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ПОДХОДОВ К УПРАВЛЕНИЮ ПЕРСОНАЛОМ 
В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА

В статье рассмотрены основные современные подходы к управлению персоналом на пред-
приятиях индустрии гостеприимства на основе принципов экономики впечатлений. Пред-
ложены направления изменений в управления персоналом, за счет которых можно повы-

шать качество обслуживания и создавать положительные эмоции у потребителей гостиничных 
услуг. Подчеркнута важность формирования лидерских компетенций руководителя, внедрения 
инновационных процессов в управление персоналом, понимания руководством ценностей и по-
требностей сотрудников. На примере отеля «Прикамье» (г. Пермь) показано, как на практике обе-
спечивается взаимодействие в цепочке «эффективное лидерство — вовлеченный персонал — 
идеальные процессы», приведены его результаты. 
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В современных сервисных предприятиях 
уже давно закрепился принцип, что эффек-
тивность инвестиций в обучение и разви-
тие людей, определяется на основе оценки 

долгосрочного воздействия на работу пер-
сонала, от которого зависит качество предо-
ставляемых услуг. Однако в условиях эконо-
мики впечатлений и избирательного типа 
потребления, появляется необходимость по-
стоянного обновления систем управления 
персоналом с тем, чтобы повышать его роль 
в  создании конкурентного гостиничного 
продукта, способного вызывать у потреби-
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теля положительные эмоции, превосходящие 
его ожидания. 

Конкурентоспособный продукт должен 
быть уникальным, неординарным, нестан-
дартным. Как отмечает футоролог Ролф Йен-
сен, мы вступили в новое общество  — «об-
щество мечты», где «товары и услуги будут 
апеллировать к нашим сердцам, а не к нашим 
головам». Сфера гостеприимства изначально, 
еще до развития туризма как экономического 
явления, строилась на человеческих отноше-
ниях и не подразумевала за собой большую 
финансовую выгоду. Сегодня для того, чтобы 
гостеприимство основывалось на «душевном 
приеме гостей», должны, в первую очередь, 
удовлетворяться потребности самого персо-
нала, а уже его умения будут направлены на 
создание продукта, способного отвечать но-
вым потребительским ценностям. Предприя-
тия должны создавать продукт, способный не 
только вызвать эмоции и впечатления, но еще 
и удовлетворять потребности самого первого 
своего клиента — персонала. Если в органи-
зации сферы гостеприимства такой взгляд на 
персонал является основным принципом в 
построении системы управления, то в резуль-
тате она может получить:
  повышение уровня конкурентоспособ-

ности предприятия за счет развития индиви-
дуального подхода к гостям, использования 
инновационных технологий в обслуживании, 
маркетинговых инструментов;
  повышение уровня обслуживания за 

счет использования интеллектуальных спо-
собностей человека и его эмоционального ин-
теллекта; 
  конкурентоспособных работников, за 

счет роста инвестиций в человеческий капи-
тал, за счет актуализации и развития профес-
сиональных личностных целей;
  реализацию принципов экономики впе-

чатлений, за счет повышения удовлетворен-
ности и заинтересованности в работе сотруд-
ников.

Эффективность использования человече-
ского капитала определяется, в первую оче-
редь, созданными в организации условиями. 
По оценке экспертов, в большинстве компа-
ний имеющийся человеческий капитал ис-
пользуется не более чем на 20% [2]. Следова-
тельно, большая часть накопленных знаний, 
умений и навыков сотрудников находится в 
имплицитном (невыраженном) состоянии. 
Для решения этой проблемы нужно создать 
инструменты в системе управления персона-
лом. Такие тенденции характерны для совре-
менных компаний. Организация становятся 
единым организмом, практически «крове-
носной системой», обеспечивающей взаимо-

действие «эффективного лидерства — вовле-
ченного персонала — идеальных процессов». 
В  такой системе лидерские качества руково-
дителя сферы гостеприимства должны реали-
зовываться в следующих направлениях: 
  Определить развитие персонала компа-

нии. Сейчас на большинство должностей на-
нимают молодое поколение, так как быстрое и 
качественное обслуживание требует аналити-
ческого мышления, креативности и творческо-
го подхода [1]. По мнению профессора Стэнд-
фордского университета Роберта Саттона, если 
нестандартные решения  — главное условие 
получения высокой добавленной стоимости, 
то именно новая идея, или инновация стано-
вится главным импульсом будущего развития 
[3]. Новое поколение — это дети, родившиеся 
ориентировочно с 1995 года (так называемое 
поколение Z). Соответственно, нужно пони-
мать, что у них другие ценности и потребно-
сти, они живут во времена развития информа-
ционных технологий, для них фактор скорости 
и быстроты достижения результата является 
приоритетным. Они не могут несколько лет 
ждать своего карьерного роста, а, следователь-
но, быстрые перемещения, смена работы для 
них является определяющим фактором. 
  Разработать систему мотивации, осно-

ванную на индивидуальном подходе к персо-
налу. Он должен чувствовать свою значимость 
в организации, наблюдать результаты своего 
труда, получать материальное и нематериаль-
ное поощрение. Роль руководителя, в первую 
очередь, должна строиться на развитие систе-
мы управления персоналом с использованием 
коучинговых технологий.
  Определить и выстроить систему обу-

чения. Наиболее эффективным становится 
обучение в режиме онлайн. Если это руково-
дящий состав, то это на ежедневных собрани-
ях, оперативках, если речь идет о линейных 
сотрудниках  — постоянно на рабочем месте 
в  каждой новой ситуации при работе с го-
стями. Обслуживание гостей и их поведение 
перестало попадать под классические стан-
дарты работы, они требуют индивидуального 
подхода [5]. Тогда каждая ситуация при рабо-
те с клиентом — это и есть обучение в рамках 
данной должности. 
  Внедрять инновационные технологии 

в  систему обучения персоналом. Например, 
гостиничный оператор IHG запускает про-
грамму подготовки сотрудников отелей сети 
Crowne Plaza  — по повышению эмоциональ-
ного интеллекта. Ожидается, что таким обра-
зом персонал гостиниц научится лучше пони-
мать желания гостей. Тренинг предполагает 
развитие шести ключевых навыков: воспри-
имчивости, уверенности в себе, способности 
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налаживать связи, предусмотрительности, ис-
кренности и настойчивости. В ходе обучения 
сотрудники узнают о том, как снизить уровень 
тревоги путешественников, «предугадывая 
особые эмоциональные потребности деловых 
туристов». Концепция была протестирована в 
четырех отелях Великобритании и, по данным 
компании, показала впечатляющие результа-
ты: оценка качества обслуживания персонала 
выросла на 4%, а показатель гостевого опы-
та  — на  5%. Ожидается, что на новый стиль 
общения с постояльцами перейдут сотрудни-
ки 98 гостиниц Crowne Plaza в Европе уже в 
2019 году [6].

Для построения новой модели системы 
управления организации, самым главным, яв-
ляется понимание руководителем, кто сегод-
ня может быть потенциальными работника-
ми предприятия сферы услуг, которые будут 
определять образ организации будущего. Эта 
стратегия уже сегодня реализуется между-
народными гостиничными компаниями. Так 
компания Marriott International объявила 
19  сентября 2019 года, что одной из целей 
на ближайшее время является развитие ка-
рьеры для 40 000 молодых людей в Европе 
к 2020 году. С  2015 года компания Marriott 
International в  Европе внедрила 30 000 про-
грамм стажировок, направленных на полу-
чение трудового стажа и обучение, что при-
звано послужить для молодых специалистов 
первым шагом к трудоустройству и приобре-
тению профессиональных навыков и опыта. 
В дальнейшем 15 000 молодых людей были на-
няты на работу непосредственно в компанию 
Marriott International. Цель, которую компа-
ния настроена достичь к 2020 году, совпадает 
с принципом, лежащим в основе инициативы 
компании Marriott «Мир возможностей», ам-
бициозные системы по поиску и развитию 
способностей, которые в настоящее время не 
используются молодыми людьми в возрасте 
15–24 лет по всей Европе. По словам директора 
по персоналу компании Marriott International 
в Европе Францииски Мартинес, персонал са-
мой компании, таким образом, демонстрирует 
приверженность к бренду, создает возмож-
ности для молодых людей, а также оказывает 
поддержку в развитии бесценных жизненных 
навыков, которые имеют решающее значение 
в современной динамичной рабочей среде 
[7]. Социальная инициатива компаний по раз-
витию человеческого капитала способна 
обеспечить подготовку молодого поколения 
и, таким образом, обеспечить гостиничные 
предприятия, не только теоретически подго-
товленным персоналом, но и с практическими 
навыками, которые необходимы для работы. 
Такой подход к подготовке кадров должен 

помочь организациям использовать навыки 
молодого поколения, а будущие сотрудники 
организаций получат практическую и финан-
совую поддержку, необходимую для стабили-
зации их жизни, повысят профессиональные 
качества, необходимые для работы. 

Ведущие ученые полагают, главным в XXI 
веке станет изучение комплексных, самопо-
рождающихся, самоорганизующихся, нели-
нейных и адаптирующихся систем. Конечно 
же, речь не идет о том, что система адаптации 
и обучения потеряет своего смысла, но со-
временный персонал должен быть воспитан 
на основе самоуправления, самоконтроля, от-
ветственности, умения быстро выполнять лю-
бые задачи, распределять функционал внутри 
службы, уметь самостоятельно управлять сво-
им временем и т.д.

Молодое поколение, выросшее в сети, их 
называют поколение Миллениума (Millenials), 
поколение Y (Generation Y) или поколение 
F (Generation F, от Facebook), уже усваивают 
принципы самоуправления. Американский 
специалист по менеджменту Гэри Хэмел, из-
учая современное поколение, их поведение и 
ценности, считает, что в основу подхода для 
взаимодействия с ними должны быть положе-
ны следующие принципы: 
  Никто не может загубить хорошую идею;
  Каждый может внести свой вклад;
  Каждый может стать лидером;
  Никто не может диктовать другим свою 

волю;
  Легко можно выстроить что-то свое на 

основе того, что сделали другие [4]. 
Таким образом, при построении системы 

управления персоналом надо понимать, что 
к работе неизбежно придется привлекать со-
временное поколение, поэтому для эффек-
тивной организации работы, надо учитывать 
их ценности и потребности, а также, что они 
хотят получать от организации. 

Руководители, выросшие в традиционных 
иерархических структурах, не всегда могут 
смириться с новыми принципами управления. 
Но благодаря новой системе управления пер-
соналом можно добиться высокого уровня об-
служивания, как результат получить стойкие 
и долговременные конкурентные преимуще-
ства бизнеса. 

В отеле «Прикамье» (г. Пермь) в построе-
ние системы управления персоналом начина-
ют внедряться новые подходы: 
  Пересмотрены все внутренне элементы 

организации: организационная структура, 
основные функциональные подразделения, 
способы координации, управление проекта-
ми, должности и должностные инструкции, 
принятие решений, распределение инфор-
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мационного потока, разрешение конфликтов, 
распределение обязанностей, управление 
эффективностью работы, заработная плата. 
  Внедряются современных технологий 

обучения и развития персонала. За послед-
ние 1,5 года проведены курсы «Современные 
технологии в сервисе, туризме и гостинич-
ном бизнесе» (программа, разработанная 
Пермским государственным национальным 
исследовательским университетом по инди-
видуальному запросу отеля, где обязательное 
внимание было уделено рассмотрению твор-
ческого подходу). Проведены специальные 
семинары для персонала отеля по эмоцио-
нальному интеллекту («Эмоциональный ин-
теллект как стиль отношений»).
  Управление персоналом строится с ис-

пользование коучинговых технологий. Руко-
водители отеля и подразделений повышают 
свои компетенции в этом направлении, об-
учаясь по программам «Эффективное управ-
ление в стиле коучинг», «Построение системы 
управления персоналом», «Эффективные ком-
муникации. Спикерское мастерство. Публич-
ные выступления».
  Развиваются управленческие навыки 

через подготовку и организацию практики и 
стажировки студентов учебных заведений в 
отеле. Таким образом, сотрудники расширя-
ют свои компетенции: стратегическое мыш-
ление, умение работать в команде, обучать, 
нацеленность на результат, социальная ответ-
ственность, многозадачность, энерджи – ме-
неджмент и т.д.
  Проведение корпоративных меропри-

ятий и организация отдыха сотрудников, на-
правленных на получение новых знаний, эмо-
ций, а также вовлечение персонала в культур-
ную и спортивную жизнь города, поскольку 
сотрудник отеля должен знать региональные 
события, а также потребности гостей, которых 
принимает в отеле. 

Новые технологии системы управления 
персоналом на постоянной основе стали вне-

дряться в работу отеля с 2018 г., но первые ре-
зультаты уже можно видеть и анализировать 
в электронных системах, где гости оставляют 
отзывы о работе отеля и выставляют оценки 
по разным критериям, в том числе, оценива-
ют работу персонала. Так, крупный междуна-
родный оператор по бронированию номеров 
Booking.com выставил 8 баллов (такая высо-
кая оценка была впервые получена за весь 
период работы в этой системе с 2012 г.). Рабо-
та персонала отеля «Прикамье» была оцене-
на в других системах: TripAdvisor, cайт отеля 
www.prikamie-hotel.ru (табл. 1).

Данные таблицы позволяют сделать вывод, 
что системная работа по управлению персо-
налом, начатая в 2018 г., привела к реализа-
ции главного принципа в сфере гостеприим-
ства: сотрудники отеля и их работа являются 
залогом предоставлении качественной услу-
ги. 

Это первые результаты проделанной ра-
боты по повышению качества обслуживания, 
за счет внедрения новых подходов в систему 
управления персоналом, в будущем монито-
ринг оценок качества обслуживания персо-
нала будет продолжаться, а также будут про-
ведены исследования по определению уровня 
лояльности персонала к отелю. Для создания 
впечатлений у гостей отеля необходимы два 
важных элемента: качественная услуга и за-
интересованный, мотивированный персонал.

Таким образом, инновационный характер 
экономики впечатлений приводит к необхо-
димости принятия решений по внедрению 
современных подходов в управлении пер-
соналом. Для этого надо обратить внимание 
на индивидуальный подход к персоналу, на 
расширение возможностей для самореализа-
ции в интересной работе, в карьерном росте 
и т. д. На сегодняшний день стратегия отеля 
по повышению качества обслуживания и ре-
ализации принципов экономики впечатлений 
строится на развитии системного мышления 
у персонала с  использованием творческого 

Таблица 1 
Оценка качества обслуживания персонала в системах бронирования

за период январь–август 2019 г.
Месяц / Канал 
бронирования

Январь Февраль Март Апрель Май Июнь Июль Август

Booking.com 
(высшая оценка 10 б.) 8,3 8,3 8,4 8,4 8,4 8,4 8,4 8,4

TripAdvisor 
(высшая оценка 5 б.) 5 5 5 5 5 5 5 5

Сайт отеля 
www.prikamie-hotel.ru 
(высшая оценка 10 б.)

8,3 8,3 8,3 8,3 8,3 8,4 8,4 8,4
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t r e n d s  i n  c o n t e m p o r a r y  s e r v i c e  a n d  t o u r i s m

подхода. Современная внешняя среда перед 
руководителем предприятия ставит главную 
задачу  — необходимость согласования кор-
поративных целей организации и личност-
ных ценностей сотрудников, что позволит 
компании превратиться в единый организм, 
сплоченный общими идеями и стать одной се-
мьей. При этом система управления персона-
лом должна быть перспективной и включать 
в себя подходы по взаимодействию с совре-
менным поколением сотрудников. В реализа-
ции всех этих задач важна роль лидера. Ли-
дерство должно проявляться в организации 
во взаимодействии с сотрудниками, в адапта-
ции к постоянно меняющейся внешней среде, 
в  умении предвидеть изменения и быть го-
товым внедрять инновационные технологии 
для построения внутренних процессов, в том 
числе в системе управления персоналом. 
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