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1. Увод
Хотелиерската индустрия е твърде разнообразна, тъй като съществуват разлики между хотелиерските организации. Всяка от тях има свои перспективи, които оказват съществено влияние върху нейната стратегия, начин на развитие и цели. Всеки хотел в зависимост от ресурсите, с които разполага предлага свой специфичен пакет услуги. Съвремените гости на хотела очакват да намерят много допълнителни удобства заедно с основните - настаняване и хранене. Госта на хотела може да очаква в стаята да има телефон, телевизор, радио, или възможност да получава факсове, както и редица други допълнителни услуги. Хотелиерската организационна структура се грижи за разпределението на задълженията във фирмата, отговорностите, ръкововодните длъжности и взаимоотношенията между тях. Всички тези дейности трябва да бъдат съвместно ориентирани, така че да допринасят за пълното задоволяване на нуждите на гостите. Управлението на процеса на обслужване в туризма предполага съчетание на два вида фактори – външни, от които най - важен е клиента и вътрешни, сред които водещ е поведението на персонала. Този фактор може да се управлява в зависимост от приетата във фирмата технология. За целта хотелът се разделя на отдели, включващи подобни дейности. Управлението на хотела засяга счетоводство, управление на човешките ресурси, системи за безопасност и сигурност. Броят на персонала вотделите зависи от мащаба на бизнеса . По - големите организации могат да си позволят набирането на кадри за отделни операции, докато малките фирми съчетават дейностите така, че да бъдат извършени от един служител. 

2. Същност на хотелиерството
 Съв​куп​ност от дейнос​ти за про​из​вод​с​т​во и ре​али​за​ция на спе​ци​фи​чен про​дукт, за​до​во​ля​ващ фи​зи​оло​гич​ни, со​ци​ални и духовни пот​реб​нос​ти на хо​ра, пъ​ту​ва​щи и вре​мен​но пре​би​ва​ва​щи из​вън пос​то​ян​но​то си мес​то​жи​тел​ство.
Спе​ци​фич​ни​ят про​дукт  на хо​те​ли​ер​с​т​во​то са пре​дим​но ус​лу​ги​те, оси​гу​ря​ва​щи пре​но​щу​ва​не, из​х​ран​ва​не и пре​би​ва​не в спе​ци​ал​но съз​да​де​ни за 
цел​та за​ве​де​ния. По-ма​лък е де​лът на пред​ла​га​ни​те сто​ки.
Асор​ти​мен​тът и ка​чес​т​во​то на пред​ла​га​ни​те ус​лу​ги, за​ви​си от ви​да, ка​те​го​ри​ята и спе​ци​али​за​ци​ята на за​ве​де​ни​ето за пре​би​ва​ва​не.

Про​из​хо​дът на тер​ми​на “хо​те​ли​ер​с​т​во” е свър​зан с ду​ма​та “хо​тел” ка​то кла​си​чес​ки тип и най-ма​со​во раз​п​рос​т​ра​не​но за​ве​де​ние за пре​би​ва​ва​не.

Съ​щев​ре​мен​но оба​че, в по​ня​ти​ето хо​те​ли​ер​с​т​во се включ​ват и дейнос​ти​те по пред​ла​га​не на ус​лу​ги и в ос​та​на​ли​те за​ве​де​ния за пре​би​ва​ва​не ка​то: мо​те​ли, към​пин​ги, ва​кан​ци​он​ни се​ли​ща, пан​си​они и др.

Мо​же да се го​во​ри за хо​те​ли​ер​с​т​во в тес​ния и ши​рок сми​съл на ду​ма​та.

В ши​рок сми​съл хо​те​ли​ер​с​т​во​то включ​ва оси​гу​ря​ва​не на ус​лу​ги, за​до​во​ля​ва​щи по-ши​рок спек​тър от пот​реб​нос​ти, но най-мал​ко под​с​лон и из​х​ран​ва​не. “Hospitality” е тер​ми​нът на ан​г​лийс​ки език, с кой​то се обоз​на​ча​ва хо​те​ли​ер​с​т​во​то в ши​ро​кия сми​съл. За​то​ва ка​то ка​жем хо​тел, под​раз​би​ра​ме и рес​то​ран​тът към не​го /за​ве​де​ни​ето за хра​не​не/.

В те​сен сми​съл раз​г​леж​да​ме хо​те​ли​ер​с​т​во​то ка​то оси​гу​ря​ва​не са​мо на под​с​лон. На ан​г​лийс​ки език за та​зи цел се из​пол​з​ва тер​ми​нът “accommodation”, а в рам​ки​те на  хо​тел​с​ки ком​п​лекс, ко​га​то тряб​ва да се обоз​на​чи са​мо хо​тел​с​ка​та част, се из​пол​з​ва тер​ми​нът “room devision”

Хотелиерският продукт е  комбинация от осезаеми и неосезаеми компоненти. Осезаемите са физическата  среда, оборудване и обзавеждане, природна среда и антропогенни фактори в района на хотела.  Неосезаемите са атмосфера, услуги, отношение към клиента, имидж на марката и др. За по ефективно планиране на продукта са съчетани професионалния опит на хотелиери с тези на архитекти. Изготвени са прогнози за въздействието , което ще окаже хотела върху околната среда и стратегия за налагането му на пазара.

Върху хотелиерският продукт влияят редица фактори, които са «извън него» – природните дадености на региона, исторически и културни ценности, условия на микрорайона и  др.

Основните елементи на хотелиерския продукт са потребностите и нуждите на клиента.

Формални елементи са цена, местоположение, обзавеждане на стаите и др. Услуги в хотела.

Допълнителни елементи ка туристическата дестинация и атракциите в околността.

Етапите, през които минава маркетинговото проучване в хотелиерството са:

Проучване на потребителя

Анализ – оценка на търсенето чрез анализ на пазара, който определя консуматора и неговите нужди,проучване на доставките, анализ на продуктите и определяне на силните и слабите им страни спрямо конкурентите, финансов и статистически анализ.

Планиране – свързано с производството на продукта, промоции,реализация, работна сила, рентабилност и др.

Контрол – оценка на потребителското търсене и финансови резултати.

Факторите, които влияят върху маркетинга в хотелиерството са:

 Пазарът- Съвкупност от дейности свързани с търсенето и предлагането на хотелиерският продукт, той се влияе от следните фактори:

Потребителите – според проучване на Световната организация по туризъм, хотелските гости са две категории – пътуващи с цел бизнес и за удоволствие. Сегментацията на пазара по отношение на потребителите може да се направи по много подкатегории, които оформят съответния профил на гостите и какви са тяхните изисквания към продукта.

Все още обаче, не се отчита гледната точка на клиента - какво желае този клиент, защо е дошъл при тях, защо е избрал точно тях и дали хотела или туристическото място може да предложи и това, което търси клиента. А съвременната тенденция е такава, че не може без непрекъсната връзка с клиентите. 

Снабдяването с материали и работна сила – дефицитите, неритмичността, честата смяна на цените, сезонността и др.са основните проблеми за поддържане на стандарта на предлагания продукт. Подборът и квалификацията на кадрите все по-често се явява като важен фактор за поддръжката на продукта. Не може да се печелят лоялни клиенти, ако персоналът не е доволен от работата. Тогава той няма да се грижи за клиента. Клиентите искат лично отношение, контакти, индивидуално обслужване и т. н. Те имат претенции, защото конкуренцията е много голяма. Много лесно можеш да промениш обстановката в хотелската стая, но клиентът се печели с отношение.

С новите информационни технологии, можем да разглеждаме 

пазара като глобален. Отделните дестинации се борят за клиентите, а не отделните хотели. Защото в Интернет всеки може да си направи реклама и тогава туристът няма да се спре на един хотел, а на отделна дестинация.

   Каналите за разпределение на хотелския продукт.

Системата и политиката на продажби или още каналите за разпределение обхващат възможните начини,чрез които се осъществява връзката между туристическото предприятие, създаващо и притежаващо продукта и неговия краен клиент, потребител. 

Познати са две форми на организация на продажбите-директна и индиректна.

Директната продажба, или прекия канал за реализация означава непосредствена връзка между първичното  туристическо предприятие, което предоставя продукта и неговия краен потребител. 

Индиректната продажба означава опосредстване на връзката между продавача - първично туристическо предприятие и крайния купувач - туриста, чрез участието на един или няколко еднородни  или разнородни, специализирани или неспециализирани посредници. Това са туристическите и пътническите агенции. Напоследък посредницете оказват все по-силно влияние върху хотелите, което може да доведе и до конфликти.

   Влияние на местната и държавна власт.

Този фактор влияе чрез изграждането на икономическа, правна, административна и социална мрежа, в чиито рамки се развива хотелиерството. Премахването на визови режими, междудържавни спогодби и др.

Конкуренцията.

Този фактор , като формиращ пазара на продукта има значение и за неговата дистрибуция- ето защо при маркетинговото проучване той трябва да присъства задължително с наблюдение и факти на всички конкуренти.

При съществуващата голяма конкуренция у нас, в Европа и света, трудно ще могат да се привличат клиенти. Отделният хотел може да направи инфраструктурата на дестинацията, но останалата част от региона да не е привлекателна. Ито защо все повече се наблюдава процеса на обединение на силете на собственицете на хотели в даден регион, макар и да са конкуренти. Целта е да се създад по-долри условия като цяло на дестинацията, а не на отделелни хотели в нея. Не бива клиентът, дошъл в дестинацията да бъде разочарован от една от услугите. Той може да е много доволен от хотела, но от другите места да не е. Поотделно хотелиерите и ресторантьорите не биха могли да печелят в тази глобална конкуренция, а трябва да се обединят и да създават един имидж на целия регион.

Някои от причините са силната конкуренция на туристическия пазар у нас е свръхпредлагането и презастрояването на големите курорти, отчасти и ипотечната криза, започнала през 2006 година. 

Освен вътрешната конкуренция, българският хотелиерски продукт се конкурира със Средиземноморския турстически пазар. Фактите сочат, че цените на конкурунтните пазари не са в наша полза. 

     Социална и демографска структура на обществото.

Хотелиерството отдавна не е привилегия на богатите. Проучванията показват, че градското население пътува повече, следователно и по-често ползва хотелиерския продукт. В поткрепа на нарстващото потребление на продукта е и фактът, че в световен мащав нараства броя на градското население.

   Компютърните технологии.

Отдавна те са основна част от търсенето, предлагането, потреблението и обслужването  на хотелиерският продукт.

  Договорните отношения на хотелиерите с туроператорите са важна част от развитието на хотелиерския бизнес. Тези споразумения за доворните и финансови параметри се правят на международните турстически пазари, където се търсят клиенти от цял свят, както и на форуми на национално ниво. Основен акцент в тях е начина на ценообразуване и комисионните между двете страни.

Хотелите определят цените на различни свои продукти, свързани със различните сезони, големината на пакета – освен нощувка той включва и много други допълнителни услуги. Отстъпките и условията, при които могат да бъдат прилагани. За развитието на тези договорни отношения трябва да има етичност в отношенията между двете страни. В тази връзка при среща на двете страни за сезонн2008 бе взето решение за създаване на Етичен кодекс в този бранш.

Хотелите имат договорни отношения  и с различните си доставчици, свързани с поддържане на добър хотелиерски продукт. 

Освен нощувка, за да привличат повече клиенти, хотелиерите предлагат и много други услуги. Ето защо те имат доворни отношения и с различни партньори, които се включват в обогатяването и разнообразяването на хотелиерския продукт – търговия, анимация, екскурзии и др.
     Особености на хотелиерството и хотелиерското обслужване

За да изяс​ним осо​бе​нос​ти​те на хо​те​ли​ер​с​т​во​то, е не​об​хо​ди​мо да изяс​ним осо​бе​нос​ти​те на хо​те​ли​ер​с​ки​те ус​лу​ги, ко​ито за раз​ли​ка от сто​ки​те в ма​те​ри​ал​но​то про​из​вод​с​т​во, имат свои спе​ци​фич​ни ха​рак​те​рис​ти​ки​. Те​зи спе​ци​фич​ни ха​рак​те​рис​ти​ки тряб​ва да се поз​на​ват и да се взе​мат под вни​ма​ние при уп​рав​ле​ни​ето на хо​те​ли​ер​с​т​во​то и хо​те​ли​ер​с​ко​то об​с​луж​ва​не. Спо​ред Фи​лип Кот​лър 
, ус​лу​ги​те в не​ма​те​ри​ал​на​та сфе​ра имат че​ти​ри ос​нов​ни ха​рак​те​рис​ти​ки, ко​ито в кон​тек​с​та на хо​те​ли​ер​с​т​во​то мо​гат да бъ​дат по​яс​не​ни по след​ния на​чин: 

Не​осе​за​емост

   Ус​лу​ги​те ня​мат ма​те​ри​ал​но – ве​щес​т​вен из​раз. Те не мо​гат да се ви​дят и “пип​нат” пред​ва​ри​тел​но. Про​да​ват се на кли​ен​та “на до​ве​рие” и той оце​ня​ва ка​чес​т​во​то на пред​ла​га​ни​те ус​лу​ги в хо​те​ла, ед​ва при тях​на​та кон​су​ма​ция. Ако с до​ве​ри​ето на кли​ен​та бъ​де зло​упот​ре​бе​но, то не мо​же лес​но да бъ​де въз​вър​на​то и хо​те​лът гу​би ло​ял​ни кли​ен​ти. До​ри и кли​ен​тът да по​лу​чи ма​те​ри​ал​но обез​ще​те​ние в слу​чай на офи​ци​ал​но пре​дя​ве​на  рек​ла​ма​ция, той не мо​же да бъ​де въз​мез​ден за мо​рал​ни​те ще​ти, ко​ито са му на​не​се​ни при об​с​луж​ва​не, раз​ми​на​ва​що се с не​го​ви​те очак​ва​ния. Ед​на про​ва​ле​на по​ра​ди ло​шо об​с​луж​ва​не по​чив​ка в хо​тел мо​же да до​не​се на гос​та мно​го не​га​тив​ни емо​ции, за ко​ито той не мо​же да по​лу​чи стоп​ро​цен​то​во обез​ще​те​ние  В то​зи сми​съл  от го​ля​мо зна​че​ние е ре​ализ​мът в рек​ла​ма​та на хо​те​ли​ер​с​кия про​дукт, как​то и ут​вър​де​ния по​ло​жи​те​лен имидж и тър​гов​с​ка мар​ка на съ​от​вет​ния хо​тел или друг вид за​ве​де​ние за пре​би​ва​ва​не.   

Не​от​де​ли​мост от из​точ​ни​ка на про​из​вод​с​т​во 

    В мо​мен​та, в кой​то ус​лу​га​та се “про​из​веж​да” от пер​со​на​ла, тя се кон​су​ми​ра и от кли​ен​та. Ето за​що “бра​кът” на ло​шо про​из​ве​де​ни​те ус​лу​ги е не​въз​мо​жен. Ед​на и съ​ща ус​лу​га мо​же да се пред​ло​жи по раз​ли​чен на​чин на гос​ти​те от раз​лич​ни​те об​с​луж​ва​щи ли​ца, в за​ви​си​мост от тях​на​та кул​ту​ра, ман​та​ли​тет, про​фе​си​она​ли​зъм, до​ри и в за​ви​си​мост от тях​но​то мо​мент​но нас​т​ро​ение и пси​хи​чес​ко със​то​яние. По та​зи при​чи​на ус​лу​ги​те в хо​те​ли​ер​с​т​во​то не мо​гат да бъ​дат аб​со​лют​но точ​но и пре​циз​но стан​дар​ти​зи​ра​ни, как​то то​ва мо​же да се нап​ра​ви при про​из​вод​с​т​во​то на сто​ки​те. В то​зи сми​съл от го​ля​мо зна​че​ние е уме​ни​ето на пер​со​на​ла ефек​тив​но да об​щу​ва с кли​ен​ти​те. 

Не​пос​то​ян​с​т​во в ка​чес​т​во​то на ус​лу​ги​те 

   Та​зи ха​рак​те​рис​ти​ка на ус​лу​ги​те е про​из​вод​на от пред​ход​на​та. Ка​чес​т​во​то на ус​лу​ги​те се ко​ле​бае в ши​ро​ки гра​ни​ци в за​ви​си​мост от тех​ни​те про​из​во​ди​те​ли, а съ​що и от вре​ме​то и от мяс​то​то на тях​но​то пред​ла​га​не. По един на​чин е въз​мож​но  да об​с​лу​жи гос​та ад​ми​нис​т​ра​то​рът в на​ча​ло​то на ра​бот​ния ден и по друг на​чин, в края на ра​бот​ния ден, осо​бе​но при нощ​на смя​на, ко​га​то е из​мо​рен. По един на​чин мо​же да въз​п​ри​еме ус​лу​ги​те в хо​те​ла гос​тът, пъ​ту​ващ с цел ”мор​с​ка рек​ре​ация” при ло​шо вре​ме и по съ​вър​ше​но друг - при слън​че​во вре​ме. За да се не​ут​ра​ли​зи​ра, ма​кар и до из​вес​т​на сте​пен, не​га​тив​но​то вли​яние на та​зи спе​ци​фич​на ха​рак​те​рис​ти​ка, и с цел да се га​ран​ти​ра трай​но ка​чес​т​во, в пре​ус​пя​ва​щи​те хо​те​ли и хо​те​ли​ер​с​ки ве​ри​ги се по​ла​гат мно​го уси​лия за обу​че​ние и ква​ли​фи​ка​ция на пер​со​на​ла, въ​веж​дат се стан​дар​ти, включ​ва​щи стрик​т​ни ра​бот​ни про​це​ду​ри по пре​дос​та​вя​не​то на вся​ка ус​лу​га, из​вър​ш​ват се ан​кет​ни про​уч​ва​ния от​нос​но сте​пен​та на удов​лет​во​ре​ност на гос​ти​те, из​вър​ш​ва се те​кущ ана​лиз на при​чи​ни​те за въз​ник​на​ли​те рек​ла​ма​ции, въ​веж​дат се сис​те​ми за уп​рав​ле​ние на ка​чес​т​во​то.     

Не​съх​ра​ня​емост 

   Про​из​вод​с​т​во​то и ре​али​за​ци​ята на хо​те​ли​ер​с​ки​те ус​лу​ги съв​па​дат по мяс​то и вре​ме. Ус​лу​ги​те, за раз​ли​ка от сто​ки​те, не мо​гат да се скла​ди​рат и да се про​да​дат при по-из​год​ни ус​ло​вия на дру​ги па​за​ри и в дру​го под​хо​дя​що вре​ме. Не​из​пол​з​ва​на​та в да​ден ден и час ус​лу​га, е за​гу​ба на при​хо​ди, ко​ито не мо​гат да бъ​дат ком​пен​си​ра​ни впос​лед​с​т​вие, тъй ка​то ус​лу​ги​те ня​мат “жи​вот на щан​да”. То​ва об​с​то​ятел​с​т​во на​ла​га ед​на мно​го доб​ра ор​га​ни​за​ция на ре​зер​ва​ци​он​на​та дейност в хо​те​ла, пер​фек​т​на ор​га​ни​за​ция на про​даж​би​те, гъв​ка​ва це​но​ва по​ли​ти​ка и рек​ла​ма.

Хо​те​ли​ер​с​ко​то об​с​луж​ва​не е про​цес, кой​то оси​гу​ря​ва про​из​вод​с​т​во​то и не​пос​ред​с​т​ве​на​та ре​али​за​ция на хо​те​ли​ер​с​ки​те ус​лу​ги.

   В рам​ки​те на то​зи про​цес, от​дел​ни​те опе​ра​ции по пре​дос​та​вя​не​то на хо​те​ли​ер​с​ки​те ус​лу​ги тряб​ва да бъ​дат под​чи​не​ни на оп​ре​де​ле​ни це​ли, да са под​ре​де​ни в прос​т​ран​с​т​во​то и във вре​ме​то, да се осъ​щес​т​вя​ват в ня​как​ва пос​ле​до​ва​тел​ност и пе​ри​одич​ност, т.е. не​об​хо​ди​ми са ор​га​ни​за​ция и тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не​то, за същ​нос​т​та на ко​ито ще го​во​рим мал​ко по-къс​но.     

   В про​це​са на хо​те​ли​ер​с​ко об​с​луж​ва​не обект на тру​да е чо​ве​ка, с це​лия спек​тър от фи​зи​оло​гич​ни, со​ци​ал​ни и ду​хов​ни пот​реб​нос​ти. Удов​лет​во​ря​ва​не​то на по​со​че​ни​те пот​реб​нос​ти се пос​ти​га чрез оп​ре​де​ле​на га​ма от ус​лу​ги и сто​ки. Пред​ла​га​не​то на сто​ки​те и ус​лу​ги​те е свър​за​но с вза​имо​дейс​т​ви​ето: ”су​бект - су​бект”, за раз​ли​ка от  про​миш​ле​но​то про​из​вод​с​т​во, къ​де​то чо​ве​кът / су​бек​тът / въз​дейс​т​ва на обек​та /су​ро​ви​на, ма​ши​на/, за да про​из​ве​де оп​ре​де​ле​но из​де​лие. В рам​ки​те на вза​имо​дейс​т​ви​ето меж​ду “су​бек​та” / слу​жи​тел / и “су​бек​та” /кли​ент/, на пре​ден план в про​це​са на об​с​луж​ва​не​то из​пък​ва ро​ля​та на об​щу​ва​не​то меж​ду две​те стра​ни. То​ва об​щу​ва​не е съв​куп​ност от емо​ции, наг​ла​си и пси​хич​ни със​то​яния, ко​ито гос​тът пре​жи​вя​ва в кон​такт със слу​жи​те​ля в хо​те​ла. Уме​ни​ето на слу​жи​те​ли​те в хо​те​ла да об​щу​ват с гос​ти​те не мо​же да се под​чи​ни на оп​ре​де​ле​ни схе​ми, стан​дар​ти и тех​но​ло​гии за об​с​луж​ва​не, тъй ка​то вся​ка кон​к​рет​на си​ту​ация при кон​так​та с кли​ен​та е раз​лич​на и уни​кал​на са​ма по се​бе си. Уме​ни​ето за об​щу​ва​не мо​же да бъ​де раз​ви​ва​но в пер​со​на​ла чрез неп​ре​къс​на​то обу​че​ние и ос​мис​ля​не на наб​ра​ния прак​ти​чес​ки опит.

   Основни правила за приемане на гостите.

Всяко заведение създава и изисква от персонала си собствени правила, свързани с поведението му към гостите. Някои от най-общите от тях са:

  Първото впечатление от послещането на клиента на рецепцията е изключително важно. Затова независимост от моментната временна заетост на администратора, гостът трябва да се поздрави и бързо да се обслужи. Администраторът трябва да посрещне прав госта.

  Ако няколко госта трябва да бъдат обслужени, общуването с всеки от тях трябва да бъде максимално кратко, но достатъчно вежливо, за да се почувства всеки клиент, че е добре дошъл.

Администраторът учтиво се осведомява дали гостът е пътувал добре и му пожелава приятен престой

На госта се предоставя максимална информация, нужна за първите часове на пристигане – заключваща система в хотела,мектонахождение на стаята му, мястото за изхранване, обмяна на валута, съхранение на ценности и др.

Пиколите и портиера са от изключително значение за първоначалното впечатление на госта. Те трябва да изглеждат добре и да са максимално учтиви и услужливи;

Първата работа на администраторът, след като е послещнал гостът е да провери дали има резервация и условията по нея, да ги доуточни и да настани гостът. Пъплват се съответните адресни регистрации с данни за госта и му се връчва ключът с пожелание за приятен престой в хотела.

Обслужващият персонал следва да превръща всеки недостатък в предимство. Например – стая без изглед към морето се превръща в “тиха стая” и др.под.

   Приемане на индивидуални турсти.

Тези туристи обикновенно не ползват услугите на тур.агенции. особеното при тях е, че те обикновенно заплащат по-висока цена, тази която е обявена в самия хотел.съвременните компютърни технологии и Итернет дават възможност всеки човек да направи самостоятелно резервации за даден хотел. Все повече хотели предлагат и редица допълнителни услуги и специално отношение към тези туристи.

Приемане на организирани(групови) туристи.

Те се приемат с “руминг-лист” и по този начен се улеснява много тяхнато обслужване при приемането и тяхното настаняване. Хотелът е подготвен за обслужването на всеки един турист от групата и на всички като цяло като персоналът е подготвен по организацията на престоя по дни и мероприятия.

  Приемане на ВИП гости.

VIP – Very Important Person (особено важно лице, високопоставена личност).

Тези гости също са разграничени в няколко групи. Ще представя две класификации, които в голяма стапен се припокливат, но все пак съществуват като варианти:

Първата класация е :

TOP VIP гости – държавни глави, премиер-министри и др.високопоставени личности

VERY VERY VIP гости – видни политици и общественици, интелектуалци

VIP гости – постоянни гости и членове на ръководството на фирмата или на други хотели.

Втората класация е:

VIP  - дипломати, министри, президент

CIP \Compani Important Person\ - гост, заемащ висока позиция в компанията или в партньорска фирма

 “Лоялен клиен” - -редовен гост

SAGs \Special Attention Guests\ - това е група от гости, които се нуждаят от повече внимание и грижи, защото са много възрастни или болни, инвалиди или дългопребиваващи в хотела.

ВИП гостите обикновенно се посрещат и от управителя на хотела. Всеки от тях получава специални грижи от персонала.
   Приемане на гости – инвалиди.

Високо категориините заведения задължително имат всички условия свързани с безпроблемното пребиваване на тази група от гости.

4.1.Допълнителни услуги   
  Други услуги,които хотелите могат да предлагат са:събуждане по телефона , пране и гладене , интернет, спа услуги, фитнес зала, басейн и всичко друго ,което би им помогнало да задоволят нуждите на своите гости.Тези допълнителни услуги могат да се включат и в някакъв пакет с цел предлагането на по-изгодна оферта за клиентите.

   5.Технология на обслужване
Тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не мо​же да се раз​г​леж​да ка​то  съв​куп​ност от де​фи​ни​ра​ни ус​ло​вия и ра​бот​ни пра​ви​ла за из​пъл​не​ние на про​це​ду​ри​те /опе​ра​ци​ите/ в оп​ре​де​ле​на пос​ле​до​ва​тел​ност в прос​т​ран​с​т​во​то и във вре​ме​то, с цел да се оп​ти​ми​зи​ра про​це​са на хо​те​ли​ер​с​ко​то об​с​луж​ва​не. 

Тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не тряб​ва да от​го​ва​ря на след​ни​те изис​к​ва​ния:

Да е под​чи​не​на на стра​те​ги​чес​ки​те и опе​ра​тив​ни це​ли на уп​рав​ле​ние на ор​га​ни​за​ци​ята;

Да га​ран​ти​ра про​из​вод​с​т​во​то на ка​чес​т​ве​ни ус​лу​ги и сто​ки, съ​об​ра​зе​ни с очак​ва​ни​ята на кли​ен​ти​те; 

Да оси​гу​ря​ва не​об​хо​ди​ма​та за кон​к​рет​ни​те ус​ло​вия син​х​рон​ност в пре​дос​та​вя​не​то на ус​лу​ги​те в съ​от​вет​ни​те ор​га​ни​за​ци​он​ни зве​на в хо​те​ла;

Да оп​ре​де​ля прос​т​ран​с​т​ве​но – вре​ме​ва​та пос​ле​до​ва​тел​ност при из​пъл​не​ние на про​це​ду​ри​те по про​из​вод​с​т​во​то на ус​лу​ги​те, т.е. да оп​ре​де​ля кой, ко​га, за как​во вре​ме и как тряб​ва да из​пъл​ня​ва съ​от​вет​на​та про​це​ду​ра;

Да оси​гу​ря​ва рав​но​мер​но на​то​вар​ва​не на не​об​хо​ди​мия брой пер​со​нал в ор​га​ни​за​ци​он​ни​те зве​на;

Да е в мак​си​мал​на сте​пен кон​к​рет​на и из​пол​з​ва​не​то й да е прак​ти​чес​ко дос​тъп​но за все​ки учас​т​ник в про​це​са на фун​к​ци​они​ра​не на сис​те​ма​та. 

   Тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не не съ​щес​т​ву​ва “въ​об​ще” и бе​зот​но​си​тел​но към да​ден обект, а е кон​к​рет​но раз​ра​бо​те​на за съ​от​ве​тен хо​тел, гру​па или ве​ри​га от хо​те​ли.

   В мно​го от слу​ча​ите, пре​дим​но в хо​те​ли​ер​с​ки​те ве​ри​ги, тя е “пи​са​на” тех​но​ло​гия, ко​ято се ба​зи​ра на пис​мен​но раз​ра​бо​те​ни стан​дар​ти, ко​ито об​х​ва​щат де​тайл​но поч​ти всич​ки опе​ра​ции на  про​це​са на об​с​луж​ва​не. Из​пъл​не​ни​ето на стан​дар​ти​те е ко​ли​чес​т​ве​но и ка​чес​т​ве​но из​ме​ри​мо и под​ле​жи на кон​т​рол чрез спе​ци​ал​но съз​да​де​на за цел​та сис​те​ма.  

   Спе​ци​фи​ка​та на тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не за​ви​си от ви​да, ка​те​го​ри​ята, и спе​ци​али​за​ци​ята на за​ве​де​ни​ето на пре​би​ва​ва​не, от фир​ме​на​та стра​те​гия и по​ли​ти​ка. В съ​що​то вре​ме тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не и ней​но​то при​ло​же​ние оп​ре​де​ля ка​чес​т​ве​ни​те па​ра​мет​ри на про​дук​та. Чрез пер​фек​т​но раз​ра​бо​те​на​та тех​но​ло​гия и ней​но​то спаз​ва​не се от​к​ро​ява про​фе​си​она​лиз​ма в об​с​луж​ва​не​то и се ут​вър​ж​да​ва ими​джът и тър​гов​с​ка​та мар​ка на хо​те​ла. Мо​же да има​ме два ед​но​род​ни хо​те​ла, но еди​ни​ят да е по – пред​по​чи​тан от дру​гия, с го​лям брой ло​ял​ни кли​ен​ти, бла​го​да​ре​ние на въ​ве​де​на​та по-доб​ра тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не. Не нап​раз​но кон​ку​рент​на​та бор​ба днес е бор​ба меж​ду тех​но​ло​гии. По-доб​ри шан​со​ве на па​за​ра имат те​зи хо​те​ли​ер​с​ки фир​ми, ко​ито пол​з​ват тех​но​ло​гия и стан​дар​ти, в ос​но​ва​та на ко​ито стои фир​ме​на​та фи​ло​со​фия,  кул​ту​ра и гри​жа​та за кли​ен​та.                                                                                                    

   В бъл​гар​с​ка​та те​ория и прак​ти​ка се е на​ло​жи​ло по​ня​ти​ето “тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не”, но чес​то то​ва по​ня​тие се из​пол​з​ва не съв​сем пре​циз​но и в не​об​хо​ди​мия му кон​текст.

   Нап​ри​мер по-пра​вил​но е да се го​во​ри за тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не на хо​тел ”Х”, от​кол​ко​то да се из​пол​з​ва по​ня​ти​ето “тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не на хо​те​ла”.

   Тех​но​ло​ги​ята на об​с​луж​ва​не об​вър​з​ва по оп​ре​де​лен на​чин опе​ра​ци​ите по об​с​луж​ва​не и е ха​рак​тер​на за кон​к​ре​тен хо​тел, т.е. все​ки хо​тел из​вър​ш​ва оп​ре​де​ле​ни опе​ра​ции по об​с​луж​ва​не​то, но да​ли те са об​вър​за​ни в оп​ре​де​ле​на тех​но​ло​гия на об​с​луж​ва​не​то, до​кол​ко ко​рес​пон​ди​рат с ор​га​ни​за​ци​ята на об​с​луж​ва​не​то и оп​ре​де​ле​на сис​те​ма за уп​рав​ле​ние на ка​чес​т​во​то, до​кол​ко и как са под​чи​не​ни на фир​ме​на​та фи​ло​со​фия и стра​те​гия, то​ва е ве​че съв​сем друг въп​рос.

    В чуж​дес​т​ран​на​та прак​ти​ка се из​пол​з​ва тер​ми​нът ”Опе​ра​ции по хо​тел​с​ко​то об​с​луж​ва​не” “Hoteloperations”, кой​то е по-умес​тен, ко​га​то се опис​ва про​це​са на об​с​луж​ва​не, но все още то​зи тер​мин не е при​до​бил по​пу​ляр​ност у нас. 

 6.Заключение

Хо​те​ли​ер​с​т​во​то е вид гос​топ​ри​ем​с​т​во  – то​ва е пър​ва​та и най-ха​рак​тер​на осо​бе​ност на хо​те​ли​ер​с​т​во​то, ко​ято во​ди на​ча​ло​то си от дъл​бо​ка древ​ност и та​зи ха​рак​те​рис​ти​ка тряб​ва да от​чи​та​ме на пър​во мяс​то в про​це​са на об​с​луж​ва​не. Хо​те​ли​ер​с​т​во​то въз​ник​ва ка​то вид гос​топ​ри​ем​с​т​во, пър​во​на​чал​но без​п​лат​но, а по-къс​но пла​те​но. От ду​ма​та гост про​из​ли​зат и пър​ви​те на​име​но​ва​ния на за​ве​де​ни​ята за пре​би​ва​ва​не – “Gasthaus”, “Gasthof” на нем​с​ки език и “Guesthouse” на ан​г​лийс​ки език. Гос​топ​ри​ем​с​т​во​то е свър​за​но със съз​да​ва​не на оп​ре​де​лен уют, ат​мос​фе​ра, удоб​с​т​ва и си​гур​ност, ко​ито сто​па​ни​нът пред​ла​га на своя гост, за да се по​чув​с​т​ва гос​ту​ва​щи​ят доб​ре при​ет и ува​жа​ван в до​ма на до​ма​ки​на. На ос​но​ва​та на та​зи древ​на тра​ди​ция се гра​ди днеш​на​та стра​те​гия и фир​ме​на кул​ту​ра на ре​ди​ца во​де​щи хо​те​ли​ер​с​ки фир​ми.  
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