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Введение.  

Уровень гостиничного обслуживания в различных отелях – это мера при-

влечения гостей и увеличения заполняемости номеров. Сотрудники отеля де-

лятся на сотрудников, которые напрямую контактируют с гостями, и тех, кто не 

контактирует напрямую с ними. Основная часть ответственности заключается в 

обслуживании гостей и оказании им помощи в проведении хорошего пребыва-

ния в отеле, а персонал стойки регистрации является одним из самых важных в 

отеле, поскольку они оказывают большое влияние на первое впечатление и ре-

акцию гостей на отель в целом. Они общаются не только с местными гостями, 
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но и с иностранцами, поэтому персонал стойки регистрации – это не только ли-

цо отеля – это лицо страны (Тимохина, 2013). 

Цель исследования. 

Изучить умения и навыки, которыми должен обладать сотрудник в прием-

ной в различных отделах отеля и показать важность этой работы, которая отра-

жает не только имидж и положение отеля, но также имидж и культуру страны. 

Улыбка. Одной из важнейших характеристик, которой должен обладать 

администратор, является естественная (не индустриальная) улыбка, так как 

улыбка оказывает прямое положительное влияние на гостя и очень помогает в 

решении проблем и устранении препятствий. Когда гость видит тихую улыбку 

на лице сотрудника, он чувствует позитив, даже если он был в состоянии воз-

буждения, нервозность сразу утихает и меняет манеру говорить. 

Знания. Мы узнали, что администратор должен быть знаком с известными 

историческими, археологическими и туристическими местами, а также местами 

развлечений, рестораны, кинотеатры музеи... и т. д. 

Но также важно, чтобы администратор осознавал, что его ответ гостю не 

должен быть словом «я не знаю», он должен быть в курсе новостей о погоде, 

новостей, связанных со спортом, различными выставками, современными зако-

нами и правилами в стране, чтобы он мог ответить на любые вопросы гостя. 

Особенно при проведении Олимпийских игр, соревнований и т. д., это оказыва-

ет прямое влияние на восприятие и оценку гостей отеля (Хаялеева, Абросимо-

ва, 2019). 

Язык тела. выражает подсознательные движения, исходящие от частей те-

ла или посредством жестов и мимики, а также степень и силу голоса, который 

является эмоциональным языком. Изучение и понимание языка тела чрезвы-

чайно важно для сотрудников приёма и размещения и для работников сферы 

туризма в целом потому, что язык тела посылает мощное сообщение гостю, и 

это сообщение приносит эффективность и является приветственным сообщени-

ем, поэтому гость чувствует себя желанным гостем! Или же это негативное со-
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общение, поэтому гость чувствует себя печальным и нежеланным гостем 

(Круль, 2011). 

Голос. Важно не только понимать, что вы говорите, но вы должны 

научиться говорить, уравновешивая тон голоса, потому он что не только слу-

шает вас, но и воспринимает тон вашего голоса и как вы говорите. Анализиру-

ет, благодаря чему он может интерпретировать то, что вы искренны. Уверен-

ный в себе или, нерешительный, лжец, серьезный или несерьезный в разговоре 

и так далее.: 

Заключение.  

В этой статье предлагаем рекомендации для владельцев и менеджеров ту-

ристических отелей принять эти идеи и реализовать их на практике, и это при-

несет пользу заведению, обеспечивая выдающийся уровень обслуживания для 

гостей, а также получая душевные отзывы от гостей после того, как они поки-

нут отель, написав хорошие комментарии на разных сайтах. 
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