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ВВЕДЕНИЕ

Как в экономике России, так и в мировой экономике индустрия гостеприимства и гостиничного бизнеса
является важнейшей отраслью. Она является одной из наиболее успешно развивающихся и отраслей
экономики.
Для туристического бизнеса она является основой, ведь от нее во многом зависит мнение туристов от того
или иного города или страны.
Сфера гостеприимства в России имеет множество проблем. Так, например, в России представлены
практически все мировые сети, распространение же наших сетей за границей в таком же количестве
представить невозможно.
В целом, отельная сфера развивается медленно, и эти проблемы гостиничного бизнеса в России
обусловлены тем, что основную ставку инвесторы делают на строительство торговых и развлекательных
комплексов, офисных и жилых центров.
Строительство же гостиниц откладывается на более поздние сроки, так как сроки окупаемости выше.
Поэтому, сервис даже в новых отелях не дотягивает до необходимого уровня, вопрос сезонности также
остается нерешенным, когда в несезон гостиницы простаивают без прибыли, а в сезон переполнены,
система безопасности гостей также не отлажена.
Целью выпускной квалификационной работы является повышение эффективности управления
организацией на примере отеля Hilton Moscow Leningradskaya.
Для достижения поставленной цели необходимо решить следующие задачи:
- проанализировать деятельность отеля «Hilton Moscow Ленинградская»;
- проанализировать организационную структуру управления отеля «Hilton Moscow Ленинградская»;
- провести анализ основных показателей деятельности «Hilton Moscow Ленинградская»;
- выявить современные тенденции развития индустрии гостеприимства;
- рассмотреть основные подходы к обеспечению эффективности управления организацией гостеприимства;
- разработать рекомендации по совершенствованию эффективности управления деятельности отеля на
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основе развития качества гостиничных услуг (на примере отеля Hilton Moscow Ленинградская);
- рассмотреть методы снижения возможных рисков при реализации предложенных мероприятий.
Объектом исследования является отель «Hilton Moscow Ленинградская».
Предметом исследования являются экономические отношения в гостинице «Hilton Moscow Ленинградская»,
а также процессы взаимодействия ее структурных подразделений при реализации задачи по повышению
эффективности деятельности отеля «Hilton Moscow Ленинградская».
Проанализировав учебную литературу, можно сделать вывод о том, что тема не является достаточно
изученной и требует дальнейшего исследования.
При написании выпускной квалификационной работы были использованы следующие методы исследования:
- анализ литературы;
- анализ нормативно-правовой документации по теме выпускной квалификационной работы;
- изучение и обобщение отечественной и зарубежной практики;
- теоретический анализ и синтез;
- классификация.
Научная новизна выпускной квалификационной работы состоит в теоретико-методологическом обосновании
авторской концепции управления современной организацией, включая ее стратегическую составляющую,
связанную с развитием персонала в современных условиях.
Выпускная квалификационная работа состоит из следующих структурных элементов:
- введение;
- три главы;
- десять параграфов;
- заключение;
- список использованных источников.

ГЛАВА 1 АНАЛИЗ ЭФФЕКТИВНОСТИ УПРАВЛЕНИЯ ОТЕЛЕМ «HILTON MOSCOW ЛЕНИНГРАДСКАЯ»

1.1 Общая характеристика деятельности отеля «Hilton Moscow Ленинградская»

Отель Hilton Moscow Leningradskaya (Хилтон Москоу Ленинградская) – один из самых престижных и
фешенебельных пятизвездочных отелей Москвы.
Первая гостиница сети Hilton в России представляет собой яркий образец сталинского классицизма и
отличается богатым архитектурно-художественным исполнением с элементами классицизма, барокко,
готики и древнерусского зодчества.
Гостиница Ленинградская – один из самых ярких символов советской эпохи. Мощное и монументальное
здание постройки 50х годов ХХ века является один из самых узнаваемых мест в Москве. За свою историю
оно открывало двери перед мировыми лидерами, известными личностями политики и культуры различных
стран мира.
Сегодня же в здание некогда именитой «Ленинградской» полностью переоборудовано в соответствии с
современными стандартами гостиничного бизнеса и относится к самой крупной сети отелей корпорации
Хилтон.
Хилтон Москоу Ленинградская – это первая и единственная в России гостиница, стиль и сервис которой
выдержаны в лучших традициях высококлассных отелей Hilton. Однако как бы Ленинградскую не
переименовывали, для жителей Москвы она всегда останется чем-то родным, российским, но наделенным
лучшими качествами гостиничного обслуживания европейского уровня.
В интерьере присутствует мраморная отделка, витражи, потолочная лепнина, бронзовые люстры,
декоративные элементы, выполненные из дуба и орехового дерева. Некоторые детали интерьера занесены
в Книгу Рекордов Гиннеса.
Вдохновленный мечтой создания лучшего отеля в Техасе, Конрад Николсон Хилтон, в 1919 году основал
первый отель сети Hilton. Благодаря полной самоотдаче, умению руководить и нововведениям, сегодня
Hilton — это один из самых известных и уважаемых брендов в мире.
Всемирная сеть отелей Хилтон, владельцев которой прославил не только высококачественный гостиничный
сервис, но и яркая жизнь их старшей дочери Пейрис, — это стиль и совершенство в одном флаконе.
Управляющие отелем Хилтон Ленинградская тщательно следят за тем, чтобы гостям здесь было
максимально удобно и комфортно.
Инфраструктура гостиницы продумана до мелочей – здесь будет интересно и провести романтический



ужин, и праздничный банкет, и просто прогуляться по сувенирным лавкам. Для деловых людей отель готов
предложить конференц-зал и переговорную. Для милых дам, внимательно относящихся к своей внешности,
Hilton Moscow Ленинградская приготовила прекрасные салоны – спа, парикмахерские, закрытый бассейн и
современный фитнес-центр.
Hilton ― одна из крупнейших гостиничных корпораций, насчитывающая более 4200 отелей и курортов,
расположенных в 93 городах мира, которые объединяют в себе традиции прошлого и современность. В
каждом отеле сети Hilton гарантирован теплый прием, прекрасное обслуживание, комфортабельные,
элегантные номера и широкий спектр возможностей для работы и досуга, а также богатый выбор
ресторанов, конференц-центров и банкетных залов для проведения деловых и неофициальных
мероприятий.
В величественных столицах ― Москве, Лондоне, Берлине, Вене, Праге, Амстердаме, Баку, Риме, Варшаве и
Будапеште, а также в крупных городах, таких как Дубай, Мюнхен, Тель-Авив, Стамбул, Франкфурт и
Венеция ― сотрудники отеля рады приветствовать своих посетителей.
Основные ценности: гостеприимство, добросовестность, лидерство, работа в команде, ответственность и
своевременность.
Компания сделает все возможное, чтобы каждый гость почувствовал заботу и уважение.
Сегодня продолжается миссия Конрада Хилтона, который мечтал, чтобы каждый уголок на планете был
наполнен светом и теплом сферы гостеприимства.
Предлагая истинную роскошь и высококлассный уровень обслуживания, данный бренд является одним из
ведущих в индустрии гостеприимства.
Отель Hilton Moscow Leningradskaya расположен по адресу: г. Москва, ул. Каланчевская ул., 21/40.
Гостиница отличается удобным местоположением – рядом с Комсомольской площадью, которую в народе
называют площадью Трех Вокзалов, и в 5-ти минутах ходьбы от метро Комсомольская и Красные Ворота.
Отсюда легко можно доехать как до аэропортов, так и до центра города, где сосредоточены основные
достопримечательности столицы.
Прекрасный деловой отель с высоким уровнем сервиса и удачным расположением.
Уникальные общественные интерьеры и высокие стандарты Hilton в обслуживании номеров. Интересная
кухня, которая не следует московской гастрономической моде.
В гостинице Хилтон Москоу Ленинградская 273 номера различных категорий:
- «Хилтон»;
- «Хилтон Делюкс»;
- «Полулюкс»;
- «Представительские» номера;
- номера «Угловой Люкс»;
- «Исторические люксы»;
- один «Президентский Люкс».
В таблице 1 представлены категории номеров и цены на них.
Таблица 1 – Категории номеров отеля Hilton Moscow Leningradskaya и цены [2]
Категории номеров
Стоимость сутки, руб
Гостевой
6490
Делюкс
8260
Представительский
10030
Полулюкс
15930
Угловой люкс
39530
Исторический
93630
Президентский
163 430
К услугам гостей: ресторан, бар, фитнес-клуб, СПА-салон, экскурсионное бюро. В гостинице есть



возможность проведения конференций, семинаров и презентаций, корпоративных мероприятий.
В отеле семь залов для конференций и банкетов. Исторический «Бальный зал» – самый вместительный и
подходит не только для деловых мероприятий, но и для торжеств.
У него отдельный вход с улицы и небольшой чиллаут. Остальные шесть залов подойдут для деловых
завтраков и ужинов, семинаров и камерных переговоров.
Есть еще представительские номера с допуском в особую гостиную, где круглосуточно можно перекусить, а
также воспользоваться компьютерами.
Не каждый исторический отель может похвастаться собственным бассейном. В «Hilton Moscow
Ленинградская» он находится на минус первом уровне. Бассейн с подогревом открыт с 8 утра до 10 вечера.
В эти же часы работает и тренажерный зал, сухие сауны и джакузи с гидромассажем.
В свободное время можно также посоветовать обратиться к консьержу за бесплатной экскурсией по отелю
– сотрудники отеля обязательно покажут люстру-гирлянду на технической лестнице, которая за свою длину
была внесена в Книгу рекордов Гиннесса, и расскажут массу увлекательных историй о строительстве
легендарной высотки. [30]
Рассмотрим дополнительные услуги отеля:
К услугам гостей:
- интернет на всей территории отеля;
- банкомат;
- пункт обмена валюты;
- бесплатная парковка;
- сувенирный магазин;
- трансфер;
- услуги няни;
- детское меню;
- банкетный зал;
- парикмахерская;
- медпункт;
- ресторанное обслуживание в номерах;
- услуга «звонок-будильник»;
- экскурсионное бюро;
- электронная система коммуникации;
- прием гостей с домашними животными;
- комнаты/услуги для людей с ограниченными физическими возможностями;
- прокат машин.
Огромное количество предметов антиквариата и произведений искусства дополняют его уникальный облик.
История этого места настолько насыщена значимыми событиями, что каждое воскресенье здесь проводятся
экскурсии.
Идеальное сочетание русского традиционного убранства и гостеприимства с самыми современными
достижениями в создании гостиничного комфорта и сервиса – вот основа большой популярности отеля
среди жителей и гостей столицы. Роскошь интерьеров и высочайший уровень обслуживания позволяют
принимать различных высокопоставленных гостей – президентов, королей, политиков и других
выдающихся людей современности.

1.2 Организационная структура управления отелем «Hilton Moscow Ленинградская»

Рассмотрим организационную структуру отеля «Hilton Moscow Ленинградская», представленную на рисунке
1.

Рисунок 1 – Организационная структуру гостиницы «Hilton Moscow Ленинградская»
Рассмотрим должностные обязанности работников гостиницы «Hilton Moscow Ленинградская».
Управляющий гостиницы.
Именно управляющий гостиницы следит за деятельностью всей организации: хозяйственной, финансово-
экономической.
Управление персоналом является в работе управляющего важнейшим направлением, которое направлено
на улучшение уровня качества обслуживания посетителей.



Управляющий контролирует выполнение требований должностных инструкций, соблюдение правил
внутреннего распорядка, заключает договора с сотрудниками.
Работа администратора является не менее важной, ведь именно с его помощью создаются первые
впечатления об отеле.
Администратор является, по сути, руководителем низшего или среднего звена структуры управления, что
наделяет его правом давать указания сотрудникам отеля с целью увеличения эффективности их работы по
обслуживанию посетителей.
Еще одним важнейшим участком работы является общение с клиентами, которое начинается прямо при
заселении. Именно администратор знакомит прибывших с основными правилами проживания и внутреннего
распорядка, действующего в гостинице. [41]
Также он занимается получением и выдачей ключей, расселением гостей, прием и доставка
корреспонденции, проведением расчетов с клиентами, заполнение необходимо документации.
Уровень и качество обслуживания клиентов зависит не только от руководителей разного уровня, но и,
главным образом, от работы сотрудников, ежедневно общающихся с посетителями или оказывающих им
различные услуги – работников кухни, горничных и т.д.
Горничная является, как правило, единственным работником, регулярно посещающим гостиничные номера
постояльцев.
Это делает ее работу крайне важной для создания позитивного образа организации в глазах гостя.
В анализируемом отеле руководством введена должность старшей горничной, которая занимается
координированием работы менее опытных сотрудников, берет на себя вопросы обучения новичков.
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