


УДК 640.4(07)
ББК 65.43-823.2я7

A69 

Охраняется законом РФ об авторском праве.  
Воспроизведение всей книги или любой ее части запрещается  

без письменного разрешения издателя.  
Любые попытки нарушения закона  

будут преследоваться в судебном порядке.

Анохина, Галина Борисовна
А69          HoReCa: учебник по сервису. От стандартов к мастерству. — М.: ООО 

«Медиа группа «Ресторанные ведомости», 2021. — 304 с.

ISBN 978-5-6046513-0-8

Уровень требований к сервису у гостей отелей и ресторанов постоянно растет. Вместе 
с этим повышаются и стандарты обслуживания. 
Книга Галины Анохиной, эксперта-практика в ресторанной и гостиничной индустрии 
с более чем 20-летним опытом работы в лучших отелях и ресторанах, — это уникаль-
ный учебник по организации высококлассного обслуживания, практическое руковод-
ство по повышению качества услуг в сфере гостеприимства. 
В нем детально и наглядно описываются все аспекты и нюансы построения превосход-
ного сервиса: гостеориентированность, стандарты и операционные процедуры и их 
поэтапное внедрение, правила разрешения конфликтных ситуаций с гостями и работа 
с жалобами, особенности обслуживания VIP-клиентов, основы персонифицированно-
го сервиса, методы повышения лояльности гостей и эффективности сотрудников. 
Особенность книги — наличие конкретных примеров и практических кейсов по базо-
вым стандартам обслуживания.
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