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управления предприятиями гостиничного бизнеса. Проведен сравнительный 

анализ предоставляемых услуг гостиничным предприятием на соответствие 

основным стандартам гостиничного обслуживания. В результате было выяв-
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Актуальность научной проблемы исследования 

В современном мире, гостиничные предприятия являются одним из важных 

элементов социальной сферы, именно они выполняют функции по обеспечению 

Российских и иностранных граждан комфортным жильем, питанием и различ-

ными дополнительными услугами. 

Актуальность научного исследования заключается в том, что некоторые ма-

лые гостиничные предприятия забывают о своей социальной значимости, пере-

стают следить за своей деятельностью, начинают экономить, предоставлять не 
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качественные услуги, проявлять халатность к клиентам, перестают проходить 

обязательную классификацию заведений, тем самым получают штрафы, теряют 

клиентскую базу, ухудшают свой уровень на рынке гостиничного хозяйства. 

Все вышеизложенное является аргументом необходимости комплексного 

исследования проблем, связанных с совершенствованием управления предприя-

тиями гостиничного бизнеса, повышением качества и эффективности услуг. 

Таким образом, вопросы, связанные с совершенствованием системы управ-

ления качеством гостиничных услуг, являются весьма важными, что и опреде-

лило выбор темы и актуальность диссертационного исследования. 

Основной проблемой исследования является несоответствие уровня предо-

ставляемых гостиничных услуг в малом гостиничном предприятие «Союз» нор-

мативно-техническим документациям и основным стандартам гостиничного об-

служивания. 

Цель исследования: разработать практические и методические рекоменда-

ции для малой гостиницы «Союз» города Москвы по совершенствованию си-

стемы качества услуг, отвечающих основным стандартам гостиничного обслу-

живания. 

Исполнение поставленной цели потребовало постановки и решения следу-

ющих задач: 

1. Провести сравнительный анализ на соответствие предоставляемых услуг 

основным стандартам гостиничного обслуживания. 

2. Выявить факторы, влияющие на несоответствие предоставляемых услуг 

соответствующим заявленным стандартам. 

3. Провести аудит качества услуг, предоставляемых гостиницей «Союз» го-

рода Москвы, и выявить несовершенства. 

4. Провести анализ удовлетворенности клиентов, а также основные прин-

ципы работы гостиничного предприятия «Союз» города Москвы. 

5. Исследовать возможности использования маркетинговых инструментов 

для повышения системы качества гостиничных услуг. 
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6. Разработать методические и практические рекомендации по совершен-

ствованию системы качества предоставляемых услуг, с целью выявления соот-

ветствия гостиничным стандартам. 

Обзор существующих точек зрения. Труды многих современных ученных 

посвящены изучению данной проблеме. Например, Холодцова Ирина Ивановна 

в своем исследование очень подробно рассматривает нормативно-правовые ас-

пекты управления качеством гостиничных услуг и предлагает свои методические 

рекомендации по совершенствованию системы качества предоставляемых услуг. 

Она считает, что «целесообразно развивать нормативно-правовой аспект управ-

ления качеством гостиничных услуг в Российской Федерации в направлении раз-

работки стандартов предприятия, т.к. стандартизация технологических процес-

сов способствует совершенствованию качества услуг, а также повышению эф-

фективности управления производством» [6]. А.С. Харлампиева исследуя дан-

ную проблему, предлагает ввести бенчаркинг, который, по ее мнению, поможет 

в управление качеством услуг гостиничного предприятия [3]. 

Данной проблемой заинтересовалось и правительство РФ, с 2016 года пла-

нировалось ввести законопроект о прохождение обязательной классификации 

каждого гостиничного предприятия. По их мнению, если такой закон будет при-

нят, улучшится качество предоставляемых услуг, а также стабилизируются цены 

на номера и предоставляемые услуги. Однако, это только в планах правитель-

ства, так как данный законопроект переносят на 1 января 2019 года [4]. 

Главным отечественным приоритетом в гостином бизнесе является разви-

тие малого гостиничного комплекса до уровня мировых стандартов. 

Эффективное развития гостиничного бизнеса в полной мере достигается че-

рез внедрение сервисных структур, клиентурный порядок, модернизацию регио-

нальной инфраструктуры, развитие профессионального образования персонала, 

повышение их заработной платы. 

Предполагаемые исследования. Для оценки качества услуг, предоставляе-

мых малыми отелями в г. Москва, был проведен опрос клиентов гостиницы 

«Союз» в результате чего, были выявлены закономерности, характеризующие 
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недовольство потребителей гостиничных услуг, их приоритеты в выборе средств 

размещения, позицию относительно ценовой политики предприятия, а также ряд 

недостатков, которые свидетельствуют о том, что малое гостиничное предприя-

тие предоставляет не качественные услуги и не соответствует гостиничным стан-

дартам. 

Следует отметить, что малое гостиничное предприятие нуждаются в боль-

ших переменах. В условиях высокой конкуренции на рынках достаточно прово-

дить маркетинговые исследования, которые помогут найти своего клиента, при-

слушиваться к его отзывам и удовлетворять его желания, а также повысить уро-

вень своего отеля до заявленных стандартов [1; 2]. 

Вывод. Основная задача, требующая последующего решения, состоит в по-

вышении эффективности деятельности малого гостиничного предприятия на ос-

нове увеличения доли клиентов, являющихся истинно удовлетворенными, путем 

постоянного совершенствования системы качества предоставляемых услуг до 

уровня обязательных стандартов гостиничного обслуживания. 

В результате проведенного научного исследования предполагается предста-

вить: 

 перечень несоответствующих услуг основным стандартам гостиничного 

обслуживания в виде таблицы; 

 схему факторов, влияющих на несоответствие предоставляемых услуг; 

 отчет о проведенном аудите качества услуг в гостинице «Союз» города 

Москва; 

 план по использованию маркетинговых инструментов для повышения си-

стемы качества гостиничных услуг; 

 перечень методических и практических рекомендаций по совершенство-

ванию системы качества предоставляемых услуг, которые содержат предложе-

ния по повышению качества гостиничных услуг на основе использования про-

грессивных организационных форм и современных информационных техноло-

гий. 
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Полученные результаты позволяют: выявить все слабые стороны отеля, 

улучшить качество предоставляемых услуг, улучшить корпоративный стиль, по-

высить конкурентоспособность. Ожидается, что предприятие грамотно восполь-

зуется всеми полученными результатами и добьется полной загрузки отеля, удо-

влетворенности клиентов и перейдет на новый уровень развития конкурентоспо-

собности с сетевыми отелями. 
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