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Актуальность темы исследования: От профессиональных 

компетенций персонала зависит доход фирмы, оценка ее работы клиентами, 

формирование потребительской лояльности и процветание компании в 

целом. Без развития и обучения кадров нельзя обеспечить успешную 

деятельность предприятия сервиса. Анализ практики показывает, что в 

регионе СКФО, в частности, на Кавказских Минеральных Водах 

руководители туристских, гостиничных предприятий уделяют недостаточно 

внимания внутреннему маркетингу, в структуре которого тренинги 

персонала занимают центральное место, поэтому они всё чаще сталкиваются 

с текучестью кадров, недостаточными знаниями сотрудников и 

отрицательными оценками гостей. Все это делает тему исследования 

актуальной и своевременной. 

Цель исследования – создание на базе Делового центра туризма, 

сервиса и консалтинга ПГУ тренинговой программы формирования 

приверженности фирме у персонала предприятий, (круглогодичного 

тренинга, проводимого по мере комплектования групп) как рыночного 

продукта ПГУ, который может приобретаться гостиничными и туристскими 

предприятиями по системе аутсорсинга, который предполагает передачу 

части производственных функций (тренинг персонала) сторонней 

организации. 

Задачи: соответствуют поставленной цели, их можно сформулировать 

следующим образом: 

 Исследовать востребованность тренинговых услуг для туристских и 

гостиничных предприятий СКФО и региона КМВ. 

 Создать авторскую инновационную тренинговую программу в 

соответствии с целью проекта по следующим направлениям: 

 Внедрение корпоративной культуры в отеле как способа 

формирования приверженности фирме со стороны сотрудников; 



 Обучение и развитие кадров отелей СКФО; 

 Формирование клиентоориентированного подхода в общении и 

обслуживании гостей; 

 Создание эффективных алгоритмов «воспитания» сотрудников в 

духе корпоративного единства; 

 Разработка и внедрение корпоративных стандартов 

коллективного поведения сотрудников; 

 Формирование и продвижение единых норм и стандартов работы 

с гостями на основе коллективной ответственности; 

 Повышение личностной и профессиональной эффективности 

персонала гостиницы. 

Теоретическая значимость работы состоит в анализе маркетинговой 

актуальности разработки, теоретическом обосновании и создании 

современного профессионального тренинга приверженности фирме для 

персонала и сотрудников туристских и гостиничных предприятий. 

Практическая значимость проекта заключается в том, что при 

качественной его разработке и профессиональном маркетинговом 

продвижении на рынке консалтинговых и тренинговых услуг региона 

(СКФО), он должен стать активно продаваемым продуктом, 

идентифицируемым с именем ПГУ в г.Пятигорске, приносящим доход 

университету. Также практическая значимость проекта состоит в создании 

значимого вклада в формирование «высокого» сервиса туристских и 

гостиничных предприятий современной России в условиях глобализации и 

усиления конкуренции в туризме и индустрии гостеприимства в мировой 

экономике. 

Результаты исследования: В рамках настоящего исследования были 

изучены методики внутреннего маркетинга, используемые в гостиничной 

практике, и рассмотрены тенденции устойчивого развития современного 

отеля, включая корпоративное обучение персонала. Можно отметить 

устойчивую тенденцию роста заинтересованности современных гостиничных 

предприятий в комплексной маркетинговой деятельности и эффективном 

обучении кадров, как за рубежом, так и в России. Был сделан анализ 

использования тренинговых форм в регионе СКФО, в частности, в регионе 

Кавказские Минеральные Воды, в результате которого мы пришли к выводу, 

что, несмотря на присутствие компоненты маркетинга в деятельности 

предприятий сервиса, недостаточное внимание уделяется обучению и 

развитию персонала, во многом поэтому, качество сервиса достаточно 

невысокое. Объектом выпускной квалификационной работы стал Гостевой 

дом «Орлиные скалы» в г.Лермонтове, на базе которого был проведен анализ 



использования тренинговых форм по обучению персонала. Итогом 

исследования стала разработанная авторская тренинговая программа по 

формированию приверженности фирме персонала отеля. 

Рекомендации: В процессе формирования приверженности персонала 

в ООО «Гостевой дом «Орлиные скалы» следует внедрить приоритетные 

направления деятельности для достижения данной цели: 

1. Систематическое обучение персонала собственными силами и путем 

привлечения сторонних экспертов. 

2. В процессе адаптации новых сотрудников в ООО «Гостевой дом 

«Орлиные скалы» необходимо внедрить усовершенствованный метод-

коучинг. 

3. Активно работать над социальной политикой предприятия, 

формируя у сотрудников уверенность «в завтрашнем дне». Эффективно 

также подумать над разработкой мотивационного ежемесячного конкурса 

«Лучший сотрудник месяца», а также материальным вознаграждением за 

победу в этом конкурсе. 

4. Продумать и внедрить в практику работы гостиницы способы 

измерения уровня достижения результатов. 

5. Регулярно (не реже 1 раза в месяц) запрашивать обратную связь от 

руководителя или подчиненных. 

6. Проявлять активность в генерации и реализации инновационных 

идей. 

7. Осваивать методы релаксации для того, чтобы более эффективно 

справляться со стрессом и эффективно и уверенно вести себя в различных 

ситуациях. 

8. Помнить, что команда в гостиничном сервисе всегда важнее 

разрозненных, даже наилучших, профессионалов. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


