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Аннотация: в статье рассмотрена проблема эффективной организации 

деятельности труда персонала гостиничного предприятия. Авторами анали-

зируется использование современных требований к персоналу, что позволяет 

раскрыть взаимосвязь между качественным обслуживанием и предъявляемых 

требований к сотрудникам гостиничного комплекса. 
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Актуальность темы научной работы определяется тем, индустрия госте-

приимства играет огромную роль в экономике и социальной сфере российских 

регионов. А важными элементами в гостиничном предприятии являются кор-

поративная культура, сам персонал и, конечно, квалификационные требования 

для сотрудников [4; 5; 6; 7]. 

Цель научной работы – определить современные требования к персоналу 

при проектировании системы управления гостиничного предприятия. 

В соответствии поставленной цели научной работы решались следующие 

задачи: 

- определить требования к персоналу гостиничного предприятия; 

- изучить технологии управления персоналом гостиничного предприятия. 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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Эффективность функционирования любого предприятия тесно связана с 

уровнем обслуживания в организации. Уровень обслуживания в огромной сте-

пени зависит от квалификации и заинтересованности персонала, его творческих 

способностей, умения осваивать новые технологии, а также от использования 

новых организационных процессов и форм используемой для обслуживания 

клиентов материальной базы. 

Правильная организация работы персонала организации позволит: 

- повысить управляемость гостиницы; 

- находить четкий подход к потребностям потребителей; 

- увеличить приток потребителей; 

- повысить доходность гостиницы; 

- повысить имидж гостиницы; 

- занять особое положение в сознании потребителей. 

То есть, при таких показателях у гостиничного предприятия увеличивается 

конкурентоспособность. «Конкурентоспособность гостиницы оценивается в ее 

способности наиболее быстро и гибко реагировать на растущий уровень потре-

бительских предпочтений. А эта способность напрямую зависит от качества 

трудовых ресурсов. Следовательно, задача эффективной системы управления 

персоналом выходит на уровень стратегических задач организации и формиру-

ет тем самым «новый подход» к пониманию его ценности для компании» [1]. 

На этапе определения и выстраивания требований к персоналу строится и 

технология управления сотрудниками гостиницы. «Технология управления 

персоналом предполагает организацию найма, отбора, приема персонала, его 

деловую оценку, профориентацию и адаптацию, обучение, управление его де-

ловой карьерой и служебно-профессиональным продвижением, мотивацию и 

стимулирование трудовой деятельности, организацию труда, управление кон-

фликтами и стрессами, обеспечение социального развития организации, высво-

бождение персонала и др.». 

Все технологии управления персоналом можно разделить на 5 основных 

элемента – рис. 1. 
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Рис. 1. Технологии управления персоналом предприятия  

Примечание. Составлено автором. 

 

Исходя из представленной схемы можно сделать вывод о том, что в центре 

любых современных технологий управления находится человек. Актуальной 

тенденцией современного менеджмента стало внимание к кадровому ресурсу и 

росту инвестиций в его развитие. 

Персонал является одним из важнейших видов ресурсов каждой организа-

ции. Обучение и развитие персонала позволяет организации увеличить уровень 

доходности бизнеса за счет повышения эффективности коллективной работы, 

ценности специалистов, а также их профессионального уровня. В свою очередь, 

персонал осуществляет все действия, направленные на выпуск продукции, ока-

зание услуг, выполнение работ. 
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Качественное обслуживание гостей несомненно пересекается с требовани-

ями к персоналу гостиницы, то есть от правильного подхода к обучению со-

трудников зависит общее впечатление посетителей о данном предприятии. 

«В настоящее время необходимым документом в гостиничной сфере явля-

ются стандарты обслуживания, которые также играют важную роль в реализа-

ции кадровой политики. При подборе персонала учитывается первоначальная 

предрасположенность заявителя к выполнению определенного вида деятельно-

сти. При обучении персонала стандарты обслуживания гостей становятся свое-

го рода методологическим инструментом, который является необходимым 

условием для приема на постоянную основу. Кроме того, стандарты обслужи-

вания представляют собой документ, на основании которого проводится анализ 

качества выполнения служебных заданий персоналом из разных отделов» [2]. 

Какое же обслуживание считать качественным? Согласно международным 

стандартам, качество – это способность удовлетворить потребности клиента, 

как явные, так и предполагаемые. 

Общепризнанными критериями качества обслуживания клиентов в гости-

нице считаются: предупреждение ожиданий гостя; стабильность работы; ком-

петентность персонала; понимание и отзывчивость сотрудников; доступность 

их для контакта; своевременное информирование гостя; обеспечение безопас-

ности; внимательный и индивидуальный подход к каждому клиенту. 

Международные стандарты гостиничного сервиса представлены на рис. 2. 
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Рис. 2. Международные стандарты гостиничного сервиса  

Примечание. Составлено автором. 
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приятиям. 

1. Быстрота обслуживания: 
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- требованиями посетителей надо заниматься немедленно, не отсылая их в 

другой отдел или к другому человеку; 

- все просьбы и жалобы разрешаются до того, как гости покинут отель. 

2. Точность исполнения заказа: 

- гостям следует предлагать точную и полную информацию, исполнять 

каждую просьбу до окончательного удовлетворения. 

3. Предвосхищение желаний гостя: 

- необходимо предугадывать потребности посетителей и предлагать им 

помощь прежде, чем они попросят; 

- служащие должны быть знакомы с особыми пожеланиями гостей, чтобы 

автоматически ускорить их выполнение. 

4. Дружелюбие и вежливость: 

- с любым посетителем, находящимся от вас в радиусе 2 м, надо первым 

начинать беседу; 

- следует устанавливать хороший зрительный контакт с каждым посетите-

лем, всегда улыбаться, если гость находится в радиусе 8–10 м; за любое не-

удобство посетителю приносятся извинения. 

5. Численность персонала должна быть такой, чтобы обеспечить эффек-

тивное и непрерывное обслуживание гостей. При этом существуют следующие 

рекомендации по количеству работников на 10 гостиничных номеров: 

- отели «пять звезд» – не менее 20 человек на 10 номеров; 

- отели «четыре звезды» – не менее 12 человек на 10 номеров; 

- отели «три звезды» – не менее 8 человек на 10 номеров; 

- отели «две звезды» – не менее 6 человек на 10 номеров. 

6. Внимательность: 

- дайте гостю понять, что он замечен, даже если вы заняты; 

- следует быть предельно внимательным. 

7. Конфиденциальность информации: 

- соблюдается конфиденциальность любой информации, связанной с гос-

тем, включая номера комнат, сроки проживания, личную информацию и т. п. 
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8. Стандарты внешнего вида предъявляются к форме одежды, прическе и 

гигиене сотрудников. 

9. Знание работы: 

- любому сотруднику необходимо знать отель, помещения, часы работы и 

общую информацию. 

10. Терпение: 

- жалобы и комментарии надо выслуживать вежливо, внимательно и пере-

давать руководству для принятия соответствующих мер; 

- никогда не следует спорить с гостем и демонстрировать оборонительную 

позицию. 

11. Ответственность: 

- необходимо чувство ответственности и гордости при поддержании по-

рядка в отеле; 

- в случае жалобы гостя нельзя обвинять другие отделы или лица; 

- брать ответственность за решение проблемы следует на себя» [3]. 

Продажа любых услуг, в том числе и гостиничных, отличается от продажи 

товаров, прежде всего тем, что услуга неотделима от персонала, ее предостав-

ляющего. Поэтому умение общаться с клиентами в гостиничном бизнесе уделя-

ется особое внимание. Таким образом, можно составить равенство, в котором 

международные стандарты гостиничного сервиса равны требованиям к персо-

налу организации. В общем виде, требования к персоналу организации – это 

предпочтения работодателя, предъявляемые к сотрудникам. Современные тре-

бования к персоналу гостиницы представлены на рис. 3. 
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Рис. 3. Современные требования к персоналу гостиницы  

Примечание. Составлено автором. 

 

Помимо профессиональных требований к сотрудникам не стоит забывать 

про базовые требования – табл. 1. 

Таблица 1 

Базовые требования к персоналу организации  
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Примечание. Составлено автором. 
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•безупречная манера поведения

•знание этики и психологии общения

•опрятный внешний вид

•коммуникабельность

•знание иностранных языков

•ограничение возраста (чаще не старше 
30-35 лет)

Требования к персоналу 
неконтактных служб

•наличие специального образования

•опыт работы в данной сфере
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Все требования должны быть конкретными, чтобы можно было сразу со-

ставить полное представление о кандидате на вакантную должность. Таким об-

разом, персонал организации формирует все структурные единицы предприя-

тия; именно его усилиями реализуются цели организации, создаются ее продук-

ты. 

Персонал является одним из важнейших видов ресурсов каждой организа-

ции. Обучение и развитие персонала позволяет организации увеличить уровень 

доходности бизнеса за счет повышения эффективности коллективной работы, 

ценности специалистов, а также их профессионального уровня. В свою очередь, 

персонал осуществляет все действия, направленные на выпуск продукции, ока-

зание услуг, выполнение работ. 
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