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Готельне господарство є однією з основних складових індустрії гостинності, яке вважається 
однією з найбільш перспективних. Мистецтво обслуговування – це прояви високого 
професіоналізму з розкриттям зростаючої ролі людського фактора. Динамізм в системі мистецтва 
обслуговування – це реалізація численних організаційних заходів, спрямованих на досягнення 
незмінного успіху. У ньому концентрується реальна значимість сервісної діяльності, де 
виключається одноразову дію з виконання послуг, що надаються в облаштуванні туристів. 

Процес надання готельних послуг є досить складний процес і лише добре організований 
комплекс дій дозволяє досягти мети: надати послуги найкращим чином, щоб гості були задоволені 
та мали бажання знов зупинитися саме в цьому готелі. Для організації налагодженого процесу 
надання послуг, обов'язки персоналу мають бути чітко розподілені. Саме цьому навчаються 
студенти ОНАХТ під час проведення практичних занять та на практиці на підприємствах. У готелі 
«Вікторія», що є базовим підприємством для проведення виробничої практики студентів ОНАХТ, 
активно впроваджуються інновації, зокрема, в культурі і сервісі обслуговування. Так, на 
підприємстві впроваджена професійна етика поведінки персоналу та постійно приділяється увага 
щодо культури і сервісу обслуговування. Працівники готелю виконують свої обов'язки швидко і 
оперативно, щоб не доставити гостю зайві незручності. Для працівників готелю головне – 
забезпечити гостю високий рівень якості послуг, а отже, високий рівень комфорту. 

У готелі «Вікторія» прийнято десять основних принципів забезпечення якісного обслуговування:  
1. Лідерство. Керівництво постійно дбає про майбутній розвиток готелю, спрямовує зусилля на 

те, щоб донести представлення про майбутній розвиток до своїх службовців і переконати їх повірити 
в нього і його наслідувати. 

2. Впровадження маркетингового підходу в усі підрозділи організації. Маркетинг має бути 
присутнім на ділі в роботі кожного підрозділу готелю.  

3. Розуміння потреб споживачів. Для цього в готелі розроблена система маркетингової 
інформації, яка постійно оновлюється і  включає дослідження і вимоги ринку.  

4. Розуміння особливостей бізнесу. Для працівників готелю постійно проводяться заходи, на яких 
роз’яснюється, як їх робота впливає на результати роботи всього колективу. Інтереси клієнта 
повинні пронизувати усю діяльність готелю.  

5. Застосування в роботі основних організаційних принципів.  
6. Чинник свободи. Система надання послуг вбирає найкращі сучасні тенденції, керівництво 

прагне, щоб вона була гнучкою, зокрема, щоб службовці мали певну свободу у своїх діях, для 
обслуговування клієнта відповідно до його потреб, але при цьому повинні бути дотримані стандарти 
обслуговування.  

7. Використання відповідних технологій.  
8. Планування в управлінні кадрами.  
9. Встановлення стандартів, оцінка виконання роботи і введення системи стимулів.  
10. Зворотний зв'язок із службовцями за результатами праці. Обов'язковим компонентом системи 

якості є система стандартів обслуговування.  
Висока якість обслуговування клієнтів забезпечується колективними зусиллями працівників 

всіх служб готелю, постійним і ефективним контролем з боку адміністрації, проведенням робіт 
щодо удосконалення форм і методів обслуговування, вивчення та передача передового досвіду, 
нової техніки і технологій, розширення асортименту та вдосконалення якості послуг, що і є 
найважливішим моментом в індустрії гостинності. 
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