных принадлежностей;  2)нарушена технология уборки в номере; 3)WIFI работает в зоне лобби, что приводит к скоплению гостей и неудобствам в общественной зоне отеля; 4) грязный бассейн, хамам; 5) средство размещения не отвечало заявленной категории; 6)сотрудник беллмэн (Bellman) не реагирует на просьбу гостя от-нести, запаковать чемодан; 7) большие очереди в столовой по получению услуги «шведский стол»; 8) не систематическая выкладка наборов гигиенических средств или отсутствие их; 9) нарушение режимов уборки, приводящее к падениям клиентов в общественной зоне на шпагат.  Отечественный сервис 1) в транзитных гостиницах грязное постельное белье; 2) бронирование производится на  booking.com, при его отмене за койко-место в хостеле взимается оплата за сутки; 3) очень много насекомых (комаров); 4)при приготовлении пюре использованы  картофельные хлопья, вместо натурального картофеля; 5) на посуде имеются разводы и осадок от моющих средств; 6) паутина и пыль на подоконниках; 7) игнорирование знака «Сделайте уборку номера»; 8) осуществление технологии уборки при наличии знака «Не бес-покоить»; 9) приход в номер без причины администратора отеля; 10)регистрация на ресепшен в течение часа; 11)шум на рессепшен группы туристов-подростков; 12)наличие в номере сколопендры (Scolopendromorpha) беспо-звоночного насекомого, которая очень опасна аллергикам, а во сне может заползти в ухо, и нос; 13) присутствие в вечернем меню перловой каши; 14)в категории номера «Жениха и невесты» пришлось созерцать наличие волос, грязный санитарный узел, поврежденные стены с наличием жирных пятен; 15)уровень качества обслуживания не соответствует обозначен-ной категории; 16) в дестинации общественного питания долго принимают заказ; 17) коктейли имеют 50 % льда, сотрудники на замечание ни как не реагируют; 18) услуга «шведский стол» представлена скудным ассортимен-том; 19) скопление гостей на веранде «шведский стол» Техническое качество связано с инфраструк-турным объектом гос-тиницы, предоставлен-
Зарубежный сервис 1)плохой слив в санузле; 2)течет вода в санитарном узле, создавая шум; 3)наличие гнезд птиц на верхних этажах отеля, делает пребыва-
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Качество обслуживания в средствах размещения Выявленные претензии в ходе анкетирования ным номером согласно заявленной категории, пользованием арендо-ванным автомобилем, сауной, тренажером, услугами конференц-зала, салоном-красоты; СПА-салоном; бассей-ном   

ние гостей на террасах неприятным, омрачающим; 4)уборка без разрешения личных вещей гостя; 5)опасное пребывание за территорией отеля (Доминикано) Отечественный сервис 1)старая изношенная мебель в мини-гостиницах; 2)устаревшие марки сантехнического оборудования; 3)нарушение санитарных нормы по количеству душевых кабин; 4)сломана резьба вентилей с горячей водой; 5)продавлены матрасы, объемная и тугая перьевая подушка; 6)установленные бойлеры, не обеспечивают клиентов ресурсами горячей воды, что приводит к неудовлетворительному холодному мытью клиента; 7)отсутствие окна в номере; 8) трудная ориентация в объемно-планировочном решении гос-тиницы, даже при наличии тактильных знаков; 9)средства размещения эпохи советских времен, не подвержен-ные реконструкции; 10) нарушение звукоизоляции в средстве размещения; 11)несовременный дизайн-проект номерного фонда; 12)отсутствие в загородных отелях на озере опознавательных буйков и сотрудника следящего за безопасным пребыванием лю-дей на воде; 13) в номерном фонде над линией «шведский стол» присутствие запахов пищи и шума вентиляции; 14)высокая изношенность ковролина и застарелые пятна; 15)двери лифта открываются как в комнату, требуется адаптация пользования им; 16) в средствах размещения так называемых «Сталинка» по вече-рам доносится тухлый, тошнотный запах канализационных труб  Итак, при исследовании данных, по-лученных от  респондентов, автор кон-статирует: в индустрии гостеприимства не все так просто как кажется. В табли-цу 5 сведены данные результатов ис-следования. Как видно из таблицы 5, по первому вопросу 50 респондентов согласились с утверждениями понятий «претензия», «жалоба» и «рекламация» – это было сделано с целью более правильного по-нимания ключевых слов, а не их подме-не. Первичным в средствах размещения респонденты считают претензию (рис.2; рис.3) и по их мнению пребывание в отелях омрачается функциональным качеством обслуживания, которое уси-ливается не удовлетворительным  тех-ническим качеством инфраструктурно-го объекта. 

Как видно из таблицы 5 с официаль-ными жалобами на обслуживание в средствах размещения обращались 11 респондентов (или 22 %), 13 респон-дентов (или 26 %) оставляли реклама-ции, используя публичные инструмен-ты. Что же сдерживает клиентов откры-то заявлять о назревших проблемах в индустрии гостеприимства, это тоже интересовало исследователя. В резуль-тате собеседования было выявлено, что сглаживающим фактором в низком про-явлении письменных жалоб выступала, прежде всего, природа, где находились средства размещения, она положитель-но и расслабляющее влияла на цикл бодрствования гостей, близость вели-колепного моря, ориентацию на при-родный естественный ландшафт и не-видимый персонал.  
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Таблица 5  Данные обработки анкет респондентов Вопрос/ответ Считаете ли Вы правильными следующие утверждения? 1.Утверждение На утверждения из таблицы 3 получены ответы: Количество ответов 50 респондентов ответили да 2.Вопрос Обозначьте ранг, исследуемых категорий  Претензия Жалоба Рекламация Количество ответов 37 респондента счита-ют первичной претен-зию 9 респондентов поставили жалобу на 2 место 4 респондента опреде-лили рекламацию на 3 место 3.Вопрос а) Какие претензии, имели место быть при пользовании гости-ничным продуктом?  
б) С какими жалобами Вы обращались в отдел администрирования отелей?  

в) Какой инструмент рекламаций Вы ис-пользовали в процессе нарушений стандартов обслуживания функ-ционального и техни-ческого качества Количество ответов 28 респондентов пре-тензии выразили по функциональному ка-честву; 21 респондент претен-зии выразили по тех-ническому качеству 

11 респондентов обра-щались в письменном виде     
1) 3 респондента – Книга обращения гос-тей ; 2) 2 респондента –Onlain  у туроператора; 3) 8 респондентов –на публичные сайты 101hotels.ru  4.Вопрос а)По Вашему мнению претензии клиентов по вопросу качества об-служивания могут привести к конфликт-ной ситуации гостя и сотрудника средства размещения? 

Б) В течение какого времени решались во-просы, связанные, с рассмотрением и при-нятием решения по Вашей жалобе   

В)Перед бронировани-ем гостиничного номе-ра, Вы изучали отзывы гостей о средствах размещения и каким образом? 
Количество ответов 50 респондентов счи-тают да 1)за 10-15 минут рас-сматривались жалобы у 37 респондентов; 2) в пределах часа –  5 респондентов; 3) более 1 часа – 5 рес-пондентов; 4) более суток – 3 рес-пондентов 

50 респондентов изу-чали отзывы о средст-вах размещения 

5.Вопрос а) Приведите примеры наиболее распростра-ненных претензий в) Считаете ли Вы на-рушением прав потре-бителя, не рассмотрен-ные жалобы и их не устроение 
в) По Вашему мнению отрицательная рекла-мация может привести к оттоку клиентов в ГРК? Количество ответов Наиболее распростра-ненные претензии свя-заны с функциональ-ным качеством – так считают 26 респонден-тов 

50 респондентов отве-тили «Да» 50 респондентов отве-тили «Да» 
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 Рис. 2. Ранжирование претензий, жалоб, рекламаций   ЛИТЕРАТУРА 1. О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации: Федераль-ный закон от 02 мая 2006 года № 59-ФЗ // СПС КонсультантПлюс. URL:  http://www.consultant.ru. 2. О внесении изменений в Федераль-ный закон «Об основах туристской дея-тельности в Российской Федерации»: Феде-ральный закон от 5 февраля 2018 го-да № 16-ФЗ // СПС КонсультантПлюс. URL:  http://www.consultant.ru/ 

 Рис. 3.  3а) Количество респондентов по распре-делению претензий к функциональному и техническому качеству обслуживания рес-пондентов;  3б) Количество респондентов имевших обращение с жалобами;  3в) Количество респондентов писали рекламации в различные каналы     
  _______________________________________________________________ COMPLAINTS HANDLING IN HOSPITALITY INDUSTRY  P. G. Nikolenko Nizhny Novgorod Engineering and Economic University, Knyaginino, Russia  ABSTRACT:  Purpose. The article is devoted to the study of such manifestations as claims, complaints, and com-plaints in hospitality industry Methods. The study of legal framework, the survey of respondents and observation methods were used. Results and scientific novelty. Based on the study of legal literature, analysis of job descriptions, con-ducting a survey of 50 respondents the author attempts to highlight the most important problem asso-ciated with claims, complaints, and complaints in the hospitality industry affecting the competitive-ness of accommodation. The proposed algorithms of working with appeals will help hoteliers and res-taurateurs to build customer relationships in "difficult" situations.  KEYWORDS:  algorithm, questionnaire, complaint, quality, customer, claim, complaint, Respondent, employee, step.  
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