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Тема: 
Организация работы службы 
приема и размещения отеля



Актуальность

⦿ Актуальность темы исследования 
заключается в томܝ что служба 
приема и размещения является 
основной службой в отеле и ее 
деятельность нуждается в постоянном 
совершенствовании в виду 
возрастающей конкуренции на рынке 
индустрии гостеприимства.



Цельܝ курсовойܝ работыܝ 

⦿ Цельܝ курсовой работы - 
исследование организации работы 
службы приема и размещения на 
примере гостиницы  "Мираж".



Задачами исследования 
являются

⦿ 1) Выявление основ работы службы 
приема и размещения в отеле;

⦿ 2) Выявить функции и задачи службы 
приема и размещения;

⦿ 3) Дать общую характеристику ООО 
Гостиница «Мираж»;

⦿ 4)Дать оценку организации работы 
службы приема и размещения в 
гостинице «Мираж».



Объект и предмет 
исследования

⦿ Объектом исследования является ООО 
"Мираж"ܝ работающий в Москве под 
брендом "Рэдиссон Блю" 
корпорацииܝ "Резидор". 

⦿ Предмет исследования – 
особенности, опыт и проблемы 
организации деятельности службы 
приема и размещения.



Персонал службы приема 
и размещения гостиницы

Функциональнаяܝ зона Наименованиеܝ должности Функциональныеܝ обязанностиܝ 
работника

Стойка ܝ.1
регистрации

Администратор,
портье

∙ Регистрацияܝ гостей
∙ Определениеܝ формܝ иܝ размеровܝ 

депозитов,ܝ авторизацияܝ кредитныхܝ 
картܝ ܝ гостей

∙ Подготовкаܝ иܝ выдачаܝ ключейܝ отܝ 
номеров

∙ Внесениеܝ регистрационныхܝ 
записейܝ оܝ гостеܝ вܝ 
информационнуюܝ систему

∙ Информационноеܝ обслуживание
∙ Продажаܝ номеровܝ гостямܝ безܝ 

предварительногоܝ бронирования

Кассир ∙ Обработкаܝ иܝ обслуживаниеܝ счетовܝ 
гостей

∙ Начислениеܝ иܝ приемܝ платежей
∙ Контрольܝ текущейܝ задолженности
∙ Подготовкаܝ расчетнойܝ 

документацииܝ иܝ отчетов

Ночнойܝ аудитор ∙ Аналогичныеܝ функцииܝ 
администратораܝ иܝ кассираܝ вܝ 
ночноеܝ время

∙ Подготовкаܝ ежедневногоܝ балансаܝ 
счетов

∙ Начислениеܝ оставшихсяܝ сумм



Персонал службы приема 
и размещения гостиницы

гостиницу ܝ ܝв ܝВход ܝ.2 Швейцар ∙ Встречаܝ гостейܝ уܝ входаܝ гостиницы
∙ Подносܝ багажаܝ вܝ холлܝ гостиницы
∙ Контрольܝ потокаܝ машинܝ передܝ 

входом

гостиницы ܝХолл ܝ.3 Консьерж ∙ Заказܝ транспортаܝ дляܝ 
встречи/проводовܝ гостей

∙ Предоставлениеܝ транспортаܝ 
гостиницыܝ вܝ аренду

∙ Заказܝ театральныхܝ (экскурсионных,ܝ 
железнодорожных,ܝ авиа-ܝ иܝ т.д.)ܝ 
билетов

∙ Информационноеܝ обслуживаниеܝ 
гостейܝ вܝ отеле

Менеджерܝ поܝ связямܝ сܝ гостями ∙ Осуществлениеܝ коммуникацийܝ сܝ 
клиентамиܝ отеля

∙ Рассмотрениеܝ жалобܝ иܝ пожеланийܝ 
гостей

∙ Организацииܝ встречиܝ иܝ 
предоставлениеܝ дополнительныхܝ 
услугܝ VIP-гостям



Персонал службы приема 
и размещения гостиницы

коммутатор ܝ,узел ܝТелефонный ܝ.4 Телефонистка ∙ Приемܝ внешнихܝ звонков,ܝ 
предоставлениеܝ информацииܝ обܝ 
отелеܝ внешнимܝ абонентам

∙ Осуществлениеܝ связиܝ внешнихܝ 
абонентовܝ сܝ гостямиܝ иܝ 
работникамиܝ отеля

∙ Планированиеܝ побудок,ܝ передачаܝ 
сообщенийܝ иܝ т.п.

Подносчикܝ багажа ∙ Препровождениеܝ гостяܝ иܝ егоܝ багажаܝ вܝ номерܝ послеܝ 
регистрации

∙ Сдачаܝ иܝ выдачаܝ багажаܝ изܝ камерыܝ хранения
∙ Сообщениеܝ необходимойܝ информацииܝ обܝ отеле

Посыльный ∙ Доставкаܝ почты,ܝ газет,ܝ частныхܝ сообщенийܝ вܝ номер
∙ Информационноеܝ сообщениеܝ междуܝ службамиܝ 

гостиницы

Телефонистка ∙ Приемܝ внешнихܝ звонков,ܝ предоставлениеܝ информацииܝ 
обܝ отелеܝ внешнимܝ абонентам

∙ Осуществлениеܝ связиܝ внешнихܝ абонентовܝ сܝ гостямиܝ иܝ 
работникамиܝ отеля

∙ Планированиеܝ побудок,ܝ передачаܝ сообщенийܝ иܝ т.п.



Функции службы приема и 
размещения

⦿ продажа номерного фонда, регистрацияܝ гостей и 
распределение гостевых номеров;

⦿ обработка заказов на бронированиеܝ когда в 
гостинице нет специального подразделения или когда 
оно закрыто;

⦿ координация всех видов обслуживания клиентов;
⦿ Обеспечениег остей информацией о гостинице 

местных достопримечательностях и любой другой 
интересующей гостя информацией;

⦿ обеспечение руководства гостиницы точными данными 
об использовании номерного фонда (отчет о статусе 
номеров);

⦿ подготовка и выдача платежных документов (счетов) за 
предоставленные услуги и осуществление 
окончательных расчетов с клиентами.



Операционный процесс 
обслуживания

Процесс Персонал Документы Оплата

Предварительныйܝ заказܝ местܝ 
вܝ гостинице

Менеджерܝ отделаܝ 
бронированияܝ 
илиܝ службыܝ приема

Заявкаܝ наܝ бронь.ܝ Гарантияܝ 
оплаты

Включаетсяܝ вܝ счетܝ приܝ 
регистрации.ܝ Устанавливаетܝ 
администрация

Встреча Гаражнаяܝ служба,ܝ швейцар,ܝ 
посыльный - Чаевые

Регистрация Администраторܝ службыܝ 
приема,ܝ портье,ܝ кассир

Анкета,ܝ разрешениеܝ наܝ 
поселение,ܝ счет,ܝ визитнаяܝ 
карта

Поܝ счету:ܝ тарифܝ наܝ места,ܝ 
налоги,ܝ специальныеܝ сборы

Предоставлениеܝ основныхܝ иܝ 
дополнительныхܝ услуг

Службаܝ приема,ܝ службаܝ 
горничных,ܝ службаܝ питания,ܝ 
гаражнаяܝ служба,ܝ аниматоры,ܝ 
медицинские

Заказܝ наܝ услугиܝ можноܝ 
сделатьܝ вܝ устнойܝ 
формеܝ илиܝ заполнивܝ 
бланкܝ заказа

Поܝ счетуܝ вܝ соответствииܝ сܝ 
установленнымиܝ тарифамиܝ 
наܝ услуги

Окончательныйܝ расчетܝ 
иܝ оформлениеܝ выезда

Администратор,ܝ 
портье,ܝ кассир Счет Поܝ счету



Общая характеристика 
ООО «Гостиница «Мираж»

⦿ ООО «Гостиница «Мираж» находится в г.
Москва. Адрес организации: 
27550, Г МОСКВА, ШОССЕ ДМИТРОВСКОЕ, Д 
27, КОРП 1 ܝ.ܝ Официальный сайт 
www.hotel-sib.ru.

⦿ Она была введена в эксплуатацию в декабре 
2005 годаܝ Её номерной фонд на то время 
составлял 17 номеров. 

⦿ В 2006 году гостиница была 
переконструирована , номерной фонд 
увеличился до 21 номера. В гостинице 11 
одноместных номеров (из них 4 полулюкса) и 
10 двухместных номеров.



Организация работы службы приема и 
размещения в  гостинице «Мираж»

⦿ Основными задачами службы приема и 
размещения в гостинице «Мираж» являются:

⦿ Обеспечение своевременного оформления 
и размещения гостей.

⦿ Повышение эффективности хозяйственной 
деятельности служб сервиса на основе 
совершенствования организацииܝ 
нормирования рационального использования 
рабочей силы.

⦿ Обеспечение и информирование клиентов 
обо всех предоставляемых дополнительных 
услугах.



оценки по удовлетворенности 
качеством работы службы приема и 

размещения

Результаты опроса клиентов
Утверждение Средняя

оценка

Приветливостьܝ иܝ доброжелательность 3,9

Вежливостьܝ иܝ тактичность 4,3

Уравновешенностьܝ иܝ сдержанность 4,6

Оперативностьܝ иܝ быстрота 4

Ухоженностьܝ иܝ опрятность 4,8



Заключение

⦿ Подводя итоги исследования, можно сказать, 
что индустрия гостеприимства является одной 
из динамично развивающихся областей 
сферы обслуживания.

⦿ С момента возникновения роль гостиницы как 
средства размещения не изменилась, но 
вырос уровень комфорта, уюта, расширился 
перечень услуг, предоставляемых гостю, 
постоянно совершенствуются службы в целях 
улучшения качества обслуживания и лучшего 
удовлетворения потребностей гостя



Заключение

⦿ В работе была рассмотрена организация 
службы приема и размещения гостиницы 
«Мираж». Вне зависимости от размеров, 
специализации и классности в любой 
гостинице ключевую роль в оказании сервиса 
играет именно эта служба.

⦿ Данную службу часто называют сердцем или 
нервным центром гостиницы. Первое 
благоприятное впечатление имеет большое 
значение для общей оценки работы 
предприятия. Негативное впечатление 
заставит гостей с осторожностью относиться 
к другим службам



Заключение

⦿ Главным образом, гости гостиницы 
«Мираж» неудовлетворенны 
оперативностью работы сотрудников 
службы приема и размещения, а 
также уровнем культуры общения. 
Многие гости также выразили 
недовольство системой бронирования 
номеров, которая, по их мнению, не 
адекватно отражает реальную степень 
загруженности гостиницы.



Заключение

⦿ Основываясь на данных выводах, автором разработан 
и предложен комплекс мероприятий по устранению 
выявленных недостатков и совершенствованию работы 
службы приема и размещения гостиницы «Мираж», 
состоящий из следующих предложений:

⦿ – проведение тренингов также улучшит показатели 
работы сотрудников;

⦿ – оценка качества работы персонала "Тайный гость";
⦿ – тренинг персонала гостиниц "Эффективный 

администратор отеля/гостиницы";
⦿ – предложения по автоматизации работы службы 

приема и размещения;
⦿ - стимулирование труда;
⦿ - введение технологии продаж Upselling для СПиР.




