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1. Технологічний цикл обслуговування клієнтів у готелях

Технологія (гр. techno — мистецтво, logos — вчення) — це сукупність мето-

дів, прийомів, режим роботи, послідовність операцій і процедур у поєднанні з

використанням засобів, обладнання, матеріалів, інструментів координованих

процесом управління та організації.



Технологія обслуговування у сфері гостинності — це важливий фактор,

що зумовлює вплив на якість процесу обслуговування, на фінансово-економічну

ефективність функціонування, процес управління готельним підприємством.

Організація технологічного процесу обслуговування у готелях є стандарт-

ною щодо цього типу підприємств, водночас у кожному підприємстві згідно

розмірів, структури організації, категорії, типу (орієнтація на ринковий сегмент)

технологічний процес характеризується певною ідентичністю.

Технологія обслуговування клієнтів у готелях характеризується циклічністю

— послідовним повторенням процесу обслуговування гостя від часу його при-

буття у готель до остаточного від’їзду з готелю.

Технологічний цикл обслуговування клієнта — це уніфікований стандарт-

ний обсяг послуг з певною послідовністю надання, яким має намір скориста-

тись клієнт і які пропонує засіб розміщення під час перебування клієнта у готе-

лі. Перелік послуг, їхня якість, у технологічному циклі можуть бути доволі ва-

ріативними, проте головні етапи, послідовність надання головних послуг на

кожному етапі завжди забезпечується у певній послідовності.

Технологічний алгоритм гостьового циклу умовно поділяється на чотири

етапи:

1. До прибуття у готель — бронювання (Reservation);

2. Прибуття клієнта у готель (Arrival), реєстрація (Check in Procedure) і роз-

міщення клієнта (Accommodation);

3. Проживання (Staying) і обслуговування гостя у готелі;

4. Виїзд (Departure), остаточна оплата гостем послуг готелю.

Перша фаза гостьового циклу починається з моменту першого спілкування

потенційного клієнта з персоналом готелю задовго до прибуття гостя у засіб

розміщення. Спілкування здійснюється через телекомунікаційні засоби і

пов’язується з можливістю попереднього замовлення (бронювання) послуг

готелю. Інформація про можливість бронювання номерів (місць) може надходи-

ти з різних джерел. Джерела бронювання можуть бути постійними і епізодични-

ми.



Постійні джерела заявок на бронювання надходять від туристичних аген-

тів з продажу, копаній, фірм, що організовують виставки, конференції, семінари,

а також від промислових та інших копаній, близьких у розташуванні до готелю,

що зумовлює необхідність розміщення співробітників, партнерів у бізнесі.

До постійних джерел бронювання також належить централізоване броню-

вання (GDS).

Поодинокі, епізодичні заявки на бронювання надходять від фізичних осіб

або компаній, у яких виникла необхідність в одноразовому розміщенні у готелі.

В процесі першого контакту потенційного клієнт отримує від працівника

готелю важливу інформацію про структуру послуг, розташування щодо визнач-

них об’єктів, тарифи та ін., або клієнт може підтвердити важливу для себе ін-

формацію про засіб розміщення.

Попереднє спілкування завершується внесенням працівником служби ре-

цепції заявки клієнта у журнал реєстрації календарного бронювання номерів

(місць) та обліку клієнтів у готелі. Від цього моменту починається офіційний

початок гостьового циклу обслуговування клієнта у готелі.

Друга фаза гостьового циклу пов’язується з зустріччю гостей на вокзалі,

аеропорту, трансфером у готель, реєстрацією і розміщенням клієнта у готелі.

Зустріч гостей і трансфер у готель відіграють важливу психологічну і ані-

маційну функцію, адже перші враження від контакту з персоналом, містом, готе-

лем найяскравіше і найдовше запам’ятовується клієнтами. Водночас, зустріч і

трансфер менше втомлюють гостей. Важливий момент у готельному бізнесі:

надто втомлений, невдоволений клієнт — це втрачені кошти від невикористання

ним додаткових послуг готелю. В процесі трансферу важливим є надання інфор-

мації клієнту про особливості положення готелю щодо важливих об’єктів со-

ціально-культурної, ділової інфраструктури міста.

З прибуттям у готель друга фаза гостьового циклу пов’язується з організа-

цією поселення гостей. Клієнт отримує інформацію про послуги, особливості

організації роботи засобу розміщення, його планування. У цій фазі здійснюєть-

ся попередня оплата за проживання і наперед обумовлені додаткові і супутні по-



слуги готелю. Таким чином, ця фаза відіграє водночас важливі інформаційну,

адаптаційну і комунікаційну функції.

Третя фаза гостьового циклу найтриваліша і пов’язується з обслуговуван-

ням гостей під час проживання у готелі.

Для комфортного проживання, готелі окрім пропозиції номерів повинні

надавати згідно категорії, спеціалізації, розмірів тощо, певний обсяг додаткових

послуг. Незалежно від функціональних характеристик, будь-яке готельне під-

приємство повинно ставити перед собою головну мету — упродовж усього тер-

міну перебування в ньому гостей наблизити умови проживання клієнта до дом-

ашніх, створити умови для ефективної роботи, відпочинку, розваг. У готелях з

високим рівнем обслуговування обов’язковими є бізнес-центр, бюро обслугову-

вання, оздоровчий центр, послуги з пропозиції автотранспорту та ін. Додаткові і

супутні послуги також є важливими у забезпеченні доходів готелів.

Четверта фаза гостьового циклу пов’язується з повним розрахунком

клієнта за проживання і надані додаткові платні послуги. При остаточному ро-

зрахунку необхідно перевірити точність рахунку, переглянути разом з клієнтом

відповідність всіх нарахувань за термін його перебування у готелі. Необхідно

завжди звернути увагу гостя перевірити правильність нарахування суми. Якщо

була допущена помилка, необхідно внести відповідні зміни і вибачитись перед

клієнтом. Підтвердженням правильності рахунку є підпис клієнта. Завершальна

фаза гостьового циклу в окремих готелях пов’язується з трансфером гостей на

вокзал. Запровадження цієї послуги у готельному бізнесі стимулюватиме гостей

повторно відвідати засіб розміщення завдяки комфортності, індивідуальному

підходу в процесі надання послуг.

2. Організація і технологія обслуговування гостей службою бронювання

Служба бронювання (резервування) виконує функції безпосереднього

збуту готельного продукту, тому ефективність управління процесом бронюван-

ня відображається на рентабельності готелю.

Процес бронювання — це налагодження співпраці між уповноваженими

працівниками готелю й гостями, процес замовлення місць і номерів у готелі, са-



ме з бронювання починається обслуговування гостей. Цей процес може здійс-

нюватись різними технічними засобами — по телефону, Інтернету, поштою,  то-

що, проте саме від ефективної його організації залежить враження клієнта про-

готель, тому оператор з бронювання обов’язково повинен мати професійну під-

готовку, телемаркетингові навики спілкування по телефону, проявити вищий

професіоналізм гостинності.

В процесі пошуку клієнт знайомиться з декількома готелями, вибирає кра-

щий, тому агент з бронювання повинен вплинути на його вибір, наголосити на

перевагах в обслуговуванні саме цього готелю серед конкурентів. Відділ броню-

вання номерів (місць) у готелях функціонує як окрема структурна ланка управ-

ління, проте найчастіше у структурі служби прийому та розміщення.

Очолює відділ менеджер, який у більшості готелів знаходиться на одному

службовому рівні з головним адміністратором і підпорядковується директору

відділу обслуговування або директору відділу збуту.

Відділ бронювання найчастіше працює у період найвищої активності клієн-

тів — з 8 до 18 год. Кількість службовців залежить від розмірів готелю і стано-

вить 3–5 осіб. Основне завдання службовців полягає у реалізації найбільшої

кількості номерів готелю за максимально високу ціну. Окрім цього відділ бро-

нювання здійснює маркетингові дослідження ринку — вивчає динаміку попиту

на готельні послуги, аналізує заповнення номерів, програму заходів, які будуть

відбуватись у реґіоні (спортивні змагання, фестивалі, конференції та ін.) та ра-

зом із службою маркетингу прогнозує діяльність готелю.

У період проведення масових заходів попит на готельні послуги збіль-

шується у декілька разів. Для готелів вигідно бронювати місця для заходів із

значною кількістю учасників, оскільки у таких випадках попереднє замовлення

здійснюється заздалегідь до події і ризик його анулювання незначний.

Серед основних посадових та професійних обов’язків персоналу відділу

резервування виділяються:

— комунікабельність у стосунках із клієнтами, швидке та чітке реагування на

замовлення з розміщення;



— професіональне знання процесу бронювання, оперативна систематизація ін-

формації, що поступає від клієнтів та інформації про стан заповнення номерно-

го фонду;

— знання тарифів на послуги розміщення, додаткові послуги, цінові пільги та

сезонні зміни цін;

— вміння орієнтуватись у темпераменті клієнта та прогнозувати його реальні

наміри, впливати на клієнта з метою досягнення максимального ефекту від спів-

праці з ним;

— вміння працювати з технічними системами резервування, насамперед із теле-

комунікаційними.

Для резервування використовуються різні технічні засоби та організаційні

форми. Серед технічних засобів типовими є:

— телефон;

— інформаційна система Інтернет;

Серед організаційних форм бронювання розрізняють:

— централізоване бронювання;

— бронювання міжготельними агентствами;

— центральний офіс із бронювання;

— бронювання туристичними підприємствами;

— бронювання транспортними агентствами;

— бронювання організаторами конференцій і нарад;

— бронювання безпосередньо у готелі.

Бронювання номерів із використанням мережі Інтернет набуває значної по-

пулярності у вітчизняних готелях, у країнах Європи, у США та ін. — найбільш

поширений спосіб резервування. Його переваги пов’язуються з:

— оперативністю зв’язку — здійснюється з різними реґіонами світу в режимі

on-line за лічені секунди, переадресовуються замовлення у готельній мережі від

одного до іншого готелю, що розташовані в одному місті;

— повнотою інформації — набором послуг і візуальним її сприйняттям на моні-

торі комп’ютера;



— зручністю формулювання замовлень на резервування, простотою програмно-

го забезпечення, доступністю для клієнта;

— розміром оплати за користування інформаційними послугами;

— надійністю технічного забезпечення та зв’язку.

Резервування із використанням системи Інтернет можна здійснювати декіль-

кома варіантами:

— готель володіє власною Інтернет-сторінкою;

— готель входить у систему Інтернет-бронювання (Amadeus, Galileo, Worldspan,

Sabre, Nota Bene та ін.);

— замовити місця в готелі через комп’ютерну мережу по

телефону.

Для резервування послуг готелю, клієнт повинен мати навики роботи з пер-

сональним комп’ютером. Клієнт заходить на веб-сайт системи Інтернет-броню-

вання і знайомиться із правилами бронювання, обирає готель, вивчає замовлен-

ня номерного фонду, тарифи. Після вибору номера, клієнт заповнює необхідні

інформаційні поля і відправляє замовлення у систему електронною поштою.

Система резервування автоматично опрацьовує замовлення і відправляє по-

переднє підтвердження з умовою внесення клієнтом передоплати, клієнт вно-

ситься до листа очікування.

Після отримання гарантії передоплати, гарантійного листа та інших гаран-

тій від клієнта, оператор із бронювання відсилає клієнту остаточне підтверджен-

ня броні. У готелі інформація з бронювання вноситься у комп’ютер до графіка

завантаження з поступовою автоматичною зміною. У випадку бронювання по

телефону та іншими неавтоматизованими формами, оператор з бронювання вно-

сить інформацію у Журнал для заявок на бронювання ( форма № 7-Г ).

Заявка на бронювання повинна містити таку інформацію:

— прізвище, ім’я осіб, що прибувають;

— дату прибуття, термін перебування та дату від’їзду;

— категорія номера, кількість номерів;



— форма оплати (готівкова, безготівкова, реквізити організації, що оплачує по-

слуги).

Технологія бронювання номерів (місць) у готелях. Процес бронювання скла-

дається з таких етапів:

— заявки на бронювання;

— визначення вільних номерів для бронювання;

— реєстрація замовлення;

— підтвердження бронювання;

— складання звіту із бронювання.

 3. Організація і технологія обслуговування гостей службою прийому і розмі-

щення

В організаційній структурі будь-якого готельного підприємства головним

функціональним підрозділом в обслуговуванні клієнтів є служба прийому і роз-

міщення. В процесі обслуговування клієнти найбільше взаємодіють з персона-

лом цієї служби — отримують інформацію про готель, здійснюють бронювання

місць (за умови відсутності служби бронювання як окремої структурної ланки),

забезпечується поселення, оплата послуг, послуги під час перебування у готелі.

Водночас, служба прийому і розміщення коригує роботу інших служб, пов’яза-

ну з безпосереднім обслуговуванням клієнтів — служби бронювання, обслуго-

вування номерного фонду, громадського харчування, здійснює аналіз заповню-

ваності номерів за поточну добу, контролює оплату клієнтами послуг готелю, за-

безпечує ведення технічної документації, пов’язаної з обслуговуванням гостей

та ін.

Поряд із службою бронювання, персонал служби прийому і розміщення є

першим з яким контактує клієнт, тому від професіоналізму його роботи зале-

жить перше враження про готель в цілому.

У цьому зв’язку до служби ставляться такі вимоги:

— служба прийому і розміщення (рецепція) повинна розташовуватись у безпо-

середній близькості до входу у готель. У випадку значних розмірів вестибюля,



його планування та інтер’єр повинні зорієнтувати гостей у напрямку стійки ре-

цепції;

— рецепція повинна мати оригінальне естетично привабливе оформлення з еле-

ментами світлового, необхідне технічне (телефон, факс, комп’ютер) та інформа-

ційне забезпечення

(рекламні буклети, прайси, візитки та ін.);

— стійка рецепції повинна бути чистою, технічна документація упорядкованою,

без зайвих предметів;

— обслуговуючий персонал повинен мати бездоганний зовнішній вигляд та по-

ведінку, оперативно забезпечувати процес прийому і поселення гостей.

Службу прийому і розміщення очолює головний адміністратор (менеджер

служби прийому і розміщення). Головному адміністратору підпорядковуються

чергові адміністратори, портьє, касир служби прийому і розміщення. У невели-

ких готелях значну частину функцій може виконувати один спеціаліст — черго-

вий адміністратор, який підпорядковується безпосередньо генеральному дирек-

тору. У великих готелях із значним потоком туристів та значним персоналом у

кожній категорії спеціалістів можуть виділятись декілька співробітників з окре-

мих напрямків (наприклад, у групі портьє: з прийому клієнтів, від’їзду, портьє

відповідальний за ключі).

Головний адміністратор. Окрім функції управління службою прийому і

розміщення, функціональні обов’язки головного адміністратора стосуються

контролю за якістю обслуговування у готелі, постійного вдосконалення функ-

ціонування служби з метою покращення обслуговування гостей.

У технологічному процесі головний адміністратор здійснює:

— керівництво збутом номерів;

— балансові розрахунки витрат гостей у готелі;

— надає інформацію щодо роботи різних служб у готелі;

— вирішує конфліктні ситуації, що виникають між обслуговуючим персонал ом

т а кл ієнт ам и г от ел ю.



В управлінні процесом збуту номерів головний адміністратор повинен володіти

інформацією щодо їхнього заповнення, уточнювати замовлення, насамперед ко-

лективні на найближчий місяць, виявляти особливі випадки у прийому гостей,

аналізувати список гостей, в тому числі VIP-гостей та постійних клієнтів готе-

лю. Головний адміністратор повинен бути зацікавленим у збуті всіх вільних но-

мерів, що пов’язується з постійним режимом бронювання місць, розпродажу де-

фіциту і управління процентними доходами. Розпродаж дефіциту стосується де-

монстративного виділення переваг незайнятого номера — місця розташування,

огляду території з вікон, інтер’єру, обладнання та ін., спонукаючи клієнта до йо-

го купівлі. Інший метод, управління процентним доходом, пов’язується з прода-

жем незайнятих номерів за пільговими тарифами.

Водночас, головний адміністратор повинен забезпечити рентабельність го-

тельного підприємства шляхом досягнення оптимальної середньодобової ціни

номера. Оптимальна середньодобова ціна номера визначається як ділення виру-

ченої суми за добу від продажу всіх номерів на кількість проданих номерів.

Черговий адміністратор служби прийому і розміщення. Виконує функції

безпосереднього представника головного адміністратора у службі прийому і

розміщення, коригує роботу цієї служби, постійно перебуває у взаємодії з клієн-

тами. Після закінчення зміни звітується про роботу служби головному адміні-

стратору. Черговий адміністратор працює по змінах, одночасно у невеликих та

середніх готелях на зміні працює один, у великих готельних комплексах два чер-

гових адміністратори. В процесі роботи йому підпорядковуються працівники ре-

цепції — портьє, касир, паспортист.

Основні професійно-кваліфікаційні та особисті вимоги щодо посади

чергового адміністратора стосуються:

— мати професійну підготовку у спеціалізованих профілю діяльності навчаль-

них установах, пройти стажування у готельному закладі не менше 1 року;

— знати нормативну документацію щодо прийому й обслуговування гостей;

— досконало знати 2 — 3 іноземні мови;

— володіти практичними знаннями забезпечення безпеки



у готелі;

— бездоганного зовнішнього вигляду та поведінки;

— здатності легко вступати у діалог з підлеглими та клієнтами.

Основними функціональними обов’язками чергового адміністратора є:

— забезпечити підготовку номера до поселення та виконання інших підготов-

чих заходів згідно побажань клієнта перед прибуттям у готель;

— аналіз стану зайнятості номерного фонду, прогноз щодо його заповнення;

— підбір номерів для бронювання;

— контроль фіксації в електронному вигляді таблиці або окремого журналу за-

повнення номерів;

— перевірка документів при реєстрації, виявлення терміну їхньої дії;

— перевірка інформації щодо гостей, які від’їжджають, насамперед оплати

клієнтами послуг;

— постійна співпраця з суміжними службами в обслуговуванні клієнтів з метою

найефективнішого процесу обслуговування;

— відповідальність за збереження ключів від номерів;

— відповідальність за обладнання служби приймання та

розміщення;

— доставка пошти та посилок проживаючим;

— толерантна співпраця з клієнтами;

— вирішення питань експлуатації готельного підприємства у нічний та ранко-

вий час — період відсутності вищого керівництва;

— вживати заходи щодо ліквідації конфліктних ситуацій.

Портьє — службовець служби прийому і розміщення, який працює за стій-

кою рецепції. Головні функціональні обов’язки стосуються: оформлення необ-

хідної документації при поселенні та від’їзді клієнтів, надання інформації про

готель, його структурні ланки та послуги, ведення картотеки зайнятості номе-

рів, проведення розрахунку гостей, бронювання номерів.



Обсяг обов’язків портьє залежить від розмірів готелю і його функціональ-

ної структури. У структурі управлінської ієрархії портьє підпорядковується чер-

говому адміністратору.

Щодо посади портьє важливе значення мають вимоги індивідуального ха-

рактеру пов’язані з його фізичними характеристиками: вік, медичні характери-

стики, комунікабельність.

Професійно-кваліфікаційні вимоги стосуються з професійною підготовкою

у спеціалізованому навчальному закладі, необхідністю мати досвід роботи, зна-

ння технологічної документації, іноземних мов, психології спілкування.

Касир служби прийому і розміщення працює у рецепції поряд з портьє та

забезпечує операції з прийому, збереження і здачі за касовим звітом грошей у

бухгалтерію, а також повертає гроші клієнтам, які від’їжджають з готелю рані-

ше встановленого терміну. Окрім цього обов’язки касира стосуються:

— внесення повної суми рахунку клієнта;

— отримання оплати від клієнта при від’їзді;

— узгодження оплати рахунків кредитними картками та чеками з бухгалтерією;

— підрахунок загальної суми виторгу в кінці кожної зміни;

— відповідальність за грошову суму, що перебуває в обігу

впродовж зміни.

Питання для самоконтролю:

1. Які служби готельного комплексу Вам відомі?

2. Охарактеризуйте службу бронювання.

3. Які функції виконує служба бронювання?

4. Які вимоги пред'являються до служби прийому та розміщення?


