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           ВВЕДЕНИЕ 

 

Гостиничный бизнес сейчас – это быстро развивающаяся отрасль 

мировой экономики, которая приносит высокий доход и выступает, как один из 

главных факторов социально - культурного развития, благодаря которым 

повышается уровень и качество жизни людей.  

Гостиничный бизнес связан практически со всеми сферами 

жизнедеятельности, он в неком роде инструмент стимулирования социально-

экономического роста на национальном и региональном уровнях.  

Доходы от гостиничного бизнеса и туризма положительно повлияли на 

экономическое благосостояние некоторых стран Европы. У туризма есть много 

преимуществ. Во-первых, туризм влияет на экономику: данная отрасль третья 

по объёмам доходов в мировой экономике. А также доходы в туризме 

сопровождаются увеличением доходов в других отраслях, таких как: транспорт, 

бытовое обслуживание, торговля, общественное питание, и т.д. Получается, 

туризм – это материальный и моральный источник, стимулирующий развитие 

народного хозяйства. Во-вторых, туризм несет влияние на экологию. Он 

побуждает людей и поддерживает усилия по охране природы. В-третьих, 

туризм влияет на образование и саморазвитие. Он расширяет мировоззрение, 

приносит человеческому разуму опыт, а душу наполняет сильным 

удовлетворением и радостью. 

онаВсе организации, в том числе и туристические, это открытые системы, 

ни одна из них не может функционировать без связи с внешней средой, а сама 

организация состоит из элементов внутренней среды. Успешная деятельность 

компании напрямую зависит от ее внешней и внутренней среды, они могут 

позволить или ограничить осуществление всех действий организации. Внешняя 

среда обеспечивает организацию ресурсами, которые необходимы для 

сохранения всех ее внутренних резервов. Предприятие постоянно находится в 

состоянии обмена с внешней средой, что дает возможность закрепиться в 

рыночной нише и функционировать не в ущерб себе. Но у внешней среды 
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ресурсы непостоянные. Также получить их могут и другие организации, 

функционирующие в этой среде. Поэтому всегда есть возможность, что 

организация не сможет получить многие ресурсы от внешней среды. А это 

может уменьшить ее возможности и привести к негативным последствиям для 

деятельности организации. Поэтому для предприятия важно стратегическое 

управление, задача которого состоит в обеспечении правильного 

взаимодействия его с внешней средой, позволяющее поддерживать его 

потенциал на том уровне, который необходим для достижения его главной 

цели, и приносило бы возможность существовать в долгосрочной перспективе.  

Актуальность исследования заключается в необходимости 

теоретического аргументирования и разработки системы мероприятий по 

повышению эффективности деятельности предприятий гостиничной 

индустрии.  

Практическая актуальность исследования раскрывается в том, что в 

условиях повышающийся конкуренции с каждым годом среди предприятий 

индустрии гостеприимства нужно подстраиваться под меняющиеся условия 

рынка и спроса на туристские услуги, совершенствовать и повышать 

эффективность этой деятельности с помощью определенных методов. Это 

необходимо для обеспечения высоких экономических показателей в 

долгосрочной перспективе и стремления быть лучшей среди конкурентов.  

Объектом данного исследования является эффективность деятельности 

предприятий туристской индустрии.  

А предметом – методы повышения эффективности деятельности 

гостиницы «Novotel Krasnoyarsk Center».  

Цель дипломной работы – разработка мероприятий по повышению 

эффективности деятельности предприятия гостиничной индустрии «Novotel 

Krasnoyarsk Center». 

В связи с эти были установлены следующие задачи: 

1. Рассмотреть теоретические основы эффективности деятельности 

предприятия индустрии гостеприимства. 
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2. Охарактеризовать гостиницу «Novotel Krasnoyarsk Center». 

3. Дать оценку эффективности деятельности гостиницы «Novotel 

Krasnoyarsk Center». 

4. Разработать мероприятия по повышения эффективности деятельности 

гостиницы «Novotel Krasnoyarsk Center» путем совершенствования кадровой и 

маркетинговой политики. 

5. Рассчитать экономическое обоснование разработанных мероприятий. 

Для реализации всех этих задач были приложены такие методы 

исследования: теоретические (от общего - к конкретному, от частного к 

общему, от простого к сложному, анализ и синтез), эмпирические (наблюдение, 

измерение, сравнение и анализ услуг деятельности) и математические методы.  

Научно-теоретической базой исследования явились научные работы 

таких зарубежных и отечественных авторов как Ансофф И., Азар В.И., Друкер 

П.Ф., Фатхутдинов Р.А., Попов С.А., Сенин В.С., Ильина Е.Н. многих других.  

Практическая значимость данного исследования заключается в том, что 

разработанные мероприятия по повышению эффективности деятельности 

предприятий гостиничной индустрии могут быть применены в гостиницах 

города  Красноярска для обеспечения их конкурентоспособности, высоких 

показателей экономической деятельности и необходимой адаптации к 

изменениям внешней и внутренней среды.  

Дипломная работа состоит из введения, 3 глав, заключения и списка 

литературы.  

  



 6 

1 Теоретические основы эффективности деятельности предприятий 

гостиничной индустрии 

 

           1.1 Раскрытие понятия «эффективность» и методы оценки 

эффективности деятельности предприятий сферы гостеприимства 

 

Эффективность работы предприятия — комплексное многостороннее 

понятие. В рыночной экономике необходимым условием эффективного 

функционирования является баланс интересов всех участников бизнеса: 

собственников, менеджеров и производственных работников. Все они 

заинтересованы в эффективной работе предприятия. Таким образом, 

многосторонний контроль эффективности деятельности предприятия 

участниками бизнеса и внешними организациями создает для предприятия 

экономическую среду, где эффективная деятельность — необходимое условие 

его существования и функционирования. 

Эффект (от лат. effectus — «исполнение», «действие») — результат, 

следствие каких-либо причин, действий. 

Экономический эффект представляет собой разницу между результатами 

экономической деятельности (например, продуктом в стоимостном измерении) 

и затратами, произведенными для их получения. Если результат экономической 

деятельности превышает затраты, имеем положительный эффект 

(оцениваемый, например, прибылью); в противном случае — отрицательный 

эффект (например, убытки). Эффект как разница между стоимостью продукта и 

затратами на его производство возникает (при прочих равных условиях) в двух 

случаях: во-первых, когда возрастает продукт (рост объемов производства); во-

вторых, когда сокращаются затраты (экономия ресурсов). 

Эффект как конечный результат хозяйственной деятельности 

характеризуется различными стоимостными и натуральности показателями. К 

ним можно отнести: объем производства продукции в натуральном и 

стоимостном выражении; прибыль (экономию) по отдельным элементам затрат; 
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общую экономию от снижения себестоимости за счет экономии по отдельным 

элементам и т. д. 

Однако, как бы ни был важен результат, необходимо знать, какой ценой 

этот результат достигнут, т. е. один и тот же эффект может быть получен 

различными способами с различными затратами, и наоборот, одинаковые 

затраты могут дать совершенно разные результаты. Соизмерение эффекта и 

затрат на его достижение — это основа экономической эффективности. 

Экономическая эффективность — это способность системы в процессе 

функционирования производить экономический эффект (потенциальная 

эффективность) и действительное создание такого эффекта (фактическая 

эффективность) или способность системы производить при ее изменении (и при 

изменении условий ее функционирования) больший экономический эффект, 

чем в других условиях; реализация этой способности. 

Таким образом, в отличие от экономического эффекта экономическая 

эффективность не абсолютная, а относительная величина; наиболее 

распространенный способ ее опредёления заключается в делении величины 

эффекта на величину затрат, Следовательно, чем больше экономический 

эффект и меньше произведенные для этого затраты ресурсов, тем выше 

эффективность [46,с.498]. 

Понятию «эффективность» толковый словарь дает следующее 

определение – это достижение каких-либо определенных результатов с 

минимально возможными издержками или получение максимально возможного 

объема продукции из данного количества ресурсов .  

Получается эффективность — это степень реализации целей организации 

при минимальных, но необходимых затратах. Это отношение результата 

деятельности к затратам на его достижение, т. е. результат сравнивается с 

затратами. При этом результаты и затраты могут быть сопоставимы в 

различных комбинациях: 

1. результат/затраты — результат, полученный на единицу затрат; 
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2.  затраты/результат — удельная величина затрат, приходящаяся на 

единицу полученного результата; 

3. (результат — затраты) /результат — удельная величина эффекта, 

приходящегося на единицу получаемых результатов. 

Эти соотношения являются базовыми при разработке показателей 

эффективности. 

Критерий отражает сущность эффективности и предопределяет набор 

показателей, характеризующих достижение целей. Критерии оценки 

эффективности деятельности организации для всех заинтересованных лиц 

(собственников, менеджеров, кредиторов, персонала) могут отличаться 

[36,с.496]. 

Эффективность производственной организации – понятие 

многокритериальное. Дерево целей организации – иерархическая, многомерная 

модель целей. Выбор критериев и показателей для целеполагания определяет 

содержание иерархической, многомерной модели эффективности. 

В зависимости от целей организации выделяются различные виды 

эффективности: 

  по степени значимости для организации различают стратегическую и 

тактическую эффективность; 

 по отношению к внешней среде – внешнюю и внутреннюю 

эффективность; 

 по содержанию выделяются технологическая, экономическая, 

производственная, научно-техническая, экологическая и социальная 

эффективность; 

 по общественным характеристикам – общефирменная, 

внутрифирменная, групповая и индивидуальная эффективность; 

  по общественным характеристикам – эффективность организационной 

структуры и эффективность механизма управления; 

  по отношению к объекту и субъекту управления выделяют 

эффективность производства и эффективность управления . 



 9 

В толковом словаре «экономическая эффективность» означает 

способность всей экономики получить максимальный результат из 

существующих ограниченных ресурсов. Технико-экономическая характеризует 

уровень развития производительных сил общества и результативности их 

использования безотносительно к общественному строю, существующим 

отношениям .  

Понятия «производственная эффективность» и «эффективность 

производства» не являются тождественными. Производственная эффективность 

— это степень минимизации затрат при трансформации ресурсов на входе в 

готовую продукцию на выходе производственной системы (отдача 

производственных затрат — выпуска товарной продукции на единицу затрат на 

ее производство, прибыль на единицу затрат на производство, выработка 

товарной продукции на одного рабочего, фондоотдача и др.). Эффективность 

производства — это реализация программы производства при минимальных 

производственных затратах и запланированном уровне качества. Это 

статическая, внутренняя эффективность или, как ее часто называют, 

экономичность. 

В одном учебнике рассматривается общая эффективность, которая 

включает в себя экономическую эффективность и эффективность управления. 

Экономическая эффективность взята автором словаря как составляющая общей 

эффективности, потому как любому предприятию важно оценить результаты 

своей деятельность, выраженные в соответствующих показателях, определить 

затраты своей деятельности, а также рационализировать схемы распределения 

денежных средств для повышения эффективности организации в целом. 

Эффективность управления следует включить по той причине, что любой 

менеджер организации рассматривает способы, методы и инструменты для 

наиболее гибкого управления с целью получения экономической 

эффективности. Эти понятия, безусловно, взаимосвязаны и перетекают друг в 

друга, образуя общий смысл эффективности, вобравший в себя вышеуказанные 

составляющие. Любой управленец всегда мечтает о том, чтобы его предприятие 
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работало эффективно. Однако наверняка не многие задумывались о том, что 

оценить эту самую эффективность управления не так-то уж просто, поскольку 

единого взгляда на критерии эффективности пока не существует. И даже само 

понятие «эффективность» изменяется в зависимости от выбранного вами 

подхода к ее оценке.  

Наряду с общей эффективностью функционирования системы 

рассматривается также частная эффективность ее отдельных элементов и 

факторов, воздействующих на нее. Мерой частной эффективности является ее 

вклад в общую эффективность. Примерами частной эффективности могут 

служить ее определенные виды: 

1. эффективность факторов производства, подразумевающая способность 

факторов производства приносить эффект и реализацию этой способности; 

2. эффективность капитальных вложений — соотношение между 

затратами на воспроизводство основных фондов и получаемыми вследствие 

этого рёзультатами в виде ввода в действие объектов производственного и 

непроизводственного назначения, прироста продукции; 

3. предельный эффект затрат, т. е. дополнительный экономический 

эффект, вызываемый дополнительными затратами определенного ресурса при 

неизменной величине остальных; 

4.  эффективность экономических решений, являющаяся мерой 

изменения эффективности рассматриваёмой экономической системы в 

результате реализации оцениваемых решений или мероприятий; 

5.  производительность труда — плодотворность, продуктивность 

деятельности людей; измеряется количеством продукции, произведенным 

работником в сфере материального производства за единицу рабочего времени, 

или количеством времени, которое затрачено на производство единицы 

продукции; 

6. фондоотдача, материалоотдача и обратные им показатели.  

Обобщив основные сведения относительно эффективности, попытаемся 

понять, как оценить ее и какие существуют особенности оценки для 
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туристического агентства. Прежде чем измерить «эффективность управления» 

компании, стоит знать, что управление – это приведение системы в желаемое 

состояние.  

Целью управления предприятием является обеспечение устойчивого 

функционирования предприятия во внешней среде в течение длительного 

периода времени. А при оценке эффективности управления всегда следует 

учитывать, что управление подразумевает как определение целей, так и 

обеспечение их достижения . 

Эффективность как степень достижения поставленных целей. 

 Например, эффективность автоматизированной информационной 

системы понимается как степень достижения целей, поставленных при ее 

создании. Хочется отметить, что этот подход можно применять выборочно и 

ограниченно для оценки эффективности управления предприятием по ряду 

причин. Во-первых, цели предприятия как сложной социо-технической 

системы далеко не всегда сформулированы в явном виде (например, в виде 

стратегических целей), что делает невозможным оценку степени их 

достижения. Во-вторых, если цели сформулированы, то их обычно много и они 

характеризуют желаемое состояние предприятия с многих сторон (рыночные, 

финансовые, организационные, инновационные цели), что делает сложной и 

неоднозначной процедуру объединения оценок степени их достижения к 

единой оценке «эффективности управления». В-третьих, формирование целей 

деятельности предприятия с учетом интересов заинтересованных групп и 

условий внешней среды есть одна из функций управления предприятием. От 

качества и «правильности» их постановки во многом зависит эффективность 

деятельности предприятия, то есть предприятие может вполне успешно 

добиться поставленных руководством целей и погибнуть в конкурентной 

борьбе. Помимо задач, связанных с оценкой общих показателей эффективности 

фирмы, предпринимателю постоянно приходится решать частные задачи, 

ориентированные на принятие отдельного управленческого решения, в основе 

которого также лежат соображения эффективности. 
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Деятельность любого туристического предприятия осуществляется на 

взаимодействии трех определяющих его факторов: персонала (рабочей силы), 

средств труда и предметов труда. Используя имеющиеся средства 

производства, коллектив предприятия создает туристический продукт и 

предоставляет услуги. Это означает, что, с одной стороны, имеют место 

затраты живого труда, а с другой, – некоторые результаты деятельности.  

Эффективность деятельности предприятия – это комплексное отражение 

конечных результатов использования средств производства и рабочей силы за 

определенный промежуток времени. Эффективность деятельности также 

можно представить в виде формулы: Эффективность деятельности = 

Результаты / Затраты.  

Эффективность предприятия туристической сферы определяют как 

отношение результатов его деятельности до расходов, направленных на их 

качественное достижение (использование).  

Эффективность – это характеристика процессов и воздействий, в 

основном, управленческого характера, которая отражает степень достижения 

поставленных целей.  

Под эффективностью понимают:  

1. конкретный результат (эффективность действия чего-либо);  

2. соответствие результата или процесса максимально возможному, 

идеальному или плановому;  

3. функциональное разнообразие систем;  

4. числовую характеристику функционирования;  

5. вероятность выполнения целевых задач и функций;  

6. отношение реального эффекта к нормативному.  

Расчет эффективности проводится путем сравнения затрат с 

экономическим эффектом как денежным выражением результата. 

Положительный экономический эффект – это экономия, отрицательный – 

убыток . 
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 Конечным результатом производственно-хозяйственной деятельности 

предприятия является изготовленный продукт или предоставленные услуги, то 

есть вновь созданная стоимость, а финансовым результатом коммерческой 

деятельности – полученный доход. Соответствующие виды эффективности 

различают преимущественно на основании получаемых результатов 

хозяйственной деятельности предприятия. Экономическую эффективность 

отражают через различные стоимостные показатели, характеризующие 

промежуточные и конечные результаты деятельности. К таким показателям 

относятся: объем предоставленных услуг, величина полученной прибыли, 

рентабельность, экономия ресурсов, производительность труда и другие. 

[28,с.205]. 

Социальная эффективность заключается в сокращении 

продолжительности рабочей недели, увеличении количества новых рабочих 

мест, улучшении условий труда и быта и другие. Социальная эффективность 

проявляется в возможности достижения позитивных, а также избежания 

отрицательных, с социальной точки зрения, изменений в организации. 

Для каждого туристического предприятия желаемо повышение 

эффективности деятельности всех структурных подразделений, что в целом 

приведет к повышению эффективности работы всего предприятия. Суть 

проблемы повышения эффективности деятельности заключается в том, чтобы 

на каждую единицу затрат добиться максимально возможного увеличения 

объема предоставляемых услуг или прибыли. Исходя из этого, единственным 

макроэкономическим критерием эффективности деятельности становится рост 

производительности общественного труда. Система показателей 

эффективности деятельности включает несколько групп:  

 обобщающие показатели эффективности деятельности – уровень 

удовлетворения потребностей рынка, предоставление услуг на единицу затрат 

ресурсов, прибыль на единицу общих затрат, затраты на единицу услуг, 

рентабельность туристического продукта или оказания услуг, доля прироста 

услуг за счет интенсификации деятельности;  
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 показатели эффективности использования труда (персонала) – темпы 

роста производительности труда, доля прироста продукции за счет роста 

производительности труда, коэффициент использования полезного фонда 

рабочего времени, трудоемкость; 

 показатели эффективности использования основных и оборотных 

фондов – общая фондоотдача и фондоотдача активной части основных фондов, 

рентабельность основных фондов, фондоемкость единицы продукта (услуги), 

материалоемкость; 

  показатели эффективности использования финансовых средств – 

оборачиваемость средств, рентабельность оборотных средств, рентабельность 

инвестиций, срок окупаемости вложенных инвестиций.  

Основным принципом формирования системы показателей 

эффективности деятельности предприятия является соотношение конечного 

результата (в виде объема выпуска или реализации продукции) и эффекта 

(прибыли) с примененными и потребленными ресурсами (в совокупности или 

по отдельным видам). Соотношение показателей можно исчислять различными 

способами. При определении показателя эффективности как отношение 

результата в виде объема выпуска (реализации) продукции или эффекта 

(прибыли) к ресурсам или затратам необходимо ориентироваться на его 

максимизацию. При использовании обратных показателей в виде отношения 

ресурсов или затрат к объему выпуска (реализации) продукции или эффекту 

(прибыли) важно добиваться их минимизации. Практическое использование 

системы показателей экономической эффективности в отраслях и на 

предприятиях предусматривает: 

1. ориентацию предприятий (отраслей) на интенсивный путь развития и 

достижение более высокого уровня эффективности в динамике; 

2. выявление резервов дальнейшего совершенствования хозяйственной 

деятельности предприятий (отраслей) на основе внедрения достижений научно-

технического прогресса, современной технологии и улучшения организации 

производства; 
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3. создание действенного механизма повышения эффективности 

[49,с.78]. 

Уровень эффективности экономической и социальной деятельности 

зависит от многих факторов. Поэтому для практического решения задач 

управления эффективностью важное значение приобретает классификация 

факторов ее роста по определенным признакам: видам затрат и ресурсов; 

направлениям развития и совершенствования деятельности; местом реализации 

в системе управления деятельностью. Следовательно, по видам затрат и 

ресурсов источниками повышения эффективности являются следующие: рост 

производительности труда и увеличение фондоемкости и материалоемкости 

услуг, рациональное использование природных ресурсов.  

Активное использование этих источников повышения эффективности 

деятельности предусматривает осуществление комплекса мероприятий, 

которые по смыслу характеризуют основные направления развития и 

совершенствования коммерческой деятельности. Определяющими 

направлениями являются: ускорение научно-технического и организационного 

прогресса, совершенствование структуры производства, повышение качества и 

конкурентоспособности туристического продукта и услуг, разностороннее 

развитие и усовершенствование внешнеэкономической деятельности [30,с.90]. 

Важным признаком считается классификация факторов эффективности 

по месту реализации в системе управления деятельностью. Особенно важное 

разделение на внутренние и внешние факторы. Внутренние – технология, 

работники, методы работы, стиль управления и так далее. Внешние – 

государственная экономическая и социальная политика, структурные 

изменения, инфраструктура. Направления реализации внутренних и внешних 

факторов повышения эффективности деятельности туристических предприятий 

и организаций неодинаковые по степени воздействия, степени использования и 

контроля, поэтому для практической деятельности руководителям, 

менеджерам, специалистам важно знать масштабы действия, форм контроля и 

использования наиболее важных внутренних и внешних факторов 
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эффективности на различных уровнях управления деятельностью трудовых 

коллективов [32,с.146].  

 

          1.2 Показатели эффективности деятельности предприятий индустрии 

гостеприимства 

 

Становление и развитие туризма как отрасли характеризуются системой 

определенных экономических показателей, которые отражают количественный 

объем реализации туристских услуг и их качественную сторону, а также 

экономические показатели производственно-обслуживающей деятельности 

туристских хозяйствующих субъектов. 

Система показателей развития туризма включает: 

1. объем туристского потока; 

2. состояние и развитие материально-технической базы; 

3. показатели финансово-экономической деятельности предприятия 

гостиничной индустрии; 

4. показатели развития международного туризма. 

Туристский поток - это постоянное прибытие туристов в страну (регион). 

К показателям, характеризующим объем туристского потока, относятся: общее 

количество туристов, в том числе организованных и самодеятельных; 

количество туродней (количество ночевок, койко-дней); средняя 

продолжительность (среднее время) пребывания туристов в стране, регионе. 

Количество туродней определяется путем умножения общего количества 

туристов на среднюю продолжительность (в днях) пребывания одного туриста 

в стране (регионе), можно представить это в виде формулы (1):  

 

Д = r*t,                                                                                                              (1)                                         

 

где Д - количество туродней (человек/дней); 

r - количество туристов (человек); 
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t - средняя продолжительность пребывания одного туриста в данном 

регионе (дней).  

Туристский поток - явление неравномерное. Для характеристики 

неравномерности туристского потока применяют коэффициент 

неравномерности. В зависимости от цели и задачи анализа динамики 

туристского потока используют три способа расчета коэффициента 

неравномерности.  

Первый способ (2): 

 

Dmax 

КH =Dmin *100%                                                                                                                                                      (2) 

где КH – коэффициент неравномерности туристского потока (%); 

Dтах – количество туродней в месяце максимального туристского потока 

(человек/дней); 

Dmin – количество туродней в месяце минимального туристского 

потока(человек/дней). 

Второй способ (3): 

Dmax 

КH =Dгод *100%                                                                                                                                                     (3) 

где КH – коэффициент неравномерности туристского потока (%); 

Dтах – количество туродней в месяце максимального туристского потока 

(человек/дней); 

Dгод – годовое количество туродней (человек/дней). 

Третий способ (4): 

Dmax 

КH =Dcm *100%                                                                                                                                                    (4) 

 

где КH – коэффициент неравномерности туристского потока (%); 

Dтах – количество туродней в месяце максимального туристского потока 

(человек/дней); 



 18 

Dсм – среднемесячное количество туродней, (человек/дней). 

Среднемесячное количество туродней определяется путем деления 

годового количества туродней на 12 месяцев (5): 

 

Dсм = Dгод / 12                                                                                                   (5) 

 

Показатели, характеризующие состояние и развитие материально-

технической базы гостиницы, определяют ее мощность в данной стране 

(регионе). К ним относятся: коечный фонд домов отдыха, пансионатов, турбаз, 

гостиниц, санаториев, а также число коек, предоставляемых местными 

жителями; число мест в торговых залах, предприятий питания для туристов; 

число мест в театрах, отведенных для туристов; число ванн в водолечебницах, 

отведенных для туристов и т.д. [14,с.132]. 

Показатели финансово-экономической деятельности предприятия 

гостиничной индустрии включают: объем реализации гостиничных услуг или 

выручку от реализации услуг гостиницы, показатели использования рабочей 

силы (производительность труда, уровень расходов на оплату труда), 

показатели использования производственных фондов (фондоотдача, 

оборачиваемость оборотных средств), себестоимость услуг туризма, прибыль, 

рентабельность, показатели финансового состояния гостиницы 

(платежеспособность, ликвидность и финансовая устойчивость). Рассмотрим 

каждый из этих показателей.  

Объем реализации товаров или услуг – это количество денежных средств 

или иных благ, получаемых за определенный период ее деятельности за счет 

продажи товаров и предоставления услуг потребителям. Объем реализации 

товаров или услуг – это основной показатель, характеризующий деятельность 

предприятия. Объем предоставленных услуг крайне важен для установления 

нормированных статей затрат – расходов на рекламу, представительских 

расходов, а также для исчисления целого ряда налогов. По своему 

экономическому содержанию объем предоставленных услуг характеризует 
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конечный финансовый результат работы предприятия, выполнения своих 

обязательств перед потребителями, степень участия в удовлетворении 

потребностей рынка [5,с.109].  

Производительность труда – это измеритель эффективности труда. 

Производительность труда – показатель полезности целесообразной 

деятельности работников, которая измеряется количеством работы, в данном 

случае услуг, сделанных за определенный период времени. Обратная величина 

трудоемкость измеряется количеством времени, затрачиваемым на единицу 

продукции. Под ростом производительности труда подразумевается экономия 

затрат труда (рабочего времени) на изготовление единицы продукции или 

предоставления определенного количества услуг, что непосредственно влияет 

на повышение эффективности производства, так как в одном случае 

сокращаются текущие издержки на производство единицы продукции, а в 

другом — в единицу времени производится больше продукции. Формула 

расчета производительности выглядит следующим образом (6):  

 

П = О / Р,                                                                                                          (6) 

где П – производительность труда; 

О – объем работы в период времени;  

Р – количество работников [48,с.90].  

Фондоотдача – экономический показатель, который характеризует 

уровень эффективности использования основных средств предприятия. 

Показатель Фондоотдачи показывает количество выручки от реализации товара 

и услуг, приходящейся на единицу стоимости основных фондов. 

Рассчитывается он так (7): 

 

Фотд = ВР / ОС ,                                                                                                                                                          (7) 

 

где Фотд – показатель фондоотдачи; 

ВР – выручка от реализации товара и услуг; 
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ОС – среднегодовая стоимость основных средств [5,98].  

Оборачиваемость оборотных средств – это движение оборотных средств в 

сфере производства и обращения. Время, в течение которого оборотные 

средства находятся в обороте, то есть последовательно переходят из одной 

стадии в другую, составляет период оборота оборотных средств. 

Оборачиваемость оборотных средств исчисляется продолжительностью одного 

оборота в днях (оборачиваемость оборотных средств в днях) или количеством 

оборотов за отчетный период (коэффициент оборачиваемости). Коэффициент 

оборачиваемости определяется по формуле (8): 

 

Коб = Р / ОБср ,                                                                                                  (8) 

 

где Коб – коэффициент оборачиваемости; 

Р – объем реализованной продукции за рассматриваемый период; 

ОБср – средняя сумма оборотных средств за тот же период. 

Для расчета длительности оборота в днях используется формула (9): 

ДО = Д * ОБср / Р,                                                                                                        (9) 

 

где ДО – длительность оборота в днях; 

Д – число дней в данном периоде [20,с.148]. 

Полученная прибыль — это разница между выручкой от реализации и 

себестоимостью. 

Рентабельность (от нем. rentabel – доходный, полезный, прибыльный) – 

относительный показатель экономической эффективности. Рентабельность 

комплексно отражает степень эффективности использования материальных, 

трудовых и денежных ресурсов, а также природных богатств. Коэффициент 

рентабельности рассчитывается как отношение прибыли к активам, ресурсам 

или потокам, ее формирующим. В математическом виде рентабельность 

выглядит так (10):  
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Р = П/ V * 100% ,                                                                                          (10) 

 

где Р – рентабельность реализации услуг; 

П – прибыль за отчетный период; 

V – объем реализации услуг за отчетный период. 

Может выражаться как в прибыли на единицу вложенных средств, так и в 

прибыли, которую несёт в себе каждая полученная денежная единица. 

Показатели рентабельности часто выражаются в процентах. 

Себестоимость туристического продукта или услуги – это денежная 

форма затрат на формирование и сбыт туристического продукта или услуги. 

Она характеризует уровень использования всех ресурсов, которые находятся в 

распоряжении турагентства .  

Платежеспособность – это возможность предприятия расплачиваться по 

своим обязательствам.  

Ликвидность – способность превращения активов организации в 

наличные деньги. Ликвидность предприятия – это соотношение величины ее 

задолженности и ликвидных средств, тех средств, которые могут быть 

использованы для погашения долга. Если нет задолженности, то ликвидность 

предприятия высокая. 

Финансовая устойчивость – это наличие средств, которые позволяют 

организации поддерживать свою деятельность в течение определенного 

периода времени. Финансовая устойчивость – прогноз показателя 

платежеспособности в длительном периоде времени [34,с.65].  

Развитие туризма и увеличение объема услуг туризма требуют 

взвешенного подхода, так как очень высоки социальные последствия 

принимаемых решений. 

Для каждой страны или региона развитие туризма имеет как 

преимущества, так и недостатки. 

К преимуществам относятся: 
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1. увеличение денежного потока в регион, в том числе притока 

иностранной валюты; 

2. рост валового национального продукта; 

3. создание рабочих мест; 

4. создание структур отдыха, которые могут быть использованы как для 

туристов, так и для местного населения; 

5. привлечение капитала, в том числе иностранного. 

Недостатки развития туризма следующие: 

1. формируется большой спрос на товары и услуги; 

2. увеличиваются цены на местном рынке товаров и услуг, на земельные 

и другие природные ресурсы, на недвижимость и т.п.; 

3. растет отток денег за границу при туристском импорте; 

4. возникают негативные экологические и социальные проблемы. 

Бесконтрольное развитие туризма может ухудшить экологический баланс 

страны, изменить стиль и качество жизни коренного населения [10,с.157]. 

Ключевые показатели эффективности (от англ. Key Performance Indicators, 

KPI) – показатели деятельности подразделения (предприятия), которые 

помогают организации в достижении стратегических и тактических 

(операционных) целей. Использование ключевых показателей эффективности 

даёт организации возможность оценить своё состояние и помочь в оценке 

реализации стратегии. 

Ключевые показатели эффективности позволяют производить контроль 

деловой активности сотрудников, подразделений и компании в целом. Для 

термина «key performance indicators (KPI)» зачастую используется русский 

перевод «ключевые показатели эффективности» (КПЭ), однако это не совсем 

верно. 

С переводом по смыслу слов key (ключевой, характеризующий степень 

достижения какой-либо цели) и indicator (индикатор, показатель) проблем не 

возникает, но слово performance невозможно однозначно трактовать. 

Правильную формулировку можно найти в стандарте ISO 9000:2008. Он 
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разделяет слово performance на два термина: результативность и 

эффективность. По стандарту, результативность — это степень достижения 

запланированных результатов (способность компании ориентироваться на 

результат), а эффективность — соотношение между достигнутыми 

результатами и затраченными ресурсами (способность компании к реализации 

своих целей и планов с заданным качественным уровнем, выраженным 

определёнными требованиями – временем, затратами, степенью достижения 

цели). Слово performance объединяет в себе и результативность, и 

эффективность. Таким образом, правильным переводом термина KPI будет 

«ключевой показатель результата деятельности», так как результат 

деятельности содержит в себе и степень достижения, и затраты на получение 

результата. 

Ключевые показатели эффективности – это инструмент измерения 

поставленных целей. Технологии постановки, пересмотра и контроля целей и 

задач легли в основу концепции, которая стала основой современного 

управления и называется «Управление по целям» [44,с.275]. 

Управление по целям – метод управленческой деятельности, 

предусматривающий: 

 предвидение возможных результатов деятельности 

 планирование путей их достижения 

Основоположником «Управления по целям» является Питер Друкер. 

Именно он превратил управление — непопулярную в 50-е годы XX века 

специальность в научную дисциплину. Питер Друкер также является 

основоположником системы оценки достижения результатов — целей через 

ключевые показатели эффективности. Согласно Друкеру, начальники должны 

избегать «ловушек времени», когда они вовлечены в процесс решения текущих 

ежедневных задач, поскольку это приводит к тому, что они начинают забывать 

выполнять задачи, направленные на достижение результатов (целей). 

Современным воплощением управления по целям, является «Система КПЭ», 

которая включает в себя множество управленческих концепций, которые 
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появились за последние 20-30 лет и дополняют классическое «Управление по 

целям». 

По мнению Питера Друкера, лишь немногие области менеджмента имеют 

такое большое влияние на организацию, как оценка деятельности 

подразделений и компании в целом. Однако оценка, подчёркивает Друкер, 

сегодня одна из самых слабо проработанных областей управления. Так в 

результате опроса, проведённого в США, стало ясно, что 60 % руководителей 

высшего уровня недовольны своими системами оценки результатов 

деятельности. По отечественным оценкам количество российских менеджеров, 

ещё больше, более 80 %. Это недовольство выражается в отсутствии связи 

между планами, исполнением, результатом и мотивацией [28,с.269]. 

Ключевые показатели эффективности и мотивация персонала стали 

неразрывными понятиями, так как с помощью данных показателей можно 

создать совершенную и эффективную систему мотивации и стимулирования 

сотрудников компании. 

В зависимости от стратегии компании различают разные КПЭ. В 

основном их применяют для определения результативности работы 

административно-управленческого персонала. Например, в стратегической 

цели «увеличить средний доход на клиента с 10 рублей до 15 рублей на 2008 

год» ключевым показателем эффективности является «средний доход на 

клиента».  

Ключевые показатели эффективности можно разделить на: 

 Запаздывающие – отражают результаты деятельности по истечении 

периода; 

 Опережающие – дают возможность управлять ситуацией в пределах 

отчётного периода с целью достижения заданных результатов по его истечении. 

К запаздывающим, относятся финансовые показатели. Финансовые 

показатели демонстрируют связь с желаниями собственника и возможностями 

компании генерировать денежные потоки, однако в силу своего 



 25 

запаздывающего характера не могут описывать текущую эффективность 

подразделений и компании в целом. 

Оперативные (опережающие) показатели, рассказывают о текущей 

деятельности подразделений и компании в целом, параллельно и косвенно 

отвечая на вопросы о том, какие денежные потоки могут быть в будущем, а 

также каково качество процессов и продукции, степень удовлетворённости 

заказчиков. 

Ключевые показатели эффективности являются частью системы 

сбалансированных показателей, в которой устанавливаются причинно-

следственные связи между целями и показателями для того, чтобы видеть 

закономерности и взаимные факторы влияния в бизнесе — зависимости одних 

показателей (результатов деятельности) от других.  

Эффективность в общем понятии означает получение какого-то 

определенного эффекта, то есть действенность результата. Экономическая 

эффективность – это процесс хозяйствования, результат которого выражается 

определенной выгодой, достигнутой при определенных затратах денежных, 

материальных, информационных ресурсов и рабочей силы. 

Экономическая эффективность туризма означает получение выигрыша - 

экономического эффекта, от: 

 организации туризма в масштабах государства; 

 туристского обслуживания населения региона; 

 производственно-обслуживающего процесса туристской фирмы. 

Экономическая эффективность туризма является составным элементом 

общей эффективности общественного труда и выражается определенными 

критериями и показателями. 

Под критерием следует понимать основное требование к оценке 

правильности решения поставленной задачи. Необходимость критерия 

возникает потому, что следует четко определить, с каких позиций следует 

подходить к расчету эффективности производственно-обслуживающего 

процесса туризма. 



 26 

Общественное производство функционирует в интересах всего общества, 

поэтому его эффективность следует оценивать исходя из степени достижения 

целей общества. 

В соответствии с теорией оптимального функционирования экономики 

эффективность на отдельном участке должна оцениваться с позиций общего 

эффекта, то есть частные критерии эффективности должны соответствовать 

глобальному критерию, вытекать из него. Общий критерий эффективности 

общественного производства заключается в достижении в интересах общества 

наибольших результатов при наименьших затратах средств и рабочей силы. 

Проблемы эффективности туризма целесообразно рассматривать с 

помощью системного подхода. Системный подход предполагает установление 

разных критериев и показателей для разных уровней управления и 

определенную иерархию целей и соответственно им критериев эффективности. 

Организационная структура управления туризмом состоит из ряда 

звеньев: 

 системы как диверсифицированного межотраслевого комплекса 

социально-бытовой инфраструктуры; 

 отрасли как самостоятельного хозяйственного звена в масштабах 

региона; 

 туристского хозяйствующего субъекта (туристской фирмы). 

Поэтому проблему определения народнохозяйственного критерия 

эффективности туризма следует рассматривать в трех аспектах: на уровне 

общества (народного хозяйства в целом), отрасли, отдельной туристской 

фирмы [23,с.238]. 

Чтобы сформулировать весь комплекс системы критериев эффективности 

туризма, необходимо показать, как общая цель деятельности системы на уровне 

общества распадается на частные цели деятельности отдельных подсистем. Для 

этого используем метод, который называется «дерево целей», где каждой цели 

соответствует определенный критерий, выражающий ту меру, с помощью 

которой можно судить об успешности достижения целей. Дерево целей – это 
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структурированная, построенная по иерархическому принципу (распределенная 

по уровням, ранжированная) совокупность целей экономической системы, 

программы, плана, в которой выделены генеральная цель («вершина дерева»); 

подчиненные ей подцели первого, второго и последующего уровней («ветви 

дерева»). Название «дерево целей» связано с тем, что схематически 

представленная совокупность распределенных по уровням целей напоминает 

по виду перевернутое дерево. 

Концепция «дерева целей» впервые была предложена Ч. Черчменом и Р. 

Акоффом в 1957 году. Она позволяет человеку привести в порядок собственные 

планы, увидеть свои цели в группе. Независимо от того, являются ли они 

личными или профессиональными. В том числе, дерево целей позволяет 

выявить, какие возможные комбинации обеспечат наилучшую отдачу. Термин 

«дерево» предполагает использование иерархической структуры (от старшей к 

младшей), полученной путем разделения общей цели на подцели. Метод дерева 

целей (рис.1) ориентирован на получение относительно устойчивой структуры 

целей, проблем, направлений. Для достижения этого при построении 

первоначального варианта структуры следует учитывать закономерности 

целеобразования и использовать принципы формирования иерархических 

структур. Дерево целей строится поэтапно, сверху вниз, путем 

последовательного перехода от более высокого уровня к более низкому, 

смежному уровню. В основе дерева целей лежит согласование целей между 

собой. Конкретизация целей сверху вниз должна расти: чем выше уровень, тем 

качественнее формулируется цель. Этот метод широко применяется для 

прогнозирования возможных направлений развития науки, техники, 

технологий, а также для составления личных целей, профессиональных, целей 

любой компании. Так называемое дерево целей тесно увязывает между собой 

перспективные цели и конкретные задачи на каждом уровне иерархии. При 

этом цель высшего порядка соответствует вершине дерева, а ниже в несколько 

ярусов располагаются локальные цели (задачи), с помощью которых 

обеспечивается достижение целей верхнего уровня. Дерево целей может быть 
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составлено и для любой цели: глобальной, месячной, годичной. Составленное 

дерево целей имеет систему решений на бумаге, то есть план по достижению 

основной цели.  

Рассмотрим один пример применения этого метода:  

Цель - получить контракт.  

Ресурсы: имидж, большой опыт работы, финансовая устойчивость и т.д.  

Вероятность: высокая - конкуренты слабые, удачные переговоры, 

подключены нужные связи.  

Подцели:  

1. Проанализировать ресурсы, высвободить средства, зарезервировать 

финансирование, заключить договоры с поставщиками и т.п.  

2. Искать весомых партнеров, привлечь грамотный персонал, получить 

ноу-хау на эксклюзивную технологию и т.п. [36,с.367].  

Положительное влияние туризма на экономику государства происходит 

лишь в том случае, когда туризм в стране развивается всесторонне, то есть не 

превращает экономику страны в экономику услуг. Другими словами, 

экономическая эффективность туризма предполагает, что туризм в стране 

должен развиваться параллельно с другими отраслями народнохозяйственного 

комплекса. 

Туризм непосредственно участвует в создании национального дохода 

страны. Прямое влияние туризма на экономику страны (региона) - это 

результат расходов туриста на покупку услуг и товаров туризма. Деньги, 

потраченные туристами в месте пребывания, создают доход, который приводит 

к цепной реакции: расходы - доходы - расходы - доходы и т.д. 

Туризм генерирует вторичный спрос на товары и услуги. Косвенный 

вклад туризма в экономику страны проявляется в эффекте повторения затрат 

туристов на покупку услуг и товаров в определенное время и в определенном 

месте.  

Этот эффект называется «эффект мультипликации» или 

«мультипликатор». Мультипликатор - это соотношение отклонения от 
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равновесного чистого национального продукта (валового национального 

продукта за вычетом отчислений на потребление капитала) и исходного 

изменения в расходах на инвестиции, вызвавшего данное изменение реального 

чистого национального продукта. 

Экспорт туризма из страны означает активный туризм для экономики 

данной страны, а импорт туризма - пассивный туризм. Отношение между 

стоимостью туристского продукта, реализованного иностранным туристам в 

принимаемой стране, и стоимостью туристского продукта, реализованного 

гражданами данной страны за рубежом, представляет собой туристский баланс 

данной страны. 

Особенностью туризма является то, что туристский продукт, 

производимый на экспорт, не вывозится из страны, а реализуется в этой стране. 

Потребитель туристского продукта сам преодолевает расстояние, отделяющего 

его от интересующего туристского продукта [38,с.136]. 

Экономический эффект от развития туризма в регионе проявляется 

прежде всего в создании дополнительных рабочих мест в туристской 

индустрии, повышении занятости населения, а также в стимулировании 

развития слабых в экономическом отношении регионов. 

Качество рабочих мест в туристской индустрии имеет свои особенности, 

к которым относятся: 

1. сезонный характер занятости в туристском обслуживании населения; 

2. значительный удельный вес работников, занятых неполный рабочий 

день; 

3. большой удельный вес низко квалифицированного физического труда; 

4. ограниченные возможности автоматизации и компьютеризации 

рабочих мест в туристской индустрии (особенно в гостиничном и ресторанном 

бизнесе). 

Развитие туристской индустрии в регионе и повышение качества 

туристского обслуживания являются дополнительным источником 

формирования доходной части территориального бюджета. 
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Создание предприятий туристской индустрии в удаленных малонаселенных и 

индустриально слаборазвитых регионах, но представляющих интерес для 

туристов (из-за красивого ландшафта, богатых охотничьих угодий, мест, 

удобных для занятий спортом, и т.п.) способствует развитию таких регионов 

[24,с. 258]. 

 

          1.3 Методы повышения эффективности деятельности предприятий 

гостиничной индустрии 

 

Для того, чтобы оценить уровень работы организации, конечный 

результат, а именно прибыль, сравнивается с затратами или ресурсами. Это 

сравнение и есть расчет эффективности деятельности компании. 

Рентабельность предприятия напрямую зависит от прибыли: чем выше 

прибыль, тем выше рентабельность. Среди подходов и способов повышения 

прибыли компании можно выделить такие: 

1. Увеличение прибыли от реализации продукции; 

2. Получение дохода от использования основных фондов; 

3. Получение дохода от реализации оборотных фондов; 

4. Повышение квалификации персонала; 

5. Внедрение новых и совершенствование старых технологий.  

Рассмотрим каждый из способов.  

Увеличение прибыли от реализации продукции 

 Увеличение прибыли от реализации продукции может быть достигнуто 

следующим образом:  

 за счет снижения себестоимости. Это заметно отражается на росте 

прибыли при прочих равных условиях. На предприятиях существуют 

специальные экономические службы, которые занимаются анализом 

себестоимости и ищут пути ее снижения. Но в значительной мере эта работа 

теряет свою цену из-за инфляции и роста цен на исходное сырье и топливно-

энергетические ресурсы. 

 увеличения объема реализации продукции или услуг в натуральном 

выражении, что может достигаться с помощью капитальных вложений на 
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покупку более производительного оборудования, освоение новых технологий, 

расширение ассортимента предоставляемых услуг или продукции.  

Для гостиничного предприятия больше всего подойдет последняя 

позиция – расширение ассортимента услуг. Ассортиментная политика – это 

разработка направлений оптимизации продуктового ряда и определения 

ассортимента услуг, наиболее предпочтительного для успешной работы на 

рынке и обеспечивающего эффективность деятельности туристского 

предприятия в целом. Каждая туристская услуга, единая по своему 

потребительскому назначению, имеет некоторое число видов, подвидов, 

отличающихся друг от друга незначительными потребительскими свойствами 

(маршруты в различные страны мира, отдых на побережье, экскурсионные 

туры, школьные туры и т. п.), каждый из которых называется ассортиментная 

позиция, а их совокупность – ассортимент. 

 уменьшение размеров нереализованных остатков на начало и конец 

отчетного периода.  

Получение дохода от использования основных фондов  

Повышение эффективности использования основных фондов может быть 

достигнуто следующими способами: 

 своевременный ввод в эксплуатацию новых основных фондов и 

производственных мощностей, быстрое их освоение, повышение 

эффективности общественного производства; 

 улучшение использования действующих основных фондов; 

 своевременный монтаж неустановленного оборудования, а также 

ввод в действие всего установленного оборудования за исключением части, 

находящейся в плановом резерве и ремонте; 

 совершенствования организации производства. 

Получение дохода от реализации оборотных фондов  

В системе способов, направленных на повышение эффективности 

деятельности предприятия важное место занимают вопросы рационального 

использования оборотных средств. Поскольку финансовое состояние 
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организаций находится в прямой зависимости от состояния оборотных средств, 

то предприятия заинтересованы в рациональной организации оборотных 

средств – организаций их движения с минимально возможной суммой для 

получения наибольшего экономического эффекта.  

Изменение оборачиваемости средств выявляется путем сопоставления 

фактических показателей с плановыми или показателями предшествующего 

периода. В результате сравнения показателей оборачиваемости оборотных 

средств выявляется ее ускорение или замедление. При ускорении 

оборачиваемости оборотных средств из оборота высвобождаются 

материальные ресурсы и источники их образования, при замедлении - в оборот 

вовлекаются дополнительные средства.  

Среди способов повышения оборачиваемости оборотных средств можно 

выделить следующие: 

 сокращение времени, в течение которого оборотные средства 

отвлечены, то есть находятся в обороте; 

 сокращение среднегодовых остатков оборотных средств; 

 снижение потребности предприятия в оборотных средствах; 

 направление полученной предприятием прибыли на дополнение 

оборотных средств; 

 рациональная организация производственных запасов – рациональное 

использование[31,с.193].  

Повышение конкурентоспособности и квалификации персонала 

Туристические агентства относятся к предприятиям, которые оказывают 

услуги. Для таких организаций важную роль играет персонал. 

Специфика работы коллектива турагентства состоит в том, что 

результатом работы есть не продукт, а услуга. Используя в своей деятельности 

продукты материального производства, работники предприятий туризма и 

гостиничного хозяйства создают и реализовывают разного вида услуги.  

Процесс обслуживания клиентов требует особой четкости и высокой 

организации работы, которая обеспечивает высокий уровень культуры 
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обслуживания и максимальное удовлетворение потребностей клиента: 

индивидуальный характер туристического обслуживания обуславливает 

продолжительный контакт с потребителем. Отсюда высокие личные и 

профессиональные требования к персоналу предприятий туристской 

индустрии. 

К первой группе требований относятся личные характеристики, которые 

тяжело поддаются изменениям. Например, таким, как приветливость, 

презентабельность, порядочность, быстрая реакция, отличная память, 

творческий подход к выполнению работы, целеустремленность, амбиции, 

коммуникабельность и т.д. 

Ко второй группе относятся требования, которые касаются 

профессиональных знаний и умений, приобретенных в процессе обучения и 

трудового стажа, к которым относят: уровень квалификации, умение общаться, 

владение иностранными языками, производительность работы, трудовая 

дисциплина, качество работы и т.д. Свойствами персонала турагентства, 

которые обеспечивают соответствующий уровень квалификации, есть 

эрудированность, профессиональная компетентность работников, знание, 

умение, привычки и др.  

Для этого в туристическом агентстве нужно регулярно проводить 

семинары, тренинги, в которых должен принимать участие весь персонал. 

Участие сотрудников 1 раз в месяц в этих мероприятиях должно быть 

обязательно прописано в должностной инструкции. Помимо этого каждый 

сотрудник должен проходить 1 раз в год переподготовку и повышение 

квалификации в учебных центрах при высших учебных заведениях, 

выпускающих специалистов в туристской области. Соблюдение 

вышеупомянутых требований обеспечивает высокую конкурентоспособность 

персонала, под которой понимают совокупность личных и профессиональных 

свойств персонала, которые дают возможность быстро воспринимать и 

анализировать ситуацию, принимать оптимальные решения и эффективно 
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исполнять функциональные обязанности, а также эффективно реализоваться на 

рынке рабочей силы.  

Кроме регулярного повышения квалификации на туристском 

предприятии нужно применять следующие мероприятия: 

 первичное обучение в соответствии с задачами предприятия и 

специфики работы; 

 обучение для ликвидации разрыва между требованиями к должности и 

личными качествами; 

 обучение для работы за новыми направлениями развития организации; 

 обучение для усвоения новых приемов и методов выполнения 

трудовых операций. 

Также должны быть разработаны мероприятия, направленные на 

сокращение случаев нарушения трудовой дисциплины, снижение количества 

затрат, связанных с проведением работ относительно обслуживания персонала, 

по подбору персонала [32,с.79].  

Внедрение новых и совершенствование старых технологий 

При настоящих условиях актуальное значения приобретает развитие 

современных информационных технологий и программных продуктов в сфере 

туристического бизнеса. Использование прогрессивных информационных 

технологий и Интернета оказывает содействие повышению эффективности 

работы предприятий, минимизации затрат, улучшению работы персонала, 

конкурентным преимуществам на рынке, это дает также возможность получать 

новые программные продукты, гибко реагировать на потребности потребителей 

и ценовую политику, находить выгодные коммерческие предложения, 

поддерживать коммуникационные связи с партнерами и клиентами, проводить 

деловые операции, расширять рынок сбыта, пользоваться электронными 

средствами рекламы (журналами, газетами), размещать веб-страницы в 

поисковых системах. 

Составными преимуществами сети Интернета для туристической области 

есть: экономия средств от использования электронной почты в формировании 
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связей с зарубежными партнерами, туроператорами, отелями, транспортными 

компаниями, круглосуточная эффективная рекламная площадь (24 часа в сутки, 

7 дней в неделю), возможность оперативного размещения и поиска в Интернете 

информации о туре, местах в отелях, страны, рекреационных ресурсах, новости 

законодательства в области туризма, бронирование гостиничных мест и 

авиабилетов, продажа туров, в том числе «горящих», самостоятельное 

складывание программы будущего путешествия, ознакомление с 

впечатлениями потребителей туристических услуг, советами специалистов 

[43,с.19]. 

Любая деятельность, в том числе и туристическая, регулируется 

законодательством.  

Туристская деятельность подразумевает под собой туроператорскую и 

турагентскую деятельность, а также иную деятельность по организации 

путешествий. 

Туроператорская деятельность – это деятельность по формированию, 

продвижению и реализации туристского продукта, осуществляемая 

юридическим лицом. 

Турагентская деятельность – это деятельность по продвижению и 

реализации туристского продукта, осуществляемая юридическим лицом или 

индивидуальным предпринимателем. 

Различия между турагентской и туроператорской деятельностью 

заключаются в том, что турагент осуществляет деятельность по продвижению 

(т.е. полному и широкому освещению возможностей отдыха и путешествий по 

всем имеющимся турам, курортам и т.п.) и реализации туристского продукта, а 

туроператор, помимо указанного выше, еще и формирует туристский продукт, 

т.е. занимается размещением, транспортировкой туристов и осуществляет 

другие услуги, не связанные с первыми двумя.  

В целях защиты прав и интересов туристов до 01.01.2007 г. в Российской 

Федерации туроператорская и турагентская деятельности, а также объекты 

туристской индустрии подлежали лицензированию и стандартизации.  
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Лицензия - это разрешение, выдаваемое государственным органом 

юридическим или физическим лицам на осуществление туристской 

(гостиничной) деятельности в течение определенного времени при соблюдении 

ряда условий. Порядок выдачи лицензии осуществлялся в соответствии с 

Федеральными законами «Об основах туристской деятельности в Российской 

Федерации» и «О лицензировании отдельных видов деятельности». Данные о 

туроператорах и турагентах, получивших лицензии на осуществление 

туристской деятельности, вносились в федеральный реестр туроператоров и 

турагентов. 

Федеральный закон «Об основах туристской деятельности в Российской 

Федерации» определял цели, приоритетные направления и способы 

государственного регулирования туристской деятельности в стране; регулирует 

отношения, возникающие при реализации прав граждан РФ, иностранных 

граждан и лиц без гражданства на отдых, свободу передвижения и иных прав 

при совершении путешествий; их защите, обеспечении безопасности; 

регламентирует вопросы международного сотрудничества в указанной сфере; 

устанавливает направления государственного регулирования туристской 

деятельности: поддержка и развитие внутреннего, въездного, социального и 

самодеятельного туризма, а также обеспечение соблюдения прав и свобод 

российских граждан при посещении иностранных государств. 

С 01.01.2007 года лицензирование туристской деятельности было 

отменено. В силу с того момента вступили финансовые гарантии предприятий 

туристской индустрии. Был изменен Федеральный закон «Об основах 

туристской деятельности в Российской Федерации», цели Федерального закона 

в целом не изменились, но теперь в нем установлено, что все туроператоры, 

зарегистрированные на территории Российской Федерации в соответствии с 

Федеральным законом «О государственной регистрации юридических лиц и 

индивидуальных предпринимателей», должны иметь финансовое обеспечение.  

Понятие «финансовая гарантия» дано в статье 1 закона – Основные 

понятия: «Финансовая гарантия - документально подтвержденное 
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обязательство третьего лица возместить убытки, которые могут быть 

причинены вследствие неисполнения или ненадлежащего исполнения 

обязательств туроператора, возникающих на основании договора о реализации 

туристского продукта» [1,с.89]. 

Туристская индустрия в РФ является активно развивающейся отраслью 

экономики, в связи с чем защита прав потребителей в данной области всегда 

была актуальной в силу ее социальной значимости, а отмена с 1 января 2007 

года института лицензирования туроператорской и турагентской деятельности 

и введение обязательной финансовой ответственности туроператоров в виде 

договора страхования гражданской ответственности, объективно требует 

усиления контроля и надзора в данной сфере.  

Если деятельность организации лежит в области по продвижению и 

реализации туристского продукта, то это турагент и его деятельность не 

подлежит контролю со стороны регулятора (Федеральная служба). Если же 

речь идет о деятельности по формированию, продвижению и реализации 

туристского продукта, т.е. является туроператорской, то для этой организации 

обязательно внесение в единый федеральный реестр туроператоров. 

Реестр туроператоров находится в открытом доступе и еженедельно 

актуализируется. По состоянию на конец 2009 года в Единый федеральный 

реестр туроператоров внесены сведения о 5299 туроператорах, в том числе о 

3231 туроператоре, имеющем право заниматься международным туризмом и 

2058 по внутреннему туризму. Договор страхования гражданской 

ответственности заключили 5070 туроператоров, а банковские гарантии 

получили 159 компаний. 

Все участники данных правоотношений заинтересованы в построении 

цивилизованного рынка оказания туристических услуг. Из изменений в Законе 

видно, что требования к турагентам снизились. Но с другой стороны 

увеличились требования к туроператорам. Но в этом и заключается позиция 

государства, чтоб в результате форс-мажора, либо недобросовестности 

оператора, интересы потребителя, как наименее защищенного участника 
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отношений, не были нарушены. Отсюда следует, что при любом нарушении 

интересов потребителя, ответственность несет оператор, который в свою 

очередь волен работать и привлекать агентов по своему усмотрению. Это 

закреплено законодательно в статье 10.1 Закона – Особенности реализации 

туристского продукта турагентом: «…Договор о реализации туристского 

продукта, заключаемый между туристом и (или) иным заказчиком и турагентом 

должен также включать: 

 полное и сокращенное наименования, адрес (место нахождения) и 

почтовый адрес турагента; 

 информацию о том, что лицом (исполнителем), оказывающим туристу 

и (или) иному заказчику услуги по договору о реализации туристского 

продукта, является туроператор; 

 информацию о возможности туриста в случае возникновения 

обстоятельств, указанных в статье 17.4 настоящего Федерального закона, 

обратиться с письменным требованием о выплате страхового возмещения по 

договору страхования ответственности туроператора или об уплате денежной 

суммы по банковской гарантии непосредственно к организации, 

предоставившей туроператору финансовое обеспечение. 

При реализации турагентом туристского продукта от своего имени в 

договоре с туристом и (или) заказчиком должно содержаться указание на 

туроператора, сформировавшего туристский продукт, в том числе на способы 

связи с туроператором (номера телефонов, факсов, адрес сайта в 

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», адрес электронной 

почты и другие сведения)» [4,с.76]. 

Таким образом, достигнута одна из задач поставленных законодателем: 

контролировать и дисциплинировать основных участников данного вида 

бизнеса. Недобросовестному либо некомпетентному турагенту экономически 

невыгодно выходить на рынок услуг. 

Новое постановление призвано, также, защитить интересы оператора, т.к. 

во всем мире уже давно практикуется схема финансового обеспечения в виде 



 39 

страхования ответственности. В туристическом, как и в другом бизнесе, часто 

присутствуют издержки, которые вынуждена нести организация в разных 

конфликтных ситуациях. По действующему законодательству у оператора есть 

выбор между двумя видами финансового обеспечения: банковская гарантия или 

договор страхования. В статье 17.1. – Требования к предоставляемому 

финансовому обеспечению говорится о том, что Договор страхования 

ответственности туроператора либо банковская гарантия должны обеспечивать 

надлежащее исполнение туроператором обязательств по всем договорам о 

реализации туристского продукта, заключаемым с туристами и (или) иными 

заказчиками непосредственно туроператором либо по его поручению 

турагентами. В случае возникновения обстоятельств, указанных в статье 17.4 

настоящего Федерального закона, финансовое обеспечение должно 

гарантировать каждому туристу или иному заказчику, заключившему договор о 

реализации туристского продукта: 

 возврат денежных средств, внесенных в счет договора о реализации 

туристского продукта, за услуги, оплаченные, но не оказанные туроператором 

или третьими лицами, на которых туроператором было возложено исполнение 

обязательств по договору о реализации туристского продукта; 

 выплату денежных средств, причитающихся туристу или иному 

заказчику в возмещение реального ущерба, возникшего в результате 

неисполнения или ненадлежащего исполнения туроператором обязательств по 

договору о реализации туристского продукта, в том числе денежных средств, 

необходимых для компенсации расходов, понесенных туристом или иным 

заказчиком в связи с непредвиденным выездом (эвакуацией) из страны (места) 

временного пребывания (далее - расходы по эвакуации) [3,с.67]. 

Также в этой статье говорится о том, что любые суммы, предоставление 

которых туристу и (или) иному заказчику гарантируется финансовым 

обеспечением, должны использоваться исключительно для удовлетворения 

требований туриста и (или) иного заказчика, предъявляемых на основании 

правил, установленных настоящей главой. 
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 Страховщиком по договору страхования ответственности туроператора 

может быть страховая организация, зарегистрированная на территории 

Российской Федерации и имеющая право осуществлять страхование 

гражданской ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение 

обязательств по договору. 

Гарантом по банковской гарантии может быть банк, иная кредитная 

организация, либо страховая организация, зарегистрированные в соответствии с 

Федеральным законом «О государственной регистрации юридических лиц и 

индивидуальных предпринимателей». 

Договор страхования ответственности туроператора не может быть 

расторгнут досрочно, а банковская гарантия, выданная туроператору, не может 

быть отозвана. 

В договоре страхования ответственности туроператора или в банковской 

гарантии должно содержаться условие, предусматривающее право туриста и 

(или) иного заказчика, заключивших договор о реализации туристского 

продукта с турагентом, при наступлении обстоятельств, предусмотренных 

статьей 17.4 настоящего Федерального закона, обратиться к страховщику или 

гаранту с письменным требованием о выплате страхового возмещения по 

договору страхования ответственности туроператора либо об уплате денежной 

суммы по банковской гарантии.  

Согласно положениям настоящего закона, туроператорская деятельность 

на территории РФ допускается исключительно при наличии финансового 

обеспечения в виде договора страхования гражданской ответственности за 

неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по договору о 

реализации туристского продукта, либо банковской гарантии. 

Согласно статье 17.2. «размер финансового обеспечения определяется в 

договоре страхования ответственности туроператора или в банковской 

гарантии и не может быть менее: 

 500 тысяч рублей - для туроператоров, осуществляющих деятельность 

в сфере внутреннего туризма или въездного туризма; 
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 30 миллионов рублей - для туроператоров, осуществляющих 

деятельность в сфере выездного туризма, в случае, если денежные средства, 

полученные ими от реализации в этой сфере туристского продукта, составляют 

не более 250 миллионов рублей, по данным бухгалтерской отчетности на конец 

отчетного года, представленным или опубликованным в соответствии с 

законодательством Российской Федерации, а также для туроператоров, 

осуществляющих деятельность в сфере выездного туризма и применяющих 

упрощенную систему налогообложения; 

 двенадцати процентов объема денежных средств, полученных от 

реализации в сфере выездного туризма туристского продукта, по данным 

бухгалтерской отчетности на конец отчетного года, - для туроператоров, 

осуществляющих деятельность в сфере выездного туризма, в случае, если 

денежные средства, полученные ими от реализации в этой сфере туристского 

продукта, составляют более 250 миллионов рублей, по данным бухгалтерской 

отчетности на конец отчетного года, представленным или опубликованным в 

соответствии с законодательством Российской Федерации. В случае если 

туроператор оказывает услуги в нескольких сферах туроператорской 

деятельности, применяется наибольший размер финансового обеспечения».  

А также «срок действия финансового обеспечения указывается в 

договоре страхования ответственности туроператора или в банковской 

гарантии и не может быть менее одного года. Финансовое обеспечение на 

новый срок должно быть получено туроператором не позднее трех месяцев до 

истечения срока действующего финансового обеспечения…», статья 17.3 Срок 

действия финансового обеспечения [1,с.76]. 

Правовое регулирование отношений, связанных с предоставлением 

туристских услуг, осуществляется Гражданским Кодексом РФ, Федеральными 

Законами РФ «О защите прав потребителей», «Об основах туристской 

деятельности в РФ», «О санитарно-эпидемиологическом благополучии 

населения», правилами оказания услуг по реализации туристского продукта, 

утвержденными Постановлением Правительства РФ. 
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Договор оказания услуг по туристическому обслуживанию отнесен к 

договорам возмездного оказания услуг. По договору возмездного оказания 

услуг исполнитель обязуется по заданию заказчика оказать услуги (совершить 

определенные действия или осуществить определенную деятельность), а 

заказчик обязуется оплатить эти услуги. Договор о предоставлении туристских 

услуг заключается в письменной форме. 

Отсутствие в договоре подписи указанных лиц лишает права 

туроператора и турагента ссылаться на факт ознакомления потребителя с 

условиями договора. Положениями Закона РФ «Об основах туристской 

деятельности» определены существенные условия договора. При этом 

заключаемый туроператором (турагентом) договор должен среди прочего 

соответствовать законодательству о защите прав потребителей. Отсутствие 

письменного договора или хотя бы одного из существенных (обязательных) 

условий договора должно рассматриваться как нарушение прав потребителей 

на информацию. 

Существенное значение для защиты прав потребителей имеют 

особенности объема прав и обязанностей турагентов. Претензии туристов по 

договору о реализации туристского продукта могут предъявляться и 

туроператору и турагенту. Кроме того, в договоре, заключаемом между 

туроператором и турагентом, устанавливается ответственность каждого из них 

перед туристом за непредставление или предоставление недостоверной 

информации о туристском продукте, за неисполнение или ненадлежащее 

исполнение обязательств по договору о реализации туристского продукта. Эти 

требования обязательны к исполнению и туроператорами и турагентами. 

К особенностям оказания туристских услуг относится право обеих сторон 

договора на односторонний отказ от его исполнения. При этом потребитель 

вправе отказаться от исполнения договора в любое время при условии оплаты 

исполнителю фактически понесенных им расходов, связанных с исполнением 

обязательств по данному договору, а исполнитель вправе отказаться от 
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исполнения обязательств по договору лишь при условии полного возмещения 

заказчику убытков. 

Полномочия по оказанию государственных услуг, управлению 

государственным имуществом, а также правоприменительные функции в сфере 

туризма в Российской Федерации осуществляет Федеральное агентство по 

туризму – Ростуризм. Руководство деятельностью Ростуризма осуществляет 

Министерство спорта, туризма и молодежной политики Российской Федерации 

(Минспорттуризм России), которое выполняет функции по разработке и 

реализации государственной политики и нормативному правовому 

регулированию в сфере туризма. Реализацию государственной политики в 

сфере туризма в субъектах Российской Федерации осуществляют региональные 

органы управления туризмом. 

Развитие сферы туризма в России во многом определяется 

государственной политикой. 

Целями государственной политики в сфере туризма являются: 

 развитие туризма как необходимого условия достойной жизни и 

свободного развития человека в социальном государстве, решающего фактора 

нового качества жизни в современном обществе; 

 защита прав граждан на отдых, свободу передвижения и иных прав при 

совершении путешествий, обеспечение безопасности туризма; 

 формирование правовых основ единого туристского рынка в 

Российской Федерации; 

 развитие туристской индустрии, обеспечивающей потребности граждан 

при совершении путешествий, создание новых рабочих мест, увеличение 

доходов государства и граждан Российской Федерации, развитие 

международных контактов, сохранение объектов туристского показа, 

рациональное использование природного и культурного наследия; 

 формирование представления о Российской Федерации как стране, 

благоприятной для туризма. 
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Современное состояние законодательства о туризме характеризуется 

следующими основными тенденциями: 

 развитием и реализацией правовых норм, направленных на повышение 

гарантий и эффективности защиты прав и законных интересов потребителей 

туристского продукта, качества и безопасности туризма; 

 усилением экономической (финансовой) ответственности лиц, 

осуществляющих туристскую деятельность, за нарушение гражданско-

правовых обязательств, а как следствие - повышением прозрачности, 

стабильности и инвестиционной привлекательности туристского бизнеса; 

 появлением правовых актов, регламентирующих вопросы 

классификации и стандартизации в различных сегментах туристской индустрии 

(средства размещения, пляжи, горнолыжные трассы и др.); 

 развитием нормативного правового регулирования в области 

безопасности туризма; 

 формированием правовых основ саморегулирования на туристском 

рынке, в том числе активным развитием саморегулируемых организаций 

(ассоциаций туроператоров, банков и страховщиков); 

 комплексностью нормативного правового регулирования в сфере 

туризма, в том числе наличием значительного числа «туристских норм» в 

смежных с законодательством о туристской деятельности отраслях 

законодательства; 

 схожестью законодательства Российской Федерации и права 

Европейского Союза, законодательств государств Содружества независимых 

государств и др. [2,с.67]. 

В результате правовой деятельности федерального органа 

исполнительной власти в сфере туризма, Правительства Российской Федерации 

и Федерального Собрания Российской Федерации были приняты нормативные 

правовые акты, сформировавшие в нашей стране правовые основы 

современного цивилизованного туристского рынка.  

Выводы по первой главе. 
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 В I главе мы рассмотрели теоретические основы эффективности 

деятельности предприятий гостиничной индустрии, понятие «эффективность» 

и ее виды. Выяснили, что это степень достижения целей при минимальных 

затратах. Эффективность бывает экономической, производственной, 

социальной. Также мы рассмотрели показатели эффективности деятельности 

гостиничных предприятий и факторы, влияющие на эту эффективность. 

Показатели эффективности деятельности можно разделить на различные 

группы, например: показатели эффективности использования труда, 

использования основных и оборотных фондов, финансовых средств, а также 

есть обобщающие показатели эффективности деятельности (уровень 

удовлетворения потребностей рынка, затраты на единицу услуг и т.д.). 

Факторы, влияющие на эффективность деятельности предприятия, бывают 

внутренние, которые создает сама организация, и внешние – окружение 

организации. В этой главе мы также раскрыли законодательную базу 

туристской деятельности и дали определения понятиям: «туроператорская и 

турагентская деятельность», «финансовая гарантия».  
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2 Анализ эффективности деятельности предприятия гостиничной 

индустрии «Novotel Krasnoyarsk Center» 

 

   Расположенный в главных международных местах назначения, Novotel 

способствует благосостоянию своих клиентов, путешествующих для бизнеса, 

отдыха и досуга. Отели бренда располагают просторными комнатами, которые 

оборудованы для работы и расслабления. Обслуживание в ресторанах ведется 

по принципу 24/24, клиентам предлагается исключительно здоровая еда. Также 

бренд предлагает большое количество конференц-залов, внимательный штат 

всегда ответит на вопрос, поможет решить проблему, выйти из 

затруднительной ситуации. Существуют специальные детские комнаты, места и 

средства для занятия фитнесом и расслабления. 

    Современные, просторные и удобные комнаты Novotel были разработаны, в 

соответствии с потребностями всех типов пользователей отеля. В отеле созданы 

все условия, чтобы расслабиться после напряженного дня - большая 

двуспальная кровать, роскошные пуховые одеяла, чай и делающие кофе 

средства, большие ванные комнаты и т.д. Для семейных туристов предлагаются 

номера с общей комнатой со складным диваном, а для работы - стол, 

широкополосные соединения, электрические EVRO розетки и т.д. 

По желанию клиента его могут обслужить в номере в любое время. Кухня 

Novotel проста и уравновешена с акцентом на новую и сезонную продукцию с 

подлинным качество. У каждой страны есть своя собственная обеденная 

формула, приспособленная к местным традициями в еде, например "Кафе 

Novotel" во Франции и Италии, "Elements" в Соединенном Королевстве, "Food 

Square" в Бельгии, "Claravia" в Испании, "Trio" в Канаде и "The Square" в Азии. 

    Благодаря нашему обслуживанию Family&Novotel детей рассматривают как 

самостоятельных клиентов, с особым подходом, бесплатным жильем и 

завтраком. Комнаты доступны до 17:00 по воскресеньям, разработаны 

специальные здоровые детские меню и специально отведенные помещения для 

игр. Бесплатное жилье и семейный завтрак предусмотрены для двух детей до 16 
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лет, которые смогут жить в комнате с их родителями, либо с бабушкой и 

дедушкой. 

    Сеть Novotel действительно международная. Две трети его отелей находится 

Европе и одна треть в остальной части мира. Novotel присутствует в 60 странах 

и является гостиничным брендом. Лучше всего бренд представлен в главных 

европейских городах с отелями в 38 из 68 самых больших городов Европы. 

Novotel постоянно укрепляет свое присутствие на всех континентах с 

открытием новых отелей в различных частях мира. Таковыми являются: 

Барселона, Мюнхен, Рио-де-Жанейро, Бангкок, Окленд, Тунис, Порт-Алегри и 

т.д. В 2012, сеть откроет двери новых отелей в Лондоне, в Бангкоке, Москве, 

Дубае, Лионе и т.д. 

    Novotel тщательно выбирает партнеров, останавливаясь только на лучших, 

чтобы облегчить пребывание своих клиентов и упростить им жизнь. 

Партнерами Novotel являются: Microsoft XBOX, картины Уолта Диснея, 

Gustino, Europcar, Kids Voyage, Kapla, Leblon Delienne, Apple . У Novotel 

ведущая в мире экологическая система управления EarthCheck. 

Бренд владеет 394 отелями в 58 странах мира. Работает 74,117 номера. 

 

 

       2.1 Организационная характеристика гостиницы «Novotel Krasnoyarsk 

Center» 

   Международная сеть Accor Group вошла на красноярский рынок в 2015 

году, открыв сразу два бренда – Ibis и Novotel. Novotel Krasnoyarsk Center 

открылся 15 ноября 2015 года. Гостиница находится под прямым 

управлением сети Accor. Генеральным менеджером был назначен Оливер 

Кранц,  который ранее уже открывал гостиницы сети Accor в России.  

Гостиница прошла сертификацию и официально получила статус 

четырехзвездочной гостиницы. Здание расположено в самом центре 

города на Театрально площади по адресу Карла Маркса 123. В отеле 5 

жилых этажей и три этажа деловой зоны. Номерной фонд составляет 110 

номеров разных категорий. Категория Супериор представляет собой 
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стандартный номер площадью 25 квадратных метров. Улучшенная 

категория Бизнес-комфорт дополнена кофе-машиной, заполненным мини-

баром. И наконец, категория Люкс – 55 квадратных метров, разделенных 

на спальню, рабочую зону, прихожую, гостиную и большую ванную 

комнату.  

В деловой зоне расположены стойка регистрации, ресторан и бар 

GourmetBar, 6 конференц-залов, спа центр, веб-уголок, игровая зона для 

детей, летняя терраса. В отеле так же предусмотрен двухуровневый 

подземный паркинг. 

Стоимость номеров начинается от 6000 рублей за сутки проживания. 

Проживание в самой дорогой категории номеров оценивается в 8000 

рублей. Такая ценовая политика обоснована тем, что Novotel Krasnoyarsk 

Center является первой гостиницей категории 4х звезд.  

 

Юридический и фактический адрес:  

РФ,660049, Красноярский край, г. Красноярск, ул. Карла Маркса, 123 

Тел. +7 (391) 204-14-00   

Факс +7 (391) 204-14-01 

e-mail: H8122@accor.com 

www.accor.com  

При установке цен действуют следующие базовые правила: время 

поселения в гостинице - 12 часов, время выезда до 12 часов. Расчетный час - 

12: 00, стандартный заезд - после 14: 00. При раннем заезде, до расчетного часа 

(12.00) и при позднем выезде, до 18.00 часов того же дня (если позволяют 

условия) взимается дополнительная  оплата 50% от стоимости одних суток. 

При позднем выезде после 18.00 часов того же дня взимается дополнительная 

плата в размере 100% от стоимости номера за одни сутки.  

Ниже представлена ценовая политика на номера в Novotel Krasnoyarsk 

Center . 

 

 

http://www.accor.com/
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Таблица 1. Стоимость размещения в Novotel Krasnoyarsk Center на 2016 год. 

Категория 

номера 

Room type 

Кол-во 

гостей 

Guests 

ПН 

Mon 

ВТ 

Tue 

СР 

Wed 

ЧТ 

Thu 

ПТ 

Fri 

СБ 

Sat 

ВС 

Sun 

Супериор 

Дабл 

Superior 

Double 

1,2 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 

Супериор 

Твин 

Superior Twin 

1,2 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 

Бизнес 

Комфорт 

Executive 

1,2 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 

Люкс 

Superior Suite 

1,2 8000,00 8000,00 8000,00 8000,00 8000,00 8000,00 8000,00 

3 9000,00 9000,00 9000,00 9000,00 9000,00 9000,00 9000,00 

Семейный 

номер 

Family Room 

1,2 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 6000,00 

3 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 7000,00 

 

В таблице указаны  цены на проживание в указанный период. Стоимость 

размещения указана без предоставления завтрака. Стоимость завтрака 

составляет 650 рублей для одного гостя. Плата за размещение в номере гостя 

домашнего животного составляет 500 руб. в сутки. Цены указаны в рублях и 

включают НДС 18%. 

Все зарегистрированные в Гостинице гости могут воспользоваться 

следующими бесплатными дополнительными услугами: 

 пользование беспроводным интернетом; 

 пользование услугами веб-уголка; 

 пользование утюгом и гладильной доской в номере (предоставляются 

по запросу); 

 пользование СПА-центром отеля, расположенном на -1 этаже. 

Все номера - светлые, комфортные и просторные. В каждом 

номере гостиницы : холодильник, телевизор, кондиционер, ванная комната или 

душевая кабина, телефон, стеклопакеты, тапочки, приветсвенный набор.  
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Таблица 2. Удобства в номерах Novotel Krasnoyarsk Center   

Удобства 
Супериор 

Дабл 

Супериор 

Твин 

Бизнес 

Комфорт 

Семейный 

номер 
Люкс 

Кол-во комнат 1 1 1 1 2 

Кол-во мест в ном 2 2 2 3 2 

Площадь номера(м²) 25 25 30 25 55 

Максим. кол-во 

доп.мест 
2 2 2 3 4 

Балкон - - - - - 

Душ / ванна душ душ душ ванна душ+ванна 

Туалет (шт.) + + + + 2 

Кондиционер / сплит 

система 

сплит-

система 

сплит-

система 

сплит-

система 

сплит-

система 

сплит-

система 

Телевизор + + + + + 

Холодильник /  

мини-бар 
мини-бар мини-бар мини-бар мини-бар мини-бар 

Фен + + + + + 

Сейф + + + + + 

Кофе-машина - - + - + 

Бутылка воды (шт.) 2 2 2 2 2 

Тапочки + + + + + 

Халат По запросу По запросу По запросу По запросу 2 (шт.) 

Чайник + + + + + 

Телефон + + + + + 

Интернет + + + + + 

Утюг По запросу По запросу По запросу По запросу По запросу 

 

   Во всех номерах гостиницы мини-бары заполнены едой и напитками. Лишь в 

двух категорях (люкс и бизнес-комфорт) полный комплект продукции входит в 

стоимость номера. Ниже приведен прейскурант за продукцию. 
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Таблица 3. Прейскурант на продукцию мини-бара в Novotel Krasnoyarsk Center   

Наименование товара 

Product 

Стоимость  

Price 

Вода Перье газированная 330мл./ Perrier sparkling water 

330ml. 

250 

Вода Эвиан не газированная 330мл./ Evian still water 

330ml. 

220 

Чипсы "Лэйс макс” 50 гр./ "Lays max" chips 50 gr. 120 

Арахис соленый 30 гр./ Salted peanuts 30 gr. 50 

Шоколад “Пикник” 52гр./ "Picnic" chocolate bar 52 gr. 90 

Пиво "Хайникен" 330 мл./ "Heineken" beer  330 ml. 200 

Пепси Кола 250 мл./ Pepsi Cola 250 ml. 150 

Пепси Кола Лайт 250 мл./ Pepsi Cola Light 250 ml. 150 

Яблочный сок 200 мл./ Apple Juice 200 ml. 150 

Апельсиновый сок 200 мл./ Orange Juice 200 ml. 150 

 

Всем проживающим гостям так же доступен спа-центр, включающий в себя 

фитнес-центр, хамам, финскую сауну, массажную комнату, туалеты, раздевалки 

и зону релаксации.  

   Отель имеет пять комфортабельных конференц-зала, которые позволяют 

провести любое мероприятие на высоком уровне. Также ресторан отеля 

предоставит комплексное ресторанное обслуживание мероприятия.Благодаря 

удобному расположению, гости за считанные минуты могут добраться до 

основных достопримечательностей, парков для активного отдыха, а также до 

деловых и административных центров. Отель прекрасно оснащен для 

проведения праздничных событий, деловых встреч и бизнес-конференций.  

В стоимость конференц-зала включено: 

 Флипчарт 

 Проектор 

 Экран 

 Вода в кулерах 

 Кофе-машина  

 Звуковая система 

 Мебель для согласованной расстановки. 
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Ниже приведена ценовая политика на конференц-залы. Все цены указаны в 

рублях, с учетом НДС 18%. 

Таблица 4. Прейскурант на аренду конференц-залов в Novotel Krasnoyarsk 

Center  на 2016 год. 

Название зала 

Room Name 

Стоимость 

Price 

 

П
л
о
щ

ад
ь
, 

 

A
re

a,
 m

² 

Т
еа

тр
 

 К
л
ас

с 

 С
о
в
ещ

ан
и

е 

 

V- 

 

П- 

 

День  

(8 ч.) 

 

Полдня 

(4 ч.) 

 

Доп час  
Вместимость, чел. 

Capacity, persons 

Hikmet + Yen 

+ 

Demirkhanov 

52000,00 26000,00 6500,00 241,21 200 102 60 80 90 

Хикмет 

Hikmet 
40000,00 20000,00 5000,00 120 90 50 30 35 40 

Ен / Yen 20000,00 10000,00 2500,00 60 40 20 16 10 12 

Демирханов/ 

Demirkhanov 
20000,00 10000,00 2500,00 60 40 20 16 10 12 

Hikmet + Yen 60000,00 30000,00 7500,00 180 120 50 30 35 40 

Hikmet + 

Demirkhanov 
60000,00 30000,00 7500,00 180 120 50 30 35 40 

Yen + 

Demirkhanov 
40000,00 20000,00 5000,00 120 80 20 16 10 12 

Дубенской/ 

Dubenskoy 
40000,00 20000,00 5000,00 68,64 50 40 30 26 30 

Суриков/ 

Surikov 
32000,00 16000,00 4000,00 31,58 18 10 14 8 10 

Хворостовски

й/ 

Hvorostovsky 

32000,00 16000,00 4000,00 25,86 18 10 10 8 10 

Микро/ 

Micro 
  1200,00 10 6 6 6 6 6 

 

 

 

Ресторанные мощности включают два зала ресторана с возможностью 

трансформации на 50-100 мест и 250-450 посадочных мест, банкетный зал на 

30 мест, каминный зал на 10-12 мест. В холле гостиницы расположены бар и 

хаус-бар. Круглосуточно работает рум-сервис. 

Организационная структура предприятия является линейно-

функциональной и выглядит следующим образом: 
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Таблица 5. Структура предприятия 

 

 

Финансовому директору подчиняется бухгалтерия и плановый отдел. 

Начальнику службы безопасности подчиняются служба безопасности и отдел 

видеонаблюдения. В ведении директора ресторана находятся производство 

ресторана, кондитерский цех, склад ресторана, четыре зала ресторана, два 

бара и служба рум-сервис. Главному инженеру подчиняется ремонтно-

строительный участок, участок вертикального транспорта, участок 

вентиляции, сантехники, энергоснабжения, отдел АСУ, подземная 

автостоянка, склад гостиницы. Заместитель генерального директора по 

гостинице руководит работой службы поэтажного обслуживания 

(заведующие секциями, горничные), хозяйственной службой. Директору по 

Генеральный директор 

Финансовый 
директор 

Начальник службы 
безопасности 

Начальник отдела 
кадров 

Директор ресторана 

Главный инженер 

Заместитель гене-
рального директора 

по гостинице 

Директор по 
продажам 
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продажам подчиняются коммерческий отдел, отдел бронирования, служба 

размещения, сервис-бюро, бизнес-центр. 

Количество сотрудников – 140 человек. 

До настоящего времени отдельной службы маркетинга в гостинице 

«Бета» не существует. Вопросами создания, продвижения основного продукта 

занимается отдел бронирования. 

 

          2.2 Оценка эффективности деятельности гостиницы «Novotel 

Krasnoyarsk Center» 

Эффективность деятельности предприятия индустрии гостеприимства 

напрямую связана с инновационным потенциалом, его возможностями, а 

также реализацией кадровой и информационной политики. 

Деятельность гостиниц характеризуется следующими показателями: 

номерным фондом, коэффициентом загруженности, категорийностью, 

классом обслуживания, а также набором дополнительных услуг. Номерной 

фонд представляет собой совокупность мест и номеров различных категорий. 

Коэффициент загруженности используется для характеристики 

эффективности работы гостиницы и других предприятий размещения 

туристов. Нормальной считается загруженность гостиниц 60—70 %, 

недопустимой — 100 % и более, так как это свидетельствует об отсутствии 

возможности своевременной уборки, проветривания и ремонта номеров. 

Средний коэффициент загруженности гостиницы Novotel Krasnoyarsk Center  

не превышае 25% (рис. 1). Это достаточно низкий показатель, даже несмотря 

на то, что гостиница работает полгода.  
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Рисунок 1. Загрузка гостиницы 

 

По роду деятельности основной доход гостиница получает от 

использования номерного фонда. На втором месте в структуре доходов стоит 

ресторанное обслуживание, и затем идут дополнительные услуги, 

включающие использование конференц-залов, услуги сервис-бюро, 

прачечной, подземной стоянки (рис. 2). 

 

Рисунок 2. Доходы гостницы 

Если говорить более детально про доход от проживания, то тренд выглядит 

следующим образом (рис. 3) 
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Рисунок 3. Доходы от  номерного фонда 

Судя по этому графику максимальный объем выручки пришелся на 

февраль, когда в Красноярске проходил экономический форум.  

К важной статье доходов от проживания относится «ранний заезд». 

(рис. 4) Здесь наблюдается положительная тенденция. Связано это с тем, что 

все большее количество людей готовы заплатить за ранний заезд 

 

Рисунок 4. Доходы от раннего заезда 

   Географическое положение района, экономическая и политическая среда по 

данным PEST – анализа оказывают в большей степени положительное 

влияние на деятельность исследуемой гостиницы.  

 

    PEST-анализ показал, что положительными факторами влияющими на 

работу гостиницы являются прежде всего экономические факторы региона: 

конъюнктура рынка гостиничных услуг, уровень экономического развития 
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региона, уровень ценообразования и государственное (правительственное) 

регулирование уровня цен. 

Отрицательными факторами являются, в первую очередь, факторы 

демографической среды. Также как положительное, так и отрицательное 

влияние оказывает постоянно увеличивающееся количество приезжих в 

регионе. 

     С одной стороны, это приводит к повышению спроса на гостиничные 

услуги, с другой – к повышению требований качеству предоставляемых услуг. 

Технологические факторы также не оказывают существенного влияния на 

сферу деятельности предприятия, так как «Ясон» - предприятие 

непроизводственной сферы. Влияние оказывают только инновации в области 

гостиничного оборудования и технологий, а также факторы совершенствования 

маркетинговой и кадровой политики (рекламные технологии, программы 

обучения кадров по западным технологиям и т.д.). 
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3 Разработка мероприятий по повышения эффективности 

деятельности гостиницы «Novotel Krasnoyarsk Center» 

3.1 Внедрение системы расширенного маркетинг-микс 

Маркетинг-микс 4P – известная схема, которая указывает четыре области, 

которые должны быть охвачены программой маркетинга: 

Product – все, что может быть предложено на рынок для внимания, 

приобретения, использования или потребления, что может удовлетворить 

какую-то потребность. Может быть физическим объектом, услугой, личностью, 

местом, организацией или идеей. 

Price – количество денег или других ценностей, которые клиент меняет 

на преимущества обладания или использования продукта или услуги. 

Promotion – действия, информирующие целевую категорию клиентов о 

продукции или услуге, о ее достоинствах и склоняющие к покупке. 

Place – все действия предприятия, направленные на то, чтобы сделать 

продукт или услугу доступными для целевой категории клиентов. 

В 1981 году исследователи Центра изучения маркетинга при Аризонском 

университете Бернард Бумс и Мэри Битнер 1 , разрабатывая концепцию 

маркетинга в сфере услуг, предложили дополнить маркетинг-микс тремя 

дополнительными P: 

People – все люди, прямо или косвенно вовлеченные в процесс оказания 

услуги, например, сотрудники и другие клиенты. 

Process – процедуры, механизмы и последовательности действий, 

которые обеспечивают оказание услуги. 

Physical Evidence – обстановка, среда, в которой оказывается услуга. 

Действия, информирующие целевую категорию клиентов о продукции или 

услуге, о ее достоинствах и склоняющие к покупке. Материальные предметы, 

которые помогают продвижению и оказанию услуги. 

                                                        
1
 http://www.metaphor.ru/er/approach/markening.xml 
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Эти три дополнительные части относятся к внутренним факторам работы 

предприятия, то есть маркетинг-микс признает, что происходящее внутри 

предприятия имеет непосредственное отношение к маркетингу. 

Современная теория маркетинга отношений предлагает ввести восьмое P 

– еще один компонент маркетинг-микс2. 

Partnership – долговременные отношения производителя или 

поставщика услуг с потребителем. 

В соответствии с этой схемой расширенного маркетинг-микс можно 

внести изменения в действующую в гостинице систему маркетинга, привести 

работу гостиницы в соответствие с современными тенденциями сферы 

гостиничных услуг. 

Product. Гостиница предлагает довольно широкий выбор категорий 

номеров, комплексную услугу BB и HB, услуги конференц-залов. Среди 

дополнительных услуг не хватает часто спрашиваемой услуги «трансфер от 

вокзала (аэропорта) до гостиницы». Особенно это актуально при он-лайн 

бронировании на сайте гостиницы, где можно сразу предлагать заказать 

трансфер с указанием расценок. Для иностранных туристов актуальна услуга 

визовой поддержки. Для оказания этой услуги гостиница должна получить 

аккредитацию в МИДе. При он-лайн бронировании можно завести строку 

«Визовая поддержка», либо предлагать эту услугу при бронировании по 

телефону или электронной почте отдела бронирования. Такая услуга привлечет 

не только частных клиентов, но и компании, которые принимают иностранцев. 

Price. Цены на проживание конкурентоспособны. Существует гибкая 

система скидок для договорных организаций. Для привлечения гостей и 

увеличения продаж в дни зимних каникул и в дни майских праздников можно 

проводить акцию «Три ночи по цене двух». 

Promotion. Руководству гостиницы необходимо проявлять бóльшую 

активность, учитывая, то, что важную роль играют личные контакты, которые 

чаще всего устанавливаются на встречах, круглых столах, выставках. Для 

                                                        
2
 http://www.metaphor.ru/er/approach/markening.xml 
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расширения клиентской базы гостиница могла бы стать спонсором какого-либо 

мероприятия или организации. Низкий сезон для гостиницы – это летний 

период, новогодние каникулы, майские праздники, когда снижается деловая 

активность. Лучше всего в эти периоды подойдет проведение детских 

мероприятий или соревнований, гастроли иногородних театров, цирков. 

Спонсорство обычно заключается в том, что бесплатно в гостинице проживают 

ключевые фигуры мероприятия, участники мероприятия проживают со 

скидкой. В то же время гостиница получает бесплатную рекламу в Москве и 

регионе, приток клиентов (гости, болельщики, участники и так далее). 

Спонсорство гостиницы можно осветить в средствах массовой информации 

Красноярска и региона с указанием адреса гостиницы и способов бронирования 

номеров для тех, кто хочет проживать в одной гостинице с участниками 

мероприятия. Если это крупное мероприятие федерального уровня, то имеет 

смысл провести пресс-конференцию мероприятия на базе гостиницы, что 

привлечет дополнительное внимание журналистов и официальных лиц к 

гостинице. 

Также для увеличения загрузки в летнее время и праздничные дни можно 

привлекать больше иностранных клиентов, которые предпочитают посещать 

Россию именно летом или в дни майских праздников. Для привлечения 

бóльшего количества иностранных клиентов необходимо принимать участие в 

зарубежных выставках. Так, присутствие представителя гостиницы на стенде 

Федерации Независимых Профсоюзов России на международной выставке в 

Лондоне является бесплатным, оплачивается только авиаперелет, проживание и 

питание, при необходимости – переводчик. Въездной туризм имеет 

перспективы развития в ближайшем будущем, и многие иностранные 

туроператоры хотят найти партнеров в России для организации поездок 

граждан своих стран в Россию. Гостиница может разместить на своем сайте 

больше информации для иностранных туристов об Измайловском вернисаже и 

Измайловском кремле, а также разместить историческую и другую 
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информацию о Москве и России, о туристских формальностях, особенностях 

путешествия в Россию.  

Нужно расширить спектр сувенирной продукции, которая продается в 

холле гостиницы. Пользовались бы спросом мягкие игрушки, бейсболки, 

футболки.  

По поводу обратной связи с клиентами можно отметить, что анкета гостя 

в номере предполагает изложение общих впечатлений гостя о пребывании в 

гостинице без оценки каждой службы по какой-либо шкале. В основном в 

анкете гости оставляют замечания или жалобы, что нормально для гостя, но 

все-таки можно ввести несколько вопросов с оценкой каждой службы, 

например, по пятибалльной шкале. Также, для целей маркетинга было бы 

хорошо ввести в анкете вопрос о том, из какого источника гость узнал о 

гостинице. Для расширения обратной связи можно организовать на сайте 

гостиницы форум, материалы которого было полезно просматривать 

руководству гостиницы. При появлении негативного отклика нужно 

благодарить гостя и указывать те шаги, которые будут сделаны для того, чтобы 

подобная ситуация не повторилась вновь.  

Учитывая тот факт, что все более эффективной становится реклама в 

Интернете, нужно расширять данный вид деятельности. Нужно больше 

использовать контекстную рекламу, баннерную рекламу.  

Place. В первую очередь нужно отметить, что жесткий блок выкупают 

компании, которые не занимаются туризмом, а по сути, являются 

перекупщиками гостиничных номеров. Сайты этих компаний выходят по 

ссылке «гостиница Бета», администраторы этих компаний перехватывают 

туристов около гостиницы, предлагая проживание по низким ценам. Эти же 

гости, которые сейчас размещаются на жестком блоке, придут в гостиницу, или 

забронируют номер именно на официальном сайте гостиницы. 

По данным отдела бронирования количество заявок по способу 

бронирования распределяется следующим образом : 
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жесткий блок – 30% 

бронь договорных организаций – 20% 

через электронную почту отдела бронирования – 15% 

по телефону отдела бронирования – 18% 

он-лайн бронирование на сайте гостиницы – 7% 

бронирование на www.booking.com, www.travelline.ru – 3% 

свободное поселение от стойки – 7%.  

По однократным заявкам невозможно отследить источник информации, 

из которого гость узнал о гостинице, для этого нужно ввести такой вопрос в 

анкете гостя. По договорным организациям можно сказать, что 85% из них 

являются партнерами гостиницы по результатам участия в туристских 

выставках, что говорит о важности участия в выставках, не только московских, 

но и региональных и международных. 

People. При приеме на работу следует проводить психологическое 

тестирование кандидатов и изначально отсеивать людей, не способных 

работать в сфере обслуживания. В контактные службы нужно нанимать 

работников со знанием английского языка. На предприятии можно 

организовать курсы английского языка для охранников, горничных, 

сотрудников ресторана, с обучением основным темам по роду деятельности. 

Также нужно проводить тренинги для работников контактных служб по 

разрешению конфликтных и проблемных ситуаций. 

Для стимулирования труда необходимо разработать систему мотивации 

персонала. В первую очередь это касается работников службы размещения. 

Нужно отметить, что существуют договоренности работников службы с 

компаниями, имеющими жесткий блок в гостинице. То есть, если подходит 

гость поселиться от стойки, то его отдают на жесткий блок и получают от 

компании комиссионные. Это, несомненно, наносит урон гостинице. Поэтому 

нужно усилить контроль за работниками и наказание за такое незаконное 

сотрудничество, и одновременно ввести официальную доплату за свободное 

http://www.booking.com/
http://www.travelline.ru/
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поселение в качестве инструмента материального стимулирования сотрудников 

служба размещения. 

Process. Программное обеспечение не позволяет проводить анализ 

клиентской базы по способу бронирования, по цели приезда, по 

демографическим показателям. Также нет возможности создавать Guest Profile, 

что было бы необходимым для выделения категории постоянных гостей и 

предоставления им дополнительных скидок. Осуществить эти задачи без 

внедрения нового программного обеспечения невозможно. Препятствием к 

внедрению инновационной технологий является высокая стоимость 

инновационной разработки и необходимость адаптации гостиницы к новой 

программе. Руководству предприятия не следует сосредотачиваться только на 

получении дохода с текущей деятельности предприятия. Нужно учитывать, что 

внедрение дорогостоящего инновационного решения позволит получить 

бóльший доход в будущем. Так в 2009 г. компания «Либра Хоспиталити» 

вывела на гостиничный рынок новый продукт – мульти-гостиничное решение 

Libra OnDemand CRM. Среди основных функциональных возможностей Libra 

OnDemand можно выделить следующие: 

1) Управление отделом продаж и маркетинга гостиницы. Система 

автоматизирует работу каждого сотрудника отдела продаж, позволяет 

планировать встречи, звонки и выполнение различных задач, ведет общий 

календарь и расписание дня менеджеров. Результаты каждого общения с 

клиентом фиксируются в системе для получения полной картины деятельности 

отдела и состояния дел с каждым клиентом. Руководители отделов продаж 

могут ставить четкие цели работы каждого сотрудника и контролировать их 

выполнение. 

2) Управление взаимоотношениями с клиентами. Libra OnDemand CRM 

дает полную аналитику по каждому клиенту гостиницы – гостям, компаниям и 

турагентствам. Все статистические данные по клиентам автоматически 

поступают в Libra OnDemand и доступны для просмотра и анализа. Менеджеры 

отдела продаж и маркетинга получают полную информацию о доходности 
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каждого клиента, включая количество броней и ночевок, полученный доход и 

средний тариф. Кроме того, Libra OnDemand позволяет вести учет 

предпочтений клиента и всех договорных условий, что позволяет 

предоставлять более высокий уровень клиентского сервиса. 

3) Управление программами лояльности и поощрения постоянных 

клиентов позволяет отелю создавать собственные программы лояльности, 

предусматривающие вознаграждение постоянных клиентов. 

4) Управление продажами и мероприятиями в отеле. Libra OnDemand 

содержит графический модуль, позволяющий планировать загрузку конференц-

залов, составлять меню для банкетов, семинаров и конференций, начислять 

услуги и координировать работу всех служб и подразделений отеля по 

ресторанному обслуживанию. 

Эта программа позволяет просматривать наличие номеров, основные 

показатели работы гостиницы (ADR, RevPAR, RevPAC) и сравнивать текущие 

показатели с бюджетом. Информация обновляется в режиме реального 

времени. 

Нужно отметить, что гости не имеют возможности оплачивать все 

дополнительные услуги гостиницы банковской картой. Так, услуги прачечной и 

ателье оплачиваются по отдельной квитанции наличными. Услуги сервис бюро 

и Интернет-кафе, заказ такси, парковка, заказы рум-сервис оплачиваются 

только наличными. Внедрение нового программного обеспечения позволит 

решить эту проблему. 

Для поддержания благоприятного имиджа гостиницы важно внедрять 

принцип «одного окна», когда гостю нет необходимости обращаться в одну 

службу, затем в другую и третью, чтобы получить нужную информацию или 

сообщить о возникших проблемах. Для этого руководству нужно создать 

доброжелательную атмосферу в коллективе, внедрять идеи взаимовыручки 

между различными службами гостиницы и, конечно же, организовать 

информационный обмен между службами. 
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Physical Evidence. В холле гостиницы нет никаких магазинов и киосков, 

хотя площади под эту инфраструктуру имеются. Нужно открыть аптеку, 

магазин сувениров, газетный киоск. Это будет востребовано гостями и 

принесет гостинице дополнительную прибыль от аренды нежилых помещений. 

Partnership. Как известно поиск новых клиентов является более 

затратным, чем поддержание отношений с постоянными клиентами. Гостиница 

поддерживает отношения с договорными организациями, так как известна их 

контактная информация. Эти отношения предполагают поздравления с 

праздниками, подарки в форме сувенирной продукции, а также электронную 

рассылку новых предложений. 

Внедрение нового программного обеспечения позволит контактировать 

индивидуально с каждым клиентом, учитывать его предпочтения, 

поддерживать лояльность и применять индивидуальные методы мотивации.  

Хорошей традицией были бы поздравления с днем рождения. Гостю, 

который в день своего рождения проживает в гостинице, можно вручить 

поздравительную открытку и маленький торт или шоколад. Это создаст 

благоприятное впечатление о гостинице, и будет способствовать тому, что 

гость в следующий раз приедет именно в гостиницу Novotel Krasnoyarsk Center 

. 

     Дополнительные услуги, такие как «трансфер», «визовая поддержка», 

направлены на повышение привлекательности гостиницы. Поздравления гостей 

с днем рождения, наноароматизация помещений, повышение квалификации 

персонала и в целом повышение качества обслуживания поможет приобрести 

определенное количество постоянных клиентов.  

 

 

3.2 Реализация программы маркетинга 

Основная работа по реализации вышеизложенных предложений ляжет на 

отдел бронирования и службу размещения. Суммарные финансовые затраты по 

данным предложениям окупятся в течение одного года.  
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1. Основным приобретением, которое поможет решить многие задачи, 

является покупка нового программного обеспечения. Коммерческое 

предложение от компании Libra Hospitality на покупку программы с полным 

пакетом приложений для гостиницы мощностью 1000 номеров составляет 4 

млн. 400 тысяч рублей. Для нормальной работы программы необходимо 

приобрести компьютерную технику для отдела бронирования, службы 

размещения и бухгалтерии, что составит еще 460 тысяч рублей. Нужно 

отметить, что затраты на покупку программного обеспечения являются 

однократными и затем каждый год могут потребоваться затраты на обновление 

программы от 100 до 300 тыс. рублей. В связи с повышением эффективности 

работы всех служб гостиницы при использовании новой программы, возможно 

провести, как минимум, сокращение одного бухгалтера и двух сотрудников 

отдела бронирования. Заработная плата сотрудников составляет 25-28 тысяч 

рублей. Экономия фонда оплаты груда составит 972 тысяч рублей в год. Только 

за счет этого затраты на программное обеспечение и компьютерную технику 

окупятся в течение пяти лет. Приобретение новой программы действует на 

загрузку гостиницы опосредованно, поэтому трудно оценить экономическую 

эффективность внедрения программы. Но можно отметить, что созданная с 

помощью Libra OnDemand программа поощрения привлечет постоянных 

партнеров и индивидуальных гостей. 

2. Для введения новой услуги «Визовая поддержка» необходима 

аккредитация в МИД РФ и получение референс-номера. Для заключения 

договора с МИД необходимо страхование гражданской ответственности и 

оплата государственных пошлин. Это составляет 50 тысяч рублей в год. В 2011 

году в гостинице проживало примерно 6600 иностранцев из стран с визовым 

режимом въезда в Российскую Федерацию. 8% из них бронировали гостиницу 

самостоятельно. Если бы они обратились за визовой поддержкой к гостинице, а 

стоимость этой услуги в среднем по Москве составляет 500 рублей, то 

гостиница могла бы получить доход в сумме 264 тысяч рублей, то есть 

экономический эффект составит 214 тыс. руб. в год и более. Постоянно 
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увеличивается количество иностранцев, бронирующих гостиницу через 

интернет. За первые четыре месяца 2012 года в гостинице проживало примерно 

4000 иностранцев. Так что доход от услуги «Визовая поддержка» будет 

постоянно увеличиваться. 

3. Отказ от части жесткого блока и одновременно мотивация персонала, 

несомненно, будет способствовать увеличению доли свободного поселения. 

Администраторы арендных фирм перехватывают, или им отдают сотрудники 

службы размещения до 20 гостей (10 номеров) в будние дни, и до 40 гостей (20 

номеров) в выходные дни. Это составляет 6760 номеров в год. Если ввести 

поощрение персонала за свободное поселение из расчета 100 рублей за каждый 

номер, то затраты на мотивацию составят 676 тысяч рублей в год. С учетом 

того, что номер эконом класса с понедельника по пятницу стоит 2900 руб., а с 

пятницы по понедельник – 2500 руб., прибыль гостиницы составит 10 млн. 167 

тысяч рублей в год. Увеличение доли свободно поселения позволит повысить 

среднюю загрузку номерного фонда на 1,9%. Одновременно с поощрением 

нужно усилить контроль над персоналом, для чего установить дополнительные 

камеры и микрофоны. Стоимость камер, микрофонов, стоимость 

компьютерного обеспечения для них, а также стоимость монтажных работ 

составляет 108 тыс. руб. Таким образом экономический эффект составит 9 млн. 

383 тыс. руб. в год. 

4. Нижеперечисленные мероприятия будут способствовать повышению 

качества обслуживания, укреплению имиджа гостиницы и, в результате, 

приобретению постоянных клиентов. 

Повышению лояльности гостей будет способствовать внедрение 

традиции поздравления гостей с днем рождения. За месяц в гостинице 

проживает 80-100 человек, у кого день рождения приходится на дни 

проживания. Чаще всего это жители Красноярска и большинство проживает в 

выходные дни, размещаясь по свободному поселению. В гостинице есть 

кондитерский цех, который может изготавливать маленькие торты 

себестоимостью до 30 рублей для поздравления. Затраты на поздравления 
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составят до 35 тысяч рублей в год. Несомненно, поздравление с днем рождения 

запомнится гостю, и это поможет приобрести постоянных и привлечь новых 

клиентов. 

Также для повышения престижа гостиницы нужно ввести услугу 

«Трансфер», то есть встречи в аэропорту или на вокзале. По опыту работы 

соседних гостиниц можно отметь, что за месяц поступает 10-15 заявок на 

трансфер от аэропорта до гостиницы, что позволит получить прибыль в виде 

агентских комиссионных, которые составляют 250 руб., от 30 до 45 тысяч 

рублей в год. 

Сервис-бюро гостиницы реализует сувенирную продукцию. В 2011 году 

расширился ассортимент, и увеличились объемы продаж на 45 тысяч рублей по 

сравнению с 2010 годом. Если расширить ассортимент дополнительно, 

продавать бейсболки и футболки, кружки с логотипом гостиницы, то можно 

получить еще 55 тысяч рублей выручки. То есть в летние месяцы можно 

продавать примерно 10 бейсболок по 250 рублей, 20 футболок по 200 рублей, в 

течение всего года по 10 кружек в месяц по 200 рублей. Затраты на 

изготовление дополнительного ассортимента составят 31 тыс. руб. в год 

В холле гостиницы есть пустующие площади, на которых можно 

расположить необходимые объекты инфраструктуры, такие как газетный киоск, 

аптека, сувенирный магазин. Площадь помещений составляет 27 м
2
, стоимость 

аренды – 600 рублей за метр в месяц. Это принесет дополнительно 194 тыс. 

руб. в год от аренды нежилых помещений. 

Суммированные расчеты годовых затрат, показывающие эффективность 

перечисленных выше маркетинговых инструментов, приведены в таблице 3.1. 
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Таблица 3.1 Сводная таблица эффективности маркетинга (тыс. руб. в год) 

№, 

п/п 

Показатель Расход Доход 

1. Покупка программного обеспечения 4400  

Покупка компьютерной техники 460  

Сокращение сотрудников  972 

2. Аккредитация в МИДе 50  

Услуга «Визовая поддержка»  264 

3. Дополнительное продвижение сайта и реклама в сети 

Интернет 

300  

Отказ от 20% жесткого блока  29535 

Увеличение продаж дополнительных услуг за счет 

увеличения времени пребывания в холле 

 3564 

4. Дополнительная мотивация службы размещения 676  

Установка дополнительных видеокамер и микрофонов 

за стойкой размещения 

108  

5. Увеличение свободного поселения  10167 

Курсы английского языка для сотрудников 144  

Психологические тренинги для сотрудников 60  

6. Изготовление оригинал-макета рекламной продукции 

на английском языке 

10  

Тиражирование рекламной продукции 850  

Изготовление новых информационных щитов  30  

Изготовление новых папок и подставок для стоек в 

холле 

20  

Поздравление гостей с днем рождения 35  

Услуга «Трансфер»  30 

Аренда площадей за счет размещения киосков в холле  194 

 Итого 8343 44750 
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Доход перекрывает расход на 36 млн. 407 тыс. рублей в год, то есть 

затраты окупятся в течение первого года. 

В результате реализации предложенной программы маркетинг-микс существует 

реальная возможность повысить среднегодовую загрузку гостиницы до 68-70% 

при одновременном отказе от части жесткого блока. Основными 

направлениями деятельности являются обновление программного обеспечения, 

повышение активности рекламы гостиницы в сети Интернет, привлечение 

договорных организаций с комплексным обслуживанием, повышение 

привлекательности гостиницы в результате организации дополнительных услуг 

и повышения качества обслуживания. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

В дипломной работе рассмотрены маркетинговые технологии, 

применяемые в гостиничном бизнесе. Для ведения успешной 

предпринимательской деятельности российские гостиницы перенимают опыт 

использования инструментов маркетинга, существующий в мировой практике. 

В I главе мы рассмотрели теоретические основы эффективности 

деятельности предприятий гостиничной индустрии, понятие «эффективность» 

и ее виды. Выяснили, что это степень достижения целей при минимальных 

затратах. Эффективность бывает экономической, производственной, 

социальной. Также мы рассмотрели показатели эффективности деятельности 

гостиничных предприятий и факторы, влияющие на эту эффективность. 

Показатели эффективности деятельности можно разделить на различные 

группы, например: показатели эффективности использования труда, 

использования основных и оборотных фондов, финансовых средств, а также 

есть обобщающие показатели эффективности деятельности (уровень 

удовлетворения потребностей рынка, затраты на единицу услуг и т.д.). 

Факторы, влияющие на эффективность деятельности предприятия, бывают 

внутренние, которые создает сама организация, и внешние – окружение 

организации. В этой главе мы также раскрыли законодательную базу 

туристской деятельности и дали определения понятиям: «туроператорская и 

турагентская деятельность», «финансовая гарантия».  

Во второй главе дипломной работы проведено исследование 

экономических показателей деятельности гостиницы Novotel Krasnoyarsk 

Center и анализ использования маркетинговых инструментов. Из проведенного 

исследования можно сделать следующие выводы: 

1. Ключевыми потребителями услуг гостиницы являются туристы 

категории «Бизнес», «Отдых» и «Обучение». В связи с этим загрузка 

гостиницы зависит от сезона и календаря деловых событий Москвы. Самая 
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низкая загрузка приходится на январь, май и июль, самая высокая – на март и 

октябрь-ноябрь. 

2. Все большую популярность приобретает бронирование гостиницы в 

Интернете. Так, дополнительные затраты на продвижение сайта гостиницы 

позволили значительно повысить загрузку за январь, несмотря на то, что этот 

месяц является критическим для большинства гостиниц Красноярска. 

3. Активизировалась деятельность отдела бронирования по поиску 

корпоративных клиентов, организаций, желающих заключить договор с 

гостиницей на комплексное обслуживание. Это позволило гостинице повысить 

загрузку, отказавшись от части жесткого блока, что повлекло за собой 

повышение доходности номерного фонда, а также повышение доходности 

ресторана и конференц-залов. 

В третьей главе дипломной работы на основе проведенного анализа 

экономической деятельности гостиницы разработан план расширенного 

маркетинг-микс, который будет способствовать повышению эффективности 

работы предприятия. Можно выделить три основных направления 

маркетинговой деятельности, которые приносят наибольший экономический 

эффект, и постоянно должны быть в центре внимания отдела бронирования и 

службы размещения – это, во-первых, повышение активности гостиницы в 

Интернете, во-вторых, поиск партнеров для увеличения количества заявок на 

комплексное обслуживание, и наконец, повышение качества оказания услуг и 

расширение спектра дополнительных услуг, влияющих на имидж гостиницы и 

ее привлекательность. 

На основании анализа затрат и их окупаемости гостинице рекомендовано: 

1. Обновить программное обеспечение, которое повысит эффективность 

работы служб гостиницы и позволит создать систему поощрения постоянных 

партнеров и гостей. Только за счет сокращения сотрудников и экономии фонда 

оплаты труда затраты на новое программное обеспечение окупятся за 5 лет. 

2. Ввести новую услугу «Визовая поддержка», предположительный 

экономический эффект от которой составит 214 тыс. руб. и более в год. 
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3. Усилить контроль над компаниями, имеющими жесткий блок мест и 

одновременно над сотрудниками службы размещения, что позволит повысить 

долю свободного размещения и принесет годовой экономический эффект 9 

млн. 383 тыс. руб. 

4. Повышать квалификацию персонала, ввести сопутствующую услугу 

поздравления проживающих гостей с днем рождения, дополнительную услугу 

«Трансфер», обновлять информацию в холле гостиницы, изготавливать 

рекламную продукцию на английском языке, расширять ассортимент 

сувенирной продукции, сдать в аренду пустующие площади в холле под 

магазин сувениров, газетный киоск и аптеку. Данные изменения 

положительным образом скажутся на имидже гостиницы и помогут приобрести 

постоянных клиентов. 

Суммарный экономический эффект от внедрения предложенных 

рекомендаций может составить 36,4 млн. руб. в год. 

Задачи, необходимые для достижения цели дипломной работы, 

полноценно решены, цель работы достигнута, разработана система 

маркетинговых инструментов, способных повысить эффективность работы 

гостиницы. 
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