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Аннотация. Современный мир предъявляет высокие требования к специалистам гостиничной индустрии, что обусловлено тенденцией к постоянному расширению, как деловых контактов, так и туристского обмена зарубежными странами, где гостиничное хозяйство является высокоразвитой отраслью. Поэтому уровень обслуживания клиентов в отечественных гостиницах должен соответствовать уровню обслуживания, принятому в международных стандартах.
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Помимо современного интерьера и технологического оборудования высокий уровень обслуживания обеспечивается усилиями хорошо подготовленных и обученных современным технологиям гостеприимства служащих гостиниц. Персонал гостиниц должен постоянно пополнять объем своих профессиональных знаний, совершенствовать навыки и умения практической работы. 
Индустрия гостеприимства - бизнес, направленный на обеспечение приезжих людей жильем, питанием, а также на организацию их досуга. [1,с.232]. 
Уровень обслуживания в гостиничном предприятии может выражаться в безупречном внешнем виде сотрудников, улыбке, доброжелательном отношении к гостям, готовности помочь им в любой ситуации, следовании стандартам обслуживания, внешнем виде гостиницы, т. е. во всем том, что привлекает и заинтересовывает каждого гостя. В связи с этим одна из главных задач руководства гостиницы состоит в развитии обслуживающей стороны бизнеса, развитии культуры обслуживания, усвоении норм этикета каждым работником (от горничной до директора). [2,с.131]. 
Термин культура (лат. cultura — воспитание, почитание) имеет большое количество различных значений в разных областях деятельности. В сфере обслуживания под культурой понимают такие области деятельности, которые связаны с самовыражением человека, проявлением его особенных черт (характера, навыков, умений и знаний). [2,с.131].
Этика поведения с клиентами предусматривает следующие правила:
1) начинать с приветствия гостя;
2) оставаться в течение всего диалога приветливым и доброжелательным;
3) улыбаться не только мимикой, но и глазами;
4) в присутствии посетителя не вести личных телефонных разговоров, не принимать пищу и/или напитки;
5) уметь слушать;
6) сводить к минимуму ожидание посетителей, время ожидания не должно утомлять;
7) быть опрятным, терпеливым и вежливым.
Высокая культура на предприятии позволяет:
· определить поведение служащих, т.е. знать, как действовать в любой создавшейся ситуации, чего ожидать от них;
· обозначить перед служащими цели и мотивировать для их гармоничной реализации;
· побудить работников выполнять каждую просьбу гостей.
Таким образом, культура обслуживания — это умелое удовлетворение потребностей клиентов и сотрудников, это стиль работы руководства. Наиболее действенный и эффективный способ создания культуры обслуживания состоит том, чтобы установить стандарты обслуживания, обучить персонал, контролировать постоянное и неукоснительное выполнение стандартов обслуживания. Стандарты обслуживания — это нормы, правила, которыми пользуется обслуживающий персонал для оказания услуг. Стандарт обслуживания — это установленные компанией требования, предъявляемые к услугам, предоставляемым гостям.  [3,с.26]. Результаты изучения потребностей, ожиданий, предпочтений клиентов оформляются в виде правил, инструкций, должностных обязанностей, рабочих тетрадей, изучаются и принимаются к исполнению обслуживающим персоналом гостиницы.
Корпоративная культура — это общий стиль гостиницы. Корпоративная культура выражается через то, как сотрудники относятся друг к другу и к своей работе, назначение её одно: сплачивать огромный коллектив вокруг общих ценностей, задач при решении проблем предоставления безукоризненного сервиса, создавать собственный стиль в общении с гостями.
Корпоративная культура (культура обслуживания) вырабатывается руководством предприятия и реализуется в виде следующих мероприятий:
· поощрение персонала обслуживания с целью ориентации его на клиента;
· использование мероприятий для привлечения и сохранения хороших служащих;
· регулярное информирование служащих о деятельности организации (например, об услугах фитнес-центра, меню в гостиничном баре или ресторане);
· внедрение программ обучения новых служащих, чтобы настроить их на работу в коллективе и снизить текучесть кадров, содействовать развитию организации;
· формирование позитивного имиджа предприятия и др. [2,с.133].
Персонал компании является самым ценным ее активом и источником конкурентного преимущества. А проблема подбора, удержания и совершенствования навыков служащих последние время активно дискутируется в профессиональном сообществе. Исследователи отмечают следующие трудности, с которыми сталкиваются менеджеры при наборе сотрудников:
· изменение демографической ситуации;
· текучесть кадров;
· правовые аспекты труда.
Роль человеческих ресурсов в реализации корпоративного видения и миссии организации является решающей.
При планировании управления человеческими ресурсами Д. Р. Уокер предлагает следующую пошаговую деятельность:
· анализ  стратегических задач предприятия при  принятии решения о найме;
· разработка  должностных обязанностей (инструкций);
· выработка стандартов по производительности труда;
· собеседование с кандидатами;
· заключение трудового договора;
· инструктаж и подготовка сотрудника;
· оценка результатов работы;
· дальнейшая подготовка и обучение. [4,с.97].
Отметим следующие аспекты возрастания роли обучения сотрудников в отельном бизнесе:
1. Обучение – это важнейшее средство повышения ценности человеческих ресурсов отеля и как следствие – их мотивации;
2. Обучение формирует для организации лояльных сотрудников. Владеющих полной информацией о работе организации и стандартах обслуживания;
3. Обучение приводит к раскрытию креативного и личностного потенциала сотрудников. [4,с.100].
Следует отметить, что Приказ Минспорттуризма РФ от 25.01.2011 № 35 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи» предъявляет квалификационные требования к работникам гостиниц, которым необходимо постоянно повышать свою квалификацию.
Требования к обслуживающему персоналу гостиницы можно условно разделить на 4 группы:
1) Квалификация (для всех категорий гостиниц). Обслуживающий персонал обязан пройти профессиональную подготовку, соответствующую предоставляемым гостиницей услугам. Так, один сотрудник должен пройти подготовку, связанную с обеспечением безопасности проживающих в гостинице. Другой сотрудник должен быть подготовлен по вопросам безопасности в сфере общественного питания и т.д.
Для гостиниц категорий «1 звезда» и «2 звезды» достаточно знание работниками службы приема и размещения одного иностранного (языка международного общения или языка, наиболее употребимого клиентами гостиничного комплекса в этом регионе).
Для гостиниц категории «3 звезды» всему персоналу, имеющему контакты с проживающими, необходимо знание в достаточном объеме минимум двух языков международного общения или других языков, наиболее употребимых клиентами гостиницы в этом регионе. Персоналу гостиниц категории «4 звезды» также требуется знание двух языков, но на более высоком уровне. [1,с.24].
Для гостиниц категории «5 звезд» всему персоналу, работающему с проживающими, необходимо свободное владение минимум тремя иностранными языками;
2) Поведение и внешний вид. Персонал всех категорий гостиниц должен уметь создавать на предприятии атмосферу гостеприимства, быть готовым доброжелательно выполнить просьбу проживающего, проявлять терпение и сдержанность в отношении проживающих, а также иметь соответствующий внешний вид (прическа, макияж, руки и т.д.);
3) Медицинские требования. Персонал всех категорий гостиниц должен проходить периодическое медицинское освидетельствование для получения медицинской книжки;
4) Униформа. Персонал всех категорий гостиниц, вступающий в контакт с проживающими, обязан носить форменную одежду, в ряде случаев имеющую личный значок с указанием имени и фамилии. Форма должна быть всегда чистой и в хорошем состоянии. [1,с.24].
Униформа – вещь, обязательная и необходимая для всех работников отеля. Униформа персонала служб устанавливается руководством отеля и не может меняться без соответствующих директив сверху. Не менее важным атрибутом должен быть значок name tag, на котором написаны имя и фамилия. Его носят на левой стороне или лацкане пиджака. Другие значки, не относящиеся к отелю, а также броши или булавки носить не разрешается.
В условиях интернационализации гостиничного бизнеса иностранная культура оказывает определенное влияние на национальные традиции отечественных гостиниц. Поэтому культура обслуживания в российских гостиницах должна адаптироваться и соответствовать международным стандартам обслуживания. 
[bookmark: _GoBack]Правильный подбор и расстановка кадров благоприятно влияют на рост продуктивности труда, совершенствование профессионального мастерства, развитие технической культуры работников, предупреждает текучесть кадров. Исходя из выше сказанного, можно сказать, что от сформированности профессиональных знаний, опыта и умения работать с людьми гостиничного работника во многом зависит качество обслуживания клиентов и имидж самого предприятия.
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