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 Дипломная работа выполнена с целью разработки системы мотивации 

персонала для сотрудников службы приема и размещения отеля «Аврора» как 

инструмента управления качеством гостиничных услуг. 

 В дипломной работе охарактеризованы теоретические основы мотивации 

персонала для управления качеством гостиничных услуг, а именно дано понятие 

качеству, проанализированы системы мотивации в гостиничном бизнесе и 

охарактеризована мотивация как элемент качества гостиничных услуг.  

Проведены исследования мотивов и потребностей сотрудников службы 

приема и размещения, которые позволили уточнить необходимость создания 

системы мотивации в отеле. 

 Разработана и обоснована система мотивации персонала и описана 

организация безопасности жизнедеятельности в отеле «Аврора», которые 

позволяют улучшать качество предоставляемых услуг. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

Одной из наиболее важных составляющих индустрии туризма является 

гостиничная индустрия. Туризм невозможен при отсутствии средств размещения 

туристов. Гостиничная индустрия является основой системы гостеприимства. 

Актуальность. Индустрию гостеприимства составляют различные средства 

коллективного размещения. К коллективным средствам размещения туристов в 

первую очередь относят отель и аналогичные заведения. Отель – это предприятие, 

целью которого является получение прибыли с помощью продажи своего 

«товара» в виде комплекса услуг (услуги размещения и услуги питания).  Каждый 

турист в отеле хочет получать качественные услуги, которые ему предоставляют. 

Для этого в отеле водится система управления качеством, которая 

целенаправленно воздействует на  объекты управления, осуществляемые при 

создании и использовании продукции или услуги, в целях установления, 

обеспечения и поддержания необходимого ее уровня качества, удовлетворяющего 

требованиям потребителей. 

Одним из инструментов управления качеством гостиничной услуги является 

мотивация персонала. Мотивация – это процесс побуждения себя и других к 

определенной деятельности, направленной на достижение личных целей или 

целей организации. И, в отличие от принуждения, требующего постоянного 

контроля и воздействия, необходимо построить побуждение сотрудника так, 

чтобы у него самого возникло желание стремиться выполнять свою работу 

наилучшим образом и наиболее продуктивно с точки зрения достижения  своих 

целей на благо процветания фирмы и общества в целом. Только зная то, что 

движет человеком, что побуждает его к деятельности, какие мотивы лежат в 

основе его действий, можно разработать эффективную систему форм и методов 

управления качеством предоставляемых услуг. 

Тема выпускной квалификационной работы: Мотивация персонала  как 

инструмент управления качеством гостиничных услуг 
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Цель выпускной квалификационной работы: разработка системы мотивации 

персонала для сотрудников службы приема и размещения отеля «Аврора» как 

инструмент управления качеством гостиничных услуг. 

Объект выпускной квалификационной работы: отель «Аврора», как место 

внедрения инновационного продукта. 

Предмет выпускной квалификационной работы: система мотивации 

сотрудников службы приема и размещения отеля «Аврора».  

Задачи выпускной квалификационной работы: 

1) изучить теоретические основы качества и мотивации персонала; 

2) проанализировать влияние систем мотивации на качество гостиничного 

предприятия; 

3) разработать и обосновать систему мотивации персонала для отеля 

«Аврора». 

В рамках написания выпускной квалификационной работы были 

использованы научные исследования и статьи об управлении качества и 

мотивации персонала, статьи в интернете, а также нормативно-правовая база. 

Теоретической базой по мотивации персонала послужили работы таких 

авторов как Т.Н. Лобановой, Н.А Лукьянова, И.А. Епишкина и статьи 

Н.А. Зайцевой, Н.И. Корзенко и Т.В. Тимакова.  

Материалы авторов как М.В. Кобяк, Ю.И. Ребрин, Н.В. Чорненькой помогли 

раскрыть тему управления качеством.  

Статьи Л.С. Морозова, А.И. Семеникова и И.Ю. Огнетова  были использованы 

при анализе мотивации персонала на качество услуг. 

Нормативно-правовую базу составили следующие документы: 

ГОСТ Р ИСО 9000–2015 Системы менеджмента качества. Основные положения 

и словарь, ГОСТ Р 51185–2014 Туристские услуги. Средства размещения. Общие 

требования. 

Методы, которые были использованы при написании выпускной 

квалификационной работы: анализ литературных источников, анализ опроса 

персонала и разработка системы мотивации. 
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Новизна заключается в том, что мотивация персонала является инструментом 

не только в улучшении качества представляемых услуг, но и методом 

привлечения гостей, которые в свою очередь повышают  прибыль предприятия.  

Практическая значимость выпускной квалификационной работы заключается 

в том, что результаты разработанной системы могут быть использованы не только 

в отдельной службе отеля, но и во всем отеле «Аврора», а также предприятиями 

гостиничной индустрии. 

Выпускная квалификационная работа состоит из введения, двух глав, 

заключения, библиографического списка и приложений. 
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ МОТИВАЦИИ ПЕРСОНАЛА ДЛЯ 

УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ 

1.1 Система управления качества гостиничных услуг 

 

Понятие «качество» можно рассматривать с разных сторон и исходя из ряда 

подходов.  

В стандарте ГОСТ Р ИСО 9000–2015 дается определение качеству как степень 

соответствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям. 

Ю.И. Ребрин полагает что «качество гостиничной услуги» – это совокупность 

определенных стандартами ожидаемых потребителем свойств однородных услуг, 

обеспечивающих удовлетворение установленных и/или предполагаемых 

индивидуальных потребностей гостя в проживании, питании и прочем 

обслуживании в пределах отель [30]. 

Понятие «качество» в гостиничной индустрии имеет свои особенности.                   

В научной литературе и на практике можно выделить три основных подхода к 

определению качества гостиничных услуг [5].  

Во-первых, качество предполагает точное определение потребностей гостей 

для их последующего удовлетворения. Самое главное правило гостиничного 

обслуживания – удовлетворить все возникшие потребности гостей. Предложение 

определенных услуг и постоянная работа над их качеством позволяет достигать 

конкурентных преимуществ на рынке услуг. 

Во-вторых, качество – это не только оказание услуг и удовлетворение 

потребностей гостей, а еще и правильное их оказание. К примеру, если услуга 

будет оказана, но персонал отеля будет оказывать данные услуги с неохотой и 

недоброжелательно, то удовлетворения от потребления подобной услуги гость, 

скорее всего, не получит. 

В-третьих, качество должно быть постоянным. Однотипные услуги должны 

оказываться многократно и с постоянным качеством. Гость, постоянно 

посещающий один и тог же отель, не должен видеть существенной разницы 
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(особенно в сторону ухудшения обслуживания) между услугами, оказанными в 

первый раз и во все последующие факты посещения отеля. 

Качество услуг в гостиничном хозяйстве состоит из таких компонентов [38]: 

1) социальное качество – соответствие гостиничных услуг уровню 

благополучия людей, национальным и региональным традициям и особенностям, 

этике, эстетике и т.д; 

2) техническое качество – обеспечение надлежащего материально-

технического обеспечения, а так же современность и внедрение инновационных 

методик; 

3) правовое качество – соответствие услуг требованиям законодательных 

актов; 

4) экономическое качество – гостиничная услуга должна иметь полезный 

эффект как для потребителя – это удовлетворение его ожиданий, так и для самого 

предприятия – прибыльность дела;  

5) функциональное качество – качество процесса  предоставления 

гостиничных услуг.  

Необходимо выделить еще проектное, потенциальное, реальное и 

потребительское качество услуг. 

В проектном качестве учитываются параметры и свойства, уровень которых 

максимально воспроизводит запросы будущих гостей. Оценка данной формы 

предполагает теоретический вывод о плановом уровне качества гостиничных 

услуг, который будет предложен в ближайшее время, с учетом конкретных 

специфических особенностей развития региона, контингента потребителей и их 

пожеланий, а также расчет эффективности предоставления услуги. 

Потенциальное качество фиксирует реальные условия и возможности 

предприятия гостиничного хозяйства, чтобы предоставить услуги определенного 

уровня качества. Система показателей, характеризующих условия обслуживания, 

дает представление о среде, в которой предусматривается в дальнейшем 

осуществлять меры по повышению уровня качества услуг предприятий 

гостиничного хозяйства. 
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Реализованное качество представляет собой потребительскую оценку 

конечного  результата деятельности обслуживающего персонала. 

Потребительское качество указывает на пожелания потребителя относительно 

качественного содержания услуги или комплекса услуг с целью соответствия 

отельных услуг в данный момент времени или в ближайшей перспективе его 

потребностям. 

Для предприятий гостеприимства решающее значение имеет то, что и как 

потенциальный гость принимает за качество на рынке услуг, то есть при 

рассмотрении понятия «качество» в центре внимания находится личность гостя. 

Всегда для гостя качеством будет являться его субъективная оценка 

предоставляемых ему услуг. 

Уровень качества всегда зависит от совпадения реального представления и от 

желаемого обслуживания. При оценке гость сравнивает, что он хотел получить и 

что получил в итоге. Но стоит понимать, что одна и та же услуга воспринимается 

по-разному каждым гостем из-за его индивидуальных характеристик или 

сложившейся ситуации.   

 Поэтому качество гостиничной услуги для гостя нужно рассматривать как 

единство трех составляющих частей [14]: 

1) базовое качество – совокупность тех свойств услуги, наличие которых гость 

отеля считает обязательным, само собой разумеющимся. Например, это может 

быть чистое постельное белье, уборка номера каждый день и т.д.; 

2) требуемое (ожидаемое) качество – совокупность технических и 

функциональных характеристик услуги. Эти характеристики показывают, 

насколько услуга соответствует тому, что было запланировано производителем; 

3) желаемое качество – представляет для гостя неожиданные ценности 

предлагаемой ему услуги, о наличии которых он мог только мечтать, не 

предполагая возможности их реализации. Особенность состоит в том, что гость не 

требует их, но очень высоко оценит, если они будут предложены и выполнены. 

В  ряде случаев качество ассоциируют с повышенным комфортом, роскошью 

или услугами класса люкс. Такой подход вряд ли можно считать правильным, так 
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как можно получить качественные услуги за умеренную цену и не получить за 

очень высокую. Следует учитывать, что качество услуги – это не только ее 

содержание, но и форма предоставления.  

Следовательно, качество – это, прежде всего, чувство удовлетворенности 

гостя от обслуживания, а качественная услуга – это услуга, отвечающая 

потребностям гостя [8].  

Общие требования, которым должно соответствовать качественное 

обслуживание в отеле [4]:  

1) доступность – услугу легко получить в удобном месте, в удобное время, без 

лишнего ожидания ее предоставления; 

2) коммуникабельность – описание услуги выполнено на языке гостя и 

является точным; 

3) компетентность – обслуживающий персонал обладает требуемыми 

навыками и знаниями; 

4) обходительность – персонал приветлив, уважителен и заботлив; 

5) доверительность – на отель и ее персонал можно положиться, так как они 

действительно удовлетворяют любые запросы гостей; 

6) надежность – услуги предоставляются стабильно и на высоком уровне; 

7) отзывчивость – персонал отеля отзывчив и творчески подходит к решению 

проблем и удовлетворению запросов гостей; 

8) безопасность – предоставляемые услуги не несут с собой никакой риска или 

опасности и не дают повода для каких-либо сомнений; 

9) осязаемость – осязаемые компоненты услуги точно отражают ее качество; 

10) понимание или знание гостя – персонал понимает желания гостя и 

каждому из них уделить внимание. 

Выполнив все требования, отель удовлетворит ожидание гостя, который в ней 

проживал.  

Но для каждой национальности существуют свои особенности в 

полноценности подачи качества. Например, россияне считают, что комфортной 

будет тот отель, где есть хороший мини-бар и развитая система обслуживания, 
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предлагающая разнообразные напитки и закуски на любой вкус [26]. Американцы 

же считают комфортной такой отель, где в номерах предусмотрены места для 

приготовления коктейлей и кофе, в любое время суток можно достать лед, а также 

работает эффективная система безопасности. Европейцы особое внимание 

обращают на санузел и разнообразие предприятий питания. Гости из стран 

Востока, для ощущения комфорта в отеле, предпочитают видеть систему 

пиктограмм на своем языке, чтобы лучше ориентироваться, не зная местного 

языка. Для японцев главное – это на возможность своевременного получения 

информации, и наличие ресторана с восточной кухней. А для китайских гостей в 

номере должны быть тапочки и чайник. 

Можно выделить два подхода к определению качества услуги. Первый 

заключается на основе обслуживания и оценивания характеристик самого 

процесса предоставления услуги. А второй на оценке ошибок, которые возникли в 

процессе предоставления услуги. 

Поэтому качество гостиничных услуг свидетельствует о полезности и 

эффективности удовлетворения потребностей гостей в приеме и размещении на 

ночлег и отдых во время их краткосрочного проживания. 

Составными частями гостиничного размещения являются впечатления клиента 

от следующих этапов его пребывания в отеле [33]: 

1) встреча при заезде; 

2)  регистрация и оформление размещения; 

3)  обслуживание в номере; 

4)  ресторанное обслуживание; 

5)  удовлетворение культурных запросов; 

6)  фитнес-обслуживание; 

7)  обслуживание при удовлетворении потребностей делового характера 

(бизнес-услуг); 

8)  оформление выезда; 

9)  услуги трансфера и т.д. 
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Для того, чтобы  потребитель всегда получал услугу того качества, которую он 

хотел, на предприятии должна быть система управления качеством, которая 

контролирует весь процесс организации и предоставления услуг. Ненадлежащее 

внимание к управлению качеством может снизить экономическую эффективность 

предприятия. 

В стандарте ИСО 9000–2015 дается определение управлению качеством, в 

котором сказано, что это часть менеджмента качества, направленная на 

выполнение требований к качеству. 

В становление теории управления качеством внесли свою лепту такие 

профессионалы в области управления качеством, как Э. Деминг, Дж. Джуран,              

Р. Косби, И. Исикава. Ниже приведены 14 принципов Деминга, на которых 

строится построение системы качества для всех видов предприятий [15]: 

1) формулирование постоянной цели; 

2) принятие новой философии управления качеством; 

3) устранение массового контроля; 

4) избегание заключения деловых контрактов только лишь на основе 

стоимости; 

5) постоянное совершенствование технологического процесса; 

6) обучение персонала; 

7) внедрение стиля управления, основанного на лидерстве; 

8) устранение страха; 

9) разрушение разрыва между подразделениями; 

10) избегание употребления лозунгов; 

11) избегание необоснованных норм выработки; 

12) исключение ограничителя, мешающего персоналу испытывать чувство 

гордости за то, что они делают; 

13) внедрение программы массового обучения и самосовершенствования; 

14) включение каждого сотрудника в работу по трансформированию 

организации. 
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Управление качеством услуг в гостиничной сфере – одна из составляющих 

механизма управления, способ организации деятельности гостиничного 

предприятия.  

Управление качеством в этой сфере, прежде всего это планирование, 

организация и контроль процедур, ресурсов и структур, необходимых для 

достижения целей в области качества [35].  

Управление качеством, как процессом в индустрии гостеприимства 

подразумевает: 

1) точную формулировку значения понятия качества применительно к 

каждому конкретному предприятию; 

2) понимание управленческим персоналом различия между понятиями 

качества и ценности; 

3) восприятие качества как процесса, подразумевающее непрерывность усилий 

по удовлетворению потребностей клиентов; 

4) понимание связей между качеством и корпоративной культурой. 

Все эти составляющие являются ключевыми элементами процесса управления 

качеством, так как влияют на постановку целей предприятия и работу каждого 

отдельного его сотрудника. 

Целью управления качеством гостиничных услуг является совершенствование 

форм и методов процесса управления, направленного на улучшение качества и 

обеспечение устойчивого конкурентного статуса отеля. Для достижения этой цели 

администрация гостиничных предприятий должна обеспечить организацию всех 

органов управления и подразделений отеля, скоординированную на создание 

системы управления качеством [50]. Управление качеством услуг должно 

предусматривать изучение рынка услуг гостеприимства, проведения 

маркетинговых исследований в соответствии с которыми улучшение качества 

гостиничных услуг должно осуществляться в соответствии потребностей гостей. 

Функция управления качества – это способ установления соотношения между 

действиями, которые направлены на качество, и их результат [15]. 
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Методы управления качеством – это различные способы и приемы, 

применяемые в управленческой и организационной деятельности для достижения 

целей в области качества. 

На рисунке 1 показаны, на какие четыре вида можно поделить методы 

управления качества в гостиничной индустрии. 

 

 

Рисунок 1 – Методы управления качеством 

 

Организационные методы управления качеством [30]: 

1) стабилизирующие – разработка положения о предприятии, о линейных и 

функциональных подразделениях, типовых положений, инструкций и др.; 

2) распорядительные – написание приказов, распоряжений, указаний, 

постановлений, директив и др.; 

3) дисциплинарные – установление ответственности, форм поощрения. 

Этот метод эффективен, если подчиненные доверяют руководителю, 

понимают смысл и значение команд, а сами не способны найти правильное 

решение. 
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Социально-психологические методы: 

1) социальные – воспитание особого отношения к высококачественному труду, 

патриотического отношения к отелю, дисциплины и ответственности, 

стимулирование дисциплины; 

2) психологические – формирование общественного мнения о престижности 

высококачественного труда, создание рационального психологического климата, 

недопущение конфликтов, воздействие положительным примером. 

Экономические методы определяют способы воздействия, основанные на 

применении экономического мотивирования и создании материальной 

заинтересованности всего коллектива в высоком качестве гостиничных услуг. 

Экономическое мотивирование осуществляется различными методами. Наиболее 

распространенными являются: 

– персональные выплаты за достижение высоких показателей качества; 

– разовые вознаграждения за личные достижения; 

– участие в прибылях отеля. 

Организационно-технологические методы делятся на две группы: 

1) методы контроля качества: 

– по особенностям контроля: статистический, неразрушающий, разрушающий; 

– по видам используемых приборов: с использованием ручных измерительных 

приборов, автоматические, автоматизированные. 

2) методы регулирования качества: процесса, продукта, процесса и продукта. 

Для того чтобы все управление было эффективным необходимо соединить в 

это в общую систему. 

Система качества услуг в сфере гостеприимства представляет собой 

совокупность процедур, процессов, структур и ресурсов, которая обеспечивает 

управление качеством гостиничной услуги.  

Для отеля основными элементами системы качества будут материально-

техническое оснащение и квалифицированный персонал. 
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Система управления качеством гостиничных услуг рассматривается, как 

своеобразный механизм управленческих отношений, который сформирован из 

следующих элементов [38]: 

1) законов управления качеством, т.е. с существенным периодически 

повторяющихся взаимосвязей между элементами системы управления качеством, 

которые обеспечивают ее функционирование и целостность; 

2) объекта управления качеством (структурных подразделений на 

предприятиях гостиничного хозяйства, руководителей среднего и низкого 

уровней управления и подчиненного им персонала); 

3) предмета управления качеством – гостиничной услуги или комплекса услуг, 

предоставляемых в предприятиях гостиничного хозяйства; 

4) факторов управления качеством (на что направлена деятельность в области 

качества с целью достижения определенных целей); 

5) функций и методов управления качеством – конкретных форм и средств 

целенаправленного воздействия органов управления качеством на интересы и 

условия жизнедеятельности работников фирмы; 

6) информации – совокупности данных для принятия управленческих решений 

относительно качества услуг; 

7) методики – установленного способа деятельности и инструментария 

воздействия субъекта управления качеством на объект (планов, технологий, 

решений, норм и нормативов, форм материального и морального 

стимулирования); 

8) организационной структуры – обязанностей, полномочий и 

взаимоотношений, представленных в виде схемы, по которой гостиничное 

предприятие выполняет свои функции, т.е. с внутреннего строения системы 

качества, которая отражает разделение труда в отеле и специфику выполнения 

конкретных функций и методов деятельности в области качества; 

9) технических средств сбора, обработки и хранения информации, технологии 

выполнения работ, которые повышают производительность и эффективность 

управленческого труда в области качества; 
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10) кадров управления качеством – руководителей, специалистов, 

вспомогательного персонала. 

Для того чтобы эта система работала на гостиничном предприятии 

необходимо наладить контроль и координацию работы по управлению качеством. 

Эти задачи в отеле выполняет служба управления по качеству, возглавляемая 

управляющим по качеству. 

Управляющий по качеству осуществляет ежедневный контроль над качеством 

обслуживания и его соответствием технологическим стандартам и санитарным 

нормам. Он выполняет свои обязанности в тесном контакте с руководителями 

других подразделений отеля. Замечания управляющего по качеству к 

руководителям подразделений и сотрудникам обязательны для исполнения. 

Управляющий по качеству совместно с отделом кадров, руководителями 

других подразделений отеля организует обучение и переподготовку персонала, а 

совместно с менеджерами по маркетингу отслеживает и рекомендует для 

внедрения новые гостиничные и ресторанные услуги, технологии, участвует в 

разработке стратегии гостиничного предприятия. К этой работе привлекаются 

независимые эксперты, консультационные и обучающие фирмы [36]. 

Управляющий по качеству совместно с другими подразделениями отеля 

участвует в разработке программы повышения качества, а также систем, 

контролирующих организацию и предоставление услуг. 

Управляющий по качеству участвует в работе кулинарного совета, 

занимающегося разработкой нового меню, винных карт и технологии 

обслуживания для предприятий общественного питания гостиничного комплекса. 

Должность управляющего по качеству вводится в отеле для проведения 

систематической и плановой работы, направленной на улучшение качества и 

организации обслуживания. 

На управляющего по качеству возложена задача осуществления контактов с 

аккредитованными организациями по классификации средств размещения, с 

санитарной инспекцией, с представителями которых он участвует в проводимых 

проверках.  
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Чаще всего наиболее эффективное общение с клиентами осуществляется через 

служащих, непосредственно занятых в их обслуживании. 

Управление качеством является сложным и весьма важным процессом на 

предприятии. Совокупность правильно подобранных систем и методов 

управления качеством услуг позволяет построить работу на предприятии так, что 

в выигрыше останутся все три субъекта гостиничной индустрии: и довольный 

услугой гость, и удовлетворенный работой персонал отеля, и получающий от 

этого прибыль владелец отеля. 

 

1.2 Системы мотивации персонала в гостиничном бизнесе 

 

Понятие «мотивация» впервые упоминается в работе А. Шопенгауэр                      

«О четверояком  корне закона достаточного основание» (1813 год) и определялся 

как «причина, видимая изнутри». Мотивация труда появилась раньше, как только 

появились организации, в которых нужно управлять сотрудниками для 

достижения определенных целей и задач. 

Ученые трактуют понятие «мотивация» по-разному. В.К. Вилюнас утверждает, 

что мотивация – это совокупность систем процессов, отвечающих за побуждение 

и деятельность. К.К. Платов считает, что мотивация как явление психическое есть 

совокупность мотивов [17]. 

Если рассматривать мотивацию с точки зрения менеджмента, то можно дать ей 

определение, что это создание особых рабочих условий и стимулов внутри 

компании, побуждающих сотрудника на качественное исполнение обязанностей, 

для достижения определенных целей [22].   

 На основе определения К.К. Платонова можно понять, что одной из 

составляющих мотивации является мотив. Их необходимо различать. Мотив – это 

побуждение, а мотивация уже процесс побуждения.  

Мотив (от лат. motivatio – движение) – осознанное внутреннее побуждение 

человека к какому-либо действию.  
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Мотивы можно классифицировать по разным критериям. Они бывают: 

внешние и внутренние; биологические и духовные; кратковременные и 

устойчивые; личностные и общественные; осознанные и неосознанные. 

Рассмотрим более подробно виды мотивов в трудовой деятельности [42]:  

 1) мотив стадности – это потребность работника быть в коллективе, 

чувствовать принадлежность к чему-то общему;  

2) мотив самостоятельности – стремление к инновациям, риску, новым видам 

деятельности;  

3) мотив самоутверждения – выполнение сложной работы, которая под силу 

только высококвалифицированным работникам или занятие руководящей 

должности, дающей чувство значительности и важности; 

4) мотив стабильности – предпочтение надежной работы, со стабильной 

зарплатой, социальными льготами и гарантиями;  

5) мотив приобретения нового – выбор той работы, что может предоставить 

возможности расширения опыта, приобретения знаний, связей, карьерного роста; 

6) мотив состязательности – стремление к соперничеству с другими 

работниками за статус самого успешного, творческого, трудолюбивого, умного. 

В трудовой деятельности работника мотивы разнообразные. Их всегда много, 

но все вместе они образуют мотивационную структуру. В эту структуру входят не 

только мотивы самого человека, но и процесс побуждения к определенному 

действию. 

Т.Н. Лобанова в своих книгах пишет, что для руководителя гостиничного 

предприятия мотивация – это деятельность, которая активизирует коллектив 

отеля и каждого работающего и побуждает их эффективно трудиться для 

выполнения целей. 

Из этого определения можно понять основную функцию мотивации. Это 

побуждение персонала к основной деятельности для достижения поставленных 

целей определённого гостиничного предприятия.  
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Все методы, которые могут помочь руководителю, строятся на исследования 

ученых о мотивации. Имеются различные теории, их все можно разделить на две 

большие группы [11]:  

1) содержательные теории мотивации – в их основе лежит рассмотрение 

содержания потребностей человека, его целей (пирамида потребностей Маслоу, 

двухфакторная теория Герцберга, теория Альдерфера и т.д.).  

2) процессуальные теории мотивации – изучают поведение индивида, что 

вызывает то или иное поведение, поддерживает его и прекращает (теория 

ожиданий Врума, теория мотивации Л. Портера-Э. Лоулера, и пр.).  

Другие популярные методики мотивации персонала основываются на базе 

четырех теорий мотивации описанных в таблице 1. 

Таблица 1 – Основные теории мотивации 

Теория мотивации Суть теории 

1 2 

Теория Герцберга 

 
Герцберг предлагает воспользоваться внешними и 

внутренними методами повышения 

результативности работы предприятия. Внешние 

методы предполагают создание комфортных условий 

труда, а внутренние – возникновение у служащего 

удовлетворения от работы в организации. 

Теория Тейлора Тейлор советует использовать для стимулирования 

подчиненных их инстинкты и желания 

удовлетворить физиологические потребности. Он 

предлагает использовать такие методы: оплату в 

зависимости от выработки или времени работы, 

установление минимальных норм выработки, 

давление, четкие правила выполнения 

функциональных обязанностей. 

Теория Макклелланда Дэвид Макклелланд выдвигает теорию про виды 

желаний человека: успешность, власть и 

принадлежность к определенной касте. Большая 

часть людей хочет быть в рядах определенной 

фирмы и дорожит своим статусом, если находится в 

ней. Лидеры пытаются завладеть властью, а 

одиночки, наоборот, работают на личный результат. 

Если условно разделить сотрудников по категориям, 

то можно найти подход к каждому. 
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Окончание таблицы 1 

Теория мотивации Суть теории 

1 2 

Теория Маслоу Абрахам Маслоу предлагает рассматривать работу, 

как возможность персонала удовлетворить свои 

потребности. Все потребности Маслоу рассматривает 

в виде иерархии (пирамиды). Он разделяет: 

1) физиологические нужды: еда, вода. Все, что нужно 

для выживания; 

2) безопасность: чувство защищенности необходимо 

для поддержки определенного уровня жизни; 

3) любовь: желание нравиться коллегам; 

4) признание: человек хочет иметь определенный 

статус в коллективе и обществе в целом; 

5) самосовершенствование. 

 

Классифицировать мотивацию можно по нескольким основным признакам: 

1) в зависимости от основных групп потребностей различают мотивацию 

материальную, трудовую и статусную [13]. 

Материальная мотивация – стремление к достатку, более высокому уровню 

жизни – зависит от уровня личного дохода, его структуры, дифференциации 

доходов в организации и обществе, действенности системы материальных 

стимулов, применяемых в организации. 

Трудовая мотивация порождается непосредственно работой, ее содержанием, 

условиями, организацией трудового процесса, режимом труда. Это внутренняя 

мотивация человека, совокупность его внутренних движущих сил поведения, 

связанных с работой как таковой. Почти каждый сотрудник испытывает 

потребность в интересной, полезной работе, заинтересован в перспективе 

должностного роста, чувствует самоуважение, если результаты его труда 

оцениваются высоко. В целом трудовая мотивация связана, с одной стороны, с 

содержательностью, полезностью непосредственно труда, а с другой – с 

самовыражением, самореализацией сотрудника. 

Статусная мотивация является внутренней движущей силой поведения 

человека, связанного с его стремлением занять более высокую должность, 
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выполнять более сложную и ответственную работу, работать в престижных, 

социально значимых сферах организации. Кроме того, человеку может быть 

свойственно стремление к лидерству в коллективе, более высокому 

неофициальному статусу, а также стремление стать признанным специалистом, 

пользоваться авторитетом; 

2) по используемым способам различают мотивацию нормативную, 

принудительную и стимулирование. 

Нормативная мотивация – это побуждение человека к определенному 

поведению посредством идейно-психологического воздействия: убеждения, 

внушения, информирования, психологического заражения и т.п. 

Принудительная мотивация основывается на использовании власти и угрозе 

неудовлетворения потребностей работника в случае невыполнения им 

соответствующих требований. 

Стимулирование – воздействие не на личность как таковую, а на внешние 

обстоятельства с помощью благ – стимулов, побуждающих работника к 

определенному поведению. В большинстве стимулы выражаются в денежной 

форме; 

3) по источникам возникновения мотивов различают мотивацию внутреннюю 

и внешнюю. 

Внешняя мотивация – группа мотивов, обусловленных действием внешних 

факторов на объект: обстоятельств, условий, стимулов, не связанных с 

содержанием конкретной деятельности. 

Внутренняя мотивация имеет личностные причины, связанные с жизненной 

позицией работника: потребностями, желаниями, стремлениями, влечениями, 

интересами, установками. При внутренней мотивации человек действует и 

поступает «добровольно», не руководствуясь внешними обстоятельствами; 

4) по направленности на достижение целей фирмы различают мотивацию 

положительную, способствующую эффективному достижению целей, и 

отрицательную, препятствующую этому.  
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Положительная мотивация основана на стимулах и ожиданиях 

положительного характера, вторая – отрицательных. Примерами положительной 

мотивации являются конструкции: «если я выполню какое-то действие, то получу 

какое-то вознаграждение», «если я не буду предпринимать этих действий, то меня 

вознаградят». Примерами отрицательной мотивации могут быть утверждения: 

«если я поступлю так, меня не накажут», «если я не буду действовать, таким 

образом, меня не накажут». Иными словами, основное различие: ожидание 

позитивного подкрепления в первых случаях, и негативных – во вторых; 

5) по видам устойчивости мотивации. Она бывает устойчивая и неустойчивая. 

В основе устойчивого мотивирования лежат обыденные потребности людей.  

К ним относятся жажда, голод, сон, общение, получение знаний и навыков. 

Индивид выполняет осознанные действия без особого труда для их достижения. 

Неустойчивая же мотивация значительно слабее, есть необходимость в ее 

подкреплении с помощью внешних мотивов. 

На рисунке 2 схематически показано, по каким основным признакам можно 

разделить мотивацию. 

 

 

Рисунок 2 – Классификация мотивации 
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Руководители гостиничных предприятий в основном для себя делят 

мотивацию персонала на материальную и нематериальную [6].   

Материальная в свою очередь делится на денежную (премии, бонусы, 

проценты от прибыли и т.д.)  и неденежную (акции, подарки от фирмы, скидки на 

услуги предприятия, социальный пакет).  

К нематериальной мотивации относят поздравление сотрудников, курсы 

повышения квалификации, поощрительные мероприятия, похвала и т.д. 

Способы мотивации персонала разрабатываются с одной целью – повышения 

качества работы подчиненных и, как следствие, улучшение производимых услуг.  

Существует много инновационных методов повышения работоспособности. 

Все их условно можно разделить на три основных фактора [29]:  

1) индивидуальная мотивация направлена на работу с отдельными 

подчиненными; 

2) моральная и психологическая мотивация используется для удовлетворения 

основных внутренних потребностей работников; 

3) организационная мотивация помогает создать систему стимулов для 

служащих внутри учреждения. 

В таблице 2 указаны при каждом факторе какие используются методы и 

мероприятия. 

На предприятиях, где большинство работников приходиться заставлять 

трудиться, такие методики пользуются популярностью среди руководителей. С 

другой стороны, важная составляющая работы каждого предприятия – четкое 

знание своих обязанностей, а также последствий их неисполнения. 
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Таблица 2 – Классификация инновационных методов мотивации 

Факторы Методы Мероприятия 

1 2 3 

 

 

 

 

 

 

Индивидуальная 

мотивация 

Празднование личных праздников Значимые праздники в жизни сотрудника празднуются 

всем коллективом: повышение по карьерной лестнице, 

вручение награды, день рождения. 

Установка ответственных за 

проведение мероприятий 

Назначение ответственного за организацию внерабочих 

мероприятий осуществляется поочередно. 

Психологическая разгрузка Оформление кабинетов психологической разгрузки и 

отдыха персонала. 
Информирование коллектива о 

личных достижениях каждого 

работника 

Осуществляется на общих совещаниях персонала, 

корпоративных мероприятиях или с помощью досок 

почета. 

Соревнования внутри коллектива Проведение соревнований с вручением символических 

наград.  

 

 

Моральная и 

психологическая 

мотивация 

 

Социальное диагностирование 

персонала компании 
Диагностика помогает установить базовые социальные 

проблемы сотрудников, решая которые можно 

воздействовать на персонал. 

Выявление лидерских качеств Проведение тренингов и соревнований, направленных на 

выявление сотрудников с лидерскими качествами. 

Создание особой атмосферы Сюда относятся цветовая гамма оформления рабочих 

кабинетов, музыка в служебных помещениях общего 

пользования и возможность проявления творчества в 

повседневной работе. 
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Окончание таблицы 2 

Факторы Методы Мероприятия 

1 2 3 

 Моральное поощрение Устная или письменная похвала работника в присутствии 

коллег или личная благодарность руководителя. 

 

 

 

 

Организационная 

мотивация 

Организация совещаний и планерок 

для всего коллектива 
Информирование подчиненных о задачах службы, 

установление обратной связи с персоналом. 
Администрирование – составление должностных инструкций сотрудника; 

– формирование нормативной базы, связанной с 

функционированием отеля; 

– создание кодекса этики работника отеля; 

– формирование культуры общения с клиентами и 

коллегами; 

– формирование системы поощрений и наказаний. 

Грейдирование  Оценка персонала по квалификации, образованию, 

ответственности, исполнительности и производительности. 
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Среди методов мотивации также работодатели применяют нестандартные. 

Такие методики не требуют больших финансовых затрат и основаны на 

творческом подходе руководства к организации труда. Многие руководители 

поощряют кадровых служащих, предлагающих нестандартные подходы 

мотивирования персонала. 

Примером таких нестандартных решений является [8]: 

1) шуточная форма наказания нерадивых подчиненных. Не обязательно 

снимать премию или штрафовать нерадивого работника. Достаточно 

присвоить ему шуточное звание «Ленивца отдела» или «Черепахи месяца». 

Такие «титулы» мотивируют человека на повышение качества своего труда; 

2) игровые кабинеты. Такая методика предоставления помещений, где 

можно поиграть и отвлечься от рутинной работы, отлично зарекомендовала 

себя во многих иностранных компаниях. Такая разгрузка повышает 

работоспособность коллектива и улучшает общую атмосферу; 

3) внезапные подарки. Неожиданное поощрение (даже незначительное) 

мотивирует трудящегося продолжать работать так же, а то и лучше; 

4) забота о семьях. Это могут быть новогодние утренники или подарки 

для детей, а также скидки для отдыха членов семьи сотрудников; 

5) дополнительный отдых. Не обязательно выплачивать работникам 

денежные премии. Дополнительный выходной – отличная альтернатива 

денежному вознаграждению; 

6) «Повторение», или методика аналогии. Появилась она во время 

кризиса, когда многие фирмы не имели возможности материально поощрять 

своих служащих. Основана методика на психологических особенностях 

людей, а именно бессознательном подражании. Начальник своим примером 

мотивирует подчиненных на качественное исполнение профессиональных 

обязанностей; 

7) приятным дополнительным мотивом может стать награждение 

«работников месяца» билетом в кино или абонементом для посещения 

бассейна. 
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Особенностью мотивации персонала отеля, является то, что в работе 

персонала поощряется  понимание потребностей гостей и своевременное их 

удовлетворение, формирование персоналом отеля дополнительной ценности 

услугам собственным отношением и подходом, свойственным каждому 

сотруднику в отдельности. 

Управляющие гостиничным предприятием из большого выбора способов 

мотивирования сотрудников для начала анализируют ряд факторов, на 

которых в дальнейшем будут построена мотивационная модель [20]: 

1) принадлежности предприятия к предпринимательской сети 

(гостиничные сети разрабатывают общие программы, например, в 

мотивационный пакет сотрудников отеля, входящего в гостиничную цепь, 

может быть предоставление скидки на проживание в других отелях этой 

сети); 

 2) конъюнктуры рынка труда (на современном рынке труда спрос на 

отдельные категории специалистов в индустрии туризма превышает 

предложение, потому квалифицированные сотрудники при выборе места 

работы ориентируются на сложившийся, на рынке уровень зарплат и состав 

социального пакета);  

3) особенностей деятельности отдельных сотрудников (например, 

заместитель управляющего многих крупных гостиниц должен быть всегда 

доступен по телефону, а потому ему оплачивается мобильная связь).  

Оценив все вышеперечисленные факторы, гостиничное предприятие 

выбирают наиболее подходящие для себя методы мотивации. Ниже 

представлены примеры, как руководители отелей мотивируют  свой персонал 

для улучшения качества предоставляемых услуг.  

В независимом отеле «Катерина-Сити» города Москва используется 

следующая мотивация персонала: объявление благодарности, награждение 

ценным подарком, присвоение звания лучшего по профессии, присвоение 

звания «Работник месяца», награждение почетной грамотой, вручение 
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Серебряного нагрудного знака (за 10 лет работы в отеле), вручение Золотого 

нагрудного знака (за стаж работы на предприятии не менее 20 лет) [12].  

Система поощрений и социальный пакет в отеле «Метрополь» выглядят 

следующим образом: бесплатное питание, униформа, химчистка, отпуск 30 

календарных дней, медицинское обследование один раз в год, 

стоматологический и профилактический осмотр один раз в год, 

рождественский вечер, поощрение к годовщине открытия отеля, путевки в 

санатории, детские оздоровительные лагеря, обучение и развитие персонала 

по программам международного гостиничного сервиса. Через три месяца 

работы в этом отеле выплачивается ежемесячная премия до 50 % 

должностного оклада. Через шесть месяцев предоставление бесплатного 

номера в отелях IHC 5 ночей + 20 %-ная скидка на питание, возможность 

перемещения на другие должности. Через 12 месяцев премия по итогам 

работы за год.  

В сетевых отелях используются единые формы мотивации персонала по 

всему миру. Например, управление отелями, входящими в гостиничную сеть 

«Holiday Inn», осуществляется в соответствии с международными 

стандартами этой гостиничной сети. При приеме сотрудников на работу им 

сообщается о том, что гарантируется: стабильная заработная плата, система 

поощрений, медицинская страховка, питание, профессиональный рост, 

доброжелательный коллектив и проживание в отелях сети «Holiday Inn» по 

всему миру по специальным корпоративным тарифам.  

 В отелях, которые находятся в ведении управляющей компании,  

имеются свои индивидуальные системы мотивации. Отель «Виктория»                        

(г. Челябинск) принадлежит компании «Русский дом». Для мотивации своего 

персонала, у них подписывается контрактинг между сотрудником и 

управляющей компанией. В этом договоре прописаны основные методы 

повышения работоспособности, исходя из потребностей и желания самого 

сотрудника.  Это может быть бесплатное посещение фитнес центра, 

проживание в отеле в определенный период и в номере выбранной 
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категории, прохождение семинаров, тренингов у известных спикеров, 

бесплатное питание, и т.д. Такой вид договора заключается только после 12 

месяцев работы в отеле. 

Следует отметить, что методы мотивации, применяемые в разных 

подразделениях одного отеля, зачастую отличаются [29].  

Уровень поощрения  сотрудников службы  бронирования напрямую 

зависит от количества совершенных бронирований. Расчет может быть 

общим на всю службу, либо по результатам индивидуального труда каждого 

сотрудника.  

Система поощрений также разрабатывается отдельно для службы приема 

и размещения.  Любой  отель  всегда  заинтересован  в  получении  большей 

прибыли. Практика показывает, что  чаще реализуются номера «стандарт» и  

«эконом», тогда как более дорогие номера,  например «джуниор сюит»,  не 

говоря уже номерах класса «люкс», остаются  не  проданными.  Поэтому  для  

реализации таких  номеров  необходимо задействовать персонал службы 

приема и размещения, поскольку именно эти сотрудники имеют 

непосредственный контакт с гостем и могут повлиять на его первоначальное 

решение.  

Для мотивирования сотрудников к продажам более дорогих номеров, 

начальник службы приема и размещения должен проводить мониторинг 

забронированных и уже проданных мест. Иными словами, если выявлено что 

изначально гость забронировал более дешевый номер, а по приезду  изменил  

свое  решение  и  приобрел  номер  более  высокой категории, сотрудника, 

который уже непосредственно занимался его заселением, необходимо 

материально поощрить.  

В настоящее время в  некоторых  отелях  применяется  следующая  

система поощрений [9]: 

1) за перевыполнение плана продаж – т.е. в случае, если полученная 

отелем выручка за месяц превышает плановые показатели, сотрудники 
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службы приема и размещения получают определенный процент от суммы, 

которая и составляет эту разницу; 

2) процент при продаже от стойки трех последних номеров. При продаже 

от стойки последних трех номеров в период спада администратору 

выделяется бонус (определенный процент от стоимости номера, проданного 

по сезонному тарифу, и процент от стоимости номера, проданного по 

фактическому тарифу); 

3) при 100 % загрузке отеля работникам службы приема и размещения 

выплачивается дополнительный процент от прибыли; 

4) оценить работу службы размещения можно введя ряд показателей, 

которая данная служба  должна  выполнять. Например,  это  могут  быть  

скорость  и  качество обслуживания. При выполнении норм сотрудники 

также могут получать бонусные баллы, которые будут эквивалентны 

определенной денежной сумме.  

Все это мотивирует сотрудников к оказанию более высокого уровня 

сервиса. 

К нематериальному типу мотивации в отелях можно отнести: 

1) программа «Сотрудник месяца/года». Такой метод носит больше 

соревновательный характер, но увеличивает трудовые показатели работника. 

За выбор лучшего сотрудника может отвечать как руководитель, так и весь 

коллектив [5]; 

2) проведение корпоративных мероприятий. Такие мероприятия 

сплачивают коллектив, сотрудники получают возможность общения в 

неформальной обстановке, лучше узнают друг друга, что в дальнейшем, 

несомненно, положительным образом повлияет на их взаимодействие в 

рабочих моментах; 

3) общение «Руководитель – подчиненный».  Общение генерального 

директора не только с его непосредственными заместителями, но и с 

руководителями отдельных служб отель. Так сотрудники будет осознавать, 

что он является частью коллектива и небезразличен руководству. Примером 
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такого взаимодействия могут служить собрания раз в месяц по выставлению 

задач на этот период, или планерки в начале недели; 

4) обучение. Если человек чувствует, что ему нужен личный рост, а в 

своей компании он это сделать не может, то начинает искать возможность 

самореализации на других предприятиях. Поэтому нужно своим сотрудникам 

предоставлять возможность посещать тренинги, семинары, курсы повышения 

квалификации, а так же возможность карьерного роста; 

5) система нематериальных бонусов и скидок. Небольшие скидки 

предоставляются сотрудникам, а иногда даже родственникам или друзьям на 

пользование услугами отель или ее партнеров. 

Благодаря нематериальной мотивации сотрудников компания может не 

потерять их в условиях кризиса и дефицита бюджета.   

В мотивационной системе персонала отеля необходимо сохраняйте 

баланс: не перевешивать при поощрении ни в одну сторону. Если 

распределить нематериальную мотивацию и при этом не забыть о 

финансовой составляющей, то план будет удачно выполнен и привлечет 

поток клиентов. 

Следует отметить, что в некоторых отелях помимо системы поощрений 

действует система штрафов. Руководители таких предприятий, считают, что 

именно такой способ заставит работников выполнять свой труд качественнее. 

Согласно Трудовому Кодексу РФ материальные вычеты с персонала за 

дисциплинарные нарушения запрещены. Законодательство разрешает 

работодателям применять наказания в форме устного замечания, выговора 

или увольнения.  

В том случае, когда руководитель отель считает, что штрафы помогут 

дисциплинировать сотрудников и повысить качество их работы, он вправе 

сделать депремирование. При этом премия должна быть оформлена как 

вознаграждение, и в таком случае  работодатель вправе выплатить сумму 

меньше [52]. 
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Основными причинами применения штрафных санкций в отелях можно 

назвать такие как опоздание, уход раньше окончания рабочего дня, 

несоответствие дресс-коду, вредные привычки (курение в неположенном 

месте и т.д.), жалобы со стороны гостей, проблемы, возникшие с продукцией 

(недостача, несоблюдение сроков, невыполнение плана, причинение порчи и 

т.п.). 

Однако данный метод может негативно сказаться на деятельности 

предприятия. Так, например сотрудник может посчитать, что раз штраф уже 

взяли, то можно дальше совершать несанкционированные действия, или если 

сумма штрафа для него окажется большой, то руководитель может просто 

потерять сотрудника. 

Поэтому опытные владельцы отелей советует применять в своей работе 

поощрения и штрафы в правильном соотношении, чтобы они не навредили 

сотруднику, а поддерживали его мотивационный потенциал на должном 

уровне. 

 

1.3 Мотивация как элемент качества гостиничных услуг 

 

Человеческий ресурс один из самых важных, особенно когда речь идет о 

сфере услуг, где идёт прямое взаимодействие человек – человек. 

Гость, приехав в дорогой отель, в котором прекрасный дизайн 

помещения, дорогая отделка, большой выбор различной инфраструктуры, но 

при этом видит, что персонал не любит свое дело, относится 

пренебрежительно к нему, не заинтересован оказывать помощь, то можно 

сказать, что есть большая вероятностью не увидеть в следующий раз гостя в 

этой отеле. И может быть ситуация наоборот, приехав в небольшой отель, где 

все просто, без дизайнерских новаций, инфраструктура только самая 

необходимая, но при этом персонал любезен, квалифицирован, знает и 

любит, то чем он занимается. Гость это всегда чувствует, ему приятны знаки 

внимания и уважения. Поэтому между двумя отелями, он выберет второй 
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вариант. Ведь для путешественников важно не только хорошо обустроенная 

комната, услуги  питание, но и персонал, с которым он взаимодействует во 

время своего пребывания в средстве размещения и при этом ему неважно к 

какой категории относится [25].  

Поэтому труд персонала всегда должен оцениваться по достоинству 

высшим руководством. 

Отель имеет свою специфику работы, например, график день/ночь или не 

нормированный, знание иностранных языков, необходимость с каждым 

разом повышать свою квалификацию и развиваться. Так же обслуживание 

гостей является очень трудоемким производственным процессом. Умение 

быстро решать проблемы других, быть коммуникабельным и всегда в 

хорошем настроении может являться непосильной задачей для некоторых 

людей. Поэтому часто встречается «текучесть» кадров, особенно в службе 

приема и размещения и в службе питания. 

При приеме на работу руководитель по персоналу или определённой 

службы не рассказывает об имеющейся системе мотивации, которая 

действует на предприятии. И часто проработав стажировку, молодой 

сотрудник,  не справившись с нагрузкой, уходит, и приходиться начинать 

процесс по подбору и обучению персонала заново. Чтобы выучить нового 

сотрудника на должность администратора в отеле,  где  более 50 номеров 

необходимо не менее двух недель, а чтобы его работа была качественна, 

должно пройти не менее шести месяцев. 

Когда в отеле имеется эффективная система мотивации, то новый 

сотрудник знает про нее, начинает с первого дня участвовать в системе, тем 

самым улучшая себя, работу отеля и в дальнейшем сотрудник получает 

какие-либо поощрения со стороны начальства. 

Система мотивации внутри отеля решает определенные задачи [18]:  

1) стимулирования сотрудников качественно выполнять поставленные 

задачи; 

2) повышение производительности труда; 
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3) создание позитивного настроения внутри команды; 

4) снижение кадровой текучести; 

5) привлечение и удержание высококвалифицированных специалистов; 

6) повышение лояльности сотрудников к организации, в которой они 

работают; 

7) создание корпоративной культуры. 

В отеле при определенной системе мотивации  может сформироваться вид 

мотивированного работника. 

«Инструментально» мотивированный работник ориентирован только на 

заработок, желательно наличными и незамедлительно. Он противник других 

форм поощрения [3]. 

Профессионально мотивированный работник считает важнейшим 

условием деятельности реализацию своих профессиональных способностей, 

знаний и возможностей. Его в значительной степени волнуют содержание 

труда и характер работы. Для него типично развитое профессиональное 

достоинство. 

«Патриот» характеризуется тем, что основа его мотивации к труду – 

высокие идейные и человеческие ценности: достижение равенства, 

построение социальной гармонии. 

«Хозяйская» мотивация основа на достижении и приумножении 

собственности, богатства, материальных благ. Для того работника почти не 

нужна внешняя мотивация. Для него достаточно этой внутренней идеи 

постоянного увеличения собственных материальных благ. Личные 

потребности таких работников практически не ограничиваются. 

Люмпенизированный работник предпочитает уравнительное 

распределение материальных благ. Его постоянно преследует чувство 

зависти и неудовлетворенности порядком распределения благ в обществе. 

Такие работники не любят ответственности, индивидуальных форм труда и 

распределения. 
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Каждый из этих вышеперечисленных видов выполняет свою работу, так 

как его заинтересовал работодатель. Поэтому мотивация для сотрудников 

должна быть хорошим толчком для улучшения качества своей работы, и как 

следствие улучшение качества оказываемых услуг для потребителя.  

Основывая свою сеть отелей в США, братья Мариотты искали принципы 

работы своих гостиниц [47].  И нет более верного тезиса для работы с 

персоналом, чем высказывание Дж. Вилларда Мариотта: «Если вы 

позаботитесь о своих сотрудниках, они позаботятся о гостях, и гости 

обязательно вернутся…».  Заботясь о своих сотрудниках, он ввел в день 

рождения компании неделю, чтобы выразить благодарность своим 

сотрудникам, которые работают по всему мире в сети «Marriott». 

Основываясь на культуре компании, принципом которой является 

признательность сотрудникам и гордость за них, данное празднование отдает 

дань всем сотрудникам компании за их верность, самоотверженность, умение 

как никто обслуживать гостей. Данная неделя дает возможность 

поблагодарить работников за предоставляемое ими обслуживание не только 

гостям, но и всему обществу, в котором компания «Marriott» делает свой 

бизнес. День Обслуживания с Душой Общества (Spirit to Serve the 

Community) является неотъемлемой частью недели Благодарности 

Сотрудникам. В этот день у сотрудников есть возможность послужить 

обществу, отдавая ему свое время и талант. 

По всему миру сотрудники вовлечены в празднования, во время которых 

компания «Marriott» благодарит их за то, что они «лучшие из лучших», а 

также за то, что они делают жизнь других людей по всему миру значительно 

лучше. 

Вот так ярко представлен один из видов нематериальной мотивации в 

этой компании. 

В 2015 году компания «Marriott International» заняла 69 место в рейтинге 

«100 лучших работодателей», который каждый год публикует журнал 

«Fortune». 10 % сотрудников работают в компании по 20 лет и больше. 

https://ru.wikipedia.org/wiki/Fortune_(%D0%B6%D1%83%D1%80%D0%BD%D0%B0%D0%BB)
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Сотрудники компании могут пользоваться услугами детского сада, 

корпоративных фитнес-центров; действует программа сокращенной недели 

(рабочий день увеличивается так, чтобы можно было не работать в пятницу); 

есть возможность работать удаленно; действует политика 

устранения дискриминации, в том числе относительно 

людей нетрадиционной сексуальной ориентации. 

В отелях сети «Marriott» существуют многочисленные программы 

повышения квалификации. Так, за счет компании действуют онлайновые 

курсы иностранных языков «Rosetta Stone» («Розеттский камень»), где 

сотрудники могут выбирать из 30 языков. 

Все это делает компанию «Marriott International» одной из крупнейших 

гостиничных сетей мира, с числом отелей около 5,9 тысяч различных 

ценовых сегментов в 122 странах мира  и с годовым оборотом в 17 млрд. 

долларов. 

На основе этого примера видно, что чем больше гостиничное предприятие 

заботится о своих сотрудниках, тем они качественнее делают свою работу, 

тем большую прибыль получает компания для дальнейшего собственного 

развития. 

Конечно,  достойную систему мотивации нужно разрабатывать, 

поддерживать на стабильном уровне, все это не простая и затратная задача. 

Но правильное использование и проведение необходимых мероприятий со 

стороны руководства окупается, а самое главное приносит повышение 

доходности отеля. 

На рисунке 3 схематично показано как влияет система мотивации на 

повышение качества обслуживания отеля и как следствие увеличение дохода.  

Были проведены исследования и выяснено, что для получения нового 

клиента требуется в пять раз больше затрат, чем на удержание прежнего.  И в 

эту разницу, прежде всего, входят расходы на комплекс маркетинговых 

мероприятий для привлечения новых постояльцев. Для этого доказательства 

необходимо произвести финансовые расчеты, которые покажут, какую сумму 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B8%D1%81%D0%BA%D1%80%D0%B8%D0%BC%D0%B8%D0%BD%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%93%D0%BE%D0%BC%D0%BE%D1%81%D0%B5%D0%BA%D1%81%D1%83%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%BE%D1%81%D1%82%D1%8C
https://ru.wikipedia.org/wiki/Rosetta_Stone_(%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B0)
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A0%D0%BE%D0%B7%D0%B5%D1%82%D1%82%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D0%BA%D0%B0%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D1%8C
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необходимо затратить на улучшение качества и через какое время оно себя 

окупит [32]. 

 

 

Рисунок 3 – Влияние системы мотивации на качество облуживания 

 

Владельцем отелей нужно все время быть заинтересованными в 

улучшении своего персонала, делать для сотрудников новые мотивационные 

толчки, интересные мероприятия, повышать бонусы за качественную работу, 

чтобы именно эту компанию они могли развивать и при этом развиваться в 

ней сами. 

Ведь если гость, пробыв в отеле, удовлетворен качеством работы 

обслуживающего персонала, то не только он сможет быть источником  

постоянного дохода, но и его друзья, коллеги или просто знакомые, приедут 

в этот отель по его настоятельной рекомендации. 

Руководители тех гостинец, которые считают, что качество обслуживания 

зависит только от материально-технического обеспечения отеля, а персонал 

может  работать только за заработную плату, сильно заблуждаются. По 

данным статистики, установлено, что 91 % недовольных клиентов никогда не 
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вернуться обратно в это гостиничное предприятие и минимум десяти другим 

гостям, которые бы хотели выбрать эту гостиницу, расскажут свои 

негативные впечатления о качестве оказываемых услуг [41]. Но 60 % 

посетителей придут снова, если их жалобы во время проживание были 

удовлетворены, а если вопросы решали незамедлительно, то тогда процент 

вернувшихся гостей может достигнуть 95. 

Мотивация является одним из элементов повышения качества 

гостиничных услуг, ведь как работает один сотрудник, так  работает весь 

отель.  

 

Выводы по главе один 

 

Можно сделать вывод, что качественная отель для гостя, это та которую 

он ожидал увидеть и его ожидания совпали с действительностью. Поэтому, 

чтобы ожидания гостя всегда совпадали необходимо следить за 

качественным исполнением работы всего персонала. Для этого в отеле 

вводиться система управления качеством услуг, которая является одним из 

составляющих механизмов управления, способом организации деятельности 

гостиничного предприятия. Качество непременно зависит от персонала, а 

персонал необходимо мотивировать. Мотивация – это совокупность систем 

процессов, отвечающих за побуждение и деятельность. Она бывает 

внутренняя, когда желание работать возникает у человека самостоятельно, на 

это его побуждают его личные мотивы, и внешняя, когда руководитель 

побуждает свой персонал к выполнению целей предприятия. Внешняя 

мотивация бывает материальная и нематериальная. Эти два вида должны 

быть обязательно, использоваться в равной мере для всех сотрудников. 

Соответственно при мотивированном персонале идет увеличение продаж, а 

как следствие и прибыли отеля. 
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2 РАЗРАБОТКА СИСТЕМЫ МОТИВАЦИИ ПЕРСОНАЛА 

 ДЛЯ ОТЕЛЯ «АВРОРА» 

2.1 Исследование  мотивов и потребностей у персонала  

службы приема и размещения  

 

Рядом с бывшим кинотеатром «Аврора» на улице Дзержинского 93Б           

1 июля 2007 года был открыт отель с одноименным названием. Здание сразу 

включало в себя деловой центр, отель и ресторан. В настоящий момент 

владельцем отеля является Носиченко Павел Александрович. 

Отель «Аврора» – это 60 просторных номеров разных категорий, которые 

могут разместить более 100 гостей. 

В августе 2018 года отель прошел классификацию и получил категорию 

«три звезды» [53]. 

Категории номеров по системе классификации: 1 номер относится к 

аппартаментам; 16 номеров – джуниор сюит и 43 – первой категории. 

Инфраструктура, которая имеется в отеле: круглосуточный ресторан 

«Родные люди» с 4 залами различных тематик; спортивно-оздоровительный 

клуб «Avrora Fitness-Hall» с тренажерным залом, залом групповых программ, 

и специальной зоной для единоборств; спа-центр «Банный двор» с 3 саунами, 

массажным кабинетом и солярием; банкет-холл с 5 банкетными залами и 4 

современных конференц-зала вместимостью от 15 до 300 гостей [45]. 

Руководством отеля занимается генеральный директор. В отеле имеется 

семь служб, а именно: служба приема и размещения, банкет-служба, 

конференц-служба, служба питания, хозяйственная служба, 

административная служба, служба безопасности. В каждом подразделении 

есть определенный штат сотрудников для качественного выполнения 

обязанностей той или иной службы. 

На рисунке 4 представлена организационная структура управления отеля 

«Аврора». 
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Рисунок 4 – Организационная структура отеля 

 

Все эти структурные компоненты отеля эффективно взаимодействуют 

между собой в рабочем процессе. И, соответственно, приводят гостиницу к 

той цели, которую поставил генеральный директор. 

Рассмотрим более подробно службу приема и размещения (далее – 

СПиР). Руководство службой  возложено на  начальника службы, который 

координирует работу: менеджера по бронированию, старшего 

администратора, администраторов. 

 В отеле «Аврора» работают четыре администратора. График работы –  

сменный: день/ночь (с 8:00 до 20:00 и с 20:00 до 8:00) и два выходных.  

Менеджер по бронированию и старший администратор, их в штате по 

одному человеку. Они работают пять дней в неделю с 10 утра до 19 вечера. 

В ходе делового разговора с начальником службы приема и размещения 

было установлено, что в отеле отсутствует система мотивации для 

работников. 

Начальник СПиР рассказал, что в своей работе применяет систему 

поощрений сотрудников и также их депремирует при необходимости. 
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Премирование сотрудников происходит каждый месяц. Так как 

заработная плата в отеле состоит из оклада и премии. Премия – это обычно 

фиксированная сумма, которая не зависит от результатов работы сотрудника, 

и назначается всем в одинаковом размере.  

В отеле занимаются профессиональным развитием своих сотрудников. 

Для них один раз в полгода проводятся вебинары или тренинги, 

направленные на повышение квалификации. Чаще мероприятия проводятся 

на территории отеля, но иногда работников оправляют в командировки. 

Раз в неделю генеральный директор отеля проводит общее собрание для 

всех сотрудников, но в нем не участвует линейный персонал. Собрание 

делаются для обсуждения важных вопросов. На нем начальники разных 

служб могут вносить свои предложения, указывать, что бы хотел изменить 

сотрудники их подразделения в работе отеля. Но получается, что вся 

информация выдается по желанию начальника службы, простой линейный 

персонал не может напрямую вносить свои предложения и общаться с 

руководством. 

 Так же начальник службы приема и размещения каждый понедельник 

проводит оперативное собрание для своих подчиненных, чтобы поставить 

задачи на неделю, разобрать небольшие нововведения, провести работу над 

ошибками, так же может быть оглашен список сотрудников, которые 

показали хорошие результаты в своей работе за прошедшую неделю. 

Сотрудникам отеля «Аврора» можно пользоваться услугами спа-центра с 

40 % скидкой и посещать фитнес-зал с 30 % скидкой. 

Кроме положительной мотивации в отеле используют и отрицательную. 

Так в отеле «Аврора» для персонала службы приема и размещения 

введена система депремирования:  

1) за опоздание на работу. Первый раз будет предупреждение, а при 

частых последующих опозданиях, произойдет вычет из премии в размере 500 

рублей; 



44 
 

2) за опоздание или неявку на еженедельное собрание, имея при этом 

неуважительную причину,  взимается 1000 рублей с сотрудника за один 

пропуск; 

3) за повторное несоблюдение требований к внешнему виду. За такое 

нарушение начальник СПиР самостоятельно решает, какую сумму удержать 

из премии сотрудника;   

4) за ошибки при работе с кассовыми терминалами или с любыми 

денежными операциями, то из премии вычитаются ту сумма, на которую 

была сделана ошибка. 

Все остальные ошибки, говорятся сотрудникам лично, с последующей 

проверкой их исполнения. 

При выявлении большого и частого количества ошибок в работе своих 

подчиненных, начальник проводит тест, состоящий из 10–15 вопросов, 

составленных именно по тем темам, в которых работник допускает 

наибольшее количество ошибок. Такое тестирование проводится в среднем 

один раз в месяц, с последующим разбором результатов. 

В ходе беседы с персоналом службы приема и размещения выяснилось, 

что для них не организуются тренинги на сплочение коллектива, поднятие 

командного духа. Корпоративные праздники проводятся только для более 

высоких должностей, начиная от старшего администратора и старшей 

горничной.  

Для более точного рассмотрения необходимости разработки системы 

мотивации для сотрудников службы приема и размещения отеля «Авроры», 

было проведено два опроса среди всех сотрудников этой службы. 

Оценка мотивации организационного поведения. 

Методика основана на мотивационной теории Херцберга для определения 

того какие факторы (генетические или мотивационные) актуализированы у 

испытуемых. Зная это, можно наиболее эффективно воздействовать на их 

мотивацию [39]. 
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Инструкция прохождения опроса. Каждому участнику теста необходимо 

оценить по пятибалльной шкале степень важности для него каждого из 12 

указанных ниже факторов, влияющих на его отношения к работе. 

Крайними полюсами по шкале являются «очень важно» (5) и «неважно» 

(1), средние позиции «важно, но не очень» (4–2). 

Текст опроса смотреть в приложении А. 

Обработка и интерпретация результатов. Для определения ведущего 

мотивационного фактора используется следующий ключ. Генетический 

фактор – это вопросы под номерами 2, 5, 6, 8, 9 и 12. Мотивационные 

факторы – 1, 3, 4, 7, 10, 11. У каждого вопроса свой был от 1 до 5. По 

каждому из факторов считается сумма. 

Оценка доминирующего мотива производится на основе количественного 

доминирования одного из исследуемых мотивов. 

Уровень того или иного личностно значимого мотива по следующим 

количественным значениям:  

– 20–30 – высокий; 

– 10–19 – средний; 

– 1–9 – низкий. 

В случае незначительных межфакторных различий можно судить о 

несущественной значимости обоих факторов, либо об их 

сбалансированности.  

Опрос для персонала службы приема и размещения на выявление 

факторов мотивации в отеле «Аврора», состоящий из 10 вопросов с 

несколькими вариантами ответов. Получив результаты опроса можно будет 

узнать следующие сведения: основной возраст работников СПиР, как долго 

они проработали в отеле, какое место в жизни занимает работа, нравится ли 

им их дело, факторы, влияющие на выбор места работы, в какой степени 

удовлетворяют факторы, которые действуют на трудовую активность, три 

основные характеристики идеальной работы, и основную причину 

проявления инициативы персонала (см. приложение А). 
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Проведя опрос среди всех сотрудников службы приема и размещения, 

можно сделать вывод. 

По первому опросу у каждого сотрудника почти одинаковые показатели 

генетических и мотивационных факторов и оцениваются как высокие, т.е. 

более 20 баллов. Это значит, что эти факторы находятся в балансе, и 

сотрудник мотивируется как внешне, так и внутренне. На рисунке 5 

графически изображены результаты по оценки мотивации организационного 

поведения. 
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Рисунок 5 – Факторы мотивации 

 

Второй опрос по выявлению факторов мотивации к труду у шести 

сотрудников СПиР в отеле «Аврора» показал, что в службе работают четыре 

сотрудника в возрасте от 18 до 25 лет, остальные два до 35 лет.  

Четыре сотрудника работают в отеле менее года, два других до 3-х лет. 

Персоналу скорее нравиться работать в отеле, чем нет.  

Работа для них занимает равную степень по сравнению с другими видами 

деятельности, и только один выделил работу как более значимый вид 

деятельности, по сравнению с другими. 

Перед тем как узнать, какие факторы мотивируют сотрудников, был задан 

вопрос, какими критериями они пользуются при выборе работы. На рисунке 

6 показаны ответы шести сотрудников. Большинство выбрали ответы, такие 

как заработная плата (11 %), условия труда (10 %), возможность личного и 

карьерного роста, что составляет по 10 % оба пункта. Но им не важны 
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расположение будущего места работы (7 %), престижность (8 %) и 

возможность профессионального роста (8 %). 
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Рисунок 6 – Факторы, влияющие на выбор места работы 

На момент проведение опроса сотрудников удовлетворяли такие факторы 

мотивации как отношение с руководством (11 %), уровень заработной платы 

(10 %), возможность личного роста (10 %) и престижность работы (10 %). Но 

в тоже время их не удовлетворяет система премирования (7 %), социальные 

льготы (7 %), отношение с коллективом (8 %) и не видят профессионального 

роста в отеле (9 %). На рисунке 7 выделены именно неудовлетворяющие 

факторы. 
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             Рисунок 7 – Факторы, которые удовлетворяют сотрудников 
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Сотрудникам службы приема и размещения так же был задан вопрос, что, 

по их мнению, станет мотивацией к труду. Все выбрали материальное 

мотивирование (13 %), это можно явно увидеть по рисунку 8. Еще критерии к 

мотивации были определены такие как, одобрение со стороны руководства 

(11 %), повышение квалификации и в должности, которые составляют 11 %. 

Не влияют на мотивацию меры административного воздействия, этот ответ 

выбрали только 8 % опрошенных сотрудников.  
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Рисунок 8 – Факторы, влияющие на мотивацию сотрудников 

 

Персоналу службы приема и размещения нужно было определить три 

основные характеристики идеального места работы по их мнению. Из всех 

предложенных вариантов, можно сделать вывод, что основные 

характеристики – это высокая заработная плата, удобный график работы, 

дружный коллектив. 

Причины, по которым сотрудники проявляют инициативу на своем 

рабочем месте – это чувство ответственности за свою работу и стремление 

улучшить  отель «Аврора». 

Из всех этих опросов можно сделать вывод, что у персонала развиты как 

внутренние, так и внешние мотивы, на которые может воздействовать 

начальник. Основной потребностью является заработная плата, которая в 

большей степени создают мотивации к труду. Так же в этот список входят 
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такие факторы как премии и бонусы, хорошие отношения с руководством, 

сплоченный коллектива, повышение уровня квалификации. 

Но на момент опроса не все удовлетворены потребности, которые могут 

мотивировать сотрудников на выполнение качественного предоставления 

услуг.  

 

2.2 Разработка и обоснование системы мотивации персонала  

в службе приема и размещения отеля «Аврора»  

 

Изучив теоретическую часть, касающуюся систем мотивации и 

подытожив результаты опроса персонала СПиР отеля «Аврора», 

проведенного во время преддипломной практики, была разработана 

мотивационная система, которая состоит из премирования сотрудников и 

нематериальных рекомендаций для начальника службы. 

 Первое, что было сделано – это таблица достижения сотрудников на 

основе метода грейдирования. Именно она будет отвечать за дополнительное 

премирование персонала службы приема и размещения, а именно: 

администраторов и старшего администратора. 

Предлагается вести таблицу начальнику службы приема и размещения в 

электронном виде и дублировать в печатном. Для ознакомления сотрудников 

она должна висеть на информационной доске либо в другом хорошо 

обозреваемом месте в Back Office.  

Не позднее третьего числа текущего месяца начальнику службы приема и 

размещения предлагается подсчитывать результаты работы за предыдущий 

месяц. Например, 3 июня будет, известно, кому положена премия за работу в 

мае. 

Таблица состоит из пяти основных разделов, которые в свою очередь 

делятся на определенные критерии. В конце есть два дополнительных 

критерия: инновация и экзамен.  
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По вертикали расположены Ф.И.О. сотрудников СПиР, которые 

участвуют в распределении премии по данной системе мотивации                       

(см. приложение Б). 

Рассмотрим каждый раздел более детально. 

Специальные предложения отеля «Аврора» – это те пакеты услуг, 

которые дополнительно может продать администратор. В отеле имеются 

такие как пакеты как «Романтические выходные», специальное предложение 

для молодожёнов, ранее бронирование, тарифы длительного проживания, 

пакет «Бизнес события» и тариф «Выходного дня».  

В конце месяца начальник СПиР делает выгрузку по каждому сотруднику 

и каждому пакету услуг и затем отмечает в таблице количество проданных 

пакетов определенным сотрудником. Например, Иванова Анна продала в мае 

пять пакетов «Романтические выходные». Соответственно, под её Ф.И.О. в 

таблице в строке с критерием «Романтические выходные» будет стоять число 

пять. 

Продажа услуг. Администратор или старший администратор за время в 

течение всего периода пребывания гостя в отеле могут предлагать ему 

различные услуги: посещение массажного кабинета, сауны и покупку 

сувенирной продукции. Эти критерии оцениваются, так же как и 

специальные предложения. Так же могут случаться UpSell – это продажа 

более дорогой категории номера при заселении. В этом случае 

администратор или старший администратор пишет служебную записку на 

имя начальника СПиР. И в таблице отмечается, сколько таких продаж было 

за месяц.  

Оформление документов – один из наиболее важных разделов, по 

которому можно оценить работу администратора. Его проверку 

осуществляет ежедневно менеджер по бронированию в течение месяца. 

Критерии: уведомления иностранных граждан и РФ, фолио броней, тарифы и 

скидки, специальные задания, проведение кассовых операций. В этом 

разделе проверяется правильность выполнения критериев, и оцениваются в 
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таблице только знаками (+/–). Например, за проведение кассовых операций 

менеджер по бронированию может поставить только минусы, а за 

специальные задание сотрудник получает только плюс, если он их правильно 

выполнил.  

Стандарты работы. Критерии: внешний вид, опоздание, порядок на 

рабочем месте, соблюдение алгоритма работы, грамотность и правильность 

передачи смены. Этот раздел проставляется, так же как и оформление 

документов. Опоздание и внешний вид там могут быть только минусы.  Все 

остальные критерии, если начальник захочет проверить, то будет + или –, а 

когда ошибка в действиях то только минус.  

Информирование гостей. Критерии: ответы на вопросы, отзывы гостей, 

информация при заезде, профессиональные компетенции, поведение на 

рабочем месте и тайный гость. Этот раздел не самый популярный, ведь за 

него сотрудник может меньше всего получить какие-либо оценки. Все 

критерии проставляются случайно. Например, если есть положительный 

отзыв о работе персонала или он именной, то конечно будут начислены 

дополнительные баллы, а вот если, проходя мимо, начальник СПиР услышал, 

что информация при заезде была дана не точно, то за это сотрудник может 

получить минус.  

Инновации и экзамен выделаются отдельно.  

Инновации – это улучшения работы службы приема и размещения. И 

оцениваются начальником службы приема и размещения от одного до пяти 

баллов, в зависимости от важности улучшения выставляется оценка.  

Экзамен проводится для тех сотрудников, у кого в предыдущем месяце 

было много минусов в таблице достижений по таким разделам как 

оформление документов, стандарты и информирование гостей. Тест  состоит 

из 10–15 вопросов. Пройдя его, сотрудник получает оценку от одного до 

пяти. И только оценки четыре или пять пойдут в таблицу. 

Итак, в течение месяца заполняется таблица. Начальник службы приема и 

размещения до третьего числа подсчитывает все баллы и выделяет 
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сотрудника, который за месяц выполнил лучше всех всю основную работу, и 

тогда именно ему дается денежная премия.  

Подсчет баллов для выявления лучшего сотрудника по этой таблице 

происходит путем сложения всех разделов.  

За специальное предложение и продажа услуг максимально сотрудник 

может получить пять баллов, если он продал больше всех. Итак, по 

убыванию до одного балла проставляются всем остальным, кто набрал 

меньше. 

  Для разделов, таких как оформления документов, стандарты и 

информирование гостей, если нет ни одного минуса и только плюсы, то 

сотрудник получает максимальный балл – 5. Если имеется минус, то 

происходит вычитание по 0,5 балла за каждый. Исходя из этого, 

высчитывается балл за каждый раздел.  

По инновациям и экзамену как выставляются баллы описано выше. 

Максимально – 50 баллов  может получить сотрудник по всем разделам.  

Кто наберет больше всех баллов по результатам сложения всех критерий, 

тот и получит дополнительное премирование на оперативном собрании 

службы приема и размещения.  

Может случиться такое, что два человека хорошо поработали, тогда они 

оба получат премию.  

Но если за месяц, у всех администраторов и старшего администратора 

набралось меньше 25 баллов, то никто не получит денежную премию и она 

останется на следующий месяц. Сотрудник, который в следующем месяце 

станет лучше всех по таблице достижений, получит премирование в двойном 

размере.  

По Положению размер дополнительного премирования составляет не 

менее 3000 рублей, максимальный размер дополнительно премирования 

устанавливается начальником службы по согласованию с генеральным 

директором отеля. 
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Для менеджера по бронированию разработана другая система 

материального мотивирования. Она будет складываться на выполнение плана 

сотрудником.  

В начале месяца генеральный директор отеля «Аврора» устанавливает 

определенную планку, по достижении которой менеджер получает премию. 

Основной плюс такой схемы заключается в том, что плановые показатели 

могут меняться в зависимости от сезонности и прогнозов продаж. Например, 

план по выручке в декабре (пик сезона) и в июле (низкий сезон) может 

отличаться в два раза, а премия при этом быть одинаковой.  

Премия будет высчитываться, прогрессивно или такой вид еще  называют 

витриной премией. В этом варианте назначается несколько уровней премий, 

каждому из которых соответствует определенный уровень перевыполнения 

плана. Например, 1 уровень – 100 % и назначается фиксированная премия, 

которая уже имеется у сотрудника, второй уровень уже 110 % и премия 

соответственно  увеличивается на определённую сумму и так далее. 

Максимально 10 уровней, т.е. перевыполнение плана, может быть на 200 %.   

С помощью такого материального премирования менеджер по 

бронированию знает, какая премия у него будет при перевыполнении плана 

продаж, и в тоже время начисление ее будет не субъективным мнением 

руководства. 

По Положению минимальный размер премии составляет 5000 рублей, при 

каждом увеличении на 10 % перевыполнения плана премия увеличивается на 

500 рублей. 

Так же к материальному мотивированию можно отнести систему 

«лучший сотрудник» и поощрение к ней.   

В конце полугодия и года, исходя из сравнительного анализа сотрудников 

по предложенным системам премирования, выбирается лучший сотрудник, 

который награждается любым из видов основных или дополнительных услуг, 

предоставляемых в отеле. 
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Согласно Положению о системе мотивации сотрудников службы приема 

и размещения вид поощрение выбирается на усмотрения работодателя в 

пределах суммы сметы расходы.  

Примеры поощрение:  

– посещением комплекса услуг в спа-центре «Банный двор»; 

– посещение спортивно-оздоровительного клуба «Avrora Fitness-Hall»; 

– проживание в отеле или на базе отдыха «Лесное поместье» в номере 

категории стандарт по программе полупансион. 

Качество работы сотрудников не всегда зависит от их материального 

мотивирования. Не вся премия дает качественный результат работы. 

Нематериальная мотивация – это еще один элемент в управлении качества 

услуг.  

Для начальника службы приема и размещения в системе мотивации были 

разработаны рекомендации, в которые входят инструменты нематериального 

мотивирования сотрудников  службы. 

Основные способы как можно руководителю поднять внутреннюю 

мотивацию персонала без применения материального поощрения: 

1) устное поощрение от  руководства. Обязательно начальник службы 

приема и размещения устно поощряет своих работников за хорошую работу 

на собраниях. Всегда похвала должна идти от собственного имени и 

искренне. Иногда можно применить креативность, и написать на листочке 

бумаге или стикере «Спасибо за хорошую работу». Такие небольшие 

комплименты сотруднику, которые добавляют ему настроение, силы и 

мотивацию к работе [24].  

Основные фразы, которые можно использовать: 

– «Тобой была проделана большая работа»; 

– «Великолепно сделано»; 

– «У тебя великолепно получается»; 

– «Я знал, что ты можешь сделать это»; 

– «Я полностью доверяю твоему мнению и твоему вкусу»; 
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– «Я горжусь тобой»; 

– «Ты всё делаешь правильно!»; 

– «Был уверен, что не подведешь»; 

– «Ты классно это (уточнение) сделал»; 

– «Чувствуется профессионализм и опыт!». 

Все фразы должны говориться своевременно. И самое главное не 

критиковать при употреблении фраз похвалы.  

Но выражение благодарностей должно быть в меру, не выделять кого-то 

одного, чтобы  сотрудник не стал «звездой», а искать в каждом, за что можно 

похвалить. 

Устное поощрение – это важный инструмент, который поможет сплотить 

коллектив и настроить положительную атмосферу, потому что каждому 

нужна и важна поддержка 

Так же сюда относится выражение благодарности и вручение грамоты 

при награждении «Лучший сотрудник года»; 

2) мотивационная беседа – это особым образом организованное общение, 

в котором участвует начальник службы приема и размещения и его 

подчинённый и целью которого оказывается формирование мотива у 

подчиненного. 

Мотивационная беседа решает три задачи [40]: 

– уменьшает текучесть персонала, поскольку вовремя позволяет понять 

уровень удовлетворенности сотрудника и при необходимости принять меры; 

– повышает уровень мотивации, поскольку показывает 

заинтересованность руководителя в сотруднике; 

– позволяет руководителю лучше понимать сотрудника, его мотивацию и 

знать, что с ним происходит. 

Такие беседы проводятся с администраторами, которые набрали меньше 

всех баллов и с менеджером по бронированию, если его показатели по 

продажам находятся на низком уровне долгое время. 

Основные рекомендации начальнику службы при проведении беседы: 
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– проводить мотивационную беседу в неформальной обстановке, лучше 

всего вне офиса; 

– четко обозначить цель разговора, так чтобы сотрудник понимал, что 

разговор в его интересах и безопасен; 

– фокусироваться в разговоре на будущем; 

– использовать открытые вопросы; 

– быть открытым и искренним с сотрудником; 

– внимательно слушать сотрудника, выражать поддержку; 

– не давать сотруднику необоснованных обещаний; 

– завершать беседу благодарностью сотрудника за разговор и наметить 

планы на будущее; 

3) корпоративные мероприятия. К корпоративным мероприятиям относят 

не только вечеринки, праздники и торжества в отеле. Проведение 

тимбилдинга на территории отеля или тематические выездные мероприятия 

на базе отдыха  «Лесное поместье», игры-квесты, спортивные состязания, 

обучающие корпоративы (форумы, тренинги, семинары), а также конкурсы и 

различные акции, вовлекающие всех сотрудников отеля – все это можно 

отнести к корпоративным мероприятиям. 

Общение коллег в неформальной обстановке способствует сплочению 

коллектива, позволяет руководству выявить и раскрыть таланты своих 

сотрудников. Совместное время проведение в рамках хорошо 

организованного корпоративного мероприятия помогает: 

– обучить сотрудников эффективному взаимодействию в коллективе; 

– выработать доверие и понимание в команде; 

– повысить мотивацию сотрудников; 

– укрепить горизонтальные связи и авторитет руководства; 

– сплотить коллектив так, чтобы из него не хотелось уходить. 

Важно, чтобы мероприятие было интересным и запоминающимся, 

поставленные цели были достигнуты, а люди чувствовали себя частью 

команды и стремились развиваться вместе с отелем. Для этого начальник 
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службы приема и размещения должен составлять в начале года календарный 

план мероприятий и смета. Эти документы согласовываются с финансовой 

службой и генеральным директором. 

В рамках моей выпускной квалификационной работы разработан план 

мероприятий до конца 2019 года. В которые входят не только корпоративные 

мероприятия на сплочения, но и на повышение квалификации сотрудников. 

Основной организацией в г. Челябинск, которая проводит тренинги в 

любом формате и на разные тематики, является компания Hotel Training 

Center, в её состав входят квалифицированные специалисты в области 

индустрии гостеприимства [51]. 

По плану мероприятий составлена смета расходов, в которую входят 

наименование мероприятия, количества участников и максимальные расходы 

(см. приложение В). 

При организации мероприятия необходимо собрать максимальное число 

сотрудников отеля, чтобы сплотить весь коллектив. И при повторном 

проведении корпоратива обязательно нужно проследить, чтобы те 

сотрудники, которых не было в тот раз, вошли в список участников. 

4) дополнительные льготы в отеле «Аврора». Этот вид нематериального 

премирования основан на льготах близким родственникам. Для супруга(и), 

детей и родителей сотрудника предлагается скидка 10% на посещение 

спортивно-оздоровительный клуба «Avrora Fitness-Hall» или спа-центра 

«Банный двор» на все виды услуг один раз за месяц и только на одного члена 

семьи. Этот факт так же повысит значимость у сотрудника, что он работает в 

отеле «Аврора» и может получать такую социальную помощь для своей 

семьи. 

В рекомендательном характере необходимо наличие обратной связи как 

метода взаимодействия начальника и подчиненного. Каждый подчиненный 

должен знать, что его мнение руководству небезразлично, и он может, не 

боясь предлагать свои идеи по модернизации работы. Это положительно  

отразится на всем отеле [49]. Поэтому при обсуждениях вопросов начальник 
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СПиР должен спрашивать: «Как бы сделал ты?», «Какие у тебя есть варианты 

решения?» и так далее. 

Основные принципы, которым должен руководствоваться человек, 

который дает обратную связь:  

– полезность. Делается обратная связь, когда необходима; 

– конкретность. Учить сотрудников и самому выражать свои мысли 

конкретно, не расплывчато; 

– продуктивность. Обратная связь фокусируется только на предложении; 

– своевременность.  

– регулярность. Она должна происходить всегда при решении вопрос, при 

проставлении задач персоналу. Максимально требовать от каждого 

сотрудника обратную связь и давать ее самому; 

Создание единой униформы для администраторов сделает систему 

мотивации персонала более завершенной. Одним из элементов имиджа отеля 

является корпоративная форма сотрудников. Начальник службы приема и 

размещения вместе с руководством отеля должен хорошо продумать 

корпоративную одежду, выполненную с использованием корпоративных 

цветов и логотипов,  чтобы она стала важной частью формируемого образа 

отеля «Аврора». Этот инструмент мотивирования сотрудников введет для 

них ненавязчивый дресс-код и поможет  в сплочении, для того, чтобы они 

чувствовали себя частью единого коллектива, выполняющего общие задачи 

[43]. Так же красивая и элегантная фирменная униформа сможет быть 

предметом гордости для сотрудников, так сформирует положительный 

внутренний имидж организации, оказывающий самое позитивное влияние на 

мотивацию сотрудников. Поэтому предлагается создать корпоративную 

одежду для сотрудников службы приема и размещения, особенно для тех, кто 

находиться за стойкой ресепшен. 

Все вышеперечисленные методы мотивирования сотрудников службы 

приема и размещения будут работать не только для заинтересованности 
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персонала, но и для улучшения качества гостиничного продукта в отеле 

«Аврора». 

 

2.3. Организация безопасности жизнедеятельности в отеле «Аврора» 

 

Безопасность – это условия, в которых находится сложная система, когда 

действие внешних и внутренних факторов не приводит к процессам, которые 

считаются негативными по отношению к данной сложной системы в 

соответствии с имеющимися на данном этапе потребностям, знаниям и 

представлениям.  

Отель – это, то место, где за безопасностью должны следить. Ведь если 

гости проживающие в отеле не чувствуют себя защищенными, и  понимают, 

что их жизни, здоровью и имуществу угрожает опасность, то они не будут 

считать услугу качественной. Так же и сотрудники, которые работают в 

отеле, должны ощущать, что при выполнении своих должностных 

обязанностей им ничего не угрожает, но при возникновении внештатных 

ситуаций они должны четко знать свои действия.  

Безопасность в отеле «Аврора» отвечает всем требованиям в соответствии 

с ГОСТ Р 51185–2014, Правилами предоставления гостиничных услуг и ФЗ 

«О персональных данных» и другими нормативными актами, которые 

относятся к обеспечению безопасности гостей в отеле. 

Главными принципами отеля при обеспечении безопасности считаются 

[37]: 

1) отель заинтересован в создании имиджа «открытого дома» с целью 

привлечения наибольшего количества посетителей, поэтому все устройства 

безопасности  не должны иметь пугающего вида,  создавать условия 

максимального комфорта и внушать гостю чувство собственной 

безопасности и удобства; 

2) отель находится в городской черте, в сфере интенсивного движения 

автотранспорта и пешеходов; 
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3)  система доступа в отель и в номера должна быть максимально простой 

и не создавать для гостей больших затруднений.  

Безопасность в отеле должна отвечать следующим задачам: 

1) обеспечение охраны и безопасности гостей и их личного имущества во 

время пребывания в отеле; 

2) защита имущества отеля от враждебных действий (краж, актов 

вандализма и т.п.); 

3) обеспечение защиты отеля (самого здания и всего, что в нем находится) 

от террористических актов (нападений, саботажа и т.п.); 

4) поддержание общественного порядка и обеспечения надлежащего 

поведения гостей во всех общественных местах отеля; 

5) обеспечения гостям покоя и конфиденциальности во время их 

пребывания в отеле; 

6) обеспечение возможности незамедлительного и эффективного 

реагирования в случае какого-либо происшествия, требующего 

вмешательства персонала отеля или представителей сторонних ведомств 

(например, милиции, скорой помощи и т.д.); 

7) обеспечение надлежащего поведения, а также добросовестности и 

честности всего персонала отеля; 

8) обеспечение возможности предоставления отелем специальных услуг 

по обеспечению повышенной безопасности высокопоставленных лиц, к 

охране которых предъявляются особые требования.  

Применение этих мер безопасности не только обезопасит гостя во время 

его пребывания в отеле, но и оградит сотрудников от необоснованных 

обвинений, тем самым будет способствовать повышению репутации отеля и, 

как следствие, увеличению его заполняемости. 

Все это достигается посредством реализации комплекса взаимосвязанных 

мер в области обеспечения безопасности, отвечающего сегодняшним 

международным эталонам, в том числе оборудованию гостиничных зданий 
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новыми техническими средствами, осуществляющие тактико-

координационных мероприятий. 

У сотрудников службы приема и размещения есть и обязанности, которые 

они осуществляют для безопасного пребывания гостя в отеле. Именно они 

смогут первыми отреагировать на возникающие угрозы. 

При возникновении пожара или сильного задымления, администратор 

должен действовать в соответствии с  инструкцией, которая определяет 

действие персонала отеля «Аврора» по обеспечению безопасной и быстрой 

эвакуации людей. Именно по ней не реже одного раза в полугодие 

проводятся практические тренировки всех задействованных для эвакуации 

работников. В инструкции предусматриваются два варианта действий: в 

дневное и в ночное время [44].  

Первым делом администратор должен сообщить в службу безопасности 

отеля и вызвать пожарных по телефону «01». Сообщить горничным об 

эвакуации гостей по специальным оборудованным выходам и после вывода 

свериться с ними, что все покинули здание. При сильном задымлении надеть 

противогаз либо закрыть органов дыхания влажной материалом и при 

выключении электроэнергии, воспользоваться электрическими фонариками. 

Служба приема и размещения выходит последняя из отеля, удостоверившись, 

что все гости покинули здание, вынося по возможности кассу и важные 

документы. 

Персонал отеля допускается к работе только после прохождения 

противопожарного инструктажа, а при изменении специфики работы, 

проходит дополнительное обучение  организации работ по предупреждению 

и тушению возможных пожаров в порядке, установленном генеральным 

директором. 

В современном мире часто поступаю угрозы о террористическом акте. 

Отель – это место, где имеется большое количество людей, поэтому персонал 

должен быть готов к этому. Сотрудники приема и размещения – это те люди, 

которые отвечают на общий номер телефона, проверяют почту и видят холл 
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отеля. Именно они могут быть первыми, кто узнает о наступающей 

опасности.   

При телефонном звонке с угрозой о взрыве необходимо правильно 

записать полученную информацию. В отеле имеется «Лист сообщения об 

угрозе террористического акта по телефону», в котором по возможности 

нужно заполнить все графы. Во время звонка лучше всего сохранять 

спокойствие, не перебивать звонящего, сохранять эмоции. Когда звонок 

принят необходимо: 

1) незамедлительно сообщить в службу безопасности; 

2) если звонок записывался, найти запись; 

3) поставить дату и время сообщения на листе; 

3) заполненный лист отксерокопировать. Копию оставить себе, оригинал 

передать начальнику службы безопасности; 

4) при эвакуации людей следовать согласно инструкции отеля. 

При обнаружении записки об угрозе необходимо незамедлительно 

передать записку начальнику службы безопасности, так же сообщить 

начальнику службы и позвонить в полицию. 

При получении электронного письма с угрозой террористического акта ни 

в коем случае не удалять его, незамедлительно сообщить начальнику службы 

приема и размещения, распечатать письмо и важные детали к нему и 

передать в службу безопасности. 

Если в холле администратором был замечен подозрительный предмет, то 

нужно незамедлительно сообщить непосредственному начальнику и в 

службу безопасности отеля. Записать время обнаружения предмета. Самое 

главное не подходить и не трогать, до приезда специальных служб.  Возле 

предмета не пользоваться радиосвязью и мобильными телефонами. 

Подготовиться к эвакуации гостей отеля. 

 У службы приема и размещения так же имеются обязательства о 

неразглашении персональных данных гостей отель. К персональным данным, 

которые имеются у отеля, относятся: анкетные данные (фамилия, имя, 
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отчество, число, месяц, год рождения и др.); паспортные данные; адрес 

регистрации; адрес места жительства; номер контактного телефона; адрес 

электронной почты и данные о месте работы. 

Обработка персональных данных отелем в интересах гостей заключается 

в получении, систематизации, накоплении, хранении, уточнении 

(обновлении, изменении), использовании, распространении, обезличивании, 

блокировании, уничтожении и в защите от несанкционированного доступа 

персональных данных гостей. 

 Допуск сотрудников к персональным данным гостей отеля, не имеющих 

надлежащим образом оформленного доступа, запрещается. Документы, 

содержащие персональные данные гостей, хранятся в помещениях службы 

приема и размещения, где обеспечивается отличная защита от 

несанкционированного доступа. 

Сотрудники службы приема и размещения не имеют права отвечать на 

вопросы, связанные с передачей информации, содержащей персональные 

данные, по телефону или факсу. 

Отель вправе предоставлять или передавать персональные данные гостей 

третьим лицам в следующих случаях: 

1) если раскрытие этой информации требуется для соблюдения закона, 

выполнения судебного акта; 

2) для оказания содействия в проведении расследований, осуществляемых 

правоохранительными или иными государственными органами; 

3) для защиты законных прав гостя и отеля. 

Все эти меры безопасности о неразглашении  персональных данных 

должны в полной мере соблюдаться персоналом службы приема и 

размещения. За нарушение установленных правил, регулирующих 

получение, обработку и защиту персональных данных гостя, виновные 

привлекаются к дисциплинарной ответственности. 

 Служба приема и размещения должна обеспечивать информационную 

безопасность. В каждой системе, где хранится база данных гостей, должен 
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быть пароль,  который  у каждого сотрудника личный.  И в целях избежание 

несанкционированного доступа пароли изменяются раз в квартал. 

В отеле «Аврора» кроме сейфов в номерах, есть ячейки на стойке приема, 

в них гость может оставить свои ценные вещи. Администратор должен 

следить, чтобы никого постороннего не было возле ячеек и ключ должен 

находиться в специальном месте.  

Гости оставляют свой багаж на временное хранение после выезда из 

номера. Администратор должен выдать номерок гостю, где написаны цифры 

комнаты, в которой он проживал, и на багаж поместить точно такой же. 

Отнести вещи в камеру хранения, которая находится в служебном 

помещении и доступ к ней имеется только у службы приема и размещения и 

в некоторых случаях у службы безопасности. Только при предъявлении это 

номерка гость сможет получить обратно свои вещи. Если номерок потерялся, 

то администратор должен попросить назвать номер комнаты и предъявить 

паспорт.  

Одной из основных угроз  для администраторов в отеле «Аврора» может 

быть ограбление. Ведь именно он работает с кассой, к которой может иметь 

доступ грабитель. 

При таком происшествии следует попытаться отреагировать настолько 

спокойно, насколько это возможно. Персонал отеля не должен совершать 

действий, которые могут привести к  угрозе их жизни или жизни других 

людей. Необходимо демонстрировать спокойное поведение, выполнять 

команды грабителя, не делать резких движений, которые могут быть 

расценены грабителем как попытка помешать ему. Держать руки в поле 

зрения, на виду, и не пытаться разоружить грабителя или использовать 

оружие, так как неожиданные действия или отсутствие согласованности 

может вызвать применение оружия.  

Начальник службы приема и размещения отеля должен разработать 

форму-описание грабителя. Администратор или другие присутствующие при 

ограблении должны вспомнить грабителя, его физические характеристики, 
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такие как рост, вес, телосложение, одежду, цвет и стиль прически, цвет глаз, 

растительность на лице, комплекцию, шрамы, татуировки и что-нибудь не 

обычное. Следует обратить внимание на голос и манеры грабителя, тип его 

оружия. Все эти данные пригодятся при расследовании дела. Если это можно 

сделать без риска, работникам следует проследить направление, в котором 

бежал грабитель, марку и номер автомобиля. Если грабитель оставил что-

либо случайно, например, записку, администратор не должен к ней 

прикасаться до того, как передаст это правоохранительным органам. 

Работникам отеля следует воздержаться о прикасания к местам, к которым 

мог прикасаться грабитель для того, чтобы можно было взять отпечатки 

пальцев. 

Начальник службы приема и размещения должен следить и просить, 

чтобы сотрудники его службы своевременно уведомляли его обо всех 

неисправностях на рабочем месте. Особенно это касается электрических 

предметов, которые могут привести к пожару. 

Если сотрудник чувствует себя на рабочем месте безопасно и знает, что 

делать в случае опасности, то это не станет для него фактором снижения 

мотивации при работе. 

Если служба приема и размещения будет соблюдать эти инструкции при 

чрезвычайных происшествиях, то это будет еще один элементом к 

улучшению качества гостиничной услуги предоставляемой отелем «Аврора».  

 

Выводы по главе два 

 

По второй главе можно сделать вывод, что отель «Аврора» – это  молодой 

современный отель, который включает в себя 60 номеров различных 

категорий, четыре зала ресторана «Родные люди», спортивно-

оздоровительный комплекс «Avrora Fitness-Hall» и спа-центр «Банный двор». 

Организационная структура отеля состоит из 7 служб, во главе которых 

стоит генеральный директор. 
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По проведенному опросу на существующую мотивацию среди 

сотрудников службы приема и размещения было выявлены, что персоналу в 

первую очередь важна заработная плата. Но при этом им не хватает бонусов 

и премий, дружного коллектива и профессионального роста.  

По результатам исследования была разработана система мотивации для 

службы приема и размещения отеля «Аврора». Материальная часть включает 

в себя таблицу достижений для администраторов, а для менеджера по 

бронированию премирования происходит за перевыполнение плана продаж. 

К этому же разделу относится выявление «лучшего сотрудника» полугодия и 

года. В нематериальную мотивацию вошли такие методы как устное 

поощрение, мотивационные беседы, корпоративные мероприятия, 

социальные льготы для близких родственников сотрудников. В 

рекомендательном характере необходимо использование обратной связи и 

создание единой униформы для службы приема и размещения. 

Безопасность в отеле «Аврора» служба приема и размещения 

осуществляет только в таких случаях, как эвакуация при пожаре, 

террористическая угроза, при предотвращении разглашения данных о 

проживающих гостях, соблюдение информационной безопасности данных 

отеля и гостей, ответственность за личное имущество гостей, оставленное 

непосредственно в камере хранения или в ячейках на стойке регистрации. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

В данной выпускной квалификационной работе охарактеризовано 

понятие качество как совокупность определенных стандартами ожидаемых 

потребителем свойств однородных услуг, обеспечивающих удовлетворение 

установленных и/или предполагаемых индивидуальных потребностей гостя в 

проживании, питании и прочем обслуживании в пределах отеля. Для того 

чтобы всегда поддерживать качество на должном уровне в отеле вводится 

система управления качеством, которая является одним из составляющих 

механизмов управления, способом организации деятельности гостиничного 

предприятия. 

Охарактеризовано понятие мотивации, которая является созданием 

особых рабочих условий и стимулов внутри компании, побуждающих 

сотрудника на качественное исполнение обязанностей, для достижения 

определенных целей.  Мотивация  персонала классифицируется по многим 

признакам, но для руководителей предприятия она делится материальное и 

нематериальное поощрение своих сотрудников. Два этих вида мотиваций 

составляют полноценную систему мотивации персонала. 

Проанализировав систему крупной гостиничной сети, можно сказать что, 

при вкладывании сил и средств в мотивирование персонала, учитывая все 

факторы, сотрудники выражают свою благодарность за это в форме 

улучшения качества услуг, которые они предоставляют гостю. Тем самым 

привлекая на предприятия большее число гостей, которые в дальнейшем 

становятся постоянными,  и приносят прибыль, для развития отеля. 

Разработанную систему мотивации персонала для службы приема и 

размещения отеля «Аврора» можно разделить на материальную и 

нематериальную. К материальному относится таблица достижений для 

администраторов и старшего администратора, разделенная на несколько 

разделов и оценивается в баллах, после подсчета, которых лучшему 

сотруднику выдается дополнительное премирование. Для менеджера по 
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бронированию разработано дополнительное премирование по 

перевыполнению плана продаж. По этим результатам в конце полугодия 

выбирается лучший сотрудник полугодия и года. В нематериальную часть 

системы вошли такие инструменты мотивирования, как устное поощрение 

сотрудников, личные мотивационные беседы, корпоративные мероприятия, 

для которых был создан план и смета, социальные льготы для родственников 

сотрудника. В рекомендательном характере было предложено использовать 

метод «обратная связь» и создание единой униформы, как в дополнение к 

основным инструментам нематериальной мотивации. Вся система мотивации 

персонала направлена на повышения качества предоставляемых гостиничных 

услуг. 
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ПРИЛОЖЕНИЯ  

ПРИЛОЖЕНИЕ А 

Анкеты по мотивации 

 

 

 

Рисунок А.1 – Текст первого опроса 

 

 

 

 



75 
 

 

Продолжение приложения А 

 

Рисунок А.2 – Текст второго опроса страница 1 
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Продолжение приложения А 

 

Рисунок А.3 – Текст второго опроса страница 2 
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Окончание приложения А 

 

Рисунок А.4 – Текст второго опроса страница 3 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

Таблица достижений сотрудников 

Таблица Б.1 – Критерии оценивания 

Раздел Критерий       

Специальные 

предложения 

Пакет «Романтич. 

выходные» 
                                                                  

Пакет 

молодожёнам 
                                                                  

Раннее 

бронирование 
                                                                  

Тариф длительного 

проживания 
                                                                  

Пакет «Бизнес 

события» 
                                                                  

Тариф «Выходного 

дня» 
                                                                  

Продажа услуг 

Сауна                                                                   

Масс. кабинет                                                                   

Магазин сувениров                                                                   

UpSell                                                                   

Rack 1                                                                   

Оформление       

документов 

Уведомления ИГ                                                                   

Уведомления 

граждан РФ 
                                                                  

Фолио броней                                                                   

Тарифы, скидки                                                                   
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Окончание приложения Б 

Окончание таблицы Б.1 

 

Спец. Задания                                                                   

Проведение кассов. 

операций 
                                                                  

Стандарты 

Внешний вид                                                                   

Опоздание                                                                   

Порядок на 

рабочем месте 
                                                                  

Соблюдение 

алгоритма работы 
                                                                  

Передача смены                                                                   

Информирование 

гостей 

Ответы на вопросы                                                                   

Отзывы гостей                                                                   

Информация при 

заезде 
                                                                  

Грамотная речь                                                                   

Поведение на 

рабочем месте 
                                                                  

Тайный гость                                                                   

  
Инновации                                                                   

Экзамен                                                                   
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 

Корпоративные мероприятия 

 

Таблица В.1 – Календарный план мероприятий для сотрудников службы приема и  

размещения отеля «Аврора» на 2019 год 

 

 

№ Мероприятия Время проведения Место 

проведение 

1 2 3 4 

1 Демонстрационная 

беседа по программе 

лояльности 

сотрудников СПиР 

31 мая Отель «Аврора» 

2 Подведение итогов 

конкурса «Лучший 

сотрудник полугодия» 

30 июня Отель «Аврора» 

3 Корпоративное 

мероприятие на 

сближение «Мы 

Команда» 

6 июля База отдыха 

«Лесное 

поместье» 

4 Обучающий тренинг 

для всех сотрудников 

службы «Телефонный 

этикет» 

12 октябрь Отель «Аврора» 

6 Подведение итогов 

конкурса «Лучший 

сотрудник года» 

30 декабря Отель «Аврора» 

7 Мотивационная 

беседа  

Один раз в квартал, с 

охватом всех сотрудников 

службы  

Отель «Аврора» 
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Окончание приложения В 

Таблица В.2 – Смета на календарный план мероприятий 

Наименование расходов Количество человек Предельная сумма 

расходов 

Подведение итогов 

конкурса «Лучший 

сотрудник полугодия» 

1 1000 

Корпоративное 

мероприятие на 

сближение «Мы 

Команда» 

7 10000 

Обучающий тренинг 

для всех сотрудников 

службы «Телефонный 

этикет» 

6 6000 

Подведение итогов 

конкурса «Лучший 

сотрудник года» 

1 2000 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 

Документация для внедрения системы 

 

Утверждаю 

генеральный директор ИП Носиченко П.А 

_________________ П.А. Носиченко 

«____» _____________ 2019 года 

 

ПОЛОЖЕНИЕ  

о применении системы мотивации сотрудников  

службы приема и размещения 

 

1. Общие положения 

1.1 Настоящее положение распространяется на всех сотрудников службы 

приема и размещения. 

1.2 В отеле используется труд работников, который при прочих равных 

условиях оплачивается и поощряется одинаково, по одним и тем же правилам. 

1.3 В отеле принята система моральных и материальных способов 

мотивирования. Все работники могут поощряться за добросовестный труд и 

достигнутые экономические, материальные и другие результаты. 

2. Назначение и цели положения 

2.1 Настоящее положение описывает основные виды материального и 

нематериального мотивирования сотрудников. 

2.2 Процесс мотивации персонала направлен на мотивирование и поощрение 

сотрудников, повышение уровня лояльности к отелю, улучшения социального 

климата, увеличение производительности и повышение удовлетворенности 

трудом сотрудников посредством создания определенных корпоративных 

условий, которые будут побуждать персонал отелей быть приверженцами 

корпоративных ценностей. Компания строит надежный фундамент долгосрочного 

сотрудничества с персоналом. 
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Продолжение приложения Г 

2.3 Система мотивации персонала, принципы работы которой зафиксированы 

в положении, разработана для достижения следующих целей: 

–  достижение стратегических целей отеля «Аврора» через поощрение 

деятельности сотрудников с помощью разнообразных привлекательных для 

работников мотивов; 

– увеличение прибыли компании через мотивирование эффективного труда 

сотрудников компании, применяя систему льгот и поощрений в соответствии с их 

потребностями;  

– повышение качества услуги через применение максимального набора 

материальных и нематериальных инструментов мотивирования, приносящих 

сотрудникам удовлетворенность трудом и мотивирующих их на высокое качество 

исполнения рабочих обязанностей; 

– обеспечение стабильности в деятельности компании через обеспечение 

сотрудников социальными гарантиями, направленными на повышение уровня 

лояльности коллектива к организации, достижение стабильных результатов труда 

в долгосрочной перспективе; 

– формирование бренда привлекательного работодателя через справедливое 

пропорциональное распределение материальных и благ в качестве дополнения к 

основному заработку работников. 

3. Терминология 

3.1 Система мотивации – совокупность взаимосвязанных факторов 

(или стимулов), которые используются в компании для мотивирования 

сотрудников, а также принципы и нормы их использования. 

3.2 Материальная мотивация – совокупность благ, выражающихся в денежной 

форме, которые сотрудник получает за свой труд и организованную активность. 

3.3  Основная заработная плата – окладная часть оплаты труда сотрудника, в 

соответствии с занимаемой должностью. 

3.4 Дополнительная заработная плата – надбавки, доплаты, которые зависят от 

квалификации работника, условий труда. 
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3.5 Премия – переменная выплата за основные результаты труда сотрудника 

или материальное поощрение за достижение и заслуги. 

3.6 Программы нематериального поощрения – план мероприятий, 

направленных на систематическое стимулирование сотрудников и повышение их 

удовлетворенности трудом. 

3.7 Дополнительные льготы – блага, предоставляемые компанией работникам 

в дополнение к оплате труда. Выражаются в материальной, нематериальной, 

организационной или иной форме. 

3.8 Грейдирование персонала представляет собой процесс оценивания 

должностей в отеле по некоторым критериям. 

3.9 Поощрения – дополнительные условия, которые создает компания для 

повышения комфорта сотрудника, положительного изменения его статуса, 

улучшение условий организации рабочего места и т.д. 

4. Виды мотивирования сотрудников 

Система мотивации сотрудников включает в себя  следующие формы:   

4.1 Пакет материального мотивирования: 

4.1.1 Расчет дополнительного премирования для  администраторов и старшего 

администратора  осуществляется по методу  грейдирования. Итоги грейдирования 

оформляются в виде таблицы.  

Основные показатели,  по которым осуществляется оценка персонала, и 

проставляют баллы:  

– специальные предложения; 

– продажа услуг; 

– оформление документов  

– стандарты работы; 

– информирование гостей; 

– инновационные предложения; 

– экзамен. 
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За каждый раздел максимально сотрудник может получить 5 баллов, 

максимальное количество баллов – 50. 

Сотрудник, набравший больше всех баллов в текущем месяце, но не меньше 

25, получает сумму дополнительного премирования в размере не менее 3000 

рублей, максимальная сумма дополнительного премирования устанавливается  

работодателем. 

4.1.2  Расчет дополнительного премирования менеджера по бронированию 

осуществляется по итогам рассмотрения плана продаж за месяц.  При выполнении 

плана продаж  на 100%   размер  премии  5000 рублей,  при перевыполнении 

плана продажа  на 10 %, 20 %  и выше  премия увеличивается на процент 

перевыполнения плана, т.е. при 10 % –  500 рублей, 20 % – 1000 рублей и т.д. 

4.1.3  Исходя из результатов премирования применяемых  в пунктах 4.1.1, 

4.1.2  выбирается «Лучший сотрудник полугодия» и «Лучший сотрудник года» с 

предоставлением материального поощрения на усмотрение работодателя в 

пределах суммы определённой в смете расходов.     

4.2 Пакет нематериального мотивирования состоит из:  

4.2.1 Поощрения – выражаются в ежедневном устном поощрении сотрудников 

за хорошую работу и в публичном признании результатов труда работников в 

виде благодарности, присвоения звания «Лучший работник года»; 

4.2.2 Мотивационная беседа состоит из разговора в неформальном месте с 

сотрудников, который показывает наименьшие показатели работы в системе 

материального мотивирования. Все расходы на обеспечения беседы берет на себя 

работодатель. 

4.2.3 Корпоративные мероприятия выражаются в выездных или иных 

мероприятиях на сближение и обучения коллектива. 

Основные мероприятия: 

– мероприятия в честь ежегодных государственных праздников по 

согласованию с генеральным директором при наличие денежных средств (Новый 

Год, Международный женский день и др.);  
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– мероприятия для чествования компании (День рождения компании);  

– мероприятия для развлечения и объединения интересов сотрудников 

(Выездные мероприятия, спортивные и профессиональные конкурсы); 

– мероприятия, направленные на повышения профессиональных компетенций 

сотрудников (Тренинги, семинары) 

В начале года начальником службы приема и размещения составляется 

календарный план мероприятий и смета. 

4.2.3 Социальные льготы для родственников (супруга, дети, родители) 

выражаются в виде 10 % на приобретение услуг в спа-центре или в спортивно-

оздоровительном клубе один раз в месяц и на одного члена семьи. 

4.2.4 Принцип формирования поощрения за каждый пакет работников: каждый 

сотрудник дополнительно к основной части оплаты труда, переменной части 

(премии), начисляемой в составе компенсационного пакета, получает часть 

материальных и нематериальных благ, которые зависят от качества выполнения 

своих работ. 

5. Компетенция руководства 

5.1 Решение о поощрении сотрудника принимает начальник службы приема и 

размещения. 

5.2 Меры поощрения не применяются к работникам, совершившим в 

оцениваемый период хотя бы один дисциплинарный проступок, и имеющим в 

связи с этим дисциплинарное взыскание, поскольку непременным основанием 

применения мер поощрения является добросовестное исполнение работником 

своих трудовых обязанностей. 

5.3 Основанием поощрения является служебная записка начальника службы, 

направляемая в службу финансирования. Служба финансирования готовит все 

необходимые документы о поощрении, проект приказа (распоряжения) о 

поощрении и направляет на утверждение генеральному директору.  
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6. Заключительные положения 

6.1. Настоящее положение вступает в действие с момента его утверждения. 

__________________ 
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ИП Носиченко П.А. 

ПРИКАЗ 

____________        № _______ 

г. Челябинск 

 

Об утверждении  положения о 

применении системы мотивации 

сотрудников службы приема и размещения 

 

 В целях повышения качества предоставляемых услуг 

 

 ПРИКАЗЫВАЮ: 

 

1 Утвердить положения о применении системы мотивации сотрудников 

службы приема и размещения (приложение 1). 

2 Начальнику службы приема и размещения отеля «Аврора» ознакомить 

сотрудников службы с Положением. 

3 Контроль исполнения приказа возлагаю на начальника службы приема и 

размещения отеля «Аврора». 

 

Приложение: Положения о применении системы мотивации сотрудников службы 

приема и размещения на 5 л. в 1 экз. 

 

 

Генеральный директор                  П.А. Носиченко  
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Рисунок Г.1 – Копия акта о внедрении страница 1 
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Рисунок Г.2 – Копия акта о внедрении страница 2 

 


