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Введение

  Сегодня индустрия гостеприимства ( это мощнейшая система хозяйства региона или туристского центра и важная составляющая экономики туризма. 
  Люди в трудоемкой индустрии гостеприимства являются важнейшим активом компании и, следовательно, управление персоналом выполняет роль координатора этих мощных активов и является внушительным вкладом в деле распространения и развития стиля и системы менеджмента компании.
  Вряд ли кто-нибудь станет оспаривать утверждение о том, что доходы любой организации в первую очередь зависят от того насколько профессионально работают в ней специалисты.

  Теоретически любая организация (а это, согласно ст.48 Гражданского кодекса России, вступившего в силу с 1 января 1995 г., наиболее широкое определение всех видов юридических лиц) может достичь самых высоких целей, любых прибылей при наличии одного условия ( если у нее есть специалисты, способные решать поставленные задачи. (21,с.1(
  Дипломная работа посвящена разработке направлений совершенствования кадровой политики предприятий индустрии гостеприимства, на примере гостиницы «Коринтия Невский Палас». Данная тема выбрана из-за того что, в настоящее время становится ясно, что залог успеха и процветания гостиничного предприятия – это прежде всего люди, работающие в нем. Данное утверждение справедливо лишь при условии, что свои функциональные обязанности они выполняют качественно, гости довольны предоставляемыми услугами, а коллектив, состоящий из людей разных по возрасту, образованию, характеру, работает как единый, четко отлаженный механизм. В чем и заключается основная задача специалиста отдела кадров гостиницы. Именно этой причиной была определена структура работы, а также и круг затрагиваемых в ней вопросов.

  Данной работой преследовалась цель понять значение квалифицированного персонала для работы предприятия индустрии гостеприимства. Были выделены следующие задачи: раскрыть структуру и службы гостиничного предприятия, структуру и функции службы управления персоналом, а также определить кадровую политику гостиницы «Коринтия Невский Палас»,    рассмотреть методы приема на работу, разработку управленческих решений и нормирование труда. 

  В дипломной работе были использованы зарубежные и отечественные издания - в основном посвященные гостиничному бизнесу. Несмотря на небольшое количество использованного материала, работа снабжена достаточным количеством таблиц.

  Дипломная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка используемой литературы и приложений. Логичное расположение преследуемых целей определяет порядок расположения глав в работе.
Глава 1
1.1.  Роль гостиницы в индустрии туризма

Современная туристская индустрия является одной из самых высокодоходных отраслей мировой экономики. Существенные доходы  от туризма получают как небольшие страны, так и крупные развитые государства (США, Франция, Испания и др.). Туризм  занимает значимую строку в бюджетах этих стран, принося им до 10 процентов валового национального продукта. Индустрия туризма является одной из наиболее прибыльных  отраслей экономики и в странах, находящихся в схожих с Северо- Западом России природно-климатических условиях, в частности, Финляндии и Швеции. Рост доходов от туризма значительно опережает рост дохода от  большинства других отраслей экономики. По прогнозам Всемирной туристской организации (далее – ВТО) динамика развития туризма сохранится  и в перспективе. Доход России от въездного туризма оценивается экспертами ВТО на уровне 7,8 млрд. долларов США при объеме до 4 млн. прибытий.

 Издавна гостиничное дело и туризм как две области общественной жизни неразрывно связаны между собой. Постоянно мы становимся свидетелями того, как туризм влияет на развитие гостиничного дела и, наоборот, как от уровня гостиничного дела зависит развитие туризма. 

  История возникновения гостиниц связана со всевозможными путешествиями, поездками, совершавшимися людьми. И люди, оказавшиеся вдали от мест своего постоянного жительства, должны были заботиться об обеспечении себя питанием, убежищем и отдыхом.

  Путешествия вплоть до новейшего времени были связаны с риском, и путешественники шли на него ради своего собственного удовольствия: купцы рассчитывали получить прибыль, паломников влекло в дорогу религиозное воодушевление, ученых-исследователей ( познание мира, расширение своего кругозора и т. д. (4,с.3(.

  Размещение (  самый важный элемент туризма. Нет размещения (ночевки) ( нет туризма. Это непреложное и жесткое требование экономики любого туристского региона или центра, жаждущего твердых и больших доходов от приема туристов и эксплуатации своих туристских ресурсов. Гостиничная индустрия суть системы гостеприимства. Она и исходит из древнейших традиций,  присущих практически любой общественной формации в истории человечества ( уважения гостя, торжества его приема и обслуживания.

  Сегодня индустрия гостеприимства ( это мощнейшая система хозяйства региона или туристского центра и важная составляющая экономики туризма. (2,с. 97(. 
  В соответствии с инструктивными материалами ВТО под средствами размещения понимается любой объект, который регулярно или эпизодически представляет туристам места для ночевки. Несмотря на существование различных классификаций средств размещения, по международным стандартам все средства размещения делятся на две категории: коллективные и индивидуальные.

  Главным, классическим коллективным типом размещения туристов является гостиница, основным принципом организации которой является наличие номеров. Общеизвестно, что гостиницы предоставляют набор обязательных услуг: ежедневную заправку постелей, уборку номеров и перечень дополнительных и сопутствующих услуг.

1.2.  Структура гостиничного предприятия

  Организационная структура предприятия индустрии гостиничного сервиса характеризуется совокупностью рабочих мест, должностей, органов управления и производственных подразделений, форм их взаимосвязей, обеспечивающих достижение стратегических целей гостиницы.

  Организационная структура гостиничного предприятия формируется исходя из требований долговременного обеспечения его конкурентоспособности, экономической эффективности, целесообразности и рациональной кооперации.

  В рамках организационной структуры предприятия выделяются две основные составляющие: структура управления и производственная структура.

  Под структурой управления предприятием индустрии гостеприимства (гостиницей) понимается упорядоченная совокупность взаимосвязанных закономерностей, находящихся между собой в определенных отношениях, обеспечивающих функционирование хозяйствующего субъекта как единого целого. Речь идет о технологических взаимоотношениях уровней управления и функциональных подразделений (служб, смен, бригад), которые используют эффективный менеджмент.

  Управлять структурой предприятия индустрии гостеприимства значит оптимально распределять цели и задачи между структурными подразделениями ( службами, сменами, бригадами и т. п.) и каждым отдельным работником предприятия.

  Структура управления, таким образом, определяется составом органов управления предприятием индустрии гостеприимства, характером их специализации, т. е. Составом задач управления и формами координации их деятельности. Закрепляется она Уставом предприятия и документально оформляется специальными положениями об отраслях услуг, должностными инструкциями всех уровней управления.

  Самыми распространенными разновидностями структур управления гостиницами являются: линейная, линейно-штабная и многолинейная (функциональная).

  Небольшим предприятиям индустрии гостиничного сервиса соответствуют те же структуры управления.

  Для структуры управления гостиничным предприятием характерны звенья (отделы), уровни (ступени) управления и связи ( горизонтальные и вертикальные.

  К звеньям управления предприятия индустрии гостеприимства относятся структурные подразделения, отдельные специалисты, выполняющие функции управления, либо часть их, менеджеры, осуществляющие регулирование и координацию деятельности нескольких структурных подразделений. Связям между отделами присущ горизонтальный характер.

  Уровень управления представляет собой совокупность звеньев управления, занимающих определенную ступень в принципах подхода к управлению предприятием. Ступени управления строятся в вертикальном соотношении и подчиняются по иерархии друг другу.

  Пирамидная структура управления предприятием представлена на схеме 1.

Схема1

Типовая пирамидная структура управления 

гостиничным предприятием  

Владелец

гостиницы

  Институциональный 

     Генеральный 


      Управление 

           уровень


        директор
                              высшего звена

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _
  Управленческий


Руководители отделов,

       Управление 

           уровень
                    служб, смен, структурных 

       среднего звена

    подразделений
__ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

  Технический 

Старшие горничные, старшие портье,
       Управление 

        уровень

           старшие официанты, метрдотели и т.п.
       низового звена

  Высший уровень предприятия индустрии гостеприимства может быть представлен председателем совета директоров (наблюдательным советом), президентом, вице-президентом, правлением. Высшее руководство делится на два подуровня: полномочное управление и общее руководство.

  Общие решения стратегического характера принимаются владельцами гостиницы и генеральным директором. Владельцем при этом может быть частное лицо или целая корпорация.

  Стратегической целью гостиничного предприятия, которая определяется самими владельцами, может быть, например, ориентация на прием и обслуживание в основном бизнес- туристов. В развитии этой задачи может быть установлено, например, что гостиница не будет предоставлять питание, возлагая эти важные услуги на близлежащие предприятия общественного питания (рестораны, кафе, бары, и т. п. ), принадлежащие другим собственникам. Другим примером задачи, вытекающей из основной цели гостиницы, может являться стремление к сохранению цены на размещение в номерном фонде любой комфортности на определенном уровне, особенно в курортных гостиницах.

  Подобные решения и задачи относятся к категории общих постановочных задач. От них зависят размер гостиничного предприятия и выбор территории для строительства, архитектура и дизайн, выбор оборудования и подбор персонала.

  Генеральный директор является посредником между владельцами предприятия и управленческим персоналом, с одной стороны, и гостями, с другой. Принципиально эта функция может быть охарактеризована как функция перевода общих постановочных задач, определяемых владельцами гостиницы, в конкретные управленческие решения. Кроме того, на генеральном директоре лежит решение огромного числа задач, например, принятие ориентированных на выбранный сегмент рынка решений, направленных на удовлетворение потребностей клиентов, определение общих направлений политики гостиничного предприятия в рамках поставленных целей и задач, в том числе проведение финансовой политики, к которой могут быть отнесены такие вопросы, как определение лимитов расходов на содержание персонала, предельных ассигнований на административные и хозяйственные нужды. К ведению генерального директора можно отнести принципиальные вопросы закупочной политики, в частности ориентацию на определенных поставщиков. Владельцы предприятия и генеральный директор вправе определить круг поставщиков, деловые отношения с которыми гостиница будет поддерживать в первую очередь.

  Высшее руководство вправе также решать, какая система расчетов с клиентами наиболее предпочтительна, какие кредитные карточки будут принимать в первую очередь и т. п. Часть этих вопросов, однако, может быть передана на решение нижестоящим управленческим звеньям, если объем полномочий и обязанностей генерального директора велик и он, в силу объективных причин, не в состоянии все их выполнять.

  В зависимости от физических размеров предприятия, числа служащих и размеров номерного фонда управленческая структура может включать должность заместителя генерального директора.
  Руководитель этого уровня, как правило, играет более заметную роль, поскольку ответственен за принятие оперативных решений и в связи с этим обязан постоянно находиться на предприятии. Он имеет более тесный контакт с клиентами, будучи обязанным решать постоянно возникающие вопросы, связанные с удовлетворением потребностей клиентов.

  Поскольку гостиницы работают 24 часа в сутки и 365 дней в году и их работа требует круглосуточного контроля со стороны администрации, во многих крупных гостиницах имеется должность исполнительного директора.

  Руководители среднего уровня управления обеспечивают реализацию политики предприятия, разработанной высшим руководством, и несут ответственность за доведение приказов, указаний, инструкций, детальных заданий до подразделений, а также за их своевременное выполнение.

  Низший уровень управления представлен младшими начальниками. Это руководители, находящиеся непосредственно над работниками.

  Для любого предприятия индустрии гостеприимства характерно горизонтальное и вертикальное разделение труда.

  Главный смысл разделения труда состоит в специализации работников на выполнение отдельных работ, операций, процедур. В основе распределения находится профессиональный признак. Принимается во внимание довод: если полно и глубоко будет учтена квалификация исполнителей, то от этого будет зависеть эффективность работы предприятия и личный трудовой вклад каждого члена трудового коллектива.

  Горизонтальное разделение труда  ( это разделение общего трудового процесса на различные частные, непрерывные, обособленные виды работ со специализацией производства и исполнителей. В основе такого разделения труда функциональные, операционные и квалификационные признаки.

  Функциональное разделение труда производится в специализации работников по видам деятельности. Разделение труда по операционному признаку связано со специализацией и ограничением в выполнении конкретных трудовых операций или работ. Разделение труда, основывающееся на определении видов трудовой деятельности, исходя из сложности работ и необходимой квалификации, называется квалификационным разделением труда.

  Вертикальное разделение труда на предприятии строится на принципах служебной субординации отдельных служб и должностных лиц. Вертикальное разделение труда осуществляется в форме:

(общего руководства, имеющего целью выработку и выполнение главных, перспективных направлений деятельности предприятия;

(технологического руководства, задачей которого является разработка и внедрение прогрессивных технологий на основе внедрения современных форм управления производством, комплексной механизации и автоматизации производства и отдельных видов работ (услуг);

(экономического руководства, ставящего своими функциями разработку стратегического и тактического планирования анализа хозяйственной деятельности предприятия, внедрение новых видов услуг и форм обслуживания;

(оперативного управления, заключающегося в составлении и доведении до подразделений (служб, смен, бригад и т. п.), а также отдельных исполнителей оперативных планов, расстановке исполнителей по рабочим местам, их инструктировании, организации систематического контроля за ходом производственно технологического процесса на предприятии;

( управления персоналом, направленного на подбор и расстановку кадров, развитие трудовых ресурсов предприятия.

  Система управления людьми включает не только подбор кадров, но и выбор модели управления предприятием. Управление должно быть простым и гибким, обеспечивать эффективность и конкурентоспособность. По мнению специалистов, лучше всего, если система управления гостиницей имеет:

( не очень крупные подразделения (службы, отделы, смены, бригады), укомплектованные квалифицированными специалистами;

( небольшое число уровней управления;

( структуру, основанную на группах (командах) специалистов;

( графики и процедуры работы, ориентированные на потребителей услуг;

  Идеальной единой модели управления предприятием индустрии гостеприимства не существует, поскольку каждый руководитель разрабатывает свою собственную модель, руководствуясь знаниями, опытом работы и требованиями (вкусами) клиентуры.

  Существуют разнообразные типы организационных моделей управления, применяемых на предприятиях индустрии гостеприимства. В управленческой практике наиболее распространены следующие типы:

· линейная структура управления;

· функциональная структура управления;

· линейно-функциональная (штабная) структура управления;

  При линейной структуре управления гостиницей производство услуг и их реализация четко разграничены: одни подразделения (службы, смены, бригады) занимаются подготовкой услуг, другие ( обслуживанием, третьи ( продажей услуг (продажей гостиничного продукта).

  Линейная структура управления гостиницей ( это одна из простейших организационных структур управления гостиницей (схема 2), и применяется она в небольших по емкости номерного фонда гостиницах или в крупных гостиничных комплексах, но состоящих из филиалов (структурных подразделений).

Схема 2

Линейная структура управления гостиницей


Р У К О В О Д И Т Е Л Ь   Г О С Т И Н И Ц Ы

              Линейный

       Линейный 

       Линейный

          руководитель А

    руководитель Б

    руководитель В


  
  

            Исполнители

      Исполнители

      Исполнители

  Каждому звену линейной структуры управления гостиницей свойственен один руководитель, через которого движутся распоряжения, приказы и указания руководства гостиницей по цепочке «сверху вниз». Формируется иерархия руководителей гостиницы по принципу единоначалия, суть которого состоит в выполнении распоряжений и указаний только определенного линейного руководителя. Высший орган управления в гостинице не отдает распоряжений определенным исполнителям, минуя линейного руководителя.

  Достоинства линейной организации системы управления:

( простота управления;

( согласованность и координированность действий исполнителей;

( единство и четкость распоряжений;

( оперативность в принятии управленческих решений;

(ответственность исполнителей за выполнение полученных распоряжений 

и указаний, а также линейных руководителей за отданные распоряжения и   приказы;

      ( персональная ответственность руководителя структурного подразделения за конечные показатели руководимого им подразделения.

  Линейная структура управления имеет и существенные недостатки: 

( концентрация власти в руководстве гостиницы;

( отсутствие функций планирования, анализа и подготовки решений в            

структурных подразделениях;

( высокие требования к руководителю структурного подразделения по  

уровню его деловых качеств и специальной подготовки для    

гарантированного обеспечения эффективного руководства порученным ему участком единого технологического процесса в гостинице;

( загруженность излишними контактами с подчиненными и иными  

структурами гостиницы, не способствующими продуктивной работе. 

    Функциональная структура управления гостиницей используется в условиях быстрого роста масштабов и сложности производства. Она основана на праве принятия решений, которым наделяется персонал, а ответственность возлагается на руководителей функциональных подразделений (бронирование, обслуживание, сбыт, финансы, учет, планирование и т. д.).

  Общая задача управления гостиницей делится начиная со среднего уровня по функциональному критерию. Это дает название данной структуре управления ( функциональная (схема 3).

Схема 3

Функциональная структура управления гостиницей
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  Данной структуре управления гостиницей свойственно двойное подчинение для исполнителей. Функциональная специализация аппарата управления гостиницей значительно повышает результативную деятельность гостиницы исключительно благодаря штату высококомпетентных и опытных специалистов сферы гостиничного бизнеса (  составной части сферы услуг.

  Функциональной структуре управления гостиницей свойственны преимущества:

· обязательное наличие высококомпетентных специалистов, несущих персональную ответственность перед руководством за выполнение своих распоряжений, приказов, функций;

· исключение дублирования и параллелизма в выполнении распорядительно-управленческих функций;

· сокращение потребностей в комплектации штата специалистов широкого профиля;

· внедрение передовых технологий и форм обслуживания в производство гостиничного продукта. Стандартизация, формализация, экономико-математическое программирование явлений и процессов производства всех видов услуг.

  Функциональная структура не лишена недостатков:

( трудности, а порой и сложности в поддержании постоянных взаимодействий между функциональными различными службами;

( длительность процесса и самой процедуры принятия управленческого решения;

( отсутствие беспристрастности и не заинтересованности в реализации целей и задач «своих» и «чужих» структурных подразделений;

· проявление тенденций чрезмерной централизации принятия управленческих решений;

· низкая реакция (реагирование) на происходящие изменения управленческого процесса.

  Недостатки, свойственные линейной и функциональной структурам управления гостиницами, в значительной степени устраняются линейно-функциональными (штабными) структурами.

  Линейно-функциональная (штабная) структура управления гостиницей образуется путем создания специализированных служб (смен, бригад) при каждом линейном руководителе. Это позволяет оказывать помощь руководителю в изучении и решении возникающих проблем, концентрировать внимание на текущей деятельности (схема 4).

  При линейно-функциональной (штабной) структуре управления гостиницей вся ответственность за принимаемые управленческо- распорядительные меры возлагается на линейного руководителя, возглавляющего определенный коллектив. Специальный штаб высококвалифицированных специалистов, а также сформированные им функциональные подразделения гостиницы призваны оказывать помощь линейным руководителям в обосновании их решений. 

Схема 4
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  Приведенная схема структуры управления гостиницей определяет подчиненность структурных подразделений главному линейному руководителю (генеральному директору). Издаваемые приказы, распоряжения, указания главного линейного руководителя (генерального директора) доводятся до сведения структурных подразделений через соответствующих руководителей служб исполнителей.

  Несомненными преимуществами этой структуры являются:

( высвобождение главного линейного руководителя от детального анализа и иных исследований производственных программ и управленческиз проблем;

(более профессиональная проработка, исследования и анализ управленческих решений в гостинице благодаря штату высококвалифицированных специалистов;

( возможность привлечения к изучению и совершенствованию технологического процесса платных и бесплатных услуг экспертов, консультантов, ученых, специалистов-практиков.

  Данная система не лишена недостатков:

( отсутствуют тесная взаимосвязь и взаимодействие на горизонтальном уровне между структурными подразделениями гостиницы;

( просматривается тенденция к чрезмерной централизации принятия управленческих решений;

· деление по обоснованности правильности принятия производственных решений и программ и их воплощение в реальный гостиничный продукт находится в компетенции разных специалистов и соответственно разных структурных подразделений.

  Таким образом, организационная структура гостиницы характеризуется совокупностью рабочих мест, должностей, органов управления и производственных подразделений (отдельных служб, комплексных или специализированных бригад), форм их взаимосвязей, обеспечивающих достижение стратегических целей предприятия. Формируется она исходя из требований долговременного обеспечения конкурентоспособности, экономической эффективности, целесообразности и рациональной кооперации. В рамках организационной структуры гостиницы выделяют две оставляющие: структура управления и обслуживающая (производственная) структура.

  Структура управления ( это разделение экономического объекта, предприятий, компаний и т. п. на отдельные подразделения, отделения, службы, бюро, бригады, смены с целью упорядочения управления подчиненности и соподчиненности, ответственности.  

  Структура производственная ( разделение экономического объекта на части, элементы по производственно-технологическим принципам (бронирование, размещение, оплата услуг и т. п.).

  При разработке и внедрении в практику функционирования современных предприятий индустрии гостеприимства организационной структуры важную роль играет количество уровней в иерархии гостиницы, когда каждые ступени встраиваются в вертикальный ряд и строится схема взаимоотношений между руководителями и подчиненными. По этой схеме каждый работник из обслуживающего персонала предприятия должен знать свое место в организационной структуре. Для эффективного управления четкое знание и исполнение должностных обязанностей обязательны. По возможности, но не в ущерб качеству обслуживания, надо стараться сокращать количество иерархических уровней. В противном случае это может негативно повлиять на систему взаимосвязей и иметь отрицательное моральное воздействие.

1.3. Службы гостиницы их назначение и взаимосвязь
  Для осуществления замкнутого технологического цикла обслуживания гостиничной клиентуры предусматриваются определенные структурные подразделения (отделы, смены, бригады, службы) в гостиницах (схема 5).

Схема 5
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  Структура гостиницы, состав служб, организация управления гостиничным предприятием определяются размером гостиницы, ее особенностями, местом расположения, факторами сезонности и другими аргументами. Однако любое гостиничное предприятие в своем составе имеет основные службы ( это службы приема и размещения, служба эксплуатации номерного фонда и предоставления услуг, технические и инженерные службы и т. п. 

 В организационной структуре современных гостиниц выделяют две основные (конечно же, самые важные) службы: службу размещения и службу питания (ресторан, кафе, бар и т. п.). Это исходит из специфики предприятий и сферы услуг, когда гостиницы предлагают своим клиентам две главные услуги ( безопасное и комфортное проживание и вкусное питание. Другие службы гостиницы выполняют функцию поддержки основной деятельности гостиницы. Роль и функции служб предприятия, оказывающего полный комплекс услуг гостиничной специализации, фиксируется в их организационных структурах.

  Так, структура отдела размещения гостиницы (схема 6) строится на разделении рабочих операций между отдельными работниками, составляющими единый трудовой коллектив. Такая и им подобные структуры необходимы для эффективного использования ключевых функций работников, определения их подотчетности, дисциплинированности, компетентности и деловитости. Плохая организационная структура делает невозможной хорошую работу независимо от уровня подготовки и деловых качеств менеджеров. По этой причине необходимы критический анализ внедренных в гостинице организационных структур и периодическое их корректирование.

 Схема 6

Структура отдела размещения гостиницы
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  Таким образом, в рамках определенной организационной структуры, введенной на предприятии индустрии гостеприимства, осуществляется процесс управления единым хозяйственным механизмом. Структура ( мотивированная форма производственных взаимоотношений между службами, обладающими определенными правами, полномочиями, функциональными обязанностями.

  Служба обслуживания. С точки зрения клиента именно данная служба является важнейшей в гостинице, т. к. она работает с ним в непосредственном контакте и выполняет все функции, связанные с обслуживанием гостей. Службе обслуживания подчиняются рассыльные, водители обслуживают арендованные машины и паркуют автомобили клиентов), горничные, старшие горничные, дежурные по этажам.

  К обязанностям персонала службы обслуживания относятся:

1.  Подноска багажа.

2.  Сортировка и передача приходящей на имя гостя корреспонденции.

3.  Заказ авиа-, железнодорожных, автобусных билетов, справки о работе международного, междугородного и внутреннего транспорта.

4.  Прием заказов на экскурсии, в театры, городские рестораны и т. д.

5.  Информация о местных достопримечательностях, расписание работы музеев, выставок, репертуаров театров, часах работы магазинов.

6.  Резервирование мест в парикмахерскую, косметический салон, на прием к врачу и т. д. 

7.  Предоставление в аренду машин с услугами и без услуг водителей, вызов такси.

8.  Помощь в экстренных случаях (например, вызов скорой помощи).

9.  Выполнение мелких поручений клиентов (цветы, газеты и т. д.).

  Персонал службы обслуживания должен быть осведомлен о перечне услуг, имеющихся в гостинице, гостиничных мероприятиях (дегустация кухонь в ресторане при гостинице, варьете, конгрессах), мероприятиях в городе. В обязанности данной службы входит контроль за обновлением гостиничной информации и рекламы. Служба работает 24 часа в сутки 365 дней в году и обязана оказывать услуги гостю по первому его зову.

  Служба телефонной связи. Является важнейшей составной частью гостиницы, которая осуществляет связь с внешним миром и между подразделениями гостиницы. Хотя на работу в службу телефонной связи могут приниматься лица без специального образования, каждый вновь принятый работник проходит специальную стажировку на рабочем месте. Сотрудники телефонной службы обязаны знать правила ведения телефонных разговоров, расположение гостиничных служб, служебные обязанности всех сотрудников гостиницы.

  Качество услуг, предоставляемых телефонной службой, должно быть особенно высоко в гостиницах для деловых людей, т. к. от четкости и быстроты передачи информации часто зависит успешный бизнес клиентов гостиницы.

  Служба бронирования. К функциям этой службы относятся: прием заявок на бронирование номеров, их обработка, а также составление необходимой документации (графика заезда на каждый день, на неделю, на месяц, на квартал, на год). На базе имеющихся данных служба составляет картотеку гостей, ведет статистический учет и предоставляет данные отделу маркетинга для дальнейшего анализа. На каждого гостя после его пребывания в гостинице заполняется специальная карточка. Информация о госте собирается от всех служб, имевших с ним контакт: этажной службы, ресторана, службы приема и т. д. Затем эта информация обобщается и заносится в карточку, которая хранится в архиве гостиницы. При повторном заезде клиента служба бронирования дает указание всем службам гостиницы о его предпочтениях и особых пожеланиях. Это значительно повышает качество обслуживания, так как дает возможность гостю почувствовать себя в привычной обстановке.

  Вся документация, подготовленная службой бронирования, направляется в службу приема для дальнейшей работы с ней.

  Служба приема и расчетная часть. К функциям этой службы относятся:

( распределение номеров и учет свободных мест в гостинице;

( приветствие гостя и исполнение необходимых формальностей при заезде;

( выписка счетов и производство расчетов с клиентурой.

  До заезда гостя служба приема получает заявку на бронирование и в соответствии с этими ранее принятыми заявками распределяет номера и составляет карту движения номерного фонда, с помощью которой ведется учет свободных мест в гостинице.

  Сразу после приезда гостя расчетная часть открывает на его имя счет. Обычно клиент пользуется услугами различных служб гостиницы, предъявляя визитную карточку или называя номер комнаты. Службы гостиницы дают сведения о расходах гостя в расчетную часть, которая включает их в общий счет и сводную ведомость. В конце пребывания гостя расчетная часть рассчитывается с ним и информирует все службы гостиницы о его выезде.

   Техническая (инженерная) служба гостиницы. Является одной из многочисленных служб и возглавляется, как правило, главным инженером или директором по эксплуатации здания, главным техником здания и т. п.

  В зависимости от размера гостиницы и уровня сервиса, главный инженер может иметь в своем подчинении в той или иной степени разветвленный административный штат (инженера по электрооборудованию, инженера по водопроводно-канализационным сетям, инженера по охране труда и технике безопасности), а также одного или нескольких заместителей.

  Технический отдел отвечает за поддержание сложных систем в рабочем состоянии и их ремонт. Эти системы или их части в большинстве случаев оказываются в распоряжении широкого круга людей, от работников гостиницы до гостей. Администрация гостиницы не имеет или почти не имеет контроля над тем, как гости пользуются находящимся в номерах оборудованием, за бесперебойную работу которого инженерный отдел несет прямую ответственность.

  Подразделение общественного питания. Включает в себя ресторан(ы), кафе или бары на этажах, подразделение по обслуживанию банкетов и собраний, пищеблок(и). Директор по питанию обязан составлять меню, обеспечивать поставку необходимых исходных продуктов, распределять по участкам обслуживающий персонал, осуществлять контроль за качеством готовой продукции и обслуживания, а также соблюдать разумный режим экономии.

  Каждый отдел в подразделении общественного питания имеет своего руководителя, включая менеджера по обслуживанию в номерах и, в случае удлиненного рабочего дня, ( сменных менеджеров.

  Каждая торговая точка имеет своего руководителя, который контролирует качество обслуживания и создание общей благоприятствующей обслуживанию атмосферы.

  Как и на любом другом предприятии общественного питания, его лицом является меню. Одна торговая точка может обслуживать завтраки, обеды и ранние ужины. Другая, чаще всего ресторан, предоставляет исключительно ужины. Другие помещения могут быть использованы для проведения банкетов, где большие группы клиентов обслуживаются одновременно.

  При организации банкетов время и характер обслуживания заранее оговариваются в процессе переговоров с ответственным  за это направление деятельности предприятия.

  Буфетное или барное обслуживание заключается главным образом в обеспечении клиентов спиртными напитками под аккомпанемент небольшого ансамбля или под звукозапись. 

  Подразделение общественного питания в большей степени ориентированно на производство продукции, чем другие подразделения гостиницы.

  Коммерческая служба. Занимается вопросами перспективного и оперативного планирования, маркетингом, анализом результатов хозяйственной и финансовой деятельности для достижения основной цели ( обеспечения рентабельности гостиничного предприятия в целом. Во главе службы стоит коммерческий директор, заместитель директора по экономике или менеджер по финансово-экономическим вопросам.

  Служба контроля за обслуживанием. Она отвечает за общее благоприятное впечатление гостей от гостиницы в целом, а также осуществляет контроль за тем, чтобы все сферы обслуживания на предприятии соответствовали потребностям гостей и удовлетворяли их вкус.

  Служба маркетинга. Это служба крупной гостиницы, обеспечивающая функционирование маркетингового комплекса. Основные принципы деятельности:

( обеспечение рыночного характера деятельности гостиницы;

( осознание общности дела;

( максимизация контактов с реальными и потенциальными клиентами;.

  Служба портье. Является службой приема гостей в гостинице, основной задачей которой является прием и регистрация прибывающих гостей, размещение в забронированные и подготовленные к заселению номера. Отвечает за:

( оформление гостей при въезде и выезде;

( расчеты с клиентами;

( бронирование номеров;

( размещение гостей;

( своевременное доведение информации.

  Главная функция ( информационное обслуживание. Информация через службу портье движется в двух направлениях: к гостям и в администрацию. Гостей информируют о видах обслуживания, предоставляемых гостиницей, местных достопримечательностях, местных особенностях, работе почты, транспорта и пр. Служба портье передает также информацию в различные подразделения гостиницы о потребностях гостей.

  Служба портье ( место, куда гость обращается всякий раз, когда у него возникают проблемы. Именно от этой службы зависит первое впечатление, которое гость получает от гостиницы. Она должна иметь картотеку номеров, содержащую информацию о занятости номеров и наличии свободных мест и позволяющую контролировать загрузку номерного фонда с помощью современных компьютерных систем.

  Служба компьютерного управления. Система компьютерного управления гостиницей состоит из аппаратных средств и программного обеспечения. В настоящее время максимально распространены системы на базе персональных компьютеров пятого поколения, объединенные в локальные сети и позволяющие при минимуме занимаемого объема создавать мощную программную поддержку.

  Гостиничная индустрия использует систему PMS (Property Management System).

  Система управления гостиничным имуществом (PMS) ( компьютерная система, обслуживающая гостиничный цикл в рамках трех основных сегментов:

( обслуживание внешних служб;

( обслуживание внутренних служб;

( программное обслуживание интерфейсов.

  Обслуживание внешних служб гостиницы ( сегмент системы управления гостиничным имуществом, имеющий 4 общие модификации программных модулей:

( бронирование;

( управление номерным фондом;

( расчеты с клиентами;

( общее управление.

  Управление номерным фондом ( хранит информацию о каждом номере и позволяет осуществлять контроль за загрузкой, уборкой и другими операциями с номерным фондом. Составным элементом данного модуля является электронный хранитель ключей и информационное табло движения номерного фонда.

  Бронирование ( работает в режиме «подтверждение/отказ» с привязкой ко времени в рамках общей системы бронирования гостиничной цепи или автономной работы.

  Расчеты с клиентами ( позволяет гостиницам повысить контроль за ведением расчетов с клиентами и значительно упрощает проведение аудиторской работы.

  Счета клиентов ведутся электронной системой, что избавляет от необходимости создавать карточную систему, держать чековые кассы и т. п. Модуль дает возможность автоматически отслеживать предварительно согласованные условия скидок и кредитов по всему объему операций и информировать о датах предварительных платежей.

  Управление общее ( программный модуль, позволяющий составлять необходимые отчеты и справки для менеджмента и осуществлять интерфейсную связь между внешними и внутренними  сегментами PMS.

  Обслуживание внутренних служб гостиницы ( сегмент системы управления гостиничным имуществом, имеющий программные модули:

( ведение общего бухгалтерского учета;

( расчеты по заработной плате;

( учет имущества на складе;

( финансовые отчеты.

  Служба управления номерным фондом (этажных горничных). Самым ответственным в гостиничном хозяйстве является подразделение, ведающее номерным фондом. Весь успех гостиницы, даже если доходы ресторана и оказывают на него позитивное воздействие, полностью зависит от того, насколько прибыльным и успешным является этот сектор хозяйства гостиницы. Доходы от продажи размещения составляют от 50 до 75%  всех доходов предприятия и дают 70(80% чистой прибыли.

  Ясно, что это основная доля всех доходов гостиницы. В зависимости от размеров предприятия, служба управления номерным фондом может состоять из одного или нескольких звеньев. Главные из них, составляющие основу службы, ( это горничные, дежурные по этажу, уборщицы, старшие горничные.

  Должность руководителя, отвечающего за успешную работу этого подразделения, в разных гостиницах может называться по- разному. В одних ( это начальник управления номерным фондом, в других ( заведующий этажами, в третьих ( заведующий корпусом, а иногда ( заместитель генерального директора. Во всех случаях руководитель, несущий ответственность за нормальное функционирование номерного фонда, входит в высшее руководящее звено гостиницы.

  Лицо, занимающее такую должность, несет ответственность за работу персонала по поддержанию чистоты и порядка в жилых и служебных помещениях гостиницы.

  Служба безопасности. Личная безопасность гостей и гарантированная сохранность их собственности ( важный аспект в работе любой гостиницы. Служащие обязаны по закону принимать все необходимые меры предосторожности, чтобы защитить гостей от грабежа, мошенничества, насилия и прочих преступлений против личности. Они несут ответственность за ущерб, нанесенный гостям во время их проживания в гостинице.

  Службе безопасности гостиницы приходится заниматься следующими проблемами:     

( разработкой процедур реагирования на чрезвычайные происшествия;

( повседневной безопасностью гостевых комнат;

( контролем ключей;

( предотвращением краж, контролем за замками;

( системой охранной сигнализации;

( контролем территории;

( наружным освещением;

( системой наблюдения с помощью телемониторов;

( сейфами и несгораемыми шкафами;

( сбором и хранением информации.

  Служба безопасности обязана адекватно реагировать на чрезвычайные ситуации. В современном обществе с его высоким уровнем преступности ( это очень важная функция. В гостиницах большинство преступлений совершается между шестью часами вечера и тремя часами ночи, когда на рабочих местах находится меньше служащих, особенно на этажах. Поэтому службе безопасности необходимо иметь разработанные процедуры для адекватного реагирования на каждую чрезвычайную ситуацию.

  Служба ночного аудита. На службу ночного аудита возлагается подведение общих итогов дня. Учитывая, что гостиница ( это круглосуточно работающее предприятие без перерывов, выходных и санитарных дней, то и возможные сбои в технологическом процессе подготовки гостиничных услуг, их качества, ликвидации возможных жалоб и конфликтов (иных происшествий) возлагается на службу ночного аудита.

  Предназначение всякого отеля, будь он независимым предприятием или частью гостиничной корпорации, состоит в том, чтобы обслуживать определенные потребности общества и одновременно с этим приносить доход своему владельцу. Отели стремятся предоставить почти домашний комфорт людям, оказавшимся вне своего дома в силу каких-либо обстоятельств. Поэтому атмосфера тепла и радушия ( вот что гости прежде всего ценят в гостинице. У каждой гостиницы свое лицо. Оно создается совместными усилиями всех членов рабочего коллектива ( усилиями, в которых материальное стимулирование сочетается с искренним интересом к делу. 

 Фактически отель состоит из нескольких предприятий, каждое из которых ведет учет своих доходов и калькулирует свои цены. Ежедневно тысячи товаров и услуг реализуются отелем. Работа каждого специализированного подразделения требует добросовестности со стороны исполнителей и контроля качества со стороны соответствующего отдела, чтобы множество мелких дел выполнялось как надо. Успех этой работы зависит от согласованности действий огромного количества разных людей. (20,с. 117(.

Глава 2
2.1. Роль человеческих ресурсов в работе гостиницы.

  Вряд ли кто-нибудь станет оспаривать утверждение о том, что доходы любой организации в первую очередь зависят от того насколько профессионально работают в ней специалисты.

  Теоретически любая организация (а это, согласно ст.48 Гражданского кодекса России, вступившего в силу с 1 января 1995 г., наиболее широкое определение всех видов юридических лиц) может достичь самых высоких целей, любых прибылей при наличии одного условия ( если у нее есть специалисты, способные решать поставленные задачи. (21,с.1(
  Расширение в последнем десятилетии применения новейших технологий в индустрии гостеприимства привело к сокращению рабочих мест, которое в свою очередь стало причиной применения альтернативных методов организации труда и увеличения творческого и новаторского подходов в управлении.

  В настоящее время за рубежом ученые, занимающиеся проблемами управления, все больше внимания уделяют попыткам увязывания проблем планирования финансов и коммерческой деятельности с проблемами управления персоналом. Последнее включает в себя: подбор работников, их подготовку и переподготовку, отношения между ними и, наконец, их вознаграждение.

  Люди в трудоемкой индустрии гостеприимства являются важнейшим активом компании и, следовательно, управление персоналом выполняет роль координатора этих мощных активов и является внушительным вкладом в деле распространения и развития стиля и системы менеджмента компании.

В сфере обслуживания очень важно проводить правильный подбор работников, отвечающих требованиям клиентов. Многие сотрудники находятся в непосредственном контакте с клиентами и автоматически вовлечены в процесс достижения основных целей организации, а качество обслуживания зависит не только от их мастерства, но и от их сознательности.         Удовлетворение клиентов в сфере обслуживания достигается также вежливостью персонала, его отзывчивостью. А эффективное управление людьми превращается в важнейшую функцию управления персоналом .

  Большинство компаний в индустрии гостеприимства не уделяют должного внимания управлению персоналом, считая персонал вспомогательным компонентом. Однако это неверно, так как люди в индустрии являются, по меньшей мере, частью предприятия и все больше частью конечного продукта, за что организация получает деньги от клиента. Например, гость в отеле платит не только за проживание, за безопасность, за чистоту, но и за внимание служащих отеля.

  Увеличение значения персонала и его обязанности, а также эффективных взаимных отношений между его членами в конечных целях компании обусловливает все большее применение в последнее время в научной литературе терминов "человеческие ресурсы" вместо термина "персонал". Однако не существует четкого различия между термином "менеджмент персонала" и термином "менеджмент человеческих ресурсов". Как утверждают зарубежные ученые, среди специалистов есть спорное мнение, что термин "менеджмент персонала" отодвинулся на другую историческую фазу, а управление человеческими ресурсами - это новый термин, которым должны оперировать большинство хороших менеджеров по персоналу. 

  Однако можно подчеркнуть, что в отличие от менеджмента персонала, управление человеческими ресурсами может больше относиться к долгосрочной перспективе, чем к краткосрочной; больше к органической, чем к бюрократической структуре; к максимальному использованию труда, чем к минимизации стоимости труда.

  В долгосрочной перспективе в индустрии гостеприимства будет происходить переориентация внимания по направлению к увеличению эффективности использования человеческих ресурсов как главной стратегии бизнеса. Качество обслуживания клиентов будет обеспечиваться под давлением работников, требующих большего внимания менеджмента на развитие человеческих ресурсов. Компании индустрии отдают себе отчет в том, что для того чтобы стать клиентно - ориентированными, необходимо вложить большие средства на улучшение благосостояния персонала и его развития. Все это достигается не сразу, а требуется продолжительная работа.

 В современном бизнесе увеличение акцента на качестве требует от службы управления человеческими ресурсами обеспечение предприятий индустрии гостеприимства высококлассными работниками. Одновременно эта служба должна быть реструктурированной и укомплектованной таким образом, чтобы оперировать во все более усложняющейся правовой среде. Параллельно этому требуется обеспечить соответствующую компенсацию для высококлассного персонала. Поэтому служба управления человеческими ресурсами должна быть организована, профессионально подготовлена так, чтобы управлять процессами, которые позволили бы предприятиям индустрии гостеприимства найти себя в изменяющейся среде бизнеса. 

  В зарубежной литературе, посвященной индустрии гостеприимства, за последние десятилетия было много написано о процессах, касающихся человеческих ресурсов, проблемах, стоящих перед человеческими ресурсами, их деятельности, их правах и будущем, но действительно мало было сказано о людях, управляющих этими процессами.

  К сожалению, в индустрии гостеприимства предприятия больше нацелены на то, чтобы каждое их действие имело краткосрочный прибыльный характер. Умбрайт утверждает: «... индустрия гостеприимства отводила последнее место управлению человеческими ресурсами, а усилия индустрии были нацелены на извлечение сиюминутных выгод и на операционные вопросы, связанные с рынком». Опрошенные им менеджеры трех отелей отдавали небольшое значение вопросам, связанным с взаимоотношениями с работниками и разделением обязанностей персонала.

  Природа управления человеческими ресурсами должна определить и эффективность бизнеса, и достижения отдельных его членов. Нужно брать в расчет и неосязаемые выгоды, такие, как улучшение моральной атмосферы, удовлетворение трудом и др. Поведение и достижения персонала, достижения всей организации в индустрии гостеприимства могут подвергаться влиянию со стороны политики и эффективной деятельности, проводимой службой персонала. 

2.2.  Структура и функции службы управления персоналом

  Не так давно в предприятиях индустрии гостеприимства работа в службе управления человеческими ресурсами или персоналом, как называли эту службу раньше, считалась концом служебной карьеры. Эта служба часто укомплектовывалась людьми, которые по разным причинам не смогли построить свою карьеру в других подразделениях. Департамент управления персоналом рассматривался как убежище для бюрократов, не вовлеченных в непосредственные операции по обслуживанию клиентов. В последние годы ситуация во все более усиливающейся конкурентной среде, конечно, изменилась. Например, крупные гостиничные цепи начали усиливать требования к управлению качеством и другим операционным функциям с начала 90-х годов, поэтому от службы управления персоналом потребовалось, чтобы она стала более информированной, быстродействующей, образованной, как и ее партнеры по службе - другие функциональные подразделения.

  Современный департамент по управлению персоналом в индустрии гостеприимства задействован в четырех основных функциональных сферах (Схема 7).
  Однако это не означает, что департаменты по управлению персоналом всех компаний придерживаются указанной организационной схемы. Но, с другой стороны, надо полагать, что каждый из них должен оперировать с большинством из указанных в схеме функций, если не со всеми ими.

  Обычно количество работников в департаменте пропорционально общему количеству работников компании. В зарубежных организациях на две сотни работников организации приходится один работник службы управления персоналом. Если исходить из принятого в гостиничном бизнесе правила, что на один гостиничный номер приходится один работник, то в отеле с 600 гостиничными номерами в департаменте управления персоналом должны работать три работника.

 Схема 7

Функциональная организационная схема департамента по управлению человеческими ресурсами отеля
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  В деятельность департамента по управлению персоналом входит решение следующих вопросов:

- подбор и наем персонала;

- подготовка и переподготовка персонала;

- регулирование трудовых отношений;

- кадровое планирование;

- заработная плата и условия труда.

  В гостиничных компаниях, например, эти функции делятся между двумя или более сотрудниками департамента. Это могут быть специалисты по персоналу, подготовке, найму, трудовым отношениям и заработной плате.

Организация труда в департаменте и обязанности сотрудников, как и статус каждого специалиста по кадрам, его должность в структуре менеджмента могут различаться в разных гостиничных компаниях.

  В зависимости от организации труда в департаменте по управлению персоналом менеджер по персоналу действует по делегированным ему обязанностям, которые в свою очередь зависят от философии и точки зрения высшего руководства. В индустрии гостеприимства эффективность работы компании сильно зависит от ее кадрового состава и взаимоотношений между ними. С организационной точки зрения создание эффективного состава персонала зависит от:

- постановки точных целей и задач компании;

- разработки эффективной организационной структуры;

- кадрового планирования, с помощью которого проводится подбор кадров и кадровая политика.

2.2.1. Планирование персонала
  Необходимость в хорошо обученных работниках с опытом работы в индустрии гостеприимства и большой уровень текучести рабочей силы предопределяют актуальность эффективного планирования кадров. В последние годы кадровое планирование стало таким же важным делом в процессе управления предприятием, как и планирование других экономических ресурсов, и его надо рассматривать как составную часть стратегического планирования. Кадровое планирование, будучи связанным, с общим развитием компании, должно учитывать изменения внешних факторов, например демографические изменения, изменения уровня образования и степени конкуренции, а также уровень государственного вмешательства в экономику и технологического развития.
  Суть планирования персонала состоит в том, чтобы гостиничное предприятие в нужное время имело в распоряжении необходимую рабочую силу соответствующего потребностям качества и количества. 

Планирование включает в себя следующие этапы:

1)  обнаружение потребности в персонале;

2)  поиск персонала;
3)  планирование применения (участия) персонала;
4)  планирование развития персонала;
5)  планирование высвобождения персонала.
  Планирование персонала не может происходить изолированно от других видов деятельности отеля, а должно ориентироваться на потребности гостиничного предприятия в целом и специальных отделов в частности.

  Так как в гостиницах объем спроса трудно предсказать и часто он неравномерно распределен, то и расходы на персонал на основании характера оказания услуг в большинстве случаев занимают наибольший удельный вес в общих расходах гостиницы. Поэтому основным показателем, необходимым для количественного определения потребности в персонале отеля, является прогноз объема оборота (ожидаемая загруженность отеля). При расчете потребности в персонале отеля учитывают:

( имеющееся бронирование (неделя, месяц, год);

( средний срок пребывания;

( долю краткосрочного бронирования (в %);

( определение тенденции в загрузке (сравнение с предыдущим годом);

( ситуации с обслуживанием банкетов и заседаний;

( особые мероприятия ( в рамках предприятия, города, региона);

( возможное влияние мероприятий по содействию продажам.

  Количественное планирование должно дополняться качественным планированием персонала. Рассчитанная потребность в кадрах прежде всего согласовывается с находящимся в распоряжении отеля бюджетом на содержание персонала: планирование персонала на финансовый год идет «нога в ногу» с бюджетированием. Вначале должен быть запланирован бюджет гостиницы, чтобы на основе прогнозируемого объема работы предприятия произвести планирование персонала. В идеальном случае планирование проходит в сотрудничестве отдела кадров и менеджеров соответствующих служб отеля. Для получения ожидаемых результатов в процессе планирования персонала гостиницы необходимо знать:

( число занятых комнат;

( среднюю продолжительность пребывания гостей;

( занятие комнат сверх имеющихся мест;

( принятые в гостинице стандарты (например, сколько времени нужно горничной, чтобы убрать комнату, которую освободили или в которой живет гость);

( фактическая работоспособность (например, горничной).

  Все расчеты производят исходя из того, что в году 213 рабочих дней: из 365 вычитают 104 выходных дня, 10 дней больничных, 12 праздничных дней, 26 дней (средний отпуск в гостинице).

  На основе указанной информации менеджер по персоналу может произвести планирование персонала (например, потребность в горничных для отеля со 100 комнатами).

  Исходя из дневной выработки одной горничной в 16 комнат и прогнозируемой занятости комнат в 80% в рассматриваемый период (год) отель нуждается ежедневно в 5 горничных, чтобы справиться с объемом работ.

  С учетом того, что горничная находится в распоряжении отеля 213 дней в году, рассчитываем необходимое число человеко-дней в год и делим его на фактическое число рабочих дней горничной:

5 ( 365 дней = 1825 человеко-дней, 1825 ( 213 = 8,5

или 365 ( 213 = 1,7;   5 ( 1,7 = 8,5

  Для обслуживания гостей нашего условного отеля нужно 8,5 горничных, чтобы справиться с неизменно высоким объемом работ.

  Для детального и более короткого периода (месяц или неделя) планирования делаются аналогичные расчеты. Для простоты расчетов можно использовать коэффициент 1,7. После того как все исходные величины известны, можно определить точную месячную потребность в горничных. Для расчета расходов на персонал для данного числа горничных в месяц необходимо учитывать:

( нынешнюю заработную плату горничных;

( действующий в настоящее время договор о тарифах вознаграждения и/или рамки зарплаты в отеле;

( ожидаемую текучесть;

( ожидаемое повышение тарифов;

( запланированное повышение зарплаты;

( дополнительные расходы на содержание персонала (социальное страхование, пенсионный фонд и т.д.).

  По этой схеме анализируется каждый отдел гостиницы и с учетом всех факторов влияния производится долгосрочное планирование персонала.

  Долгосрочное планирование является базой для краткосрочного планирования персонала на текущий финансовый год.

  В гостиницах планирование использования персонала осуществляется, как правило, на короткий срок (примерно на 1-2 недели). В его основе лежат служебное расписание (распорядок) и режим работы.

  Служебное расписание регулирует работу персонала на текущий период в соответствии с тарифными и правовыми нормами и своевременно информирует сотрудников об их занятости. Оно учитывает применение различных моделей оформления рабочего времени, таких как дифференцированные смены, чередование коротких и долгих смен и/ или занятость сотрудников в отделах попеременно. Обязательной схемы для служебного расписания нет, так как избранная модель должна ориентироваться, с одной стороны, на потребности гостиницы, а с другой ( на ситуацию с персоналом (готовность, образование, согласие с гибким графиком работы и т.п.).

  При традиционном составлении служебного расписания планируются преимущественно жесткие неподвижные модели смен с 8-часовым ритмом, что приводит к пустой трате времени (в бездеятельном ожидании гостей) при слабом производственном объеме отеля или к сверхурочной работе при большом наплыве гостей. Поэтому подвижное служебное расписание имеет преимущество: благодаря гибкому распределению задач и использованию времени сотрудников и выравниваются нагрузки в часы пик в отдельных сферах (привлекают временных сотрудников из других фирм).

  Составление оптимального плана занятости требует много времени и средств. Поэтому целесообразно разработать для всех отделов примерные планы для определенного уровня загрузки и по дням недели.

  Ошибки при планировании персонала вызывают:

( высокие издержки;

( демотивацию сотрудников;

( падение сервисного уровня;

( потерю оборотов;

( высокую текучесть;

( негативное воздействие на другие отделы.

  Оптимальное планирование занятости сотрудников представляет собой одну из важнейших задач менеджмента персонала. Необходимо постоянно перепроверять прогнозные расчеты и всегда искать новые пути гибкого использования сотрудников, так как расходы на персонал в гостиницах часто составляют до 50% оборота.

2.2.2.  Подбор персонала

  Когда разработан план функционирования фирмы, составной частью которого является план трудовых ресурсов, наступает время для выполнения важнейшей работы менеджера ( подбора персонала. Суть этого процесса состоит в том, чтобы с учетом требований к кандидату на имеющуюся вакансию привлечь подходящих квалифицированных работников для последующей их оценки и приема на работу. 

  Значимость этой функции менеджера очевидна. Вместе с тем в большинстве случаев работника подбирают по интуиции, по совету знакомых, по направлению бюро по трудоустройству и занятости, по внешним признакам. Отсутствие апробированных методик подбора кадров приводит к такой ситуации, когда менеджер считает: пусть лучше место пустует, чем будет занято неподходящим работником. В этом смысле важно установить соответствие работника занимаемой должности, то есть четко выделить виды работ, функции и под них подобрать людей, имеющих нужную квалификацию. Эта работа может быть эффективной только в том случае, если она основана на правильной оценке наличия у кандидатов всех качеств, необходимых для конкретного вида деятельности.

  Ответственность за подбор сотрудников целиком ложится на плечи менеджера по кадрам. Процесс подбора персонала столь же сложен и точен, как и любая другая управленческая работа. На этом этапе особенно важно полно и правильно определить и разъяснить претенденту суть будущей работы, иначе можно потратить много времени на прием и беседы с людьми, не имеющими нужной квалификации.

  Кадровая политика в области подбора персонала состоит в определении принципов приема на работу, количества работников, необходимых для качественного выполнения заданных функций, методологии закрепления и профессионального развития персонала. Подбор кадров рассматривается как подфункция управления. Процесс подбора персонала начинается с выбора критериев оценки личности и работы претендентов. Критерии включают нормы поведения и характеристику профессиональных навыков. Следующий этап подбора персонала ( это экспертная оценка, базирующаяся на проведении тестов, решении задач и выполнении упражнений. После тестирования следует наблюдение: приглашение претендентов и проведение интервью. На основании вышеизложенного происходит описание полученных результатов и сравнение их с критериями оценки кандидатов. Завершает процесс подбора кандидатов принятие решения; если возникают трудности с окончательным принятием решения возможно дополнительное тестирование.

  Значимость правильного решения проблемы подбора кадров связана с высокой стоимостью рабочей силы, поэтому в первую очередь необходимо определить, нужен ли данный человек фирме. Намного дороже будет стоить ошибка (например, через три месяца он заявит о своем уходе). Определенную помощь в том, чтобы избежать ошибок при подборе кадров, оказывают различные источники информации (заявление о приеме, фотография, биография, личная анкета, аттестат зрелости, трудовая книжка, рекомендации, разговор с поступающим, пробная работа, медицинский осмотр, психологические тесты и т.д.).

  В процедуре подбора персонала используются внешний и внутренний рынки рабочей силы, то есть привлекаются либо свои сотрудники, либо сотрудники со стороны.

  Внутренний поиск персонала базируется прежде всего на системе развития кадров в плане перевода сотрудников на более высокую должность в своем отеле, цепи гостиниц либо концерне. Внутренний поиск ( это первый шаг к занятию свободных мест в гостинице.

  Можно предположить, что внутренний рынок предпочтительнее. Мы лучше знаем «своего». «Свой» уже адаптирован к условиям труда организации. Кроме того, нельзя не учитывать и желания каждого работника двигаться по служебной лестнице. И если организация не предоставит такой возможности «своим» работникам, то лучшие из них уйдут.

  К преимуществам подбора персонала внутри организации относятся:    

· возможность продвижения, сплоченность на предприятии, хороший климат на производстве;

· незначительные расходы при наборе;

· знание производства;

· знание сотрудников и их возможностей;

· соблюдение производственного уровня вознаграждений (при приеме сотрудника со стороны ( повышенный оклад рыночной конъюктуры);

· быстрое замещение должности;

· свободны места для молодежи.

  Однако при наборе нельзя не учитывать аргументы и против внутреннего рынка: психологическая несовместимость и профессиональная некомпетентность отдельных «своих» работников (а это случай, когда можно от них избавится).

  К недостаткам подбора персонала внутри организации относятся:

· уменьшение возможности выбора;

· высокие расходы на повышение квалификации;

· «производственная слепота» (то есть на своем предприятии недостатки не видны);

· разочарование среди коллег (например, меньше рвения при продвижении по службе к должности начальника, напряженное внимание, соперничество);

· замещение мест и повышение в должности только «ради мира и спокойствия». Не хотят сказать «нет» сотруднику, который проработал долгое время.

  В этом аспекте привлечение работника из внешнего рынка будет предпочтительнее. Считается, что набор извне, как правило, обходится для организации дороже. Совершенно ясно, что если мы предлагаем работу человеку из другой организации, то одновременно нужно предложить ему и большую зарплату.

  Если же претендент из вне подходит, эффект достигается прежде всего за счет накопленного им опыта работы в другой организации. Он уже знает, как решаются проблемы организации, аналогичные проблемам у них, ибо владеет технологией, которая у нас отсутствует и которую мы бы хотели ввести. Поэтому мы берем человека, который усовершенствует технологию и сделает существенный вклад в развитие нашей организации. Когда установлено, что внутренних кандидатов нет и менеджеры высшего звена не желают по определенным причинам проводить назначение «своего» сотрудника, обращаются к другим возможностям, в частности, привлекают работника с внешнего рынка рабочей силы.

  Преимущества подбора персонала за пределами организации заключается в следующем:

· большая возможность выбора;

· новые импульсы для предприятия;

· поступающий приносит знания другого предприятия и легче завоевывает признание;

· прием на работу непосредственно удовлетворяет спрос в кадрах.

  Недостатки подбора персонала извне:
· большие расходы при наборе;

· высокий удельный вес вновь принятых работников способствует текучести кадров;

· отрицательное воздействие на климат в коллективе;

· много времени затрачивается на испытательный срок из-за отсутствия знаний и умений у нового работника;

· нет знаний производства (необходимо общее введение, а это расходы и время);

· замещение должности требует большой затраты времени;

· новый менеджер на начальном этапе руководства не способен в полной мере использовать демократический стиль.

  Если принято решение, что место (должность) должно быть занято путем поиска персонала из вне, то, как правило, указываются требования к персоналу, которые содержат следующие данные:

·  Образование и производственный опыт;

·  Поведение (манера держаться);

·  Целеустремленность;

·  Интеллектуальные способности;

·  Манера разговора;

·  Особенности;

·  Профессиональная пригодность.

  Чтобы начать эффективный поиск претендента, менеджер по кадрам для конкретного сотрудника составляет профиль требований. После чего необходимо проверить так называемые «слепые заявления», которые сохранились от прежних внешних конкурсов-отборов. Если эти заявления интересны для гостиницы, но ранее не было соответствующей вакантной должности, то устанавливается контакт с кандидатом. Кроме того, рассматривается резерв на выдвижение, имеющийся у дочерних гостиничных предприятий. Если эти мероприятия не приносят желаемого результата, то предпринимаются следующие действия:

1)  контакт с местной биржей труда;

2)  контакт со специальной телефонной службой;

3)  контакт с «ZIHOGA» (Центральное международное специальное агентство гостиниц и ресторанов);

4)  контакт с подходящими институтами (специальные школы по гостиничному хозяйству, академии, высшие учебные заведения);

5)  контакт с частной консультацией по кадрам;

6)  объявление о приеме на работу.

  Первые четыре способа характеризуются относительно невысокими издержками (почтово-телеграфные расходы, телефон). Затраты на частное посредничество в поиске персонала и частные консультации по кадрам в зависимости от квалификации искомой должности могут составлять от 10% до 30% годовой зарплаты вновь приобретенного сотрудника. Расходы на объявления являются более дорогостоящими: они включают в себя расходы за предложение и услуги уполномоченного рекламного агентства, расходы на краткосрочное оформление объявления.

  Наиболее часто объявления размещают в специализированных газетах или журналах (например, в журнале «Гостиничный и ресторанный бизнес»). Принимаются в расчет также большие и региональные ежедневные газеты. 

  Понятно, что расходы можно уменьшить благодаря работам, выполняемым собственными силами, хотя нужно учитывать то, что сегодня объявления привлекают внимание потенциальных клиентов благодаря своей величине и профессиональному оформлению.

  Объявление о вакантной должности должно содержать:

· информацию о гостинице (название, месторасположение, величина, категория);

· информацию о вакансии (вид и объем задач, ответственность, возможности развития);

· формулировку требований к кандидату (квалификация, возраст, личные качества);

· особенности предлагаемой работы в отеле (например, рабочее время, порядок выплаты зарплаты и т.д.).

  Особенное значение должно придаваться точному описанию желаемой квалификации кандидата, так как именно она, а не число поступающих заявлений является решающим фактором. Если сведения сведутся к общим словам, то процесс выбора персонала бесполезно осложнится.

  Таким образом, интуитивные методы подбора кадров неприемлемы для формировании трудовых коллективов рыночного типа. Подбор персонала должен проводиться на строгой плановой основе. В процессе планирования трудовых ресурсов определяют наличие, будущие потребности в кадрах и разрабатывают программы их развития. Для подбора кадров целесообразно использовать внутренний и внешний рынки рабочей силы. 

2.2.3.  Оценка персонала 

  Проведена компания по привлечению работников. По поступившим заявлениям нужно оценить претендентов, то есть определить, какой кандидат лучше всего подходит на данное место. 

  Руководству отеля всегда нужно помнить о том, что оно отвечает за правильный подбор людей, которые могли бы реализовать стратегию фирмы, а также за то, чтобы сотрудники хорошо чувствовали себя на работе и она соответствовала бы их способностям и возможностям.
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  Оценка персонала ( это целенаправленный процесс установления соответствия деловых и личных качеств личности требованиям должности или рабочего места.

   Методы оценки персонала можно объединить в три основные группы:

1)  прогностические методы. Используются анкетные данные, письменные или устные характеристики, мнения и отзывы руководителя и коллег по работе, личные беседы и психологические тесты;

2)  практические методы. Проверяется пригодность работника к выполнению служебных обязанностей на основе результата его практической работы. Для этого используется техника пробных перемещений;
3)  имитационные методы. Претенденту предлагается решить конкретную задачу.
  В итоге проводится экспертная оценка свойств и деловых качеств личности.

  В каждом случае набор критериев оценки будет зависеть от содержания и качества выполняемой в будущем работы. Предпочтение может быть отдано либо профессиональным, либо личностным качествам. Целесообразно использовать технику пробных перемещений, с помощью которой определяется степень эффективности труда претендента. Задача состоит в том, чтобы получить информацию об эффективности выполнения каждым претендентом будущих функциональных обязанностей. Наибольшую сложность здесь составляет процедура получения от экспертов объективных оценок. 

  При оценке количества труда определяется объем, результативность, интенсивность труда, использование времени.

  При оценке качества труда устанавливается доля ошибок в работе, качество гостиничного продукта, его соответствие лучшим мировым образцам и т.п.

  При анализе отношение к работе оценивается инициативность работника, его возможность выдерживать большие нагрузки, приспосабливаться к различным ситуациям и т.п.

  Тщательность в работе предусматривает отношение к средствам производства, их использование, оптимальность использования сырья и материалов, степень учета материальных затрат на рабочем месте и др.

  Оценивая готовность к сотрудничеству, принимают во внимание участие работника в решении совместных задач, отношения в коллективе, умение участвовать в коллективной работе, реакцию на замечания со стороны, другие личностные качества.

  Данные критерии составляют основу оценки работника. Важно, чтобы каждый из них можно было выразить количественно (например, в балла). Бальная оценка позволяет определить, в какой степени данные критерии присутствуют у того или иного работника.

  Средства и методы отбора оценки претендентов на вакантные должности наиболее часто классифицируют на личные и технические. 

  К личным относятся:

( анализ и оценка документов;

( тестирование;

( интервью-собеседование.

  К техническим средствам оценки персонала относятся:

( рабочий эксперимент;

( графологическое заключение.

  В группе личных средств оценки персонала наибольшую сложность представляет проведение интервью-собеседования. Оно не является идеальным методом личностной оценки претендента, поэтому оно дополняется другими методами. Основной целью собеседования является получение ответа на вопрос, заинтересован ли кандидат на вакантную должность в данной работе и способен ли он ее качественно выполнять.

  В процессе ознакомительной беседы с кандидатом рекомендуется использовать оценочные листы, чтобы зафиксировать впечатления. 
  Ознакомительная беседа достигает своей цели только в том случае, если обе стороны хорошо подготовились и субъективное влияние ( настолько возможно ( было исключено. Вопросы, на какие нужно получить ответ при беседе с кандидатом на одну из вакантных должностей отеля, следует определить заранее.

  В ознакомительной беседе комбинируют различную технику вопросов (свободные, структурированные или стандартизированные). Беседа может проводиться с двумя или более лицами. Лучше, если со стороны гостиницы в беседе принимает участие ответственный за отдел, в котором имеется вакансия, и сотрудник отдела кадров.

  Наряду с вопросами к интервьюируемым кандидатам применяются также ситуационные тесты. Например, ведущий беседу подготавливает ситуацию из ежедневной работы, предлагает возможные варианты решений, выбор которых он и оценивает. Ситуация для кандидата на работу в приемной отеля может быть такой:

  «Представьте себе, вы оформляете выезд гостя, который был в вашей гостинице 3 ночи. Дело сильно осложняется: у него не было второй подушки. Он говорит, что не потерпит такого обхождения, это не соответствует стандарту гостиницы, и он хочет снижения цены за проживание. Как вы будете реагировать?»

  Кандидат сможет продемонстрировать, как он рассмотрит претензии, и интервьюер получит представление об его сообразительности, коммуникабельности и опытности.

  В беседе также выясняют условия договора и устанавливают дату вступления в должность, зарплату, социальную работу и тарифные данные.

  После ознакомительной беседы следует оценка, учитывающая следующие критерии: поведение, внешний вид, общительность, любезность, манера разговора, произношение, красноречивость, сообразительность, подходит ли кандидат команде, профессиональная пригодность, образование, опыт работы, отношение к должности и к гостинице.

  Цель беседы с кандидатом ( выбрать кандидатов, чей личный и профессиональный профиль как можно лучше совпадает с определенным профилем требований. При этом принимается во внимание возможность развития кандидата, планирование карьеры.

  В группе технических средств оценки персонала наибольший эффект дают так называемые оценочные центры ( специально организованные учреждения. В последние годы в зарубежной управленческой практике эти центры получили широкое распространение. Результаты их исследований достаточно объективны, поскольку методика оценки кандидата в таком центре позволяет выйти за рамки устаревшей оценки, базирующейся на данных о прошлой деятельности претендента, его образовательном уровне и субъективных характеристиках.

  Оценочные центры выполняют две главные задачи: выявляют управленческие способности испытуемых и устанавливают для каждого из них индивидуальную программу тренировки, предназначенную для повышения уровня организационной культуры и развития выявленных способностей.

  Как правило, оценка претендента в зависимости от уровня управленческой вакансии длится от трех часов до четырех суток и включает следующие этапы:

( выполнение управленческих действий;

( обсуждение проблемы в малой группе (выявляются навыки коллективной работы);

( принятие решения;

( решение конфликтной ситуации;

( доклад разработанного проекта;

( подготовку делового письма.

  По завершении испытаний на каждого претендента составляется соответствующее заключение.

  Резюмируя вышеизложенное, можно констатировать:
( в процедуре оценки персонала применяется комплекс методов, дополняющих друг друга;

( оцениваются результаты труда и личностные параметры. В связи с этим используются личные и технические средства оценки персонала;

( в группе личных средств особую роль играет интервью-собеседование;

( оцениваемые критерии можно выразить количественно, что положено в основу экспертной оценки персонала.

2.2.4.  Прием на работу

  Проведена процедура оценки и наконец-то из множества кандидатов выявлен один, получивший высшую оценку и согласие линейного руководителя быть принятым на работу в гостиницу.

  Контракт заключается не сразу, а только после подготовки сотрудника к приему на работу. Как правило, совет отеля заслушивает информацию о данном запланированном назначении.

  Совет отеля имеет право участия в принятии решения как при планировании персонала, объявлении конкурса на рабочие места, установлении критериев выбора, так и при приеме на работу сотрудников. Совету представляется информация о кандидате, запланированном сроке приема, предусмотренном рабочем месте, тарифном причислении к определенной категории и возможном следствии приема данного сотрудника в гостиницу.

  Совет отеля может в течении одной недели после уведомления о найме подать протест против запланированного приема на работу. Основания для протеста регулируются соответствующим договором. Если протест совета отеля обоснован, то прием на работу не состоится. Со своей стороны рабочий может потребовать достижения согласия с советом отеля через суд или в комиссии по трудовым спорам. Если согласие достигнуто, отдел кадров готовит трудовой договор.

  Новому сотруднику выделяют визитные карточки, ключи от шкафчика для гардероба, кодовую карточку для регистрации времени, при необходимости выделяют место в домике для обслуживающего персонала, предоставляют информацию, а также контрольный лист учета всех необходимых процедур (например, карточку вычетов из зарплаты, удостоверение о социальном страховании, страховое удостоверение и др.).

    При заключении трудового договора (контракта) сотруднику объявляется под роспись должностная инструкция. Должностная инструкция ( организационно-правовой документ, в котором определяются основные функции, обязанности, права и ответственность сотрудника предприятия индустрии гостиничного сервиса при осуществлении им деятельности в определенной должности. Она составляется по каждой должностной единице, значащейся в штатном расписании гостиницы. Должностная инструкция , таким образом, представляет собой детальное описание действий работника при выполнении им своей работы. Важность ее состоит в том, что она имеет силу юридического документа. Известно много случаев, когда служащие, уволенные с работы за определенные нарушения и упущения в работе, обжаловали действия администрации в судах, ссылаясь на то, что они не были официально предупреждены о круге их должностных обязанностей. В должностной инструкции перечисляются специфические требования к квалификации, знаниям и умениям, необходимым для успешного выполнения работы. На нее ориентируются при определении качества выполнения служащими своей работы. Подписи работника гостиницы на контрольном экземпляре должностной инструкции на каждой странице необходимы. Хранится этот экземпляр в службе (структурном подразделении) по кадрам.

  В основу разработки должностных инструкций берутся квалификационные характеристики (требования) по должностям служащих, утвержденные Министерством труда и социального развития РФ, и являющиеся общими для всех отраслей экономики (Приложение 1).

  На заключительном этапе подготовки к приему на работу происходит введение в должность и освоение специальности новым сотрудником (выполняют отдел кадров и отдел, где предполагается использование нового сотрудника).
  Введение в должность и освоение специальности может длиться до окончания договоренного испытательного срока (как правило, 6 месяцев). Этот этап имеет большое значение для успешного и долгосрочного поддержания рабочих отношений.

  При введении в должность в первый рабочий день происходит беседа в отделе кадров. Сотруднику передаются его рабочие документы и он получает подготовленные для него необходимые рабочие материалы. Потом следует инструктаж по всем вопросам: философия и история отеля, клиенты и успехи предприятия, структура и сотрудники. Кроме того, поясняется (желательно в письменной форме), какие права и обязанности у его коллег, а далее следует экскурсия по отелю.

  В отделе ведущий менеджер знакомит нового сотрудника с коллегами, описывает способы и ход работы в отделе и характеризует круг задач.

  С помощью заранее подготовленного плана происходит освоение специальности. Длительность этой фазы устанавливается в зависимости от должности и задач. 

2.2.5.  Развитие и обеспечение персонала

  Еще вчера задачами менеджмента персонала в гостиницах являлись зачисление сотрудников на работу, управление ими и их увольнение. Это было связано с тем, что в отели приходили, в основном, квалифицированные сотрудники, которые стремились получить работу в гостинице с известным именем. В последние годы требования к работе персонала в гостиницах изменилось коренным образом.

  Для предприятий гостиничного хозяйства стало сложным находить и удерживать мотивированных и образованных сотрудников. Из-за тяжелого экономического положения руководство гостиницы должно было изменить взгляды на объем работы отдельных лиц, высокую производительность, иерархию и предложить новое разделение задач, новые модели работы для нового поколения сотрудников.

  Многие аспекты менеджмента персонала перекладываются на ответственных за отделы и руководителей команд. На некоторых гостиничных предприятиях отдел кадров уже сегодня выполняет чисто консультационную функцию. Значение оперативной функции отдела кадров падает, в то время как стратегическая функция постоянно возрастает. По этому сценарию отдел кадров превращается в центр подбора, оценки и развития персонала.

  Трудовым договором предусмотрены не только права и обязанности работника, но и забота и ответственность за сотрудников со стороны работодателя. Развитие и обеспечение персонала должно выполнять главную задачу ( сформировать и оптимально адаптировать работника к гостиничной среде, достичь повышения квалификации сотрудников.

  Под общим понятием обеспечение персонала понимается дополнительная денежная и социальная помощь, которую предлагает гостиница работнику за качественно выполненную работу. Это своего рода социальная услуга работнику со стороны владельца гостиницы.

  Типичные примеры обеспечения персонала:

· возможности питания;
· возможности предоставления жилья (служебные квартиры);
· скидки на покупки товаров или услуги;
· подарки на дни рождения и юбилеи;
· рабочая одежда;
· врач на предприятии и забота о здоровье;
· предоставление ссуд;
· служебный транспорт;
· места для парковки;
· бесплатный журнал для сотрудников, возможность пользоваться доской
объявлений;
· возможности заниматься спортом;
· организация праздников и экскурсий.
  Обеспечение персонала включает в себя также и все платежи, которые дает владелец отеля своему сотруднику сверх договоренной зарплаты. Обеспечение выполняет социальную функцию, которая возникает из ответственности работодателя за своих сотрудников; оно содействует интеграции рабочих и привязанности к предприятию и повышает имидж отеля.

  Развитие персонала также выполняет подобные функции, хотя имеет цель усилить мотивацию через повышение квалификации, что весьма важно как для сотрудника, так и для гостиницы. Квалификационные и мотивированные сотрудники очень ценны для экономического успеха гостиницы. Благодаря последовательному развитию персонала работники готовятся к выполнению в будущем более высоких требований. Поэтому развитие персонала носит характер внутрифирменных инвестиций.

  Главные элементы развития персонала ( это производственные мероприятия по образованию и переподготовке кадров, а также планирование карьеры.

  К производственному обучению причисляются все мероприятия по развитию персонала, которые предлагаются сотрудникам, чтобы развивать знания и навыки. При этом различают профессиональное обучение и переподготовку. Профессиональное обучение происходит на рабочем месте и, как правило, финансируется и проводится гостиницей. Переподготовка дает общие знания, которые выходят за рамки узкопрофессиональных. Производственные мероприятия по образованию дополняют внешние мероприятия (курсы и т.п.), которые сотрудники могут посещать за собственные средства или с помощью финансовой поддержки владельца гостиницы.

  Профессиональное обучение делится на первичное обучение (или профессиональное образование), повышение квалификации и дополнительное образование.

  Профессиональное образование ( это основа для работы в гостинице. Сотруднику передаются базовые знания и необходимые для будущей деятельности профессиональные навыки.

  Все мероприятия и работы, которые совершенствуют имеющееся профессиональное образование, причисляются к сфере повышения квалификации (например, курсы для специалистов гостиниц по рассмотрению претензий, по правильному резервированию по телефону или через компьютер).

  В производственном обучении и переподготовке рекомендуется систематическое продвижение. Вначале определяются в рамках политики персонала цели развития сотрудников. Отсюда планируется потребность в развитии персонала, которая переводится в соответствующие мероприятия по развитию. Их результат контролируется. На основе этой проверки даются новые указания для будущих мероприятий по развитию персонала. 

  Руководство организации, наряду с грамотно и хорошо организованной системой подбора на работу квалифицированных кадров, способных в дальнейшем привести фирму к процветанию и всеобщему признанию, в первую очередь должно заботиться о своих сотрудниках, делая условия труда комфортными и удобными, что положительно сказывается на результатах работы. Однако, подбор сотрудников на работу является первостепенной задачей формирования трудового коллектива, и оттого, насколько правильно указанная работа проведена, зависит будущее компании.

Глава 3

3.1.  Гостиница  «Коринтия Невский Палас»

  Отель "Коринтия Невский Палас" открыл свои двери для посетителей в мае 1993 года после полной реконструкции двух исторических зданий 19 века, расположенных в центре Санкт-Петербурга, на Невском проспекте. 
Отель международного класса "Коринтия Невский Палас" отвечает самым высоким требованиям современного путешественника. К услугам гостей 282 комфортабельных номера, 4 ресторана и бар, 6 конференц-залов, оздоровительный центр с сауной и тренажерным залом, бизнес-центр, торговый пассаж с изысканными магазинами и художественным салоном. 
Атмосфера комфорта и элегантности, безупречное и внимательное обслуживание – отличительные черты этой пятизвездной гостиницы. 
В январе 2002 года отель "Коринтия Невский Палас" стал частью компании Corinthia Hotels International, которая владеет и управляет 25 четырех- и пятизвездными  отелями в Чехии, Венгрии, на Мальте, в Португалии, Гамбии,  России,  Турции,  Тунисе  и  Ливии.

3.2. Политика гостиницы относительно приема 

на работу новых сотрудников
  Если открывается какая-либо вакансия, в первую очередь отдел кадров об этом сообщаем сотрудникам, которые уже работают в гостинице и зарекомендовали себя с положительной стороны, а потом уже проводится внешний поиск кандидата. В Положении о персонале, в пункте "Обучение и продвижение по службе" сказано: "При продвижении по службе отдавать предпочтение отличившимся опытным сотрудникам перед вновь поступающими на работу претендентами". До того, как в гостинице появляются претенденты со стороны, на доске объявлений уже несколько дней висит объявление, что есть вакансия на такую-то позицию. Тот, кто хочет перейти на работу в другую службу, должен принести заявление в отдел кадров, но заявление должно быть подписано непосредственным начальником. Руководители настроены так, что они заботятся о том, чтобы их сотрудники росли по служебной лестнице.

  Как только новый сотрудник принят на работу он проходит ориентацию и обучение, и только после этого он приступает к своим непосредственным обязанностям. 

 Ориентация - это подробный рассказ о гостинице с показом фотографий и видеофильмов. Проводит ориентацию тренинг менеджер. Существуют: ориентация по гостинице, общая ориентация, которую проводит отдел обучения и есть профессиональная ориентация непосредственно в отделе. Сначала новых сотрудников ориентируют на предприятии. Первый день - экскурсия по предприятию, рассказ о структуре предприятия, ознакомление с правилами техники безопасности, противопожарной безопасности, изучение Положения о персонале и правил трудового распорядка. Раньше слово “ориентация” было новым в сфере обучения. «Невский Палас» большая гостиница. Извне она представляется маленьким, компактным зданием, однако изнутри это обширные площади, на которых достаточно сложно сориентироваться. И в этом здании работает очень много сотрудников как единый отлаженный механизм. Как влиться в этот механизм, не нарушив ритма его работы? Для этого ориентационные программы и нужны, чтобы помочь новичкам преодолеть эти трудности. Большая часть ориентации - это изучение Положения о персонале, регламентирующего существующие в компании правила. Сотрудники должны их знать и понимать, чтобы в будущем не нарушать. Если следовать всему, что там написано, никаких ошибок, никаких нарушений дисциплины просто быть не может. Тренинг менеджер это показывает, рассказывает различные примеры и убеждает новых сотрудников в том, что для того, чтобы успешно и спокойно работать в этой гостинице, необходимо следовать этому документу. В конце беседы она задает вопросы, чтобы убедиться, что новые сотрудники достаточно хорошо все поняли, и они, конечно, дают расписку о том, что ознакомились с Положением о персонале и обязуются его выполнять. На ориентации с новыми сотрудниками проводят собеседование инспектор службы безопасности, инспектор по противопожарной охране, инженер по технике безопасности и санитарный врач. Потом демонстрируется фильм, в котором показывается вся гостиница: офисы, услуги, которыми можно воспользоваться. Также показывается фильм и о корпорации Corintia, и о тех гостиницах, которые есть в сети. Затем для новых сотрудников обязательно проводится экскурсия по гостинице, бизнес - центру, они смотрят номера, офисы, рестораны, фитнес - центр и т.д. Им демонстрируют все, что предоставляется нашим гостям. Сотрудники гостиницы,  не посещают рестораны, бары, не пользуются теми услугами, которыми пользуются гости, но знать об их работе новые сотрудники должны. Новым сотрудникам рассказывается и о структуре предприятия. Иногда заглядывает кто-нибудь из руководства, поприветствовать новых сотрудников, и им это всегда очень приятно.

3.3. Методы приема на работу

 Залог успеха и процветания гостиничного предприятия – это прежде всего люди, работающие в нем. Данное утверждение справедливо лишь при условии, что свои функциональные обязанности они выполняют качественно, гости довольны предоставляемыми услугами, а коллектив, состоящий из людей разных по возрасту, образованию, характеру, работает как единый, четко отлаженный механизм. В чем и заключается основная задача специалиста отдела кадров гостиницы.
 Существуют методы эффективного отбора персонала, которые использует в своей работе менеджер по персоналу.
  Для начала определим, что же такое процесс отбора? При возникновении вакансии на предприятии объявляется набор на замещение вакантной должности. Кандидаты, придя в отдел кадров выясняют условия работы, заполняют анкеты, пишут автобиографии, и в случае видимого соответствия данных человек принимается на работу. Какие ошибки возникают при этом? Специалист, проводящий интервью, руководствуется зачастую субъективным мнением, анкеты не содержат дополнительной системы оценки кандидатов, предлагаемые тесты выявляют сиюминутное состояние человека. К тому же не учитываются микроклимат и особенности коллектива, в котором человеку предстоит работать, и, где наряду с выполнением профессиональных обязанностей ему придется выстраивать личные отношения. Чтобы этого избежать, процесс отбора персонала должен рассматриваться как нечто большее, нежели вера в интуицию интервьюера и симпатия непосредственного руководителя.

 Процедура найма обычно состоит из нескольких этапов, которые следует пройти соискателям. Такая система позволяет уйти от ошибок при выборе «не того» человека, снизить количество сотрудников, не проходящих испытательный срок, минимизировать риск возникновения конфликтных ситуаций  в службе и т.д. На каждом этапе отсеивается часть претендентов, либо они сами отказываются от процедуры, принимая другие предложения.   Первый этап – предварительная беседа по телефону, если сотрудник отдела персонала использует СМИ при поиске искомых кандидатов и обзванивает их самостоятельно. Второй этап – интервью при личной встрече в отделе кадров, когда кандидат заполняет необходимые разработанные и утвержденные ранее бумаги (анкеты, бланки тестов и пр.). Третий – беседа в службе с непосредственным руководителем. Необходимое отступление: в случае образования вакансии руководитель структурного подразделения по согласованию с руководством гостиницы инициирует процедуру подбора. Составляется портрет искомого кандидата, по которому сотруднику было бы легче выявить именного «того», кто нужен. Портрет состоит из профессиональных требований, определенных должностной инструкцией, личностных требований (пол, возраст, опыт работы, внешность, образование и т.п.), предполагаемого компенсационного пакета (заработная плата, график работы, возможность продвижения по служебной лестнице). Очень важно отметить, что, получив недостаточно адекватный запрос на кандидата, сотрудник отдела кадров не сможет подобрать нужного специалиста в установленные сроки. Требования, предъявляемые к кандидатам, и условия работы должны компенсироваться достойной зарплатой, а сроки подбора должны определяться на основе имеющейся достоверной информации о ситуации на рынке труда. В практике отдела кадров гостиницы «Коринтия Невский Палас» обычно используются следующие методы отбора кадров: предварительная отборочная беседа, заполнение бланка заявления и автобиографической анкеты, беседа по найму (собеседование/интервью), тесты по найму, проверки рекомендаций и послужного списка, групповые методы отбора, предоставление медицинских сведений. 

  Предварительная отборочная беседа. На этой ступени отбора применяются некоторые общие правила беседы, направленные на выяснение образования претендента, оценку его внешнего вида и определение видимых личностных качеств. В ходе предварительной беседы кандидаты подразделяются на разные категории профессионального и личностного соответствия. Те, кто по каким-то причинам не соответствуют, сразу отсеиваются. Остальные направляются на следующую ступень отбора, уже зная требования, которые будут предъявляться к ним в течение всей процедуры, и прекрасно понимая, что отсутствие какой-либо необходимой характеристики уменьшит шансы быть принятыми на вакантное место. После предварительной беседы начинается собственно отбор среди тех, кто попал в более узкий круг претендентов. 

  Заполнение бланка заявления и автобиографической анкеты. Претенденты, прошедшие предварительную беседу, заполняют бланк заявления и анкету. Количество пунктов анкеты должно быть минимальным, и в них должна обязательно запрашиваться информация, выявляющая профессиональный уровень претендента. Вопросы могут относиться к предыдущей работе, полученному образованию, увлечениям. Дополнительные вопросы помогают проведению психометрической оценки претендента. Анкеты могут быть самыми разнообразными и содержать от 10 до 100 и более вопросов. Пункты формулируются в нейтральном стиле и предполагают любые возможные варианты ответов, включая отказ в ответе. Важно отметить, что вопросы должны последовательно вытекать один из другого. 
  Затем проводится анализ информации, содержащейся в заполненных кандидатами анкетах, фактические данные сравниваются с уже имеющейся моделью (установленными критериями результативного отбора). Наличие такой модели является необходимым условием проведения справедливого для кандидатов и эффективного для гостиницы первичного отбора. 
  Интервью (собеседование). На сегодняшний день практикуется проведение различных    типов   собеседований.  Постараюсь   коротко   охарактеризовать 

основные из них.
  Биографическое собеседование строится вокруг фактов из жизни кандидата, его прошлого опыта. Оно дает возможность оценить то, что кандидат сделал в своей жизни, и на основании этого предположить, насколько успешно он сможет работать в должности, на которую претендует. Ограниченность биографического собеседования состоит прежде всего в невозможности оценить сегодняшнее состояние кандидата, его способности и мотивацию. 
  В ходе ситуационного собеседования кандидату предлагается решить одну или несколько проблем (практических ситуаций). Часто используются реальные или гипотетические ситуации, связанные с будущей профессиональной деятельностью кандидата. Данный тип собеседования позволяет в большей мере оценить способность кандидата решать определенные типы задач, нежели его аналитические способности в целом.        Структурированное собеседование является распространенным средством оценки потенциальных кандидатов. Ключевым в определении этого собеседования является слово «структурированное», что означает наличие у интервьюера подготовленного списка вопросов, позволяющих протестировать уровень развития у кандидата наиболее важных для данной должности компетенций.

  В качестве разновидности структурированного интервью можно выделить слабо формализованное собеседование, когда заранее готовятся только основные вопросы, но специалист, проводящий беседу, может также заготовить и «прощупывающие» вопросы. Этот метод более гибкий, чем структурированное интервью, но требует большей квалификации от проводящего беседу. Хотя для этого типа интервью и нет специальных макетов, но есть определенный перечень вопросов, которые можно было бы задать кандидатам:

1.  Почему вы обратились о приеме на работу именно к нам? 
2. Чем вас привлекла данная гостиница? Что вы знаете о ней? 
3. Что вы знаете об этой работе? Какого рода работа вас больше интересует? 
4. Как бы вы могли описать себя? 
5. Что вы хотите рассказать о себе? 
6. Каковы ваши основные сильные и слабые стороны? 
7. Какую работу вы больше всего любите делать, а какую – нет? 
8. Каковы ваши интересы вне работы? Как вы проводите свободное время? 
9. Что бы вы хотели изменить в своем прошлом? 
10. Считаете ли вы, что получили хорошую общую подготовку? 
11. Какие особенности в вашей подготовке позволяют вам думать, что вы    добьетесь успеха в избранной вами сфере деятельности? 
12. Что вам нравилось больше всего и меньше всего на прежней работе? 
13. Что вы можете рассказать о ваших руководителях на прежнем месте работы? О вашей прежней работе? 
14. Почему вы уволились с прежней работы? 
15. Какие ваши цели в жизни? Как вы планируете их достичь? 
16. На какую заработную плату вы рассчитываете? 
17. Чем вы надеетесь заниматься через 5 (10, 15) лет?

 Разговор ведется свободно, в зависимости от сложившейся ситуации и характера самого заявителя. Здесь нужно постараться вызвать кандидата на откровенность и внимательно прислушиваться к его словам. Разговор, как правило, начинается с какого-либо простого вопроса, допустим: «Что в данной работе вам нравится больше всего?». После того как он начнет говорить, следует делать лишь короткие замечания в тех случаях, когда собеседник отклоняется от темы беседы. Одобрительная улыбка и реплики типа «Это очень интересно, продолжайте, пожалуйста» заставляют кандидата высказываться до тех пор, пока у интервьюера не сложится правильное представление о нем самом (кандидате), а также о его истинных намерениях. 
Особого внимания требует рассмотрение такого типа интервью, как панельное. Его проводит с кандидатом специально созданная комиссия, куда обычно включают представителя высшего руководства гостиницы, руководителя службы, где имеется вакансия, представителя кадров и 1-2 профильных специалиста. Преимущество данного типа интервью состоит в том, что с кандидатом смогут одновременно познакомиться люди, непосредственно заинтересованные в данном назначении. Это позволит рассмотреть степень пригодности кандидата для предлагаемой должности с разных сторон. Панельное интервью оценивает не только профессиональную квалификацию кандидата, но и его соответствие корпоративной культуре гостиницы, существующим в ней нормам, традициям и т.п. 

  Тесты по найму. Иногда при подборе персонала существует необходимость использовать тесты для того, чтобы получить психологический портрет кандидата, оценить его способности, а также профессиональные знания и навыки. Они позволяют сравнивать кандидатов между собой или с эталонным, то есть идеальным кандидатом.

 Тесты используются для оценки качеств человека, необходимых для результативного выполнения работы, для выяснения профессиональных знаний и навыков, уровня развития интеллекта и других способностей, наличия и степени проявления определенных личностных качеств (конфликтности, агрессии, откровенности и пр.). Некоторые тесты требуют фиксированного времени для выполнения задания и предполагают единственно правильный ответ. Такой тест предназначен для определения уровня развития интеллекта и других способностей (например, к устному счету), навыков и т.п. Особой разновидностью тестов являются опросники. С их помощью оценивают свойства личности или интересы. Ответы определяют характер отвечающего. Опросники используются для выявления склонности кандидата к тому или иному виду деятельности, например, нравится ли данному человеку работать в коллективе или он предпочитает работать самостоятельно и т.п. Опросники эффективно применяются в целях профориентации. 
  Как правило, при тестировании выполнение заданий и ответы на вопросы осуществляются письменно самими кандидатами, после чего результаты оцениваются и интерпретируются. Использование тестовых методик при отборе персонала всегда было и остается весьма дискуссионным вопросом не только в России, но и во всем мире. Сегодня тестирование – важная часть работы по управлению персоналом. Используются в основном западные методики, однако здесь имеются определенные сложности, связанные не только с языковыми отличиями, но, главным образом, с социокультурными несоответствиями. 
  Проверка рекомендаций и послужного списка. В тех случаях, когда соискатель получает отзыв для передачи по месту запроса лично, объективность оценки не может быть гарантирована, так как многие начальники не хотят писать свое истинное мнение о работнике, который это может прочитать. Поэтому менеджерами по кадрам чаще практикуются специальные запросы, в которых прежнего работодателя просят оценить кандидата по определенному перечню качеств. Еще более распространены телефонные звонки предыдущему начальнику для обмена мнениями и выяснения каких-либо интересующих вопросов. При такой проверке анализируется хронологический порядок мест работы, обращается внимание на пробелы и перемены рабочих мест. При этом учитывается также частота увольнений и то, в какой мере смена рабочего места вела к подъему или спуску по служебной лестнице. Считается, что в молодые годы смена рабочего места имеет другое значение, нежели позднее. Поэтому у молодых кандидатов частые перемены рабочего места должны быть расценены скорее положительно, так как в основе их лежат мобильность, стремление к лучшей организации, гибкость. У кандидатов постарше смена рабочего места должна быть обсуждена в ходе беседы. Учитывается еще и то, что изменение профессии повышает практический опыт данного кандидата. 


  Групповой метод отбора. В данном случае собеседование проводится с группой кандидатов. Это помогает создать атмосферу доверия и раскрепостить соискателей, поскольку зачастую в группе человек ведет себя менее скованно, чем при беседе с «глазу на глаз».
  Медицинские сведения. В некоторых случаях требуется предоставление медицинских справок по нескольким причинам: необходимость знания физического состояния претендента в момент найма на случай подачи возможных требований компенсаций из-за ухудшения здоровья; а также для того, чтобы определить, может ли человек физически выполнять предлагаемую работу. Никогда не мешает назначить претенденту испытательный срок в рамках, установленных трудовым законодательством. За время испытательного срока представляется возможность при непосредственных контактах в рабочей обстановке достаточно хорошо выяснить деловые качества работника и сделать окончательное заключение о его пригодности. Поскольку срок этот относительно небольшой, изучение должно протекать активно и целенаправленно. В течение испытательного срока выявляются не только деловые качества работника, но и его способности к обучению, а также ему предоставляется возможность самому оценить предстоящую деятельность и адаптироваться в среде персонала гостиницы.

 Приведенные выше основные методы отбора персонала для гостиницы являются одной из главных составляющих эффективного подбора сотрудников. Каждый из методов может рассматриваться как своеобразный фильтр, отсеивающий наименее квалифицированных кандидатов. Соблюдение   данных  методик  позволяет  руководителям   гостиниц  решать 

основные
цели:
– соответствие предоставляемых гостиничных услуг требованиям международных стандартов при общем снижении затрат и оптимизации персонала;
– повышение производительности и эффективности труда гостиничного персонала; 
– создание благоприятной атмосферы и формирование единства взглядов персонала на задачи гостеприимства. 

3.4. Значение квалифицированного персонала

  Без квалифицированного обслуживающего персонала гостиница мертва, как бы ни был прекрасен ее интерьер.  Можно устроить туриста в идеально прибранном роскошном номере, но если при этом его плохо обслужить, он больше сюда не приедет и знакомым ехать отсоветует. Поэтому известный лозунг "Кадры решают все" можно назвать девизом гостиничного бизнеса.

  Гостиничное хозяйство включает в себя множество служб, в которых работают люди разных профессий. У входа приезжих встречают портье, швейцары. Непосредственно общаются с гостями и располагают их в номерах работники службы приема и обслуживания. Следят за чистотой жилья горничные. Круглосуточно пекутся о желудках гостей повара, официанты, метрдотели, чью работу обеспечивают хозяйственные службы. Все вместе они и создают атмосферу гостеприимства, куда турист захотел бы не раз вернуться в будущем. Хорошей гостиницей традиционно слывет та, где весь персонал объединен одной задачей - угодить гостю. Потому что если ему, дорогому, предоставят радушный прием, чистоту в номере, вкусную еду, но вдруг неожиданно нагрубят в баре, то грош цена всем предыдущим усилиям персонала - гость уедет недовольным. Поэтому к подбору сотрудников в гостиницах относятся особенно ответственно.

  Наиболее престижная и высокооплачиваемая работа связана с приемом и обслуживанием гостей. В «Невском Паласе» это - портье, менеджеры по приему гостей, консьерж. Эти сотрудники - лицо гостиницы, и от их поведения зависят первые впечатления гостя о пребывании. Портье встречает гостей, проводит все операции по их оформлению, выдает ключи, принимает оплату, контролирует их отъезд. Необходимым условием для претендента на должность работника службы приема является свободное владение  несколькими иностранными языками (французский, немецкий), основной - английский язык. Службы гостиницы компьютеризированы и оснащены системой бронирования «Fidelio», которая способствует автоматизации функций приема и размещения гостей. Она поддерживает интерфейс с фискальными принтерами и обеспечивает клиентов фискальными чеками. 

  Всем сотрудникам постоянно приходится помнить, что принцип "Клиент всегда прав" не в их пользу. И обслуживать гостя следует с таким "запасом", чтобы он, будучи в брюзгливом настроении, не смог бы ни к чему придраться. Только при таком условии можно удержаться в этом бизнесе. В гостинице часто проводятся всевозможные тренинги с тренинг -менеджером о том, как уходить от конфликтов, как "держать улыбку" на лице в течение долгих рабочих часов. Ведь наиболее частая претензия клиентов в гостиницах высокого ранга - неулыбчивый персонал. Перед тем, как трудоустраиваться в гостиницу, неплохо было бы себя спросить: смогу ли я работать по принципу "Чего изволите?", есть ли у меня постоянная готовность быть внимательным ко всем пожеланиям гостя? Как правило, при приеме на работу практически все демонстрируют горячее желание поступать именно так. Но когда доходит до дела, откуда-то берется угрюмость, усталость, недовольство, которое гости очень чутко улавливают.

  В гостинице расписаны определенные стандарты поведения для сотрудников - как они должны выглядеть, разговаривать с гостями, вести телефонные переговоры. Существует такая должность в отделе кадров - специалист по соблюдению стандартов поведения, который наблюдает в течение дня, не позорят ли сотрудники светлое имя гостиницы перед лицом гостей. К внешнему виду обслуживающего персонала предъявляются довольно строгие требования. Не должно быть лишних украшений, тяжелых сережек, никаких джинсов, кожи, мини-юбок, неопрятной прически. Горничные по несколько раз в день меняют форменную одежду, чтобы всегда выглядеть выглаженными и опрятными.

  Стойка у входа в гостиницу, где принимают клиентов, должна радовать глаз, поэтому сюда предпочитают брать на работу привлекательных молодых женщин. Однако в законодательстве нет ограничений по возрасту для гостиничного персонала, и у добросовестного сотрудника есть все шансы проработать "лицом гостиницы" до пенсии. Для многих женщин их должность служит стимулом к тому, чтобы всегда выглядеть молодо и быть в форме, невзирая на возраст.

  С мужским персоналом спокойнее ночью, в случае возникновения какой-либо конфликтной ситуации.

  В гостинице постоянно требуются горничные. Большинство женщин уверены, что ничего мудреного в этой профессии нет - наводить порядок все умеют. Однако, убрав за смену с десяток двухкомнатных номеров так, чтобы в них не осталось ни пылинки, ни соринки, они начинают относиться к домашнему труду любой сложности как к легкой разминке. Не случайно в горничные стараются не брать женщин старше 45 лет, да и из них многие надолго не задерживаются. Новенькие, как правило, не поспевают за своими опытными коллегами, затрачивая на уборку больше времени и сил. А ведь довольно часто у горничной оплата труда зависит от количества убранных номеров. Эта тяжелая неквалифицированная работа оплачивается не слишком высоко. Здесь немного выручают чаевые, которые гости иногда оставляют в номере при отъезде.

  Знания иностранного языка от горничных и швейцаров в гостинице не требуют. Но практика подсказывает, что какой-то минимум для общения с клиентами все-таки необходим. 

  Чем выше текучка кадров, тем больше выброшенных на ветер денег, которые вложены в обучение персонала. Поэтому руководство гостиницы заинтересовано в удержании своих сотрудников. Однако, бывают ситуации, когда работников приходится увольнять, и связано это опять-таки в первую очередь с имиджем гостиницы. Например, резко пресекаются попытки вымогательства персоналом "чаевых". Так, прямым кандидатом на увольнение может стать носильщик, требующий мзду за исполнение своих прямых обязанностей - переноску вещей постояльцев. Большой соблазн для горничных прихватить какую-нибудь "мелочь" из номера. Однако иностранцы очень не любят, когда хозяйничают на их территории, и за кусочек шоколадки или апельсин легко можно поплатиться рабочим местом.

3.5. Разработка управленческих решений

  Управленческое решение направлено на разрешение проблемной ситуации. Принятие решений ( один из основных и наиболее ответственных видов деятельности менеджера, поскольку от правильности и своевременности управленческих решений зависит эффективность управления, а следовательно, и эффективность работы гостиницы.

  Необходимость принятия решений возникает на всех этапах процесса управления и связана с различными аспектами управленческого труда. Для менеджера принятие решений ( постоянная и ответственная работа. Необходимость принятия решений сопровождает все, что делает руководитель гостиницы любого уровня. Поскольку принятые решения касаются не только менеджера, но и других людей и во многих случаях всей гостиницы, понимание природы и сути этого процесса чрезвычайно важно для каждого, кто хочет добиться успеха в области управления. (8,с. 328(.

  Одним из показателей успешной деятельности менеджера является его способность принимать правильные решения. Так как менеджеры выполняют четыре функции управления, они реально имеют дело с постоянным потоком решений по каждой из них, то есть планированию, организации, мотивации и контролю. Подготовка и принятие решений ( это творческий процесс в деятельности руководителей. Он включает в себя стадии:

1)  постановку цели;

2)  изучение проблемы;

3)  выбор и обоснование критериев эффективности и возможных последствий принимаемых решений;

4)  рассмотрение вариантов решений;

5)  выбор и окончательное формулирование решения;

6)  принятие решения;

7)  доведение решений до исполнителей;

8)  контроль за выполнением решений.

  В итоге управленческое решение представляется как результат управленческой деятельности. Управленческое решение рассматривают как основной вид управленческого труда, совокупность взаимосвязанных, целенаправленных и логически последовательных управленческих действий, обеспечивающих реализацию управленческих задач.

  Содержание процесса принятия решения зависит прежде всего от сложности ситуации. К примеру, не вызовет проблемы, если внезапно заболел сотрудник, которому имеется равноценная замена, но сложной проблема окажется, если на рынке гостиничных услуг изменилась маркетинговая ситуация. В любом случае в процессе принятия решения менеджеру необходимо дать ответы на следующие вопросы: Что делать? Как делать? Кому поручить работу? Каковы сроки ее исполнения? Для кого делать? Где делать? Что это даст?

  Вопрос о том, сколько и какие стадии должен пройти процесс принятия решений, каково конкретное содержание каждой из них, спорные, и решаются по - разному. Это зависит от квалификации руководителя, ситуации, стиля руководства и культуры организации. Важно, чтобы каждый менеджер понимал сильные стороны и ограничения каждого подхода и процедуры принятия решения и с учетом ситуации, а также собственного стиля управления умел выбрать лучший вариант. В решениях всегда отражается личность того, кто их принимает. Поэтому интересен личностный профиль управленческого решения, то есть та совокупность индивидуальных особенностей руководителя, которую несут с собой его решения к исполнителям.

  При принятии любого, даже самого простого решения требуются соответствующие затраты (материальные, социальные и др.). Поэтому менеджер должен прежде всего определиться: нужно ли принимать решение или можно обойтись советом, пожеланием и т.д.

  Классический же подход к принятию управленческого решения состоит в соблюдении определенной процедуры и выполнении обязательных действий:

1)  определение проблемы;

2)  выявление ограничений и определение альтернатив;

3)  принятие решения;

4)  реализация решения;

5)  контроль за исполнением.

Определение проблемы. У истоков любого решения находится ситуация, требующая своего разрешения. Задача менеджера на этом этапе состоит в анализе проблемной ситуации, то есть в определение симптома «болезни», изучении положения дел и целей, предварительной формулировке критериев решения. Таким образом, процесс определения проблемы состоит в ее обнаружении и оценке.

  Обнаружение проблемы( осознание того, что возникло отклонение от первоначально установленных планов. Менеджер может узнать о существовании проблемы из личного обзора и анализа информации, общественного мнения, мнения других менеджеров и подчиненных.

  Оценка проблемы ( установление ее масштабов и природы. Речь идет лишь об оценке степени ее серьезности.

  Выявление ограничений и определение альтернатив. Причиной возникновения проблемы могут быть находящиеся вне организации силы (внешняя среда), которые менеджер не может изменить. Ограничения такого рода сужают возможности принятия оптимальных решений, поэтому необходимо определить их источник и суть, наметить возможные действия, устраняющие причины этой проблемы. Поскольку альтернативе должен предшествовать этап определения критериев успешного решения, это исключит в будущем ошибки в принятых решениях.

  Принятие решения. На этой стадии разрабатываются варианты решения, дается их оценка и отбирается альтернатива с наиболее благоприятными общими последствиями. Речь идет о сравнении достоинств и недостатков каждого варианта решения. Менеджер должен ответить на вопросы: Какова эффективность (экономическая и социальная) решения? Имеется ли внутреннее согласие подчиненного выполнить данное решение? Каковы последствия?

  Реализация решения. Процесс не заканчивается выбором варианта решения, потому как для достижения конечных целей принятое решение должно быть реализовано. На стадии реализации принимаются меры по конкретизации решения и доведению его до исполнителей. Необходимо разработать план реализации управленческого решения, в котором предусмотреть, кто, когда, где и какими средствами должен решить проблему.

  Контроль за исполнением решения. Даже после того, как решение введено в действие, процесс его принятия не может считаться полностью завершенным, так как нужно получить информацию о том, по плану ли проходит реализация принятого управленческого решения. В процессе контроля выявляются отклонения и вносятся поправки, помогающие реализовать решение полностью. С помощью контроля устанавливается обратная связь между управляющей и управляемой системами. 

3.6. Нормирование труда

  Основой организации планирования и управления производством гостиничного продукта в гостинице является нормирование труда. Под нормированием понимается научное обоснование затрат труда на выполнение различных работ. (5,с.162 (
  В управлении персоналом находят применение следующие виды норм труда: время, выработка, обслуживание, численность, управляемость, нормированные задания.

  Расчетной базой всех трудовых норм являются нормы времени, характеризующие продолжительность выполнения различных работ или величину затрат труда (времени) на единицу работы оказанных услуг.

  Используемые в гостинице методы нормирования труда персонала и нормативные материалы должны ориентировать структурные подразделения гостиницы на получение высоких конечных результатов своей производственно-хозяйственной деятельности, поэтому они должны соответствовать требованиям современного рынка гостиничных услуг: прежде всего быть по своим значениям научно обоснованными и прогрессивными, реальными и стабильными, объективными и динамичными, едиными и равнонапряженными, а также доступными и удобными при расчетах. Всем перечисленным требованиям в наиболее полной мере соответствуют нормативы, разработанные на основе анализа и проектирования содержания выполняемых работ. Рассмотрим основные методы разработки норм и нормативов по степени убывания их точности и обоснованности: от научных, уточненных ( до опытных укрупненных.  

  Метод научного обоснования норм и нормативов в технологии гостиничного сервиса позволяет учитывать при их установлении комплекс технических, организационных, экономических, социальных и многих других факторов, оказывающих наибольшее влияние на величину разрабатываемых норм и нормативов. По своему существу этот метод позволяет в каждом конкретном случае находить оптимальное значение той или иной нормы при различных вариантах комбинирования используемых ресурсов, как материальных, так и человеческих. При научном обосновании затрат разнообразных экономических ресурсов любая задача оптимизации величины нормы имеет смысл лишь тогда, когда объективно существуют альтернативные варианты выполнения работы и, следовательно, возможны соответствующие показатели расходования предметов труда средств труда и рабочей силы.

  Сущность научного обоснования нормы трудовых затрат является выбор ее оптимального значения и определяющих характеристик технологического процесса и других производственных ограничений. В связи с тем, что все задачи внутри производственного планирования в гостинице в условиях рынка в конечном счете сводятся к получению высоких результатов основными ограничениями в этом случае должны быть затраты различных ресурсов.

  Таким образом, нормативы по труду ( это регламентированные величины затрат труда и времени, перерывов в работе, режимов работы оборудования, машин, механизмов, разработанных на основе предварительно проведенных исследований при расчете конкретных норм затрат труда применительно к определенным организационно-техническим условиям общего гостиничного технологического процесса.

  В задачах установления норм времени, например, необходимый результат производства состоит в изготовлении единицы гостиничного продукта, услуг или выполнении работы с заданными техническими условиями и качественными требованиями. При обосновании норм обслуживания и численности форм разделения и кооперации труда основным результатом производства в общем виде является выполнение программы производства гостиничного продукта (гостиничных услуг). Объем выпуска услуг (основных и дополнительных) в значительной мере определяет специализацию рабочих мест и систему их обслуживания.

  Под трудовыми ресурсами предприятия принято понимать основной (штатный) состав работников гостиницы занятых на предприятии и входящих в его списочный состав. В списочный состав включаются все работники, принятые на работу, связанную как с основной, так и с неосновной деятельностью.

  Кадры в широком понимании есть главная производительная сила общества и в зависимости от выполняемых им функций делятся на следующие категории: служащие, специалисты, руководители, рабочие основные и вспомогательные. Перечисленные работники образуют обслуживающий персонал предприятия индустрии гостеприимства. Учитывая специфику этой сферы и сезонные колебания в потребностях потребителей в услугах, к основному персоналу прибавляется сезонный (временный) персонал.

   Нормы затрат труда в гостинице выполняют две важные функции: они являются мерой труда и мерой вознаграждения за него и должны отражать общественно необходимые затраты труда на выполнение той или иной операции (определенных работ) и не включать каких-либо потерь рабочего времени. При установлении норм и нормативов необходимо учитывать наиболее целесообразные методы труда обслуживающего персонала гостиницы, нормальную интенсивность и хорошие условия для труда и отдыха всего трудового коллектива.

  Сопоставление норм с фактическими затратами времени позволяет определить величину резерва, а анализ отклонений по направлениям позволяет установить пути реализации резервов. Норма затрат труда должна стимулировать повышение производительности труда. Это означает, что ориентированна она должна быть на передового гостиничного работника и установлена исходя из среднего уровня производительности труда передовых рабочих и служащих, у которых выработка находится на среднем уровне по службе, смене, бригаде, структурному подразделению гостиницы.

  При использовании расчетно-аналитического метода нормирования производится анализ планируемой в гостинице работы по ее структурным элементам, проектируется рациональный технологический процесс производства гостиничного продукта, обосновываются требуемые средства труда и технологическое обеспечение производства, выбираются оптимальные режимы работы смен, служб, бригад и отдельных структурных подразделений гостиницы и обслуживаемого ими оборудования, обосновываются формы организации труда, рассчитываются затраты  основного, вспомогательного и нормативного времени, необходимого для производства гостиничного продукта (основных и дополнительных услуг), разрабатываются организационно - плановые мероприятия по внедрению прогрессивных норм и нормативов в гостинице.

  Применяют этот метод для обоснования необходимых норм в условиях действующего производства гостиничного продукта на основе проведения наблюдений и экспериментов. По полученным данным разрабатываются соответствующие нормы.

  Экспериментальным или опытным методом в гостинице разрабатываются нормы определения затрат труда, сырья, материалов на основе результатов замеров полезного их расхода, потерь и отходов, определяемых в лабораторных или производственных условиях.

  Отчетно-статистический метод заключается в том, что нормы затрат производственных ресурсов устанавливаются на основе отчетных или статистических данных за прошедший период. Основой таких норм обычно служат сложившиеся за отчетный период средние фактические затраты ресурсов.

  При нормировании труда рабочих и служащих гостиницы применяются следующие виды норм затрат труда: времени, выработки, времени обслуживания, обслуживания, норма управляемости, численности.

  Норма времени ( это величина затрат рабочего времени, установленная для выполнения единицы работы работником или группой работников (в частности, бригадой) соответствующей квалификации в определенных организационно-технических условиях.

  Норма времени исчисляется в человеко- часах, человеко- минутах или человеко- секундах.

  Чтобы установить норму времени, необходимо выяснить состав затрат рабочего времени и конкретные их величины для выполнения определенной работы.

  Состав нормы времени можно представит в виде следующей формулы:

Нвр = Тпз + Топ + Торм + Тотл + Тпт

(Топ = Тос + Твс),

где Нвр ( норма времени;

      Тпз ( подготовительно-заключительное время;

      Топ ( оперативное время;

Тос ( основное время;

Твс ( вспомогательное время;

Торм ( время на обслуживание рабочего места;

Тотл ( время на отдых и личные надобности;

Тпт (перерывы, обусловленные технологией и организацией производства.

  В зависимости от характера отдельных элементов затрат времени изменяется методика нормирования каждого из них.

  Норма выработки ( это установленный объем работы (количество единиц гостиничного продукта), который работник или группа работников (в частности, бригада, смена, служба, иное структурное подразделение) соответствующей квалификации обязаны выполнить в единицу рабочего времени в определенных организационно-технических условиях.

  Для расчета норм выработки применяется несколько формул. Наиболее общая формула имеет следующий вид:

Нвыр  =  Тсм ,
  





         Нвр

где Нвыр ( норма выработки;

      Тсм ( сменный фонд рабочего времени;

      Нвр ( установленная   норма  времени   на  единицу  гостиничной   услуги   

     (гостиничного продукта).

  В тех производствах, где подготовительно-заключительное время, время на обслуживание рабочего места, на личные надобности и отдых нормируются на смену, норма выработки рассчитывается по таким формулам:

 Нвыр  =  Тсм - Тпз  ,
  





         Тшт

Нвыр  =  Тсм - (Тпз + Торм + Тотл) .
  





         Топ

  Между нормой времени и нормой выработки существует обратная зависимость, т.е. уменьшением нормы времени норма выработки увеличивается. Однако изменяются эти величины не в одинаковой мере: норма выработки увеличивается в большей степени, чем уменьшается норма времени.

  Между изменениями нормы времени и нормы выработки существуют следующие соотношения:

Процент повышения  =  100 ( процент снижения нормы времени ,
норм выработки             100 - процент снижения нормы времени
Процент снижения  =  100 ( процент повышения нормы выработки ,
нормы времени             100 - процент повышения нормы выработки

  На отдельные виды работ нормы времени и нормы выработки устанавливать довольно трудно. В этих условиях нормы труда выступают в виде норм обслуживания и норм численности, которые по мере механизации и автоматизации гостиничного производства находят все большее применение в сфере гостиничных услуг.

  Для определения показателя выполнения норм выработки в гостиничном производстве применяются два способа:

1)  сравнение количества оказанных услуг (убранных площадей мест общего пользования, убранных номеров за условный период времени с тем количеством, которое должен сделать работник по установленным гостиницей нормам);

2)  сравнение величины нормируемого времени в часах на все выполняемые работы за анализируемый период времени, фактически затраченного на эти работы (в часах по табелю):
П  = Нф   (100             или        П  = Тн   (100, 
  


       Нвыр                                       Тф

где  П ( выполнение норм выработки, %;

       Нф ( фактическая выработка рабочего;
          Нвыр  (норма выработки рабочего;

       Тн ( нормируемое время на выполнение работы, нормо- часы;

       Тф ( фактически затраченное время на выполнение работы по табелю, часы.

  По бригадам, службам и по гостинице выполнение норм выработки определяется двумя методиками: по фактически отработанному времени и по сменному (календарному) времени.

  Выполнение норм выработки по первому методу рассчитывается по формуле:

Потр  = Тн  + Тд + Тбр  (100 ,

                                                                                    Тсд

где  Потр ( выполнение норм по фактически отработанному времени, %;
          

        Тн ( затраты труда на подготовку гостиничного продукта (услуг), нормо-часы;

        Тд ( дополнительные затраты труда в связи с отклонениями от нормальных условий работы, 
нормо- часы;

Тбр ( затраты труда на исправление нарушений гостиничных стандартов, допущенных не по вине рабочих, нормо- часы;

Тсд ( фактически отработанное время на сдельных работах, включая сверхурочную работу, часы.

  При расчете выполнения норм выработки по сменному времени применяется формула:

Псмен  = Тн  + Тд + Тбр  (100 ,

                                                                        Тсд + Тпр + Тп

где  Псмен ( выполнение норм по сменному (календарному) времени, %;

Тпр ( внутрисменные простои и потери рабочего, часы;

Тп ( время использования рабочих на повременных работах в течение смены, часы.

  Норма обслуживания ( количество производственных объектов (едениц оборудования, номеров определенной комфортности, рабочих мест и т.п.), которые работник или группа работников (в частности, бригада) соответствующей квалификации обязаны обслужить в течение единицы рабочего времени в определенных организационно-технических условиях. Нормы обслуживания предназначаются для нормирования труда работников, занятых обслуживанием гостиничной клиентуры, номерного фонда и мест общего пользования, рабочих мест, аппарата управления гостиницей и т.п. Чтобы рассчитать норму обслуживания, надо определить норму времени обслуживания.

  Норма времени обслуживания ( это количество времени, необходимое в определенных организационно-технических условиях на обслуживание в течении смены одного клиента единицы оборудования, квадратного метра производственной площади и т.п.

  Определив норму времени на обслуживание по нормативам или с помощью хронометража, можно рассчитать норму обслуживания по следующей формуле:

             Но = Тсм     = Тсм                    ,   
                                                                              Нвр.о      Нвр ( n ( K

где  Но ( норма обслуживания;

Нвр.о  ( норма времени на обслуживание одного клиента, единицы производственных площадей, единицы оборудования и т.п.

n  ( количество единиц работ, выполняемых в течении определенного периода (смены, месяца);

К  ( коэффициент, учитывающий выполнение дополнительных функций, не учтенных нормой времени (функции учета, инструктажа, наблюдения за процессом), а также на отдых и личные надобности.

  Разновидностью нормы обслуживания является норма управляемости, определяющая численность работников, которыми должен управлять один руководитель.

  Норма численности  ( это установленная численность работников определенного профессионально - квалификационного состава, необходимая для выполнения конкретных производственных, управленческих функций или объемов работ. По нормам численности определяются также затраты труда по профессиям, специальностям, группам или видам работ, отдельным функциям, в целом по гостинице или службам, сменам, структурным подразделениям.

  Необходимая численность рабочих, занятых обслуживанием производства, определяется по формулам:

 Нч  = О                или                  Нч = О  ( Нвр.о , 
  


     Но                                                      Тсм

где  Нч ( норма численности;

       О ( общее количество обслуживаемой гостиницей клиентуры, квадратных метров производственной площади, единиц оборудования и т.п.;

       Но ( норма обслуживания;

  В целях повышения эффективности труда повременно оплачиваемых работников им устанавливается нормирование задания на основе указанных выше норм труда.

  Нормированное задание ( это установленный объем работы, который работник или группа работников обязаны выполнять за рабочую смену, рабочий месяц (соответственно сменное или месячное нормированное задание) или в иную единицу рабочего времени на повременно оплачиваемых работах.

  Нормированные задания могут устанавливаться обособленно, а в необходимых случаях ( применяться в сочетании с нормами обслуживания или численности.

  С учетом специфики производства объем работы, устанавливаемый нормированным заданием, может быть выражен в трудовых (нормированных человеко-часах) или натуральных показателях (шт., м и др.).

  По методу обоснования нормы труда делятся на научно - обоснованные и опытно - статистические.

  Научно - обоснованные нормы рассчитываются на основе действующих нормативов по труду или хронометража и фотографии рабочего дня с учетом анализа организации труда.

  Опытно - статистические нормы устанавливаются при помощи статистических данных о выполнении норм или на основе опыта работы мастера или нормировщика. Они включают все существующие недостатки в организации труда, потери рабочего времени и ориентированы на низкий уровень интенсивности труда. Состав нормы времени можно представить в следующем виде:

Нвр = То + Тв + Ттех + Торг + Тотл + Тпт + Тпз ,

где То ( основное время; 

Тв ( вспомогательное;
Ттех  ( время на обслуживание производимых То работ;
Торг  ( время организационного обслуживания производимых работ;
Тотл  ( время на отдых и личные потребности;
Тпт ( перерывы, обусловленные технологией и организацией производства;
Тпз ( подготовительно - заключительное время.

  Нормативы по труду  ( это справочно-расчетные материалы, предназначенные для определения регламентированных значений (величины затрат труда, времени) на выполнение отдельных элементов (комплексов) работ, обслуживания единицы оборудования, рабочего места, структурного подразделения и т.д., а также численности работников, необходимых для выполнения производственных, управленческих функций или объема работ, принятого за единицу измерения, в зависимости от конкретных организационно-технических  условий и факторов производства.

  Нормативы разрабатываются для определенных организационно-технических  условий выполнения работы. По мере внедрения нового, более совершенного оборудования, прогрессивной технологии, совершенствования труда и производства нормативы пересматриваются и уточняются. Их значение ( основной для расчета технически обоснованных норм труда. Один из важнейших признаков классификации ( разделение нормативов по назначению: нормативы режимов работы обслуживающего персонала, нормативы времени, нормативы обслуживания и нормативы численности.

  Производительность труда ( это его результативность, т.е. максимум продуктов труда при минимуме затрат. Результативность труда определяется количеством гостиничного продукта (услуг, материальных благ), произведенного и реализованного в единицу времени, или же обратной величиной ( количеством времени, затрачиваемого на производство продукта.

  Таким образом, производительность труда есть степень эффективности и целесообразной деятельности людей или способность производить за единицу рабочего времени определенный объем потребительных стоимостей.

  Производительность труда может быть часовой, сменной, месячной, квартальной, годовой.

  Уровень производительности труда измеряется двумя способами. Первый ( прямой способ. Он показывает выработку продукции и услуг на одного работника. Выработка служащих гостиницы измеряется отношением выручки от реализации гостиничных услуг к среднесписочной численности работающих. Второй ( обратный способ, показывает трудоемкость продукции и услуг. Трудоемкость продукции и услуг измеряется в человеко - часах. Она определяется отношением фонда затраченного времени (чел./ч) к количеству произведенной продукции и услуг в натуральном выражении (ед., кг. и т.д.). 

  Трудоемкость ( величина, обратная выработке. Зависимость между повышением выработки и снижением трудоемкости выражается формулами:

 У = 100 ( Х ,






  100 + Х
 




       У = 100 ( У ,
        100 ( У

где  У ( темп снижения трудоемкости, %;

       Х ( темп роста выработки, %.

  Снижение трудоемкости продукции и услуг может происходить не только за счет технического прогресса, но и в следствие уплотнения рабочего времени, т.е. за счет ликвидации непроизводительных потерь рабочего времени, и повышения интенсивности труда.

  Определение уровня производительности труда работников гостиницы на основе трудоемкости продукции и услуг не нашло широкого применения . Оно применяется лишь для расчета норм выработки и обслуживания.

  Рост выработки работников вызывает при прочих равных условиях дополнительный рост объема реализации услуг. Этот дополнительный рост определяется по формуле:

П = 100 ( (ч ,
          

            


 (г


где П ( значение повышения производительности труда в увеличении объема гостиничных услуг, %;

(ч  ( индекс прироста численности работников, %;

(г  ( индекс увеличения выручки от реализации гостиничного сервиса, %.

  Эффективность использования рабочей силы в гостиничном сервисе на уровне отрасли (региона) измеряется производительностью труда работников гостиничной индустрии определенного региона.

  Производительность труда работников индустрии гостиничного сервиса может иметь три показателя:

   ( производительность труда в стоимостной оценке;

   ( производительность труда в натуральном выражении;

   ( комплексный показатель динамики эффективности труда.

  Первый показатель  ( это выработка работников гостиниц. Она измеряется отношением выручки от реализации гостиничного продукта конкретной гостиницы к среднесписочной численности работников этой гостиницы:

В = Т ,
     Чс

где В  ( выработка одного среднесписочного работника гостиницы, руб.;

Т  ( выручка от реализации гостиничного продукта, руб.;

Чс (среднесписочная численность работников гостиничного предприятия. 
  Производительность в натуральном выражении показывает, сколько клиентов обслуживает один среднесписочный работник гостиницы. Она измеряется отношением численности клиентов гостиницы к среднесписочной численности работников гостиницы:

Н = Чо ,
     Чс

где  Н ( производительность труда в натуральном выражении, чел.;

Чо ( численность клиентов гостиницы, чел.;

Чс ( среднесписочная численность работников гостиничного предприятия.

  Вышеприведенные показатели производительности труда могут иметь разные тенденции и направления изменения, которые вызываются факторами, независимыми от трудовой активности человека (изменение цен, тарифов, увеличение или уменьшение клиентов гостиницы). Поэтому для объективной оценки динамики производительности труда работников гостиницы следует использовать комплексный показатель динамики эффективности труда, который означает уровень эффективности использования рабочей силы в этой отрасли.

  Он представляет собой среднегеометрическую величину произведения двух индексов: производительности труда в стоимостной оценке и производительности труда в натуральном выражении:

Кп  = (В (Н ,

где  Кп  ( комплексный показатель динамики эффективности труда, %;

В ( индекс изменения производительности труда в стоимостной оценке;

Н ( индекс изменения производительности труда в натуральном выражении, %.

  На эффективность использования рабочей силы и повышения производительности труда работников гостиничной индустрии влияет большое количество факторов, которые можно подразделить на две группы:

  ( общехозяйственные факторы;

  ( факторы, действующие на уровне предприятий гостиничной индустрии;

  К общехозяйственным, т.е. внешним, факторам роста эффективности труда в гостиничном бизнесе относятся:

   ( интенсификация отрасли и научно-технический прогресс в ней;

   ( оснащение гостиничных предприятий новейшим оборудованием и автотранспортом;

   ( создание крупной гостиничной индустрии;

   ( мероприятия по подготовке квалифицированных кадров, повышение их квалификации и др.

  К факторам, действующим на уровне отдельной гостиницы, т.е. внутренним относятся:

   ( совершенствование форм организации производства гостиничных услуг;

   ( производство новых, более качественных платных и бесплатных услуг;

   ( совершенствование форм обслуживания гостиничной клиентуры;

   ( применение методов нормирования и стимулирования труда;

   ( внедрение мероприятий НОТ;

   ( рост объема (выручки) реализации услуг и др.

  Важное значение для роста эффективности труда имеют интенсификация отрасли гостиничного сервиса и технический прогресс, в том числе оснащение гостиницы различными видами современного оборудования и инвентаря, а также внедрения передовых технологий.
Заключение

  Вышеизложенное позволяет нам сделать заключение о том, что успешная работа предприятия индустрии гостеприимства всецело зависит от работающего в нем персонала. Работой с персоналом занимается отдел кадров, в чьи функциональные обязанности входит: 

- подбор и наем персонала;

- подготовка и переподготовка персонала;

- регулирование трудовых отношений;

- кадровое планирование;

- заработная плата и условия труда.

  Таким образом, нам становится ясна роль отдела кадров. То есть, подбор сотрудников на работу является первостепенной задачей формирования трудового коллектива, и оттого, насколько правильно указанная работа проведена, зависит будущее компании.

  В чем заключается основная задача специалиста отдела кадров гостиницы? В дипломной работе мы постарались раскрыть такой аспект проблемы, как эффективный подбор персонала, на примере гостиницы «Коринтия Невский Палас». Благодаря многолетнему опыту, работники кадровой службы определили для себя методы эффективного отбора персонала: предварительная отборочная беседа, заполнение бланка заявления и автобиографической анкеты, беседа по найму (собеседование/интервью), тесты по найму, проверки рекомендаций и послужного списка, групповые методы отбора, предоставление медицинских сведений.

 Если открывается какая-либо вакансия, в первую очередь отдел кадров об этом сообщаем сотрудникам, которые уже работают в гостинице и зарекомендовали себя с положительной стороны, а потом уже проводится внешний поиск кандидата. В Положении о персонале, в пункте "Обучение и продвижение по службе" сказано: "При продвижении по службе отдавать предпочтение отличившимся опытным сотрудникам перед вновь поступающими на работу претендентами". Таким образом, политика гостиницы относительно приема на работу нового персонала заключается в «выращивании» собственных кадров.

  Одним из самых известных представителей гостиничного бизнеса всех времен и народов считается Элсворт Статлер. Ему принадлежат следующие слова: «Принимайте на работу только добропорядочных людей, чистосердечных и обходительных, которые часто и охотно улыбаются... Если нужно убрать помещения, уберите их. Сделайте это и не протестуйте. Избавляйтесь от ворчунов, от людей, которые не умеют скрывать свое плохое настроение, и от людей, которые ведут себя так, будто каждый день находятся под бременем постоянных забот и испытывают за это неудобства. Вы не сможете найти для них подходящую работу. Избавляйтесь от них. Пусть их берет на работу кто-нибудь другой, а вы возьмете себе того, кого сможете научить». (21,с.327(
  А что касается руководства организации, то оно наряду с грамотно и хорошо организованной системой подбора на работу квалифицированных кадров, способных в дальнейшем привести фирму к процветанию и всеобщему признанию, в первую очередь должно заботиться о своих сотрудниках, делая условия труда комфортными и удобными, что положительно сказывается на результатах работы.

  Выводы:
  Таким образом, чтобы работа предприятия индустрии гостеприимства была экономически выгодна, руководители и в частности отдел кадров гостиницы должны руководствоваться основными принципами, которые на наш взгляд, должны включать следующие положения:

  1. Люди  (   наш    самый    главный    ресурс.   Управление    человеческими 

ресурсами ( главная функция предприятия индустрии гостеприимства. Политика организации меняется на глазах ( от технократического подхода к определению будущих потребностей людей и развитию их потенциала. В последнее время отдел кадров по сравнению с другими подразделениями приобретает первостепенное значение в работе гостиницы, поскольку от ошибок при подборе кадров во многом зависит судьба гостиницы.

2.  Подбирая работников, мы делаем капиталовложения, которые следует планировать и эффективно использовать. Задача отдела кадров ( отобрать из числа претендентов такого работника, который сможет достичь желаемого результата. Нередко ключевые посты в организации занимают специалисты, которые, хотя и обладают многими достоинствами, но в то же время не в состоянии полностью решить поставленные перед ними задачи. Таких специалистов нужно заменять, поскольку недоработка на каждом рабочем месте приводит к тому, что и гостиница в целом постоянно проигрывает в конкурентной борьбе.

3.  Главное назначение руководителя любого уровня ( менеджера, исполнительного руководителя, линейного и функционального руководителя ( обеспечить исполнение работы, чтобы достичь поставленных целей. Необходимо помнить, что мотивация ( это процесс побуждения себя и других к деятельности для достижения личных целей и целей организации. Мотивировать человека ( значит затронуть наиболее важные для него интересы и дать ему возможность, шанс реализовать их в процессе работы.

4.  Гостинице требуются высококвалифицированные кадры. Эффективность труда должна не снижаться, а, наоборот, постоянно повышаться. Повышение квалификации и обучение кадров позволяет решать задачи как в интересах гостиницы ( повышается эффективность труда, включая качество труда, так и в интересах человека ( повышаются качество жизни, возможности для реализации своих способностей.

5.  Организация обучения кадров при поступлении на работу ( важная функция отдела кадров. Цель состоит в том, чтобы как можно скорее адаптировать человека к условиям работы в гостинице, создать условия для получения максимальной отдачи от работника в максимально короткий срок.

6.  Принятие решений ( один из основных и наиболее ответственных видов деятельности менеджера, поскольку от правильности и своевременности управленческих решений зависит эффективность управления, а следовательно, и эффективность работы гостиницы. 

7.  Необходимость принятия решений возникает на всех этапах процесса управления и связана с различными аспектами управленческого труда. Для менеджера принятие решений ( постоянная и ответственная работа. Необходимость принятия решений сопровождает все, что делает руководитель гостиницы любого уровня. Поскольку принятые решения касаются не только менеджера, но и других людей и во многих случаях всей гостиницы, понимание природы и сути этого процесса чрезвычайно важно для каждого, кто хочет добиться успеха в области управления.

8.  Основой организации планирования и управления производством гостиничного продукта в гостинице является нормирование труда, т.е. научное обоснование затрат труда на выполнение различных работ.

9.  Используемые в гостинице методы нормирования труда персонала и нормативные материалы должны ориентировать структурные подразделения гостиницы на получение высоких конечных результатов своей производственно-хозяйственной деятельности, поэтому они должны соответствовать требованиям современного рынка гостиничных услуг: прежде всего быть по своим значениям научно обоснованными и прогрессивными, реальными и стабильными, объективными и динамичными, а также доступными и удобными при расчетах. 
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Приложение1

Должностная инструкция

  Регистратор

  Основные функции. Прием, размещение и регистрация заезжающих гостей, быть в распоряжении службы портье, оформлять выезд гостей и выполнять разную административную работу в связи с упомянутыми функциями. Предоставлять номера гостиницы в целях максимального использования средней тарифной ставки оплаты за проживание. Неуклонно стремиться к обеспечению высокого уровня обслуживания гостей.

  Выполняемая работа

1.  Принимает, размещает и регистрирует гостей в соответствии с установленной процедурой и возможностями, включая формальности кредитного оформления.

2.  Распределяет и закрепляет номера, проводит предварительную регистрацию гостей  в соответствии с существующей системой.

3.  Предоставляет номера гостям, заезжающим в гостиницу без предварительного заказа, в целях получения максимальной оплаты за проживание.

4.  Информирует хозяйственные службы об освобождающихся номерах, ведет учет номеров, сданных под заезд. Проверяет отчеты хозяйственных служб о готовности номеров к заезду. Занимается фактами расхождения в данных отчетах.

5.  Занимается проблемами гостей, обратившихся в службу портье.

6.  Осведомлен обо всех существующих средствах обслуживания в гостинице, о ежедневном их функционировании и происходящих мероприятиях.

7.  Принимает и обрабатывает предварительные заказы мест, принятых службой портье.

8.  Следуя правилам хорошего тона как внешним видом, так и отношением к работе, стремится к обеспечению высокого уровня обслуживания гостей.

  Под контролем со стороны непосредственного старшего по смене, управляющего службой портье, старшего дежурного администратора.

  Ответственность и полномочия

  Несет ответственность за корректное отношение к гостям, тесные деловые контакты с другими службами гостиницы, точное исполнение административных функций и обеспечение высокого уровня личного обслуживания гостей. 

Приложение 2

