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Аннотация. Проведен анализ основных факторов, влияющих на обеспечение качества 

проживания клиентов в гостинице. Предложена методика, позволяющая проводить оценку 

качества пакета услуг, предоставляемого гостиницей.  
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ВВЕДЕНИЕ 

Одной из основных проблем гостиничного бизнеса в нашей стране является повышение 

качества обслуживания проживающих в гостиницах клиентов. Это требует количественной 

оценки качества оказываемых гостиницами услуг, что связано с определенными трудностями, 

вызванными рядом субъективных факторов, влияющих на такую оценку. В работе предлагается 

методика, позволяющая обойти указанные трудности на основе использования для оценки 

математического аппарата нечетких множеств. Рассмотрим основные факторы, определяющие 

качество обслуживания клиентов, проживающих в гостиницах. Гостиницы обычно 

предоставляют перечень обязательных услуг: уборку номера, ежедневную заправку постелей и 

уборку санитарного узла, а также обширную номенклатуру дополнительных услуг.  

ОБСУЖДЕНИЕ И РЕЗУЛЬТАТЫ 

В зависимости от конкретного оборудования и особенностей предоставляемых услуг в 

составе гостиниц различают гостиницы широкого профиля, гостиницы квартирного типа, 

мотели, придорожные гостиницы, курортные гостиницы, клубы с проживанием и др. Любая 

современная гостиница для привлечения клиентов ставит основной своей целью созданее 

комфортабельных условий для их проживания и может предоставить проживающим ряд 

дополнительных услуг.  

По уровню комфорта обслуживания в международной практике гостиницы различаются 

по звездам: от низшей - 1 звезда к высшей - 5 звезд. Характеристика уровня комфорта 

выполняется с учетом не только состояния материальной базы гостиницы, но и эффективности 

работы персонала гостиницы. В настоящее время некоторые московские гостиницы предлагают 

следующие уровни комфорта: гостиница «Президент-Отель» — 4 звезды, гостиница «Украина» 

— 4 звезды, гостиничный комплекс «Измайлово» — 3 звезды.  
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По функциональному назначению в гостинице выделяют группу помещений вестибюля; 

жилую часть; помещения для питания гостей, помещения торгово-бытового обслуживания; 

помещения для занятий спортом, развлечений, бизнеса гостей; служебные и бытовые 

помещения; технические помещения. Группа помещений вестибюля одна из ответственных 

частей гостиницы.  

Она ориентирована на встречу и проводы гостей, в ней осуществляется функция 

распределения и перераспределения некоторых работ. Жилая часть гостиницы содержит места 

для ночевки приезжающих (номера) и помещения, необходимые для нормального 

функционирования и поддержания чистоты в номерах. В ресторанах, барах, кафе и других 

предприятиях питания приезжающие, наряду с приемом пищи, могут развлекаться и общаться. 

Состав помещений развлекательного назначения обширен. Сюда включаются киноконцертные, 

банкетные, танцевальные залы. Спортивные сооружения представлены бассейном, спортивными 

залами, кегельбаном и пр. Помещения для деловых встреч включают различные конференц залы, 

залы для деловых и банковских операций, выставочные залы. 

В состав жилой части гостиницы входят: номера, горизонтальные коммуникации 

(коридоры), гостиные, лестнично-лифтовые холлы, помещения дежурного персонала. Жилой 

этаж многоэтажной гостиницы может иметь один или несколько коридоров, разную форму 

плана. Распределение площади жилой части между номерами и иными помещениями весьма 

различно по гостиницам: на долю номеров приходится 54—70%, на коридоры — от 13 до 22% 

площади жилой части.  

В ряде зарубежных гостиниц вместимостью до 25 человек площадь зоны отдыха 

предусматривается не менее 16,7 кв. м. В более крупных гостиницах на каждого дополнительного 

проживающего регламентировано 5 кв. м зоны отдыха (в гостиной, баре, спальной). Номер для 

приезжающего имеет многофункциональное назначение. Он обеспечивает ночевку, является 

местом отдыха, приема пищи, личной гигиены, работы, общения. В номере хранятся личные 

вещи гостя. Номера классифицируются по числу мест, числу комнат, площади, меблировке.  

В мировой практике наиболее распространены однокомнатные номера на одного и двух 

проживаю-щих. В отдельных гостиниц доля однокомнатных номеров на одного проживающего 

достигает 60—100% номерного фонда. В таблице 3.2 приведена структура номерного фонда 

одной из московских гостиниц. На долю одноместных номеров в гостинице «Ленинградская» 

приходится 53% номерного фонда. Пространство комнат (или комнаты) номера делится на 

функциональные зоны. До 70% общей площади однокомнатного номера на одного 

проживающего может относиться к жилой зоне, до 14% — к передней, до 20% - к санитарному 

узлу. Жилая площадь при этом может составлять от 7 до 14 кв. м. Современные стандарты 

некоторых зарубежных стран требу-ют соблюдения минимальной площади пола в одноместном 

номере не менее 14 кв. м., в двухместном — не менее 18 кв. м.  

Немецкими нормами предусмотрена площадь комфортного однокомнатного номера на 

одного проживающего от 16 до 18 кв. м, а на двух проживающих — от 20 до 21 кв. м. Мебель в 

номерах размещается в зависимости от габаритов номера, простенков, особенностей отопления, 

технологических параметров. Мебель должна обеспечивать удобства пользователю, 

соответствовать санитарным и эргономическим требованиям, вкусам клиентов. Соотношение 

номеров различной вместимости жестко зафиксировано и может изменяться лишь при 

реконструкции гостиниц (если позволяют конструкции). 

Апартаменты составляют не более 10% числа номе-ров. Они весьма различны по числу и 

назначению комнат, санитарным узлам, прихожей, площади. При оценке расположения 

помещений для персонала следует исходить из необходимости сокращения маршрутов 



 

2024: Vol 48 +62 811 2928008 .          

977 
Miasto Przyszłości 

Kielce 2023 

передвижения персонала в рабочее время. Удаление обслуживающего персонала от места 

приложения труда ведет к дополнительным затратам энергии, большей утомляемости.  

Поэтому в непосредственной близости к номерам на этаже размещается ряд помещений 

обслуживания: комнаты горничных, кладовые (чистого белья и расходных материалов, грязного 

белья и средств уборки), помещения официантов, мусороприемник и др. Для поддержания 

чистоты и порядка на жилом этаже прозводится уборка. Уборка номеров бывает трех видов: еже-

дневная, после выезда проживающего, генеральная.  

Ежедневно горничная выполняет текущую и промежуточную уборку номеров. Уборка 

номерного фонда осуществляется в следующей последовательности. В начале работы ведутся в 

забронированных номерах. Затем убираются номера, только что освободившиеся от 

проживающих. В последнюю очередь уборка выполняет-ся в номерах, занятых проживающими. 

Уборку следует производить в отсутствии проживающего в номере или с разрешения гостя на 

уборку номера. Процесс текущей уборки номера состоит из последовательности работ: 

проветривание помещения, уборка и мытье посуды, уборка кроватей, тумбочки, стола, удаление 

пыли, уборка санитарного узла. В обязанности горничной вменена также проверка сохранности 

оборудования номера.  

Если номер состоит из нескольких комнат, процесс уборки всегда начинается в спальне, 

затем продолжается в гостиной и в других помещениях. Завершаются работы уборкой 

санитарного узла. Ежедневная промежуточная уборка в номерах производится по мере 

надобности и наличия условий для уборки. При уборке номера после выезда гостя в 

дополнительные работы горничной входят: приемка номера, смена постельно-го белья и 

полотенец, замена информации, рекламы.  

Периодически не реже одного раза в 10 дней производится генеральная уборка жилой 

части. Для обеспечения надлежащего качества уборки горничная должна иметь в распоряжении 

необходимые уборочные механизмы, инвентарь, материалы. В ряде крупных московских го-

стиниц действует централизованная система пылеудаления. Она снижает трудоемкость 

уборочных работ и потребление электроэнергии. Инвестиции в централизованную систему 

пылеудаления гостиницы «Россия» окупились за 1,7 года.  

В гостиницах следует также выполнять работы по дезинфекции и дератизации. Служба 

размещения ведет регистрацию эксплуатационного состояния номерного фонда. К ежедневным 

характеристикам подготовки и заселения каждого номера относят: момент подготовки номера к 

заселению; моменты приезда и выезда проживающих; фамилия, имя, отчество проживающих, 

количество местосуток; часы простоя номера; цена проживания и сумма за проживание; цена и 

оплата дополнительных услуг; момент постановки на бронь, время нахождения номера в 

ремонте, санитарной обработке. Единовременная вместимость гостиницы определяется по числу 

постоянных мест. Количество местосуток в хозяйстве свидетельствует о располагаемом фонде 

мест в гостинице и представляется произведением единовременной вместимости гостиницы на 

число календарных дней в изучаемом периоде.  

Показатель можно рассматривать как предполагаемую пропускную способность 

гостиницы при условии полного использования мест. На практике незанятость мест, номеров 

неизбежны как по технологическим причинам (ремонт, санитарная обработка, подготовка к 

размещению), так и вследствие отсутствия клиентов. Пропускная способность гостиницы 

оценивается распола-гаемыми место - сутками за вычетом место-суток нахождения фонда в 

технологических перерывах. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
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Принципиально важным, по нашему мнению, является разделение понятий гостиничная 

услуга и гостиничный сервис. Понятие «гостиничный сервис» следует рассматривать в широком 

и узком смысле. В нашей стране под термином «гостиничный сервис» чаще всего 

подразумевается обслуживание гостей.  

Мы считаем, что в широком смысле под гостиничным сервисом следует понимать 

комплекс услуг, направленных прежде всего, на обслуживание гостей, в узком смысле данную 

категорию следует рассматривать как средство усуществления основной услуги: 

внутригостиничное обслуживание, информационное обслуживание и т.п.. В узком смысле 

гостиничный сервис выступает как дополнение у основной услуге, следовательно является 

частью обслуживания. 
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