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ОСОБЛИВОСТІ ОРГАНІЗАЦІЇ СЛУЖБИ БРОНЮВАННЯ 

Служба бронювання (резервування) виконує функції безпосереднього 

збуту готельного продукту, тому ефективність управління процесом 

бронювання відображається на рентабельності готелю. Процес бронювання - 

це налагодження співпраці між уповноваженими працівниками готелю й 

гостями, процес замовлення місць і номерів у готелі, саме з бронювання 

починається обслуговування гостей. Цей процес може здійснюватись різними 

технічними засобами – по телефону, Інтернету, поштою, факсом тощо, проте 

саме від ефективної його організації залежить враження клієнта про готель, 

тому оператор з бронювання обов'язково повинен мати професійну 

підготовку, телемаркетингові навики спілкування по телефону, проявити 

вищий професіоналізм гостинності. В процесі пошуку клієнт знайомиться з 

декількома готелями, вибирає кращий, тому агент з бронювання повинен 

вплинути на його вибір, наголосити на перевагах в обслуговуванні саме 

цього готелю серед конкурентів. 

Відділ бронювання номерів (місць) у готелях функціонує як окрема 

структурна ланка управління, проте найчастіше у структурі служби прийому 

та розміщення. Очолює відділ менеджер, який у більшості готелів 

знаходиться на одному службовому рівні з головним адміністратором і 

підпорядковується директору відділу обслуговування або директору відділу 

збуту. Цей факт підкреслює, що резервування функціонально пов'язане із 

збутом і має вплив на управління доходами готелю [1]. 

Доступ готелю до системи електронного бронювання дозволяє внести 

власну інформацію у довідкову систему, що доступна всім потенційним 

клієнтам, операторам, зайнятих реалізацією послуг цього готелю. 

Безпосередній вихід на ринок послуг дозволяє уникнути перекручування 

інформації та оперативно її коригувати у випадку змін. Робота у системі 

бронювання полегшує організацію процесу бронювання, оскільки готель 

отримує єдину довідкову систему, побудовану за єдиною схемою. Сучасні 

системи бронювання представляють широкий спектр засобів надання 

інформації – використання фотографій, детальний опис готельних номерів. 

Деякі готельні комплекси використовують тривимірну графіку ‒ клієнт може 

здійснити віртуальне ознайомлення з готелем. 

Під час проведення масових заходів попит на готельні місця в кілька 

разів збільшується. Для готелів вигідно бронювати місця для заходів з 

великим числом учасників, тому що в цьому випадку попереднє замовлення 
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здійснюється задовго до події і ризик його ануляції (тобто відмовлення від 

заздалегідь замовленого місця) невеликий. 

Завантаження готелю залежить від сезону, ділової активності в даному 

регіоні, економічної і політичної ситуації. В часи політичної нестабільності 

інтерес туристів до даної місцевості знижується через неможливість 

забезпечити безпеку перебування. У пік сезону готель може йти на подвійне 

бронювання [2]. 

Функціонування відділу бронювання безпосередньо пов'язане із 

службою прийому і розміщення, між якими постійно повинен здійснюватись 

обмін інформацією про заповнення номерів у поточний час. Недостовірна 

інформація про номерний фонд та стан резервування зумовить зниження 

доходів від нереалізації номерів та втрату довіри у клієнтів у випадку 

подвійного бронювання. 
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