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Введение 

 

В сфере сервисного обслуживания жесткую конкурентную борьбу 

выдерживают только те средства размещения, которые предлагают своим 

гостям качественные услуги в гостиницах и ресторанах, что невозможно 

осуществить без высококвалифицированного и мотивированного персонала. 

Персонал в сфере гостеприимства и на предприятиях общественного питания 

является важной составной частью сервисного обслуживания и, следовательно, 

качество сервисного обслуживания зависит от его квалификации, мастерства, 

мотивации, вовлеченности в эффективную работу отеля. 

Российские и иностранные специалисты, анализирующие состояние, 

проблемы и перспективы российского гостиничного рынка и рынка 

общественного питания, отмечают, что одним из существенных недостатков в 

деятельности российских и международных предприятий является 

недостаточное количество квалифицированных сотрудников, способных 

самостоятельно на качественном уровне выстраивать отношения с гостями. 

Следовательно, перед каждой российской гостиницей или рестораном встает 

проблема подготовки высококвалифицированных, вовлеченных сотрудников, 

мотивированных на качественное обслуживание гостей. 

Специалистам в области гостиничного и ресторанного сервиса также 

всегда необходимо помнить о значении корпоративной культуры для 

предприятий социально-культурного сервиса и туризма. 

За последние несколько десятилетий индустрия гостеприимства 

изменилась до неузнаваемости. Сегодня мировая сеть ресторанов может 

удовлетворить любой, даже самый изысканный, вкус. Клиенты ожидают от 

ресторанного предприятия высоких стандартов обслуживания. В связи с этим 

руководители отелей, чье основное внимание до недавнего времени было 
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