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ОСОБЛИВОСТІ ФУНКЦІОНУВАННЯ СЛУЖБИ ПРИЙОМУ І 

РОЗМІЩЕННЯ У ГОТЕЛІ 

 

Лукашкова З.В.  

Науковий керівник – Кузьмін О.В., к.т.н., доцент  

Донецький національний університет економіки і торгівлі  

імені Михайла Туган-Барановського, м. Донецьк 

 

Служба прийому та розміщення гостей перш за все відповідає за перше 

враження клієнта про той чи іншій готель. 

Основні цілі та стратегії служби прийому та розміщення готелю 

збігаються з головним завданням всього готелю, - це надання гостям найвищої 

якості послуг, а також збільшення відсотка зайнятості готелю. 

Основні функції служби прийому та розміщення: 

- продаж номерного фонду, реєстрація гостей і розподіл гостьових 

номерів; 

- обробка замовлень на бронювання, коли в готелі немає спеціального 
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підрозділу або коли воно закрито; 

- координація всіх видів обслуговування клієнтів; 

- забезпечення гостей інформацією про готелі, місцеві визначні пам'ятки і 

будь-який інший цікавить гостя інформацією; 

- забезпечення керівництва готелю точними даними про використання 

номерного фонду (звіт про статус номерів); 

- підготовка та видача платіжних документів (рахунків) за надані послуги 

та здійснення остаточних розрахунків з клієнтами. 

Процес обслуговування гостей у готелях можна представити у вигляді 

наступних етапів: 

- попереднє замовлення місць у готелі (бронювання); 

- прийом, реєстрація і розміщення гостей; 

- надання послуг проживання та харчування (прибирання номера); 

- надання додаткових послуг проживаючим; 

- остаточний розрахунок та оформлення виїзду. 

Персонал служби прийому і розміщення готелю - це адміністратори і 

портьє, носильники, менеджери служби бронювання, телефоністи. Не так давно 

до складу персоналу служби прийому і розміщення готелю додалася посаду 

менеджера зі зв'язків з гостями, який, як правило, працює з VIP- клієнтами. 

Кожен підрозділ служби прийому і розміщення складається з декількох 

співробітників, у тому числі і головного менеджера. Служба включає в себе 

відділ бронювання, служби доставки багажу, відділ комутації, розрахунково-

касовий відділ. 

Служби прийому і розміщення у невеликих готелях іноді обмежуються 

лише адміністратором і носильником. У цьому випадку адміністратор 

відповідальний за більшу частину послуг служби, від прийому дзвінків з 

бронювання номера до прийому самих клієнтів. Носильник ж крім доставки 

багажу постояльця виступає ще й у ролі портьє, показуючи клієнту його номер і 

знайомлячи з правилами готелю. Тим не менше, більшість невеликих готелів на 

20-30 номерів намагаються зберегти загальноприйняту структуру штату служби 
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прийому і розміщення, де кожен підрозділ, крім адміністрації та служби 

доставки, має як мінімум по одному співробітнику. 

Що стосується великих готелів, то тут служба прийому і розміщення 

нерідко буває багаторівневою і розгалуженою. Кожен підрозділ складається з 

трьох-п'яти осіб. Керівник служби прийому і розміщення великого готелю 

часто підпорядковується не директору готелю, а менеджеру, який курирує всю 

роботу з клієнтами в готелі, в тому числі роботу служб харчування, покоївок, 

супервайзерів поверхів. 

Служба прийому і розміщення працює у цілодобовому режимі, з денною, 

вечірньою та нічною змінами. Фахівці служби прийому і розміщення 

зобов'язані вміти не тільки добре розбиратися в питаннях як бронювання 

номерів, так і брати участь у заселенні постояльців. 
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