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ОСОБЕННОСТИ УПРАВЛЕНИЯ ГОСТИНИЧНЫМ ПРЕДПРИЯТИЕМ В СОВРЕМЕННЫХ УСЛОВИЯХ
Аннотация: В статье раскрываются особенности развития гостиничного бизнеса и проблемы повышения эффективности управления гостиничными предприятиями. Также уточняет содержание таких понятий, как «гостиничная индустрия», «предприятие гостиничного бизнеса», определяет основные задачи в сфере гостиничного бизнеса и пути их решения. 
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Abstract: The article reveals the peculiarities of development of hotel business and the problems of increasing the efficiency of management.  Clarifies the content of concepts such as "hospitality industry", "hotel business enterprise", defines the main objectives in the field gostinichenogo business and their solutions.
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К особенностям управления современного гостиничного предприятия можно отнести  не только услуги проживания и питания, но и все доступные услуги транспорта, связи, развлечений, экскурсионное обслуживание, медицинские, спортивные услуги, услуги салонов красоты и т.д. В большинстве своем основные функции в сфере услуг выполняют предприятия размещения, предлагая своим гостям полный гостиничный сервис.

Под управлением гостиничным предприятием понимается система сопряженных мероприятий, которые направлены на достижение имеющихся целей, на изыскание путей улучшения степени эффективности, а также качества жизнеспособности гостиницы в современных рыночных условиях, что может быть достигнуто за счет профессионального менеджмента [2, с.10-11].

Теоретические разработки ведущих специалистов ХХ века легли в основу управления индустрией гостеприимства, которые на разных ступенях развития и становления теории управления определили ряд методов, а также    создали научные школы, и тем самым внесли свою лепту в теорию управления.

В работах таких ученых, как Александрова Г.И. [1], Вакуленко Р.Я. [2], Волкова Ю.В. [3], Лесник А.Л., Мацицкого И.П., Чернышева А.В. [1], Папирян Г.А. [3], Щетининой Е.Б. [2] затронуты проблемы управления гостиничным предприятием. Вакуленко Р.Я. в своем труде «Управление гостиничным предприятием» говорит об основных видах гостиничных предприятий, и их месте в социальной и экономической сфере, кроме того рассматривает современное положение гостиничного бизнеса и перспективы роста сферы услуг, а также проводит анализ особенностей управления гостиничным предприятием.

Ряд ученых Мацицкий И.П., Лесник А.Л., Чернышев А.В. в своем научном труде «Организация и управление гостиничным бизнесом» делают попытку резюмировать теоретический и прикладной опыт, а также разработки и взгляд ведущих ученых и специалистов-практиков отечественного гостиничного бизнеса. Папирян Г.А. в своей монографии «Менеджмент в индустрии гостеприимства» дает детальный анализ тенденций, которые актуальны в данной сфере, а также проанализировал  проблемы возможности использования современных технологий и методов управления в сфере гостеприимства. В работе «Экономика гостиничного бизнеса» Волков Ю.В провел анализ методологии организации сервисного обслуживания в предприятиях размещения, а также рассмотрел текущее положение и перспективы роста и развития сферы услуг. В учебном пособии «Менеджмент гостиничных услуг» Е.Б. Щетинина предложила свой взгляд на вопросы управления гостиничным бизнесом в современных условиях. Так как сфера услуг направлена на обслуживание определенного человека с его индивидуальными потребностями, то непременным и обязательным условием материального производства является обязательный контакт с заказчиком. Отсюда и  возникает потребность в более подробном изучении спроса на представленный спектр услуг, а также их рекламу, сбор заказов и учет пожеланий потребителя. Следует также строго соблюдать сроки их исполнения и формы обслуживания. Поэтому важным условием является создание максимум удобств, комфортных условий, также необходимо обеспечить определенную этику и культуру и учесть другие особенности организации в  обслуживании заказчиков.

Обслуживание – это в большей степени «открытая» сторона деятельности сферы услуг, по которой судят о состоянии предлагаемого сервиса в целом. Успех в управлении гостиничным предприятием зависит от ряда факторов, которые связаны с, прежде всего с социальным статусом и психологией заказчиков, а также природно-климатическими условиями региона, уровнем жизни населения, национальными традициями и особенностями населения, все это влияет на изменения в структуре потребностей, сети предприятий сферы услуг и транспортных коммуникаций. 

Одной из значимых задач в совершенствовании процесса управления гостиничным предприятием выступает  выявление или точное определение потребностей людей, рациональная организация потока заказов, рост самых передовых, улучшенных форм предоставления услуг, подготовка или переподготовка высококвалифицированных кадров по организации  обслуживания сервиса.

Одной из главных целей управления гостиничным предприятием – это наращивание общих достижений деятельности сотрудников контактной зоны и производств в предоставлении услуг, которые удовлетворяют потребностям заказчика. Насколько качественным будет управление в сфере гостиничного предпринимательства, во многом зависит от результатов плодотворного взаимодействия обслуживающего персонала и материального производства услуг, которое  обеспечивают четкое функционирование всей системы в целом [3, с.275].

Гостиничный индустрия в силу своей принадлежности к сфере услуг имеет несколько особенностей и функций, которые могут быть  распространены и на систему управления. Прежде всего, эти особенности связаны, с необходимостью прямого и непосредственного контакта с клиентом, с удовлетворением индивидуальных потребностей каждого потребителя услуги.

Особенности управления гостиничным предприятием - это уникальная комплексная сфера деятельности работников, которая удовлетворяет различные запросы и пожелания туристов.

Если говорить о гостиничном предпринимательстве, то имеются следующие особенности:  большое количество предприятий различных размеров и видов, разбросанных по стране или миру; все предприятия работают круглосуточно полную неделю; цены фиксированы и высоки, предложение также фиксировано, но существуют сезонные колебания, которые зависят от непредсказуемого спроса; это индустрия производства и одновременного обслуживания; существуют ряд клиентов с различными потребностями и ожиданиями; стоит отметить, что обслуживание направлено непосредственно на клиента, а предлагаемый продукт имеет осязаемую и неосязаемую природу; многие действия комбинированы и большинство из них производится одновременно; что касается работы, то требуется высокий уровень координации действий и часто в очень короткие сроки; от менеджеров требуется высокий профессионализм, быстрота принятия решений, особенно в вопросах управления; кроме высококвалифицированного труда существует и много неквалифицированного труда; много работы, которая не соответствует  ее оплате; персонал зачастую работает внеурочно; велика доля молодежного и женского труда; много сотрудников из других стран (в целом); большая текучесть кадров внутри индустрии и из нее. Все это необходимо учитывать и знать при управлении предприятием сферы гостеприимства.

В настоящий момент российский гостиничный бизнес в той форме, в котором он существует на Западе, только начинает развиваться. Многое еще не получается у российских предпринимателей, а многое еще предстоит освоить, но пройден уже значительный путь; в свою очередь можно сказать, что Россия имеет все предпосылки для дальнейшего развития индустрии гостеприимства  и, осознавая свой потенциал, наша страна вполне в состоянии выйти на мировой уровень сервиса услуг.

Поэтому, самое важное значение для гостиничного бизнеса – это правильно подобрать методы управления, обеспечивающие в дальнейшем эффективную работу предприятия. Основная идея статьи формулируется следующим образом: в гостиничной индустрии целесообразно сочетание различных методов управления, а также специфику управления гостиничным бизнесом.
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