
 

 

 

Організація готельного 

господарства 
Організація роботи  служб 

обслуговування номерного фонду 



 

Служба обслуговування номерного фонду 

призначена для: 

 дотримання належного санітарно-гігієнічного стану в 
номерах і приміщеннях загального користування;

 підготовки номерів до заїзду гостей;

 надання вечірнього сервісу (підготовка номерів до нічного 
відпочинку гостей);

 організації роботи, що пов’язана зі зберіганням, обліком, 
поповненням запасів миючих засобів, а також доглядом за 
інвентарем та обладнанням;

 надання послуг мінібару (в деяких готелях дана функція 
може покладатися на службу ресторанного господарства);

 надання побутових послуг гостям;

 контролю за оборотом білизни.



 

Організаційна структура служби 

обслуговування номерного фонду 

 До персоналу служби обслуговування номерного фонду 
належать покоївки, старші покоївки, коридорні, 
прибиральники громадських приміщень та території, флористи, 
працівники пральні, хімчистки, працівники центральної 
білизняної.

 Керівник (менеджер) служби обслуговування номерного 
фонду відповідає за ефективну роботу свого підрозділу, тобто 
підбирає, навчає, забезпечує мотивацію і контроль роботи 
співробітників.

 До обов’язків заступника керівника належать складання 
графіка роботи для персоналу, підготовка звіту про статус 
номерів, контроль за прибиранням і станом номерного фонду.



 

Старша покоївка 
До її компетенції входить розподіл роботи з урахуванням штатного розкладу, а також 

виконання всіх адміністративних функцій, покладених на неї керівництвом, а саме: 

  здійснює контроль за справністю санітарно-технічного та іншого обладнання в 

закріплених за нею номерах і службових приміщеннях,утримання їх у чистоті та 

порядку;

 забезпечує цілість інвентарю та обладнання;

 організовує прибирання номерів;

 приймає номери від гостей при від'їзді;

 приймає замовлення на додаткові платні послуги;

 контролює цілість майна та інвентарю, що знаходиться на поверсі;

 несе відповідальність за зберігання білизни;

 викликає черговий персонал технічної служби для усунення можливих технічних 

пошкоджень.



 

Покоївка 
 Покоївки безпосередньо підпорядковується старшій покоївці.

 Форми організації праці: індивідуальна, бригадна. Індивідуальна організація 
роботи передбачає замкнутий технологічний цикл, виконання всіх операцій у 
номері однією покоївкою. Бригадна організація роботи передбачає 
розімкнутий технологічний цикл , тобто розподіл технологічних операцій за 
їхньою однотипністю (здійснення лише однієї операції).

 Прибирання номерного фонду здійснюється в такій послідовності: Спочатку 
роботи проводяться у заброньованих номерах, потім прибираються номери, 
які щойно звільнилися від гостей, в останню чергу виконується прибирання у 
зайнятих приміщеннях. Прибирання варто проводити, коли гість відсутній. 
Якщо ж він перебуває у номері, необхідно одержати у нього дозвіл на 
прибирання. Процес поточного прибирання складається із провітрювання 
приміщення, прибирання і миття посуду, прибирання ліжок, тумбочки, столу, 
видалення пилу, прибирання санітарного вузла. Якщо ж номер із кількох 
кімнат, процес прибирання завжди починається у спальні, продовжується у 
вітальні та інших приміщеннях. Завершується робота прибиранням санвузла.



 

Види прибиральних робіт : 

 Щоденне -поточне і проміжне прибирання номерів. Поточне прибирання охоплює 

провітрювання приміщень, прибирання і миття посуду, застеляння ліжок, 

прибирання стола, тумбочок, протирання пороху, прибирання санвузла, догляд за 

вазонами. Щоденне проміжне прибирання у номерах найчастіше здійснюється у 

другій половині дня на вимогу гостей за окрему плату або якщо це прибирання 

зазначене у розпорядку робочого дня.

 Після від'їзду гостя - при від 'їзді гостей покоївка повинна перевірити чи не забули 

гості речі, перевірити стан обладнання у номері, замінити постільну білизну і 

рушники, замінити інформаційний матеріал, після цього прибирається номер;

 Генеральне - прибирання всієї житлової площі проводиться не менше одного разу 

у 10 днів. Генеральне прибирання здійснюється в період відсутності гостей у 

номері і пов'язується з вологим прибиранням, протиранням меблів, видаленням 

плям на підлозі, килимовому покритті, м'яких меблях, миттям санвузлів 

спеціальним розчином.



 

Нормативи у праці покоївки 

 Залежно від категорії, призначення і розмірів готельного закладу, кожна 
покоївка може прибрати впродовж робочої зміни12-17 номерів. Кількість 
номерів і час на прибирання номера визначають стандарти країни, 
професійний союз або окремі готе-льні корпорації, готелі.

 Згідно з нормативами, час прибирання однокімнатного номера, в якому 
проживає гість, становить до 20 хв, після виїзду гостя – 30 хв, прибирання 
номера «апартамент» зараховується як прибирання двох однокімнатних 
номерів, а «suite» – як прибирання трьох однокімнатних номерів. Ці норми 
мають рекомендаційний характер та можуть корегуватися кожним готелем, 
враховуючи складність інтер’єру, особливості оздоблення, якість 
сантехнічних приладів тощо. При цьому враховуються норми прибирання 
на одну покоївку та коефіцієнт завантаження готелю.

 В окремих готельних корпораціях з метою економії фонду зарплати та 
заохочення персоналу за кращими покоївками закріплюють постійні 
номери



Перед початком роботи покоївка повинна 

 одягнути чистий і добре випрасуваний формений одяг; 

 одержати ключі і завдання від старшої покоївки – наряд на 
роботи, де зазначені номери кімнат, категорії номерів, вид 
прибирання; 

 перевірити наявність прибирального інвентарю й матеріалів; 

 одержати потрібну кількість комплектів постільної білизни, 
рушників і туалетного приладдя; 

 взяти рекламний матеріал; 

 укомплектувати візок предметами і засобами для прибирання; 

 ознайомитися з інформацію про гостей, кімнати яких їй потрібно 
буде прибрати (імена, національність, стать). Крім того, варто 
поцікавитися чи перебувають в номері діти, і узгодити час 
прибирання. 



Покоївка має знати 
 як поводитися при вході в номер;

 прибирання номерів проводиться за відсутності гостей, окрім випадків, коли в кімнаті перебуває 

хворий або живе родина, члени якої постійно перебувають у номері. За таких обставин прибирання 

здійснюють з дозволу гостей. Якщо на дверях висить табличка «Не турбувати», то покоївка 

зобов’язана повідомити про це керівництво служби. За бажанням гостя прибирання 

можездійснюватися в його присутності;

 перед тим, як відчинити двері номера ключем, покоївка повинна тричі постукати, навіть якщо 

впевнена, що в кімнаті нікого немає;

 номери прибирають при напіввідчинених дверях;

 прибираючи санітарний вузол, покоївка повинна чітко дотримуватися вимог санітарно-гігієнічних 

норм;

 якщо в номері розкладені особисті речі гостей, після прибирання потрібно розкласти їх на ті ж місця;

 не можна складати до валіз або шафи речі гостей, вийняті ними;

 при виявленні в номері факту псування клієнтом готельного майна, потрібно негайно доповісти 

керівництву служби;

 дивитись в номері телевізор і слухати музику, користуватися санвузлом або ванною заборонено;

 заборонено палити в номері, розмовляти з гостями, загравати з їхніми дітьми.



Укомплектування візка покоївки 
 прибиральний інвентар

 прибиральні матеріали

 набір туалетного приладдя

 предмети індивідуального користування та гостинності

 чиста білизна;

 набір рекламних матеріалів.

 Тапочки є аксесуаром ванної кімнати. У готелях категорії 5* їх виготовляють з 

такої ж тканини, що й халат. Вони повинні матинеслизьку підошву. Бувають двох 

видів: азійські (виконані на одну ногу) та європейські (лівий відповідає лівій нозі, 

правий –правій нозі). У готелях високого класу гостям пропонують банні халати. 

Вони можуть мати логотип готелю та навіть ім’я гостя на верхній кишені для 

постійного клієнта, що демонструє персоніфікований підхід до обслуговування в 

готелі. Халати можуть бути виконані з махрової чи вафельної тканини. У номерах 

класу «люкс» і апартаментах додатково може бути махрове простирадло.



 

Змінний супервайзер 

 
 контролює роботу зміни покоївок для того, 

щоб бути впевненим, що приміщення 

прибрані згідно зі стандартами. До обов'язків 

супервайзера також входить передавання до 

служби прийому інформації про вільні і 

зайняті номери.



 

Стюард 

 Посада стюарда зустрічається в окремих готелях 

США високої категорії. Його обов’язки стосуються 

забезпечення номерів свіжими рушниками, надання 

охайного вигляду постелі, заміни живих квітів, 

надання приміщенню привабливого естетичного 

вигляду. Часто посаду стюарда займають спеціалісти 

з дизайну, проєктування інтер’єру. Стюарди 

починають працювати у другій половині дня.



 

Завідувач білизняною 

 
 відповідає за зберігання білизни та іншого м' якого 

інвентарю, веде облік майна, що знаходиться в білизняній, 

видає чисту білизну покоївкам і приймає від них брудну, 

стежить за своєчасним ремонтом білизни, перевіряє її 

стан,готує до списання те, що стало непридатним, здає 

білизну допральні та приймає її після прання. 

Підпорядковується директору готельного комплексу і його 

заступнику.



 

Кастелянша 

 
 готує брудну білизну до прання, зважує і 

підраховує білизну при здачі та отриманні з 

пральні, веде суворий облік білизни за видами 

та якістю. Підпорядковується безпосередньо 

завідувачці білизняною .



 

Вимоги до готельного текстилю 

Весь готельний текстиль умовно можна поділити на 
кілька категорій: 

 постільне приладдя – подушки, ковдри, 
наматрацники, пледи;

 постільна білизна – наволочки, простирадла, 
підковдри;

 махрові вироби – рушники, банні килимки, халати, 
тапочки;

 декоративний текстиль – штори, покривала, 
декоративні подушки та ін.



 

Постільна білизна 

 Важливим іміджевим моментом для будь-якого готелю є 
постільна білизна. Для її виготовлення адміністрація готелю 
повинна використовувати тільки високоякісні чисті і 
естетично привабливі тканини таких видів: бавовняні 
(ситець, бязь); віскозу; льон; бавовну + синтетичні волокна; 
шовк. З точки зору експлуатації вигідніше використовувати 
білизну зі змішаних тканин, оскільки вони мають вищі 
показники зносостійкості, ніж бавовна, а також дешевші. 
Традиційна пропорція в змішаних тканинах – 50% бавовни і 
50% поліестеру.

 Найпривабливішим і найпрактичнішим для готелів 
залишається класичний білий колір, оскільки біла білизна 
піддається обробці при найвищих температурах, що веде до 
мінімізації витрат пральнею.



 

Швачка-штопальниця 

 

 здійснює ремонт, штопання і маркування 

білизни. За потреби допомагає 

кастелянші в підготовці та відправленні 

білизни до пральні, а також у прийманні 

чистої. Підпорядковується завідувачці 

білизняною.



 

Прибиральниця 

 
 До обов'язків прибиральниць входить утримання в 

належному санітарному стані коридорів, сходових 

майданчиків, санвузлів,ванн і душових загального 

користування, вестибулів і холів, а також інших приміщень 

загального користування, що знаходяться на закріпленій 

ділянці. До їхніх обов'язків належить миття стін і підлог, 

дверей, вікон, меблів, килимових виробів, що знаходяться в 

службових приміщеннях і місцях загального користування; 

чищення і дезінфекція обладнання санітарних вузлів 

загального користування тощо. Прибиральниці 

підпорядковуються старшій покоївці, черговому по поверху .



 

Технологічні цикли в готелі 

 
 Обсяг роботи і розподіл обов'язків серед персоналу 

господарської служби суттєво залежить від розмірів 

готелю, місця його розташування, наявності 

прилеглої території, що знаходиться у структурі 

готельного комплексу. Зокрема, якщо готелю 

належить прилегла зелена зона, у функції цієї 

служби може входити підтримка порядку і чистоти її 

території.



 

Технологічні цикли в готелі 

 Для обліку обладнання у кожному номері передбачений спеціальний опис 

у вигляді окремої картки, у якій зазначені дані про стан номера - 

структура інвентаря, несправності, зниклі речі та ін. У європейських 

готелях поширений досвід двічі на рік - посеред і в кінці року проводити 

інвентаризацію. В процесі інвентаризації здійснюється облік постільної 

білизни, одіял, рушників, халатів інших виробів з тканин, білизни, що 

використовується в ресторані, на збереженні кастелянші, у пральні. 

Аналогічний облік здійснюється посуду, предметів інтер'єра та ін. Мета 

інвентаризації стосується з'ясування забезпечення служби інвентарем, 

необхідність його заміни, витрати на заміну у бюджеті. Згідно досвіду 

функціонування служби обслуговування номерів у готелях, щорічно 

необхідно замінити або поновити до 10 % всього інвентаря.
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