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Цель дипломной работы - анализ теоретических основ методологии управления в компании ООО «Вега».

 Для достижения поставленных целей в дипломной работе поставлены и  решены следующие задачи:

1) Рассмотрены теоретические и нормативные основы управления гостиничным бизнесов;

2) Проанализирован объект управления;

3) рассмотрен вопрос оптимизации системы управления гостиницей
4) выявлены методы оптимизации системы управления гостиницей;

Предметом дипломного исследования является  система управления гостиницей.

Объектом дипломного исследования является гостиничный комплекс ООО «Вега». 
Глава 1. Теоретические основы управления гостиничным бизнесом

1.1. Понятие и виды гостиниц

Принято выделять несколько устойчиво сформировавшихся моделей организации гостиничного бизнеса.

Первая из них – это модель Ритца. Данная модель названа в честь швейцарского предпринимателя Цезаря Ритца. Его именем были названы многие престижные отели мира. Отели, придерживающиеся данной модели, отличаются европейскими традициями, изысканностью и аристократизмом.

Следующая модель – модель Кемонса Уильсона. Для нее характерен прежде всего высокий уровень обслуживания своих гостей. Примером может служить сеть гостиниц «Холидей Инн».

Отличительные признаки данной модели:
1) соблюдение единого архитектурного стиля;

2) быстрая регистрация гостей;

3) гибкая система тарифов;

4) специальные номера для постоянных клиентов;

5) наличие «шведского стола» (как правило, на завтрак);

6) конференц-холл.

На данный момент гостиницы, придерживающиеся такой модели, составляют более 50 % гостиничных номеров в мире. Управляются такие гостиницы компанией-корпорацией или холдингом, который является их собственником.

Сейчас сложилась тенденция объединения между собой гостиниц в добровольные гостиничные цепи под единой торговой маркой. Но, для того, чтобы быть принятым в такой союз, гостиница должна отвечать определенным требованиям и иметь наборы и стандарты услуг.

Объединенные гостиницы должны платить взносы в единый фонд. Данный фонд занимается рекламой и маркетингом, но остается финансовая и управленческая самостоятельность.

Существуют различные варианты объединения:
1) гостиничные консорциумы (объединение нескольких отелей и небольших гостиничных групп разного класса);

2) семейства или ассоциации (объединяют отели, отвечающие определенным требованиям); 3) гостиницы, объединенные по принципу франчайзинга.

Также существуют модели гостиниц, различающиеся по характеру взаимоотношений между владельцем гостиницы и управленческим звеном гостиницы:
1) гостиницы, находящиеся в распоряжении собственника (независимые гостиницы):

а) находящиеся под управлением самого владельца;

б) для управления которых привлекаются специалисты-менеджеры или управленческие компании;

2) гостиницы, объединенные в гостиничные цепи:

а) гостиницы, которые объединены общей собственностью владельцев и, как следствие, являются полноправными членами цепей. Управление в таком случае осуществляется администрацией цепи – представителями собственников. Собственники имеют полное право на получение прибыли;

б) гостиницы, которые присоединились к гостиничной цепи. Их участие в бизнесе регулируется договором франшизы;

3) объединение гостиниц, управляемое профессиональными гостиничными компаниями:

а) владелец наделяет оператора полным правом управления собственностью и не вмешивается в процесс управления. В данном случае оператор несет ответственность за финансовые и операционные риски в своей деятельности, а собственник лишь получает итоговый чистый доход от гостиничной деятельности;

б) владелец может вмешиваться в процесс управления, контролируя деятельность, и, как следствие, несет ответственность по финансовым рискам и осуществляет все операционные расходы по управлению. В контракте должно быть оговорено, какую долю ответственности несет оператор за исход своей деятельности;

в) владелец тщательно следит за деятельностью управляющей компании и из-за этого вынужден полностью освободить ее от ответственности за результат работы (кроме умышленных случаев и случаев грубой неосторожности);

4) гостиницы, объединенные между собой на комбинированных условиях;

5) гостиницы, которые входят в объединение независимых гостиниц. При вхождении гостиницы в объединение она сохраняет способность действовать самостоятельно во всем. Такие объединения в основном имеют единый товарный знак и за участие в ассоциации платят взносы.

 Стоимость проживания в гостинице зависит от ее категории. Единой мировой классификации не выработано. В самых распространенных системах категории обозначаются символами - звездами, буквами, коронами, ключами.

В России руководствуются Системой классификации гостиниц и других средств размещения, утвержденной приказом Федерального агентства по туризму от 21.07.2005 N 86 (далее - Система). Она предполагает пятиуровневую "звездную" шкалу: одна звезда соответствует низшей категории, пять - высшей.

Заметим, что получение звезд не является обязательным для гостиниц. Заинтересованные же в этом организации проходят через три этапа:

1) экспертизу;

2) аттестацию;

3) контроль.

На первом этапе оценивается гостиница в целом. В Центральный орган системы (ЦОС) нужно направить заявку. К ней прикладывается анкета со сведениями о структуре номерного фонда и наличии документов, подтверждающих соблюдение правил безопасности и охраны окружающей среды, а также санитарно-гигиенических и противоэпидемиологических норм. Получив заявку и анкету, ЦОС заключает договор с заявителем. После того как от гостиницы получена оплата, формируется экспертная комиссия, которая:

- устанавливает соответствие гостиницы минимальным требованиям (табл. 1 приложения 1 к Системе);

- выставляет гостинице баллы (по критериям, указанным в табл. 2 и 3 приложения 1 к Системе);

- оценивает соответствие номера категориям (с использованием табл. 1 и 2 приложения 2 к Системе).

В процессе работ ведутся протоколы. Результаты заносят в акт, оформляемый в трех экземплярах: один - для руководства гостиницы, два - для органа по классификации. Документ подписывают председатель, члены комиссии и уполномоченное должностное лицо заявителя.

На втором этапе проводится аттестация гостиницы. Орган по классификации отсылает в ЦОС один из экземпляров акта (с первого этапа), а ЦОС готовит заключение о категории и передает его в аттестационную комиссию, принимающую решение. Если категория присваивается, сертификат, подписанный председателем комиссии, поступает в ЦОС, где его регистрируют в едином реестре.

Сертификат или отказ с указанием причины должен быть направлен заявителю не позднее 30 дней после вынесения решения. Сертификат выдается не более чем на пять лет.

Третий этап - это проверка, выполняемая в течение срока действия сертификата по графику, утвержденному аттестационной комиссией. При выявлении существенных нарушений в работе комиссия может приостановить действие сертификата или его аннулировать.

Повторная классификация проводится в том же порядке.

Услуги гостиниц

Гостиничное обслуживание подчиняется правилам публичного договора. Это означает, что в гостинице обязаны разместить любого, кто обратится (естественно, при наличии свободных номеров), а стоимость услуг для всех одинакова.

Определение и условия публичного договора указаны в статье 426 ГК РФ

В работе гостиницы можно выделить следующие главные направления:

- бронирование номеров;

- прием, регистрация и размещение гостей;

- предложение дополнительных услуг;

- окончательный расчет при выезде.

Вместимость отеля и управление ею - один из важнейших элементов деятельности владельца недвижимости или организации, управляющей отелем (гостиничным комплексом). Соответственно доходность номерного фонда - это предмет маркетинговой политики отельера (управляющего). Обозначим основные ее направления, присущие большинству средств размещения. Чаще всего туроператорам предлагается сотрудничество на условиях выкупа:

- всей вместимости отеля на определенный период. Нередко в отраслевой литературе данный тип соглашения называют арендой отеля, но это не соответствует действительности (почему - читайте ниже). При заключении такой сделки туроператор резервирует номерной фонд отеля по самой низкой стоимости по сравнению с расценками на услуги средств размещения, устанавливаемыми на соответствующий сезон. Такое соглашение обеспечивает примерное снижение стоимости номера на 40-60%;

- части вместимости отеля, так называемого блока мест, состоящего из совокупности койко-мест в отеле, востребованность которых обеспечивается туроператором. В данной ситуации ценовая политика отеля тоже предусматривает снижение стоимости за номер в блоке по сравнению с расценками на соответствующий сезон. Экономия туроператора зависит от рисков, которые он принял на себя по данному соглашению. Такое соглашение обеспечивает примерное снижение стоимости номера на 20-30%.

Блок мест - количественно и временно ограниченная совокупность койко-мест в отеле, ответственность за продажу которых возлагается на туроператора.

Не стоит забывать и о возможности заключения с отелем агентского соглашения. В этой ситуации туроператор не резервирует для своих будущих коммерческих потребностей определенную номерную емкость отеля, а бронирует конкретный номер под конкретного туриста. В итоге туроператор "продает" туристу гостиничную услугу по цене, заявленной отелем на соответствующий сезон, и получает за это некое посредническое вознаграждение. Поскольку этот вид взаимоотношений отеля и туроператора в рамках данной статьи нас не интересует, не будем заострять на нем внимание.

Отметим, что осуществление деятельности в том или ином туристическом сегменте, как правило, предопределяет выбор туроператора в части выбора условий сделки с отелями. Так, в сфере массового туризма обеспечить гарантированный туристический поток за сезон, а значит, и стабильную прибыльность бизнеса, можно только в условиях заблаговременного получения квот на размещение и перевозку туристов.

По мнению специалистов, оптимально, когда количество зарезервированных мест в самолете кратно числу посадочных мест в туристическом автобусе и количеству выкупленных мест в отеле. Если данные величины не будут соизмеримы между собой, повышается вероятность различного рода накладок.

Поэтому далее мы поговорим о выкупе вместимости отелей на различных условиях и сущности данной операции.

Выше было упомянуто мнение, что выкуп туроператором всей вместимости отеля является его арендой. По мнению автора, независимо от того, сколько процентов номерного фонда (1 или 100) зарезервировано туроператором, его взаимоотношения с отелем по ряду причин не следует квалифицировать как арендные. Во-первых, согласно российскому праву по договору аренды здания или помещения арендодатель обязан за плату передать арендатору во временное владение и пользование или во временное пользование объект аренды (ст. 606, 650 ГК РФ). При этом предполагается, что в процессе использования полученного имущества арендатор получит определенные плоды, продукцию и доходы, которые по закону будут являться его собственностью. Однако зарезервировав все номера отеля для своих потенциальных клиентов, туроператор не получает гостиничные объекты в пользование в том смысле, который вкладывается в понятие использования имущества в экономической деятельности. Отельер продолжает управлять гостиничной инфраструктурой, оказывая постояльцам весь необходимый спектр услуг по уборке номеров, смене белья и т.д., оплачивая потребленные в процессе "жизнедеятельности" отеля коммунальные и другие ресурсы и т.д. Иными словами, владелец (управляющий) отеля продолжает заниматься гостиничной деятельностью, средства размещения не выбывают из его владения и (или) пользования, при этом результат его деятельности предоплачен, а загрузка отеля гарантирована туроператором. Отельер не принимает участия в процессе поиска конечных потребителей и проведении расчетов с ними - эти риски уже переданы туроператору.

В соответствии с международными стандартами финансовой отчетности (в частности, IAS 17 "Аренда") под договором аренды понимается договор, по которому передаются права на использование активов, несмотря на то, что значительные услуги арендодателя могут быть востребованы в связи с эксплуатацией и обслуживанием таких активов. Договор, являющийся контрактом на обслуживание, не передающим прав на использование активов, под действие IAS 17 "Аренда" не подпадает.

Во-вторых, в соответствии с ГК РФ одним из существенных условий договора аренды является информация об объекте аренды (ст. 607 ГК РФ), в связи с этим в общем случае имущество передается арендатору со всеми принадлежностями и относящимися к нему документами (техническим паспортом, сертификатом качества и т.п.) (ст. 611 ГК РФ). Этого также не происходит при заключении соглашений о выкупе номерной емкости отеля.

В-третьих, исходя из того, что арендатор эксплуатирует полученное во временное владение (пользование) имущество в своей экономической деятельности, обязательства по его содержанию распределены ст. 616 ГК РФ между сторонами договора аренды. По умолчанию на арендатора возлагаются расходы в части проведения текущего ремонта и содержания имущества. Очевидно, что туроператор по соглашению о выкупе номерной емкости никаких расходов по содержанию и ремонту гостиничной инфраструктуры своего партнера не несет.

Можно было бы продолжить список расхождений между классической арендой и выкупом номерной емкости, однако считаем, что обозначенных трех моментов достаточно, чтобы сделать вывод: нормы § 4 "Аренда зданий и сооружений" гл. 34 "Аренда" ГК РФ не подходят к тем сделкам, которые заключаются между операторами и отельерами в части резервирования на определенный период времени номерной емкости. Нельзя не отметить, что сходство между выкупом блока мест в отеле и арендой, безусловно, есть. 

Кроме сходства с арендой, условия договоров о выкупе номерной емкости содержат признаки взаимоотношений, возникающих между организациями при бронировании (резервировании на время) определенных ресурсов.

В отдельных случаях бронирование тех или иных ресурсов рассматривается как стадия отношений, предшествующая непосредственному оказанию услуг. В нашем случае на этой стадии взаимоотношений туроператор и отель договариваются о резервировании определенного количества номеров с целью дальнейшего оказания гостиничных услуг туристам (клиентам туроператора). Поскольку действия по бронированию ресурсов не запрещены каким-либо нормативным правовым актом, стороны свободны в определении условий бронирования, в том числе в отношении проведения взаиморасчетов. Более того, необходимость бронирования и плата за это действие контрагента, производимая до момента использования зарезервированных ресурсов, могут быть продиктованы ограниченностью рынка номерной емкости. Поэтому туроператор, следуя принципу рациональности при ведении хозяйственной деятельности, вынужден заключать подобные сделки и оплачивать резервирование интересующего его ресурса, чтобы он не был "перехвачен" конкурентами. Кстати, данный аргумент является вполне убедительным при отстаивании правомерности осуществления расходов по указанным сделкам и включении их в расчет налогооблагаемой базы по налогу на прибыль
.

Бронирование - резервирование части имеющихся ресурсов, средств для их последующего использования в специальных целях, в особых ситуациях определенным кругом лиц.

Все сказанное выше позволяет утверждать, что договор о выкупе блока мест в отеле - договор, который не установлен ГК РФ. Это вполне соответствует принципу свободы договора (ст. 421 ГК РФ) и конституционной свободе экономической деятельности (ст. 3, 4 Конституции РФ), однако осложняет правовое регулирование и учет по сделке, поскольку стандартных решений не выработано и уж тем более не закреплено на законодательном уровне. Поэтому далее в статье мы будем квалифицировать расходы, понесенные туроператором по договору о выкупе блока мест, исходя из общих правил учета и налогообложения. Для этого обозначим те условия договора, которые в первую очередь предопределяют формирование бухгалтерских записей и налоговой базы по налогу на прибыль.

Итак, мы пришли к выводу, что стороны свободны в установлении условий сделки о выкупе блока мест. Характерными для нее являются правила выкупа номеров - на условиях жесткого и мягкого блока мест. Выкуп жесткого блока мест подразумевает полный переход ответственности за продажу заявленного и оплаченного блока в течение всего срока резервирования на туроператора, даже если объемы продаж турпродукта не будут покрывать зарезервированные емкости. Выкуп мест в отеле на условиях мягкого блока подразумевает, что туроператор имеет возможность отказа от его использования (за определенное время до планируемого заезда туристов, например, за две недели). Это удобно, когда реальный объем продаж туроператора значительно меньше запланированного.

1.2. Обзор гостиничного рынка России

Гостиничный бизнес - один из самых быстро и успешно развивающихся в России и во всем мире. Так, например, в последние годы огромных масштабов достигло строительство гостиниц Москвы, Санкт-Петербурга, Екатеринбурга, значительно возросло число гостиниц и в других крупных городах нашей страны. Не менее активно идет строительство гостиниц Новосибирска и Нижнего Новгорода.
Гостиница - это идеальный вариант размещения и для тех, кто отправляется на отдых, и для тех, кого ждут деловые встречи. В мире сложилось более 300 гостиничных цепей, вышедших за рамки национальных границ. На их долю приходится более 7 млн. номеров из почти 13 млн. (более 50% гостиничных номеров в мире). Такой ажиотаж в сфере гостиничного бизнеса, в первую очередь вызван огромным спросом на гостиничные номера.
По данным Госкомстата, за последние десять лет российский гостиничный рынок ежегодно рос на 15-20%, а на конец 2009 года число гостиниц на рынке увеличилось на 9%. По данным DISCOVERY Research Group, быстрый рост операционных доходов гостиничных предприятий (на 31% за 2004-2006 гг.) привел к росту числа открываемых гостиниц. На конец 2007 в России работало 4 369 гостиниц (включая санатории и пансионаты) на 186,7 тыс. номеров и 368,3 тыс. мест. Из них, по оценкам экспертов Jones Lang LaSalle и Colliers International, только около 14 тыс. номеров соответствуют современным гостиничным стандартам.
В настоящее время объем гостиничного бизнеса составляет около $ 2 млрд, половина доходов которого приходится на Москву. Гостиничный рынок Москвы растет в среднем на 20% в год. Годовой рост объема рынка колеблется от 20 до 25%. 
Среднегодовая загрузка отелей в настоящий момент составляет 70-80% в Москве и 50-60% в регионах. Причем, в основном рост обусловлен увеличением числа гостиниц высокого сегмента – «4 звезды» и «5 звезд» (по данным материала http://market-report.ru/item.php?id=103275 и «40% доходов гостиничного бизнеса приходится на Москву» 
Такая тенденция объясняется тем, что сроки окупаемости дорогих отелей гораздо меньше, а заполняемость остается наиболее высокой среди всех сегментов. 
Что касается гостиничного бизнеса Санкт-Петербурга, то по данным комитета по инвестициям и стратегическим проектам мэрии города, в 2009 году в Северной столице функционировали 329 гостиниц, совокупный номерной фонд которых составлял 17844 номера, из них к категории «5 звезд» относилось 9 гостиниц (1494 номера), 20 отелей (3412 номеров) имели категорию «4 звезды», 91 гостиница (8609 номеров) имела категорию «3 звезды». 
Важной тенденцией российского рынка гостиничных услуг является проникновение международных сетевых компаний на наш рынок. Из новых тенденций также можно отметить открытие гостиниц в составе многофункциональных комплексов. Однако на рынке по-прежнему наблюдается дефицит качественных средств размещения, что позволяет гостиницам в этих условиях постоянно поднимать тарифы на проживание и сдерживает рост спроса на гостиничные услуги (по материалам статьи «40% доходов гостиничного бизнеса приходится на Москву.
В последние годы, по оценке экспертов компании DISCOVERY Research Group, отмечена тенденция к росту числа инвестиционных проектов по строительству и реконструкции гостиниц, где наиболее привлекательными являются г. Москва, г. Санкт-Петербург и Краснодарский край (особенно в свете проведения в Сочи Олимпиады-2014). Одним из наиболее значимых инвесторов может стать кувейтская компания Sovereign Hospitality Holdings, которая недавно объявила о своих инвестиционных планах на рынке СНГ. По данным издания "Бизнес", английские и ирландские предприниматели намерены вложить около $100 млн. в три московские гостиницы. После возведения отелей инвесторы намереваются некоторое время управлять ими, а затем перепродать «Исследование рынка гостиничных услуг компания: "DISCOVERY Research Group", и «Гостиничный бизнес Украины привлекает зарубежных инвесторов» 
Среди ключевых тенденций развития гостиничного бизнеса в России можно выделить: 
- Приток инвесторов в гостиничный бизнес, постепенное насыщение сегментов жилой, офисной и складской недвижимости. 
- Ускоренное развитие сегмента гостиничной недвижимости в регионах. 
- Выход на гостиничный рынок инвесторов, не связанных с гостиничным бизнесом. 
- Увеличение привлекательности многофункциональных объектов для инвесторов.
- Создание производств полного цикла российскими туроператорами. 
- Консолидация гостиничного бизнеса.
- Покупка зарубежных гостиниц российскими компаниями и предпринимателями (по материалам «Маркетинговое исследование гостиничного бизнеса в России: текущие состояние и перспективы развития» 
В настоящее время, практически все гостиничные цепи мира, независимо от их рейтинга, испытывают на себе постоянное давление жесткой конкурентной борьбы. 
Анализ общего состояния и лидирующих позиций показал, что в мире насчитывается 307 683 отелей различного уровня (с номерным фондом 11 333 199 единиц), наибольшая концентрация которых приходится на Европу и Северную Америку. Количество номеров возрастает в мире ежегодно на 10—15%. На каждый гостиничный номер приходится примерно один служащий (всего 11,2 млн. человек). Более 4 млн. служащих работают в гостиничной индустрии США. Средняя загрузка гостиниц мира составила 67,7%, средний доход на номер — 84,4 дол. США. Решающим при определении доходности гостиницы являются показатели уровня загрузки и тарифной стоимости одного дня проживания.
На начало 2011 года в России работало порядка 260 гостиниц в составе сетевых цепочек (2 и более гостиницы под управлением одной компании). Крупнейшей российской сетью является «АЗИМУТ Сеть Отелей». В 2009 оборот «АЗИМУТ Сеть Отелей» составил $54 млн., темп прироста более 30%. 
Лидер рынка - сеть Вега Hotels & Resorts с 11 гостиницами - занимает на нем не более 1,5%, около 1% принадлежит сети Amaks Grand Hotels с 14 гостиницами, столько же - ВАО «Интурист» (8 гостиниц). Номерной фонд российских гостиниц в 2006 году составил более 410 тыс. мест, из них почти 72,5 тыс. пришлось на Москву. 
По данным Госкомстата, на конец 2009 в России работало 4 369 гостиниц на 186,7 тыс. номеров и 368,3 тыс. мест. На 1000 человек населения России приходится почти 1,5 номера. Только 34 гостиницы в стране сертифицированы на 5*, 140 гостиниц имеют категорию 4*, 281 гостиница - 3* и 181 – категорию 1*-2*. 
Почти 18% гостиничных номеров страны сконцентрировано в Москве и 8% – в Санкт-Петербурге, Москва с большим отрывом лидирует по финансовым показателям гостиничного бизнеса, получая около 40% всех доходов. Доля Санкт-Петербурга в доходах от основной деятельности всех гостиничных предприятий в 2007 составляла 12%. При этом Средний тариф за проживание в Москве за 2007 год составил 2 300 руб. в сутки, отели уровня 4-5* под управлением международных операторов работали со средним тарифом порядка 10300 руб. За январь-май 2008 средний тариф за проживание по этим гостиницам увеличился на 11%. 
К 1 января 2011 года в Москве насчитывалось в общей сложности 223 гостиницы на 72,4 тысячи мест. В тоже время по данным официальной статистики, на декабрь 2007 года предложение гостиничного хозяйства Москвы представлено 203 гостиницами с совокупным номерным фондом 40,3 тысячи номеров (или примерно 68,4 тысячи мест). 
Рентабельность гостиниц в регионах составляет 15 - 20%, а в Москве 17 - 25%. Это почти в 2,5 раза больше, чем в Европе, где аналогичный показатель не превышает 10% (по материалам «Гостиницы Москвы», «40% доходов гостиничного бизнеса приходится на Москву и «Исследование рынка гостиничных услуг компания: "DISCOVERY Research Group"», и «Москва и Санкт-Петербург - лидеры отечественного гостиничного бизнеса»
На сегодняшний момент для инвесторов наиболее прибыльным и перспективным является московский рынок гостиничной недвижимости. По данным международного агентства TRI Hospitality Consulting, в первом полугодии 2009 года каждый гостиничный номер в столице принес его владельцу €149 чистой прибыли, что на €36 больше, чем в Лондоне, занявшем второе место. На московском рынке работают самые известные международные гостиничные сети: Marriott, Hyatt, Swissotel, Holiday Inn, SAS Radisson, Kempinski. Большой интерес к московскому рынку проявляет сеть Hilton, неоднократно пытавшаяся выйти на московский рынок.

Таблица 1
 Лидеры рынка гостиничных услуг в России*

	Город / регион
	Количество гостиниц

	Санкт-Петербург
Москва

Московская область

Екатеринбург

Нижний Новгород

Сочи

Новосибирск

Краснодар

Геленджик
Казань

Самара

Абакан

Астрахань

Иркутск

Челябинск

Калининград
	251

183
 41

39

31

28

24

22

22

20

18 
18

16

16
16

14


* по материалам «Гостиницы Москвы» http://www.zabroniryi.ru/

Что касается сегментов, наиболее востребованными остаются трехзвездочные отели, дефицит которых ощущается во всех крупных городах России. Наиболее перспективным сегментом гостиничного бизнеса в последние годы можно назвать сегмент малых гостиниц. Сюда включены придорожные мини-гостиницы, апарт-отели и частный сектор гостиничного бизнеса 
По данным, DISCOVERY Research Group, в 2009 г среди московских гостиниц категории «3 звезды» около 20% имеют номерной фонд более 300 номеров. Почти половина (46%) отелей располагает 100-300 номерами. Мини-гостиницы до 100 номеров составляют 34% от общего количества исследованных отелей. 
Средняя стоимость одноместного стандартного номера по Москве составляет 3200 руб., двухместного – 3656 руб. Минимальная стоимостью номера в сутки - 1536 руб., в гостинице с максимальной стоимостью – 4857 руб. 
По имеющимся данным, всего в российской столице 34,4 тыс. гостиничных номеров. Разделение на доли сегментов рынка представлено в Диаграмме 1.
Диаграмма 1. 
Сегменты рынка гостиничного бизнеса*
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* по данным «Гостиницы Москвы» http://www.restko.ru/market/1662

Можно также выделить следующие сегменты гостиничного бизнеса: 
- Стандартный номер. 
- Полулюкс (люкс стандартный).
- Люкс (люкс бизнес-класс). 
- Гранд люкс. 
- Апартаменты 
По данным, DISCOVERY Research Group, в 60% гостиниц имеется 3 удобства. Чаще всего в номере есть душ, ванна и санузел. Данные приведены в Диаграмме 2.
Диаграмма 2

Оснащение гостиниц удобствами* 
[image: image2.png]


 
* по материалам «40% доходов гостиничного бизнеса приходится на Москву» http://www.prohotel.ru/news-21579/0/

Как правило, в каждой гостинице, помимо стандартных, предоставляются дополнительные услуги, такие как автостоянка, заказ такси, прачечная, химчистка и др. При этом наиболее популярными из дополнительных сервисов являются автостоянка и заказ такси – такие услуги предоставляют 88% и 84% гостиниц соответственно. Чаще всего гостиницы оказывают 1-3 дополнительные услуги в области безопасности и связи. Здесь подразумеваются такие сервисы, как телефон, кабельное и спутниковое телевидение, интернет, кодовый замок, охранная сигнализация. При этом, 94% гостиниц предоставляют в пользование жильцам телефон. Менее распространены интернет и спутниковое телевидение – такие услуги оказывают 48% и 46% гостиниц соответственно

Основные выводы 
• Гостиничный бизнес - один из самых быстро и успешно развивающихся в России, ежегодно растет на 15-20% 
• Рост обусловлен увеличением числа гостиниц высокого сегмента – «4 звезды» и «5 звезд», наиболее востребованными остаются трехзвездочные отели. 
• Важными тенденциями российского рынка гостиничных услуг являются проникновение международных сетевых компаний на наш рынок и рост числа инвестиционных проектов по строительству и реконструкции гостиниц. 
• Лидерами Российского рынка гостиничных услуг являются Москва и Санкт-Петербург, Москва с большим отрывом лидирует по финансовым показателям гостиничного бизнеса, получая около 40% всех доходов. 
• В настоящее время, практически все гостиничные цепи мира, независимо от их рейтинга, испытывают на себе постоянное давление жесткой конкурентной борьбы.

Глава 2. Управление гостиничным бизнесом 

2.1. Основные показатели хозяйственной деятельности анализируемого предприятия
Гостиница «Вега» была построена к XXII Олимпийским играм 1980 года в одном из самых зеленых, экологически благоприятных для здоровья районов г. Москвы. Этот живописный уголок нашей столицы расположен на месте старой деревни Измайлово, которая была вотчиной Дома Романовых с XVI века. На территории современного района Измайлово находится знаменитый московский Вернисаж и город мастеров «Русское Подворье», которые пользуются большой популярностью у москвичей и гостей столицы. Гостиница «Вега» признается одним из лучших мест в Москве для проведения мероприятий самого разного уровня, предоставляет бизнесменам и туристам прекрасную возможность оказаться в центре событий одного из самых красивых и динамично развивающихся городов мира. Это один из отелей крупнейшей в Европе гостиницы «Измайлово», занесенной в «Книгу рекордов Гиннеса».

Номера в гостинице «Вега»

В отеле 978 номеров различных категорий: одноместные и двухместные номера со всеми удобствами, а также номера повышенной комфортности, люксы и апартаменты. Благодаря современному дизайну интерьера, в гостинице «Вега» создается атмосфера уюта, располагающая к отдыху. На основе тендера выбираются ведущие российские и зарубежные фирмы, поставляющие современную мебель, текстиль и оборудование.

Во всех номерах гостиницы «Вега» имеются: телефон, холодильник, возможность доступа в Интернет (wi-fi), установлена спутниковая система телевидения, транслируется 30 телевизионных каналов на 8 языках мира. Двери номеров оборудованы электронными кодовыми замками, глазками.

Все номера повышенной комфортности отремонтированы, оснащены стильной мебелью, декорированы произведениями живописи и современными осветительными приборами. Для удобства гостей в комплектацию ванных комнат входят фены, наборы полотенец, туалетные принадлежности.

Номера бизнес-класса и 1-ого класса оборудованы бесплатным доступом в Internet. В номерах 1-ого класса установлен аппарат с холодной и горячей питьевой водой. Номера 1-ого класса оснащены кондиционерами.

В гостинице «Вега» имеется номер для лиц с ограниченными физическими возможностями, оборудованный для проживания данной категории граждан. Родители, имеющие малышей, в возрасте до 5-ти лет могут не волноваться, как устроить своё чадо в номере. Детская кроватка в номере обеспечит комфортный и безопасный сон малыша.

На этажах 1 класса гостиницы «Вега» функционируют чайные комнаты, в которых для удобства гостей установлена удобная, современная мебель, ЖК телевизор, кондиционер, аппарат с холодной и горячей питьевой водой, кофемашина. Здесь можно передохнуть, выпить чашечку чая или кофе, посмотреть новости.

В отеле «Вега» функционирует комплексная система обеспечения безопасности условий пребывания наших гостей. В рамках обеспечения этой системы номерной фонд оборудован системой электронных замков.

Рестораны и бары «Веги»

К услугам гостей 5 ресторанов, оформленные в своем неповторимом стиле, 2 банкетных зала, работают бары, кофейня, ночной клуб и room-сервис на этажах гостиницы. Мастера поварского искусства предложат изысканные блюда русской, европейской и китайской кухни, а сотрудники банкетной службы обеспечат успех каждого мероприятия и внимательно отнесутся к индивидуальным предложениям клиента.

Ресторан гостиницы «Вега» предлагает завтраки и обеды по типу «шведский стол», которые отличаются разнообразием выбора и отличным качеством. На шведском столе можно найти как традиционные блюда, так и вегетарианские, диетические – на любой вкус. Установлен европейский бар, в котором выставлены алкогольные и безалкогольные напитки. В ресторане работает свой кондитерский цех.

Вы не останетесь равнодушными к мастерству нашего шеф-повара и к тому искреннему вниманию, которое к Вам проявят сотрудники ресторана.

Деловые мероприятия гостиницы «Вега»

В отеле «Вега» оборудован современный бизнес-центр. Безупречный дизайн и высокое техническое обслуживание создадут деловой настрой, помогут вам провести встречу в максимально работоспособной атмосфере, позволят Вашим клиентам и партнерам оценить Ваш стиль. В бизнес-центре имеется необходимый набор из 15 помещений: конференц-залы – трансформеры, способные вмещать до 500 человек, а также аудитории, учебные классы и комнаты переговоров. Это особенно актуально для проведения больших семинаров, конференций и совещаний. Все залы оснащены компьютерной сетью с доступом в Интернет и современным многофункциональным оборудованием.

В гостинице предлагаются различные формы обслуживания по проведению бизнес мероприятий, организации бизнес-ланчей и кофе-брейков.

На входе в бизнес-центр гостиницы «Вега» расположено современное электронное табло, на котором размещается информация обо всех встречах или семинарах, проходящих в данный момент в комплексе. Это позволяет быстро ориентироваться нашим гостям и клиентам, приехавшим на деловые встречи.

Безопасность в отеле «Вега»

В отеле «Вега» функционирует комплексная система обеспечения безопасных условий пребывания наших гостей. Профессиональная служба безопасности круглосуточно контролирует более 200 видеокамер, обеспечивающих наблюдение за вестибюлями, холлами и коридорами жилых этажей, ресторанами, барами, а также за входами в гостиницу и автостоянкой. На первом этаже при входе в лифтовые холлы работает охрана. Все номера и лифтовые холлы оснащены электронными замками, открывающимися с помощью магнитных карт-ключей. Все номера и помещения гостиницы оснащены автоматизированной системой пожаротушения.

Услуги гостиницы «Вега»

· Подземная и наземная бесплатная автостоянка.

· Камера хранения.

· Ремонт одежды.

· Медпункт.

· Обмен валюты.

· Салон-парикмахерская.

· Банно-оздоровительный комплекс гостиницы «Вега»: финская сауна, турецкий хамам, джакузи, бассейн, комната отдыха.

· Авиационные и железнодорожные билеты.

· Индивидуальные сейфы.

· Туры выходного дня, экскурсии.

· Интернет-кафе.

· Заказ такси.

2.2. Анализ системы управления гостиницей 

Управление на ГК «Вега» – это сознательное целенаправленное воздействие на работников и предприятие в целом на основе использования организационных факторов, экономических форм и методов, административных мер, полного учета условий внешней среды предприятия в целях достижения высоких конечных результатов финансово-экономической деятельности.

  На предприятии используется иерархическая структура управления, которая позволяет добиться  специализированного разделения труда работников разного уровня и делегирования полномочий.  ГК «Вега» имеет сложную организационную структуру управления, характеризуемую распределением целей и задач управления между подразделениями и отдельными работниками. В ГК «Вега» присутствует линейно-функциональная структура управления организацией (см. рис. 1).
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Рис. 1. Организационная структура управления ГК «Вега»
Служба приема и размещения занимается решением вопросов, связанных с бронированием номеров, приемом гостей, прибывающих в гостиницу, их регистрацией и размещением по номерам, оказанием различных услуг, а также выпиской и отправкой. Состав службы: заведующая службой приема и размещения, менеджеры, портье, швейцар.

Служба обслуживания номерного фонда обеспечивает обслуживание гостей в номерах, поддерживает необходимое санитарное состояние номеров и уровень комфорта, занимается оказанием бытовых услуг. Состав службы: дежурные горничные, горничные, заведующая прачечной, прачки, сотрудники прачечной.

Служба питания ГК обеспечивает обслуживание гостей в ресторане и лобби-баре, решает вопросы по обслуживанию банкетов и др. мероприятий. Состав службы: директор ресторана, старший администратор, администратор, официанты, повара, бармены, рабочие кухни.

Бухгалтерия ГК анализирует результаты хозяйственной и финансовой деятельности, ведет бухгалтерскую отчетность. Состав службы: финансовый директор, главный бухгалтер, бухгалтера.

Сервисный центр оказывает дополнительные платные услуги. Состав службы: руководитель, менеджеры.

Техническая служба создает условия для функционирования санитарно-технического оборудования, электро-технических устройств, служб ремонта и строительства, систем телевидения и связи, систем кондиционирования и теплоснабжения. 
Состав службы: инженер, слесаря, сантехники, электрики.  

Хозяйственная служба занимается уборкой территории ГК. Состав службы: маляры, дворники, флорист, уборщики.

Отдел кадров занимается приемом и увольнением сотрудников гостиницы, подбором и отбором персонала, проведением тренингов, а также работа с документацией. Состав службы: руководитель отдела, менеджеры.

Служба безопасности гарантирует в ГК личную безопасность гостей и сохранность их собственности. Состав службы: начальник охраны, охрана.

Экономическая служба занимается вопросами оперативного и тактического планирования, оптимизацией предоставляемых услуг, анализирует состояние гостиничного рынка и изучает потребности клиентов. 
Служба маркетинга обеспечивает функционирование маркетингового комплекса, рыночный характер деятельности ГК и максимизацию контактов с посредниками и потребителями.

Управление структурными подразделениями осуществляется управленцами среднего звена, которыми являются  руководители отделов и служб. Связям между отделами присущ, в основном, горизонтальный характер. Уровень управления в ГК «Вега» представляет собой совокупность звеньев управления, которые занимают определенную ступень в принципах подхода к управлению ГК. Ступени управления строятся в вертикальном соотношении и подчиняются по иерархии друг другу (рис.2.).
Высший уровень ГК «Вега» представлен генеральным директором и директором, которые принимают решения стратегического характера, занимаются постановкой целей и задач ГК. Руководители среднего уровня ГК обеспечивают реализацию политики гостиницы, разработанную высшим руководством, и несут ответственность за доведение заданий и инструкций до подразделений, а также за своевременное их выполнение.
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Рис 2. Структура управления ГК «Вега»
Низший уровень управления представлен менеджерами подразделений.

Преимуществами организационной структуры управления ГК «Вега» являются:
- единство и четкость распорядительства;

- согласованность действий исполнителей;
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