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В статье рассматривается актуальная тема использования системы управления человеческими 
ресурсами в индустрии туризма и гостеприимства. В современных условиях эффективное приме-
нение методов воздействия на сотрудников приводит к повышению производительности труда и 
кадрового потенциала организации. 
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Главным условием успешного функцио-

нирования любого предприятия являются 
работники, занятые на нем. В сфере обслу-
живания, в частности в гостиничном бизнесе, 
персонал имеет особое значение, ведь от ква-
лификации сотрудника, его готовности по-
мочь клиенту и умения контролировать свои 
эмоции зависит успех всего гостиничного 
предприятия. Именно поэтому важно выде-
лять из большого числа функциональных 
сфер управленческой деятельности ту, кото-
рая связана с управлением кадровой состав-
ляющей производства, а именно персоналом 
предприятия.  

По мере роста числа гостиниц, увеличива-
ется и количество необходимой рабочей си-
лы для обслуживания гостей. Рассмотрим 
динамику численности гостиничных учре-
ждений в России за 2017 -2021гг. (рис. 1) [1]. 

В период с 2017г. по 2019 г. численность 
средств размещения в целом выросла на 
11.9%. Это связано с проведением крупных 
международных событий в то время (Кубок 
конфедераций FIFA 2017 г и Чемпионат мира 
по футболу FIFA 2018 г.), которые поспособ-

ствовали увеличению объема инвестиций в 
строительство гостиниц.  

В 2020 г. произошло снижение количества 
средств размещения гостиничного типа с 28,3 
до 27,3 тыс. Это обусловлено пандемией ко-
ронавируса, которая нанесла мощный удар 
по многим отраслям экономики, и по туриз-
му в частности.  В результате, открытие мно-
гих проектов было отложено на следующий 
год. 

В 2021 г Федеральным агентством по ту-
ризму запускается программа льготного кре-
дитования отелей и рост числа гостиничных 
учреждений возобновляется. 

Всего за последние 5 лет количество 
средств размещения увеличилось в 1,15 раза. 

Далее рассмотрим динамику численности 
всех сотрудников, работающих в гостинич-
ном бизнесе (рис.2). К ним относится как ад-
министративный персонал, так и работники 
служб приема и размещения. 

За 2017-2021 гг. численность работников 
средств размещения в России увеличилась 
почти на 18% и в 2021 г составила 266,1 тыс. 
чел. 

 

 
 

Рисунок 1 – Динамика численности коллективных средств размещения в России 2017-2021гг. 
 

 

Рисунок 3 – Динамика численности персонала средств размещения в России 2017-2021гг. (тыс.чел.) 
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С увеличением количества коллективных 

средств размещения увеличивается и число 
рабочих мест, поэтому обучение персонала, а 
также его развитие становятся ключевым 
фактором успешного функционирования 
предприятия. 

Понятие «персонал» имеет множество 
значений. А.В. Дейнека и Б.М. Жуков харак-
теризуют персонал как личный состав орга-
низации, включающий всех наемных работ-
ников, а также работающих собственников и 
совладельцев [2]. В экономико-
математическом словаре персонал описыва-
ется как личный состав организации, рабо-
тающий по трудовому договору для обеспе-
чения определенных целей и задач предприя-
тия [3]. Таким образом, персонал можно 
трактовать как личный состав предприятия, 
работающий по найму, обладающий опреде-
ленными качественными характеристиками. 

В настоящий момент в концепции управ-
ления не существует терминологического 
единства относительно понятия «управление 
персоналом». В научных источниках все ча-
ще начинают встречаться такие понятия, как: 
управление трудовыми ресурсами, управле-
ние кадрами, управление трудом, управление 
человеческими ресурсами, управление чело-
веческим фактором, кадровая политика, кад-
ровая работа и др. Более того, в переведён-

ных источниках литературы встречается ряд 
других терминов, которые свойственны раз-
личным школам управления.  

Получается, сущность управления персо-
налом заключается в том, что люди рассмат-
риваются как конкурентное богатство компа-
нии, которое необходимо мотивировать и 
развивать вместе с остальными ресурсами, 
чтобы достичь поставленных целей предпри-
ятия.  

Для воздействия на работников предприя-
тия могут использоваться административные 
(организационно-распорядительные), эконо-
мические и социально-психологические ме-
тоды. От выбора определенного способа 
управления персоналом зависит многое. Если 
неправильно использовать человеческий ре-
сурс, то успешно развить компанию не полу-
чится. 

Каждый из способов имеет как плюсы, так 
и минусы, поэтому лучше применять методы 
в совокупности, образуя, таким образом, 
единую систему рычагов. Например, созданы 
все экономические стимулы и приняты соот-
ветствующие административные меры, но 
это не означает, что организация сможет 
успешно выполнять свои задачи. В данном 
случае не учитывается ни моральное состоя-
ние работника, ни психологический климат в 
коллективе.  

 
Таблица – Терминологическая вариативность понятия «управление персоналом» 
 

Термин Определение 

Personnel Administration  

Этап управления, связанный с привлечением и эффективным 
использованием рабочей силы для достижения оптимальной 
эффективности человеческих ресурсов (подбор и расстановка 
кадров, кадровое управление) 

Personalverwaltung  
Описывает административные, рутинные задачи отдела кад-
ров (управление кадрами, ведение кадровой документации) 

Personnel relations 

Отношения с персоналом, кадровый менеджмент (предпола-
гает работу с кадрами: отбор кадров, составление штатного 
расписания, аттестация, обучение, продвижение, урегулиро-
вание разногласий в трудовом коллективе и т. п.) 

Human resource management 

Управление человеческими ресурсами, основывается на тео-
рии человеческого капитала, под которым понимается имею-
щийся у каждого из нас потенциал знаний, умений, навыков, 
способностей и талантов. 

WorkForce Management 

Управление рабочей силой, это набор инструментов управле-
ния персоналом, позволяющий оценивать продуктивность 
работы сотрудников, прогнозировать загрузку сотрудников и 
потребность в персонале. 
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Здесь нужен метод, учитывающий инди-
видуальные способности сотрудников – со-
циально-психологический. Его использова-
ние направляет творческую активность ра-
ботников на достижение поставленных целей 
организации, позволяет выявить лидеров и 
поддержать их. 

Инвестирование в развитие сотрудников – 
эффективный способ продемонстрировать 
приверженность персоналу и увеличить его 
производительность, а, следовательно, будет 
повышаться эффективность деятельности 
всей организации. 

Возьмем, к примеру, отдел кадров Google, 
который они называют «отделом по работе с 
людьми». Компания рассматривает людей 
как движущую силу внутри организации. 

Отдел кадров Google отметил 5 показате-
лей, которые отличают его команду [4]: 

1. Психологическая безопасность: 
можем ли мы рисковать в этой команде, не 
чувствуя себя неуверенно или смущенно? 

2. Надежность: можем ли мы рас-
считывать друг на друга, чтобы выполнить 
работу качественно и в срок? 

3. Структура и ясность: ясны ли 
цели, роли и планы выполнения в нашей ко-
манде? 

4. Значение работы: работаем ли 
мы над чем-то, что важно лично для каждого 
из нас? 

5. Влияние работы: верим ли мы в 
то, что работа, которую мы делаем, имеет 
значение?  

Психологическая безопасность, безуслов-
но, является самой важной из пяти показате-
лей – она лежит в основе. Рискнуть в окру-
жении коллег может показаться простым де-
лом. Но далеко не каждому это под силу. 
Мало кто решится спросить, какова цель, не 
рискуя показаться единственным, кто не в 
теме.  

Каждый сотрудник должен чувствовать, 
что команда – безопасное место, в котором 
он может доверять, обсуждать идеи и вдох-
новляться. Тогда и гости будут довольны, 
поскольку увидят дружелюбный и приветли-
вый персонал. 

 
Рисунок 3. – Принципы управления персоналом 
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Чтобы создать такую атмосферу и напра-
вить персонал в нужное русло, гостиничным 
предприятиям следует переходить от уста-
ревших способов к современным концепциям 
управления персоналом. Современные кон-
цепции управления персоналом основаны на 
признании возрастающей значимости лично-
сти работника, на изучении его мотиваций, 
на умении правильно их обучать и корректи-
ровать в соответствии со стратегическими 
задачами компании. Управление персоналом 
базируется на нескольких важных принци-
пах, представленных на рисунке 3. 

С точки зрения руководства основной це-
лью бизнеса является получение прибыли, 
но, несмотря на это, современная теория и 
практика управления персоналом уделяет 
значительное внимание удовлетворению как 
материальных, так и социально-
психологических потребностей сотрудников.  

Обобщая вышеизложенное, можно сде-
лать вывод, что для успешного функциони-
рования гостиничного предприятия, руко-
водству необходимо умело сочетать ком-
плекс методов управления персоналом и 
вкладывать силы, средства в обучение и 
улучшения условий работы сотрудников. Это 
позволит сформировать сильную корпора-
тивную культуру и повысит лояльность кли-
ентов к гостинице. 
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