
160                           Секция 2. Социально-экономические науки

УДК 640.4

Р.Г. Битюцкая, 
Домодедовский филиал Российского нового университет

СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ОРГАНИЗАЦИИ 
ФУНКЦИОНАЛЬНЫХ СЛУЖБ ГОСТИНИЧНОГО 

ПРЕДПРИЯТИЯ

Обоснованы основные направления совершенство-
вания функциональных служб гостиничного предпри-
ятия в современных условиях. Исследования показали, 
что в настоящее время на первый план деятельности го-
стиничного предприятия выходит инновационный путь 
развития. 

Ключевые слова: гостиничное предприятие, иннова-
ционный путь развития.

R.G. Bitutskaya, 
Domodedovo Branch of the Russian New University

IMPROVEMENT OF THE ORGANIZATION 
OF THE FUNCTIONAL SERVICES OF THE HOTEL 
ENTERPRISE

The main directions of improving the functional ser-
vices of a hotel enterprise in modern conditions have been 
substantiated. Research has shown that at present, an in-
novative way of development is coming to the fore in the 
activities of a hotel enterprise.

Keywords: hotel company, innovative way of develop-
ment.

Гостиничная индустрия сегодня представляет со-
бой отрасль с растущим уровнем конкуренции на рынке 
гостиничных услуг. Несмотря на то, что гостиничный 
бизнес в России все ещё находится в начале пути совер-
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шенствования, а спрос на гостиничные услуги остается 
неудовлетворенным в полной мере, предприятия инду-
стрии гостеприимства сталкиваются с  необходимостью 
бороться за клиента.

Проведенный анализ научной литературы показал 
недостаточность рассмотрения теоретических и практи-
ческих проблем организации функциональных служб 
в гостиничных предприятиях. 

Актуальность исследования определила цель и зада-
чи статьи. Целью исследования заключается в разработ-
ке рекомендаций по совершенствованию использования 
инновационных технологий в процессе оказания гости-
ничных услуг. Задачи исследования в соответствии с по-
ставленной целью:

	– проанализировать типологию инноваций;
	– предложить рекомендации по использованию со-

временных инновационных технологий. 
Рынок услуг гостиничного хозяйства базируется 

на экономических отношениях, которые формируют-
ся в процессе производства, реализации и организации 
процесса потребления, что в свою очередь влияет на ме-
ханизм функционирования и управления гостиничным 
хозяйством. Усиливающаяся конкуренция между пред-
приятиями гостиничного бизнеса, определяют для них 
необходимость действовать в соответствии с требовани-
ями рынка, и, как следствие, прибегать к мероприяти-
ям, направленным на совершенствование сервиса и при-
ближение качества гостиничных услуг к потребностям 
клиентов.

Повышение качества обслуживания в  гостинице 
и  поддержание его на стабильно высоком уровне  – за-
дача непростая и  затратная. Но проведение всех необ-
ходимых мероприятий в  этом направлении окупается 
и  приносит повышение доходности отеля при грамот-
ном подходе к  нововведениям. В  этой связи, одним из 
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важных направлений повышения эффективности дея-
тельности гостиниц становятся маркетинговые иссле-
дования в  области разработки и  продвижения иннова-
ционной продукции. Мировой и  отечественный опыт 
показывают, что инновационный путь развития пред-
приятий гостиничного бизнеса позволяют им оставаться 
на плаву и в кризисных ситуациях за счет лучшей адап-
тации к  новым ситуациям. Предприятия, которые не-
дооценивали важность инноваций в сервисной деятель-
ности, оказались неспособными противостоять своим 
конкурентам.

Основной задачей инновационной политики пред-
приятия сферы услуг является создание и развитие ос-
новы для проведения действенных преобразований его 
финансовых результатов, когда на первый план выходит 
инновационный бизнес как объект управления. Прове-
денный анализ в гостиничном бизнесе показывает, что 
инновации в  сфере услуг не востребованы в  должном 
размере. Существует несколько причин невостребован-
ности инновационной деятельности на предприятиях 
гостиничного бизнеса:

	– отсутствие денежных средств для их внедрения;
	– невосприятие инновационных технологий как спо-

соба совершенствования экономического, социального, 
организационного и технического характера, незаинте-
ресованность в них.

В качестве инновации в  сфере услуг выступает ре-
зультат деятельности (сервисный продукт, технология 
и  её отдельные элементы, новая организация сервис-
ной деятельности и  т.д.), который способен наиболее 
точно удовлетворять потребности клиентов гостиниц. 
Нынешний подход к инновациям в сфере гостиничного 
бизнеса все больше основывается на рассмотрении ин-
новаций как некоего процесса. Основной акцент уделя-
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ется на процесс обновления и  постоянного усовершен-
ствования.

Управление инновационной деятельностью включа-
ет в себя широкий спектр задач. В эти задачи включены: 
маркетинговая поддержка инноваций в  гостинице, ор-
ганизация многоканального инвестирования инноваци-
онной деятельности, а  также ознакомление персонала 
с инновациями, обучение и преодоление сопротивления 
с его стороны [12].

Все это требует создания научно-методологического 
и  теоретического обоснования адекватного инструмен-
тария.

Исследования предприятий гостиничного бизнеса 
показали, что организация инновационной деятельно-
сти обязана гарантировать:

	– разработку стратегии деятельности предприятий 
в продолжительной перспективе;

	– определение стратегических приоритетов в  изме-
нении данной сферы

	– достижение общего видения результатов;
	– создание системы коммуникаций, ориентирован-

ной на предоставление услуг;
	– создание инновационного персонала с определени-

ем зон ответственности за результаты работы;
	– внедрение системного контроля процессов разви-

тия услуг на потребительском рынке.
В качестве инновации (новшества, нововведения) 

в гостиничном бизнесе выступает результат деятельно-
сти (гостиничный продукт, технология и  её отдельные 
элементы, новая организация гостиничной деятельно-
сти и др.), который способен более эффективно удовлет-
ворять потребности гостей.

Классификация инноваций по признакам, наиболее 
характерным для гостиничных предприятий, представ-
лен [15] в табл. 1.
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Таблица 1

Классификация инноваций в гостиничном бизнесе

Признаки 
классифи-

кации

Виды  
инноваций

Характеристика

По степени 
новизны

базисные новшества в организации сервиса 
и обслуживании клиентов, которые 
заметным образом изменяют всю 
организацию гостиничной деятель-
ности

частичные усовершенствующие некоторые 
звенья и аспекты процесса обслужи-
вания

По типу 
новизны 
рынка

новые отрасли 
в мире

нововведения, которые могут ис-
пользоваться во многих предпри-
ятиях сфер услуг и производства, 
в частности в гостиницах мира

новые отрасли 
в стране

инновации, которые используются 
только в индустрии гостеприимства

новые для дан-
ной гостиницы

новшества, внедренные только 
в данной гостинице

По этапам 
НТП

технические разработка и внедрение новых ви-
дов техники, оборудования, строи-
тельных материалов, технических 
коммуникаций в гостиницах

организационно-
технологические

внедрение новых организационных 
приемов, способов регулирования 
гостиничной деятельности; исполь-
зование новейших социальных, 
информационных и производствен-
ных технологий

управленческие инновации в области менеджмента 
и маркетинга

комплексные охватывающие одновременно раз-
ные аспекты и стороны сервисной 
деятельности

Источниками инноваций в  гостиничных предпри-
ятиях служат:

	– изменение потребностей производственного про-
цесса, появление новых технологий, оборудования;
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	– глобализация, интернационализация гостиничной 
сферы;

	– увеличение современных требований клиентов 
(дизайн номеров);

	– демографические изменения, появление особых 
категорий клиентов;

	– изменения в восприятии и в ценностных установ-
ках (проживание в пещерах, тюрьмах, под водой, в кап-
сулах и т.д.).

Новые знания в  области маркетинга, менеджмен-
та позволяют внедрять эффективные способы и методы 
труда, различные программы лояльности в  целях при-
влечения клиентов, вступать в гостиничные цепи с меж-
дународными гостиницами (например, франчайзинг).

Далее, в табл. 2 показана важность внедрения инно-
ваций каждым гостиничным предприятием.

Таблица 2

Важность внедрения инноваций в гостиничных  
предприятиях

Внедрение инноваций  
стимулирует

Эффективное инновационное 
внедрение позволяет гостинице

обновление производственного 
процесса гостиницы, решение 
накопившихся проблем как 
в производственном, так и в со-
циальном плане

стабилизировать свое положе-
ние на рынке в целом

конкурентную борьбу на рынке 
гостиничных услуг

увеличить объем продаж и по-
высить прибыльность процесса 
оказания услуг

меняющиеся потребительские 
запросы и требования клиентов

укрепить деловой имидж

своевременное реагирование 
гостиницы на меняющиеся за-
просы гостей

рост числа клиентов различных 
категорий

внедрение новых услуг и совер-
шенствование существующих 
видов услуг

увеличить процент загрузки го-
стиницы и рост объема продаж
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Инновационная деятельность коммерческой служ-
бы гостиничного предприятия должна постоянно углу-
бляться и  совершенствоваться в  ритме современности 
и с учетом требований клиентов гостиницы. Как прави-
ло, инновационный процесс охватывает разные стороны 
производственной, организационно-технологической, 
маркетинговой и  управленческой деятельности, и  ос-
новными участниками внедрения являются персонал 
коммерческой службы гостиницы (менеджеры, марке-
тологи), а также персонал вспомогательных служб. 

Введение новых технологий стало неотъемлемой 
частью политики, стратегии и, как результат, залогом 
успеха гостиничного бизнеса. Коммерческая служба 
в  стремлении роста процента загрузки гостиницы за 
счет своих постоянных клиентов, а также в поиске но-
вых постоянно находится в  совершенствовании и  вне-
дрении новых основных и дополнительных услуг.

Коммерческие службы постоянно должны повышать 
имидж гостиницы, что укрепляет конкурентные пре-
имущества. Правильное ведение конкурентной борьбы 
подразумевает, что менеджмент отеля должен знать 
свои сильные и слабые стороны в каждом классе техно-
логий, а также аналогичные показатели основных кон-
курентов. Основываясь на этих данных, следует расста-
вить приоритеты в  развитии и  внедрении новых видов 
услуг, оценив их экономическую эффективность. Такие 
улучшения заключаются в  предложении большого вы-
бора услуг и улучшении качества обслуживания.

Инновационные технологии активно используются 
на тематических вечерах, развлекательных меропри-
ятиях. Многие гостиницы устраивают кулинарные, 
чайные фестивали, используя маркетинговые инно-
вации в  виде бонусных карт, специальных скидок, 
выстраивая таким образом долгосрочные отношения 
с клиентами.
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Отдельные подразделения гостиницы само по себе 
могут быть инновационными. Например, СПА-салоны, 
фитнес-центры, гольф-клубы, где используются экс-
клюзивные средства, способы технологии оздоровле-
ния, развлечения, отдыха. Именно это и  привлекает 
в гостиницу посетителей.

Особую группу клиентов составляют крупные корпо-
рации, время от времени размещающие в  отелях боль-
шие делегации. 

Гостиницы также предлагают акции для корпора-
тивных клиентов, которая укрепляет и расширяет дело-
вые контакты.

Инновационным технологиям всегда нужно прида-
вать важное значение. Добросовестное управление тех-
нологиями не требует больших усилий по сравнению 
с  плохим управлением, но вносит значительный вклад 
в  прибыль гостиницы. Самый лучший способ достичь 
роста прибыли и  высокого процента загрузки гости-
ницы  – это спланировать технологическую стратегию, 
основанную на постоянном анализе деятельности пред-
приятия.  

Безусловно, дальнейшее развитие гостиничного хо-
зяйства будет зависеть от многих внешних факторов: 
темпов экономических реформ, насыщения товарного 
рынка, туристской активности населения, роста дохо-
дов населения, колебания цен на услуги, роста качества 
и культуры обслуживания. 

В заключение следует отметить, что финансовое по-
ложение каждой конкретной гостиницы в значительной 
степени определяется общим уровнем экономического 
развития экономики Российской Федерации. Особен-
ность гостиничного хозяйства, как объекта сферы ус-
луг, проявляется во взаимосвязи с  другими сферами 
деятельности, что влияет на его конечный финансовый 
результат деятельности.
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