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ВВЕДЕНИЕ

В условиях усиления конкуренции на рынке гостиничных услуг, возрастания требований гостей к своему
проживанию, существенно возрастает роль качества предоставляемых услуг. Опыт лидеров мирового
гостиничного бизнеса позволяет заключить, что одним из основных условий повышения качества
обслуживания и максимального удовлетворения потребностей гостей является вовремя проведенное
исследование на выявление недостатков, мешающих сотрудникам гостиниц качественно предоставлять
услуги и их минимизация.
Важной проблемой гостиниц является устаревшие технологии обслуживания. Любая высококлассная
гостиница требует разработки и внедрения особого тина технологии и оборудования для качественного и
эффективного предоставления услуг. Давно известный факт, что потребители в сфере индустрии
гостеприимства заинтересованы в максимально-быстром обслуживание, однако, это не всегда возможно
при заезде больших туристических групп. Услуги, требующие минимального вмешательства персонала
(обмен валюты, оплата напитков, сигарет и т.д.) могут быть произведены и оплачены с помощью
современных электронных машин, аппаратов, что позволит потребителям максимально быстро, а главное, в
удобное для них время совершать данные операции. Поэтому, внедрение и развитие электронных систем,
оборудования положительно сказывается на работоспособности предприятия.
Проблемой считается и ограниченный ассортимент услуг, предоставляемый гостиницей. Многие гостиницы
не всегда могут предоставить гостям все услуги, согласно стандартам, а также изначально заявленные в
информационном буклете или официальном веб-сайте.
Таким образом, своевременное выявление проблем гостиничного предприятия и его сотрудников, и их
грамотное разрешение в минимальные сроки — это одна из приоритетных задач для руководителей
подразделений и высшего начальства гостиничных предприятий.
Организация сервисного обслуживания предприятия имеет большое экономическое значение, поскольку
фактически обеспечивает доставку продукта до потребителей, оптимизацию материальных и финансовых
потоков, улучшению обслуживания клиентов на фоне растущих потребностей в гостиничном бизнесе.
Таким образом, сервис – это научная и практическая деятельность предприятия, которая представляет
собой организацию, управление и оптимизацию движения материальных, информационных и финансовых
потоков предприятий различных отраслей экономики.
Актуальность данной темы заключается в том, что процесс преобразования потребностей потребителя
(гостя) в его удовлетворение услугами совершается на базе взаимодействующей системы области
гостеприимства: материально-техническая база, природный комплекс, культурно-исторический комплекс,
рекреационная инфраструктура и обслуживающий персонал гостиницы. В рамках рыночных отношений
система обслуживания должна постоянно совершенствоваться. Предприятиям необходимо периодически
обновлять перечень работ, добавляя в него наиболее соответствующие потребностям покупателей,
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возможностям самих компаний.
Цель данной работы заключается в комплексном анализе организации деятельности в гостиничном бизнесе
с учетом исследования основных теоретических подходов к понятию сервиса в целом.
В связи с этой целью ставятся следующие задачи:
Определить сущность деятельности на гостиничном предприятии
Выделить основные функции и задачи сервиса
Проанализировать экономическую роль организации сервиса на предприятии «Арбат»
Определить особенности и элементы сервисной системы в разрезе функции приема и размещения гостей
Изучить особенности и проблемы организации сервиса в гостиничном бизнесе
Предложить пути решения проблем.
Работа состоит из трех частей. В первой главе рассматриваются теоретические аспекты гостиничного
бизнеса. Во второй главе дается анализ условий сервиса и размещения посетителей в отеле «Арбат».
Третья глава посвящена разработке улучшающих мероприятий.
Для раскрытия данной темы были использованы исследования современных авторов в области организации
сервиса и сервисной деятельности на гостиничном предприятии, ресурсы Интернет.

1.ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ И РАБОТЫ ГОСТИНИЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ

1.1.Понятие и сущность сферы гостеприимства

Термин «индустрия гостеприимства» является собирательным понятием для многочисленных и
разнообразных форм предпринимательства, которое специализируется на рынке услуг, связанных с
приемом и обслуживанием гостей. Не существует перечня, который охватывал бы абсолютно все виды
деятельности в этой области. Вместе с тем можно выделить основные направления гостеприимства
[3,c.201]:
общественное питание,
размещение,
перевозка,
отдых (рекреация).
Эти четыре направления международной сферы обслуживания являются главными составляющими
индустрии гостеприимства. При этом, термин «гостеприимство» объединяет все эти сферы в единое целое,
являясь их общим детерминантом.
Процесс преобразования потребностей потребителя (гостя) в его удовлетворенность производится на
основе взаимодействующих систем среды гостеприимства: материально-технической базы, природного
комплекса, культурно-исторического комплекса, рекреационной инфраструктуры и обслуживающего
персонала гостиницы.



Рис.1.1. Составляющие индустрии гостеприимства [18]

В качестве хозяйствующего субъекта, который концентрирует операции замкнутого цикла обслуживания
гостя по удовлетворению его потребностей в питании, размещении, релаксации, транспортных услугах и т.
д. выступает туристская гостиница, отель или комплекс, имеющий необходимую внутреннюю среду
(материальную базу, инфраструктуру и персонал) и внешнюю среду (расположение в окружении
природного и культурно-исторического комплексов).
Как видно из Рисунка 1.2, индустрия гостеприимства в России ежегодно растет, поскольку пользуется
большим спросом со стороны иностранных туристов.
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