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В данной статье автор проводит анализ системы управления
персоналом, с точки зрения стратегии повышения качества обслуживания.
Результатами такого анализа являются обобщенные данные об элементах
системы управления персоналом в гостиничном предприятии, методы и
способы повышения качества обслуживания через управление персоналом.
Дополнительно автор сравнивает успешные стратегии повышения качества
обслуживания через совершенствование управления персоналом в России и за
рубежом.

In this article the author conducts an analysis of the personnel management
system, in terms of improving the quality of service. The results of this analysis are
generalized data on the elements of personnel management system in a hotel
enterprise, methods and ways of improving the quality of service through personnel
management. Additionally, the author compares successful strategies to improve
the quality of service through the improvement of personnel management in Russia
and abroad.
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Введение
Основной особенностью управления гостиничным предприятием

можно выделить – ожидание достичь поставленной цели. В процесс
управления гостиничным предприятием входит стратегическое планирование.
Стратегическое планирование является одним из основных процессов,
особенно в системе управления персоналом. Благодаря стратегическим
планам и управленческим решениям можно реализовать любую функцию
отдельных систем управления.

В настоящее время гостиничный бизнес на фоне кризиса пандемии и
политических событий терпит огромные потери, и как выяснено, больше всего
пострадало качество обслуживания. Анализируя проблематику снижения
качества обслуживания выяснено, что основными причинами по отрасли в
целом являются: снижение мотивации персонала, нежелание руководства
гостиничных предприятий вкладывать средства в развитие и повышение
квалификации, а также развивать систему качества с точки зрения внедрения
инноваций или разработки внутренних стандартов качества с учетом
современных реалий.

Цель настоящего исследования – раскрыть сущность управления
персоналом, как элемента стратегии повышения качества обслуживания,
которое оказывает влияние на развитие гостиничного предприятия.

Методы исследования. Теоретический анализ научной литературы и
источников, методы описания, обобщение, сравнительный анализ.

Стратегическое планирование понимается как – процесс управления
организацией в различных ее сферах на основании поставленных целей и
выполнения задач. Стратегическое планирование направлено на реализацию
экономической политики предприятия, сюда входят не только финансовые
показатели деятельности, но и вопросы кадровых ресурсов, ресурсов
производства и др. Сущность стратегического планирования на предприятии
заключается в возможности разработать модель бизнес-процессов в будущем.
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Оно направлено на то, чтобы держать баланс планов предприятия и текущих
результатов.

У стратегического планирования нет временных ограничений. Миссия
организации – это основа любого стратегического плана. Стратегическое
планирование для руководства дает ответы на вопросы о темпах развития,
тенденциях, преимуществах и недостатках организации.

Итак, в рамках исследования проанализирована система управления
персоналом, которая является элементом стратегии повышения качества
обслуживания в гостиничном предприятии.

В стратегии повышения качества обслуживания может быть определены
различные цели гостиничных предприятий, однако в данном исследовании
рассмотрена конкретная цель – построение эффективной системы управления
персоналом, как элемента стратегии повышения качества обслуживания.

Персонал играет ключевую роль в реализации обслуживания гостей
гостиничного предприятия, поэтому в рамках стратегии повышения качества
обслуживания необходимо отдельное внимание уделить разработке модели
управления персоналом, куда входят такие подсистемы как: планирование
кадров, их развитие и стимулирование [5].

Планирование кадров.
Планирование кадров включает в себя подбор, отбор и найм персонала,

его развитие и обучение. В данном разделе статьи проанализированы
теоретические аспекты планирования кадров с точки зрения самого первого
этапа движения персонала – отбор, подбор и найм. Ответственное лицо за
планирование кадров должно эффективно планировать кадры для снижения
издержек по движению персонала.

Планирование кадров начинается с анализа документации и
стратегических целей. Специалист должен проанализировать внешнюю среду
для того, чтобы определить потребность в персонале, а также в рамках темы
стоит отметить, что отсутствие персонала или его низкая эффективность
оказывает влияние на качество обслуживания в гостиничном предприятии.
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С годами процесс отбора кандидатов изменялся, и на сегодняшний день
отбор кандидатов является одним из важнейших элементов в системе
управления персоналом.

В современном понимании процесса отбора кандидатов на должность,
особое внимание уделяется снижению рисков при выборе того или иного
специалиста на должность для того, чтобы в будущем качество обслуживания
не было снижено из-за снижения эффективности работника, его мотивации.
Планирование кадров в процессе управления персоналом заключается в
создании прочной организационной структуры и кадрового резерва, где
работники будут не только хорошо выполнять свои трудовые обязанности, но
и составлять часть единого коллектива и в случае чего можно составлять
планы развития и повышения. Планирование персонала позволяет не только
заранее создать кадровый резерв, подобрать нужный персонал или
подготовить планы развития, но и оптимизировать нагрузку, что в следствии
благоприятно скажется на качестве обслуживания.

Развитие и обучение персонала.
Развитие персонала – это комплекс взаимосвязанных действий,

включающий разработку стратегии, управления карьерой и обучения кадра
[1].

Обучение персонала – это целенаправленно организованный,
планомерно и систематически осуществляемый процесс овладения знаниями,
умениями, навыками под руководством опытных преподавателей,
наставников, специалистов, руководителей.

В разрезе стратегии повышения качества необходимо проводить анализ
потребности и развития персонала. Цель анализа – спланировать программы
обучения и развития персонала для повышения эффективности качества
обслуживания [4].

Задачи анализа [6]:
– проанализировать движения кадров на примере организации

(предприятия);
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– оценить полученные данные;
– выявить недостатки в организации движений кадров с точки зрения

карьерного роста и обучения;
– дать оценку возможностям совершенствования недостатков и

предложить меры путей их устранения.
Для того, чтобы анализ и последующие меры по совершенствованию

недостатков были эффективными, наиболее подходящий является вид анализа
– взаимосвязанности показателей в программе анализа.

Для организации процесса обучения можно применять модель
систематического обучения.

Определениепотребностей в обучении
Формирование бюджетана обучение

Определениецелей

Составлениеплана ипрограмм

Реализацияпрограмм

Оценкаэффективности

Рис. 1. Модель систематического обучения.

Любое обучение имеет формы. В гостиничном бизнесе целесообразней
применять формы, указанные в таблице 1. Они оказывают наиболее
эффективный результат в вопросе повышения качества обслуживания.
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Таблица 1
Формы обучения персонала

Форма обучения Преимущества Недостатки
Лекция Можно дать большой объеминформации большой аудитории Нет обратной связиСлушатели пассивны
Семинары Возможно провести обсуждениеи анализ ситуаций - активнаяроль слушателей

Ограниченность аудиторииВероятность возникновения"спутанности" мненийучастниковТренинги Наиболее приближены креальной ситуации.Возможностьпродемонстрироватьучастникам, к каким результатамприведут их поведение ипринятые решения.Очень эффективны для усвоенияпрактических, управленческих иповеденческих навыков

Ограниченность аудиторииСпецифические требования кпреподавателямДорогостоящие

Самостоятельнаяподготовка Индивидуальный характер(темп, время).Не требуется помещения,преподавателя и др. ресурсов

Ограниченность аудиторииНет обратной связи (контроля)

Практическиезанятия "Разбор полетов" прямо наместе, высокая эффективность Ограниченность аудиторииНет возможности ошибатьсяНаставничество Постоянная поддержка ипомощь советами Особая подготовка и складхарактера наставника

Процесс организации развития и обучения персонала является важным
элементом управления всем гостиничным предприятием.

Плохо организованный процесс влияет на эффективность труда, отсюда
и снижение показателей качества обслуживания.

Стимулирование персонала.
С психологической точки зрения для любого человека личные мотивы

оказывают высокое влияние на отношение к труду. Безусловно, при
отсутствии мотивационного механизма в гостиничном предприятии персонал
работает исключительно на тех условиях, что при трудоустройстве. Ни
больше, а иногда и меньше, в следствии чего качество обслуживания в таких



30

предприятиях гостиничного бизнеса оставляют желать лучшего.
Эффективность разработки системы мотивации доказана уже ни одним
ученым и экспертами, а также подтверждает успешными передовым опытом
гостиничных цепей.

В процессе реализации стратегии повышения качества обслуживания в
гостиничном предприятии необходимо проводить оценку мотивации
персонала, определять мотивы, управляющими кадрами и разрабатывать
эффективный мотивационный механизм. Доказано, что в гостиничных
предприятие, где используют стимулирующие мероприятия уровень качества
обслуживания и заинтересованности персонала в повышении навыков работы
и результативность выше на 75%, чем в тех, где мотивационный механизм
неэффективен или отсутствует вовсе.

Существует две основные группы мотивации персонала: материальная
и нематериальная. Какой именно инструмент мотивации подходит в
конкретной гостинице можно определить только после оценки персонала, с
помощью тестирования, анкетирования или практических методов оценки
(кейсы, тренинги и игры).

Все эти подсистемы в совокупности составляют часть системы
управления персоналом. Эффективно построенная модель системы
управления персоналом оказывает влияние на стратегию повышения качества
обслуживания в гостиничном предприятии.

Помимо организации вышеуказанных подсистем можно включить в
стратегию повышения качества обслуживания – подсистему стандартов для
персонала, что также входит в систему управления персоналом.

Мировая практика развития гостиничных цепей показывает, что
получение прибыли является результатом предоставления качественного
обслуживания. Исследования в области гостиничного сервиса показали, что
качество обслуживания на предприятиях гостеприимства является одним из
самых важных звеньев в организации работы отеля.
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Качество напрямую связано с персоналом и гостями. Без качественного
обслуживания у отеля не будет возможности развиваться.

У отеля могут быть интересные маркетинговые предложения, стильный
интерьер, но гость вернется второй раз только в то предприятие
гостеприимства, где его качественно обслуживали. Для отеля предоставление
высококачественных услуг – это одна из стратегических целей.

Стандарты обслуживания должны соответствовать критериям [2]:
 безопасность;
 универсальность;
 экономическая эффективность;
 привлекательность для гостя;
 функциональность.
Стандарты обслуживания зачастую разрабатываются внутри

конкретного предприятия гостиничного сервиса, однако все они имеют основу
международных и национальных требований.

Корпоративные стандарты (общие гостиничные стандарты) – это
принципы и правила, регулирующие деятельность компании, и нормативные
документы, закрепляющие эти правила [2].

Стандарты, как инструмент повышения качества обслуживания является
нормативным документом и в свою очередь имеет классификацию: общие
стандарты гостиничного предприятия и стандарты служб гостиницы.

Отдельно отметим кодекс нормативов. Он не является государственным
нормативом регулирования организации деятельности предприятий
гостеприимства. Это внутренний документ гостиницы. В нем отражены
требования к конкретным подразделениям и должностям.

Чаще всего в кодексе нормативов описываются стандарты по таким
элементам [3]:

 поведение;
 внешний вид;
 технология процесса обслуживания;
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 знания иностранных языков;
 знания концепции отеля.

В гостиничном бизнесе существую особые правила общения с гостями,
и персонал для этого проходит специальное обучение. Для каждой категории
персонала на предприятии существует должностная инструкция, в которой
чётко описано, как и при каких обстоятельствах должен вести себя работник.

Профессиональная этика – это совокупность моральных норм,
определяющих отношение человека к своему профессиональному долгу.
Моральные качества работника считаются одним из основных элементов его
профессиональной пригодности. Умение общаться с людьми - самое важное
и необходимое качество для сотрудника индустрии гостеприимства [2].

Стоит выделить, что стандарты имеют различия в зависимости от класса
и звездности предприятия гостеприимства. Также важно понимать, что в
гостиничных сетях уровень стандартов выше, чем в независимых гостиницах.

Чаще всего в каждой отдельной организации существуют свои
разработанные внутренние правила – корпоративные стандарты. Таким
образом, внедрение стандартов в систему управления персоналом позволяют:
оказывать высокий, ожидаемый гостем результат обслуживания и
контролировать персонал.

Далее автором проанализированы самые эффективные мировые и
национальные практики управления персоналом в гостиничных
предприятиях. Эффективность определена уровнем качества обслуживания за
период 2019-2021 гг. несмотря на то, что для гостиничной индустрии эти года
являются кризисными.

Самая известная мировая сеть гостиничных отелей Mirros Hotel Group
для реализации стратегии повышения качества обслуживания еще на
начальных этапах становления развития гостиничного бизнеса разработала
авторские стандарты обслуживания для персонала, туда включены стандарты
внешнего вида, этики общения, этике поведения с гостями, инструкции по
выполнению задач обслуживания [8].
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С точки зрения управления персоналом сеть отелей Gloria Hotels &
Resorts внедрила во внутреннюю среду гностичного предприятия –
корпоративную культуру, которая включает: знание и приверженность бренду
отелей, реализация стандартов обслуживания, исполнение требований к
внешнему виду и знанию языков и др. Все это позволяет менеджерам по
качеству контролировать уровень обслуживания. Стоит отметить, что в
данной сети установлены жесткие правила обслуживания клиентов и в случае
их невыполнения на сотрудника накладывают жесткие санкции, в том числе
увольнение, так как сеть тщательно следит за качеством обслуживания [9]

Многие мировые бренды гостиничного бизнеса в стратегии повышения
качества обслуживания используют модель TQM, которая характеризуется
определенными правилами поведения персонала при оказании услуг гостю.
Яркие представители, использующие такую модель: InterContinental Hotels
Group, Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Hyatt Regency Hotels.

Отдельно выделим Hyatt Regency Hotels. Его зарубежные владельцы
отказались на фоне санкций от представительств в России, выставив сеть
отелей на продажу Российским бизнесменам, тем самым поставим под угрозу
применение уже существующих стандартов качества обслуживания, что в
результате заставит новых владельцев изменить стратегию с учетом новых
реалий. Однако – это не станет весомой проблемой, поскольку сеть посещают
ежегодного миллионное количество русских туристов и изменить управление
персоналом и стандарты в соответствии с уровнем звёздности отеля для
специалистов из России не станет сложной задачей, тем более что они смогу
основываться на успешный отечественный опыт разработки стандартов
качества и управления персоналом [7].

Национальная сеть бизнес-отелей Азимут по оценки различных отелей
в разных регионах страны дала результат: уровень качества в сети отелей
значительно разнится. Анализируя данные отчетности выявлено, что стратеги
по повышению качества обслуживания включает в себя мероприятия по
формированию единых стандартов по всей сети, основанных не на
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зарубежном опыте, а на личных исследованиях маркетингового отдела и
отдела по работе с клиентами. Основой анализа стало изучение жалоб гостей
отелей на обслуживание персоналом из чего специалистами сети сделан вывод
о низкой компетентности персонала, в результате чего в стратегию по
развитию качество внесено решение об обучении персонала и разработке
стандартов. Проект находится в стадии разработки.

А вот другой национальный представителей гостиничного бизнеса
Amaks уже реализует стратегию повышения качества обслуживания за счет:
развития компетентности персонала, разработанных высоких стандартов
обслуживания (в сети есть свой Кодекс обслуживания гостей),
профессиональная этика.

Немного о Кодексе. Кодекс не описывает указания аналогичные «клиент
всегда прав», нет. В Кодексе даны нормативы и инструкции о том, как
обслуживать гостя, чтобы он остался доволен по максимуму.

Выводы
Таким образом, стратегическое планирование – задача высшего

руководства. Планирование осуществляется на основании исследований
внутренней и внешней среды предприятия и подкрепляется фактическими
данными. Стратегический план должен быть гибким, для возможности
изменений с учетом ситуации.

В стратегии повышения качества обслуживания особое место занимает
управление персоналом. Данная система включает в себя различные
подсистемы, автором выделено, что наиболее эффективными способами
реализации стратегии повышения качества являются: развитие подсистем
планирования, развития и стимулирования персонала, а также разработка
системы качества обслуживания персоналом.
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