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ВВЕДЕНИЕ 

 

Гостиничная индустрия – это суть системы гостеприимства. Она  

исходит из древнейших традиций, присущих практически любой обще-

ственной формации в истории человечества – уважение, оказываемое  

гостю, его прием и обслуживание. 

На сегодняшний день индустрия гостеприимства является мощней-

шей системой хозяйства региона или туристского центра и важной со-

ставляющей экономики туризма, так как на нее (включая услуги любых 

видов средств размещения) приходится 65% работников отрасли и 68% 

поступлений от туризма. Индустрию гостеприимства составляют раз-

личные средства коллективного и индивидуального размещения: отели, 

гостиницы, мотели, общежития, апартаменты, а также частный сектор, 

участвующий в размещении туристов. Услуги, оказываемые гостинич-

ной индустрией, определяют психологию туризма, так как качество  

обслуживания гостей формирует впечатление об отрасли в целом. 

В данном учебном пособии рассмотрены исторические факты  

зарождения, развития и современного состояния гостиничных пред-

приятий Европы, Америки, России; приведена классификация средств 

размещения, существующих в мире; рассмотрены различные формы 

управления современными гостиничными предприятиями, программ-

ные комплексы автоматизации гостиниц; раскрыты основные прин-

ципы организации системы управления персоналом. Также в курсе 

уделено внимание вопросам формирования предметно-пространст-

венной среды гостиницы и культуре поведения персонала, перечисле-

ны требования к подготовке номеров, последовательность выполне-

ния различных видов уборочных работ и правила предоставления  

дополнительных услуг. 

Полученные студентами знания по гостиничному хозяйству и гос-

тиничному сервису позволят будущим экономистам-менеджерам 

стать квалифицированными специалистами в области туристского  

и гостиничного бизнеса. 
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1. ИСТОРИЯ РАЗВИТИЯ ИНДУСТРИИ  

ГОСТЕПРИИМСТВА 

 

 

1.1. Развитие индустрии гостеприимства в Европе 

 

История туризма насчитывает не одну тысячу лет и непосредст-

венно связана с историей развития западной цивилизации. География 

и основные цели путешествий, состояние инфраструктуры, обслужи-

вающей туризм, – все это определялось основными этапами истории 

развития общества. В свою очередь эволюция предприятий индуст-

рии гостеприимства, прежде всего гостиниц и предприятий питания, 

повторяет основные этапы становления, туризма. 

Упоминания о первых предприятиях индустрии гостеприимства 

встречаются в античных манускриптах, один из которых связан  

с древневосточной цивилизацией – Кодекс царя Вавилонии Хамму-

рапи, написанный примерно в 1700 г. до н. э. (в котором определя-

лись различные правила, например, за что хозяин таверны может 

быть наказан). 

Одним из первых видов туризма были путешествия, связанные с 

развитием торговли и обмена, прежде всего в Азии и на Ближнем 

Востоке. Именно деловой туризм явился первопричиной появления 

предприятий гостеприимства на территории тех регионов, где прохо-

дили крупнейшие торговые пути. Вдоль этих путей создавались ка-

раван-сараи: специальные пункты для людей, а также загоны для 

верблюдов и лошадей, служащие для постояльцев защитой не только 

от непогоды, но и от грабителей. 

В античные времена основными мотивами путешествий, помимо 

торговли, были изучение мира, оздоровление (поездки к минераль-

ным источникам), образование. В период расцвета греческих горо-

дов-государств формировались центры, регулярно посещаемые пу-

тешественниками, например Олимпия во время Олимпийских игр. 

Для участников игр строились специальные жилые сооружения, ор-

ганизовывались места для тренировок, предоставлялись бытовые ус-

луги (бани, питание, отправление культовых обрядов). 

К I в. до н. э. в Римской империи возникла разветвленная сеть го-

сударственных постоялых дворов, построенных вдоль главных мо-

щеных дорог; они были предназначены для правительственных чи-

новников и гонцов. Постоялые дворы располагались на расстоянии 
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одного дня езды на лошади друг от друга и предлагали широкий 

спектр услуг. У древних римлян имелась определенная классифика-

ция гостиничного хозяйства. Существовали два типа «пристанищ»  

в провинции и в самом Риме: один из них предназначался только для 

патрициев (мансионас), другой – для плебеев (стабулярии). Постоя-

лые дворы для граждан низших сословий особым комфортом не от-

личались и дополнительных услуг не предлагали, а многим путеше-

ствующим вообще приходилось рассчитывать только на гостеприим-

ство домовладельцев. Места питания и отдыха также были ориенти-

рованы строго на определенные сословия: обычные таверны 

предназначались только для простонародья, высшее же общество 

предпочитало отдыхать и устраивать «банкеты» в общественных  

банях. 

В V в., после падения Римской империи, наступает очередной 

этап в истории развития предприятий, оказывающих услуги госте-

приимства. Нашествие кочевых племен приводит к уничтожению 

систем коммуникаций (первой жертвой стали мощеные дороги) ан-

тичного мира. С точки зрения развития туризма и гостиничной инду-

стрии, эпоха раннего Средневековья характеризуется сокращением 

количества путешествий и изменением географии основных направ-

лений; по-прежнему преобладали деловые поездки, прежде всего свя-

занные с торговлей, и паломничества к святым местам. Основным 

организатором размещения и питания для паломников была церковь, 

монастыри бесплатно принимали гостей. Путешествовали и крупные 

феодалы с вооруженной свитой, и представители высшей власти, 

преследовавшие государственные и личные, деловые цели, и группы 

бродяг, состоявшие из поэтов, актеров и певцов, а также желающие 

заработать и обучиться наукам и ремеслам. Путешественники пере-

мещались группами, так как вероятность нападений разбойников бы-

ла достаточно велика. С ростом числа университетов в Европе рас-

пространенным явлением стали путешествия будущих студентов. 

Что касается таких целей путешествия, как культурно-познава-

тельные или развлекательные, то состояние дорог, развитие средств 

транспорта, ментальность средневекового человека и многие другие 

факторы, характеризующие экономику и уровень жизни общества, не 

способствовали их развитию. 

ХV-ХVI вв. – это время глобальных изменений в Европе, связан-

ных и с техническим прогрессом, и с географическими открытиями, 

и, что немаловажно, с пересмотром отношения к человеческой жиз-



 
9 

ни. Все эти факторы оказали существенное влияние на развитие сер-

висных отраслей. К началу XV в. в Англии появляются законы, регу-

лирующие работу постоялых дворов (их тогда насчитывалось поряд-

ка 600), тогда же во Франции вводится обязательный учет постояль-

цев. В Англии после того, как собственность церкви была переведена 

Генрихом VIII в светскую, путешественники не могли больше рас-

считывать на бесплатный постой в монастырях, зато это явилось 

толчком для развития частных постоялых дворов. Кроме того, разви-

тие системы дорог и почтовой связи между Францией, Италией, Анг-

лией и Испанией способствовало появлению специальных станций 

(предназначенных, прежде всего для государственного транспорта)  

и постоялых дворов (прообразов «мотелей»), где путешественники 

могли останавливаться, менять лошадей. С увеличением количества 

путешественников соответственно увеличилось и число придорож-

ных постоялых дворов. По современным стандартам они все еще ос-

тавались примитивными: помимо крова (постояльцы часто спали 

вповалку на матрацах на полу одной большой комнаты) и незамы-

словатого питания, они могли предоставлять услуги по отправке и 

получению почты, уходу за лошадьми и починке транспортных 

средств. Возросший платежеспособный спрос потребителей – бога-

тые путешественники требовали комфорта в соответствии со своим 

статусом – обусловил повышение уровня качества обслуживания  

в местах остановок. Теперь среди целей путешествия можно выде-

лить и культурно-познавательные, и лечебные (получают распро-

странение поездки «на воды»). С XVI в. появляются первые проекты 

настоящих курортных предприятий. 

К XVI в. относится и появление первых кофеен, которые к концу 

XVII в. становятся своего рода центрами культурной жизни того 

времени. В 1553 г. в Париже появляется уникальное для своего вре-

мени заведение – ресторан Tour d’Argent, единственной задачей ко-

торого было предоставление питания. Для этого же времени харак-

терны таверны для простонародья, где за общим столом подавались 

дежурные блюда по фиксированной цене. В сельской местности один 

постоялый двор обслуживал всех приезжих: состоятельные люди об-

служивались в столовой или у себя в комнате, бедняки обычно ели 

вместе с хозяином постоялого двора и его семьей на кухне. 

Изменения спроса, развитие средств транспорта, расширение гео-

графии передвижений и ряд других факторов способствовали не 

только количественным, но и качественным изменениям в предложе-
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нии услуг предприятий индустрии гостеприимства. К XVII в. стано-

вится очевидным различие между городскими и сельскими средства-

ми размещения и по набору услуг, и по цене. Среди сельских средств 

размещения можно выделить постоялые дворы и трактиры, обычно 

предлагавшие ночлег и завтрак. В городе основными средствами 

размещения являлись меблированные комнаты, пансионы и гостини-

цы, которые предоставляли все удобства и полное обслуживание. 

К концу XIX в. в крупных городах появляются многоэтажные 

гостиничные здания с современными удобствами: канализацией, го-

рячим водоснабжением, центральным отоплением, подъемными ма-

шинами (прообразами лифтов), электричеством в номерах и т.д.  

К таким отелям относился и парижский Grand Hotel, открытый  

в 1862 г., техническая оснащенность и отделка которого по своим 

масштабам была уникальной для Европы. 

Первая официальная классификация отелей в Европе делит  

гостиницы на три группы: 

 гранд-отели – предлагают, помимо роскошного интерьера, об-

служивание высококвалифицированным персоналом, изысканную 

кухню и т.д., свою репутацию они зарабатывали годами; 

 курортные гостиницы – традиция поездок к минеральным ис-

точникам способствует появлению сначала центров лечения, которые 

постепенно становятся курортными центрами с разного рода развле-

чениями: танцевальными вечерами, карнавалами и азартными играми 

и т.д.; 

 транзитные гостиницы – это своего рода потомки трактиров  

и постоялых дворов, не отличающиеся особым комфортом и высокой 

ценой за обслуживание. Они стали основой для стандартов обслужи-

вания, характерного для современной гостиничной индустрии. 

Стремительно развиваются и предприятия питания: появляются 

рестораны с высоким уровнем сервиса, предлагающие своим посети-

телям обслуживание по меню (a la carte), организуются системы пи-

тания для образовательных учреждений и больниц. В 1898 г. в Лон-

доне открылся отель Savoy, его управляющий Сезам Ритц и шеф-

повар Огюст Эскоффе совершили настоящую революцию в органи-

зации ресторанов, а обеды в этой гостинице стали атрибутом свет-

ского образа жизни. 

Изменения в европейской гостиничной индустрии начала XX в. 

связаны с изменениями в обществе: ускоряется ритм жизни (благода-

ря совершенствованию средств передвижения, появлению радио, те-
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лефонной связи, распространению электрического освещения), про-

исходит социальная перестройка общества в сторону демократизации 

(с 1936 г. правительством Франции вводятся ежегодные опла-

чиваемые отпуска, в начале 1950-х гг. для жителей западных стран 

это становится нормой); все это приводит к появлению спроса на 

стандартизированное обслуживание: комфортное, но недорогое. 

Начало новейшей истории для гостиниц Европы стало «золотой 

эрой» и продлилось с начала 60-х и до конца 80-х гг. XX в. Это была 

эпоха масштабного строительства средств размещения и их высокой 

загрузки. Среди основных причин этого явления можно выделить: 

демографический взрыв после Второй мировой войны, развитие ту-

ризма в качестве одной из ведущих отраслей экономики в западных 

странах и политика этих стран в социальной сфере. С 1960 г. начина-

ется строительство новых гостиниц на средиземноморских курортах, 

а вскоре и в скандинавских странах. Активное строительство бизнес-

отелей началось с 1970-х гг., что было обусловлено увеличением 

числа бизнес-поездок. 

Теория управления во времена «золотой эры» отводила вопросы, 

связанные с сокращением издержек и повышением качества услуг, на 

второй план, а основной упор делался на цены. Инфляция, характер-

ная черта экономики практически всех европейских стран того вре-

мени, повышала стоимость недвижимости, а гостиницы поднимали 

цены на проживание в соответствии с ростом уровня жизни. Все это 

позволяло инвесторам, вкладывающим деньги в гостиничный бизнес, 

получать прибыль. Однако антиинфляционная политика прави-

тельств приводит к изменениям в сферах приложения капиталов: те-

перь вкладывать денежные средства в строительство недвижимости 

не так выгодно, как раньше. Новая экономическая ситуация заставля-

ет менеджеров гостиниц отказаться от экстенсивного пути развития 

предприятий и использовать для получения прибыли интенсивный 

путь. То есть на смену повышению цены на проживание как способу 

обеспечения рентабельности приходит необходимость обеспечения 

роста эффективности работы гостиницы. Реальные трудности, с ко-

торыми гостиничная индустрия столкнулась в конце 1980-х гг.,  

потребовали использования новых методов повышения эффективно-

сти, в числе которых можно отметить технические приемы, нап- 

равленные на увеличение потребительского спроса, и организацион-

но-управленческие, основанные на внедрении новых форм управле-



 
12 

ния. Франчайзинг и контракт – это наиболее распространенные фор-

мы управления в гостиничном бизнесе, но широкого применения  

в Европе они не получили, в отличие от Северной Америки. 

Гостиничная индустрия Европы развивалась, во-первых, благода-

ря изменениям в менталитете общества и социально-экономическим 

преобразованиям, во-вторых, вследствие технического прогресса: в 

гостиницах появились технические новинки (стали использоваться 

новые материалы и технологии строительства, средства связи и т.д.). 

 

 

1.2. Эволюция американской индустрии гостеприимства 

 

Американские гостиницы колониального периода были расположе-

ны в основном в портовых городах и были построены по европейскому 

образцу. Но более демократичные взгляды американских «хотельеров» 

на классовую принадлежность постояльцев позволяют им оказывать ус-

луги любому, кто способен за них заплатить, в отличие от европейских 

гостиниц. 

Таверны в Америке всегда оставались центрами общественной жизни, 

местами политических сборищ; одна из первых таверн была открыта  

в Бостоне в начале XVII в. Одной из наиболее известных была открытая 

в 1642 г. в Нью-Йорке (тогда он назывался Новый Амстердам) голланд-

ской компанией Dutch East India таверна Stadt Huys. 

Первой американской гостиницей, для которой специально было 

построено здание, стала открывшаяся в 1794 г. на Бродвее в Нью-

Йорке City-Hotel. Гостиница была центром общественной жизни города 

и по тем временам считалась «громадным заведением» (в ней было  

73 номера). Подобные заведения в это же время появляются и в других 

американских городах. 

Первый первоклассный отель Нового Света – Tremont House – был 

построен в Бостоне в 1829 г., его называют «праотцом современной гос-

тиничной индустрии». Этот отель славился своей архитектурой, богат-

ством и роскошью отделки, а также множеством новинок, вроде перего-

ворного устройства, отдельных одно- и двухместных номеров и даже 

бесплатного мыла. Считается, что с появлением этой гостиницы, самой 

лучшей на тот момент не только в Америке, но и в Европе, американ-

ский гостиничный менеджмент занял лидирующие позиции в мире. 

Принято считать, что ресторанное дело в США имеет французские 

корни. В результате революции многие из французских шеф-поваров 
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пересекли океан и оказались в Америке, главным образом в Новом 

Орлеане – единственном истинно французском городе Нового Света.  

На новом месте почти все они занялись ресторанным бизнесом.  

К середине XIX в. каждый первоклассный отель имел в своем штате по-

вара-француза. Первый ресторан Delmonico в Америке был открыт  

в Нью-Йорке в 1831 г., он предлагал изысканную кухню и безупречное 

обслуживание (здесь впервые было введено меню на двух языках). В 

ресторанах доминировала швейцарско-французская кухня, которая 

долгое время задавала тон американским кулинарам. 

Начало и середина XIX в. были «золотым веком» для американской 

гостиничной индустрии. В крупных городах начинают появляться гости-

ницы, не только не уступающие европейским отелям ни по размерам, 

ни по уровню комфорта, но порой и превосходящие их. Например, Pa-

lace Hotel, построенный в Сан-Франциско, занимал площадь  

в 2,5 акра, в нем было 800 номеров, а структура управления, оснащен-

ность и комфорт были поистине уникальными. К концу XIX в. проис-

ходит расслоение гостиничного продукта: с одной стороны, это перво-

классные гостиницы, а с другой – маленькие отели в небольших горо-

дах, в которых останавливались только в случае крайней необходимо-

сти. Такая ситуация вряд ли устраивала основную массу путе-

шественников, которые предпочли бы останавливаться в гостиницах со 

стандартным обслуживанием и невысокими ценами. Запросы увеличи-

вающегося количества туристов среднего класса заставили владельцев 

гостиниц задуматься о появлении нового типа средства размещения: 

комфортного и доступного по цене. Открытие в 1908 г. отеля Statler  

в Буффало стало началом истории «современных» гостиниц, где за 

умеренную плату предлагалось качественное обслуживание и комфорт-

ное размещение. Statler, благодаря своим нововведениям (среди которых 

– централизованное холодное водоснабжение, ванная комната в каждом 

номере, свет при входе в номер, униформа для персонала и др.) долгие 

годы оставался образцом для подражания. 

Для американской гостиничной индустрии 20-е гг. XX в. стали  

периодом массового строительства гостиниц, в том числе и тех, кото-

рые известны и функционируют до сих пор (Penta и Waldorf-Astoria  

в Нью-Йорке, Hilton&Towers в Чикаго). 

В это же время на дорогах Америки начали появляться рестораны 

быстрого обслуживания и заведения, в которых проезжающие обслу-

живались, не выходя из машины. Эти заведения получили название 

«драйв-ин» (drive in – «заезжай во двор»), автомобилисты назвали этот 
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способ обслуживания «вскакиванием на подножку» (car hopping):  

чтобы принять заказ, официант вскакивал на подножку автомобиля. 

Драйвины стали неотъемлемым атрибутом американского образа  

жизни. 

Экономическая обстановка в США в годы Великой депрессии не 

могла не отразиться на гостиничной и ресторанной индустриях: паде-

ние спроса привело к тому, что 85% всех гостиниц оказались на грани 

банкротства. Многим предприятиям питания пришлось адаптироваться 

к новым условиям: так, рестораны Delmonico начали предоставлять го-

товые завтраки и обеды на Уолл-стрит, ужины для вечерних и празд-

ничных мероприятий. 

Несмотря на рост спроса на гостиничные услуги во время Второй 

мировой войны и после ее окончания, вызванный многочисленными 

передвижениями населения, уровень развития гостиничной индустрии 

1920-х гг. не был достигнут вплоть до 1950-х гг., когда начался период 

нового строительства. Это связано, прежде всего, с массовым распро-

странением автомобиля как основного средства транспорта и появле-

нием новой концепции организации гостиничного бизнеса. Речь идет  

о появлении мотелей и мотор-отелей (большие мотели), располагаю-

щихся преимущественно на дорогах за городом и ориентированных на 

туристов, путешествующих на своих автомобилях. Первоначально эти 

небольшие средства размещения (до 50 номеров), помимо парковки, 

предлагали ограниченное количество услуг (размещение, реже с пита-

нием), но к 1960-м гг. их средний размер уже достигал 100 номеров,  

а перечень услуг значительно расширился. 

Не менее значимым событием для американской гостиничной  

и ресторанной индустрии стало широкое распространение цепей  

и практики заключения франчайзинговых договоров. Среди первых 

американских гостиничных цепей были Hilton, Sheraton, скупавшие 

существующие гостиницы, и Statler, в основном строившая собствен-

ные гостиницы. 

Несомненно, гостиничное хозяйство США развивалось более ди-

намично, чем европейское. И, если к 1950-м гг. основные характери-

стики моделей развития гостиничной индустрии не отличались, то 

дальнейшие пути развития гостиничного и ресторанного менеджмента 

позволили американской индустрии гостеприимства занять лидирую-

щее положение в мире, в основном за счет стандартизации предложе-

ния, обусловившего распространение гостиничных цепей и ресторан-

ных сетей и использование понятия «торговая марка». 
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1.3. Гостиничная индустрия России 

 

Основные торговые пути определяли географию «туристских на-

правлений». Первые средства размещения находились в городах, доб-

раться до которых, учитывая практически отсутствие дорог, было не-

просто. Русские города, развитие которых было связано с торговлей, 

располагались в основном на реках, являвшихся иногда торговыми 

путями, которые связывали их с другими городами. 

Среди первых средств размещения средневековой Руси можно 

выделить постоялые и гостиные дворы, частный жилой сектор, раз-

мещение при монастырях. Постоялые дворы были наименее комфор-

табельными, в «перечень» услуг, на которые могли рассчитывать пу-

тешественники, помимо размещения входили услуги питания, обслу-

живание «транспортных средств». Для более состоятельных путеше-

ственников, как правило, купцов, предназначались гостиные дворы, 

где они не только жили, но и хранили товар, занимались торговлей. 

Это средство размещения получило широкое распространение уже  

в XII в. К тому времени относится и появление первых «Правил пре-

доставления гостиничных услуг на Руси», которые регламентировали 

порядок проживания жителей гостиных дворов, их отношения с мест-

ным населением, правила торговли и безопасности (должны были 

строго соблюдаться правила противопожарной безопасности, так как 

в основном помещения были деревянные) и т.д. Но наиболее распро-

страненным средством размещения был частный сектор, где прак-

тиковалась сдача домов, причем как комнат, так и «углов». 

Что касается первых предприятий питания, то корчма долгое время 

на Руси была единственным, и притом вполне самобытным, славян-

ским питейным заведением (ряд исследователей утверждают, что 

«корчма» происходит от слова «корм».) Вольная корчма просущество-

вала на Руси вплоть до начала XII в., когда ей был нанесен чувстви-

тельный удар (уже в летописях 1150 г. есть прямые указания на то, что 

корчма была обложена княжеской пошлиной). Доходность корчемного 

промысла к началу XI столетия достигает столь грандиозных размеров, 

что сразу обращает на себя внимание не только владетельных князей, 

но и общин вольных городов. И те, и другие начинают рассматривать 

корчму как вполне серьезное и весьма существенное подспорье к по-

датным сборам. Они отбирают ее в полную собственность городских 

общин, не позволяют князьям касаться корчемного промысла (Новго-
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род), запрещают княжьим людям продажу какого-либо пития (Псков-

ская грамота 1397 г.) – словом, окончательно и бесповоротно уничто-

жаются все права вольного корчемничества. 

До первой половины XVI в. на Руси других питейных заведений, 

кроме корчмы, не существовало. Но 1545 г. нанес решительный удар 

этому древнему питейному заведению, и его заменил татарский  

«кабак». Начало было положено Иваном Васильевичем Грозным. Взяв  

Казань и узнав о существовании в нем «Ханского кабака», он очень за-

интересовался этим новым видом питейного заведения и приказал по-

сле прибытия в Москву устроить для стрельцов «Царев кабак», отли-

чающийся от «Ханского» тем, что в нем была запрещена продажа ка-

кой-либо еды. Поскольку народ, посадские люди, а со временем и боя-

ре и монастыри по закону не имели возможности приготовлять у себя 

пития, кабак стал единственным местом, где можно было безнаказанно 

получить напитки. Все кабаки считались казенными учреждениями  

и приносили огромные доходы. Кроме них, на Руси существовали  

частные харчевни, в которых можно было получить только еду. 

Государственное участие в развитии средств размещения на Руси 

выразилось в учреждении в конце XV – начале XVI в. «ямской служ-

бы». В небольших поселках («ямах»), расположенных на определен-

ном расстоянии друг от друга у больших дорог, организовывались по-

стоялые дворы и трактиры, предназначенные для обслуживания про-

езжающих по государственным нуждам или просто желающих отдох-

нуть. Они просуществовали вплоть до появления железных дорог,  

а кое-где и дольше. 

В результате петровских реформ появляются трактиры (в столицах 

назывались «вольными домами»), где предлагались еда и питье, и про-

образы современных гостиниц со «столами» – герберги: «трактирные 

дома с квартирами и с постелями», также предлагающие «кофий и чай, 

шеколат, билиард, табак, виноградные вина, французскую водку,  

заморский эль бир и полпиво лехкое». Эти места общественного пита-

ния к 1770 г. были разбиты на четыре категории, одна из которых – 

«стол без ночлега» с подачей «вейновой водки, виноградных вин, анг-

лийского пива, полпива легкого, кофе, чая, шеколата и курительного 

табака» – стала родоначальницей современного ресторана. 

К концу XVIII в. количество путешественников в России увеличи-

вается, строятся первые унифицированные гостиницы стандартной ар-

хитектуры. Основными направлениями туризма, помимо паломничест-

ва и торговли, становятся поездки с целью лечения и оздоровления; 
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индивидуальные путешествия познавательного характера; путешест-

вия экскурсионного характера с просветительско-познавательской це-

лью для учащихся начальной, среднеспециальной и высшей школ. 

Медленнее всего развивался в России курортный туризм. Это  

связано и с огромными расстояниями, отделявшими Москву  

и Петербург от Кавказа, и с политической обстановкой в этом регионе.  

Еще в 1719 г. Петр I распорядился построить в месте под названием 

Марципальные воды (район Петрозаводска) курорт, который не усту-

пал бы европейским; таким образом, это место стало первым «офици-

альным» российским курортом. Но бурное развитие курортов проис-

ходит только в конце XIX в. в Крыму и на Кавказе, где сосредоточи-

ваются рекреационные виды туризма: там появляются предприятия, 

специализирующиеся на обслуживании туристов, – гостиницы, кафе, 

рестораны и специальные магазины (например, в Сочи был сооружен 

комплекс «Кавказская Ривьера», куда входили 4 гостиницы на 360 но-

меров и концертный зал на 600 мест, оборудованный пляж, корты, ав-

томобили, лечебный корпус). К 1913 г. в России уже работало 60 сана-

ториев на 3 тыс. мест. 

Первый русский ресторан («ресторасьон») открылся в Петербурге  

в 1805 г. при «Отеле дю Норд», а к середине XIX в. появляются другие 

разновидности предприятий питания, например кафе-рестораны,  

кофейни, специальные буфетные комнаты (прообразы баров). 

К началу XX в. в России, помимо постоялых дворов и трактиров  

с номерами, насчитывалось 4685 гостиниц, находившихся в частном 

владении, а классификация средств размещения выглядела следующим 

образом: 

 на самой низшей ступени находились ночлежные дома, создан-

ные еще при Екатерине Великой; они за низкую плату предлагали ноч-

лег, обед, услуги бани, при необходимости – медицинскую помощь; 

 трактиры, представлявшие собой комбинацию гостиницы сред-

него класса и ресторана; 

 представители среднего класса останавливались в меблирован-

ных комнатах, которые иногда располагались на верхних этажах гос-

тиницы и предлагали весьма ограниченный набор услуг; 

 что касается гостиниц высшей категории того периода, то многие 

из них и с точки зрения архитектуры и оснащения, и с точки зрения об-

служивания не уступали европейским. Среди наиболее популярных 

можно отметить гостиницу «Метрополь» (1899-1904), отличавшуюся 
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изысканным фасадом и современным техническим оснащением,  

«Асторию» (1911-1912), считавшуюся на момент постройки лучшей  

в России, «Националь» (1902), «Гранд-отель», «Минск» и т.д. 

Все они, как и многие другие гостиницы, в первые годы советской 

власти были национализированы и превращены в жилые дома и обще-

жития, а на месте ресторанов и трактиров создавались столовые  

для красноармейцев и рабочих. Гостиница «Астория» в Санкт-

Петербурге стала местом работы Петроградского Совета рабочих  

и крестьянских депутатов, а «Националь» в Москве – местом работы 

правительства. В 1929 г. основывается Всесоюзное акционерное обще-

ство «Интурист» (ВАО «Интурист»), что было связано с началом раз-

вития иностранного туризма и упорядочением приема зарубежных 

гостей. В 1931 г. для размещения иностранных туристов было создано 

Всесоюзное акционерное общество «Отель» (ВАО «Отель»). В ведении 

общества находились 17 отелей в разных городах страны. За период с 

1928 г. и до начала Второй мировой войны в нашей стране появляются 

санаторно-курортные учреждения: более 3 тыс. санаториев, перестро-

енных из бывших дворцов и усадеб. К началу Великой Отечественной 

войны гостиницы были построены уже в 669 городах. Последствия 

войны не могли не отразиться на развитии гостиничной отрасли: эпоха 

«застоя» продолжалась вплоть до конца 1950-х гг., в это время было 

построено всего несколько новых гостиниц. Начавшиеся в конце  

1950-х гг. изменения в советской индустрии гостеприимства были обу-

словлены развитием массового внутреннего туризма и увеличением 

количества зарубежных гостей. Массовое строительство гостиниц, 

прежде всего в больших городах, происходит по типовым проектам, 

гостиничные здания представляли собой грандиозные сооружения, 

рассчитанные порой на тысячи мест. Они предлагали по умеренным 

ценам умеренный комфорт, что в принципе соответствовало сущест-

вующей структуре спроса. Поменялся взгляд и на принципы организа-

ции предприятий питания: они становятся местом не только для утоле-

ния голода, но и для интересного времяпрепровождения. 

К 1960 г. в 1364 городах СССР было порядка 1476 гостиниц,  

а в период 60-70-х гг. XX в. в эксплуатацию вводится более 6 тыс.  

новых гостиниц, в том числе «Золотой колос», «Останкино», «Украи-

на», «Россия» (была построена в 1967 г. и стала самой большой гости-

ницей в мире), «Алтай», «Ленинградская» и др. К 1975 г. в системе 

«Интурист» было уже 67 гостиниц, отелей и кемпингов. Именно «Ин-

турист» ввел в обиход в Советском Союзе такие формы обслуживания, 
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как шведский стол, европейские завтраки, стоимость которых входила 

в стоимость номера. В рамках подготовки к Олимпиаде-80 в Москве 

появляется еще ряд гостиниц, среди них: «Космос», «Измайлово»,  

«Салют», «Севастополь», «Спорт», «Молодежная», «Международная», 

«Звездная», «Саяны», «Восход» и др. 
Основной чертой советского менеджмента того времени в гости-

ничной индустрии было централизованное управление, не способное 

реагировать на проблемы рядовых структур и учитывать индивидуаль-

ные потребности клиентов. Основным принципом определения дос-

тупного для потребителя качества услуг предприятий индустрии  

гостеприимства был его социальный статус, на основе которого в стра-

не существовала следующая классификация гостиниц: 

 гостиницы системы «Интурист» считались лучшими и обслужи-

вали иностранцев; 

 ведомственные гостиницы, комфортабельность которых опреде-

лялась возможностями их ведомства;  

 профсоюзные, предлагавшие скромный сервис за умеренную 

плату. 

В целом советская система туристских (гостиничных и ресторан-

ных) услуг была рассчитана на среднестатистического потребителя, 

как государственная система она могла бы считаться эффективной  

(с учетом существования системы санаторного и детского отдыха и ле-

чения), если бы не несовершенный механизм распределения услуг, их 

низкое качество и отсутствие ориентации на индивидуальное обслужи-

вание. 

Переход к рыночной экономике отразился и на гостиничном секто-

ре, и на секторе общественного питания. Прежде всего, происходит 

изменение структуры потребительского потока: 

 увеличивается количество зарубежных туристов; 

 часть российских клиентов получает возможность обслуживаться 

в зарубежных отелях и предприятиях питания, работающих по между-

народным стандартам, и получить представление о другом уровне сер-

виса и комфорта; 

 для большей части населения нашей страны гостиничные и рес-

торанные услуги становятся недоступными в связи с падением их жиз-

ненного уровня. 

С одной стороны, в результате этих изменений гостиничный и рес-

торанный рынок начал ориентироваться, прежде всего, на элитарного 

потребителя. С другой стороны, российское гостиничное хозяйство на-



 
20 

чала 1990-х гг. характеризовалось высокой степенью износа как физи-

ческого, так и морального (по экспертным оценкам, до 80% матери-

альной базы гостиниц нуждалось в реконструкции). Среди положи-

тельных тенденций этого периода можно отметить изменение органи-

зационно-правового статуса собственности гостиничной и ресторанной 

сфер, что приводит к обострению конкуренции и, как следствие, 

стремлению к повышению качества предоставляемых услуг в резуль-

тате появления на российском рынке международных гостиничных це-

пей со своими стандартами обслуживания. Они впервые появились в 

России в начале 1990-х гг. До распада СССР в стране существовала 

единая гостиничная цепь «Интурист». В 1970 г. она занимала 23-е ме-

сто среди крупнейших цепей мира и насчитывала свыше 27 тыс. номе-

ров. Хотя эти гостиницы были лучшими в стране, уровень обслужива-

ния в них был значительно ниже мировых стандартов. 

К концу 1990-х гг. кризис гостиничной сферы был постепенно 

преодолен. Начинается строительство новых средств размещения  

и реконструкция старых, увеличивается загрузка номерного фонда 

функционирующих гостиниц.  

Необходимо отметить, что ситуация в целом по стране отличается 

от той, что сложилась в гостиничной сфере Москвы, где темпы эко-

номического развития гораздо выше: показатели эффективности ра-

боты московского гостиничного комплекса на сегодняшний день пре-

вышают общероссийские и соизмеримы с мировыми. Так, загрузка мо-

сковского номерного фонда превысила 70% (а в периоды наибольшей 

деловой активности по большинству гостиниц достигла 100%), что яв-

ляется высоким показателем по мировым масштабам и намного пре-

вышает средний по России (около 40%). Из общего числа мест, пре-

доставленных отечественными гостиницами российским и иностран-

ным гражданам, на долю столицы приходится около 22%, то есть каж-

дый пятый человек, совершающий поездку в пределах Российской 

Федерации, посещает в ходе путешествия Москву. Кроме того, в Мо-

скве самый высокий в Европе уровень максимальной первоначальной 

доходности гостиничных предприятий, он составляет 18,6%. Доля  

Москвы в общем объеме доходов от гостиничной индустрии нашей 

страны составляет около 50%. Кроме этого, по количеству мест на Мо-

скву приходится 18,6% всего номерного фонда России, и тем не менее, 

с учетом планов и прогнозов развития туризма (12 млн. туристов  

к 2010 г.) гостиниц в Москве не хватает, так как гостиничный фонд  

к 2005 г. составляет порядка 34 тыс. номеров (например, в Париже  
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их около 74 тыс., а в Лондоне – около 67,5 тыс.). При этом треть но-

мерного фонда – это несертифицированные гостиницы, а 28% состав-

ляют четырех-пятизвездочные отели, в то время как общемировая 

практика показывает, что основная доля объектов приходится, как пра-

вило, на сектор двух-трехзвездочных гостиниц, рассчитанныx  

на средний ценовой сегмент. 

Среди основных проблем российской гостиничной индустрии на 

современном этапе ее развития специалисты называют: неоправданный 

перевес в сторону высококлассных отелей в предпочтениях инвесто-

ров; острая нехватка трехзвездочных отелей, соответствующих между-

народным стандартам; необходимость корректировки современного 

законодательства в сфере туризма, в том числе в области сертифика-

ции и лицензирования; несоответствие качества материально-техни-

ческой базы, обслуживания, ассортимента питания международным 

стандартам и т.д. Помимо влияния внутренних для гостиничной инду-

стрии факторов, она испытывает влияние со стороны сферы туризма  

(в том числе сокращение внутреннего туризма, отсутствие государст-

венной поддержки социального туризма, удорожание транспорта)  

и других факторов внешней среды (обусловленных, например, недос-

тупностью цен для широких слоев населения, нестабильностью поли-

тико-экономической обстановки в ряде регионов и т.д.). Но, несмотря 

на все перечисленные проблемы, большинство экспертов дают непло-

хие прогнозы развития российского гостиничного бизнеса. 

 

 

1.4. Основные тенденции развития мировой гостиничной  

индустрии 

 

Гостиничная индустрия преобразуется под воздействием различно-

го рода факторов, которые формируются как внешней средой, так  

и внутренними процессами. Внутренними считаются факторы, кото-

рые воздействуют на отдельное предприятие либо гостиничную  

индустрию в целом. 

Внешние факторы, такие как политическая ситуация в мире и кон-

кретном регионе (характеризующая стабильность развития общества), 

демографическая обстановка (миграция, рост народонаселения), эко-

номическое положение (изменение уровня жизни), технологическая 

среда (развитие технологий), психографический фактор и т.д., оказы-

вают влияние на современный туристский рынок и формирование  
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современных концепций развития гостиничных корпораций. Среди  

способов развития современных гостиничных предприятий можно вы-

делить прежде всего такую концепцию развития, как расширение. 

Причем расширение может быть географическим и горизонтальным.  

Географическое расширение – это стратегия, при которой гостиничное 

предприятие (или предприятие ресторанного бизнеса) увеличивает ко-

личество управляемых им объектов в различных географических ре-

гионах. Традиционно оно происходит следующим образом: сначала 

развитие в определенном регионе страны, затем выход на националь-

ный уровень и со временем выход на международный рынок. Развитие 

гостиничных предприятий при помощи горизонтального расширения 

происходит путем распространения сферы своих интересов на смеж-

ные виды деятельности (транспорт, питание, досуг и т.д.). Так, компа-

ния Accor, помимо гостиниц, владеет сетью туристических агентств  

и предприятий питания, компанией по прокату автомобилей, а Hilton  

International активно занимается не только гостиничным бизнесом,  

но и игорной индустрией. 

Многие корпорации добиваются увеличения доли рынка за счет 

классификации своих продуктов (по ценовым сегментам, типу, струк-

туре услуг и т.д.). Например, для отелей сети Hyatt классификация вы-

глядит следующим образом: Hyatt Regency – это отели, ориентирую-

щиеся в основном на клиентов, приезжающих с деловыми целями на 

короткий срок; Park Hyatt – эти элегантные отели отличаются респек-

табельной атмосферой, гармоничным сочетанием традиций и совре-

менности в интерьере, ориентированы на путешественников-

индивидуалов и корпоративных клиентов; отели под брендом Grant 

Hyatt обычно расположены в крупных городах, они хорошо приспо-

соблены для приема больших групп, у них отличные конгрессные  

возможности и широчайший спектр услуг: спа, фитнес, бассейны,  

теннисные корты. 

Многие компании индустрии гостеприимства используют в качест-

ве направления развития специализацию: от ориентации на определен-

ный сегмент рынка до ограничения ассортимента предлагаемых услуг. 

Так, например, гостиницы типа В&В предлагают только размещение  

и питание, специализацией для предприятий питания может быть ори-

ентация на определенную национальную кухню – индийскую, мекси-

канскую, или конкретные блюда – чебуречные, вареничные и т.д. 

Все большее значение приобретает понятие торговой марки.  

Использование этого маркетингового инструмента было обусловлено 
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прежде всего возникновением различных классификаций продуктов  

и связанной с этим путаницей. Торговая марка способствует «узнавае-

мости» продукта или услуги с точки зрения ключевых параметров 

(цены, качества и т.д.) для потребителя на переполненном мировом  

рынке. 

Интеграция является одним из направлений развития, которое по-

зволяет в результате установления между предприятиями определен-

ных взаимоотношений снизить уровень неопределенности в сбыте  

и снабжении, привлечь дополнительные ресурсы, а для многих пред-

приятий является необходимым условием выживания. Она может при-

нимать различные формы: присоединение, слияние, присоединение по 

договору, и основываться на объединении собственности, ресурсов, 

сфер деятельности и др. Различают вертикальную и горизонтальную 

интеграцию. Горизонтальная предполагает объединение предприятий 

внутри одной отрасли, вертикальная – межотраслевые альянсы. 

В последнее время широкое распространение получил такой тип 

хозяйственных объединений, как стратегические альянсы, главная осо-

бенность которых заключается в том, что объединение предполагает 

партнерские отношения в определенной сфере (например, в маркетин-

говой деятельности) и не затрагивает отношения собственности орга-

низаций. 

Что касается прогнозов экспертов на ближайшее время, то они 

весьма благоприятны: средняя заполняемость гостиничных номеров  

и среднегодовой рост доходов заметно выросли и, скорее всего,  

будут расти дальше. Наибольший рост прибыли, по прогнозам  

Pricewaterhouse Coopers, ожидается в самом дорогом сегменте гости-

ничного рынка. 

Согласно исследованиям компании Ernst&Young в ближайшее вре-

мя будет наблюдаться стремительное завоевание развивающихся рын-

ков, прежде всего Китая, Индии и стран Восточной Европы, крупней-

шими международными гостиничными компаниями. Мощный рост 

турбизнеса в Китае (ожидается, что до 2011 г. въездной туризм там бу-

дет расти на 8-9% ежегодно, а темпы роста туристического спроса 

вдвое превысят мировые показатели) начнет задавать тон во всем ази-

атском регионе. В таких условиях крупнейшие гостиничные операторы 

вполне оправданно постараются проникнуть едва ли не в каждый сег-

мент китайского рынка. В Индии скоро также стоит ожидать серьез-

ных изменений на гостиничном рынке. В то же время в Европе пер-

спективы развития гостиничной индустрии не столь обнадеживающие. 
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Хотя регион занимает одно из первых мест по суммарному значению 

показателя дохода на номер (RevPAR), темпы роста европейской отрас-

ли по сравнению с другими регионами находятся на самом низком 

уровне – 4-5% в год. Правда, при этом расширение гостиничного биз-

неса в 2005 г. зафиксировано в 40 из 44 европейских стран. Причем 

лучшие результаты показал регион Восточного Средиземноморья, за 

ним следуют страны Центральной и Восточной Европы.  

По мнению экспертов, основными тенденциями развития европей-

ского рынка станут: 

 выход на рынок инвестиционных фондов из США и Великобри-

тании (в том числе фондов прямых инвестиций, располагающих суще-

ственными финансовыми ресурсами); 

 стремление гостиничных сетей и инвестиционных фондов США 

захватить доли европейского рынка; 

 рост заинтересованности в инвестиционных трастах недвижимо-

сти (REITS) как одной из форм инвестиций. Ожидается, что в ближай-

шем будущем REITS появятся в ряде европейских стран – Германии, 

Италии, Люксембурге, Нидерландах, Турции, Великобритании и др.; 

 повышение эффективности гостиничного сектора в странах про-

ведения двух крупнейших международных турниров (Олимпиады  

и Чемпионата мира по футболу). 

Подводя итог, можно сказать, что направления развития предпри-

ятий мировой гостиничной индустрии диктуются не только внутрен-

ними процессами отрасли, но и рядом внешних факторов, поэтому оп-

ределяющим фактором достижения успеха становится способность  

к адаптации и понимание новых форм рынка. 

 

 

1.5. Гостиничные цепи, франчайзинговые и независимые  

гостиницы 

 

Формы объединения гостиниц в цепи могут быть различными: 

 покупка гостиницы; 

 договор франшизы; 

 контракт на управление; 

 комбинация франчайзинга и контракта на управление; 

 соглашение о приобретении лицензии (патента); 

 стратегические маркетинговые альянсы. 
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В рамках этих программ имеются подпрограммы, определяющие 

различные возможности управления гостиничной собственностью. 

Гостиничные цепи. Гостиничная цепь предполагает объединение 

нескольких гостиничных предприятий в общий бизнес под единым 

руководством и одной торговой маркой. Стремительный рост числа 

присоединившихся к цепям гостиниц, начавшийся в конце Второй 

мировой войны, продолжается до сих пор. Первой в мире гостинич-

ной цепью стала европейская цепь Cesar Ritz. Дальнейшее развитие 

этого явления связывают с американской гостиничной индустрией. 

Необходимо различать понятия «гостиничная цепь» и «группа 

гостиниц». Под группой может пониматься определенный бренд,  

возможно, один из нескольких, принадлежащий определенной гости-

ничной цепи. 

С начала 90-х гг. в строительстве, реконструкции и управлении 

гостиницами России начали принимать участие международные  

гостиничные цепи (компании Marriott International, Residor SAS,  

Intercontinental Hotels Group, Kempinski Hotels, Starwood Hotels and  

Resorts Worldwide, Accor и др.). В основном представительства этих 

сетей находятся в Москве и Санкт-Петербурге и представляют собой 

гостиницы высших категорий (4-5 звезд).  

Отечественные гостиничные цепи находятся на стадии становле-

ния. Например, AMAKS grand hotels – управляющая компания, вла-

деющая 12 гостиницами в полной собственности и 2 – в долевой; He-

liopark Hotel Management, владеющая 5 гостиницами и управляющая 

8; ОАО «Интурист отель групп», владеющая 4 гостиницами  

и управляющая 5.  

Франчайзинг. Это одна из сетевых товарно-распределительных  

и сервисных структур, получившая распространение во многих стра-

нах мира. В последние годы франчайзинг проник и в российскую 

предпринимательскую практику. Его можно рассматривать как осо-

бую, отвечающую потребностям современного рынка «философию» 

предпринимательства, новую, прогрессивную систему организации  

бизнеса и этики деловых отношений. 

Согласно определению Международной ассоциации франчайзинга 

(МАФ), франчайзинг – это система деловых отношений, устанавли-

ваемых между франчайзером и франчайзи, в результате которых зна-

ния, имидж, успех, методы производства и маркетинг передаются 

франчайзи в обмен на взаимное удовлетворение интересов. 



 
26 

При такой системе организации бизнеса более крупная и развитая 

компания, которая уже зарекомендовала себя на рынке (франчайзер), 

передает юридическому или физическому лицу (франчайзи) право  

на продажу продукта или услуг компании под ее маркой. 

Для гостиничной отрасли франчайзинг является одной из форм 

управления отелями, благодаря которой их владелец может войти  

в крупную цепь, имеющую известную торговую марку. Следует под-

черкнуть, что гостиница, входящая в цепь, не обязательно работает по 

договору франчайзинга, в то время как любая франчайзинговая гости-

ница автоматически включается в цепь. Примерно 80% отелей входят 

в цепи на правах франчайзинга. 

Во франшизном соглашении могут присутствовать следующие 

условия: 

1) срок действия и возможности возобновления соглашения; 

2) выбор места деятельности франчайзи; 

3) согласие франчайзера на аренду имущества третьих лиц для 

нужд франчайзи; 

4) определение территории, на которой франчайзи наделяется  

исключительными правами; 

5) ограничение прав торговой марки; 

6) обучение франчайзи; 

7) содействие франчайзера в открытии бизнеса франчайзи; 

8) руководство (наставление) по ведению бизнеса; 

9) рекламная деятельность франчайзера; 

10) контроль над рекламной деятельностью со стороны франшиз-

ного комитета; 

11) условия роялти (платы за лицензию); 

12) право франчайзера на проверку операций франчайзи; 

13) стандартизация операций сторон; 

14) право франчайзера на аудит франчайзи; 

15) отказ от конкуренции сторон; 

16) конфиденциальная информация; 

17) прекращение соглашения со стороны франчайзера; 

18) прекращение соглашения со стороны франчайзи и др. 

Учитывая специфические черты, представленные выше, и в целях 

более полного понимания механизма франчайзинга, целесообразно 

рассмотреть его преимущества и недостатки для каждой стороны-

участницы цепи (табл. 1, 2). 
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Таблица 1  

Преимущества и недостатки франчайзинга для франчайзера 
Преимущества Недостатки  

Возможность значительного расширения рынка сбыта 

своей продукции или услуг (при минимальных вложе-

ниях) без привлечения дополнительных финансовых  

ресурсов. 

Возможное недоверие потенциальных франчайзи. 

Возможность расширить деятельность на территорию 

другой страны. 

Расходы на начальном этапе создания бизнеса франчайзи 

могут значительно превышать доходы. 

Организация сбыта через дополнительные розничные 

предприятия. 

Риск выбора неправильной стратегии развития терри-

тории. 

Завоевание симпатии местных покупателей. Риск разглашения коммерческой тайны, ноу-хау. 

Повышение деловой репутации. Повышение престижа 

фирмы и ее товарного знака, признание со стороны кли-

ентуры, рост доверия к качеству и единому ассортименту 

продукции фирмы. 

Недобросовестное ведение бизнеса франчайзи. Наруше- 

ние технологии, ухудшение качества продукции, услуг.  

Как следствие, снижение репутации.  

Экономия на стимулировании наемных работников, за-

нятых в сбытовых подразделениях. 

Сложность контроля франчайзи. 

Сокращение операционных каждодневных расходов. По истечении срока действия договора франчайзи может 

стать полноценным конкурентом франчайзера. 

Проведение единой ценовой политики (без нарушения 

антимонопольного законодательства). 

Риск упущенной выгоды, связанный с отказом от непо-

средственной коммерческой деятельности (открытия соб-

ственных предприятий). 

Получение доходов в виде франчайзинговых платежей. Отсутствие законодательной базы по франчайзингу. 

Возможность уделять больше внимания стратегическим 

направлениям развития бизнеса. 

Необходимость формирования резервных фондов под-

держки, снижение гибкости использования прибыли. 

Контроль качества выпускаемой продукции, выполняе-

мых работ и оказываемых услуг. 
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Таблица 2 

Преимущества и недостатки франчайзинга для франчайзи 
Преимущества Недостатки  

Возможность организации собственного бизнеса. Недостаток начального капитала и поддержки франчайзера. 

Использование уже опробованных и успевших зареко-

мендовать себя методов ведения предпринимательской 

деятельности. 

Необходимость придерживаться стандартов франчайзинго-

вой системы. 

Помощь франчайзера в ведении предпринимательской 

деятельности (консультации, анализ продаж и т.п.).  

Наиболее эффективное использование денежных средств 

франчайзи.  

Узкая специализация. 

Получение ожидаемых прибылей в запланированные  

сроки. 

Платность услуг франчайзера. 

Значительное снижение риска понести убытки или стать 

неплатежеспособным. 

Повышение издержек в результате пользования услугами 

франчайзера. 

Снижение остроты конкуренции. 

Поставка торгового или иного оборудования на более  

выгодных условиях (например, в лизинг или с отсрочкой 

платежа). 

Ограничение самостоятельности. Постоянный контроль  

со стороны франчайзера. 

Получение кредита в банке на более выгодных условиях. Влияние на предприятие франчайзи негативных результа-

тов деятельности франчайзера и других франчайзи. Приобретение товаров с большими скидками. 

Проведение широкомасштабной рекламной кампании  

при небольших финансовых затратах. 

Проблемы наследования бизнеса. 

Экономия на НИОКР. 
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Основные проблемы развития франчайзинговых отношений на 

российском рынке связаны с несовершенством законодательной базы. 

В России законодательно определено понятие «коммерческая концес-

сия» (ст. 54 Гражданского кодекса РФ), однако специалисты утвер-

ждают, что оно не является полным аналогом договора франчайзинга, 

поскольку не включает всех его особенностей. 

Управленческие компании. Контракты на управление появились 

и получили распространение вследствие развития первых гостинич-

ных цепей. 

Первые компании, управляющие гостиничными объектами от 

имени собственника, стали возникать в 60-х гг. XX в. сначала в США, 

а затем и в других странах. 

Независимые управляющие компании, как правило, не имеют на-

циональных торговых марок или собственных систем резервирования, 

часто управляют недвижимостью объединений независимых владель-

цев. Они обычно имеют дело с гостиницами разных категорий, кото-

рые могут быть связаны договором франшизы с другой компанией.  

В этом случае владелец гостиницы оплачивает услуги как управляю-

щей компании, так и франчайзинговой – за использование ее торговой 

марки. На московском гостиничном рынке примером таких отноше-

ний могут стать столичные отели, принадлежащие гостиничной цепи 

Marriott, управляет которыми компания Interstate. 

Компания, управляющая гостиничной цепью, в основном имеет 

дело только с гостиничной недвижимостью, объединенной единой 

торговой маркой, например, Ritz – Carlton. Владелец гостиницы вы-

плачивает управляющей компании гонорар за менеджмент и иные ус-

луги, в том числе за использование торговой марки, системы брони-

рования и т.д. 

Практика использования услуг управляющих компаний стала 

столь популярной по следующим причинам: 

 финансово-кредитные институты неохотно предоставляют зай-

мы гостиницам, не управляемым профессионалами; 

 позволяет владельцам, не имеющим соответствующего опыта  

и знаний, достичь высоких финансовых результатов от эксплуатации 

принадлежащей им гостиничной недвижимости; 

 возможность контроля со стороны владельца за деятельностью 

управляющей компании; 

 невысокий риск для оператора, так как финансовое бремя ло-

жится на владельца отеля; 
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 оплата профессиональных услуг управления обходится владель-

цу средства размещения дешевле, чем приобретение услуг по догово-

ру франчайзинга. 

Недостатки: 

 управляющая компания не имеет решающего влияния на про-

цесс принятия решений относительно вопросов собственности; 

 оператор зависит от возможности владельца предоставить фи-

нансовые ресурсы; 

 стараясь минимизировать риск, управляющие компании тем са-

мым уменьшают и прибыль. 

По договору (контракту) управления все юридические и финансо-

вые обязанности, по существу, ложатся на владельца. 

За предоставляемые услуги по управлению оператор получает со-

ответствующее вознаграждение, которое может представлять собой 

процент от дохода гостиницы, фиксированную сумму или их сочета-

ние (обычно величина основного гонорара составляет от 2 до 5% ва-

лового дохода). В настоящее время при заключении контракта на 

управление стороны стремятся увеличить долю поощрительного воз-

награждения и сократить долю базового. 

В США и странах Карибского бассейна владельцы гостиничных 

предприятий предпочитают выплачивать поощрительное вознаграж-

дение по итогам текущих операций, а не устанавливать гонорар в за-

висимости от годового дохода. Таким образом они стимулируют 

управленцев расширять текущие операции и стремиться к получению  

внутренней нормы прибыли по производственным операциям от 15  

до 18%, а по финансовым операциям – до 20%. Эта модель все чаще 

используется и в Азии, где шкала оперативного поощрительного воз-

награждения основана на проценте валового оперативного дохода 

(вознаграждение равно 2-3% валового оперативного дохода, 7 – 10% – 

поощрительное вознаграждение). В Японии эти показатели ниже.  

В странах Ближнего Востока базовое вознаграждение составляет, как 

правило, 3% совокупного оперативного дохода, а поощрительное – 

10 – 12%. Европейские контракты гарантируют более высокое управ-

ленческое вознаграждение, поскольку на операторов возлагается 

большая ответственность, сильно влияющая на их внебалансовые  

обязательства.  

Большинство гостиничных компаний, например Holiday Inn,  

Marriott International, Hilton Corporation, Hyatt Corporation, помимо 

услуг гостеприимства, предлагают и свой управленческий опыт. 
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Среди национальных управляющих компаний можно отметить: 

AMAKS grand hotels, Heliopark Hotel Management, ОАО «Интурист 
отель групп», UMAGO, Hospitality Management Group, Ltd и др. 

Присутствующие на российском рынке мировые гостиничные це-
пи используют управление через договор франчайзинга, управление 
по договору и практику создания совместных предприятий, порядок 
работы которых определяется конкретными соглашениями между  
инвесторами и владельцами. 

Независимые объединения. Отели, сохраняющие независимый 
статус, должны добиваться преимуществ, используя нестандартные 

решения, совершенствуя прежде всего приемы управления расходами. 
Основными преимуществами независимых отелей являются возмож-
ность сохранения индивидуальности и быстрота принятия решений. 
Кроме того, независимые гостиницы создают организации (ассоциа-
ции и объединения), которые открывают им доступ к ряду услуг,  
таких как информационная поддержка, маркетинговые исследования, 
централизованные системы бронирования. Таким образом, они поль-
зуются привилегиями гостиничных цепей, оставаясь при этом незави-

симыми. 
В России компанией «Академсервис ДМС» была создана ассоциа-

ция, члены которой сохраняют финансово-экономическую и управ-
ленческую самостоятельность и платят взносы в фонд, на средства  
которого проводится объединенная рекламная, маркетинговая  
и PR-деятельность. 

 

 

Контрольные вопросы 

 

1. Охарактеризуйте этапы развития гостеприимства в Европе. 
2. Каковы особенности развития американской индустрии госте-

приимства? 
3. Как развивалась индустрия гостеприимства в России? 
4. Назовите основные тенденции развития мировой гостиничной 

индустрии. 
5. Что представляют собой гостиничные цепи? 
6. Каковы преимущества и недостатки работы по франчайзинго-

вому соглашению? 
7. Чем обусловлена популярность стороннего управления гости-

ницами? 
8. В чем заключаются преимущества независимых гостиниц? 
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2. ГОСТИНИЧНАЯ ИНДУСТРИЯ В СТРУКТУРЕ  

СОВРЕМЕННОГО ТУРИЗМА 

 

 
2.1. Характеристика и особенности гостиничных услуг 

 
Основными (комплексообразующими) услугами гостиничного 

предприятия являются размещение (предоставление номеров и свя-

занных с этим услуг) и питание (как сочетание производства, торгов-

ли и обслуживания). Помимо двух комплексообразующих услуг, гос-

тиничные предприятия оказывают ряд прочих услуг, к которым отно-

сятся: услуги конференц-залов, химчистки, проката автомобилей, 

фитнес-центров и т.д. 

В зависимости от своего предназначения и уровня обслуживания 

средства размещения предлагают различные номера (отличающиеся 

площадью, интерьером, оснащенностью и т.п.) и услуги различного 

уровня качества, что позволяет поднять статус, выделиться на фоне 

других. Эти особенности по оказанию услуг легли в основу классифи-

кационных систем, которые будут рассмотрены ниже. 

Услуги размещения, питания и дополнительные услуги представ-

ляют собой единое целое, являются взаимозависимыми и формируют 

образ предприятия. 

Для определения комплекса гостиничного предложения в ме-

неджменте используется понятие «гостиничный продукт», который 

можно представить в виде совокупности материальных, технических, 

человеческих, информационных, временных и других аспектов дея-

тельности гостиницы по предоставлению клиентам благ, обладающих 

определенными свойствами и способными удовлетворить их потреб-

ности. Помимо материальных (номера, ассортимент блюд и др.), су-

ществуют нематериальные услуги: создание атмосферы, сервис и т.д. 

Выделяют два вида классификации гостиничных продуктов: 

 горизонтальная (структурная): 

- основные (то, что является основой деятельности гостиничного 

предприятия и основным источником дохода: для большинства гос-

тиниц это предоставление номеров, а для конгресс-отелей – проведе-

ние различного рода мероприятий); 
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- сопутствующие (способствуют процессу использования основ-

ного продукта и увеличению прибыли, к ним могут относиться услуги 

химчисток, косметических салонов и др.); 

- дополнительные (повышают привлекательность основного про-

дукта в глазах клиентов, являются конкурентным преимуществом  

и помогают позиционировать основной продукт, например наличие  

в гостинице профессионального консьержа); 

 вертикальная (уровневая) по уровням одного конкретного  

продукта: 

- продукт по замыслу (представляет собой основную коммерче-

скую идею гостиничного продукта, то есть ту выгоду, которую смо-

жет получить клиент от совокупности свойств продукта); 

- продукт в реальном исполнении (это реальные материальные  

и нематериальные свойства продукта); 

-  продукт с подкреплением (представляет собой реальный про-

дукт с набором дополнительных выгод, как правило, предоставляе-

мых гостю бесплатно). 

Гостиничные и ресторанные предприятия, являясь частью сферы 

облуживания, предоставляют услуги, обладающие общими для всех 

услуг свойствами и некоторыми дополнительными особенностями. 

Среди особенностей гостиничных услуг выделяют следующие: 

- неосязаемость гостиничной услуги: невозможность ее оценки до 

момента потребления; 

- неодновременность процессов производства и потребления: как 

правило, для большинства услуг характерна одновременность процес-

сов производства и потребления, но отдельные услуги гостиницы не 

подразумевают присутствия клиента (уборка номера не совпадает  

с моментом заселения гостя); 

- ограниченная возможность хранения связана с тем, что не про-

данный сегодня номер не будет продан уже никогда;  

- непостоянство качества – одна из основных причин недовольства 

гостей. Качество услуги во многом зависит от того, кто и при каких 

условиях ее оказывает; 

- сезонность спроса. Эта особенность влияет на загрузку гостиниц, 

а, следовательно, и на показатели эффективности их деятельности. 

Колебание спроса зависит, прежде всего, от времени года и дня неде-

ли, а также специализации предприятия (в зависимости от его место-

положения). 
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2.2. Классификация средств размещения 

 

Классификация гостиниц и других средств размещения призвана 

решать различные задачи (для маркетинговых исследований, для ори-

ентирования потребителей и т.д.), поэтому в основу многочисленных 

классификаций положены разные критерии. 

Наиболее общим является разработанное экспертами ВТО деление 

средств размещения на две основные группы: коллективные средтва 

размещения и индивидуальные средства размещения (табл. 3). 

Гостиничные предприятия можно классифицировать по следую-

щим критериям: 

1. По вместимости номерного фонда. 

В каждой стране с учетом социально-экономических и историче-

ских особенностей развития существует свой подход к определению 

вместимости малых, средних и больших гостиниц. 

ВТО рекомендует считать малой гостиницей предприятие, номер-

ной фонд которого – 30 номеров. Для большинства стран Европы 

(Италии, Греции, Германии и т.д.) характерны небольшие гостиницы, 

в то время как в Америке и на динамично развивающемся рынке Азии 

типичны гостиницы с большой вместимостью.  

Многие страны придерживаются подхода к классификации по 

вместимости, при котором: 

 малыми гостиницами считаются предприятия с вместимостью  

до 150 номеров; 

 средними – от 150 до 299 номеров; 

 большими – от 300 до 600 номеров; 

 мега-отелями – количество номеров более 600. 

2. По целевому рынку. 

Одной из важных задач маркетингового исследования является 

определение целевого рынка, на который будет направлена маркетин-

говая политика гостиничного предприятия. Под целевым рынком по-

нимается группа (группы) потребителей, которых гостиница хочет 

привлечь и в дальнейшем сделать своими клиентами. 

Таким образом, классификация гостиниц по целевому рынку ос-

нована на дифференциации типов обслуживаемых клиентов. 

Наиболее общими типами гостиниц, выделяемыми на основе это-

го критерия, являются следующие. 



Таблица 3 

Стандартная международная классификация средств размещения туристов 
Категории  Разряды  Группы  

1. Коллективные 

средства размещения 

1.1. Гостиницы и аналогичные 

средства размещения 

1.1.1. Гостиницы 

1.1.2. Аналогичные заведения (мотели, меблированные 

комнаты, туристские общежития, гостевые комнаты) 

1.2. Специализированные  

заведения 

1.2.1. Оздоровительные заведения 

1.2.2. Лагеря труда и отдыха 

1.2.3. Общественные средства транспорта (ботель, фло-

тель, родтель и т.д.) 

1.2.4. Конгресс-центры 

1.3. Прочие коллективные  

заведения 

1.3.1. Жилища, предназначенные для отдыха 

1.3.2. Площадки для кемпинга 

1.3.3. Прочие коллективные заведения 

2. Индивидуальные 

средства размещения 

туристов 

2.1. Индивидуальные средства 

размещения 

2.1.1. Собственные жилища 

2.1.2. Арендуемые комнаты в семейных домах 

2.1.3. Жилища, арендуемые у частных лиц и агентств 

2.1.4. Размещение, предоставляемое бесплатно родствен-

никами или знакомыми 

2.1.5. Прочее размещение на индивидуальной основе 
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Бизнес-отели. Предшественники этого типа гостиниц располага-

лись по пути следования путешественников. Развитие железных дорог 

способствовало строительству многих гостиниц вблизи вокзалов.  

Те гостиницы, которые располагались в центре города, со временем 

стали не только местом для размещения приезжих, но и своего рода 

общественным центром для местных жителей. Современные бизнес-

отели находятся в деловой или центральной части города и обслужи-

вают, прежде всего, бизнес-туристов. Они представляют собой самую 

крупную группу гостиничных предприятий, поскольку, согласно ста-

тистике, цель более чем половины всех поездок – деловая. Обслужи-

вание направлено на создание определенной обстановки: наличие  

в номере рабочей зоны помимо зоны отдыха, наличие специальных 

помещений и оборудования для проведения деловых мероприятий 

(конференц-залов, переговорных комнат и т.д.), наличие пунктов об-

мена валют и отделений банков и т.д. Среди дополнительных услуг 

бизнес-отелей значатся: услуги прачечной, химчистки, спортивных 

центров, прокат автомобилей и т.п. Обслуживание бизнес-клиентов 

позволяет гостинице наиболее точно прогнозировать загрузку и осу-

ществлять бронирование. Обеспечение первоклассного сервиса может 

позволить гостиничному предприятию создать долгосрочные отно-

шения с клиентами. 

Гостиницы при аэропортах. Развитие этого рода гостиниц связа-

но с появлением с середины XX в. коммерческих реактивных переле-

тов. Клиентами являются бизнесмены, пассажиры отмененных (или 

отложенных) авиарейсов, персонал авиалиний. Гостиничный транс-

порт перевозит гостей от аэропорта в отель. Многие гостиницы при 

аэропортах предоставляют услуги по проведению конференций,  

позволяя клиентам избежать лишних перемещений по земле и потери 

времени. 

Сюит-отели. Отличительными характеристиками этих средств 

размещения являются: расширенные площади номеров (они обычно 

включают гостиную и спальню, иногда маленькую кухню с холо-

дильником (и мини-баром)); сокращение площадей помещений обще-

го пользования; незначительное количество дополнительных услуг; 

относительно невысокие цены. Клиенты сюит-отелей – люди, исполь-

зующие их как временное жилище и желающие находиться в домаш-

ней атмосфере. 
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Апарт-отели (гостиницы длительного проживания). Можно ска-

зать, что они похожи на сюит-отели, но обычно предоставляют ку-

хонное оборудование. Они предназначены для гостей, которые соби-

раются прожить не менее 5 дней. Цена зависит от времени пребыва-

ния и позволяет сократить расходы путешественников за счет ограни-

ченного набора основных (услуг питания) и дополнительных услуг. 

Для таких отелей тоже характерно стремление к созданию домашней 

атмосферы. 

Резидентские гостиницы (гостиницы для постоянного прожива-

ния). Наибольшее распространение получили в США, на сегодняш-

ний день не очень популярны (частично вытеснены кондоминиум-

отелями и сюит-отелями). Предназначены для длительного или по-

стоянного проживания людей (иногда согласно договору постояльцы 

считаются жильцами). Номера таких гостиниц могут напоминать но-

мера сюит-отелей (есть гостиная, спальня, кухня). Резидентский отель 

может предоставлять полный или ограниченный набор услуг (уборку 

номеров, службу администратора, услуги прачечной и т.п.), на терри-

тории отеля могут находиться ресторан и зоны отдыха. 

EasyHotel – это совершенно новый тип гостиниц, как правило, они 

размещаются в центрах крупных городов. Такие гостиницы не пре-

доставляют никаких услуг, кроме размещения, в них нет обществен-

ных зон, единственный сотрудник, которого могут увидеть клиенты, – 

менеджер на ресепшен. Номера отличаются небольшими размерами 

(от 7,2 до 6,3 м
2
), но в каждом из них есть двуспальная кровать,  

санузел с душем, кондиционер, телевизор. Первая гостиница типа  

EasyHotel открылась в Лондоне в 2005 г.  

Курортные гостиницы. Отличительным признаком этих средств 

размещения является наличие специальных условий для отдыха (обо-

рудования и приспособлений) и местонахождение, в зависимости от 

которого определяется специфика обслуживания. Курортные гости-

ницы могут располагаться на летних, круглогодичных, горнолыжных 

и зимних курортах. Предлагаемые ими услуги – широкий ассортимент 

еды и напитков, а также различного рода дополнительные услуги. Ос-

новная цель курортных гостиниц – предусмотреть все пожелания кли-

ента. Основной проблемой является сезонный фактор, который ока-

зывает негативное влияние на загрузку материальной базы. Кроме то-
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го, возникают проблемы, связанные с наймом и сохранением квали-

фицированного персонала. Многие из гостиниц в несезонный период 

предпочитают закрываться, другие пытаются выйти на новые рынки, 

уделяя большое внимание обслуживанию деловых туристов. 

Гостиницы В&В (bed and breakfast). Такой тип средства размеще-

ния распространен во всем мире: туристы останавливаются в частном 

жилом доме или небольшой гостинице (табл. 4). Услуги упоминаются 

в самом названии: проживание и завтрак. Владельцы гостиниц обыч-

но проживают там же, следят за порядком, занимаются приготовлени-

ем завтраков (для них это может быть не основным видом деятельно-

сти). Распространены эти средства размещения традиционно в сель-

ской местности, но встречаются и в городах при наличии там турист-

ских ресурсов или транспортно-транзитных узлов. 

Казино-отели. Появление этого класса средств размещения связа-

но с развитием игорного бизнеса. Например, Лас-Вегас (штат Невада) 

является крупнейшим по количеству гостиниц городом США, именно 

благодаря отелям такого типа. Комплексообразующие услуги боль-

шинства гостиниц – размещение и питание – для казино-отелей явля-

ются вторичными по отношению к организации игорного бизнеса. 

Отличительной чертой является ценовая политика: номера, питание  

и напитки, как правило, крайне дороги. Помимо перечисленных видов 

услуг казино-отели могут предлагать экстравагантные шоу-програм-

мы, организацию перелетов чартерными рейсами для иногородних 

клиентов, теннисные корты и пр. 

Конгресс-центры / конгресс-отели. Являются разновидностью 

бизнес-отелей. Конгресс-центры специализируются на обслуживании 

различного рода мероприятий (конференций, симпозиумов). Помимо 

размещения и питания отелем предоставляются специальные поме-

щения, выставочные площади и различное оборудование (аудиовизу-

альная аппаратура, экраны и приспособления для демонстрации пла-

катов и т.д.). 

Кроме того, конгресс-центры могут предоставлять дополнитель-

ные услуги (спортивные центры и пр.) участникам мероприятий.  

Ассортимент предлагаемых услуг не так разнообразен, как в бизнес-

отелях, потому что первоочередной задачей является удовлетворение 

потребностей организаторов мероприятий. 



Таблица 4 

Классификация гостиниц B&B 
Тип B&B Тип помещений,  

отводимых под B&B 

Владение  

и управление 

Совместное  

проживание семьи  

и гостей 

Услуги, ожидаемые 

клиентами 

Основные клиенты, 

средние сроки  

проживания 

Homestay (прожи-

вание в семье) 

Многокомнатная 

квартира, частный жи-

лой дом в городской 

или сельской мест-

ности 

Обязательно семейное Обязательно  Стандартные  Туристы, 5-7 дней  

Farmstay (прожи-

вание в деревенс-

кой семье) 

Частный жилой дом Обязательно семейное Обязательно  Стандартные  Туристы, 5-7 дней  

Inns (коммерческий 

B&B) 

Многокомнатная 

квартира, частный жи-

лой дом в городской 

или сельской мест-

ности 

Необязательно семей-

ное, возможно через 

наемных работников 

Необязательно Стандартные  Туристы, бизнесмены, 

командированные ли-

ца, не более 5-7 дней  

Farm Vacation  

(отпуск в деревне) 

Частное подворье, 

ферма, летник с фер-

мерским или подсоб-

ным хозяйством 

Фермерское, кресть-

янское хозяйство, об-

щина, несколько семей 

Необязательно Стандартные, развле-

кательные и досуго-

вые мероприятия, 

рыболовство, сбор 

дикорастущих расте-

ний  

Туристы, семья,  

5-7 дней и более 

Cottage (отпуск  

в коттедже) 

Частный жилой дом, 

коттедж в городе, при-

городе, деревне, ку-

рорте 

Необязательно  

семейное 

Необязательно Стандартные, гости 

могут самостоятель-

но заботиться о пи-

тании 

Семьи, туристы, ле-

чащиеся в санатори-

ях, не менее 5-7 дней 

Apartments (прожи-

вание в квартире) 

Многокомнатная 

квартира, частный 

дом, коттедж в городе, 

пригороде, деревне, 

курорте 

Необязательно  

семейное 

Необязательно Стандартные, гости 

могут самостоятель-

но заботиться о пи-

тании 

Семьи, туристы, ле-

чащиеся в санатори-

ях, не менее 5-7 дней 
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Как правило, велики по площади и обособлены. Конгресс-центры 

выставляют организаторам мероприятий единую таксу, включающую 

проживание, питание и стоимость участия в мероприятиях. 

Конгресс-отели также специализируются на обслуживании участ-

ков различных мероприятий. Отличительной чертой этих средств 

размещения является размер номерного фонда – 2 тыс. и более, в рас-

поряжении конгресс-отеля находятся различные выставочные площа-

ди и помещения для встреч, полный набор бизнес-услуг (проведение 

телеконференций, услуги переводчика и секретаря и т.п.). Конгресс-

отели требуют предварительного бронирования для бизнес-групп, как 

правило, за 2 года до мероприятия (иногда – за 10 лет вперед). Это 

связано с необходимостью размещения большого количества участ-

ников. Конгресс-отель не всегда располагает всеми необходимыми 

средствами для проведения мероприятия; в таком случае он заключа-

ет соглашение с местным конгресс-центром. 

Таймшер-отели и кондоминиум-отели. Таймшер-отели – отели 

«на период отпуска» – являются одним из развивающихся сегментов 

индустрии гостеприимства. Основной принцип заключается в выкупе 

клиентом на определенный период времени (как правило, несколько 

недель в году) части гостиничной собственности, которая представ-

ляет собой гостиничный номер и прилегающую к нему территорию – 

кондоминиум. Достоинство таймшера – возможность обмена времени 

и места владения с лицом, имеющим аналогичную собственность  

в другом месте. Это позволяет интересно проводить отпуск и полу-

чать новые впечатления. Обмены помогает осуществлять управляю-

щая компания. Основными компаниями по таймшер-обмену являют-

ся: Interval International (II) и Resort Condominiums International (RCI). 

Кондоминиум-отели похожи на таймшер-отели, различие между 

ними заключается в механизме владения собственностью. Номерной 

блок кондоминиум-отеля в течение года имеет одного владельца, ко-

торый проживает в нем определенный срок. В остальное время 

управляющая компания по договоренности сдает собственность  

в аренду, доходы от которой идут владельцу. Он оплачивает эксплуа-

тационное и операционное обслуживание (аналогичные расходы не-

сут и владельцы таймшера), предоставление рекламы и услуг по 

аренде. Номер таких отелей состоит из гостиной, столовой, кухни, 

ванной, одной или нескольких спален. 

Кроме того, существуют и другие средства размещения, которые 

могут составить конкуренцию традиционным гостиницам. 
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Среди альтернативных средств размещения можно выделить 

следующие. 

Мотель – средство размещения, расположенное вблизи автомо-

бильной дороги, предлагающее размещение (реже питание) и место 

для парковки. За счет ограниченного ассортимента услуг предлагает 

невысокие цены. 

Флотель – теплоходы, предоставляющие своим клиентам разно-

образные услуги; могут представлять собой многоэтажные сооруже-

ния с большим количеством ресторанов, кафе, магазинов, спортив-

ных и развлекательных центров. 

Ботель – небольшое судно, оборудованное под гостиницу, для 

размещения и отдыха туристов у берегов моря или озера. Находится, 

как правило, в живописном месте или недалеко от достопримеча-

тельностей. 

Ротель – гостиница, организованная в поезде; как правило, пре-

бывание в ней дорогое удовольствие, оправданное большим количе-

ством услуг и высоким уровнем сервиса  

Флайтель – самолеты, оборудованные для проживания. Вследст-

вие своей дороговизны не является распространенным средством 

размещения. 

Караванинги, кемпинги, паркинги предоставляют размещение ту-

ристам, путешествующим на машинах или трейлерах; обычно допол-

нительный набор услуг заключается в обеспечении помещениями для 

приготовления пищи, душевыми и туалетными комнатами. 

К альтернативным относят также размещение в частном секторе, 

которое обычно пользуется спросом у клиентов, останавливающихся 

на длительный срок. Жилой сектор может предоставлять своим по-

стояльцам полностью меблированные комнаты. Составляет конку-

ренцию гостиницам за счет более низкой цены. 

3. По уровню комфорта. 

Уровень комфорта – это комплексный критерий, который склады-

вается из ряда требований (к состоянию номерного фонда, техни-

ческому оснащению гостиницы, наличию и состоянию предприятий 

питания, возможности предоставления дополнительных услуг, ква-

лификации персонала и т.д.). Они в том или ином сочетании присут-

ствуют практически во всех классификациях. Можно выделить три 

направления формирования требований для определения категории 

средства размещения: согласно первому категория средства размеще-

ния определяется исходя из понятия «технического качества» (то есть 
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требования устанавливаются к размеру площадей, наличию оборудо-

вания, вместимости гостиницы и численности персонала и др.), вто-

рое опирается на понятие «функционального» качества (особое вни-

мание уделяется уровню обслуживания), третье представляет собой 

комбинацию двух первых. Таким образом, в каждом государстве или 

определенной гостиничной цепи к понятию комфорта относятся по-

разному, что затрудняет создание единой системы классификации. 

Для создания национальных систем классификации средств размеще-

ния государственными органами, занимающимися вопросами турист-

ской индустрии (совместно с представителями гостиничного сектора, 

научно-исследовательскими организациями), вырабатываются соот-

ветствующие нормативные требования. Эти системы могут носить 

как обязательный, так и добровольный характер. Если определение 

классности является обязательной процедурой, то по ее окончании 

организация получает официальное разрешение на оказание гости-

ничных услуг.  

По данным Международной ассоциации гостиниц и ресторанов,  

в настоящее время в 64 странах мира принята официальная система 

категоризации средств размещения, в 11 она находится на стадии 

разработки, а в 58 странах такой системы нет. 

Большинство стран считают невозможным создание единой сис-

темы категоризации (хотя попытки создания такой системы предпри-

нимались Международной ассоциацией гостиниц и ресторанов со-

вместно с Международной торговой палатой и Международным сою-

зом официальных туристских организаций) из-за существующих  

различий при определении требований к качеству, разницы в клима-

тических и прочих условиях. В 1989 г. ВТО были разработаны «Ре-

комендации по межрегиональной гармонизации критериев гостинич-

ной классификации на основе стандартов, одобренных региональны-

ми комиссиями», включающие общие критерии, на основе которых 

могла бы быть создана единая международная классификация. В со-

ответствии с ней все гостиницы делятся на 5 категорий, обозначае-

мых звездами. В документе описываются требования, разделенные на 

две категории. Первая предъявляется ко всем классам гостиниц (не-

обходимые условия для обеспечения безопасности проживания гос-

тя). Вторая предъявляется конкретно к определенному классу гости-

ниц (к качеству сервиса и разнообразию предоставляемых услуг). 

Франция. Нормы и процедура категоризации средств размещения 

определяется Постановлением министра труда, малого предпринима-
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тельства и туризма (от 14 февраля 1986 г. с дополнениями от 10 апре-

ля 1991 г.). Заключение о присвоении разряда средствам размещения 

и ресторанам создает Департаментальная комиссия по туристским 

делам. Все гостиницы подразделяются на 6 категорий (без звезд, 1*, 

2*, 3*, 4*, 4* «люкс»), туристские резиденции имеют 4 разряда  

(от 1* до 4*). 

Гостиничное предприятие не может претендовать на присвоение 

ни одной из категорий, если она не отвечает минимальным требова-

ниям, объединенным в следующие группы: 

 количество номеров; 

 места общественного пользования; 

 оборудование; 

 комфортность жилья; 

 обслуживание; 

 доступность инвалидам и людям с ограниченной подвижностью. 

Принята классификация ресторанов (от 1* до 5* «люкс»). Карава-

нинги и кемпинги делятся на 4 категории (от 1* до 4*).  

Испания. Гостиницы и апарт-отели делятся на 5 категорий  

(от 1* до 5*). Кроме того, с 1983 г. для гостиниц был установлен до-

полнительный разряд – «гостиница высокого уровня обслуживания». 

Мотели имеют 1 категорию. Специальным королевским указом для 

этих средств размещения созданы минимальные требования, опреде-

ляющие их классность. Кемпинги и караванинги имеют 4 категории 

(от 1* до 3* «люкс»). Требования к этим средствам размещения, к ус-

ловиям их открытия и эксплуатации определяются кабинетом мини-

стров Испании, так же как и требования к функционированию бунга-

ло и апартаментов. Функционирование и категории бунгало и апар-

таментов регулируются специальными постановлениями. Согласно 

статье 48 Конституции страны каждое из ее Автономных сообществ 

полномочно решать вопросы туризма (в том числе вопросы класси-

фикации и сертификации средств размещении) в пределах своих тер-

риторий. Каждая из 17 автономий Испании имеет свою процедуру 

присвоения разрядов средствам размещения. 

Швейцария. В этой стране отсутствует общее федеральное зако-

нодательство по туризму. Туристская деятельность относится к ком-

петенции частного сектора. Швейцарская ассоциация владельцев гос-

тиниц (SSH) разработала в 1979 г. собственную классификацию гос-

тиниц, основанную на «звездном» принципе. Гостиницы делятся на 
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шесть разрядов: от 0 до 5* (гостиница, комфортабельная гостиница, 

гостиница среднего класса, гостиница улучшенного среднего класса, 

гостиница первого класса, гостиница класса «люкс»). Другие средст-

ва размещения при соблюдении ими определенных норм включаются 

в Справочник по гостиницам SSH без указания классности. В зависи-

мости от своего предназначения швейцарские отели делятся на: гос-

тиницы для отдыха (К), бизнес-гостиницы (С), конгрессные гостини-

цы (S), гостиницы бальнеологических курортов (К), размещение  

с завтраком или без питания (Hotel-garni), апарт-гостиницы с обору-

дованием для приготовления пищи (Aparthotel), деревенские дома 

(Country Inn). 

Аттестация носит заявительный характер. Заполняется анкета 

(владельцем или управляющим средства размещения) и посылается в 

одно из 5 представительств SSH, которое рассматривает заявление и 

выносит решение о присвоении гостинице категории (по количеству 

набранных баллов отель может претендовать на ту или иную катего-

рию). При необходимости в отель может быть направлена контроль-

ная группа для инспекции. Аттестация проводится повторно через  

5 лет или при смене владельца/управляющего. 

США. Официально утвержденной правительством классификации 

гостиниц в стране не существует. Обычно по уровню комфорта они 

делятся на 5 категорий. Высшая присваивается двумя учреждениями: 

ААА (American Automobile Association) – 4-5 алмазов и Mobile Travel 

Guide – 4-5*. Из более чем 21 тысячи отелей США, Канады, Мекси- 

ки высшей категории статуса удостоены только 35, что составляет  

менее 2% от общего числа. 

Греция. Принята буквенная классификация по уровню комфорта. 

Можно выявить следующее соответствие категориям: гости- 

ницы класса «А» соответствуют 4*, гостиницы категории «В» - 3*,  

«С» - 2* и В - 1* для гостиниц высшей категории существует термин 

«De luxe». Несмотря на приведенную классификацию греческие гос-

тиницы одной категории могут значительно отличаться друг от друга.  

Италия. Для этой страны характерно большое количество гости-

ниц (порядка 40 тыс.) небольшого размера (50-80 номеров). Гостини-

цы классифицируются согласно категориям, которые соответствуют 

звездам, следующим образом: первая категория – 4*, вторая – 3*, тре-

тья – 2*. В рамках каждой категории существует своя произвольная 

градация. 
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В мировой практике имеются случаи, когда в пределах одной 

страны существует несколько систем классификации, например  

в Великобритании используются несколько схем. 
1. Система корон (это 6-уровневая система добровольной клас-

сификации: от 0 до 5 корон, для «перевода» на звезды надо от короны 

отнять 1, например 4 короны – это 3*).   
2. Согласно системе, предложенной ВТА (British Travel Authority), 

гостинице может быть присвоена одна из 5 категорий: «бюджетная 

гостиница» соответствует 1*, «гостиница туристского класса» – 2*, 
«гостиница среднего класса» – 3*, «гостиница первого класса» – 4*, 

«гостиница высшей категории» – 5*.    

3. Классификационная система цепи гостиниц AA-Hotel много-
профильной организации «Автомобильная ассоциация Великобрита-

нии» (АА, Automobile Association Development Limited) классифициру-

ет все средства размещения следующим образом:  
- гостиницы (Hotels, Lodge, Country House); 

- частные гостиницы и гостевые дома (Private Hotels, Guesthouses), 

фермерские дома (Farmhouses) и небольшие придорожные гостини- 

цы (Inn). 

Гостиницам присваиваются категории от 1* до 5*, частные  

гостиницы и гостевые дома могут получить категорию от 1 до 5Q,  
(от quality – качество). Надо отметить, что количество звезд не связа-

но напрямую с качеством, а указывает на различные типы гостиниц  

и степень обеспеченности услугами и удобствами, поэтому, кроме 
звезд, гостинице начисляются дополнительные оценки в процентах, 

отражающие качественную разницу обслуживания по сравнению  

с эталоном. Гостинице, получившей высокий процент, присваивается 

«красная звезда», в отличие от традиционной желтой на черном фоне. 

Все предприятия ежегодно анонимно инспектируются, при смене 

владельца свою категорию гостиница автоматически теряет. Для рес-
торанов АА тоже разработаны критерии категоризации, здесь выде-

ляют 5 уровней, а вместо звезд используют знак «нож и вилка». Ус-

танавливаются требования к уровню комфорта, «удобства, кухне, ка-
честву обслуживания и атмосфере. Особые рестораны отмечаются 

специальным знаком – «розеткой» (от 1 до 5). 

Германия. Немецкая ассоциация гостиниц и средств размещения 

(DEHOGA) предлагает собственную систему классификации, являю-

щуюся общенациональной. Специалисты разрабатывают основные 

критерии и методы оценки гостиничных предприятий, на базе кото-
рых и делается заключение о соответствии средства размещения тре-



 
45 

бованиям категории. Процедура подтверждения соответствия прово-

дится добровольно для предприятия с количеством мест больше 8. 

Немецкая классификация устанавливает 19 обязательных критериев 
для гостиниц разного уровня. К этому добавляется минимальное ко-

личество баллов, необходимых для данной категории, по следующим 

областям: здание/оснащение номеров, оснащение/оборудование, ус-
луги, условия для проведения досуга, пакеты услуг, возможности для 

проведения конференций. Все средства размещения делятся на  

5 классов: турист – 1*, стандарт – 2*, комфорт – 3*, первый класс – 
4*, люкс – 5*. Если отель набирает баллов больше, чем требуется для 

оценки данной категории, то ему присваивается категория «Superior». 
Россия. 21 июля 2005 г. приказом №86 Ростуризма была утвер-

ждена Система классификации гостиниц и других средств размеще-
ния. Согласно этой Системе экспертная оценка соответствия гости-
ницы и другого средства размещения установленным требованиям 
проводится в 2 этапа: предварительная и балльная оценка. Одновре-
менно с этим аналогично в 2 этапа проводится экспертная оценка со-
ответствия номеров установленным требованиям. По результатам 
оценки соответствия средства размещения установленным требова-
ниям ему может быть присвоена одна из 6 категорий (без звезд, 1*, 
2*, 3*, 4*, 5*). Номерам средства размещения в результате оценки 
может быть присвоена одна из следующих категорий: «сюит», «апар-
тамент», «люкс», «студия», номера от 1 до 5 категории. 

К средствам размещения, которые могут быть классифицированы 
по этой системе, относятся: гостиницы, мотели, хостелы, дома отды-
ха, пансионаты, гостиницы с оказанием лечебно-оздоровительных 
услуг. Кроме того, предприятия гостиничного хозяйства могут прой-
ти сертификацию по международным стандартам качества и директи-
вам ЕС (в том числе Европейскому гостиничному стандарту – EUHS) 
и получить международный сертификат. Такие услуги оказывает дей-
ствующая в России Европейская экономическая палата торговли, 
коммерции и промышленности (EEIG). 

Помимо классификаций, принятых государственными органами 
правления туризмом, профессиональными ассоциациями и объедине-
ниями, действуют классификации, принятые авторитетными в про-
фессиональной среде маркетинговыми компаниями. Они носят более 
субъективный характер, основываются на таких понятиях, как репу-
тация, моральный климат, индустриальный статус, и не предполагают 
полного перечня необходимого оборудования и стандартов для каж-
дой из категорий. 
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Ассоциация BTI (Business Travel International) – авторитетная  

в гостиничном бизнесе фирма каждый год издает справочник, где 

указывает стоимость размещения в гостиницах бизнес-класса в раз-

ных странах. Применяет собственную классификацию гостиниц, со-

гласно которой они разбиты на следующие разряды: 

 высшие: 

- Superior Deluxe – данная категория представляет исключительно 

отели класса «люкс», предлагающие самый высокий стандарт прожи-

вания, услуг и удобств; 

- Deluxe – предоставляют аналогичные услуги, но без особых из-

лишеств; 

- Moderate Deluxe – основные характеристики примерно соответ-

ствуют стандарту предыдущей категории, но гостиницы не имеют та-

кой высокой репутации; 

- Superior First Class – гостиница выше среднего класса (это мо-

жет быть старый отель в прекрасном состоянии, но чаще – современ-

ная гостиница, параметры которой выше, чем у гостиниц первого 

класса); 

- First Class – комфортабельная гостиница со стандартными но-

мерами и стандартным набором услуг; 

 низшие разряды – Moderate First Class, Superior Tourist Class, 

Moderate Tourist Class – классифицируются по аналогии с предыду-

щими гостиницами высших разрядов.  

Для оценки гостиниц BTI приглашает независимых международ-

ных экспертов, поэтому класс, приведенный в справочнике, призна-

ется на международном уровне. 

Собственный подход к классификации имеют и гостиничные це-

пи. Обычно здесь выделяют не категории, а марки. В каждой марке 

может учитываться не только уровень комфорта, но и назначение, 

местоположение и некоторые другие критерии. Например, крупней-

шая гостиничная цепь Европы Accor свои гостиницы подразделяет на 

марки, которые, согласно европейской системе, соответствуют сле-

дующему количеству звезд: 

 Sofitel – 5*; 

 Novotel – 4*; 

 Mercury – 3*; 

 Ibis – 2*; 

 Etap – 1*; 

 Formule-1 – без звезды. 
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В свою очередь эти марки объединяются в группы, ориентиро-
ванные на определенный сегмент рынка (например, Novotel и Mercury 
входят в группу Atria, специализирующуюся на обслуживании прие-
мов и конгрессов). 

Одна из самых известных американских гостиничных компаний 
Hilton Hotels управляет несколькими торговыми марками: 

 Hilton – гостиницы, работающие под этой торговой маркой, 
предлагают полный набор услуг, предназначены для богатых тури-
стов и деловых людей, которые могут рассчитывать на эксклюзивный 
сервис; 

 Hilton Garden Inn – эти отели рассчитаны на туристов со сред-
ними доходами, позиционируют себя по формуле «Сервис четырех 
звезд по цене трех»; 

 Doubletree – отели среднего уровня с нестандартными номера-
ми и индивидуальным обслуживанием; 

 Embassy Suites – эти гостиницы предлагают двухкомнатные 
апартаменты; 

 Homewood Suites by Hilton – предлагают апартаменты для дело-
вых людей и туристов, останавливающихся на длительный срок. 
Апартаменты включают жилую и спальную зону, оборудованную 
кухню. В каждом отеле есть бизнес-центр, помещения для занятий, 
бассейн, прачечная и магазины; 

 Hampton Inn – по средним расценкам гости получают уютные 
номера, континентальный завтрак и добротный сервис;  

 Red Lion Hotels&Inn – отели Hotels обычно насчитывают от 150 
до 375 номеров с полным набором услуг по средней цене, предостав-
ляют услуги по проведению конгрессов. Отели типа Inn насчитывают 
от 50 до 125 номеров и предлагают ограниченный набор услуг; 

 Conrad International Hotels – эта торговая марка представлена  
9 отелями, находящимися в международных курортных зонах. 

Для предприятий питания тоже существуют определенные систе-
мы классификации, например самый авторитетный ресторанный 
справочник Франции Michelin, существующий 105 лет. За это время 
было продано около 30 млн. экземпляров. Сегодня он представлен 
изданиями в европейских странах и включает порядка 45 тыс. адресов 
европейских ресторанов и гостиниц. Только 5% всех представленных 
в нем ресторанов отмечены «легендарными звездами Красного гида», 
которые означают: 

* – очень хорошая кухня в своей категории; 
** – отличная кухня, стоит сделать крюк и посетить ресторан;  
*** – великолепная кухня, ресторан стоит отдельной поездки. 
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К примеру, во Франции тремя звездами отмечено только 26 рес-

торанов, двумя звездами – 70, а одной – 402 заведения. Потерю звез-

ды рестораны воспринимают как трагедию, ведь в таком случае они 

автоматически могут потерять 20-30% посетителей. Все остальные 

рестораны представлены в виде пиктограмм, позволяющих получить 

всю необходимую информацию о них: среднюю сумму счета, имею-

щиеся дополнительные услуги и возможности. Золотыми правилами 

издания являются: независимость, анонимность посещений, оценка 

заведений во всех ценовых категориях, ежегодное внесение измене-

ний, равномерная подача информации. Штатные инспекторы Michelin 

тайно посещают и оценивают рестораны; их количество и критерии 

оценки неизвестны; кроме того, на адрес справочника ежегодно при-

ходят тысячи писем от читателей. Вердикт выносится на закрытом 

внутреннем заседании. 

 

 
Контрольные вопросы 

 

1. Какие гостиничные услуги являются комплексообразующими? 

2. Назовите особенности, присущие гостиничным услугам и не 

характерные для всех остальных. 

3. В чем заключается разница между ожидаемым и расширенным 

гостиничным продуктом? 

4. В чем сущность предоставления услуг размещения? 

5. Какие средства размещения относятся к специализированным? 

6. Какие задачи призвана решать классификация средств разме-

щения? 

7. Какие признаки классификации гостиниц вы можете назвать? 

8. Какую гостиницу ВТО предлагает считать малой? 

9. Охарактеризуйте критерии, используемые при классификации 

средств размещения по уровню комфорта. 

10. Что представляют собой гостиницы типа В&В? 

11. Какова система классификации средств размещения в Швей-

царии? 

12. Кто может заниматься разработкой классификационных сис-

тем гостиниц и других средств размещения помимо государственных 

органов? 

13. Как могут быть описаны рестораны в ресторанном справочни-

ке Michelin? 
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3. НАЗНАЧЕНИЕ И РАЗМЕЩЕНИЕ ГОСТИНИЦ  

В ПЛАНИРОВОЧНОЙ СТРУКТУРЕ ГОРОДА 

 

 

3.1. Размещение в центре города 

 

Здания гостиниц предназначены для кратковременного прожива-

ния людей с целью осуществления различных видов деятельности. 

Это могут быть: 

- деловые контакты во время командировок (производственные на 

различных предприятиях и коммерческие с целью осуществления 

различных сделок); 

-  участие в работе совещаний, конференций, симпозиумов и др.; 

-  туристские поездки с целью ознакомления с природными дос-

топримечательностями, историческими и архитектурными памятни-

ками (города, региона, страны); 

- поездки с целью отдыха, курортного лечения, оздоровления,  

а также для осуществления спортивных соревнований и др. 

Функциональное назначение гостиниц оказывает большое влия-

ние на их размещение в планировочной структуре города. Градо-

строительный анализ размещения гостиниц в планировочной струк-

туре больших, крупных и крупнейших городов позволяет выделить 

несколько характерных приемов их размещения (рис. 1). 
 

 
 

1 – в центре города; 

2 – на территориях, прилегающих к центру; 

3 – в центре жилых районов и микрорайонов; 

4 – на пороге города; 

5 – за пределами города. 
 

Рис. 1. Размещение гостиниц  

в планировочной структуре города 
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Размещение больших гостиниц в центре города было главной 

тенденцией послевоенного периода. Они являлись неотъемлемым 

планировочным элементом центральных площадей города, размеща-

лись на центральных магистральных улицах. Эта тенденция сохрани-

лась и в настоящее время. Практика эксплуатации гостиниц показы-

вает, что по многим причинам наиболее эффективно их расположе-

ние в центре города. Центр любого города, как правило, хорошо свя-

зан в транспортном отношении со всеми его районами и основными 

коммуникациями – вокзалами (железнодорожным, автовокзалом, аэ-

ровокзалом). На территории исторического центра города находятся  

в основном архитектурные и исторические памятники, что создает 

комфортные условия для туристов, так как объекты их интересов на-

ходятся в зоне пешеходной доступности. Расположение гостиницы  

в центре города – важный фактор экономии времени для многих при-

езжающих людей. Поэтому строительство гостиниц будет продол-

жать осуществляться в центральной части города. 

Однако стоимость земли в этих зонах непрерывно растет и все 

сложнее выделить участок для строительства. Возникает необходи-

мость сноса существующих зданий, что еще больше увеличивает 

стоимость нового строительства. Затруднены подъезды, отсутствуют 

места для строительства стоянок и др. Объем затрат достаточно  

высокий. 

 

 

3.2. Размещение в центре жилых районов и микрорайонов 

 

Намечается тенденция децентрализации сети городских гости-

ниц. Гостиничные здания чаще всего располагают в зоне, прилегаю-

щей к центру. Здесь значительно больше пригодных для строительст-

ва территорий, стоимость земли ниже, комфортность среды выше, 

шумовое загрязнение относительно невелико. Такое расположение 

наиболее оптимально и наиболее распространено. В этом варианте 

несколько ухудшается транспортная доступность гостиниц по отно-

шению к центру, но экономические показатели эффективности строи-

тельства несравненно выше. 

В связи с тем, что современные гостиницы представляют собой 

многофункциональный комплекс, в который включены и собственно 

гостиничный фонд, и залы (выставочные, банкетные, конференц-залы 

и др.), и многочисленные пищевые блоки, в отечественной и зару-
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бежной практике, учитывая возрастающее общественное значение 

гостиниц, в последнее время развивается тенденция строить новые 

гостиницы как композиционные центры жилых районов и мик-

рорайонов. В качестве примера можно привести новые гостиницы  

в США, Германии, Италии, Скандинавии, России, Украине и др. 

 

 

3.3. Размещение «на пороге» города и за его пределами 

 

Размещение гостиниц «на пороге» города и за его пределами 

имеет свою специфику. Такие гостиницы, как правило, предназначе-

ны для автотуристов. Они, в основном, размещаются на основных ав-

томагистралях города, в зоне въезда в большие города. Неотъемле-

мым условием участка должны быть удобные съезды с транспортных 

артерий и хорошая видимость здания на далеких подступах к нему. 

Загородное расположение гостиниц также порождает известные 

сложности, связанные с доступностью центра города и работой от-

дельных блоков гостиницы, таких, например, как ресторан, парик-

махерская, рассчитанных и на обслуживание городского населения. 

Гостиничные комплексы представляют собой сложные, зачастую 

уникальные сооружения. Их размещение в планировочной структуре 

города является сложным и ответственным процессом. Выбор участ-

ка для размещения гостиничного комплекса предопределяется целым 

рядом факторов (рис. 2). 

Участок, выбранный для строительства гостиничного комплекса, 

прежде всего, должен обладать достаточной площадью террито-

рии с учетом специфики эксплуатации гостиничного комплекса и его 

емкости. Желательно, чтобы участок имел прямоугольную форму  

и не более чем с двух сторон был ограничен магистральными  

улицами. 

Не целесообразно размещение гостиничных комплексов на участ-

ках с острыми углами, что усложнит процесс проектирования  

и строительства гостиничного здания. Участок должен обладать хо-

рошей транспортной доступностью, удобной связью с центром 

города и вокзалами. Он должен также иметь свободные территории 

для устройства подъездов и стоянок для пассажирских, экскурсион-

ных автобусов, автомашин. 

Помимо этого, служба снабжения многочисленных и разнообраз-

ных групп помещений комплекса (рестораны, торговля) имеет целый 



 
52 

ряд своих специальных подсобных и складских зон, которые требуют 

индивидуального подъезда грузового транспорта и организацию  

независимой их загрузки, разгрузки, хранения товаров. 
 

 
 

Рис. 2. Основные требования, предъявляемые к выбору участка 

 

К участкам для размещения гостиничных комплексов следует 

предъявлять и архитектурно-ландшафтные критерии: наличие озеле-

нения, водных поверхностей, рельефа. Желательно, чтобы рядом 

с гостиницей располагался парк, сад или сквер. 
При проектировании гостиниц необходимо правильно использо-

вать рельеф и ландшафтное окружение для достижения органической 

Основные факторы, предопределяющие выбор  

участка для размещения гостиничного комплекса 

ГРАДОСТРОИТЕЛЬНЫЕ 

АРХИТЕКТУРНО-

ЛАНДШАФТНЫЕ 

ЭКОЛОГИЧЕСКИЕ 

Необходимая площадь территории с учетом 

специфики эксплуатации гостиничного ком-

плекса и его емкости, оптимальные геометри-

ческие очертания участка, рациональное раз-

мещение  с учетом транспортных коммуника-

ций и наличие хорошей связи с центром горо-

да, ж/д вокзалом, аэропортом. 

Наличие природных компонентов на участке 

или на прилегающей территории: озеленение, 

водных поверхностей, рельефа и т.д. 

Комфортность территории: соответствие сани-

тарно-гигиенических параметров среды норма-

тивным требованиям (чистота воздушного бас-

сейна, шум, аэрация, инсоляция) 

Наличие городских инженерных коммуника-

ций: (водопровод, канализация, электрокабель, 

газ), возможность телефонизации и подключе-

ния к существующим инженерным городским 

сетям с учетом их мощности и размещения. 

ИНЖЕНЕРНО-

ЭКОНОМИЧЕСКИЕ 
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связи внешнего и внутреннего пространства. Особенно целесообраз-

но размещать гостиницы на террасах, холмах. Так, например, 

крупнейшая американская гостиница «Hilton» расположена на холме 

и органично вписана в его планировочную структуру. Также решен 

отель «Cavaliery» в Риме, при строительстве которого великолепно 

использован рельеф холма Монте-Марко. 

В отечественной практике эта тенденция приобретает все большее 

распространение. Рельеф и природное окружение являются основны-

ми компонентами для достижения эстетической выразительности 

гостиничного комплекса. Поэтому необходимо сохранять и усиливать 

ландшафтные особенности участков за счет закрепления природных 

доминант холмов, мысов, террас и др. Их ни в коем случае нельзя 

разрушать. Одним из обязательных условий, которым должен обла-

дать участок для строительства гостиничного комплекса, является его 

экологическая комфортность. Он не должен размещаться в эколо-

гически кризисных зонах городов. Его санитарно-гигиенические па-

раметры (чистота воздушного бассейна, уровень шума, аэрация, ин-

соляция) должны соответствовать нормативным требованиям. 

При выборе участка следует также учитывать наличие городских 

инженерных коммуникаций (водопровод, канализация, электрока-

бель), возможность телефонизации и подключения к существующим 

инженерным городским сетям с учетом их мощности и размещения, 

что значительно снижает объем стоимости строительства гостинич-

ных комплексов. 

 

 

Контрольные вопросы 

 

1. Где рекомендуется размещать гостиницы? 

2. Каковы особенности размещения гостиниц в центре города? 

3. В чем преимущество размещения гостиниц в центре жилых 

районов и микрорайонов? 

4. Перечислите основные факторы, предопределяющие выбор 

участка размещения гостиничного комплекса. 
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4. ПРЕДМЕТНО-ПРОСТРАНСТВЕННАЯ СРЕДА  

ГОСТИНИЦЫ 

 

 

4.1. Функциональная организация зданий гостиниц 

 

Функциональная организация здания любого гостиничного ком-

плекса, прежде всего, зависит от типа гостиницы и ее вместимости. 

Вместимость гостиниц определяется числом постоянных спальных 

мест. Дифференциация гостиниц по вместимости во многих странах 

мира различна. Например, в Швейцарии и Австрии гостиницы, 

имеющие менее 100 мест, считаются малыми; 100-200 мест – средни-

ми; более 200 мест – крупными. В США гостиницы до 100 номеров 

считаются малыми, до 500 номеров – средними, свыше 500 – круп-

ными. 

Мировой гостиничный фонд размещен, в основном, в малых  

и средних гостиницах, но намечается тенденция к увеличению мест  

в гостиницах. 

Строительство гостиниц большой вместимости вызвано в первую 

очередь экономическими соображениями. При увеличении вместимо-

сти гостиниц появляется экономическая целесообразность примене-

ния более мощного и современного технологического и инженерного 

оборудования, сокращается подсобная площадь, а также площадь ко-

ридоров, холлов по отношению к площади, предоставляемой непо-

средственно в распоряжение гостей, что приводит к сокращению 

удельно-строительных затрат. 

Вместе с тем, отечественные и зарубежные специалисты в облас-

ти строительства и эксплуатации гостиниц отмечают, что увеличение 

вместимости гостиниц целесообразно в разумных пределах, после ко-

торых гостиницы становятся трудно управляемыми. Этим пределом, 

в основном, считают вместимость около 2000 мест. 

Современная гостиница средней и большой вместимости и высо-

кого уровня комфорта является сложным комплексным объектом,  

в состав которого входит значительное число помещений разного 

функционального назначения:  

- жилые помещения,  

- приема и обслуживания,  

- общественного питания (с развитым составом производствен-

ных помещений и сложным технологическим оборудованием),  
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- помещения культурно-массового назначения, бытового обслу-
живания, административные, развитой состав служебных, хозяйст-
венных помещений, подсобных, технических и др. 

В состав некоторых гостиниц включают также помещения для де-
ловых контактов (конференц-залы или залы многофункционального 
использования, бизнес-центры). 

Для эффективной планировочной организации различные поме-
щения гостиницы группируют по функциональным признакам, по-
зволяющим организовать между ними четкие технологические взаи-
мосвязи, отвечающие санитарно-гигиеническим и противопожарным 
требованиям, способствующие удобству эксплуатации гостиницы,  
а также повышающие комфорт проживания в ней. 

Сложность организации правильной взаимосвязи различных по-
мещений состоит еще и в том, что проживающие в гостинице не 
должны видеть повседневную работу всех вспомогательных служб. 

Функциональные схемы гостиниц строятся с учетом сложных 
технологических процессов, протекающих в гостиницах. 

Для функциональной организации гостиницы существенное зна-
чение имеет число входов в здание. Гостиницы большой вместимости 
и высокого уровня комфорта обычно имеют не менее 3-4 входов. 

Гостиницы малой вместимости нередко ограничиваются двумя 
входами в здание (главным и в служебно-бытовое помещение), а так-
же погрузочно-разгрузочной площадкой в хозяйственном дворе. 

 
 
4.2. Основные блоки помещений гостиниц 
 
Состав помещений определяется типом гостиницы, диктуется 

стремлением создать высокий уровень комфорта для гостей и улуч-
шить условия работы персонала. 

Основную часть площади зданий гостиниц занимают жилые ком-
наты – номера, а также связанные с ними вспомогательные и служеб-
ные помещения.  

Гостиничный номер включает в себя почти все элементы жилища 
человека (кроме кухни), здесь должно быть место для отдыха и сна, 
работы, приема гостей. 

В зависимости от степени благоустройства, комфортности, числа 
комнат номера делятся на следующие категории. 

Многокомнатные номера (апартаменты) обычно состоят из трех 
комнат: спальни, гостиной, кабинета. Имеется мини-кухня, два сануз-
ла, один из которых предназначен для гостей.  
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Номера-люксы состоят из двух комнат (спальни и гостиной).  
Оснащены высококачественной гарнитурной мебелью и оборудованы 
в соответствии с требованиями международных стандартов. 

Дубль-номера представляют собой пары номеров, которые могут 
быть соединены в один через смежную дверь. 

Стандартный номер. Стандартное оснащение однокомнатных 
номеров зависит от категории гостиницы. 

Главнейшими функциональными помещениями развитого гости-
ничного здания являются:  

- блок приемно-вспомогательных помещений; 
- блок помещений жилой группы; 
- блок помещений питания; 
- блок помещений администрации; 
- блок подсобных и хозяйственных помещений. 
Все перечисленные блоки должны быть взаимосвязаны между со-

бой с учетом специфики функционального процесса (рис. 3А). 
В зависимости от типа гостиницы в ее структуру могут быть 

включены дополнительные блоки (рис. 3Б). 
В вестибюлях предусматриваются следующие основные зоны: 

интенсивного пешеходного движения, экстенсивного пешеходного 
движения, рекреационная, вспомогательная. 

Зона интенсивного пешеходного движения включает маршрут 
транзитного движения к лифтам и лестницам. 

Зона экстенсивного пешеходного движения включает пешеход-
ные подходы к вспомогательным помещениям гардероба, торговым 
киоскам, телефонам-автоматам и группе приема. 

В группе помещений приема находятся: дежурный администра-
тор, ведущий учет занятых номеров, предварительных заказов; касса, 
где клиентами проводится оплата всех предоставленных услуг, авто-
матически зарегистрированных на индивидуальных карточках; пор-
тье, ведущий учет ключей (а по ним присутствие клиентов), выдаю-
щий корреспонденцию и выполняющий личные поручения. 

Вспомогательная зона включает следующие помещения: отделе-

ние связи, сберегательную кассу, транспортное агентство, парик-

махерскую, пункты приема вещей в ремонт, химчистку и прачечную, 

камеру хранения. 

Рекреационная зона обеспечивает кратковременный отдых отъез-

жающих и прибывающих гостей. 

Размещение функциональных зон может быть различным. Состав 

зон и их планировочная организация зависит от типа гостиницы. 
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Размещение вспомогательных помещений гостиницы вокруг ее 

основного звена — вестибюля, должно предусматривать возможность 

быстрой ориентировки прибывающих, зрительного контроля за посе-

тителями и исключать возможные (в туристических гостиницах) ско-

пления групп туристов. 

 

 
 

 
 

Рис. 3. Функциональная структура гостиниц: 
А – общего типа, Б – курортных и туристских; 

1 – пешеходные коммуникации, 2 – транспортные коммуникации. 

 

Большое значение имеет выбор места установки лифтов. Лифты, 

как правило, компонуются группами по несколько в каждой. Места 
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постановки этих групп должны обеспечивать кратчайшие пути попа-

дания в номера; в вестибюле лифты следует располагать так, чтобы 

их можно было легко найти. 

Коридоры, как и вестибюль, составляют первоначальное пред-

ставление о гостинице. Ширина коридора рассчитывается так, чтобы 

в нем легко могли разминуться два человека с чемоданами в руках. 

Если же двери открываются в коридор, ширина его соответственно 

увеличивается. 

Блок помещений жилой группы является основным в гостини-

цах любого типа. Эти помещения составляют более 50% объема зда-

ния и представляют собой жилые комнаты – номера, а также непо-

средственно связанные с ними вспомогательные и служебные по-

мещения. 

Гостиничный номер включает в себя почти все элементы жилища 

человека (кроме кухни), здесь должно быть место для отдыха и сна, 

работы, приема гостей. В нем есть передняя, шкаф для одежды,  

санузел. 

Наибольшее распространение в мировой практике получили од-

нокомнатные номера на одного и двух человек. Считается целесооб-

разным, что «люксы» и апартаменты должны составлять 5 – 8% но-

меров. 

Современные номера, как правило, состоят из жилой комнаты 

(или комнат), передней, санитарного узла. Из общей площади одно-

комнатного номера жилая в основном занимает более 70%, передняя 

12 – 15%, санузел – 13 – 22%. 

Блок группы помещений общественного питания. Функцио-

нальная организация этой группы помещений решается с учетом ка-

тегорийности гостиниц. В однозвездных гостиницах питание гостей 

не предусматривается. В 2-3-звездных должны быть рестораны или 

кафе. В 4- и 5-звездных – рестораны, банкетные залы, бары,  

а в 5-звездных – и ночные клубы. Весь обслуживающий группу пита-

ния персонал должен иметь отдельный вход в гостиницу со своим 

вестибюлем, раздевалками, душевыми, санузлами, комнатами отдыха 

и административно хозяйственными помещениями. 

Блок группы помещений администрации размещается обычно 

на первом или втором этаже здания гостиницы. Помещения админи-

страции должны иметь удобную связь с блоками приемно-

вспомогательных помещений, жилья, общественного питания. В со-
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став группы помещений администрации входят кабинеты директора и 

его заместителей, главного инженера, управляющего делами; комна-

ты отдела кадров, планового отдела, отдела снабжения, бухгалтерии, 

архива и др. 

В крупных современных гостиницах предусматривается помеще-

ние для электронно-вычислительных машин. 

Все административные помещения объединяются в группы по 

функциональным признакам:  

 помещения дирекции (кабинет директора, зам. директора, при-

емная); 

 помещения инженерно-технического персонала (кабинет глав-

ного инженера и конторские помещения инженерно-технического 

персонала); 

 помещения планово-экономического отдела (кабинет главного 

экономиста и конторские помещения); 

 помещения бухгалтерии и кассы (кабинет главного бухгалтера, 

конторские помещения бухгалтерии, помещение кассы, приемное 

помещение перед кассой); 

 помещения отдела кадров (комнаты начальника отдела и ин-

спекторов). 

Блок помещений культурно-массового обслуживания преду-

сматривается в основном в туристических и курортных гостиницах.  

В гостиницах общего типа эта группа помещений отсутствует. Блок 

этой группы помещений состоит из зрительного зала, фойе – танце-

вального зала, библиотеки, бильярдной и гостиных. В курортных гос-

тиницах в соответствии с заданием на проектирование могут преду-

сматриваться открытые плавательные бассейны, финские бани, зим-

ние спортивные залы. 

В гостиницах с высоким уровнем комфорта предусматривается 

также блок спортивно-рекреационных помещений. 

Блок подсобных и хозяйственных помещений имеется в гости-

ницах любого типа. Это помещения обслуживающего персонала, раз-

личные бытовые мастерские, склады, бельевые грязного и чистого 

белья и т.д. 

Большое внимание уделяется размещению и оборудованию тех-

нических помещений и установок. В зданиях больших многоэтажных 

гостиниц для устройства машинных и различных санитарно-

технических отделений отводится целый технический этаж. Здесь 

размещаются бойлерные, помещения для кондиционирования возду-
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ха, вентиляционные камеры, помещения для счетчиков, аккумуля-

торная, трансформаторные, а также ремонтные мастерские для энер-

гетической, санитарно-технической, слесарной, столярной и прочих 

групп. 

 

 

4.3. Понятие интерьера. Внутренний комфорт пространства 

гостиницы 

 

Специфика гостиниц заключается в многообразии функций этих 

объектов. Это одновременно и жилые, и общественные здания, что 

предопределяет особенности формирования интерьеров. 

Интерьер – это организация внутреннего пространства здания, 

которое представляет собой зрительно ограниченную, искусственно 

созданную среду, обеспечивающую нормальные условия жизнедея-

тельности человека. 

Интерьер – понятие сложное, многоплановое, обладающее огром-

ной эстетической и психофизиологической силой воздействия на че-

ловека. Благоприятные условия жизнедеятельности человека в гости-

ницах обеспечиваются благодаря созданию комфорта, как в самом 

здании гостиницы, так и на территории, прилегающей к ней. Общий 

комфорт внутреннего пространства гостиниц является интегрирую-

щим понятием. Оно включает экологический, функциональный и эс-

тетический комфорт среды любого помещения гостиницы. 

Экологический комфорт создается оптимальным для организма 

человека сочетанием температуры, влажности, скорости движения 

воздуха и воздействия лучистого тепла. Например, в состоянии покоя 

или при выполнении легкой физической работы температура зимой 

не должна превышать 18 – 22
0
, а летом 23 – 25

0
С; скорость движения 

воздуха зимой должна составлять 0,15, а летом 0,2 – 0,4 м/с; относи-

тельная влажность – 40 – 60%. 

Важным компонентом микроклимата любого помещения является 

инсоляция (облучение помещений солнечными лучами и естествен-

ное освещение). Продолжительность инсоляции для многих помеще-

ний гостиниц в соответствии с санитарными нормами и правилами 

должна составлять не менее трех часов в день. 

В помещениях гостиниц, где люди проводят большую часть су-

ток, должен быть всегда чистый и свежий воздух и нормальный шу-

мовой режим. 
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Функциональный комфорт определяет удобство эксплуатации 

любого помещения. Он обеспечивает защиту от окружения, безопас-

ность и осуществление всех функциональных процессов жизнедея-

тельности человека: сон, питание, отдых, личная гигиена, развле-

чения, деловые контакты и др. Разделение всех процессов жизнедея-

тельности человека в помещениях осуществляется приемами функ-

ционального зонирования как общего пространства гостиницы  

с выделением функциональных блоков, так и микрозонированием. 

Микрозонирование осуществляется также посредством рационально-

го набора оборудования и его оптимального размещения в любом  

интерьере. 

Эстетический комфорт предопределяет положительный эмо-

циональный настрой человека. Это обеспечивается благодаря средст-

вам и приемам, с помощью которых достигается объединение всех 

элементов интерьера в единое для восприятия целое. Эстетический 

комфорт интерьера зависит, в первую очередь, от гармоничности 

предметно-пространственного окружения, от того, насколько достиг-

нута целостность и согласованность его элементов. Эстетическая ор-

ганизация среды, или достижение красоты интерьера, включает мно-

жество разнообразных задач. Главные из них – это композиция про-

странства, цветовое решение и отделка поверхностей, хозяйственная 

(дизайнерская) форма оборудования и мебели, решение декоратив-

ных деталей, освещение, озеленение и др. 

Таким образом, интерьер любого помещения гостиницы должен 

обладать экологическим, функциональным и эстетическим комфортом.  

Экологический комфорт: температура; освещенность; инсоляция 

помещений; влажность воздуха; вентиляция; шумовой режим; вибрация. 

Функциональный комфорт: защита от окружения; безопасность; 

хранение личных вещей; деловые контакты; отдых-сон; развлечения; 

питание; личная гигиена; функциональное зонирование; рациональ-

ный набор оборудования. 

Эстетический комфорт: композиция пространства, цветовое ре-

шение, освещение, отделка поверхностей, декоративные детали, озе-

ленение, светозвуковой эффект и размещение мебели. 

Экологический комфорт в интерьерах создается благодаря систе-

мам инженерного обеспечения гостиниц: вентиляции, кондициониро-

ванию воздуха, централизованному пылеудалению, отоплению и др. 

Функциональный комфорт в основном обеспечивается оптималь-

ным набором мебели и оборудования.  
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4.4. Номенклатура и вид мебельных изделий,  

применяемых в гостиницах 

 

Мебель является одним из активных компонентов в формирова-

нии интерьеров многих помещений гостиниц. 

Специфика гостиничного хозяйства, многофункциональность по-

мещений, находящихся в одном здании, обусловили дифференциа-

цию мебели по назначению: бытовая (для отдыха, сна, работы за 

столом, приема пищи, хранения одежды); конторская (или офисная); 

ресторанная и специальная (оборудование бара, парикмахерской, 

справочных, мест дежурных и т.д.). 

Современная мебель по характеру конструктивной структуры 

подразделяется на: 

- стационарную, 

- комбинированную,  

- многофункциональную  (когда  один  предмет  выполняет  две  

и более функций)  

- трансформируемую (в том числе секционную). 

Требования к мебели устанавливаются в соответствии с комфорт-

ностью гостиниц и их назначением. Комфортность гостиниц предо-

пределяет качество и количество мебельных изделий, а функцио-

нальное назначение гостиниц – номенклатуру мебели. 

При размещении мебели обязательно учитываются нормы разры-

вов и проходов между мебельными изделиями. Характер планиро-

вочной организации мебели зависит также от типа функционального 

блока гостиницы, в котором она размещается. Так, например, но-

менклатура и вид мебельных изделий приемно-вспомогательных по-

мещений с вестибюлем зависят от функции помещений этой группы, 

а также от динамики технологических процессов, происходящих  

в них. Организация единой формы обслуживания потребовала созда-

ния службы портье, в связи с чем произошла корректировка ассорти-

мента мебели. Централизация этой службы, сосредоточение в вести-

бюле оборудования для ключей обеспечивает комфортность обслу-

живания и улучшает контроль за его состоянием. 

Набор мебельных изделий, предназначенных для вестибюльной 

группы, может быть следующим (табл. 5). 

Композиционные приемы размещения мебели в помещениях этой 

группы зависят от размеров и объемно-планировочного решения по-

мещения, функциональных связей технологического процесса. 



Таблица 5 

Рекомендуемая номенклатура мебельных изделий помещений вестибюльной группы 
Наименование зоны Состав зоны Функция зоны Мебель и оборудование Размеры мебели, см 

Зона интенсивного  

и экстенсивного пе-

шеходного движения 

Вход для посетителей 

Специальный вход 

 

Распределение людских 

потоков и багажа. Дос-

тавка и хранение багажа 

Стеллажи 

 

70 см или на ширину 

камеры хранения 

 

Зона приема 

 

Помещение гардероба 

Рабочее место портье 

 

Временное хранение 

одежды Оформление, 

регистрация, расчет 

Выдача ключей. Пре-

доставление услуг 

 

Барьер гардеробный 

Стол рабочий  

Стойка-блок  

Кресло рабочее  

Тумба для картотеки 

Шкаф для сейфа  

Стол-приставка  

Стенд для ключей  

Стенд для информации 

Барьер-блок «банк-касса» 

45x80 (45х120) 

60х150 

45х154 

45x45 

40x80 

50x70 

42х110 

80х10 

80x10 

154х157 
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Наибольшее внимание во всех типах гостиниц уделяется мебли-

ровке помещений блока жилой группы. Меблировка этих помещений 

должна решать основную задачу: создать максимум удобств при ми-

нимальной площади. 

В помещениях жилых этажей используется специальная гости-

ничная мебель: встроенная, трансформируемая, сблокированная, на-

весная. 

В результате такой меблировки уменьшается площадь, занимае-

мая мебелью, и количество предметов, облегчается уборка помеще-

ний и их эстетическое восприятие. 

Меблировка номеров зависит от площади номера и комфортности 

гостиницы. Жилая площадь однокомнатного одноместного номера 

составляет 9-18 м
2
, однокомнатного двухместного – 12 – 25 м

2
, в зави-

симости от категории гостиницы. 

Приемы размещения мебели зависят от размеров и конфигурации 

номера и его жилой площади, расположения оконных и дверных про-

емов. Наибольшей сложностью отличается меблировка одноком-

натного номера, так как совмещает функции сна, работы, отдыха и 

хранения вещей. Во всех современных номерах функции хранения 

вещей частично выносятся в прихожую, которая оборудуется встро-

енным шкафом и вешалкой. 

Расстановка предметов меблировки жилого помещения номера 

определяется их функциональной связью и расположением в номере. 

Так рабочий стол должен находиться у окна (параллельно ему или 

торцом к нему); зона отдыха (кресло и журнальный столик) – в зоне 

просматриваемости  от дверей; подставка для чемоданов – ближе к 

двери или блокируется с рабочим столом. 

Размеры функциональных зон номера определяются с учетом раз-

рывов между мебельными изделиями одной зоны. Размер зоны рабо-

ты в поперечном направлении складывается из ширины стола  

(60 см), разрыва от стола до стула (10 см) и ширины стула (45 см), что 

составляет 115 см. Общий размер зоны отдыха с одним креслом равен 

150 см (ширина журнального столика – 60 см, разрыв от столика до 

кресла – 30, ширина кресла – 60 см). 

Общий размер зоны сна (135 см) состоит из следующих парамет-

ров: ширины кровати – 90 см (85 см кровать плюс 5 см разрыв от сте-

ны), разрыва 5 см между прикроватной тумбочкой и кроватью, шири-

ны тумбочки 40 см. 
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Особой комфортностью отличаются номера типа «дубль», обору-

дованные кроватью, комбинированным столом, стулом, журнальным 

столиком, креслом и подставкой для чемодана, диваном-кроватью. 

Диван-кровать служит в качестве дополнительного спального места и 

имеет тумбочку для постельного белья. 

Меблировка 3-4-местных однокомнатных номеров гостиниц за-

трудняет функциональное зонирование мебели. Для максимального 

раскрытия внутреннего пространства жилой комнаты рекомендуется 

использовать двухъярусные кровати, особенно в молодежных гости-

ницах. 

Двухкомнатные номера состоят из спальни и гостиной, которые отде-

ляются друг от друга раздвижными или складывающимися перего-

родками, открытыми или застекленными дверными проемами.  

Рациональная меблировка спальни определяется островным размеще-

нием кроватей, пристенным шкафом; в гостиной размещением мебели 

для отдыха должно обеспечиваться удобство пользования телевизо-

ром, а мебель для работы может включать навесной подокон- 

ный рабочий стол, являющийся одновременно подставкой для теле-

визора. 

Жилая часть трехкомнатных номеров состоит из спальни, гости-

ной и кабинета. Меблировка такого номера решается по аналогии  

с двухкомнатным, но здесь зона работы выносится в кабинет. Кабинет 

дополняется также книжным шкафом или полками и зоной отдыха,  

В гостиной располагается обеденный стол со стульями. При спальне 

может находиться гардеробная, а «прихожей – подставка для багажа. 

Трехкомнатные номера могут размещаться в двух уровнях: на первом 

уровне гостиная, прихожая, санузел, кухня- ниша, а на втором – 

спальня, кабинет, санузел. Иногда кабинет располагают на первом 

уровне. 

Номера «апартаменты», имеющие до 8 комнат, различны и могут 

быть скомпонованы из нескольких номеров, которые в этом случае 

соединяются между собой дверями и называются номера – «комплек-

сы». Они могут быть оборудованы для проведения совещаний, собра-

ний, для чего между номерами устраиваются раздвижные перегород-

ки и используется трансформирующаяся мебель (например, кровать-

шкаф). 

Прихожие во всех видах номеров в основном небольшие по пло-

щади (шириной не менее 105 см) и оборудованы встроенным (или 

пристенным) шкафом, вешалкой и зеркалом. 
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В многокомнатных номерах прихожая отделяется от жилой ком-

наты дверью, а в однокомнатных и простым проемом. 

В прихожей, не имеющей встроенного шкафа, устанавливается 

вешалка с полкой для шляп и подставкой для обуви, рекомендуется 

повесить зеркало, выделить место для платяной щетки. 

Мебель в гостиницах категории 3, 4 и 5 звезд обычно отделывает-

ся фанерованным деревом дорогих твердых пород, применяются 

прочные покрытия, полировка и лакировка; для мебели II класса –  

окрашивание и лакировка. 

Большое внимание в гостиницах (особенно 4- и 5-звездных) уде-

ляется достижению эстетического комфорта. Он создается благодаря 

художественно-пространственной организации процесса жизнедея-

тельности человека с помощью целого ряда средств. Первоочередная 

задача – проектирование композиции пространства. Это означает та-

кое построение интерьера помещения, при котором отдельные эле-

менты воспринимаются в определенной системе (стилевом единстве). 

В настоящее время наиболее распространены три приема художест-

венно-пространственной организации интерьеров гостиниц – стиль 

«ретро», современный и смешанный. 

Интерьер в стиле «ретро» создается стереотипными элементами 

прошлых веков (ампир, барокко, рококо и др.). Современный интерь-

ер в организации пространства отражает строгость, простоту, логич-

ность и лаконичность форм, их функциональную оправданность. Ин-

терьер, решенный в смешанном стиле, содержит элементы двух пре-

дыдущих приемов композиции пространства. 

 
 

4.5. Роль цвета и освещения в создании интерьера.  

Декоративные растения в гостиничном интерьере 

 

 Одним из важнейших элементов интерьера является цветовое ре-

шение помещений – окраска стен, полов, отделка их различными ма-

териалами (пластик, керамика, гипсокартон и др.). Цветовое решение 

интерьера создается с использованием принципов контраста и нюан-

са. В практике используются оба приема. 

Важным элементом интерьера является свет и освещение. Виды 

освещения бывают:  

- общее – обязательное для всех помещений (равномерное);  

- местное – дополнительное освещение какой-либо одной зоны 

интерьера (спальных мест в номерах, столиков в ресторане и др.);  
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- локализованное – в помещениях с относительно большими пло-

щадями, направленное к рабочим местам.  При всех видах освещения 

большую роль играет цветовое решение и отделка потолка, пола  

и стен. 

Управление освещением мест общего пользования (коридоров, 

лестниц, холлов, гостиных и др.) централизованное. 

Немаловажную роль в оформлении помещений и жилых номеров 

играют произведения живописи, скульптуры, элементы декоративно-

го, прикладного искусства и особенно озеленение. 

Озеленение в интерьере гостиниц – это особый вид искусства, вы-

полняющий как эстетические, так и утилитарные функции. Озелене-

ние активно влияет на характер формирования интерьера и является 

таким же равноценным компонентом оформления среды, как отделка 

стен, меблировка и др. С помощью озеленения можно повысить ху-

дожественную выразительность внутреннего пространства, усовер-

шенствовать его функциональную организацию. Утилитарная функ-

ция растений заключается в создании определенного микроклимата  

в помещениях. 

Различают активную и нейтральную системы озеленения. Так,  

в зоне работы создают нейтральную систему озеленения, а в зоне  

отдыха активную.  

В гостиницах, особенно в вестибюлях, холлах, на нижних этажах 

озеленение служит активным художественным средством разделения 

пространства на функциональные зоны. Это выполняют группы круп-

ных зеленых декоративных растений, вносящих в убранство интерье-

ра иллюзию единения с природой, связи с экстерьером здания. 

Крупные (кадочные) экземпляры растений устанавливают пооди-

ночке. Для разделения площади применяют и группы растений, раз-

ных по размерам, виду, форме и цвету. Большое помещение много-

функционального назначения в гостиницах делят на зоны устройст-

вом зеленых стенок из вьющихся растений или прозрачными и полу-

прозрачными экранами с подвешенными и установленными на них 

или около них декоративными растениями. 

Одним из приемов организации интерьера является его непосред-

ственная или иллюзорная связь с наружным пространством, которая 

может быть решена и средствами озеленения в гостинице, например, 

устройством клумбы-кашпо на подоконнике вестибюля, кафе или рес-

торана, приемной или холла первого этажа. Место для их размещения 

надо выбирать с учетом хорошего освещения солнечными лучами. 
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Как декоративный элемент озеленение входит в оборудование от-

крытых помещений гостиниц – внутренних двориков, соляриев, тер-

рас и балконов общего пользования, летних кафе и баров. 

Включение озеленения в интерьер осуществляется как созданием 

естественных (живых, засушенных) природных композиций, так и ис-

кусственных. Наиболее широко используются декоративно-цветущие 

растения, ампельные, а также применяются эпифитные растения, т.е. 

растения (засохшие деревья), используемые для крепления других 

растений, особенно ампельных. 

Особую роль в приближении человека к природе играет озелене-

ние, введенное в архитектуру в виде так называемых зимних садов. 

Тут могут быть устроены небольшие водоемы, бассейны и фонтаны  

с рыбками и водолюбивыми растениями.  

Зимний сад устраивают связанным с другими помещениями об-

щественного пользования. В гостинице он может быть также одним 

из холлов или гостиной, частью помещения для отдыха или вестибю-

ля, бюро обслуживания или ресторана. Проще всего располагать зим-

ний сад на первом этаже, но при условии, чтобы помещение не было 

затенено высокими зданиями или большими деревьями. Наилучшие  

условия создает комбинированное освещение: боковое с верхним. Не-

обходимо обеспечить хорошую вентиляцию зимнего сада и не допус-

кать в нем сырости и застоя воздуха. 

Большое внимание уделяется искусству составления букетов  

(икебане). В икебане есть свои законы, принципы и правила, помо-

гающие при составлении букета. Основным является закон пропор-

циональных соотношений и цветовых гармоний. 

Закон пропорциональных соотношений основан на принципе  

золотого сечения: меньшее так относится к большему, как большее ко 

всему целому. Пропорциональные отношения принимаются между 

элементами растительной композиции и между букетом и вазой. 

В букет составляется нечетное количество цветов, между высота-

ми которых выдерживаются соотношения: длина самого низкого 

цветка равна 2/3 длины среднего, а длина среднего составляет  

2/3 длины высокого цветка. Превышение букета над вазой составляет 

2/3 общей высоты композиции, если ваза высокая; если ваза низкая, 

то высота букета в два раза больше диаметра вазы. 
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Контрольные вопросы 

 

1. Как определяется вместимость гостиниц? 

2. Какие помещения входят в состав средних и больших гостиниц? 

3. На какие категории в зависимости от степени благоустройства, 

комфортности и числа комнат делятся номера? 

4. Какие функциональные помещения входят в структуру гости-

ничного здания? 

5. Дайте определение понятию «интерьер». 

6. Что понимают под общим комфортом внутреннего пространст-

ва гостиниц? 

7. Какие факторы обеспечивают экологический комфорт? 

8. Какой вид комфорта обеспечивается оптимальным набором ме-

бели и оборудования? 

9. Как дифференцируется мебель по назначению? 

10. Как делится современная мебель по характеру конструктивной 

структуры? 

11. Что определяет комфортность гостиницы? 

12. От каких факторов зависят приемы размещения мебели? 

13. Какие виды освещения применяют при создании интерьера? 

14. Какие системы озеленения Вы знаете? 
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5. ПРИНЦИПЫ ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ ОСНОВНЫХ  

СЛУЖБ ГОСТИНИЦ 

 

 

5.1. Служба управления номерным фондом 

 

Эта служба (room division) состоит из подразделений, которые 

наиболее активно вовлечены в процесс обслуживания клиентов. Тра-

диционно номерной фонд приносит большую часть дохода гостинич-

ного предприятия. 

Типовая структура службы управления номерным фондом пред-

ставлена на рис. 4. 
 

 
 

Рис. 4. Структура службы управления номерным фондом 
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Служба приема и размещения (front office). Обязанности, функ-

ции, ответственность персонала службы приема и размещения меня-

ются в зависимости от рыночного сегмента, корпоративной филосо-

фии, принципов управления, организационной структуры и т.д. 

К основным функциям этой службы можно отнести следующие: 

1) продажа номерного фонда (сбор данных о его использовании); 

2) прием гостей, их регистрация, выдача ключей и размещение; 

3) создание и ведение карточек гостей; 

4) обработка заказов на бронирование (если в гостинице не преду-

смотрено специального подразделения); 

5) обеспечение гостей любой интересующей их информацией; 

6) подготовка платежных документов за услуги и произведение 

окончательных расчетов с клиентами; 

7) координация всех видов услуг, предоставляемых гостям. 

Персонал приема и размещения участвует во всех процессах, про-

исходящих в гостинице, и ему ежедневно приходится соприкасаться  

с проблемами, возникающими в процессе предоставления услуг. 

Среди факторов, влияющих на работу сотрудников службы прие-

ма и размещения, можно выделить: 

 автономность (в Европе распространена практика, когда работ-

ники службы приема и размещения выполняют строго специализи-

рованные функции, в Америке принцип работы этой службы, наобо-

рот, предусматривает взаимозаменяемость всех сотрудников); 

 тесный контакт с гостем (увеличение времени общения с клиен-

том позволяет уменьшить количество проблем); 

 производственная культура (некачественное выполнение со-

трудниками гостиницы своих обязанностей приводит к возникнове-

нию проблем у работников службы приема и размещения); 

 обратная связь (информация, полученная от гостей или управ-

ленцев, позволяет улучшить качество обслуживания); 

 неоднородность задач (требует от сотрудников службы, с одной 

стороны, придерживаться существующих правил и процедур, с дру-

гой – «правильно» реагировать на возникающие нестандартные си-

туации). 

Руководитель службы приема и размещения (front office manadger) 

ежедневно выполняет множество обязанностей, в число которых вхо-

дят обмен информацией с различными подразделениями, обзор со-

стояния номерного фонда в течение дня, реагирование на жалобы гос-

тей, подготовка прогнозов, участие в обсуждении планов с гене-
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ральным директором и т.д. С учетом стандартов мировой практики 

можно сказать, что руководитель является связующим звеном между 

другими подразделениями и гостями отеля. 

К службе приема и размещения относятся: 

 стойка администратора (front desk, или reception) – основное ме-

сто контакта сотрудников службы приема и размещения с клиентами. 

Здесь происходит регистрация гостей и расчеты с ними, распределе-

ние номерного фонда; сюда обращаются клиенты за решением про-

блем. Регистрация гостей сопровождается оформлением регистраци-

онных записей, которые могут храниться в виде файлов, на регистра-

ционной карточке или в гостевой книге. Эти записи содержат инфор-

мацию о госте, датах въезда и предполагаемого выезда, способах 

оплаты, начислениях на счете клиента. Функцией сотрудников этой 

службы также является контроль и составление отчета о статусе но-

меров (номер может быть свободен, забронирован, нуждаться в убор-

ке или проведении ремонтных работ и др.); 

 секция кассовых операций – ее функции могут выполняться как 

специальными сотрудниками (cashiers), так и сотрудниками службы 

приема и размещения наряду с другими операциями (характерно для 

небольших гостиниц). В обязанности сотрудников входит подготовка 

ежедневных отчетов, обновление счетов клиентов и прием платежей. 

Некоторые гостиницы используют систему подтверждения ваучеров 

(дополнительный документ, содержащий детали операций по счету); 

 ночной аудит (night auditor) – эта служба занимается работой со 

cчетами в то время, когда прочие службы уже не работают, то есть во 

время третьей смены (ранним утром). В небольших отелях, как пра-

вило, такая служба отсутствует. Ее основные функции: 

- начисление на счета платежей, не внесенных ранее; 

- сверка итоговых цифр на счетах компьютера со счетами различ-

ных отделов; 

- начисление аренды за номер и внесение итоговых показателей  

в базу данных; 

- формирование отчета о задолженностях перед гостиницей;  

 секция почты и информации – сотрудники этой службы выдают 

ключи, хранят их (во многих гостиницах эта функция упраздняется  

в связи с появлением пластиковых (электронных) ключей), принима-

ют почту, отвечают на любые вопросы гостей; 

 телефонная служба (private branch exchange, ATC). В современ-

ных условиях использование телефонных систем позволяет гостинице 
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предложить своим клиентам дополнительные услуги и повысить эф-

фективность работы сотрудников. В ряде гостиниц в номерах уста-

новлены телефонные аппараты, на которых имеются кнопки-

пиктограммы, указывающие на определенную службу (службу об-

служивания в номерах, службу горничных и т.д.); таким образом, кли-

ент имеет прямую возможность вызвать сотрудника необходимой ему 

службы. Также телефонные аппараты могут иметь световые индика-

торы, которые позволяют гостю узнавать о наличии входящих сооб-

щений. Оператор АТС (swichboard) выполняет множество основных 

функций: он принимает и распределяет звонки, рассчитывает суммы 

платных звонков и передает их в службу размещения, а также выпол-

няет ряд дополнительных функций (будильник, предоставление ин-

формации). Функцией оператора также может быть и проверка рабо-

тоспособности автоматизированных систем (типа пожарной тревоги) 

и координации аварийной связи; 
 подразделение бронирования номеров (reservation department) 

отвечает за получение и обработку запросов на будущие услуги про-
живания. Автоматизация изменила режим работы этой службы, пре-
вратив ее персонал в специалистов по продажам, которые не просто 
должны принять заявку на проживание, но и предоставить клиентам 
всю необходимую информацию. Во многих гостиницах отдел брони-
рования не относится к службе приема и размещения, а является под-
разделением службы маркетинга и продаж.  

Очень многие клиенты перед приездом бронируют номера. Запро-
сы на бронирование гостиницы могут поступать от множества источ-
ников, среди которых выделяют постоянные и разовые. Постоянные 
связаны с постоянным сотрудничеством гостиницы с турпредприя-
тиями или организациями, нуждающимися в постоянном размещении 
своих работников. Разовые источники возникают, как правило, у фи-
зических лиц или организаций при обращении в гостиницу. 

Для получения заявок на бронирование номеров гостиницы могут 
использоваться: 

 собственные каналы, без участия посредников: свой прямой те-
лефон; почта (письменные заявки по факсу, заказные письма); собст-
венная Интернет-страница, представительство в другом городе;  
для сетевых предприятий возможно бронирование «из гостиницы  
в гостиницу»; 

 посредники: различные агентства резервирования (например, 
турагентства); членство в той или иной системе интернет-
бронирования и т.д. 
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Методы и типы бронирования можно подразделить на следую-

щие группы. 

1. Гарантированное бронирование (guaranteed reservation): пред-

полагает, с одной стороны, ответственность гостиницы за сохранение 

номера для гостя до определенного времени после предполагаемой 

даты его прибытия; с другой стороны, гость берет на себя обязатель-

ства по оплате зарезервированного номера в случае опоздания или не-

возможности приезда (если не была проведена процедура отмены 

бронирования). Гарантированное бронирование обеспечивается после 

предоплаты, которая может быть проведена следующим образом:  

 предварительная оплата услуг (клиент полностью оплачивает 

услуги до своего приезда, как правило, банковским переводом);  

 использование кредитной карты (гостиница блокирует на бан-

ковском счете определенный депозит);  

 гарантия туристских агентств (гарантом бронирования выступа-

ет турагентство, которое в случае срыва заказа все расходы берет на 

себя и в дальнейшем взыскивает их с клиентов);  

 туристский ваучер – это другой вид гарантии турагентства перед 

гостиницей. Представляет собой документ, свидетельствующий  

о предоплате услуг размещения турагентству (он содержит информа-

цию о турфирме, выдавшей его, с указанием государственного номера 

лицензии, адреса и др. реквизитов, количество и фамилии клиентов, 

наименование организации, для которой он предназначен); 

 корпоративная гарантия (многие предприятия заключают дого-

воры с гостиницами о финансовой ответственности за размещение 

своих клиентов). 

2. Негарантированное бронирование   (non-guaranteed reservation) 

ответственность только со стороны гостиницы, которая «сохраняет» 

номер за гостем до определенного часа. Гость не гарантирует оплату  

в случае своего опоздания или неприбытия. 

На практике многие гостиницы прибегают к сверхбронированию, 

или перерезервированию (overbooking), которое заключается в брони-

ровании номеров без наличия свободных мест. Это обусловлено тем, 

что часть забронированных номеров может остаться свободными из-

за неявившихся или опоздавших клиентов, а для гостиницы это край-

не невыгодно. Таким образом, прибегая к этой процедуре, гостиница 

стремится избежать убытков, связанных с неявившимися клиентами 

(«no show»), которые, по статистике, составляют 20% от гостей, сде-

лавших негарантированное бронирование, и 5% от гарантированно 
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забронировавшихся. Однако использование гостиницей системы 

сверхбронирования возможно только при тщательном расчете, анали-

зе и регулировании данных по клиентам, видам и времени резервиро-

вания, иначе могут возникнуть проблемы, связанные с невозможно-

стью размещения постояльцев, одновременно претендующих на один 

номер, что приведет как минимум к их недовольству, а в ряде стран – 

и к выплате штрафа. 

Цикл обслуживания гостя можно разбить на 4 стадии, каждая из 

которых связана с определенными финансовыми операциями со сче-

том клиента. 

Подготовительная стадия. На этом этапе будущий клиент под 

воздействием различных факторов выбирает гостиницу. На его окон-

чательное решение могут повлиять и принципы работы службы бро-

нирования отеля, которая должна уметь «продать номер»: предоста-

вить быстро и доступно всю необходимую клиенту информацию, уп-

ростить процедуру бронирования. После получения заявки (в случае 

достижения устной договоренности с клиентом по телефону или по-

лучения заявки по факсу, почте и др.) сотрудник отдела бронирования 

заполняет бланк (Ф.И.О. гостя, сроки проживания, тип и цена номера, 

форма оплаты, номер брони и фамилия сотрудника, принявшего за-

каз) или делает соответствующую запись в электронной системе бро-

нирования (если она используется гостиницей). Заявки на бронирова-

ние мест по телеграммам, телефонным звонкам, письмам регистри-

руются в специальном журнале «П» по форме, установленной прика-

зом Минфина Российской Федерации от 13 декабря 1993 г. «Об 

утверждении форм документов строгой отчетности», содержащей 

следующие реквизиты: регистрационный номер, Ф.И.О., место жи-

тельства, вид заявки, дата заявки, дата заезда и выезда, гостиница, ко-

личество мест, подпись лица, принявшего заявку. Заявки, принятые от 

организаций, также регистрируются в журнале «П» (регистрационный 

номер, наименование предприятия (организации), дата представления 

заявки, дата заезда и выезда, гостиница, количество мест, подпись  

лица, принявшего заявку). 

После этого сотрудник готовит подтверждение бронирования, то 

есть заказчику дается (по телефону) или отправляется ответ (на блан-

ках) с  указанием его Ф.И.О.; сроков проживания; типа и цены номе-

ра; периода ожидания, в течение которого он может рассчитывать на 

получение номера (или в течение которого не вступят в силу штраф-

ные санкции за опоздание, неприбытие); номера его брони и фамилии 
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сотрудника, принявшего заказ. В случае невозможности бронирова-

ния клиенту высылается вежливый отказ с указанием причин. После 

подтверждения бронирования составляется регистрационный файл 

гостя (Ф.И.О., адрес, сроки пребывания, особые пожелания; будут за-

носиться записи обо всех начислениях за период пребывания клиента 

в отеле). В случае аннуляции сотрудник отдела бронирования оформ-

ляет бланк «Отмена бронирования», вносит сведения в электронную 

систему гостиницы (в том числе присваивает номер), после этого гос-

тю (при гарантированном бронировании) может быть возвращена 

предоплата (при соблюдении установленных сроков аннуляции) или 

на него могут быть наложены штрафные санкции в случае несоблю-

дения сроков. Собранные в процессе бронирования данные являются 

необходимой информацией для работы службы приема и размещения, 

они позволяют прогнозировать прибыль, избегать двойного брониро-

вания и т.д. 

Въезд. Этот этап включает встречу гостя, регистрационные фор-

мальности, в том числе выяснение вопросов платежеспособности, 

размещение. Своих гостей гостиница может встречать не только «на 

пороге», но и в аэропорту, на вокзале в зависимости от достигнутых 

договоренностей. Первое впечатление от гостиницы постояльцы мо-

гут получить, общаясь с работниками службы приема и размещения  

в момент своего прибытия, поэтому им нужно уделить каждому гостю 

максимум внимания, предоставить теплый и внимательный прием.  

В общем случае формальности не должны превышать для частных 

лиц 8 минут, для группы до 30 человек – 15 минут, а для группы  

от 30 до 100 человек – 40 минут. Для клиентов, забронировавших но-

мер, регистрационные формальности подразумевают уточнение всех 

деталей бронирования, которые могут измениться к моменту его при-

бытия в гостиницу. Если гость не заказал номер заранее, то служа-

щий, осуществляющий регистрацию, должен ему предоставить ин-

формацию о типах номеров, тарифах и услугах гостиницы и др. (дан-

ная информация, согласно Правилам предоставления гостиничных 

услуг в РФ, должна быть представлена на видном месте в зоне приема 

и размещения). В случае согласия гостя с условиями проживания и на 

основании предъявленного им документа (паспорта, военного билета 

или иного документа, удостоверяющего личность) между ним и гос-

тиницей заключается договор, свидетельством которого является за-

полнение гостем анкеты (форма № 1-Г) в двух экземплярах (граждане, 
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прибывшие в командировку, на совещания, конференции, сборы, за-

полняют анкету формы № 1-Г в одном экземпляре), на которых долж-

на присутствовать личная подпись клиента (затем на основании анке-

ты формируется регистрационный файл). Во время проживания гостя 

в гостинице анкета хранится в действующей информационной карто-

теке прибывших лиц, а после его выезда – в архиве (не менее года). 

Если гостиницу посещают иностранные гости, в гостинице обяза-

тельно должен быть журнал регистрации иностранных граждан –  

форма № 2-Г. 

Регистрация считается законченной после решения финансовых 

вопросов: способа оплаты, платежеспособности клиента, открытия 

счета и определения даты отъезда. Расчеты с клиентами могут произ-

водиться наличными, по безналичному расчету, ваучерами, кредит-

ными картами. Процедура проверки платежеспособности гостя опре-

деляется степенью технической оснащенности гостиницы и формой 

оплаты: кредитная карта для гостиницы является предпочтительным 

вариантом, так как существует возможность проверки платежеспо-

собности клиента и гарантия своевременной и полной оплаты пре-

доставленных услуг; в случае расчета наличными гостиница может 

попросить гостя внести предоплату или расплачиваться за опреде-

ленные периоды проживания (конкретные условия определяются 

классом гостиницы и контингентом ее гостей). При оформлении оп-

латы за проживание гостю либо выписывается счет по форме № 3-Г 

(бланк строгой отчетности), либо выбивается чек с использованием 

контрольно-кассовой техники (при безналичном расчете при въезде 

создается слип – оттиск кредитной карты клиента). Счет выписывает-

ся в трех экземплярах: первый выдается клиенту, второй вместе  

с «Кассовым отчетом» (форма № 5-Г) ежедневно сдается в бухгалте-

рию, третий хранится до выезда гостя в расчетном отделе гостиницы  

в специальных кармашках, упорядоченным по датам оплаты, в кон-

трольной картотеке. После оплаты сотрудник службы приема и раз-

мещения заполняет карту гостя – форма № 4-Г. Расчет оплаты за бро-

нирование и проживание по безналичному расчету производится по 

форме № 7-Г. Если гость выезжает из гостиницы досрочно, ему будет 

возвращена часть денег, уплаченных за проживание; для этого выпи-

сывается квитанция по форме № 8-Г. После окончания регистрации 

клиенту предоставляют номер, выдают ключ и вызывают носильщика, 

который помогает ему разместиться. 
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Пребывание. Способ предоставления персоналом службы приема 

и размещения услуг гостям очень важен, так как он должен формиро-

вать у клиентов желание снова остановиться в гостинице. Во время 

пребывания гостя сотрудники службы приема и размещения отвечают 

за координирование предоставляемых услуг, осуществляют информа-

ционную поддержку, своевременно реагируют на запросы. На стадии 

пребывания все финансовые операции отражаются на счетах клиента 

и отеля и проверяются во время ночного аудита (для гостиниц с ком-

пьютерной системой учета эта процедура может проводиться кругло-

суточно). Многие гостиницы устанавливают так называемый кредит-

ный лимит, то есть уровень начислений, при недостижении которого 

не производится промежуточный расчет. При предоставлении гости-

ницей своим клиентам дополнительных услуг оформляется квитанция 

по форме № 12-Г: она выписывается, например, при оформлении за-

каза билетов, оплате услуг переводчика, предоставлении кофе или чая 

по желанию проживающего. Квитанция составляется в двух экземп-

лярах: первый представляется в бухгалтерию, второй – клиенту.  

На услуги автостоянки при приеме и выдаче автотранспорта заполня-

ется квитанция «Автостоянка» – форма № 11-Г; она выписывается  

в двух экземплярах: первый сдается в бухгалтерию, второй выдается  

на руки плательщику. 

Выезд. На этой стадии осуществляется оформление выезда, про-

исходит полный расчет с клиентом за проживание и дополнительные 

услуги и оплата счета (все это должно занимать не более 8 минут).  

Во время пребывания клиентов в гостинице могут иметь место факты 

порчи или утери имущества. В этом случае составляется акт о порче 

имущества (форма № 9-Г), и клиент обязан возместить указанную  

в нем стоимость ущерба. После полной оплаты счетов клиента могут 

попросить заполнить карточку-отзыв о качестве обслуживания. В этот 

момент сотрудникам службы приема и размещения следует поблаго-

дарить гостя за то, что он выбрал именно эту гостиницу, и пригласить 

его вернуться. При выезде клиент сдает свой ключ (с появлением пла-

стиковых ключей-карт такая необходимость отпадает) и с помощью 

носильщика (или самостоятельно) забирает багаж из номера и загру-

жает его в автомобиль. После выезда гостя служба приема и размеще-

ния меняет статус номера и информирует об этом подразделение,  

обслуживающее номерной фонд. 
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Технологии службы приема и размещения. Выделяют три ста-

дии развитии технологий, применяемых гостиницей (службой приема 

и размещения): 

1) неавтоматизированная (ручная) технология: подобная практика 

была распространена до 20-х гг. XX в. повсеместно, а многие малень-

кие гостиницы используют ее до сих пор. Она заключается в том, что 

все записи служба приема и размещения производит вручную. Дан-

ные по бронированию и плотность загрузки заносятся в специальную 

таблицу; статус номера отражается на стенде (на каждого гостя вруч-

ную заполняется регистрационная карточка, которая помещается  

в ячейку соответствующего номера); каждое подразделение ведет 

свою отчетность о предоставленных клиенту услугах, а для сверки  

и конечного формирования счета передает ваучеры в службу приема  

и размещения; 

2) полуавтоматизированная технология, появилась в начале  

1970-х гг.: часть операций проводится вручную, а часть выполняется  

с использованием специального оборудования. Более эффективный 

способ обработки данных по сравнению с предыдущим. Кассовые  

аппараты и другое оборудование позволяют часть процедур, связан-

ных с процессом оформления документов при въезде, выезде и расче-

те гостей, производить более быстро и точно. Но, как правило, обору-

дование не является частью общей системы и требует специального 

технического обслуживания; 

3) автоматизированная технология: получила широкое распро-

странение в начале 1980-х гг., но по причине дороговизны была дос-

тупна только для крупных гостиниц. Постепенное совершенствование 

ПК привело к появлению компьютерных систем, доступных для оте-

лей любого размера. В гостиницах, использующих такие системы, ра-

бота службы приема и размещения полностью автоматизирована. 

Программа бронирования внутренней системы отеля соединена с цен-

тральной системой резервирования и автоматически может рассчиты-

вать тарифы, рассылать подтверждения, заполнять гостевой файл  

и составлять различные отчеты. Все зачисления на счет клиента про-

водятся одновременно с зачислением на счета отделов при оказании 

гостям услуг, что позволяет быстро произвести все необходимые рас-

четы при выезде. В ряде отелей (особенно в конгресс-центрах) благо-

даря наличию автоматизированных систем возможна процедура само-

стоятельной регистрации клиентом въезда и выезда (гость помещает  

в терминал кредитную карту, система направляет запрос в систему  
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резервирования отеля и возвращает клиенту информацию на провер-

ку, после чего выдает талон, на основании которого сотрудник служ-

бы приема и размещения, а в ряде случаев – и сама система выдает 

гостю электронный ключ). 

Функциональная организация рабочих мест службы приема  

и размещения. Большая часть операций службы приема и размеще-

ния происходит за регистрационной стойкой. Чаще всего она распола-

гается в холле гостиницы. Конфигурация стойки должна быть удобна 

для гостей, но в то же время должна скрывать от них оборудование  

и информацию.  

Эффективность работы сотрудников во многом зависит от дизай-

на стойки и организации рабочих мест. Элементы стойки, как прави-

ло, располагаются в соответствии с операционными зонами; при этом 

необходимо учитывать, что многие операции требуют одного и того 

же оборудования. Для неавтоматизированных и полуавтоматизиро-

ванных гостиниц при проектировании стойки важно учесть необхо-

димость наличия оборудования для производства и хранения различ-

ных форм документации (например, информационный стеллаж  

с ячейками на каждый номер; стенд для почты, сообщений, ключей, 

стенд бронирования). В автоматизированных гостиницах необходи-

мость в таком оборудовании отсутствует, так как вся информация 

хранится в компьютере. Размеры стойки зависят от количества  

сотрудников службы: длина определяется из расчета 2 м (длина раз-

маха рук) на одного человека плюс 1 м дополнительно; высота стойки 

со стороны сотрудников составляет 110-120 см, со стороны гостей не-

сколько выше – 130-140 см. К оборудованию, используемому со-

трудниками службы приема и размещения, относятся: персональные 

компьютеры, терминалы для создания электронных ключей (при на-

личии электронных замков), авторизационная машина (для проката 

кредитных карт), камеры слежения и мониторы (позволяют следить за 

помещениями), принтеры, факсы, детектор валют, терминалы для са-

мостоятельной регистрации въезда и выезда гостей (иногда исполь-

зуются автоматизированными гостиницами) и т.д. 

Обслуживающий персонал в униформе. Это наиболее специфи-

ческая служба любого отеля – работники, оказывающие индивидуаль-

ные услуги гостям. Большинство обслуживающего персонала в уни-

форме часть своего дохода получают в виде чаевых, которые зависят 

от качества и частоты услуг. 
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К этой категории работников обычно относят: 

 носильщиков багажа (подносчики багажа, bellmen). Помогают 

гостям доставить багаж из лобби в гостиничный номер. Кроме того,  

в крупных гостиницах эти сотрудники также могут выполнять ряд 

других функций (доставка писем и посылок в номер, доставка вещей в 

химчистку и т.д.). При общении с гостями носильщик багажа должен 

уметь предоставить интересующую их информацию. В высококласс-

ных отелях такие сотрудники обязаны владеть несколькими ино-

странными языками, поэтому подбор кандидатов на эту должность  

затруднен; 

 швейцаров. Это служащие, несущие дежурство у входных две-

рей гостиницы. Они первыми встречают и приветствуют гостей, на-

блюдают за входом и выходом проживающих и посетителей, помога-

ют в разгрузке/погрузке багажа в транспортные средства, вызывают 

по запросу такси, регулируют движение транспортных средств перед 

гостиницей для обеспечения безопасности гостей и выполняют ряд 

других функций в вестибюле. Как и носильщики багажа, они должны 

быть информированы о возможностях гостиницы и местных досто-

примечательностях; 

 службу парковки автомобилей. Эта служба имеется обычно  

в отелях мирового класса. Ее сотрудники занимаются парковкой 

транспорта и отвечают за его сохранность;  

 службу транспорта. Если раньше предоставление транспорт-

ных услуг было обязательным условием лишь для отелей при аэро-

портах (для доставки гостей от аэропорта до гостиницы и обратно), то 

теперь многие гостиницы имеют такой отдел. Они предоставляют 

транспортные услуги для различных поездок: деловых, развлекатель-

ных, экскурсионных и т.д. 

 бюро обслуживания. Работники этого подразделения располага-

ются обычно в холле гостиницы или рядом со стойкой службы приема 

и размещения. Их работа состоит в выполнении различных заказов 

гостей, связанных с информационными, досуговыми, деловыми, 

транспортными и иными услугами, предоставляемыми отелем. В их 

функции входит также заказ билетов на поезда, самолеты, в театры  

и на концерты, а также торговля цветами и сувенирами. 

 консьержей. Наименее заметные сотрудники. «Консьерж» про-

исходит от латинского conservus – «личный слуга», человек, ответст-

венный за выполнение всевозможных просьб и пожеланий важных 

господ, проживавших в замке. Сертифицированные консьержи явля-
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ются членами Международной ассоциации консьержей Les Clefs d’Or 

(Золотые Ключи); их можно узнать по «золотым ключам» на лацканах 

жакетов, получить которые можно только при условии соответствия 

высоким требованиям ассоциации. Персонал, оказывающий анало-

гичные услуги, но не являющийся членом Les Clefs d’Or, не имеет 

право именоваться консьержем. Возникновение ассоциации связано  

с появлением в 1929 г. общества из 11 консьержей из гранд-отелей  

Парижа, созданного для обмена идеями и профессиональными навы-

ками. Уже в 1952 г. делегатами из 9 европейских стран было создано 

UEPGH (Union Europeenne des Portiers des Grands Hotels). А после 

присоединения к союзу других стран в 1970 г. UEPGH стала назы-

ваться UIPGH (Union International des Portiers des Grands Hotels).  

В 1994 г. название было изменено на UICO (Union International des  

Les Clefs d’Or). Сейчас полное имя организации: UICH (Union  

International des Concierges d’Hotels «Les Clefs d’Or»). 

Сегодня консьержи входят и штат гостиниц, обеспечивающих вы-

сокий уровень обслуживания. Они оказывают гостям различные ин-

дивидуальные услуги: достают билеты на самолет, поезд, популярные 

представления и др., заказывают столики в престижных ресторанах, 

организуют экскурсионные и развлекательные программы, обеспе-

чивают любой информацией и выполняют любые другие личные по-

ручения гостя. Они должны быть хорошими психологами, обладать 

хорошей памятью, уметь быстро реагировать на различные ситуации, 

в совершенстве владеть несколькими языками и иметь широкую сеть 

контактов как на местном, так и на региональном, национальном 

уровнях. В России членов Les Clefs d’Or насчитывается порядка  

25 человек, среди которых сотрудники отелей «Националь», «Балчуг 

Кемпински Москва», «Мариотт Гранд» и «Мариотт Рояль Аврора», 

«Рэдиссон САС Славянская», «Рэдиссон САС Лазурная», «Рэдиссон 

САС Лазурная Парк Отель» и др. 

Служба хозяйственного обеспечения и обслуживания гости-

ницы (housekeeping). Ее можно назвать наиболее важным подразделе-

нием службы приема и размещения. Это часть гостиничной команды, 

которая создает в отеле атмосферу гостеприимства. Как правило,  

в этом подразделении работает максимальное количество персонала 

по сравнению с другими службами (до 50% служащих). 

Эти работники обслуживают различные помещения (номерной 

фонд, общественные помещения, помещения специального назначе-

ния: центры развлечения, фитнес-центры и др.), обеспечивая соот-
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ветствие санитарно-гигиеническим нормам, оказывают услуги по 

стирке и химчистке одежды. В это подразделение могут быть включе-

ны отделы ремонта, прачечной (химчистки) и т.д. 
Структура этой службы зависит от типа и размера гостиницы.  

Руководитель, возглавляющий службу, называется начальником хо-
зяйственного отдела (Housekeeper, или Director of services); он подчи-
няется напрямую генеральному директору (либо занимает промежу-
точное корпоративное положение или подчиняется главному инжене-
ру). Ему, в свою очередь, подчиняются заместители, управляющие 
отделами горничных, уборщиков общественных и прилегающих тер-
риторий, директор прачечной-химчистки. Руководитель службы хо-
зяйственного обеспечения отвечает за эффективную работу своего 
подразделения: проводит обучение, обеспечивает мотивацию и кон-
троль работы сотрудников. Он должен иметь хорошую подготовку  
в областях планирования и организации подразделения, подбора пер-
сонала, уметь контролировать издержки и закупки.  

Заместитель руководителя (Assistant Housekeeper) составляет 
график работы для персонала, подготавливает отчет о статусе номе-
ров, отвечает за уборку и состояние номерного фонда. 

Директор прачечной-химчистки (Director of Laundray/Dry  
Cleaning) – второй заместитель руководителя, несущий ответствен-
ность за обеспечение гостиницы чистым бельем для номерного фонда 
и ресторанов, а также за выполнение заказов гостей по чистке  
одежды. 

Старшая горничная – младший руководитель в службе хозяйст-
венного обеспечения. Она отвечает за холлы, основные коридоры  
и другие помещения, а также за обучение персонала и инвентариза-
цию моющих средств и других материалов. 

Горничные (section housekeeper, maid) – в их обязанности входит 
уборка и прочее хозяйственное обслуживание комнат. Очень часто 
работу этих сотрудниц оплачивают в зависимости от отработанных 
часов, но для повышения производительности ряд гостиниц применя-
ет систему оплаты за объем работы, например за количество убран-
ных номеров: за каждой горничной закрепляется определенное коли-
чество комнат, которые нужно убрать за смену. В каждой из них гор-
ничные производят один и тот же набор действий в соответствии  
с должностными инструкциями. Они также участвуют в проверке но-
меров в определенные часы для выяснения их статуса (занят, готов  
к сдаче, не подготовлен). Обычно горничными руководит старшая  
горничная или дежурная по этажу. 



 
84 

Служащие по уборке общественных зон работают в номерной зо-

не гостиницы, занимаются уборкой коридоров, лифтов, служебных, 

торговых и складских помещений и других зон поблизости от номе-

ров. Часто входят в состав группы горничных. Их руководителем 

обычно является старшая горничная или дежурная по этажу. 

Ночной дежурный – этот служащий после окончания дневных ра-

бот отвечает за работу ночной смены горничных и уборщиков обще-

ственных зон. 

Дежурный по складу белья – ответственен за цикл использования 

белья в номерах. Он обычно является связующим звеном между стой-

кой службы приема и размещения, техническим отделом и гостями по 

части хозяйственных нужд. 

Другие сотрудники – как было отмечено ранее, штат сотрудников 

зависит от ряда характеристик конкретной гостиницы: в штате могут 

состоять дежурный по складу белья, швеи, сотрудники по поддержа-

нию чистоты в бассейнах, фитнес-центрах и т.д. 

 

 

5.2. Инженерно-технические службы 

 

Можно выделить две основные задачи, стоящие перед этими 

службами: 

 во-первых, обеспечение функционирования всех систем и обо-

рудования (санитарно-технического, энергетического, холодильного; 

слаботочных устройств и автоматики, компьютерной техники и т.д.)  

с целью создания комфорта и безопасности для гостей;  

 достижение определенных финансовых результатов за счет ра-

ционального расходования материалов и энергоресурсов. Принято 

считать инженерно-техническую службу затратным подразделением, 

так как она не приносит прибыли как номерной фонд или служба пи-

тания, однако может предоставить возможность сэкономить. В совре-

менных условиях эффективные принципы управления деятельностью 

этого подразделения и применение новых методик позволяют значи-

тельно сократить расходы, увеличивая тем самым прибыль гости-

ницы. 

Структура инженерно-технической службы гостиницы показана 

на рис. 5. 
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Такой вариант организации инженерно-технического подразделе-

ния подходит для гостиниц, состоящих из нескольких больших кор-

пусов и имеющих большую площадь. 

 

 
 

Рис. 5. Структура инженерно-технической службы 

 

Сегодня практически любая гостиница имеет в штате главного 

инженера (facility manager, chief engineer), являющегося руководите-

лем инженерно-технической службы, который занимается решением 

соответствующих вопросов и должен обладать хорошими навыками 

управления людьми, финансами и ресурсами. Эффективность его ра-

боты оценивается по тому, как грамотно поставлены цели и задачи 

перед его подразделением, как выстроена организационная структура, 

как налажена система контроля и отчетности. Главный инженер вхо-

дит в высшее управленческое звено гостиницы и является заместите-

лем генерального директора, что подразумевает высокий уровень  

ответственности. 

Технический отдел возглавляет менеджер, как правило, с техниче-

ским (инженерным) образованием. Он осуществляет контроль взаи-

модействия всех технических работников, с тем, чтобы минимизиро-

вать издержки гостиницы, связанные с функционированием ее обору-

дования и систем. 

Проектный отдел в структуру гостиницы входит редко, его функ-

ции выполняют сторонние организации, но если это подразделение 

присутствует в составе инженерно-технической службы, то обычно 

им руководит архитектор или инженер: он занимается вопросами, 

связанными с реконструкцией. 

3а работу систем водоснабжения, электрогенераторов, централь-

ной системы отопления и т.д. отвечает персонал отдела обслуживания 

и управления оборудованием. 

Руководитель инженерно-

технической службы 

Отдел технического 

(инженерного)  

проектирования 

Отдел обслуживания  

и управления  

оборудованием 

Отдел контроля  

обслуживания  
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Для осуществления контроля и координации всех технических 

мероприятий в состав инженерно-технической службы включают  

отдел контроля, к основным функциям которого относятся: определе-

ние необходимого количества материалов и оборудования, численно-

сти рабочей силы; наблюдение за расходами на технические нужды; 

расчет эффективности мероприятий по реконструкции и усовершен-

ствованию. В состав инженерно-технической службы также входят: 

электрики, сантехники, плотники и т.д. 

Для гостиниц, состоящих из нескольких корпусов среднего разме-

ра и имеющих небольшую площадь, общая структура инженерно-

технической службы не так сложна. Персонал, как правило, немного-

численный (примерно 12 человек), и основные работы направлены на 

устранение возникающих технических проблем. В случае возникно-

вения потребности в реконструкции или усовершенствовании систем 

оборудования прибегают к услугам сторонних организаций. 

Гостиницы, небольшие по размеру, с небольшой прилегающей 

территорией, в своем штате имеют 1-2 человек, своего рода «мастеров 

на все руки», а генеральный директор берет на себя обязанности по 

техническому обслуживанию, выполняя функции главного инженера. 

В общем случае деятельность персонала ограничена следующими  

видами работ: 

1) профилактические работы: любые действия персонала, связан-

ные с обслуживанием и наблюдением за устройствами и технически-

ми установками, обеспечивающие их бесперебойную работу. График 

проведения профилактических работ по каждому устройству устанав-

ливается в соответствии с рекомендациями производителя; 

2) ремонтные работы – выделяют два вида: текущие – продолже-

ние профилактических работ и срочные – осуществляются по мере 

необходимости, вне обычного графика; 

3) замена оборудования: происходит по мере достижения обору-

дованием (или его отдельными частями) предела срока службы, когда 

его дальнейшее использование неэффективно и стоимость ремонта  

не окупается; 

4) усовершенствование: деятельность, направленная на повыше-

ние эффективности оборудования и снижение издержек. Может под-

разумевать смену оборудования на более эффективное или установку 

энергосберегающих систем и т.д. Руководитель инженерно-техни-

ческой службы имеет план подобных изменений, который обосновы-

вается и должен окупиться не более чем за 3 года; 
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5) реконструкция: такие приемы вносят изменения в инженерно-

технические системы гостиницы, обеспечивая более высокий уровень 
функционирования. План реконструкции создается вне ИТС (на уров-
не администрации) и отличается от усовершенствования более широ-
ким форматом. 

 
 
5.3. Служба питания 

 

Питание – это один из основных компонентов гостиничного про-

дукта. С точки зрения доходности служба питания (Food Services, 
Food&Beverage) занимает второе место после номерного фонда. 

Для многих менеджеров гостиничного ресторана главная пробле-
ма заключается в том, что во время обеда и ужина он остается полу-
пустым. Анализ услуг питания, предоставляемых гостиничными 
предприятиями, показал, что до 70% гостей не обедает, а порядка 50% 
не ужинает в нем. Сложившаяся ситуация привела к тому, что многие 
отели пересмотрели принципы функционирования подразделения  

питания и напитков, а ряд гостиниц стали сдавать свои рестораны  
в аренду. При этом можно отметить следующее: 

 до 50% дохода ресторану гостиницы могут приносить сторон-
ние посетители; 

 в последнее время возросло значение конференций и собраний 
всех типов, что может позитивно повлиять на результаты работы 
службы питания и напитков. 

Конкурировать с многочисленными ресторанами непросто, осо-
бенно учитывая, что питание в отелях зачастую должно предостав-

ляться 24 часа в сутки, даже, несмотря на обременительные издержки. 
Большинство гостиниц в свою структуру включают одно или не-

сколько предприятий питания. Это могут быть рестораны, бары, клу-
бы, кофейни. В качестве примера организационной структуры службы 
питания и напитков приведена схема на рис. 6. 

Среди особенностей предприятий питания гостиницы можно от-
метить следующие: 

1. В структуру гостиничного предприятия может входить не-
сколько ресторанов, а может – ни одного. Для гостиниц, входящих  

в цепи, или отелей высших категорий необходимо наличие как мини-
мум двух залов, один из которых должен быть фирменным; при этом 
необходимо иметь собственные ночные клубы, бары, банкетные залы  
и т.д. 
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2. Ряд гостиниц наряду с рестораном предпочитают иметь в своей 

структуре кафе; иногда это единственное место в отеле, где предос-

тавляются услуги питания (в гостиницах 1-2 звезды).  
 

 
 

Рис. 6. Служба питания 
 

3. В отеле может быть несколько разновидностей баров: 

- лобби-бар располагается в вестибюле гостиничного здания, явля-

ется удобным местом для встреч;  

- ресторанный бар находится в зале ресторана, традиционно 

представляет собой элемент интерьера;  

- бар при бассейне – привилегия курортных и высокоразрядных 

гостиниц; 

Служба питания и напитков 

Кухня  Кухня  

Столовая   

Кондитерская  
Отдел  
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на этажах 
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на этажах 

Бар  

при бассейне 

Секция  

мини-баров  

Отдел  
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Ресторан   
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- мини-бары – маленькие бары с холодильниками в гостевых комна-

тах, в которых запасы напитков пополняются ежедневно (ответствен-

ность за эту услугу возлагается иногда на службу номерного фонда); 

- вспомогательный бар – в больших гостиницах их может быть 

несколько, они располагаются на этажах, и здесь хранятся напитки 

для обслуживания гостей на этажах. 

4. Важным моментом в работе подразделения питания является 

торговля спиртными напитками, которая может приносить большую 

часть доходов. Объем спиртных напитков должен быть не менее 30% 

от общего объема напитков (идеально 50%).  

5. При организации обслуживания в ресторанах (кафе) гостинич-

ных комплексов есть следующие варианты: 

- полный пансион (Full Board - FB), то есть трехразовое питание;  

- полупансион (Half Board) – завтрак-ужин или завтрак-обед; 

- только завтрак (Bed&Breakfast – В&В); 

- все включено (all inclusive) – особые условия в отелях, работаю-

щих по системе клубного отдыха, предусматривающие трехразовое 

питание и большой выбор бесплатных закусок и напитков в течение 

всего дня. 

6. Особое внимание в гостиницах уделяется завтракам, так как на 

них приходят практически все гости. Различают следующие виды зав-

траков в гостиницах: 

- континентальный: чай, кофе, какао, хлебобулочные изделия, мед, 

джем, масло; 

- английский: континентальный завтрак, дополненный следую-

щими блюдами: яйца, рыба, злаковые; 

- шведский стол: широкий выбор блюд со свободным доступом, 

ассортимент зависит от категории отеля; 

- завтрак с шампанским: предлагается в районе 10-12 часов, вклю-

чает чай, кофе, алкогольные напитки (шампанское, вино), холодные 

закуски, салаты, супы, десерты; 

- кроме вышеперечисленных видов завтраков, существуют другие 

виды, позволяющие учесть предпочтения гостей. 

7. Одним из важнейших требований, предъявляемых к гостиницам 

делового назначения, является обеспечение возможности банкетного 

обслуживания. Для этого необходимо наличие банкетного зала и пер-

сонала с соответствующими навыками. Банкеты могут проводиться во 

время завтрака, обеда и ужина. Заказы на их подготовку и проведение 

принимает менеджер по обслуживанию банкетов, при этом согласо-
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вываются все необходимые вопросы, касающиеся размещения гостей, 

оформления зала, меню (для этого может быть приглашен шеф-повар 

ресторана), необходимого количества официантов и т.д. 

Банкеты классифицируются по способам организации приема пи-

щи за столом (стоя или сидя), по участию персонала в обслуживании 

(полное – все операции осуществляют официанты, частичное – ряд 

функций передается гостям), по ассортименту блюд и напитков (бан-

кет-чай, банкет-коктейль, фуршет-банкет). 

8. Обслуживание в номерах: любой первоклассный отель должен 

обслуживать номера (Room Service), даже если это убыточно. Это 

предусматривает подачу напитков и еды в номер. Меню в Room  

Service может быть ограничено (так как готовится отдельно от ресто-

ранного), но в высококлассных отелях через эту службу можно зака-

зать любое блюдо из ресторана, как правило, круглосуточно. Основ-

ная часть загрузки Room Service приходится на завтрак (до 70%). За-

казы гости могут сделать по телефону непосредственно метрдотелю 

или старшему официанту или через горничных. Используется специ-

альная посуда, поддерживающая температуру горячих блюд. Сущест-

вуют специальные правила обслуживания, касающиеся не только тех-

ники подачи блюд, но и поведения в номере: их официант должен 

строго придерживаться. При правильной организации работы этой 

службы она может приносить до 15% дохода отеля; в то же время это 

подразделение является конкурентом для ресторанов. 

 

 
5.4. Медицинская служба 

 

Медицинское подразделение в структуре гостиницы должно пре-

доставлять клиентам медицинские услуги и отвечать за соблюдение 

санитарно-технических норм на предприятии, обеспечивая безопасное 

и комфортное пребывание в заведении. 

Деятельность медицинской службы в гостинице (не предназна-

ченной для оказания специализированных услуг оздоровительно-про-

филактического профиля) преследует следующие цели: 

 создание условий для оказания экстренной медицинской помощи;  

 исключение возможности заболевания гостей и персонала отеля 

в связи с пребыванием в гостинице; 

 обеспечение комфортного с санитарно-гигиенической точки 

зрения пребывания гостей в отеле. 
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В результате перед медицинской службой возникают следующие 

задачи:  

 осуществлять мероприятия по оказанию неотложной и эффек-

тивной медицинской помощи в случае необходимости;  

 контролировать состояние здоровья персонала для предотвра-

щения вспышек заболеваний среди гостей и других работников;  

 следить за соблюдением санитарных и гигиенических норм;  

 проводить обучение персонала по вопросам оказания первой 

медицинской помощи. 

Основные методы и приемы в работе медицинской службы отеля 

делятся на две группы: 

1) административно-управленческие: 

- планирование (стратегическое и тактическое) работы медицин-

ского подразделения; 

- распределение полномочий среди сотрудников гостиницы и кон-

троль их действий в пределах компетенции медицинского подразде-

ления; 

- выполнение управленческих функций путем прямого и косвен-

ного руководства;  

2) технические: 

- санитарно-гигиенические (осуществляют контроль соблюдения 

требований к технологическим процессам, прежде всего, предпри-

ятиями общественного питания гостиницы и службой номерного 

фонда; проверку микроклимата в помещениях и т.д.);  

- лечебно-профилактические (включают в себя ряд мероприятий,  

в том числе вопросы, связанные с проверкой состояния здоровья  

персонала). 

Спектр медицинских услуг, предоставляемых различными пред-

приятиями гостиничной индустрии, колеблется в очень широких пре-

делах: от аптечки «скорой помощи» до специализированных про-

грамм на базе хорошо оснащенных оздоровительных центров. 

Основными факторами, определяющими виды и количество до-

полнительных услуг лечебно-оздоровительного характера, являются: 

- классность гостиницы: чем она выше, тем больше количество 

услуг; 

- ориентация предложения гостиницы на рынке, которая опреде-

ляется особенностями климата, и т.д. 

Крупные гостиницы организуют медицинские пункты, гаранти-

рующие  доврачебную и неотложную помощь. Среди дополнительных 
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медицинских услуг могут быть предложены консультации и лечение  

у различных специалистов (стоматолога, косметолога, окулиста и т.д.). 

Те гостиницы, основным видом деятельности которых является 

оказание медицинских услуг оздоровительного и реабилитационного 
характера, как правило, располагают современным лечебно-диагнос-

тическим оборудованием и высококвалифицированным персоналом. 

Клиенты таких гостиниц (пансионатов, санаториев и т.д.) имеют воз-
можность пройти всестороннее обследование и соответствующее  

лечение в полном объеме. 

Оплата экстренной помощи, как правило, включается в стоимость 

пребывания в гостинице или предусматривается программой страхо-

вания; дополнительные услуги медицинского характера могут быть 

включены в стоимость проживания, а могут потребовать дополни-
тельной оплаты. 

Организационная структура медицинского подразделения являет-

ся индивидуальной для каждого отеля. Руководитель медицинской 
службы подчиняется непосредственно генеральному директору, что 

позволяет ему оперативно выполнять свои функции. 

 
 

5.5. Служба маркетинга и продаж 

 

В числе основных функций подразделения маркетинга можно на-

звать комплексные рыночные исследования, разработку маркетинго-

вой политики, продажу гостиничного продукта (основная цель служ-
бы), организацию рекламы и связи с общественностью и т.д. 

Крупные независимые отели и сетевые гостиницы имеют, как 

правило, полноценные маркетинговые отделы, структура которых оп-
ределяется потребностями и размерами предприятия. Небольшие гос-

тиницы редко создают отделы маркетинга, прибегая к услугам кон-

салтинговых и рекламных агентств; при этом часть функций может 
возлагаться на менеджера по сбыту (например, мероприятия по уве-

личению загрузки). 

Отдел маркетинга в крупной гостинице может быть организован 
по одному из трех типов: 

1) функциональному (то есть по видам маркетинговой деятель- 

ности); 
2) товарному (ориентированному на товары и услуги фирмы); 

3) региональному (ориентированному на рынки регионов деятель-

ности фирмы). 
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Каждый отдел службы маркетинга, организованной по функцио-

нальному типу, формируется в зависимости от задач, стоящих перед 

подразделением, и состоит из менеджеров, отвечающих за определен-

ный круг задач (рис. 7). 

 

 
 

Рис. 7. Структура службы маркетинга и продаж 

 

Отдел продаж взаимодействует с турагентствами, занимается ор-

ганизацией и оформлением корпоративных продаж. Отдел приема  

и обслуживания конгрессов может отвечать за распределение номеров 

для конференций и собраний, а может полностью заниматься вопро-

сами, связанными с обслуживанием подобных мероприятий. 

Отдел рекламы и связей с общественностью разрабатывает ком-

муникативную политику предприятия: бюджет рекламной кампании, 

планы мероприятий по формированию позитивного имиджа компа-

нии, рекламные средства, взаимодействие с агентствами, специализи-

рующимися на рекламе и связях с общественностью, и др.  

Главная цель службы – реализовать продукт и услуги гостиницы, 

для этого сотрудникам отдела маркетинга необходимо тщательно  

координировать свою работу с другими подразделениями. 

 

 

5.6. Финансовая служба гостиницы 

 

Несмотря на то, что финансовая служба относится к так называе-

мым  службам «заднего плана», так как ее сотрудники напрямую не 

имеют контактов с гостями, это подразделение занимает одно из ве-

дущих мест в структуре гостиничного предприятия, а финансовый 

директор играет одну из ключевых ролей в организационной иерар-

хии предприятия. Особенностями этой службы является, во-первых, 

Руководитель службы  

маркетинга и продаж 

Отдел  

продаж 

Отдел приема  

и обслуживания  
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Отдел рекламы  

и PR  
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то, что в отличие от других служб ее функции не могут выполняться 

одним человеком, вне зависимости от количества номеров в отеле;  

а во-вторых, никакая другая служба так плотно не взаимодействует  

с другими. Типовая структура финансовой службы гостиницы пред-

ставлена на рис. 8.  

 

 
 

Рис. 8. Финансовая служба гостиницы 

 
Как правило, разделение функций бухгалтерии и финансово-

экономического отдела присутствует в крупных гостиницах. В таком 

случае это разные отделы с различными задачами и руководителями. 

Для небольших предприятий характерно наличие только бухгалтерии 

и использование внешних специализированных организаций для вы-

полнения ряда финансовых функций. 

Основной целью бухгалтерии является формирование бухгалтер-

ской отчетности, дающей полное представление о финансовом и иму-
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щественном положении гостиницы, результатах ее хозяйственной 

деятельности. Для достижения этой цели бухгалтерии необходимо:  

 регистрировать коммерческую информацию; 

 создавать отчеты для владельцев и государственных контроли-

рующих органов (налоговой инспекции и т.д.);  

 вести бухгалтерскую отчетность;  

 составлять бюджет и анализировать финансовые данные; 

 начислять зарплату персоналу;  

 заниматься подготовкой кассового бюджета;  

 оптимизировать налоги и т.д. 

Особое внимание бухгалтерия уделяет тем подразделениям, кото-

рые традиционно являются центрами прибыли: номерному фонду  

и ресторанам. Обычно рестораны имеют собственный бухгалтерский 

отдел, который представляет в общую бухгалтерию сведения для со-

ставления совместной отчетности. Необходимо отметить, что служба 

ночного аудита и кассиры на стойке регистрации иногда относятся не 

к подразделению номерного фонда, а к бухгалтерскому отделу.  

К функциям планово-экономического отдела относится разработка 

финансовой стратегии предприятия: принятие решений по мобилиза-

ции средств (кредиты, выпуск акций и др.) и инвестиционных реше-

ний (распределение имеющихся ресурсов). 

 

 

5.7. Служба безопасности 

 

Вопрос безопасности является едва ли не самым важным в гости-

ничном бизнесе. Особенно актуальным он стал в последнее время  

в связи с волной терроризма и преступности. Кроме того, для гости-

ницы актуальны угрозы природного, техногенного, экологического  

и криминального характера (источниками которых могут быть не 

только посторонние люди, но клиенты и персонал предприятия). 

К основным задачам, которые решаются в целях безопасности, 

относят меры по предотвращению возникновения угроз, меры борьбы 

с угрозами в случае их возникновения и меры по устранению их по-

следствий. В общем виде безопасность должна быть обеспечена как 
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самой гостинице (ее персоналу, имуществу), так и здоровью и имуще-

ству ее гостей. Для этого службой безопасности должны осуще-

ствляться:  

 контроль несанкционированного проникновения в помещения  

и на территорию отеля; 

 контроль сохранности и использования транспортных средств; 

 контроль работы систем жизнеобеспечения;  

 предупреждение о возникновении очагов пожара и угроз сти-

хийных бедствий;  

 тушение пожаров;  

 обеспечение общественного порядка; 

 обеспечение личной безопасности людей;  

 обеспечение сохранности информации и т.д. 

Концепция безопасности гостиницы – это один из элементов об-

щего развития, который меняется вместе с ней. Для обеспечения 

безопасности в гостинице необходимо применение комплекса адми-

нистративных и технических мер, включающих работу сотрудников 

соответствующей службы, определенные действия представителей 

других подразделений, а также использование специальных техниче-

ских средств. 

Создание системы безопасности отеля начинается с определения 

текущего состояния предприятия и перспектив развития. В решении 

вопросов, которые должны быть учтены в концепции безопасности 

отеля, принимают участие руководители всех служб, возможно уча-

стие приглашенных экспертов в области обеспечения безопасности. 

После определения задач, которые надо решать для обеспечения 

безопасности и надежности, разрабатываются внутренние норматив-

ные документы, регламентирующие порядок выполнения всех функ-

ций работников гостиницы. Эти меры включают вопросы плановой 

работы, организацию взаимодействия в критических ситуациях, про-

граммы развития и подготовки персонала. 

К техническим средствам обеспечения безопасности относят:  

 средства теленаблюдения (наружное и внутреннее и т.д.);  

 средства пожарной сигнализации и пожаротушения (дымовые  

и температурные датчики, сирена оповещения, системы автомати-

ческого тушения и т.д.); 

 средства охранной сигнализации и защиты от взлома (датчики 

движения, открытия дверей, разбития окон и т.д.); 
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 системы контроля доступа (позволяют по определенным при-

знакам идентифицировать человека и предоставить ему права доступа 

в помещения или к информации); 

 средства ведения внутренних расчетов (это может быть система 

внутренних безналичных расчетов, которая призвана предотвратить 

вероятность ограбления и злоупотребления со стороны персонала); 

 оборудование парковок (контрольные и блокирующие устрой-

ства позволяют отслеживать прибытие и убытие автотранспорта,  

ограничивать несанкционированные передвижения). 

При разработке системы безопасности необходимо найти разум-

ный баланс использования технических средств и людских ресурсов, 

кроме того нужен компромисс между затратами на обеспечение безо-

пасности и размером возможных потерь. 

Практически в каждом отеле имеется собственная служба безо-

пасности, которая функционирует как специально созданное подраз-

деление или включает приглашенных работников специализирован-

ных предприятий (частной охранной фирмы или милиции). Количест-

венный и качественный состав службы безопасности определяется  

в зависимости от размера гостиницы, предоставляемых услуг, место-

нахождения. Структура службы безопасности гостиницы приведена  

на рис. 9. 

 

 
 

Рис. 9. Служба безопасности 

 
В мировой практике принят стандарт, который считается рацио-

нальным с точки зрения обеспечения безопасности и уровня затрат: 

он основывается на том, что на 1500 номеров должен приходиться 

один сотрудник службы безопасности. 

Начальник службы  

безопасности 

Отдел режима  

и охраны (охрана  

территории,  

номеров, зданий) 
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Использование электронных замковых систем. Гостиницы высо-

кого класса устанавливают электронную систему замков в общест-

венных и жилых помещениях, которые могут быть открыты только 

электронным ключом. Такой ключ представляет собой пластиковую 

магнитную карту с индивидуальным кодом. Контроль использования 

осуществляется с центрального пульта. На магнитной карте закодиро-

ваны время и даты обслуживания. При окончании срока или при не-

уплате в номер попасть невозможно без вмешательства персонала. 

Такая система электронных замков является показателем высокого 

уровня обслуживания в гостинице и обеспечивает безопасность пер-

сонала и гостей. 

Служба портье имеет следующее оборудование: 

 мини-терминал, который позволяет оперативно изготавли- 

вать электронные ключи-карты любого уровня, защищенные личным 

кодом; 

 электронные ключи-карты, которые изготавливаются по специ-

альной технологии, гарантирующей абсолютную точность и совмес-

тимость со считывающим устройством каждого замка. Материал,  

из которого изготовлены электронные ключи, не накапливает стати-

ческое электричество, не подвержен влиянию пыли и влажности, ус-

тойчив к механическим воздействиям; 

 устройство кодировки электронного ключа – записывает вновь 

созданный код на новый электронный ключ; 

 устройство передачи информации – используется в качестве ин-

терфейса между устройством кодировки и дверным замком в случае, 

если коды совпадают; 

 система подтверждения электронного ключа – используется для 

проверки действительности ключей. 

Как только новый ключ, подготовленный службой регистрации, 

вставляется в соответствующий замок, код предыдущего ключа авто-

матически отменяется. Таким образом, украденные или потерянные 

ключи не могут быть использованы, если клиент об этом заявил свое-

временно. 

Электронные ключи могут быть использованы в различных режи-

мах работы: клиент, горничная, прачка, комнатное обслуживание, 

мини-бар, инженерная служба, директор, авария, запасной ключ,  

одноразовый ключ. 

Каждый гость получает ключ (режим «клиент»), код которого 

подходит только к замку его комнаты. 
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У горничной, персонала прачечной, сотрудников, обслуживающих 

номера с мини-барами, есть ключи, закодированные для доступа 

только в те помещения, которые за ними закреплены. 

Сотрудникам инженерно-технической службы специально про-

граммируется ключ того номера, на который имеется заявка. 

У директора и администрации есть ключ, код которого позволяет 

открывать любое помещение гостиницы. 

При необходимости используется режим работы ключа «авария». 

Этот режим позволяет блокировать целые этажи или корпуса. 

В случае прекращения подачи электроэнергии или во время про-

филактики компьютерной сети вновь прибывающим гостям выдается 

заранее запрограммированный ключ. Эти ключи должны храниться  

в сейфе гостиницы. 

Для однократного доступа в номер выдается «одноразовый» ключ. 

Это ключ откроет дверь только один раз и не более. 

 

 

5.8. Отдел кадров 

 

В настоящее время не существует единого подхода к проблеме 

управления персоналом. В советское и постсоветское время сотруд-

ники отдела кадров занимались техническими вопросами, связанными 

с оформлением производственных отношений с работниками (запол-

нение трудовых книжек, оформление пенсий и т.д.). Все задачи, кото-

рые касались подбора персонала, карьерного роста и прочих вопросов 

выполняли, как правило, руководители тех подразделений, которые 

нуждались в сотруднике. Таким образом, проведение единой кадро-

вой политики предприятия было затруднено.  

В зарубежной практике отдела кадров «по отечественному образ-

цу» как такового не существовало. Обострение конкуренции на рынке 

трудовых ресурсов привело к необходимости пересмотра организации 

рабочего процесса в гостиницах. На предприятиях разрабатывался 

общий план работы с персоналом на всех уровнях, а вопросами, свя-

занными с производственными отношениями и проблемами «личного 

характера» работника, занимались специальные службы – отделы  

человеческих ресурсов. 

В России аналоги таких служб существуют в гостиницах, входя-

щих в международные цепи или стремящихся соответствовать меж-
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дународным стандартам. В целом значимость человеческого фактора 

отечественными хотельерами еще не осознана, что отражается на их 

отношении к вопросам кадровой политики предприятия. 

В любом случае, как бы ни назывался отдел, занимающийся во-

просами подбора, оформления и управления персоналом, в современ-

ных условиях он должен ориентироваться на новую модель работы. 

Основными задачами, стоящими перед кадровыми службами оте-

ля, являются: 

 набор персонала для работы в гостинице; 

 ведение личных дел сотрудников; 

 разработка плана повышения квалификации персонала; 

 разработка стратегии оплаты труда; 

 оплата труда и вознаграждение персонала (в отечественной 

практике вопросы поощрения относятся к компетенции руководите-

лей подразделений, отнесение этой задачи к функциям отдела кадров 

поможет поднять значимость отдела кадров в глазах сотрудников  

и устранить негативные последствия иерархической системы управ-

ления); 

 обеспечение соответствия трудовых отношений нормам, уста-

новленным законодательством страны или региона (в нашей стране 

регулирующими документами являются Конституция, ТК, ряд феде-

ральных законов, содержащих нормы трудового права, и т.д.); 

 контроль соблюдения единой политики предприятия в вопросах 

стандартов обслуживания, которые определены соответствующими 

должностными инструкциями. 

Важным отличием зарубежных отделов человеческих ресурсов от 

российских аналогов является то, что они берут на себя полномочия 

по управлению персоналом, выполнение которых предполагает: 

 планирование (определение долгосрочной цели, выбор страте-

гии, разбиение на этапы);  

 структурирование (выстраивание иерархических отношений  

и коммуникативных связей в коллективе, формулировка производст-

венных  обязанностей подразделений), 

 координацию (приведение оперативных, структурных целей  

в соответствие с общей стратегией предприятия); 

 руководство (применение ряда методов, позволяющих добиться 

от сотрудников качественного выполнения производственных обя-

занностей); 
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 контроль (выявление возможных отклонений от установленных 

стандартов); 

 развитие (разработка основных критериев развития гостинично-

го предприятия). 

Организационная структура кадровой службы может состоять из: 

 одного человека (характерно для небольших гостиниц, которые 

не могут позволить себе иметь нескольких сотрудников, занимаю-

щихся кадровыми вопросами); 

 многочисленного штата сотрудников, каждый из которых отве-

чает за определенный круг вопросов (присуще крупным гостиницам  

и гостиничным цепям) (рис. 10). 
 

 
 

Рис. 10. Типовая структура отдела кадров 
 

Помимо собственных сотрудников, гостиницы могут прибегать  

к услугам сторонних организаций: кадровых агентств, обучающих  

и тренинговых фирм. 

 
 

Контрольные вопросы 

 

1. Какие службы относятся к центрам прибыли гостиницы? 

2. В чем отличие служб, относящихся к административной  

зоне «переднего плана», от служб административной зоны «заднего 

плана»? 

3. Назовите основные функции, которые выполняет служба но-

мерного фонда. 

Начальник отдела 

кадров 

Зам. начальника отдела кадров 

Инспектор по найму 

Инспектор по обучению 

Инспектор по аттестации 
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4. Какие способы бронирования номеров существуют? 

5. Какова процедура регистрации гостей в гостинице? 

6. Какие формы оплаты могут использовать клиенты гостиницы 

для расчета за проживание и дополнительные услуги? 

7. Что входит в функциональные обязанности консьержей? 

8. Назовите основные виды обслуживания, предлагаемые пред-

приятиями питания в гостиницах. 

9. Какие методы и приемы применяются медицинской службой 

гостиницы? 

10. Какая функция является наиболее важной в работе инженерно-

технических служб гостиниц? 

11. В чем различие между работой российских и зарубежных отде-

лов кадров гостиничного предприятия? 

12. В чем состоит основная задача отдела маркетинга и продаж  

в гостинице? 

13. В чем заключается концепция безопасности отеля? 

14. Назовите технические средства обеспечения безопасности,  

использующиеся в гостиницах. 

15. В чем преимущества электронной системы замков? 

16. Что представляет собой электронный ключ? 
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6. ТЕХНОЛОГИЯ ВЫПОЛНЕНИЯ РАЗЛИЧНЫХ ВИДОВ  

УБОРОЧНЫХ РАБОТ 

 

 

6.1. Организация уборочных работ и подготовка номеров  

к заселению 

 

Гостиница – это предприятие, которое работает в непрерывном 

режиме обслуживания, а следовательно, к нему предъявляются высо-

кие санитарно-гигиенические требования. 

К какой бы категории не относилась гостиница, она постоянно 

должна быть чистой, равно как и прилегающая к ней территория. Это 

требует огромного повседневного труда персонала гостиниц по убор-

ке территории, двора, жилых и административно-хозяйственных по-

мещений. Поэтому важно знать, как лучше организовать и проводить 

работы по благоустройству и уборке, обеспечению чистоты в гости-

ничном хозяйстве. 

Для осуществления быстрой и высококачественной уборки с со-

блюдением всех санитарно-эпидимиологических норм гостиница 

должна располагать: 

 высококвалифицированным профессионально подготовленным 

персоналом; 

 полноценным инвентарем, современными уборочными материа-

лами; 

 современными видами уборочных машин и механизмов. 

Важным является правильное распределение времени, затрачен-

ного на уборочные работы. Необходимо, чтобы уборка производилась 

быстро и без лишних затрат времени и усилий со стороны обслужи-

вающего персонала. 

При выполнении уборочных работ существует несколько важных 

принципов: 

 поэтажный персонал должен «как можно меньше попадаться на 

глаза» гостю; 

 уборочный инвентарь и уборочные инструменты не должны ос-

тавляться в местах общего пользования; 

 горничные, уборщицы не должны отвлекаться на личные дела 

во время выполнения уборочных работ. 

Выполнение этих принципов является критерием уровня культуры 

обслуживания в гостинице. 
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Выделяют следующие категории уборочных работ: 

 уборка территории, прилегающей к гостинице; 

 уборка площади центрального входа и вестибюля и некоторых 

помещений вестибюльной группы (гардероб); 

 уборка мест общего пользования: лестниц, коридоров, холлов, 

административных, служебных и подсобных помещений; 

 уборка номерного фонда (жилых номеров + узлов индивидуаль-

ного пользования). 

Все виды уборочных работ осуществляются работниками службы 

обслуживания номерного фонда. Замена работников различных кате-

горий друг другом может производиться только по распоряжению ру-

ководства при производственной необходимости. Заместитель дирек-

тора службы обслуживания номерного фонда организует работу всего 

обслуживающего персонала гостиницы. 

Для выполнения уборочных работ существуют следующие кате-

гории персонала: 

 горничные, которые убирают жилые номера; 

 уборщики, занятые на уборке коридоров, холлов, лестниц,  

вестибюля; 

 уборщики производственных и служебных помещений, мастер-

ских и технических служб. 

Уборочные работы всех гостиничных помещений делятся по виду 

и назначению на несколько групп: 

 уборка внутренних помещений и мест общего пользования; 

 уборка санузлов общего пользования; 

 уборка жилых номеров. 

Выделяют следующие виды уборки жилых номеров (гостевых 

комнат): 

 уборка после выезда гостя; 

 ежедневная текущая уборка; 

 генеральная уборка; 

 уборка забронированных номеров; 

 промежуточная, или экспресс-уборка. 

Для правильного обеспечения уборки и максимальной чистоты 

помещений, а также находящихся в них предметов оборудования при 

минимальных затратах сил и времени необходимо соблюдать опреде-

ленную последовательность в работе. 
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Последовательность уборки многокомнатного номера: 

- спальня; 

- гостиная; 

- столовая; 

- кабинет; 

- прихожая; 

- санузел. 

Последовательность осуществляемых видов уборки: 

- забронированные номера; 

- текущая ежедневная уборка; 

- после выезда; 

- экспресс-уборка. 

При выполнении уборочных работ рекомендуется придерживаться 

следующего принципа: уборка осуществляется по часовой или про-

тив часовой стрелки для того, чтобы ни один предмет обстановки не 

пропустить. 

Подготовка номеров к заселению. Подготовка номерного фонда 

к заселению является сложным и ответственным этапом, который 

требует хорошей организации работы различных служб и департа-

ментов. Для четкого и своевременного размещения и обслуживания 

гостей персонал должен быть профессионально подготовленным  

и иметь соответствующие навыки обслуживания гостей. 

Технология приема гостей и их заселение предусматривает сле-

дующие мероприятия: 

 наличие в службе приема компьютерной программы, в базе дан-

ных которой содержится полная информация о состоянии номерного 

фонда всех категорий, паспортные данные гостей, а также бухгалтер-

ская информация (счет каждого гостя об оплате проживания, питания, 

дополнительных услуг). Процедуру занесения данных в компьютер 

осуществляет дежурный администратор; 

 наличие информационных листов, заполняемых на каждом эта-

же («шахматка»). Оформляется данный документ поэтажным персо-

налом (дежурным по этажу). В «шахматке» отражается информация  

о проживающих на этаже, общее число занятых номеров, данные по 

переселению из номера в номер, число гостей, проживающих в каж-

дом номере, даты заездов и выездов из гостиницы, число заброниро-

ванных номеров; 

 проведение уборочных мероприятий жилого фонда гостиницы  

и общественных помещений. Старшая горничная контролирует заезд 
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гостей и их размещение на этаже, своевременность подготовки номе-

ра к заселению и качество выполненных горничными уборочных  

работ; 

 оформление заявок на своевременный ремонт и ликвидацию всех 

неполадок в номерах в инженерно-техническую службу гостиницы; 

 проведение определенного вида уборки (генеральной, после  

выезда гостя, уборки забронированного номера). 

 

 
6.2. Последовательность выполнения ежедневной текущей  

уборки 

 

При уборке номеров необходимо, прежде всего, их проветрить.  

В трехкомнатном номере соблюдается такая последовательность 

уборки: сначала убирают спальню, затем – гостиную, кабинет, при-

хожую, санузел. В двухкомнатном номере сначала убирают спальню, 

затем гостиную и санузел. Уборку в однокомнатном номере следует 

начинать с обеденного стола. Если на столе осталась пища, остатки ее 

следует убрать в холодильник или накрыть салфеткой. Если пища по-

давалась в номер из ресторана, посуду передают официанту, а при-

надлежащую гостинице – следует тщательно вымыть, протереть  

и поставить в шкаф или сервант. 

Затем горничная приступает к уборке кровати. Здесь существуют 

различные «ритуалы» уборки, но целесообразно соблюдать такую по-

следовательность – подушку, одеяло, простыню кладут на стул, а пе-

ринку переворачивают для того, чтобы она проветрилась. Если есть 

необходимость сменить простыню, наматрасник, их заменяют. Про-

стыню расстилают так, чтобы один край – к внутренней стороне кро-

вати – был подвернут под перинку, а другой – внешний – доходил до 

царги кровати, закрывая матрас. Затем стелют одеяло, расправляют 

его в пододеяльнике, особенно углы, и подгибают с двух сторон так, 

чтобы центр находился посередине. Если белье подлежит замене, то 

одеяло раскладывается так, чтобы к голове был обращен один и тот 

же конец. Подушка взбивается и кладется клапаном к изголовью кро-

вати. Во многих гостиницах горничные, накрывая кровать покрыва-

лом, кладут его так, чтобы края кровати образовывали острый угол, 

«под линейку». 

Администрация гостиницы должна постоянно следить за тем, ка-

кое белье используется. В номерах недопустимо мятое белье, с ржав-
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чиной, дырочками или пятнами. Белье и постельные принадлежности 

должны быть безупречно выстираны, безукоризненно подкрахмалены 

и отлично выглажены. 

При обнаружении дефектов белья его необходимо заменить  

и сдать в бельевую, но ни в коем случае не смешивать с грязным 

бельем. Если белье испорчено по вине проживающего, горничная 

должна доложить об этом дежурной по этажу или заведующей эта-

жом. Уборку этого номера с заменой белья необходимо проводить в 

присутствии гостя, выяснив конфликтную ситуацию. 

Если требуется ремонт белья, работники бельевой должны его ре-

монтировать, а белье, испорченное пятнами, ржавчиной или ветхое, 

отложить для списания. Смена белья производится горничными или 

старшими горничными. Для этого на этажах рекомендуется иметь  

20 % запас белья от общего числа мест на этаже. Если этот порядок 

соблюдается, горничная имеет возможность сменить белье в любое 

время суток. Хранить сменное белье необходимо в отдельном шкафу. 

В целях экономии расходования средств нельзя менять белье ранее 

установленных сроков, но нельзя удлинять сроки его эксплуатации,  

так как это приведет к снижению уровня обслуживания. 

Есть еще одно незыблемое правило: нельзя производить замену 

белья в присутствии гостя или разрешать ему ставить вещи в неуб-

ранный номер. 

Как правило, стирка гостиничного белья производится городски-

ми прачечными. Работники бельевых принимают от поэтажного пер-

сонала использованное белье и выдают им чистое. Белье с этажей 

складывают в специальные мешки по наименованиям и отправляют  

в стирку в прачечную по накладной, просматривают его после стирки 

и в случае обнаружения дефектов по вине прачечной предъявляют ей 

иск. В других случаях дефектное белье предъявляется комиссии для 

решения вопроса о дальнейшем его использовании. 

Белье и все постельные принадлежности требуют хорошего ухода 

за ними. Своевременная стирка и ремонт, умелая эксплуатация,  

бережное отношение к ним самих проживающих создают условия для 

их длительной сохранности. 

После уборки кровати горничная приступает к уборке письменно-

го стола. На столе могут лежать учебники, рукописи, деловые бумаги, 

которые ни в коем случае нельзя трогать и рассматривать. Если по-

верхность стола покрыта пластиком, его нужно протереть влажной 

чистой тряпкой. Если стол полированный, его протирают мягкой ве-
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тошью. В случае нарушения полировки ее можно восстановить, про-

терев тампоном из чистой белой материи, смоченной полиролью.  

Затем, дав высохнуть в течение 15-20 мин, протереть ее до блеска 

мягкой ветошью. Иногда письменный стол покрыт зеленым сукном, 

на котором лежит настольное стекло. Настольное стекло должно быть 

всегда чистым и прозрачным, его надо чистить специально предна-

значенными для этой цели средствами. 

Убирая пепел из пепельницы, нужно внимательно посмотреть, нет 

ли там посторонних предметов. Затем влажной тряпкой протереть те-

лефонный аппарат, настольную лампу; сухой – книги, журналы, теле-

визор. Ящики письменного стола тоже необходимо внимательно про-

смотреть, вытряхнуть их, протереть от пыли. В случае обнаружения 

их дефектов (плохо закрываются или есть поломки) – сделать заявку 

на вызов столяра. 

Затем горничная приступает  к чистке ковров, ковровых дорожек, 

прикроватных ковриков, штор, драпировок, мягкой мебели, а также  

к удалению пыли со стен и пола пылесосом. При этом применяются 

специальные насадки: для мебели – щетка с ворсом, для стыков мебе-

ли – щелевая насадка без щетки; для драпировок – щетка с длинным 

мягким ворсом (этой же щеткой удаляется пыль со стен и потолков); 

пол обрабатывается большой щеткой с коротким жестким ворсом. 

Работая с пылесосом, горничная должна соблюдать правила безо-

пасности. Не рекомендуется убирать под кроватью металлической 

трубкой со щеткой, так как она может повредить царги деревянной 

кровати. Лучше всего отодвинуть кровать от стены и затем произве-

сти уборку. 

Если в гостинице нет пылесосов, ковры, дорожки и прикроватные 

коврики можно подмести влажным веником – движениями направ-

ленными по ворсу. Подметать надо аккуратно, чтобы вода не попала 

на паркет. Если ковры сильно загрязнены, их моют капроновыми 

щетками раствором мыльного порошка в теплой воде. Заниматься 

этим следует на улице или в специально отведенных для этого местах. 

Когда ковер подсохнет, его нужно пропылесосить, чтобы поднять  

ворс. 

Работая с пылесосом, необходимо следить, чтобы в него случайно 

не попали посторонние предметы. 

После работы с пылесосом горничная должна протереть от пыли 

плинтусы, подоконники, радиаторы. Пыль между секциями радиато-

ров извлекают специальной узкой щеткой, затем сухой ветошью про-
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тирают перекладины и ножки столов и стульев, а также полированные 

поверхности мебели. Платяной шкаф надо ежедневно открывать  

и проветривать, следить, чтобы в нем было достаточно плечиков для 

одежды. В номере на определенном месте всегда должны лежать щет-

ки для одежды и обуви, ключ для открывания бутылок. 

После окончания уборки в номере, надо тщательно проверить ис-

правность технических устройств, розеток, выключателей вилок, 

электросветильников, телефона, телевизора. 

Горничная обязана следить за работой холодильников, радиоточек 

и радиоаппаратуры. При обнаружении неисправностей она должна 

сообщить об этом старшей горничной или дежурной по этажу. 

При уборке номеров типа общежитий горничная должна следить, 

не хранят ли гости в номерах чемоданы, так как правилами это за-

прещается. Вещи должны храниться только в камере хранения. 

 

 

6.3. Генеральная уборка, уборка забронированных номеров  

и экспресс-уборка 

 

Целью проведения генеральной уборки является следующее:  

 осуществить полную тщательную уборку с применением убо-

рочного инвентаря, материалов, машин; 

 охватить уборкой те объекты и места жилого номера, которые 

не подвергаются ежедневной уборке и уборке после выезда гостя; 

 произвести санитарно-гигиенические мероприятия, которые по 

нормативным срокам совпадают с проведением генеральной уборки; 

 осуществить мероприятия косметического ремонта в номере 

(подкраску, подклейку обоев и т.д.); 

 убедиться в пригодности номера к проживанию путем осмотра 

и выявления неполадок различных коммуникационных систем. 

В объем работ, производимых в генеральную уборку, входят: 

 мытье стен, протирка их насухо; 

 чистка вентиляционных решеток; 

 чистка драпировок, матрасов, перин; 

 чистка, мытье окон и дверей; 

 дополнительные работы: мытье полов, ковровых дорожек, по-

краска полов, натирание полов; 

 механизированная уборка потолка, стен; 
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 мытье оконных внутренних рам 2 раза в год; 

 механизированная уборка и чистка штор; 

 стирка гардин; 

 мытье осветительных приборов. 

Генеральная уборка проводится 1 раз в 7-10-14 дней. Как правило, 

в гостинице за каждой горничной закреплено определенное число но-

меров, в которых она обязана проводить генеральную уборку в уста-

новленные сроки.  

Уборка забронированных номеров. Целью проведения уборочных 

работ является следующее: обеспечить полную готовность номера  

к приезду гостя, забронировавшего данный номер. 

В цепи последовательности проведения всех видов уборочных ра-

бот на день уборка забронированных номеров осуществляется в пер-

вую очередь. 

Этот вид уборки производится накануне дня приезда вечером или 

ночью, в день приезда гостя рано утром, ежедневно 1 раз в сутки  

за определенное число дней перед приездом гостя. 

В объем уборочных работ забронированных номеров входят: 

 сухая протирка; 

 влажная протирка; 

 влажная уборка пола. 

Экспресс-уборка. Этот вид уборки производится по просьбе про-

живающего за отдельную плату. 

В объем работ экспресс-уборки входят: 

 удаление мусора из номера; 

 уборка и мытье посуды; 

 протирка обеденного стола;  

 перестил постельного белья; 

 смена постельного белья; 

 уборка в санузле индивидуального пользования: мытье раковин, 

ванной, унитаза; 

 приготовление ванной; 

 смена полотенец; 

 мытье пола или механизированная уборка пола. 

Все виды уборочных работ, проводимых в номерах гостиницы, 

осуществляются с обязательным применением уборочного инвентаря 

и уборочных материалов. Правильное использование уборочного ин-
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вентаря и материалов, а также хранение и уход за ними являются 

важным мероприятием в соблюдении норм санитарно-эпидемиоло-

гического режима. 

 
 

6.4. Технология  уборки помещений общего пользования  

и уборка санузлов 

 

К местам общего пользования относятся: вестибюли, холлы, ко-

ридоры, гардероб, административные, служебные и подсобные поме-

щения, лестницы и места для отдыха и проведения массовых меро-

приятий. 

Особенность содержания этих групп помещений состоит в много-
численном потоке посетителей. Основная уборка мест общего пользо-

вания производится рано утром, поздно вечером или ночью. В тече-

ние дня места общего пользования убираются по мере загрязнения. 
Объем уборочных работ мест общего пользования включает в себя: 

 мытье полов моющими средствами; 

 механизированная уборка полов; 
 натирание металлических деталей и оборудования специальны-

ми средствами; 

 чистка стекол, дверей, подножных щеток, решеток, подоконни-
ков и зеркал; 

 удаление мусора из мусорных корзин, урн и бачков; 

 удаление мусора и мытье пепельниц; 
 удаление пыли и обработка столов, стоек. 

Уборка помещений общего пользования осуществляется в сле-

дующей последовательности: 
 проветривание помещений; 

 удаление пыли с кресел, диванов, журнальных столиков, под-

цветочниц, зеркал и т.д.; 
 удаление пыли с помощью пылесоса (влажным веником) с пар-

кетных полов, тафтинговых покрытий в холлах и гостиных; 

 мытье всех остальных полов и в вестибюле по мере необходи-
мости. 

Через день протирается электроарматура, предварительно выклю-

ченная из сети. 
Еженедельно протирается насухо отжатой тряпкой паркетные по-

лы, обрабатывается пылесосом мягкая часть мебели, протираются 

влажным способом оконные блоки с подоконниками. 
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Не реже одного раза в месяц моют двери, батареи, протираются 

эстампы, литографии, картины и т.д., потолочные и настенные све-
тильники. 

Каждые два месяца необходимо протирать поверхность стен, об-
метать потолки, менять шторы, протирать карнизы. 

Не менее двух раз в год моют окна (весной и осенью). Шторы 
сдаются в химчистку 2 раза в год. Паркетные полы натираются по ме-
ре необходимости. 

В дневное время суток уборщики и швейцары следят за чистотой 
вестибюля, входных дверей, окон, остекления, а также за накоплени-

ем мусора в корзинах, пепельницах, чистотой стоек и т.д. 
Уборка санузлов индивидуального пользования. К уборке санузла 

горничная приступает, закончив уборку жилых комнат номера. Перед 
тем как приступить к уборке, она должна надеть спецодежду – прорези-
ненный фартук, резиновые или капролактановые перчатки, косынку. 

Уборка санузла осуществляется в следующей последовательно-
сти: зеркало протирают влажной тряпкой, а затем вытирают насухо. 
Туалетную полочку с обеих сторон моют мыльным раствором, а затем 

вытирают сухой тряпкой. Так же моют туалетный стаканчик и мыль-
ницу. Умывальник натирают пастой или другим чистящим средством 
для удаления загрязнений, промывают горячей водой, ополаскивают 
дезинфицирующим раствором, еще раз ополаскивают водой и выти-
рают насухо. Так моются унитаз, биде и ванна. Краны, смесители и 
гибкий шланг чистят тряпкой с мелом, из сливного отверстия выни-
мают волосы. Ни в коем случае нельзя пользоваться раствором соля-
ной кислоты. Это опасно. Кроме того, от кислоты фаянсовая поверх-
ность ванны и раковины разрушается и темнеет. 

Кафельные плитки стен над ванной при текущей уборке ежеднев-
но протираются чистой белой тряпкой для удаления следов мыльной 
пены. При генеральной уборке моется вся поверхность стены. 

Последним моется унитаз. Для этого горничная обязательно 
должна надеть перчатки. Сначала горячей водой обливают внутрен-
ние стенки унитаза, затем натирают их чистящей пастой с помощью 
ерша, промывают горячей водой и ополаскивают дезинфицирующим 
раствором. Так же раствором хлорки промывают крышку и ручки 
унитаза, держатель для туалетной бумаги и дверные ручки. В случае 

утечки воды или других неисправностей горничная сообщает старшей 
горничной или дежурной по этажу о необходимости вызова сантехника. 

Резиновый коврик в душевой несколько раз промывают горячей  
и холодной водой, а затем ополаскивают хлоркой. 
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В номерах высшей категории в ванной комнате должны стоять та-

бурет с легкодезинфицируемым покрытием  и подставка для чистки 

обуви. Они моются влажной тряпкой и тоже дезинфицируются. 

После окончания уборки горничная проверяет наличие в санузле 

туалетной бумаги и фирменного мыла, исправность розетки для брит-

вы и чистоту полотенец (при необходимости их заменяют на новые). 

Уборка санузлов общего пользования. В комплекс ежедневной 

уборки санузлов общего пользования входят: 

 протирание навесных стеклянных полочек с зеркалами; 

 мытье умывальников, унитазов и писсуаров; 

 протирание кафельных плиток вокруг сантехприборов; 

 протирание дверей и перегородок, мытье пола. 

По мере необходимости, но не реже одного раза в неделю, полно-

стью моются кафельные стены, перегородки, двери, а также ежеме-

сячно протираются светильники. 

При ежедневной уборке душевых общего пользования соблюдает-

ся следующий порядок: 

 протираются зеркала в комнатах для раздевания; 

 удаляется пыль с банкеток, вешалок для одежды; 

 протираются банкетки с легкодезинфицирующим покрытием; 

 моются настенные мыльницы, резиновые коврики;  

 протираются кафельные стены; 

 удаляется мусор из педальных ведер с последующим их мытьем, 

моются полы. 

Подготовка горничной к работе. Нормативы проведения убо-

рочных мероприятий. 

Для того чтобы горничная могла начать свой рабочий день, она 

должна принять соответствующий вид и произвести ряд необходимых 

действий: 

 надеть форменную одежду (ее вид зависит от гостиницы), 

обувь; 

 получить у старшей горничной список-задание на уборку с ука-

занием номеров и видов уборочных работ; 

 получить ключи от номеров; 

 проверить наличие и состояние инвентаря; 

 получить чистое белье; 

 получить рекламные материалы; 

 укомплектовать тележку горничной. 
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Укомплектованная тележка горничной должна включать  

в себя: 

уборочный инвентарь: 

 швабра,  

 совок; 

 2 ведра; 

 мешок для грязного белья; 

 мешок для мусора; 

 щетки; 

 ветошь;  

 резиновые перчатки; 

уборочные материалы:  

 чистящие средства; 

 моющие средства; 

 дезинфицирующие средства; 

 средства для отмывания всех видов поверхностей; 

 средство для полов с любым видом покрытия; 

 воскосодержащие средства для натирания; 

 жирорастворяющие средства; 

 средства для чистки пластиковых поверхностей; 

 средство для обработки деревянной мебели; 

 дезодорирующие средства; 

 устройство для мытья окон;  

 съемные насадки для мытья и дезинфекции;  

 хлопчатобумажные съемные насадки для уборки; 

  прорезиненный фартук; 

набор принадлежностей индивидуального пользования: 

 туалетная бумага;  

 набор гигиенических салфеток; 

 бумажные полотенца; 

 жидкое мыло;  

 туалетное мыло;  

 чистое белье;  

 набор рекламных материалов. 

Горничная должна знать временные нормативы осуществления 

всех видов уборочных работ (табл. 6). Это поможет ей исполнить не-

обходимый объем работ с минимальными затратами сил и времени. 
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Таблица 6 

Нормативы проведения уборочных мероприятий  (расчет на 1 м
2
) 

Виды уборочных работ Временные нормативы 

Сухая протирка:  

зеркало  37 с 

кровать  39 с 

стенка  6 мин 

стол письменный  53 с 

стол обеденный  53 с 

стул  20 с 

телевизор  42 с 

холодильник  24 с 

платяной шкаф  82 с 

зеркало  37 с 

кровать  39 с 

Влажная протирка:  

зеркало  90 с 

кровать  128 с 

плинтус  12 с 

стеклянная полочка  35 с 

стена  50 с 

стена кафельная  65 с 

холодильник  50 с 

зеркало  90 с 

Мытье:  

плинтус  19 с 

стена кафельная  122 с 

сервиз на 12 персон  21 мин 

холодильник  6 мин 

плинтус  19 с 

стена кафельная  122 с 

сервиз на 12 персон  21 мин 

Чистка пылесосом:  

диван  45 с 

кровать  45 с 

кресло  22 с 

подушка  39 с 

перина  77 с 

шерстяное одеяло  185 с 

 

Прежде чем приступить к выполнению какого-либо вида убороч-

ных работ, горничная должна четко знать правила поведения в номе-

ре. Культура поведения горничной и вообще персонала является важ-
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ным критерием для определения уровня культуры обслуживания  

в данном заведении. Нарушение этих правил наказуемо вплоть  

до увольнения. 

Горничной, работающей в номере, запрещается: 

 закрываться в номере; 

 смотреть телевизор, слушать музыку; 

 пользоваться туалетом, ванной, оборудованием данного номера; 

 курить в номере; 

 сидеть в номере без дела; 

 сидеть с гостем; 

 оставлять тележку в коридоре перед дверью номера; 

 трогать личные вещи проживающего, выбрасывать с письменно-

го стола бумаги (самостоятельно). 

Горничная должна уметь правильно войти в номер, грамотно  

и четко ответить на вопросы проживающего (в том числе на ино-

странном языке). 

 
 

6.5. Работы, связанные с оборотом постельного белья 

 

Бельевое хозяйство гостиничного комплекса является важной  

и сложной составляющей сервисного обслуживания гостиницы. 

Белье гостиницы учтено на балансе гостиницы. Постельное белье 

и полотенца относятся к группе мягкого инвентаря.  

К категориям персонала, работающим с постельным бельем, 

относятся следующие должностные лица: заведующий белье- 

вым складом, заведующий бельевой, бельевщица, кастелянша, швеи  

и штопальщицы, прачки, работники гладильных, горничные. Персо-

нал, работающий с бельем, является материально ответственным. 

Бельевое хозяйство гостиничного комплекса сосредоточено в цен-

тральной бельевой, в поэтажных бельевых, на складах чистого белья, 

в бельевых для грязного белья. Отделения хранения постельного бе-

лья разделены на «чистое» и «грязное». 

Размеры бельевых зависят от числа койко-мест данной гостиницы. 

Площадь поэтажной бельевой должна быть: 

 центральной бельевой не менее 6 м
2
 – 15-20 мест; 

 центральной бельевой не менее 16 м
2
 – 100-150 мест; 

 центральной бельевой не менее 30м
2
 – 250-500 мест; 

 центральной бельевой не менее 45 м
2
 – 800-1000 мест. 
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Помещения для хранения белья должны иметь определенный ин-

терьер: правильный подбор колера масляной краски, определенное 

напольное покрытие, освещение и оборудование. Стены бельевых, 

плинтусы должны быть окрашены масляной краской светлого тона. 

Напольное покрытие должно быть из кафельной плитки, линолеума, 

пластика. Для хранения белья в «чистой» бельевой используются 

стеллажи, полки и шкафы, которые должны быть окрашены такой же 

светлой краской, покрыты клеенкой, оргстеклом, пластиком для удоб-

ства и эффективности проведения уборочных работ в бельевых. 

Для хранения белья в «грязных» бельевых используются лари из 

дерева, окрашенные светлой масляной краской, полиэтиленовые меш-

ки для грязного белья. 

Для изготовления постельного белья и полотенец администрация 

гостиницы должна использовать только высококачественные чистые 

и эстетически привлекательные ткани следующих видов: хлопчатобу-

мажные (ситец, бязь), вискоза, хлопок + синтетические волокна, шел-

ковые, махровые. 

Постельное белье должно соответствовать установленным нормам 

ГОСТа и категории номера. 

Размеры постельного белья:  

 пододеяльник – 215*143 см; 

 простыня –  214*150 см; 

 наволочка – 70*70 см; 

 полотенце (банное) – 120*143 см. 

Новое белье поступает со склада в бельевые по накладным, из 

бельевых для грязного белья в прачечную – также по накладным. Ес-

ли белье хранится в поэтажных бельевых, кастелянша, дежурная гор-

ничная или дежурная по этажу при передаче смены также заполняют 

документацию (журнал прихода и расхода белья на каждом этаже). 

При хранении белья не должно быть: его пересортицы, его замены 

(при порче или утере гостем гостиничного белья он не должен заме-

нять его собственным, а обязан возместить ущерб денежной суммой, 

определенной прейскурантом цен) и белья, не пригодного к дальней-

шему использованию. 
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К дефектам, не допустимым для использования белья  

относятся: 

 пятна различных видов, не поддающиеся отстирыванию или 
выведению; 

 дырки различного вида, не поддающиеся ремонту или работам 
(штопке, заплаткам, отсрочке по швам и т.д.); 

 необработанные края белья; 
 ветхие пятна на белье. 

Ремонтными работами белья занимаются швея, штопальщица или 
работник бельевой – бельевщица или кастелянша. 

При непригодности постельного белья к использованию оно под-
лежит списанию. Списание белья осуществляется специальной ко-
миссией, в состав которой входят  назначенные руководством долж-
ностные лица: кастелянша, зав. бельевым складом и руководители 
высшего звена или непосредственно руководитель предприятия, ко-
торый и подписывает составленный акт списания белья. 

Правила и виды маркировки постельного белья. Маркировку по-
стельного белья осуществляет кастелянша или заведующая бельевой. 

Маркировка белья производится в обязательном порядке. Маркировка 
может быть в виде: 

 печати, содержащей нормы ГОСТа; 
 штампа с названием данной гостиницы; 
 вышивки с аббревиатурой заглавных букв (вензеля) данной гос-

тиницы; 
 цветной тесьмы на ушах постельных принадлежностей и белья. 

 
 

6.6. Санитарно-гигиенические принадлежности, используемые  

в гостиничном сервисе 

 

К набору санитарно-гигиенических принадлежностей в гостинич-
ном сервисе относятся все предметы индивидуального пользования 
личной гигиены. 

К предметам личной гигиены относятся: туалетная бумага; сал-
фетки бумажные, полотенца; жидкое мыло; туалетное мыло; шам-
пунь; лосьон для тела; гель для душа; гель для волос; набор «дорож-

ный» швейных принадлежностей (иголки, наперсток, 2 пуговицы, 
нитки разных цветов, иглоправитель и т.д.). 

Санитарно-гигиенические принадлежности поступают в админи-
стративно-хозяйственную часть (АХЧ) гостиницы централизованно. 
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Из АХЧ они распределяются старшей горничной по этажам. На этаже 

учет, распределение и раскладка осуществляются горничными, а в са-
нузлах общего пользования – уборщицей. 

В номерах, санузлах индивидуального пользования смена сани-
тарно-гигиенических принадлежностей производится после каждого 
выезда гостя, а в гостиницах 4- и 5-звездочных ежедневно (если шам-
пунь или другие предметы не вскрыты и не  используются, смена не 
производится). 

Хранение санитарно-гигиенических принадлежностей осуществ-
ляется в комнатах для персонала, бытовых, инвентарных, кладовых 
поэтажных, в специальном отделении санитарного узла для персонала. 

Маркировка санитарно-гигиенических принадлежностей. На 
каждом предмете должен быть фирменный знак данной гостиницы. 
месторасположение знака может быть различным: знак может вклю-
чать в себя аббревиатуру заглавных букв гостиницы, полное название 
гостиницы. Все предметы также по возможности выдержаны в одной 
цветовой гамме. 

 

Контрольные вопросы 
 

1. Какие виды уборочных работ в гостинице существуют? 
2. Какова последовательность уборки многокомнатного номера? 
3. Перечислите последовательность выполнения различных видов 

уборки жилых номеров. 
4. Какие этапы включает в себя подготовка номеров к заселению? 
5. Охарактеризуйте последовательность выполнения ежедневной 

текущей уборки. 
6. В чем заключается особенность выполнения генеральной убор-

ки жилых номеров (гостевых комнат)? 
7. Что относится к местам общего пользования? 
8. Что входит в объем уборочных работ мест общего пользования? 
9. Какова последовательность уборки санузлов (в номерах и обще-

го пользования)? 
10. В чем заключается подготовка горничной к работе? 
11. Что включает в себя тележка горничной? 
12. Перечислите должностных лиц, работающих с постельным 

бельем. 
13. Каковы дефекты, не допустимые для использования белья? 
14. Что относится к предметам личной гигиены? 
15. В чем заключается маркировка санитарно-гигиенических при-

надлежностей? 
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7. СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ В ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ 

 

 

7.1. Виды систем управления гостиничным предприятием 

 

Выбор системы управления определяется многими факторами,  

в числе которых – форма собственности предприятия, имеющиеся  

в распоряжении ресурсы, сформировавшиеся взгляды на вопросы раз-

работки маркетинговой политики, структура топ-менеджмента, 

управление HR-ресурсами, применяемая система качества и т.п.  

В соответствии со структурой топ-менеджмента выделяют три ос-

новных вида систем управления: 

1. С иностранным менеджментом. Как правило, используется  

в отелях, входящих в международные гостиничные цепи, или на 

предприятиях, находящихся под управлением международных про-

фессиональных компаний. Форма собственности предприятий может 

быть иностранной, смешанной (участвует российский и иностранный 

капитал, управляется иностранным менеджментом), на основе част-

ной собственности с иностранным менеджментом. 

Такая система управления предусматривает максимизацию дохода 

на основе поддержания имиджа западного стандарта обслуживания 

(на этом основываются и специальные методики при подборе персо-

нала, и проверка качества, и формирование программ поощрения кли-

ентов отеля, и т.д.). 

Целевым сегментом для гостиниц с иностранным менеджментом 

являются корпоративные клиенты, для привлечения которых исполь-

зуются как ценовые (разрабатываются различные тарифные планы: 

корпоративные, сезонные, выходного дня), так и неценовые методы 

(бонусные программы, клубные карты, подарочные сертификаты и др.). 

На отечественном рынке такие гостиницы являются наиболее эф-

фективными (они демонстрируют высокие показатели качества об-

служивания, финансовой устойчивости и дохода на номер) и пред-

ставлены исключительно в верхнем ценовом сегменте. 

Основными преимуществами системы управления с иностранным 

менеджментом являются: 

 узнаваемость бренда, которая является для потребителя своего 

рода гарантией качественного обслуживания; 

 жесткая система планирования на основе различной маркетин-

говой информации; 



 
121 

 возможность прямого заказа и внутрисетевые компьютерные 

системы бронирования; 

 перераспределение финансовых ресурсов внутри гостиничной 

сети; 

 создание корпоративной культуры;  

 непрерывное повышение квалификации персонала;  

 использование систем мотивации с элементами морального  

и материального стимулирования; 

 жесткая система контроля и мониторинга всех функций обслу-

живания; 

 максимальный объем сопутствующих и дополнительных видов 

сервиса;  

 разработка и применение широкого спектра неценовых методов 

привлечения клиентов. 

К недостаткам системы управления с иностранным менеджментом 

относят: 

 чрезмерный контроль со стороны руководства гостиничного 

предприятия; 

 отсутствие возможности персонифицированного подхода к гос-

тям из-за необходимости соблюдения строгих стандартов обслужи-

вания. 

2. Ведомственные гостиницы. Могут находиться в ведении госу-

дарственных структур: министерств, иностранных посольств или кор-

поративных структур. Поддержание финансовой устойчивости дости-

гается как за счет самоокупаемости, так и с помощью дотаций соот-

ветствующих ведомств. Такие гостиницы ориентированы на деловой 

туризм. 

К преимуществам систем управления гостиницами ведомственной 

подчиненности относят: 

 бюджетное финансирование; 

 наличие канала бронирования через соответствующие ведомства; 

 использование различных тарифных планов.  

К недостаткам систем управления гостиницами ведомственной 

подчиненности относят: 

 ассоциацию наименования гостиницы с названием соответст-

вующего ведомства;  

 координацию управленческих действий с соответствующим ве-

домством; 

 недостаток средств на маркетинговые мероприятия; 
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 низкие показатели рентабельности и финансовой устойчивости; 

 акцент только на материальное стимулирование персонала, от-
сутствие регулярного обучения сотрудников; 

 стандартный ассортимент дополнительного сервиса; 
 низкую эффективность системы контроля. 

3. Частные гостиницы. Эти гостиницы находятся в различных ор-
ганизационно-правовых формах собственности. Они ориентированы 
на предпринимателей, российских и иностранных туристов. 

К основным характеристикам систем управления частными гости-
ницами можно отнести:  

 принятие коллегиальных решений; 
 выпуск акций как способ привлечения финансовых ресурсов; 
 достаточную узнаваемость; 
 краткосрочное планирование индикаторов функционирования; 
 стандартный ассортимент дополнительного сервиса;  
 невысокую степень мотивации сотрудников;  
 низкую эффективность системы контроля. 

4. Некоммерческие гостиницы. Гостиницы, созданные некоммер-

ческими организациями, финансируются за счет средств учредителей. 
Осуществляют деятельность, не носящую коммерческого характера, 
но преследующую социально-культурные, религиозные и иные цели. 

Как показала практика, системы с иностранным менеджментом 
являются наиболее эффективными, об этом говорят их показатели 
доходности и загрузки. Эффективность управления гостиничными 
предприятиями российскими топ-менеджерами сравнительно невысо-
ка, о чем свидетельствует низкий уровень доходности (45 – 50% от 
уровня иностранных гостиничных цепей). 

Анализ приведенных систем управления позволяет разработать 
стандартизированный подход для построения управления гостиницей 
любого типа. 

Итак, для достижения успеха гостиничного предприятия необхо-
димо создать систему, которая в условиях ограниченности финансо-
вых ресурсов могла бы повысить индикаторы функционирования гос-
тиницы. 

Система управления гостиничным предприятием должна: 
 покрывать различные расходы на функционирование; 

 быть доступной и открытой для контроля; 
 использовать ресурсы с максимальной пользой; 
 определить место каждой службы в зависимости от выполняе-

мых функций и способствовать их эффективному взаимодействию. 
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7.2. Управленческие воздействия на потоковые процессы  

в гостиничном бизнесе 

 
Различные виды потоков ресурсов в гостинице создают предпо-

сылки для построения логистической системы управления предпри-

ятием на основе систематизированного подхода. Она представляет 

собой структурированную адаптивную систему, которая состоит из 

элементов, связанных в процессе управления сервисными и сопутст-

вующими им финансовыми и информационными потоками. 

Использование логистики для создания систем управления гости-

ничного бизнеса предполагает необходимость адаптации понятийного 

аппарата, концепций, принципов и функций. Создание логистической 

системы управления гостиничным предприятием должно способство-

вать оптимизации использования ресурсов предприятия, увеличению 

эффективности деятельности, повышению качества обслуживания.  

В гостиничном бизнесе под логистикой понимают методы и способы 

управления информационными и финансовыми потоками, которые 

необходимы для оказания гостиничных услуг оптимальным образом. 

Управление материальными, сервисными и финансовыми потока-

ми осуществляется на основе информации – логистических информа-

ционных потоков, которые являются малоизученной областью гости-

ничного бизнеса. В рамках логистической системы выделяют два вида 

информационных потоков: 

 внутренние, вызванные информационным обменом между сот-

рудниками; 

 внешние, приходящие от субъектов рынка. 

В рамках полевых маркетинговых исследований было выявлено, 

что самыми объемными и значимыми внешними информационными 

потоками являются те, которые исходят от потребителей (требования 

к оформлению помещений, персоналу, качеству обслуживания и т.д.). 

Информация, исходящая от потребителей, оказывает серьезное воз-

действие на параметры внутренних потоков ресурсов. Иные внешние 

информационные потоки оказывают корректирующее воздействие. 

Внутренние информационные потоки подразделяют на три вида: 

1) «горизонтальный» информационный обмен между руководите-

лями различных подразделений, включающий документацию для 

принятия управленческих решений; 
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2) «вертикальный» обмен информацией между руководством  

и сотрудниками, определяющий потоки организационно-распоряди-

тельной документации; 

3) обмен информацией между клиентом и сотрудниками в рамках 

обслуживания. 

К основным характеристикам внутренних и внешних потоков ин-

формации относят: 

 внешние потоки – неподконтрольны напрямую гостинице; яв-

ляются первичными и влияют на характеристики внутренних потоков 

ресурсов; 

 внутренние потоки информации – могут управляться руково-

дством гостиничного предприятия. 

При формировании модели организации управленческих воздей-

ствий на информационные потоковые процессы гостиницы руково-

дствуются следующими принципами: 

1) управление внутренними информационными потоками опреде-

ляет управление внешними потоками ресурсов; 

2) характеристики иных потоков ресурсов зависят от информаци-

онных потоков; 

3) информационные потоки ранжируются, и определяются спосо-

бы воздействия на каждый уровень иерархии с акцентом на потоки от 

потребителей. 

Адекватная реакция руководства на изменение параметров пото-

ков информации определяет возможности эффективного функциони-

рования предприятия. 

Логистический финансовый поток представляет собой направлен-

ное движение финансовых средств, циркулирующих между логисти-

ческой системой и внешней средой или внутри самой логистической 

системы. 

В процессе исследования были выделены следующие особенности 

входящих финансовых потоков: 

 они являются следствием соответствующих входящих инфор-

мационных потоков; 

 первичны по отношению к соответствующим сервисным пото-

кам (например, в случае предоплаты). 

Одной из особенностей финансовых потоков является их ориен-

тированность. Их подразделяют на два вида: доходные и расходные. 

Основу доходных финансовых потоков составляют платежи от но-
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мерного фонда, службы питания и напитков, предоставления допол-

нительных услуг (доходы от аренды конференц-залов, услуг авто-

транспорта, бытовых услуг и т.д.). 

Основу расходных финансовых потоков составляют затраты на 

выплату зарплаты сотрудникам, налоговые отчисления, коммуналь-

ные услуги. 

Поскольку логистические потоки взаимозависимы, для построе-

ния логистической системы управления гостиничным предприятием 

необходимо выявление разновидностей их корреляции. 

Исследования корреляции финансовых и информационных пото-

ков в гостиничном бизнесе включают несколько этапов. 

Определяется связь информационного потока с соответствующи-

ми доходными и расходными финансовыми потоками. Используются 

значения доходных и расходных финансовых потоков для определе-

ния коэффициента соответствующего информационного потока. 

В соответствии со значениями коэффициентов выделяют следую-

щие виды информационных потоков: требования, поступающие от 

потребителей, заказы гостиничных услуг и прочие, между которыми 

распределяют управленческие ресурсы. 

Выделенные группы информационных потоков обладают рядом 

характеристик. К информационным потокам, которые поступают от 

потребителей, относят требования к ценовой политике гостиницы, 

профессионализму обслуживающего персонала, соответствию набора 

предоставляемых услуг классности гостиницы, интерьеру и поддер-

жанию порядка в помещениях. Доходы, создаваемые этими информа-

ционными потоками, превышают расходы на их управление. 

К информационным потокам – заказам гостиничных услуг – отно-

сят взаимодействия между гостями и сотрудниками при оказании со-

путствующих и дополнительных услуг; между гостиницей и гостями 

в ходе бронирования; между гостиницей и посредниками. Для пото-

ков-заказов отношения соответствующих им доходных и расходных 

финансовых потоков представляют собой средние значения. 

Прочие информационные потоки характеризуют каналы общения 

гостиницы с субъектами рынка и каналы получения необходимой ин-

формации. Ряд таких информационных потоков лишь косвенно участ-

вует в формировании дохода, влияя на другой информационный по-

ток (то есть значение коэффициента соотношения доходного финан-

сового потока к расходному будет равно 0). Они являются обязатель-
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ными и связаны с расходными финансовыми потоками, например ин-

формационный поток – налоговые документы, соответствующий рас-

ходный финансовый поток – налоговые платежи. 

На основе определения информационных, финансовых и сер-

висных потоков в гостинице строят организационную структуру  

логистической системы (рис. 11). 

 

 
 

Рис. 11. Организационная структура логистической системы управления  

гостиничным предприятием 

 
К внутренней среде логистической системы относят четыре под-
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тели, банки, гостиницы-конкуренты и посредники. Создателями всех 

финансовых и большей части информационных потоков являются 

гости. Логистические потоки, возникающие между гостиницей и кли-

ентами, накапливаются и перераспределяются посредниками. Обслу-

живание информационно-финансовых потоков между элементами 

внешней и внутренней среды осуществляют банковские учреждения. 

Информационное взаимодействие четырех подсистем внутренней 

среды определяет логистическую деятельность гостиницы. Основны-

ми функциями подсистемы 1, отвечающей за создание и поддержку 

логистических каналов связи с объектами внешней среды являются: 

 выбор каналов и оптимизация процесса бронирования гостинич-

ного сервиса; 

 разработка финансовой стратегии стимулирования субъектов 

гостиничного бизнеса; 

 оптимизация движения потоков ресурсов в коммуникационной 

деятельности гостиничного предприятия. 

Основными функциями подсистемы 2, управляющей внешними  

и внутренними потоками информации, являются:  

 определение каналов сбора маркетинговой информации;  

 прогнозирование потоков ресурсов; 

 оптимальное использование информационных технологий на 

гостиничном предприятии и оптимизация внутреннего документо-

оборота. 

Основными функциями подсистемы 3, воздействующей на пара-

метры внутренних ресурсов гостиницы с целью их оптимизац 

ии, являются: 

 формирование эффективной системы управления гостиницей;  

 планирование номенклатуры услуг;  

 разработка ценовой стратегии;  

 планирование использования ресурсов. 

Основными функциями подсистемы 4 являются обработка данных  

и распределение их в форме отчетов для пользователей. 

Для оптимального управления потоками, циркулирующими в ло-

гистической системе гостиницы, выделяют области максимального 

сосредоточения потоков в одни и те же моменты времени – узлы.  

Узлы информационного и финансового потоков в рамках органи-

зационной структуры гостиничного предприятия представлены  

на рис. 12. 
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Узел «банковские и бухгалтерские операции» в организационной 

структуре гостиницы расположен в отделе бухгалтерии. Формируется 

он на основе внешних информационных и соответствующих финан-

совых потоков, связанных с оплатой услуг, а также внутренних ин-

формационных потоков. Характеристики этого узла оказывают пря-

мое влияние на узлы «кассы ресторанов, стойка и касса портье»  

и «клиентская база, план маркетинга, тарифный план» и косвенное – 

на узел «финансовый план и бюджет». 

 
 

Рис. 12. Формирование узлов пересечения информационных  

и финансовых потоков в результате совмещения логистической системы  

с организационной структурой 
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онных и финансовых потоков от клиентов гостиницы. Характеристи-
ки узла оказывают прямое влияние на узлы «банковские и бухгалтер-
ские операции» и «клиентская база, план маркетинга, тарифный план» 
и косвенное – на узел «финансовый план и бюджет». Узел «клиент-
ская база, план маркетинга, тарифный план» в организационной 
структуре гостиницы расположен в отделе продаж и маркетинга. 
Формируется он на основе внешних и внутренних информационных 
потоков. Характеристики узла оказывают прямое влияние на все  
остальные узлы. 

Узел «финансовый план и бюджет» в организационной структуре 
гостиницы расположен в планово-экономическом отделе. Формирует-
ся он на основе внутренних информационных потоков. Характеристи-
ки узла оказывают прямое влияние на все остальное. Управленческое 
воздействие на потоки в узлах показано на примере разработки  
конгрессно-выставочного пакета услуг (табл. 7). 

 

Таблица 7 

Задачи управления ресурсопотоками в информационно-финансовых 

узлах на стадиях логистической деятельности 
Узлы  

и узловые  

отделы 

Этапы логистической деятельности 

1. Планирование  

ресурсопотоков 

2. Организация  

движения 

3. Контроль  

и учет 

1 2 3 4 

Узел 1  

(бухгалтерия) 

1. Обеспечение  

расчетных операций. 

2. Упорядочение  

налогообложения. 

1. Обслуживание без-

наличных расчетов. 

2. Учет расходов и до-

ходов. 

3. Организация  

бухучета. 

1. Контроль отклонений 

и несоответствий в пара-

метрах сервисных и фи-

нансовых потоков по 

продукту. 

2. Учет дебиторской за-

долженности по потре-

бителям. 

3. Организация движе-

ния внутренней докумен-

тации по финансовым 

показателям продукта. 

Узел 2 (служба 

приема  

и размещения, 

служба  

ресторанов  

и баров) 

1. Изучение пара-

метров, характерис-

тик и особенностей 

пакета услуг работ-

никами служб. 

2. Информирование 

гостей о разработке 

нового продукта. 

3. Формирование 

предварительных 

заказов. 

1. Организация продаж 

по предварительным за-

явкам. 

2. Кассовое обслужи-

вание реализации пакета 

за наличный расчет  

в гостинице. 

3. Организация движе-

ния внутренних инфор-

мационных потоков в 

процессе производства и 

потребления продукта. 

1. Контроль движения ин-

формационных потоков в 

процессе обслуживания, 

учет замечаний и пожела-

ний потребителей продук-

та. 



 
130 

Окончание табл. 7 
1 2 3 4 

Узел 3 (отдел 

продаж  

и маркетинга) 

1. Исследование 

особенностей кон-

грессно-выставоч-

ной деятельности  

в районе. 

2. Прогноз турист-

ских прибытий на 

выставки. 

3. Анализ требова-

ний потребителей к 

параметрам пакета. 

4. Определение па-

раметров и характе-

ристик пакета. 

5. Установление це-

ны на продукт. 

6. Прогноз объемов 

продаж. 

7. Определение ос-

новных направлений 

политики маркетинга. 

1. Использование 

коммуникационных 

каналов информирова-

ния рынка о новых 

продуктах. 

2. Применение марке-

тинговых инструмен-

тов для воздействия на 

сервисные и финансо-

вые потоки. 

3. Оформление дого-

воров и соглашений. 

4. Ведение базы дан-

ных по корпоративным 

клиентам – покупате-

лям продукта. 

5. Ведение статистики 

продаж. 

1. Сопоставление пара-

метров плановых и фак-

тических объемов сер-

висных и финансовых 

потоков. 

2. Корректировка пара-

метров продукта. 

3. Мониторинг соответ-

ствия параметров пакета 

стандартам обслужива-

ния. 

4. Создание обратной 

связи по результатам об-

служивания. 

5. Анализ предпочтений 

потребителей продукта. 

Узел 4  

(планово-

экономический 

отдел – анали-

тический 

центр) 

1. Определение се-

бестоимости пакета 

услуг. 

2. Планирование 

объема доходности 

финансового потока. 

3. Планирование 

потребности в тру-

довых и финансовых 

ресурсах для разра-

ботки и реализации 

продукта. 

4. Оценка возмож-

ности рисков. 

1. Организация финан-

сового учета по пара-

метрам продукта. 

1. Отслеживание откло-

нений в плановых пока-

зателях себестоимости, 

доходов, уровнях риска и 

т.п. 

2. Подготовка рекомен-

даций для отдела продаж 

по особенностям работы 

с продуктом на основе 

полученных данных. 

 

 

 
7.3. Создание системы управления гостиницей 

 

Создание системы управления гостиничным предприятием пред-

ставляет собой формирование ряда взаимосвязанных подсистем.  

Система управления состоит из двух основных частей: 

 базовой логистической подсистемы; 

 операционной части. 

Основной функцией базовой логистической подсистемы является 

управление потоками ресурсов. Операционная часть системы управ-
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ления представляет собой совокупность трех блоков, состоящих из 

подсистем, сформированных за счет наложения функций управления 

на организационную структуру гостиницы.  

Блок стратегического управления формирует управленческие ре-
шения стратегического характера, обеспечивающие предприятию 
возможность эффективно функционировать, оптимально используя 
ресурсы и устраняя неблагоприятные для бизнеса факторы кризиса.  

Блок управления факторами производства позволяет руководить 
персоналом и материально-технической базой гостиницы. 

Блок управления производством услуг управляет производственным 

процессом гостиничного предприятия, начиная с замысла продукта, за-
канчивая предоставлением гостям услуг и получением отзывов. 

Подсистемы, входящие в блок управления производством услуг, 
выполняют следующие задачи: 

 для подсистемы управления характеристиками новых и дейст-
вующих гостиничных продуктов – на основе результатов маркетинго-
вых исследований создать конкурентоспособный гостиничный продукт; 

 для подсистемы управления процедурами и технологиями про-

движения услуг гостиницы на рынок – получать наибольший доход за 
счет формирования устойчивого спроса: разработки ценовой, сбыто-
вой, коммуникативной политики и др.; 

 для подсистемы управления процедурами формирования пред-
варительных заказов – увеличение доходов на основе перера-
спределения брони; при этом могут быть использованы схемы  
yield management (управления доходами), over-booking (избыточного 
бронирования) и др.; 

 для подсистемы формирования обратной связи по результатам 
обслуживания – на основе обратной связи с потребителями и анализа 
их предпочтений совершенствовать элементы системы качества  
и обеспечивать постоянство контингента; 

 для подсистемы информационного обеспечения системы управ-
ления – обеспечение эффективного информационного взаимодействия 
элементов; 

 для подсистемы управления процедурами предоставления услуг 
и формирования текущих заказов – оптимизация взаимодействия 
служб гостиницы; 

 для подсистемы управления расчетными и учетными операция-
ми на предприятии – оптимизация финансовых потоков; 

 для подсистемы управления производственными мощностями 
гостиницы – наиболее эффективное использование ресурсов. 
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Подсистема диагностирования работы всей системы управления 

предназначена для оценки функционирования всей управленческой 
системы гостиницы. Такая структура позволяет организовать опти-
мальное управление на всех ступенях иерархии в рамках эффективно-
го распоряжения ресурсами предприятия. 

 
 

7.4. Программные комплексы автоматизации гостиниц 

 

Современные гостиницы в своей деятельности активно использу-

ют информационные технологии. Основная цель автоматизации со-
стоит в создании единой информационной системы, охватывающей 
все элементы организационной структуры. 

Программный комплекс автоматизации гостиницы (система авто-
матизации гостиничного комплекса) – это совокупность взаимосвя-
занных программных средств, обеспечивающих автоматизацию всех 
функций управления. 

Система управления гостиницей – программное средство, предна-

значенное для автоматизации управления номерным фондом и расче-
тов с гостями. 

Автоматизация гостиницы на основе специализированных про-
граммных средств позволяет: 

 накапливать полную, достоверную, актуальную информацию  
о текущем состоянии; 

 эффективно управлять на оперативном уровне (быстрое реагиро-
вание на изменения ситуации в гостинице и отрасли);  

 эффективно управлять на тактическом уровне (повышение каче-

ства обслуживания гостей и работы персонала);  
 эффективно управлять на стратегическом уровне (использование 

накопленной информации для выявления перспективных направлений 
в области сервиса, совершенствования маркетинговой политики, про-
гнозирования спроса); 

 полностью автоматизировать процесс работы с клиентом; 
 использовать номерной фонд более эффективно. 

Гостиничное предприятие может использовать линейно-функцио-
нальную структуру управления. В этом случае автоматизация охваты-

вает элементы организационной структуры гостиницы, среди которых 
можно выделить: 

 службу управления номерным фондом; 

 службу питания и напитков; 
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 инженерно-технические службы; 

 службу маркетинга и продаж; 

 финансовую службу; 

 службу безопасности; 

 отдел кадров. 

Управление номерным фондом является, безусловно, основным 

направлением автоматизации. Здесь следует особо выделить элемент, 

который обычно функционирует как отдельное подразделение, – 

службу приема и размещения. Именно ее функции составляют ядро 

программных комплексов автоматизации гостиницы. 

Служба приема и размещения занимается продажей номерного 

фонда. Соответствующий программный продукт обеспечивает веде-

ние электронных карточек гостей, сбор данных об использовании но-

мерного фонда, формирование платежных документов, окончатель-

ные расчеты с клиентами. 

Работа подразделения бронирования номеров в условиях активно-

го использования Интернета оказывает большое влияние на  эффек-

тивность функционирования гостиницы. Для гостиницы контакт  

с географически удаленными клиентами имеет по определению прин-

ципиальное значение – местное население ее услугами не пользуется. 

Гостиницы продают свои услуги через Интернет – непосредственно 

туристу, а через глобальные системы бронирования – туроператорам 

и турагентам. 

Служба питания и напитков является второй по значимости и оче-

редности автоматизации после службы приема и размещения. Соот-

ветствующее программное обеспечение предназначено для автомати-

зации управления рестораном, контроля использования мини-баров, 

отражения расходов, связанных с питанием, на единых счетах гостей. 

Инженерно-технические службы в своей работе используют про-

граммно-технические комплексы управления климатом, водоснабже-

нием и т.д. Они получили название систем управления номерами 

(room management systems). 

Служба маркетинга и продаж взаимодействует с турагентствами  

и занимается организацией и оформлением корпоративных продаж, 

рекламной деятельностью. Ее функции можно в целом охарактеризо-

вать как коммуникативные, а соответствующие информационные 

технологии обеспечивают их эффективную реализацию. Финансовая 

служба занимает одно из ведущих мест в структуре гостиничного 
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предприятия и тесно взаимодействует с другими подразделениями, 

что выделяет ее на фоне других служб. Автоматизируется, прежде 

всего, бухгалтерия и планово-экономическая деятельность. 

Служба безопасности использует в своей работе системы видео-

наблюдения, контроля доступа, информационные технологии. Все это 

функционирует в рамках специализированной компьютерной системы.  

Отдел кадров использует программные продукты для хранения 

информации о сотрудниках в электронных картотеках, автоматизации 

обработки результатов анкетирования при подборе персонала, орга-

низации тестирования в рамках аттестации сотрудников.  

Компания HRS, официальный дистрибьютор Micros-Fidelio, пред-

ставляет следующий пакет интегрированных систем.  

Fidelio V8 – система управления гостиницей. Основные функции: 

 управление связями с клиентами (Customer Relationship Ma-

nagment); 

 ведение электронной карточки клиента;  

 управление мероприятиями;  

 электронная почта; 

 организация конференций и банкетов;  

 организация приема и размещения; 

 бронирование номеров; 

 поселение и выписка гостей; 

 кассовые операции; 

 управление номерным фондом; 

 ведение ночного аудита; 

 подготовка отчетов о работе гостиницы.  

Fidelio V8 взаимодействует с различными системами Micros-Fidelio 

и программными продуктами сторонних разработчиков: системой 

управления ресторанами, телефонными системами и системами тари-

фикации телефонных звонков, системой автоматических мини-баров, 

управления счетами клиентов, платного телевидения, электронных 

замков, авторизации кредитных карт, бухгалтерскими системами и др. 

OPERA Enterprise Solution – комплексная система управления 

отелем, которая включает в себя систему автоматизации службы 

приема и размещения гостей (Property Management System), систему 

автоматизации отдела продаж и маркетинга (Sales and Catering), сис-

тему управления качеством обслуживания (Quality Management  

System), систему оптимизации прибыли (Revenue Management), систе-

му  управления мероприятиями (OPERA Activity Scheduler), систему 
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централизованного бронирования (OPERA Reservation System), модуль 

бронирования через Интернет (Web-Self Service), централизованную 

информационную систему по клиентам (Customer Information System): 

 myfidelio.net – система онлайн-бронирования; 

 Fidelio Sales&Catering – система автоматизации отдела продаж  

и маркетинга; 

 Materials Control – комплексная система управления складским 

учетом, калькуляцией и инвентаризацией; 

 HRS Back Office – система управления бухгалтерией, складом  

и калькуляцией; 

 Trako – система управления счетами клиентов; 

 Micros – автоматизированная система управления рестораном; 

 Bartech – система автоматических мини-баров; 

 TopLine Profit – система оптимизации прибыли. 

Компания Knowledge Engineering Industries Company (www.kei.ru) 

представляет следующий пакет систем: 

 KEI-Hotel – программный комплекс управления гостиницей;  

 KEI-Billing – система учета телефонных переговоров; 

 KEI-WorkTime – автоматизированная система учета рабочего 

времени; 

 KEI-Biser – система контроля доступа. 

Компания «Рексофт» представляет систему комплексной авто-

матизации гостиницы «Эдельвейс/Medallion». Основные функции  

системы:  

 организация индивидуального резервирования; 

 организация группового резервирования;  

 организация резервирования по типу номера;  

 создание плана событий (конференции, съезды и др.); 

 ведение архива гостей, фирм, туроператоров и турагентств;  

 контролирование турагентств и туроператоров;  

 ведение лицевых счетов гостей и групп; 

 контроль и изменение статуса комнат (например, при постановке 

в ремонт); 

 отслеживание статистики загруженности гостиницы;  

 нормирование отчетов по работе гостиницы;  

 управление помещениями; арендуемыми на непродолжительный 

срок; 

  управление сообщениями для гостей.  
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Основная задача «Эдельвейс/Medallion» – автоматизация служб 

бронирования и размещения, коммерческого отдела и бухгалтерии. 

Система построена по модульному принципу, на основе технологии 

«клиент-сервер». Одним из важнейших преимуществ является ис-

пользование визуального плана резервирований, что обеспечивает 

удобство выполнения соответствующих операций. 

Основу системы составляет БД, в которой накапливается инфор-

мация о гостях и текущем состоянии гостиницы. Источниками этой 

информации являются: 

 бухгалтерская система гостиницы;  

 АСУ ресторана;  

 АТС гостиницы;  

 внешние электронные системы;  

 система бронирования;  

 системы отделов и служб гостиницы. 

Основные информационные потоки, циркулирующие в системе 

«Эдельвейс/Medallion»: 

1 – информация о предстоящих заездах и выездах, о наличии мест 

в гостинице, о состоянии счетов гостей; 

2 – ввод данных о заездах, размещение гостей; 

3 – информация о количестве и типе заказанных пансионов; 

4 – информация об изменении стоимости стандартных типов 

блюд; 

5 – информация об открытии/закрытии определенного класса те-

лефонного доступа в номере; 

6 – информация о совершенных звонках и их стоимости с занесе-

нием суммы на счет гостя; 

7 – тарифицированная информация о звонке от телефонной стан-

ции; 

8 – информация об услугах киосков, их стоимости и оплате; 

9 – информация о запросе услуг клиентом;  

10 –  информация о состоянии номера; 

11 – информация о заезде и выезде, передача сообщений для  

клиентов; 

12 – статистическая информация для анализа по различным кри-

териям; 

13 – информация об изменении цен, видов услуг, скидках, установ-

ление квот по загрузке номеров; 
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14 – информация о загрузке номерного фонда и бронированиях, 

подтверждения бронирований; 
15 – резервирование с указанием количества и типа заказываемых 

номеров, информации о группе, информация о внесении авансовых 
платежей; 

16 – выставление счетов клиентам, изменение расценок на гости-
ничные услуги; 

17 – информация о платежах, полученных службами, сведение 
бухгалтерских проводок за отчетный период и формирование отчетов. 

Основное рабочее окно программы представляет собой план ком-

нат. В нем отображается перечень номеров и дат. В окне наглядно 
представлена информация о резервировании и занятости номеров. 

Диалоговое окно «Карточка резервирования», вызываемое из мо-
дуля плана комнат, предназначено для ввода информации о брониро-
вании номера и о потенциальном госте. 

Как только номер зарезервирован на имя гостя, появляется воз-
можность работать с его лицевым счетом. Существуют разные типы 
счетов: гостя, группы, внутренний. В счет гостя вносится информация 

о стоимости оказанных услуг и их оплате. Он может быть распечатан. 
Возможен безналичный расчет. 

Необходимо анализировать статистику работы гостиницы. В сис-
теме имеются средства, обеспечивающие наглядное представление 
результатов. Для этого предназначен модуль «Статистика». 

Компания «ЛИБРА Интернешнл» (официальный дистрибьютор 
компании Hotel Information Systems – www.hotelinfosys.com на терри-
тории России, стран СНГ и Балтии), www.libra-russia.ru, представляет 
пакет следующих систем:  

 epitone PMS – система управления гостиницей. Основные  
функции: 

- бронирование номеров; 
- поселение и выписка; 
- ведение счетов гостей; 
- контроль состояния номерного фонда; 
- ведение ночного аудита; 
- функции консьержа; 
- ведение кассовых операций; 

- пакетная организация тарифов; 
- учет дополнительных услуг; 
- управление доходами; 
- электронная почта; 

http://www.hotelinfosys.com/
http://www.libra-russia.ru/
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 epitone POS – система управления рестораном;  

 Libra F&B – система управления питанием;  

 Core – система корпоративного управления;  

 Core CRO – система центрального бронирования;  

 epitone BI  – система бизнес-аналитики. 

Для перечисленных систем можно настроить интерфейсы с внеш-

ними приложениями. 

Интерфейс – это компьютерная программа, обеспечивающая ин-

теграцию компонентов программного комплекса автоматизации гос-

тиницы на уровне обмена данными. 

Обычно компоненты программного комплекса автоматизации гос-

тиницы являются функционально обособленными специализирован-

ными программами, предназначенными для эксплуатации в подразде-

лениях. Интерфейс обеспечивает передачу данных из одной системы 

в другую. Это позволяет минимизировать дублирование информации 

в системах гостиницы. 

Интерфейсные программы могут разрабатываться для следующих 

систем: 

 бухгалтерских (передача финансовых данных из системы управ-

ления гостиницей); 

 систем телефонной тарификации (начисление на счет гостя 

сумм за пользование телефоном); 

 систем управления энергосбережением (контроль микроклимата 

в номере); 

 систем управления гостевыми факсами (начисление на счет гос-

тя сумм за получение и отправку факсовых сообщений); 

 систем интерактивного телевидения; 

 систем тарификации Интернета в номерах;  

 систем электронных дверных замков (контроля доступа);  

 электронных мини-баров; 

 систем управления рестораном (начисление на счет гостя сумм, 

проведенных по точкам продаж, обслуживание клубных карт); 

 систем электронных сейфов (активация гостевых сейфов, начис-

ление на счет гостя стоимости услуги пользования персональным 

сейфом); 

 телефонных станций (открытие и закрытие телефонного соеди-

нения в номере, установление ограничений использования телефона, 
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индикация гостевых сообщений, обновление статуса номера горнич-

ной, управление голосовой почтой, отображение на дисплее операто-

ра фамилии гостя и номера комнаты). 

Важной частью программного комплекса автоматизации гостини-
цы является модуль бронирования номеров через Интернет. Он по-
зволяет увеличить загрузку отеля, сократить затраты на бронирование 
за счет отказа от посредников и привлечения потенциальных клиен-
тов на сайт гостиницы. В этом случае информация о бронировании 
номера автоматически передается в систему управления гостиницей и 
высылается подтверждение. Это облегчает работу менеджеров.  

Процесс бронирования номеров через Интернет включает сле-
дующие этапы: 

1. Гостиница выделяет квоту номеров для свободной продажи  
в Интернете. 

2. Клиент заходит на сайт гостиницы и ищет номер. 
3. Клиент заполняет форму бронирования и через Интернет от-

правляет данные в систему управления гостиницей. 
4. Система обрабатывает заказ и отправляет предварительное под-

тверждение с условиями предоплаты, клиент находится в ожидании. 
5. После получения соответствующих гарантий (предоплата, га-

рантийное письмо и т.д.) клиенту высылается подтверждение брони. 
6. Бронь заносится в график загрузки, а изменения в статусе но-

мерного фонда автоматически отражаются на сайте. 
Оплата забронированного номера возможна через Интернет или 

посредством кредитной карты. 
 
 

Контрольные вопросы 

 

1. Какие основные виды систем управления гостиничным пред-
приятием в зависимости от структуры топ-менеджмента различают? 

2. Потоки каких ресурсов являются объектами управления в логи-
стических системах гостиниц? 

3. Каковы предпосылки использования в гостиничном бизнесе 
новых инструментов и методов организации управленческих воздей-
ствий на потоковые процессы? 

4. Что в гостиничном бизнесе понимают под объектами управле-
ния потоковыми процессами? 

5. Что относится к внешней среде логистической системы управ-

ления гостиничным предприятием? 
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6. Какие функции выполняет подсистема управления производст-

венными мощностями гостиничного предприятия во внутренней сре-

де логистической системы управления? 

7. Какие внешние информационные потоки гостиницы являются 

наиболее объемными и значимыми? 

8. Назовите основные группы внутренних информационных пото-

ков гостиницы. 

9. Что первично: финансовый или информационный поток? 

10. Дайте характеристику информационного потока, создающего 

доходы для гостиничного предприятия и расходы на управление им. 

11. Что представляют собой узлы наложения ресурсопотоков  

в гостинице? 

12. Каковы основные направления автоматизации гостиницы? 

13. Назовите преимущества, которые дает комплексная автомати-

зация гостиницы. 

14. Что представляет собой комплекс автоматизации гостиницы? 

15. Перечислите функции системы автоматизации гостиничного 

комплекса. 

16. Охарактеризуйте структуру и основные информационные по-

токи системы «Эдельвейс/Medallion». 

17. Дайте определение интерфейсной программы. 

18. Перечислите основные этапы бронирования номеров через  

Интернет. 
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8. КУЛЬТУРА ПОВЕДЕНИЯ ПЕРСОНАЛА ГОСТИНИЦ.  

ЭТИКА ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ В СФЕРЕ  

ГОСТИНИЧНОГО СЕРВИСА 
 
 

8.1. Правила поведения персонала гостиниц 

 

Гостиница является предприятием, деятельность которого направ-
лена на обслуживание отечественных и иностранных гостей. Поэтому 
неукоснительным правилом для персонала является уважительное 
отношение к любым культурным традициям и образу мышления,  
а также готовность к общению без предрассудков со всеми. Гордо-
стью любой гостиницы является персонал, способный говорить на 
разных языках и производить хорошее впечатление на гостей уровнем 
своих знаний и гибкостью общения. 

Целью обслуживающего персонала является создание открытой, 
дружественной атмосферы, поэтому, обращаясь к гостю по имени или 
фамилии, любой работник гостиницы сможет добиться расположения 
гостя. Гости и сотрудники должны строить свои отношения на взаим-
ном уважении, становясь равноправными деловыми партнерами.  
Необходимо, чтобы каждый гость мог обратиться к любому сотруд-
нику гостиницы со своими проблемами и заботами и его ожидания 
оправдались. Именно такой уровень обслуживания является гаранти-
ей успеха и конкурентоспособности на рынке гостиничных услуг. 

Необходимо постоянно проявлять заботу о гостях, потому что 
гость – это самая важная персона, независимо от того, позвонил ли 
он, написал письмо или пришел лично. 

Гость – это не кто-то, кто мешает работе персонала, напро-
тив, он – главная причина, по которой трудится весь персонал. Об-
служивание гостей не должно выглядеть как одолжение. Наоборот, 
это гость оказывает любезность, давая возможность каждому сотруд-
нику проявить себя и заработать. 

Гость – не тот человек, с которым следует спорить или кото-
рому следует доказывать, кто сильнее. Гость всегда прав! 

Каждый сотрудник гостиницы должен понимать, что качество – 
это не недоступная роскошь, а неусыпное внимание к потребностям 
гостей. Персонал любой гостиницы должен быть открыт для перемен 
и новых путей постоянного совершенствования обслуживания гостей. 

Немаловажную роль играют и взаимоотношения персонала между 
собой. Если персонал гостиницы многонационален, сотрудники 
должны относиться друг к другу с уважением, независимо от положе-
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ния и культурных различий. Должностные лица, начальники отделов 
и департаментов, а также весь остальной персонал должны знать друг 
друга и общую организационную структуру. Очень важен навык пер-
сонала работать в команде. Необходимым  для работы является прин-
цип демократического управления и возможность профессионального 
роста и повышения квалификации. 

Каждый член коллектива становится единым целым с теми това-
рами и услугами, которые предоставляет гостиница. 

Культура поведения гостиничного работника включает в себя все 
стороны внешней и внутренней культуры человека, а именно: прави-
ла обхождения и обращения, умение правильно выражать свои мысли, 
соблюдать речевой этикет. 

Вежливость свидетельствует о культуре человека, его отношении 
к работе и к коллективу. 

Для гостиничного работника очень важно быть тактичным во 
взаимоотношениях с гостями, постоянно помнить об уважении к че-
ловеку. 

Тактичное поведение гостиничных работников складывается из 
ряда факторов. 

Главный из них – это умение не замечать ошибок и недостатков  
в поведении гостей, не акцентировать на них внимание, не проявлять 
излишнего любопытства к их одежде, обычаям, традициям. 

Нельзя задавать ненужных вопросов, рассказывать о своих делах, 
проявлять назойливость. 

Нельзя отказывать гостю, нравиться он тебе или нет, делать не-
нужные замечания, читать нравоучения, высказывать различные пре-
тензии, расспрашивать гостей об их личной жизни. 

Необходимо вести себя тактично и по отношению к посетителям 
гостей – нельзя спрашивать их о цели визита, а также заходить в но-
мер без разрешения проживающего. 

Тактичность проявляется и во внимании к гостю. Если гость забо-
лел, нужно помочь ему достать лекарство, позвонить по телефону. 
Особенно внимательными и тактичными надо быть к пожилым  
людям, прощать их слабости – ведь они часто рассеяны, забывчивы  
и ранимы. 

Достоинство и скромность – обязательные для гостиничного  
работника черты человеческого характера. 

Если скромность требует сдержанности и такта в общении, то 
дисциплина – соблюдения установленного порядка, аккуратности, 
точности. Скромность и дисциплина предполагают и высокое чувство 
ответственности за порученный участок работы. 
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Хотя гостиница предназначена для краткого проживания в ней,  

в силу обстоятельств часть гостиничного фонда бывает занята граж-

данами, проживающими в них длительное время в связи с продолжи-

тельными командировками, со специальными работами, научными 

командировками и т.д. 

Длительные контакты гостей с обслуживающим персоналом ино-

гда приводят к фамильярности, выходящей за рамки служебных взаи-

моотношений. Обслуживающий персонал должен помнить всегда, 

что этаж или комната горничных – это, прежде всего, служебные 

помещения, а персонал, занятый в смене, находится при исполнении 

служебных обязанностей. 

Культура поведения и общения связаны и с понятием культуры 

речи. Гостиничному работнику необходимо уметь грамотно, ясно из-

лагать свои мысли. За культурой речи, как и за тоном, нужно следить 

постоянно. Культура речевого этикета предполагает не только умение 

говорить, но и слушать. Внимательно выслушать собеседника, не пе-

ребивая его, и проявить при этом искреннее участие – искусство. 

Многое зависит от умения правильно встретить гостя. Гость дол-

жен быть встречен в администраторской и на этаже приветливой фра-

зой: «Добро пожаловать в нашу гостиницу!». 

Ему должны быть даны краткая характеристика гостиницы и точ-

ная информация о порядке проживания, об услугах, которыми он мо-

жет пользоваться. 

Провожая гостя, администрация и работники этажа помимо веж-

ливого прощания должны обязательно пожелать гостю доброго пути  

и пригласить снова посетить отель. Разумеется, это не имеет ничего 

общего с раболепством и заискиванием перед гостями. 

Гость с первого шага при входе в гостиницу и до самого отъезда 

из нее должен чувствовать уважение к себе. 

 

 

8.2. Стиль в обслуживании гостей 

 

Каждый из сотрудников гостиницы вносит свой вклад в создание 

у гостя хорошего впечатления о гостинице. Поэтому, разговаривая по 

телефону, общаясь лично или в письменной форме, мы обязаны вести 

себя «стильно» как с гостями, так и с коллегами. Идея «стиля» осуще-

ствляется благодаря соблюдению следующих правил. 
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«Лицо» персонала 

Разговаривая с гостем или коллегой, сотрудники гостиницы 
должны быть вежливы, доброжелательны, дружелюбны. Человека 
следует приветствовать словами: «Доброе утро», «Добрый день», 
«Добрый вечер». 

Следует быть внимательным к просьбам гостя. В этом случае лю-
бой сотрудник гостиницы должен дать совет или оказать необходи-
мую помощь. При разговоре с гостем настроение персонала должно 
быть только положительным. 

Если персонал гостиницы знает гостя по имени, то и обращаться  
к нему следует по имени. Прощаясь с гостем, тоже необходимо обра-
титься к нему по имени. 

«Лицо» в корреспонденции 

Стильным должен быть и язык персонала в письмах. Вся коррес-
понденция (факсы, письма, телексы, служебные записки) демонстри-
рует уровень эффективности работы и профессионализма. В гостини-
це должны оставаться все копии исходящей корреспонденции. Кроме 
того, корреспонденция: 

- должна получить ответ в течение 24 ч; 
- должна быть отпечатана на правильно выбранной бумаге или 

бланке; 
- должна быть красиво отформатирована; 
- должна быть адресована конкретному лицу с указанием его пол-

ного имени; 
- не должна содержать орфографических ошибок; 
- не должна быть написана от руки; 
- должна под именем и должностью отправителя всегда содержать 

подпись. 
«Лицо» при телефонных переговорах 
Персоналу гостиницы следует так разговаривать с гостем по теле-

фону, как будто он находится перед глазами. Отвечать на звонок сле-
дует быстро, не позднее 3-го звонка. Это говорит о вежливости и эф-
фективности работы персонала. Отвечать необходимо на русском  
и английском языках, но сначала необходимо представиться и пред-
ставить то место, в которое гость позвонил, а также предложить свою  
помощь. 

Заканчивая телефонный разговор с гостем, имя которого известно, 
следует обратиться к нему по имени и поблагодарить за звонок. Гово-
рить следует спокойно, медленно, давая гостю возможность обра-
щаться к вам с просьбами. 
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8.3. Основные правила ведения телефонных переговоров 

 

Телефонные разговоры играют важную роль в деятельности ра-

ботников гостиниц. Поэтому рассмотрим более подробно такое поня-

тие как «телефонный этикет». 

Многие люди отвечают на телефонные звонки бессистемно. Неко-

торые называют себя по имени, некоторые по фамилии, другие – и по 

имени, и по фамилии сразу. Некоторые не представляются. 

Обучаясь искусству правильно отвечать по телефону, следует 

помнить, что слова, которые вы выбираете в начале разговора, опре-

деляют тональность дальнейшей беседы. В разговоре тщательно сле-

дите за тем, чтобы речь была грамотной, избегайте жаргона, так как  

в ловушку жаргона всего легче попасться, когда вы пользуетесь  

телефоном. 

Как отвечать на звонки, поступившие в гостиницу 

Что и как мы говорим, формирует впечатление у клиентов о гос-

тинице. 

Телефонный разговор следует начинать со слов: «Добрый день», 

Доброе утро». Затем желательно сказать название гостиницы, имя  

ответившего на звонок. 

Отвечать следует обстоятельно, но коротко, избегая монотонного 

перечисления. 

В большом рабочем помещении особенно важна согласованность 

действий, поэтому говорить по телефону следует так же, как и другие 

сотрудники, отвечающие по телефону. Работая в одном стиле, вы  

и ваши коллеги покажете, что вы – единая команда, что вы – профес-

сионалы. 

Ответы на внутренние и внешние звонки 

При ответе надо называть как имя, так и фамилию. Называя себя 

подобным образом, вы производите впечатление ответственного и ав-

торитетного сотрудника. Тот, кто, отвечая на телефонные звонки, на-

зывает только свое имя, рискует быть воспринят как человек, имею-

щий обязанности, но и не имеющий власти. Такова одна из маленьких 

хитростей правил ведения телефонных переговоров. 

Когда звоните вы 

Телефонный этикет требует, чтобы вы назывались и в том случае, 

если звоните сами. Это освободит секретаря или человека, отвечаю-

щего на звонки, от обременительной обязанности спрашивать: «Кто 
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спрашивает?». Когда вам ответят, не вступайте в немедленную бесе-

ду. Проявите любезность и спросите, есть ли у абонента время для 

разговора. Ваш партнер по общению оценит то, что вы считаетесь с 

его временем. 

Если вы случайно набрали номер неправильно, то не вешайте 

трубку без извинения. 

Звонок по поручению начальника нужно выполнить умело  

и изящно. До того, как позвонить кому-либо, дайте знать вашему на-

чальнику, что вы намереваетесь сделать это. Тогда он сможет быть 

готов снять трубку, если человек, которому вы звоните, находится на 

месте. После того, как вы дозвонитесь до офиса нужного человека, 

объясните причину звонка. Как только вы установите контакт, дайте 

знать вашему боссу, что он может взять трубку. 

Когда следует перезвонить 

Если вас нет на месте и вы, естественно, не можете ответить на 

телефонный звонок, то вам следует как можно скорее перезвонить 

звонившему человеку. Оперативные ответы на звонки могут привести 

большие дивиденды. 

Добивайтесь от других, чтобы они перезванивали быстро 

Когда вы звоните человеку, который не может ответить на ваш 

звонок, объясните, когда и где вас можно застать. Чем быстрее вы 

объясните, тем большим профессионалом вы будете выглядеть в гла-

зах своих коллег. 

Разговаривая с человеком, с которым вам будет необходимо про-

должить разговор, договаривайтесь о точном времени следующего 

звонка. Будьте вежливы с административным персоналом. Спроси-

те, когда лучше перезвонить. 

Когда телефонные звонки не дают никаких результатов, необхо-

димо искать альтернативную связь. Например, можно отправить  

человеку записку или связаться с ним по факсу. 

Некоторые советы при разговоре по телефону, когда звонят 

вам 

Готовьтесь к разговору заранее, прежде чем ответить на телефон-

ный звонок, отложите в сторону другую работу. Улыбайтесь, когда вы 

отвечаете по телефону! Звонящий почувствует ваше искреннее распо-

ложение. Не перебивайте собеседника во время разговора, научитесь 

выдерживать паузу. 
Не заставляйте человека ждать, а если это необходимо, убедитесь 

в том, что он будет ждать (обычно не дольше 30-60 с). Когда вновь 
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берете трубку, возобновите разговор со слов: «Спасибо за ожидание». 
Ваша любезность позволит дать понять, что вы помните о том, что 
собеседник проявил любезность, потратив свое время на ожидание. 

Если вы втянуты в беседу, которой, кажется, не будет конца, тогда 
сделайте паузу и попытайтесь вежливо и тактично закончить разговор 
словами типа: «хорошо, я не хочу больше отнимать у вас время». 

Пять приемов, с помощью которых можно справиться с ма-
лоприятным человеком: 

- не прерывайте собеседника; 
- повторяйте то, что вам сказали – это значит, что вы его поняли; 
- несколько раз в течение разговора называйте человека по фа-

милии; 
- объясните, что вы намерены сделать, и выполните свое обе-

щание; 
- если возможно, запишите суть разговора. 
Советы при разговоре по телефону, когда вы звоните сами. 
Прежде чем набирать телефонный номер, надо сформулировать  

в нескольких предложениях причину звонка. Тогда, если вас соединят 
системой голосовой связи, вы сможете оставить немногословное  
сообщение. 

Говорите медленно. Помните, что изложение сообщения на бума-
ге требует большего времени, чем произнесение вслух. 

Оставьте номер своего телефона. Это сэкономит время человека, 
которому вы звоните, и не заставит его искать номер вашего телефо-
на. Эта любезность особенно ценна тогда, когда человек, которому вы 
звоните, перезванивает вам не из своего офиса и не имеет под рукой 
номера вашего телефона. Не злоупотребляйте клавишей, переклю-
чающей звонившего вам человека в режим ожидания, – это техниче-
ское новшество может быть источником разочарования и обиды  
в сфере бизнеса. Просьба подождать у телефона должна быть скорее 
исключением, чем правилом. 

 
 
8.4. Требования к внешнему виду и личной гигиене персонала  

гостиниц 
 
Внешний вид персонала создает для гостя первое впечатление  

о гостинице, поэтому все работники гостиницы должны позаботиться 
о том, чтобы выглядеть нарядными и ухоженными, опрятными. 

Если у девушки волосы длиннее плеч, они не должны падать на 
лицо, их нужно закреплять лентой или заколкой. 
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Лица мужчин должны быть чисто выбриты, усы и бороды – ухо-
жены и подстрижены (ношение бороды допустимо только для персо-
нала, не контактирующего с гостями). 

Обувь должна быть удобной, в хорошем состоянии и начищенной 
до блеска. 

В обязательном порядке предусматривается пользование дезодо-
рантами и антиперсперантами, а при работах, связанных с физиче-
скими нагрузками, принятие душа. Средства личной гигиены должны 
применяться в меру и не раздражать. 

Дыхание сотрудников должно быть всегда свежим и не раздра-
жающим.  

Если в гостинице предусматривается ношение форменной одеж-
ды, то весь персонал должен неукоснительно выполнять это требова-
ние. Форма должна быть чистой, опрятной и отглаженной. Как прави-
ло, стирку форменной одежды осуществляют в прачечной данной гос-
тиницы, поэтому персонал может отдавать форму в стирку на время 
выходных дней, либо менять грязную форму на чистую. 

Ношение форменной одежды включает в себя ношение именного 
значка. Также форма подразумевает у женщин чулки нейтрального 
или черного цвета, у мужчин – носки черного цвета. 

Работники, контактирующие с гостями, должны носить черную 
закрытую обувь без украшений, каблук женской обуви не должен 
превышать 5 см. 

Ювелирные украшения должны быть небольшого размера и не-
броскими, сведены с минимуму. 

Макияж женщин должен быть неярким. Ногти – чистыми, корот-
кими, с маникюром. 

 

 

Контрольные вопросы 
 

1. Каковы основные требования к культуре поведения гостинич-
ного работника? 

2. Что понимается под «тактичным поведением» гостиничных ра-
ботников? 

3. В чем заключается идея «стиля» в обслуживании гостей? 
4. Каковы основные правила ведения телефонных переговоров? 
5. Какие приемы рекомендуется использовать при разговоре  

с «малоприятным» человеком? 
6. Какие требования предъявляются к внешнему виду и личной 

гигиене персонала гостиницы? 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

 

Термины, принятые в международном гостиничном менеджменте 

 
Типы номеров Обозначение  Описание  

Одноместный Single Одноместный номер на одного чело-

века, имеющий 1 или 2 кровати (спа-

льных места) 

Двухместный Double Номер на 2 человек, имеющий 1 дву-

спальную или 2 кровати  

Трехместный Triple Номер на 3 человек, имеющий 2 или 

более кроватей 

Четырехместный Quad Номер на 4 человек, имеющий 2 или 

более кроватей 

Королевский Queen Номер с «королевской» кроватью 

(150х203 см) для 1 или 2 человек 

Королевский King Номер с кроватью типа «кинг» 

(198х203 см) для 1 или нескольких 

человек 

Двойной Twin Номер с 2 двойными кроватями 

(99х190 см) для 1 или нескольких  

человек 

Дабл-дабл Double-double Номер с 2 двойными кроватями (воз-

можно «королевскими») для 1 или не-

скольких человек 

Студия Studio Номер с двумя диван-кроватями,  

в нем может быть установлена допол-

нительная кровать 

Мини-сюит Mini-suite or junior 

suite 

Одноместный номер с кроватью и зо-

ной отдыха, отделяемыми передвиж-

ной перегородкой 

Сюит Suite Номер с гостиной и одной или не-

сколькими спальными комнатами 

Смежный Connecting rooms Два номера, имеющие отдельные 

входные двери, соединенные между 

собой внутренней дверью 

Прилегающие Adjoining rooms номера, имеющие общую стену, но не 

соединенные дверью 

Соседние  Adjacent rooms Номера, расположенные близко друг 

к другу 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2 

 

Формы первичных документов на оказание гостиничных услуг 

  

Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 1-Г 

  

  

АНКЕТА 
  

1. Фамилия _________________           Комната №. _____________ 

2. Имя _____________________           Индекс поселения _________ 

3. Отчество ________________             Прибыл__________________  

4. Дата рождения «___»_____19__ г.    Выбыл __________________  

                                                                                      (дата, часы)                     

5. Место рождения             

Область, край, республика__________________________________ 

район ___________________________________________________ 

город (селение) ___________________________________________ 

_________________________________________________________ 

6. Паспорт серии ____________ № ________ выдан ____________ 
                                                                                          (когда) 

 _________________________________________________________ 

            (наименование органа внутренних дел, выдавшего документ) 

  

7. Адрес постоянного места жительства ______________________ 

__________________________________________________________ 

8. Цель приезда____________________________________________  

__________________________________________________________ 
        (если в командировку, указать № удостоверения, кем выдано, когда) 

9. Срок проживания до _____________________________________ 

10. Продление проживания __________________________________ 

11. С памяткой о правилах пожарной безопасности ознакомлен. 

                           Подпись ___________________________________ 
                                                    (лица, прибывшего в гостиницу) 
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Оборотная сторона Ф. № 1-Г 

  

Поселен(а) «__»_____________________________________19___ г. 

_________________________________________________________ 

город (селение) ___________________________________________ 

гостиница _______________________________________________ 

 

На дополнительное место в номере согласен(на) _______________ 

(подпись лица, прибывшего в гостиницу) 

Согласен(на) на проживание в номере с оплатой 

всех мест _________________________________________________ 
              (подпись лица, прибывшего в гостиницу) 

  

Подпись ответственного лица _______________________________ 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 2-Г 
ЖУРНАЛ РЕГИСТРАЦИИ ИНОСТРАННЫХ ГРАЖДАН В ГОСТИНИЦЕ 

ЗА 20__ г. __________________________ 

 Гостиница __________________________ 

  
№ п/п,  

он же 

регистра-

ционный 

номер  

прописки 

Дата  

и время 

регистра-

ции 

Ф.И.О. Год рож-

дения 

Гражданство 

(поддан-

ство),  

№ паспорта 

С какого 

ККП  

прибыл 

Маршрут сле-

дования  

(для туристов), 

наименование 

организации,  

в которую  

прибыл 

Номер 

комнаты 

и корпуса 

Срок дей-

ствия  

визы,  

и до како-

го числа 

прописан 

Дата вы-

бытия 

Приме-

чания 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

                 

                 

                 

 

 и т.д. до конца с оборотом без титульного заголовка. 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 
 

ФОРМА № 3-Г 
 

Гостиница ________________________________________________ 

Город ____________________________________________________ 

     СЧЕТ №___000000 _________ от «___»_____________ 20__ г. 
 

Гр. __________________________ Индекс поселения ___________ 

              (Фамилия, И.О., страна) 

№ комнаты ________________Заезд___________________________ 
                                                               (дата, часы) 

№ корпуса _________________________ 
 

№ 

п/п 

Виды платежей Ед. измерения,  

руб. 

Кол-во  

единиц 

Цена, 

руб. 

Сумма, 

руб. 

1 Бронь %    

2 Бронь к/с    

3 Опоздание 

с_____________ 
       (дата, часы) 

по____________ 
        (дата, часы) 

 

 

 

 

к/с 

   

4 Проживание  

с_____________ 
        (дата, часы) 

по____________ 
        (дата, часы) 

 

 

 

 

к/с 

   

5 Дополнительное место к/с    

6 Телевизор  сут.    

7 Холодильник  сут.    

8      

9      

10      

11      
 

Итого получено по счету: _________________________________ 

__________________________________________________________ 
(сумма прописью) 

Дежурный администратор (оператор механизированного расчета) 

____________________________________________________________ 
(подпись) 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 4-Г 

  

Гостиница _______________________________________________ 

Адрес ___________________________________________________ 

Телефон _________________________________________________ 

Проезд ___________________________________________________ 

 

 

КАРТА ГОСТЯ №____ 

  

     ДНИ                                                                                   МЕСЯЦ 

  

  

  

1          17                                                                                          I 

2          18                                                                                         II 

3          19      Фамилия, И.О. _______________                          III 

4          20      Номер _______________________                        IV 

5          21                                                                                         V 

6          22      Ключ от номера выдается при предъявлении     VI 

                                                     карты гостя 

7          23                                                                                        VII 

8          24                                                                                       VIII 

9          25      Проживающий имеет право на внеочередное       IX 

10        26      обслуживание в предприятиях общественного     X 

11        27      питания, бытового обслуживания и связи,          XI 

12        28      расположенных в гостинице                                 XII 

13        29 

14        30 

15        31 

16 

      Администратор _________________________________________ 
                        (подпись) 
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Нижеследующая надпись печатается на обороте вверху 

  

  

ПРОПУСК 

НА ВЫНОС ВЕЩЕЙ 

 

Количество мест _______________________________ 

Наименование вещей ____________________________ 

Дата и час ____________________________________ 

Подпись _______________________________________ 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 
 

ФОРМА № 5-Г 
 

Гостиница ________________________________________________ 
 

 

КАССОВЫЙ ОТЧЕТ 

_________________________________________________________ 
                        (Фамилия, имя, отчество ответственного за расчет) 
 

за «___»______________ 20__ г. 
 

№ 

п/п 

Виды платежей Ед. изм. Кол-во Сумма 

1. Проживание и опоздание                 

2. Счета с № _____ по №______  к/с     

3. Бронь                            %     

4. Бронь                            к/с     

5. Разница в тарифах                к/с     

6. Дополнительные места             к/с     

7. Телевизор                        сут.     

8. Холодильник                      сут.     

9. Душ                              раз.     

10. Телефонные переговоры                  

11.         

12.         

13.         

14.         
 

 ИТОГО: ______________________ 
По актам за порчу имущества _______________________________ 

                                            (сумма) 

Возврат _________________________________________________ 
                     (койко-суток)                                     (сумма) 

Всего ____________________________________________________ 
                                                       (сумма прописью) 

 

Разница в тарифах _____________________________ руб. ____ коп. 
__________________________________________________________ 

(сумма прописью) 
 

Подпись ответственного за расчет _______________
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

 ФОРМА № 7-Г 
Гостиница ________________________________________________ 

РАСЧЕТ ОПЛАТЫ ЗА БРОНИРОВАНИЕ И ПРОЖИВАНИЕ 

ПО БЕЗНАЛИЧНОМУ РАСЧЕТУ 

Наименование организации ____________по брони № _____________ 

Предоставлено мест __________________________________________ 

Срок проживания с ____________________ по ___________________ 

Дата и период заезда _________________________________________Дата и период выезда _______________________ 

«___»_____________ 20__ г. 
 

Номер 

комнаты 

и места 

Тариф 

номера 

(места) 

Ф.И.О. Начало  

подготовки 

Заезд Выезд Бронь,

% 

или к/с 

Опо-

зда-

ние, 

к/с 

Коли-

чество 

суток 

пре-

быва-

ния 

Сумма (руб.) 

Дата часы Дата часы Дата часы    бронь опоздание прожи-

вание 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Печатается с оборотом без титульного заголовка. 

Сумма за бронь, опоздание, проживание ______________________, 

в т.ч. от брони в %, всего к/с ________________________________ 

Дежурный администратор ______________________(подпись)                                                      
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 8-Г 

  

Гостиница ________________________________________________ 

Комната __________________________________________________ 

  

КВИТАНЦИЯ № ____________ 

НА ВОЗВРАТ ДЕНЕГ К СЧЕТУ № ___________ 

  

Гр. ______________________________________________________, 
                                                    (Фамилия, Имя, Отчество) 

  

проживавшему(ей) __________________  по___________________ 
                          (дата, часы)                                    (дата, часы) 

  

Возвращено за: 

а) проживание ___________________, ________________________ 
                                  (кол-во, койко-суток)                                  (сумма) 

  

Всего ___________________________________ руб. ________ коп. 

__________________________________________________________ 
(сумма прописью) 

  

«___»__________ 20__ г. 

  

                     Получил __________________________ 
                                                                                       (подпись) 

  

                     Выдал ____________________________ 
                                                                                                         (подпись) 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 9-Г 

  

Гостиница _______________________________________________ 

 

АКТ № ________ 

О ПОРЧЕ ИМУЩЕСТВА ГОСТИНИЦЫ 

ОТ «___»____________ 20___ Г. 

  

Обнаружено следующее: гр. _______________________________ 

_________________________________________________________ 
                                              (Фамилия, Имя, Отчество) 

 _________________________________________________________ 

_________________________________________________________ 

Всего на сумму: ____________________________________________ 

Подписи работников гостиницы: _____________________________ 

                              ________________________________________ 

                              ________________________________________ 
                                                             (подпись лица, причинившего ущерб) 

  

С гр. _____________________________ Получено: ______________ 
 

                    (Фамилия, Имя, Отчество)  

                    

(сумма прописью) 

  

Принял: _________________________________________________ 
                             (Должность, Фамилия, Имя, Отчество)          (подпись) 

  

Испорченные вещи _________________________________________ 

получены 

_______________________________________________________ 
                          (Фамилия, Имя, Отчество)                   (подпись) 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 10-Г 

Штамп организации с указанием 

адреса, номера телефона, даты 

и номера документа                     Рег. № _______________________ 

                                      Начальнику управления, директору 

                                              объединения гостиничного 

                                                 хозяйства (гостиницы) 

                                                «____________________» 

                          т. _________________________________________ 
                                             (Фамилия, Имя, Отчество) 

 

ЗАЯВКА 

НА БРОНИРОВАНИЕ МЕСТ 

 

     Просим разместить в гостинице «________________» ____человек: 

  

1. _______________________________________________________ 
                       (Фамилия, Имя, Отчество, должность, категория номера) 

2. _______________________________________________________ 

3. _______________________________________________________ 

4. ________________________________________________________ 

5. _______________________________________________________ 

6. _______________________________________________________ 

7. ________________________________________________________ 

8. ________________________________________________________ 

9. ________________________________________________________ 

10. ______________________________________________________ 

(для иностранных граждан  указывается  гражданство;  к  заявке  на   

размещение более 10 человек прилагается отдельный список) 

  

Заезд «___»___________ 20__ г.  в период _____________________ 

                                                                   (0-12 час. или 12-24 час.) 

  

Выезд «___»___________ 20__ г.  в период _____________________ 

                                                                          (0-12 час. или 12-24 час.) 
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Цель приезда и вид оплаты __________________________________ 
                                                        (командировка, отдых, проездом, 

                                                             по безналичному, за наличный расчет) 

Оплату стоимости бронирования,  проживания,  доплату за опоздание 

гарантируем. 

Наш р/с № ____________________________ в ________отд. банка 

  

Должность распорядителя кредитов _____________________________ 
                    (подпись)      (Ф.И.О.) 

М.П. 

Главный бухгалтер ___________________________________________ 
                            (подпись)                   (Ф.И.О.) 

  

Начальник управления, директор 

объединения гостиничного хозяйства 

(гостиницы)                                  ____________________________ 
                                        (подпись)        (Ф.И.О.) 

  

                                            «___»_____________ 20__ г. 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 11-Г 

  

ГОСТИНИЧНЫЙ КОМПЛЕКС 
  

АВТОСТОЯНКА 
  

Квитанция №________________________ серия № ___________ 

На прием и выдачу автотранспорта: 

Выдана гр. ________________________________________________, 
(Ф.И.О.) 

 проживающему ____________________________________________ 

__________________________________________________________ 

Марка а/т  _____________________________ цвет _______________ 

гос. номер _________________________________________________ 

Прием «___»__________________ 20___ г. ч. __________ мин. ____ 

Выдача «___»__________________ 20___ г. ч. _________ мин. ____ 

Время стоянки ___________________ 

Оплата _____________________ руб., налог в бюджет________ руб. 

Итого: _____________________ руб. 

Подпись кассира _____________________охранника____________ 

  
Примечание. За материальные ценности, находящиеся в салоне автомо- 

биля, щетки, очистители и зеркала администрация гостиницы ответственности  

не несет. 
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Утверждена 

Приказом Министерства финансов 

Российской Федерации 

от 13 декабря 1993 г. № 121 

  

ФОРМА № 12-Г 

  

Гостиница ________________________________________________ 

 

КВИТАНЦИЯ № _________ 

НА ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ 

ПЛАТНЫХ УСЛУГ 

  

Вид услуг _________________________________________________ 

__________________________________________________________ 

Сумма ____________________________________________________ 

Дата _____________________________________________________ 
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