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Аннотация. Сотрудники сферы гостеприимства непосредственно помогают 

реализовывать гостиничные продукты и от профессионализма персонала 

зависит качество оказываемых гостиничных услуг. Для посетителей гостиниц и 

других средств размещения особенно важным является создание в гостиницах 

дружелюбной, доброжелательной атмосферы. В этой связи, совершенствование 

кадровой политики деятельности гостиничных предприятий с целью 

повышения эффективности функционирования является актуальным 

направлением развития конкретной гостиницы. Для результативного развития 

кадровой политики во всех гостиничных предприятиях необходим научно-

обоснованный подход в работе с персоналом на предприятиях сферы 

гостеприимства. Данный подход должен включать в себя развитие персонала по 

различным направлениям. Соответственно, целью работы будет являться 

анализ системы управления и разработка механизмов кадровой политики 

государственного предприятия «Гостиница Приокская» (г. Калуга) как 

механизма повышения эффективности его функционирования. Разработка 

направлений развития кадровой политики в данном средстве размещения, 

таких как собственное профессиональное развитие сотрудников кадровой 

службы; анализ собеседования сотрудника отдела кадров и начальника 

структурного подразделения; оформление кандидата на работу на 

испытательный срок, а также более комплексное использование системы 

оценки деятельности гостиницы «appraisal», наряду с предоставлением 

сотрудникам различных программ обучения, рассчитанных как на сотрудников, 

начинающих свою профессиональную деятельность в гостинице и на 

сотрудников, уже работающих в гостинице, позволит реализовывать 

качественный гостиничный продукт и повысить рейтинг гостиницы. 
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Abstract. Employees of the hospitality industry directly help to sell hotel products 

and the quality of hotel services depends on the professionalism of the staff. For visi-

tors to hotels and other accommodation facilities, it is especially important to create a 

friendly, friendly atmosphere in hotels. In this regard, the improvement of the per-

sonnel policy of the activities of hotel enterprises in order to increase the efficiency 

of functioning is an urgent direction of the development of a particular hotel. For the 

effective development of personnel policy in all hotel enterprises, a scientifically 

based approach to working with personnel at hospitality enterprises is necessary. 

This approach should include the development of personnel in various areas. Accord-

ingly, the purpose of the work will be the analysis of the management system and the 

development of mechanisms of personnel policy of the state enterprise "Priokskaya 

Hotel" (Kaluga) as a mechanism to increase the efficiency of its functioning. Devel-

opment of directions for the development of personnel policy in this placement fa-

cility, such as own professional development of personnel service employees; analy-

sis of the interview of an employee of the personnel department and the head of a 

structural unit; registration of a candidate for a probationary job, as well as more 

comprehensive use of the appraisal system of the hotel "appraisal", along with 

providing employees with various training programs designed for both employees 

starting their professional activities at the hotel and employees already working at the 

hotel, will allow to implement a high-quality hotel product and increase the rating of 

the hotel. 
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ment mechanisms 

For citation: Senkina, T. A., Batishcheva, L. N. (2023), ―Mechanisms of personnel 

policy used in the activities of the hotel enterprise "Priokskaya Hotel" (Kaluga)‖, Re-

search Result. Business and Service Technologies, 9 (1), pp. 101-110,  

DOI: 10.18413/2408-9346-2023-9-1-0-9 

 
Введение (Introduction). Гостинич-

ный бизнес является особенным направле-

нием деятельности, уникальным, т.к. со-

трудники сферы гостеприимства непо-

средственно помогают реализовывать гос-

тиничный продукт и сами являются его 

составной частью. Для посетителей гости-

ниц и других средств размещения особен-

но важным является создание в гостиницах 

дружелюбной, доброжелательной атмо-

сферы. При этом, сотрудники средства 

размещения должны быть готовыми и спо-

собными всегда идти навстречу просьбам 

проживающих гостей, должны быть веж-

ливыми, терпимыми и сдержанными (Фе-

деральный закон, 1996; Постановление 

Правительства РФ, 2015). 

В этой связи, важным и актуальным 

является развитие кадровой политики гос-

тиничного предприятия, заключающееся в 

реализации профессиональной подготовки 

сотрудников средства размещения, а также 

их регулярное обучение с целью повыше-

ния знаний и переобучение персонала гос-
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тиничного предприятия для развития про-

фессиональных компетенций. 

Соответственно, при предоставлении 

основных и дополнительных гостиничных 

услуг весьма большое значение приобре-

тает работа с кадрами гостиниц и иных 

средств размещения, проведение этой ра-

боты в соответствии с научными достиже-

ниями, использование накопленного опыта 

и внедрение его в практическую деятель-

ность гостиничных предприятий. 

В этой связи, совершенствование 

кадровой политики деятельности 

гостиничных предприятий с целью 

повышения эффективности их функцио-

нирования является актуальным направле-

нием развития гостиничных предприятий. 

Цель исследования (The aim of the 

work). Целью работы является анализ 

системы управления и разработка 

механизмов кадровой политики 

государственного предприятия «Гостиница 

Приокская» (г. Калуга) как механизма 

повышения эффективности его 

функционирования. 

Материалы и методы (Materials 

and methods). Методологической основой 

исследования послужили методы 

экономического и статистического анализа, 

количественные и качественные методы, 

сравнительный и комплексный анализ, а 

также методы классификации. 

Результаты исследования и их 

обсуждение (Results and discussion). 

Основным направлением работы отдела 

кадров является управление персоналом 

гостиниц и других средств размещения. 

Правильно выстроенная работа кадровой 

службы разносторонне влияет на 

служащих гостиницы с целью создания 

наиболее оптимальных условий труда, для 

проявления инициативы сотрудников, их 

развития, обучения и переобучения 

отдельных служащих. (Атаманчук, 2013). 

Таким образом, стратегии управления 

персоналом выступают как особенно 

значимые направления в гостиничной 

индустрии, и на их развитие сильное 

влияние оказывает тот фактор, что 

предоставление гостиничных услуг и 

реализация гостиничного продукта 

производится в присутствии гостя и при 

непосредственном участии персонала 

гостиницы. Поэтому одним из важнейших 

производственных факторов предприятий 

сферы гостеприимства выступают именно 

сотрудники, непосредственно влияющие 

на качество оказываемых услуг и 

эффективную работу гостиничного 

предприятия (Байлик, 2009). 
Изучением работы отдела кадров с 

сотрудниками в гостиничной сфере 
занимались такие отечественные ученые, 
как: Н.Ю. Арбузова, В.В. Бондарева,  
Н.В. Еременко, М.А. Ехина, Н.В. Корнеева, 
Е.Ю. Никольская, В.В. Симушенко,  
В.А. Федорова, А.Ю. Щербакова и др. 

Для результативного развития 
кадровой политики во всех гостиничных 
предприятиях необходим научно-
обоснованный подход в работе с 
персоналом на предприятиях сферы 
гостеприимства. Данный подход должен 
включать в себя развитие персонала по 
различным направлениям. В зависимости 
от производственных мощностей 
гостиничного предприятия это могут быть: 
планирование необходимого количества 
сотрудников гостиницы для каждого 
структурного подразделения, собесе-
дование с потенциальными кандидатами, 
их оценка на соответствие предъявляемым 
требованиям и последующий прием на 
работу; изучение деятельности уже 
работающих сотрудников, оценка 
сотрудников с последующим возможным 
переобучением и повышением 
профессиональной квалификации. 

Гостиничное предприятие «Гости-
ница Приокская» является ведомственной 
профсоюзной гостиницей, находящейся в 
центре города Калуги и в настоящий 
момент испытывающей некоторые 
трудности с качеством предоставляемых 
гостиничных услуг (ГП «Гостиница 
«Приокская», 2023). 

Основными трудностями в 
деятельности гостиницы управляющий 
аппарат определяет материальную базу, а 
также профессиональные качества и 
профессиональную подготовку персонала. 
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Вопрос с улучшением и обновлением 

материальной базы гостиницы постепенно 

решается, однако, остается неразрешен-

ным вопрос работы с персоналом 

гостиницы. 

В настоящее время, как было 

изучено, данное гостиничное предприятие 

использует следующие направления 

работы с персоналом и развития кадровой 

политики гостиницы (рис. 1). 

Рис. 1. Действующие направления развития кадровой политики гостиницы «Приокская» 

Fig. 1. Current trends in the development of the personnel policy of the Priokskaya Hotel 

Как видно на рис.1, в настоящий 

момент кадровая политика гостиницы 

«Приокская» весьма ограничена и 

заключается в развитии лишь по двум 

направлениям.  

Однако проведя исследования, стоит 

сказать, что руководящий состав 

гостиничного предприятия «гостиница 

«Приокская» отмечает одну проблему 

среди персонала, заключающуюся в том, 

что сотрудников можно научить 

профессионально выполнять свои 

должностные обязанности, но принудить 

персонал быть обходительным, друже-

любным и добрым по отношению к гостям 

гостиницы и, в том числе, к своим 

коллегам, задача весьма проблематичная. 

Эта проблема наглядно проявлялась в 

отзывах постояльцев гостиницы 

«Приокская». 

Именно поэтому, руководству гости-

ницы «Приокская» стоит прилагать множе-

ство усилий, чтобы подобрать «правиль-

ный» персонал для гостиничного предприя-

тия. 

Для привлечения кадров в гостинич-

ном предприятии «гостиница Приокская» 

используются методы, представленные на 

рис. 2. 

Рис. 2. Методы привлечения и подбора персонала,  

используемые в гостинице «Приокская», г. Калуга 

Fig. 2. Methods of recruitment and recruitment used in the Priokskaya Hotel, Kaluga 
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Как показано на рис. 2, для поиска и 

привлечения кандидатов кадровая служба 

гостиницы «Приокская» пользуется огра-

ниченным количеством ресурсов. Чаще 

всего поиск кандидатов происходит через 

своих же сотрудников или через объявле-

ния. 

Стандартным приемом кадровой по-

литики гостиницы «Приокская» является 

прием кандидатов на должность практиче-

ски без оценки профессиональных компе-

тенций, что, в свою очередь, и сказывается 

на качестве предоставляемых гостиничных 

услуг, популярности данной гостиницы в 

рейтинге города Калуги и отзывах посто-

яльцев. 

В связи с вышесказанным, кадровой 

службе гостиницы «Приокская» следует 

изменить порядок работы с персоналом 

гостиницы и внедрить на своем предприя-

тии ряд направлений, реализация которых 

позволит повысить качество обслуживания 

в данной гостинице за счет профессио-

нального роста и развития персонала гос-

тиницы «Приокская» (Вукович, 2019; 

Глик, 2019). 

Первым механизмом кадровой поли-

тики «гостиницы Приокская» должно 

стать собственное профессиональное раз-

витие сотрудников кадровой службы, за-

ключающееся в изучении профессиональ-

ных характеристик персонала каждого 

структурного подразделения. 

Так как прием заявлений от потенци-

альных кандидатов является лишь первым 

этапом, на следующем этапе важным фак-

тором являются знания сотрудников кад-

ровой службы профессиональных требова-

ний, предъявляемых к той или иной долж-

ности, так как необходимо провести ана-

лиз полученных резюме кандидатов и 

отобрать из списка наиболее подходящие 

кандидатуры (Савченко, 2014). 

Так, если, например, для сотрудников 

службы номерного фонда требование к 

знанию иностранных языков не является 

основным, то, для персонала контактной 

зоны, например, администраторов стойки 

регистрации, это требование может ока-

заться решающим при отборе кандидатов, 

так как администраторы обязаны владеть 

минимум двумя иностранными языками. 

После работы с резюме и характери-

стиками кандидатов, кадровая служба гос-

тиничного предприятия должна составлять 

график собеседований с потенциальными 

кандидатами.  

В случае положительного итога бесе-

ды представителя кадровой службы гости-

ницы с потенциальным кандидатом на 

предполагаемую должность данный кан-

дидат будет допущен до беседы с руково-

дителем структурного подразделения, 

заявившем о потребности в новом 

сотруднике. 

Начальник структурного подразделе-

ния гостиницы на основе анализа собесе-

дования должен сделать собственные вы-

воды, какой кандидат подходит для данной 

должности наиболее точно, и, впослед-

ствии, будет оформлен на работу на испы-

тательный срок. 

В последние годы на многих пред-

приятиях сферы гостеприимства исполь-

зуют систему оценки деятельности гости-

ницы «appraisal». 

Данная система оценки используется 

для получения разносторонней характери-

стики профессиональной деятельности 

персонала гостиницы, а также уровня их 

профессиональных знаний и компетенций. 

Используя такую систему оценки, руково-

дители подразделений могут выявить, где 

и у каких сотрудников наблюдается недо-

статок в профессиональных знаниях или 

навыках.  

Результаты такой проверки персона-

ла должны быть переданы в кадровую 

службу, которой, в свою очередь, учиты-

вая эти данные, необходимо подобрать для 

персонала программы повышения квали-

фикации или программы тренингов в соот-

ветствии с запросом руководителя струк-

турного подразделения. 

В связи с этим, оценка персонала и 

руководителей подразделений гостиницы 

«Приокская» должна стать еще одним 

направлением развития кадровой политики 

гостиницы. 
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Стоит отметить, что в последнее 

время в различных гостиницах управлен-

ческий состав начал охотно использовать 

инструментарий данной программы, в 

частности, на практике руководителями 

используется устное или письменное анке-

тирование сотрудников, используются чек-

листы в работе с персоналом. И данные 

механизмы работы с кадрами гостиницы 

показывают хорошие результаты (Между-

народный инструментарий…, 2013). 

Следующим направлением кадровой 

политики гостиницы «Приокская» стоит 

рассматривать ротацию кадров, так как 

гостиничному предприятию «Гостиница 

Приокская» также важно, чтобы служащие 

гостиницы были готовы в любой момент 

подменить отсутствующих сотрудников. И 

с этой целью руководство гостиницы пе-

риодически должно осуществлять ротацию 

кадров. 

Также одним из направлений кадро-

вой политики гостиницы «Приокская» 

должна стать периодическая аттестация 

руководителей подразделений гостиницы 

для того, чтобы выявить управленцев, 

стремящихся к развитию подразделения 

гостиницы или отдела, обладающих зна-

ниями, профессиональными способностя-

ми, результативным стилем работы. 

Такая разносторонняя аттестация и 

оценка качеств будущих руководителей, а 

также претендентов на руководящие 

должности способна выявлять у персонала 

лучшие качества, стремление к самосо-

вершенствованию. Данному виду оценки 

могут подвергаться все работники гости-

ничного предприятия «гостиница «Приок-

ская», кроме вспомогательного персонала 

(Давыдова, 2014; Кузнецов, 2015).  

Для повышения уровня профессио-

нальных качеств персоналу гостиницы 

необходимо постоянное профессиональное 

движение для развития, роста внутри 

предприятия, необходимо обучение или 

переобучение для получения новых зна-

ний, знакомства с инновациями и т.д. И 

данное направление также составляет пре-

рогативу кадровой службы гостиницы и 

является одним из основных направлений 

деятельности данной службы. 

Как известно, профессиональное 

обучение оказывает важное положитель-

ное влияние на персонал предприятий 

сферы гостеприимства, так как прохожде-

ние регулярных курсов повышения квали-

фикации способствует приобретению но-

вых профессиональных знаний, навыков, 

умений, способствует знакомству с новы-

ми тенденциями в гостиничной сфере, но-

вым оборудованием, технологиями обслу-

живания гостей и т.д.  

Получение сотрудниками новых зна-

ний, знакомство с инновациями, общение с 

коллегами в профессиональной сфере спо-

собствуют развитию сотрудников гости-

ницы, повышению их профессиональной 

важности на рынке труда и росту внутри 

своего средства размещения. В последнее 

время такой механизм кадровой политики 

в гостиницах и иных средствах размеще-

ния является весьма эффективным и попу-

лярным. 

Отдел кадров гостиницы «Приок-

ская» также должен стараться предоста-

вить своим сотрудникам различные про-

граммы обучения, рассчитанные как на со-

трудников, только начинающих свою про-

фессиональную деятельность в гостинице, 

так и на сотрудников, уже работающих в 

гостинице и желающих повысить профес-

сиональную квалификацию. 

Различные предприятия осуществ-

ляют реализацию обучающих профессио-

нальных программ для сотрудников сферы 

гостеприимства, однако подбор этих про-

грамм, их реализация являются прерогати-

вой службы отдела кадров. 

В связи с этим, руководству 

гостиницы «Приокская» рекомендуется 

организовать для своих сотрудников такие 

программы обучения, которые позволят 

оптимизировать организационную 

структуру управления кадрами гостиницы 

и повысить профессиональный уровень 

сотрудников. 

Программа обучения для горничных, 

имеющих предпенсионный возраст 

(социальная программа обучения). Данную 
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программу можно реализовать в очной и 

заочной формах (Бизнес Академия МБА 

СИТИ, 2023).  

Основные направления программы 

обучения горничных в гостинице 

«Приокская» представлены на рисунке 3.  

Рис. 3. Программа повышения квалификации 

горничных в гостинице «Приокская» 

Fig. 3. Professional development program for maids at the Priokskaya Hotel 

В рамках данной программы 

горничные, не занятые на обслуживании 

номеров, могут поучаствовать в решении 

различных ситуационных задач, 

возникающих при работе и контакте с 

гостями, что, в свою очередь, будет 

способствовать более высокому уровню 

обслуживания и уборки гостиничных 

номеров. 

Реализуя данную программу, 

гостиница проявляет государственную 

ответственность перед своими 

сотрудниками и поддерживает их в 

предпенсионный период.  

Программа обучения для 

сотрудников экономического отдела 

гостиницы «Бухгалтерский и налоговый 

учет в гостиницах». Данную программу 

можно реализовать в очной и заочной 

формах (Компания «ЦНТИ Прогресс», 

2023). Программа обучения представлена в 

таблице 1. 

Использование данной программы 

позволит в дальнейшем оптимизировать 

организационную структуру гостиницы, 

объединив два подразделения: финансовый 

отдел и отдел маркетинга.  
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Таблица 1 

Программа обучения сотрудников  

экономического отдела в гостинице «Приокская» 

Table 1 

Training program for employees of the Economic Department 

at the Priok-skaya Hotel 

Наименование дисциплины Всего часов 

Учет доходов гостиницы 6 

Учет услуг по проживанию. Онлайн-кассы 7 

Предоставление услуг питания в гостинице. Оказание дополнительных 

услуг и аренды 

4 

Маркетинговое продвижение услуг гостиницы 6 

Учет основных средств 3 

Расходы на МТО гостиницы 3 

Оплата труда и прочие расходы 2 

Налоги в гостинице. Методы и схемы оптимизации налогов в гостинице по 

видам предоставляемых услуг 

4 

Оформление первичной документации 1 

Квалификационный экзамен 4 

Программа обучения для админист-

раторов гостиницы «Сервис. Общение с 

гостями гостиницы». Данную программу 

также можно реализовать в очной и 

заочной формах (НОУ ДПО «Межре-

гиональный учебный центр», 2023).  

Программа обучения представлена на 

рис. 4. 

Рис.4. Программа повышения квалификации  

администраторов в гостинице «Приокская» 

Fig.4. Advanced training program for administrators at the Priokskaya Hotel 
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Стоит отметить, что применение про-

граммы повышения квалификации адми-

нистраторов позволит руководству гости-

ницы «Приокская» повысить эффектив-

ность работы персонала данного подразде-

ления, улучшить качество оказываемых 

услуг в гостинице, расширить спектр 

предоставляемых дополнительных услуг и, 

в дальнейшем, успешно пройти процедуру 

классификации гостиницы и предоставле-

ния соответствующего уровня комфорта. 

Заключение (Conclusion). Изучение 

деятельности гостиничного предприятия 

«гостиница Приокская» (г. Калуга) позво-

лило проанализировать и выявить про-

блемные моменты в работе отдела кадров с 

персоналом и определить направления 

развития кадровой политики в данной гос-

тинице. 

Разработанные предложения по раз-

витию кадровой политики гостиничного 

предприятия «гостиница «Приокская» поз-

волят отделу кадров проанализировать 

взаимосвязи профессиональных стандар-

тов сотрудников гостиничного предприя-

тия и нормативно-правовые требования, 

определяющие квалификацию работников 

сферы гостеприимства.  

Качественный подход отдела кадров 

к поиску и подбору персонала гостиницы, 

наряду с реализацией программ обучения 

для персонала различных структурных 

подразделений несомненно будет способ-

ствовать реализации качественных гости-

ничных продуктов и общему развитию 

гостиницы «Приокская». 
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