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                                                Введение

Актуальность проблем мотивации не оспаривается ни наукой, ни практикой, так как от четкой разработки эффективной системы мотивации зависит не только повышение социальной и творческой активности конкретного работника (менеджера, рабочего), но и конечные результаты деятельности предприятий различных организационно-правовых форм собственности, производственной и непроизводственной сфер деятельности.

Доходы любой организации в первую очередь зависят от того, насколько профессионально работают в ней специалисты. Теоретически любая организация может достичь самых высоких целей, любых прибылей при наличии одного условия - если у нее есть специалисты, способные решать поставленные задачи.

В условиях формирования новых механизмов хозяйствования, ориентированных на рыночную экономику, перед промышленными предприятиями встаёт необходимость работать по-новому, считаясь с законами и требованиями рынка, овладевая новым типом экономического поведения, приспосабливая все стороны производственной деятельности к меняющейся ситуации. В связи с этим возрастает вклад каждого работника в конечные результаты деятельности предприятия. Одна из главных задач для предприятий различных форм собственности - поиск эффективных способов управления трудом, обеспечивающих активизации человеческого фактора.

Решающим причинным фактором результативности деятельности людей является их мотивация. Мотивационные аспекты управления трудом получили широкое применение в странах с развитой рыночной экономикой. В нашей стране понятие мотивации труда в экономическом смысле появилось сравнительно недавно в связи с демократизацией производства.
Проблемы мотивации работников предприятий любых форм собственности, всегда были и остаются по сей день наиболее актуальными независимо от общественно-политического строя, который функционирует в отдельно взятой стране и всего мирового сообщества в целом, так как от четко разработанных систем мотивации зависит не только социальная и творческая активность работников, но и конечные результаты предприятий в их многогранной социально-экономической деятельности и, особенно, в области внедрения в производство инновационных процессов, мероприятий научно-технического прогресса. 

Управление человеческими ресурсами было и остается в любом государстве наиболее актуальной проблемой, сравниться с которой не может никакая другая проблема, так как правильным разрешением проблемы управления трудом во многом будет определяться поступательное социально-экономическое развитие предприятий и государств в целом. Но успешное использование творческого потенциала во многом определяется и будет определяться в будущем разработкой научно обоснованных рекомендаций по повышению эффективности деятельности персонала, включающих подбор, расстановку кадров и их деятельность.

Исходя из актуальности выбранной темы, определяем цель курсовой работы – выявить сущность мотивации трудовой деятельности на примере гостиницы «Турист». 

Эта цель достигается путем рассмотрения и решения следующих задач:

1) дать понятие мотивации трудовой деятельности;

2) рассмотреть теории мотивации;

3) дать характеристику гостиницы «Турист»;

4) провести анализ мотивации трудовой деятельности сотрудников гостиницы «Турист»;

5) разработать рекомендации по улучшению мотивации трудовой деятельности сотрудников гостиницы «Турист».

Объектом курсового исследования выступает  гостиница «Турист».

В предмет курсового исследования входит анализ мотивации трудовой деятельности в гостинице «Турист».

Теоретическую основу курсового исследования составляют работы таких авторов, как С.А. Шапиро, А.П. Егоршин, В.П. Пугачев, Э.М. Коротков, Г. Лаукс, А.А. Малов, А.И. Орлов, А.И. Романов, Т.В. Израильская, В.Е. Лапкин и др.

Курсовая работа состоит из введения, двух глав, заключения, списка литературы и приложений.

        Глава 1. Понятие мотивации и её эволюция

1.1. Понятие мотивации трудовой деятельности

Современное понятие мотивации раскрыто с разных позиций. Например, Адамчук ВВ., Кокин Ю.П., Яковлев Р.А. дают следующее определение мотивации трудовой деятельности: «Формирование мотивации трудового поведения работников предполагает сочетание внутренних и внешних побудителей к направленности их действий. Потребности тогда становятся внутренним побудителем того или иного типа трудового поведения, когда они осознаются работниками в качестве интереса, т.е. отражают потребность как стремление удовлетворить ее посредством участия в трудовом процессе» [1, с. 19-20].

«Мотивация - это вербальное поведение, направленное на выбор мотивов (суждений) для объяснения реального трудового поведения», - пишет О.В. Ромашов [14, с. 115].

Егоршин А.П. пишет по этому поводу: «Мотивация - процесс побуждения человека к деятельности для достижения целей» [3, с. 45].
Н.А. Волгина, Ю.Г. Одегова под мотивацией понимают процесс, механизм, действия со стороны государства, органов управления предприятием и т.д., побуждающие кого-либо (отдельного человека или группу людей) к деятельности для достижения конкретных целей и результатов [17, с. 26].

В учебнике «Экономика труда» мотивация рассматривается, как средство, с помощью которого личность, находясь в той или иной ситуации, объясняет и обосновывает свое поведение [18, с. 45]. Как видим, в большинстве данных определений мотивация к трудовой деятельности трактуется как процесс побуждения к деятельности для достижения определенных целей.

Трудовое поведение определяется взаимодействием различных внутренних и внешних побудительных сил. Внутренние побудительные силы: потребности; интересы; желания; стремления; ценности; ценностные ориентации; идеалы; мотивы [10, с. 98].
Люди сильно отличаются содержанием и интенсивностью своих потребностей. В разнообразии потребностей выделим лишь те, которые являются наиболее значимыми и полезными для понимания поведения людей в организациях [11, с. 104-105]. 

Потребности в безопасности: иметь надежную, стабильную работу;
быть социально защищенным в случае болезни/потери трудоспособности;
иметь безопасное рабочее место; быть защищенным от физической агрессии со стороны других; быть защищенным в случае экономических спадов;
избегать рискованных задач и решений.

Потребности в аффилиации: нравиться многим людям; быть полноправным членом организации; участвовать в приятных социальных мероприятиях; работать с дружелюбными и понимающими людьми; поддерживать гармоничные отношения; избегать межличностных конфликтов.

Потребности в уважении: чувствовать уважение со стороны сотрудников организации; получать похвалу со стороны коллег и руководства; добиться формального признания своих заслуг; иметь высокий статус и авторитет в организации и обществе; получить признание своей неординарности и значимости.

Потребности в независимости и самостоятельности: чувствовать ответственность за себя и своих подчиненных; быть свободным от опеки и жесткого контроля; не ощущать жесткой финансовой и моральной зависимости; работать без жесткой регламентации; быть хозяином самому себе.

Потребности достижения: делать что-либо лучше других; достичь или приблизиться к трудной цели; внести свой уникальный вклад; успешно справиться с новыми обязанностями; развиваться и становиться лучше.

Потребности во власти: влиять на людей, побуждая их изменять свое поведение и отношение; наносить поражение оппоненту или врагу; занимать руководящий пост; контролировать ресурсы или источники информации;
контролировать людей и их деятельность.
Очень важным качеством поведения человека в организации, как отмечает С.А. Шапиро, является приверженность. Приверженность — это преданное отношение, выражающееся в последовательной линии поведения человека, при котором максимально совпадают интересы человека и его организации. Приверженность становится стилем жизни, а преданность организации — жизненным принципом. Приверженность персонала является результатом продуманной и профессиональной работы менеджмента, действия всех систем управления организацией (управления, контрольной, социальной, политической, технической). Приверженность работников организации закономерно выражается через [16, с. 124-125] :

· повышение эффективности организационной деятельности, включая производительность труда, эффективное использование рабочего времени и других ресурсов; 

· повышение удовлетворенности работников условиями и результатами труда; 

· возможности управления организацией как единым организмом посредством правил и норм, поддерживающих ценности; 

· установление оптимальных уровней доверия и взаимопонимания между менеджментом и персоналом; 

•   привлечение и удержание в организации талантов, работников с высоким уровнем профессионализма, которые имею возможность выбирать место и условия своей работы.

Таким образом, личностное отношение к чему-либо непосредственно связано с возможностью удовлетворения интересов. Если цели и политика компании противоречат интересам работника, он будет склонен сопротивляться и уклоняться от активного участия. Если цели и политика компании не противоречат интересам работника, он будет лоялен. Если работник понимает, что цели и политика компании соответствуют его интересам, можно рассчитывать на его преданность компании. 
В.П. Пугачев справедливо считает, что в зависимости от степени знания работниками стратегических целей, приоритетов и ценностей компании, согласия с политикой менеджмента, признания обоснованности требований и  их соответствия личным интересам работников можно выделить варианты отношения персонала к компании:

· Отсутствие лояльности персонала к организации имеет место в случае, если работники не знают или не понимают стратегию компании, не согласны с политикой и требованиям менеджмента. 

· Ограниченная лояльность персонала — например, работники проявляют согласие в отношении целей и стандартов деятельности, но не согласны с кадровой политикой менеджмента и испытывают недоверие к менеджерам. 

· Безусловная лояльность персонала находит выражение в проявлении работниками понимания целей компании и политики менеджмента как не ущемляющих их интересов. 

· Персональная преданность руководителю и лояльность компании как основа реализации личных интересов в сложившейся ситуации [12, с. 113-114].

· Приверженность компании, идентификация с ее целями, ценностями, признание законности требований и проявление доверия к менеджерам. 

Таким образом, приверженность работника компании проявляется в оптимистической оценке будущего, самоконтроле, внутренней мотивации к трудовой активности и гордости за принадлежность к компании. Потребности постоянно меняются, поэтому нельзя рассчитывать, что мотивация, которая сработала один раз, окажется эффективной и в дальнейшем. С развитием личности расширяются возможности, потребности в самовыражении. Таким образом, процесс мотивации путем удовлетворения потребностей бесконечен. Следующее направление улучшения мотивации - совершенствование организации труда - содержит постановку целей, расширения трудовых функций, обогащения труда, производственную ротацию, применение гибких графиков, улучшению условий труда. Постановка целей предполагает, что правильно поставленная цель путем формирования ориентации на ее достижение служит мотивирующим средством для работника.

1.2. Мотивация деятельности как объект исследования различных теорий

В своей трудовой деятельности субъекты руководствуются присущими им мотивами, т.е. побуждениями (от французского слова - motif -«побуждение») к действию, направленному на удовлетворение потребностей субъектов, то есть на то, ради чего совершается их деятельность. 

По мнению ряда ученых, наиболее обоснованным представляется понимание мотива экономической деятельности, в том числе трудовой, как внутреннего побуждения, самостимула, непосредственного стремления к труду, к деятельности, возникающего под воздействием осознания материального интереса и разделение понятий мотивации (самостимулирования) и стимула к труду как внешнепобудительного воздействия на экономического субъекта. 

Э.М. Коротков полагает, что в данной трактовке есть несколько спорных позиций. 
          1) мотивацию экономической, в том числе трудовой деятельности, неправомерно сводить только к осознанию интереса как такового, который, как известно, выступает формой выражения экономических отношений и обусловлен существующими ценностями, потребностями. Следовательно, исходным пунктом возникновения мотивации является не интерес как таковой (он занимает промежуточное положение в данной цепочки взаимосвязей), а потребности индивидов, присущие им ценности [7, с. 83]. 

П    ---->     Ц    ----> И   ---->   М 

потребности ценности интерес мотивация 

Это узкий подход к рассмотрению данных процессов. Если считать исходным пунктом мотивации потребности, то они многообразны и в структуре их материальные потребности являются базисными, но не единственными. 
Аналогично и интересы субъектов нельзя сводить только к материальным формам. Ограничение мотивации трудовой деятельности только кругом материальных интересов и потребностей существенно обедняет ее содержание. 

В узких рамках мотивация труда понимается как механизм 
 заинтересованности в нем (труде) преимущественно собственников рабочей 
силы, т.е. наемных работников. Но в процессе трудовой деятельности участвует не только наемная рабочая сила, более того, сам характер ее использования 
предполагает наличие другого субъекта - работодателя, в качестве которого, 
выступает физическое или юридическое лицо. У собственника других факторов производства также есть свои побудительные причины, собственная мотивация деятельности [13, с. 121]. 

Проблема заключается в том, чтобы оптимально сочетались, совпадали мотивация трудовой деятельности непосредственно работников с мотивацией работодателя, а для возникших противоречий находились эффективные способы их разрешения. Для решения данной проблемы необходимо четко и ясно представлять категории «мотив», «мотивация», «мотивация труда», их внутреннее содержание и формы проявления. 

Рассмотрение теорий мотиваций позволяет создать прагматические модели мотиваций субъектов в сфере труда, более полно и объективно раскрыть их потенциал, найти эффективные способы активизации мотиваций для достижения соответствующих результатов. Одним из первых стал заниматься изучением мотиваций работника и применил свои знания на практике Ф. Тейлор. В ходе своих систематических исследований он отметил следующие основные моменты в поведении субъекта в процессе трудовой деятельности: человек - это «рациональное животное», озабоченное максимизацией своих экономических доходов; работники реагируют на различные экономические ситуации индивидуально, т.е. при общей мотивационной направленности их труда допускаются (в известных границах) альтернативные варианты их поведения; работники, так же как и вещественные факторы производства, могут подвергаться стандартизированной моде, что означает единообразность требований, предъявляемых к работающему персоналу; наличие определенного образования, профессии, уровня специализации или совмещения профессий, конкретные качества работника; дисциплинированность, исполнительность, инициативность и т.д. [8, с. 27].

Главной и единственной мотивацией работников Ф. Тейлор считал 
достижения высокой заработной платы; отметим, что ранее Р. Оуэн и Смит считали деньги единственным мотивирующим фактором.

В дальнейшем мотивационные теории разделились на два основных направления: содержательные и процессуальные. Содержательные теории мотивации основываются на идентификации тех внутренних побуждений, называемых потребностями, которые заставляют субъектов действовать определенным образом. Здесь имеют  значения теория потребностей А. Маслоу, Д. Мак Клелланда и Ф. Герцберга. 

Более современные теории мотивации основываются на том, как ведут себя люди с учетом их восприятия и познания. Здесь основными теориями являются теория ожидания, теория справедливости и модель мотивации Портера-Лоулера. Эти теории расходятся по ряду вопросов, но не являются взаимоисключающими, каждая из них имеет свою область применения и раскрывает ту или иную сторону экономических интересов исследуемых субъектов. Создатель теории потребностей А. Маслоу еще в 40-е годы установил, что субъекты имеют множество потребностей, которые могут быть разделены на 5 основных групп (уровней) (См.: Приложение 1).

Создавая свою теорию мотивации, Маслоу признавал, что люди имеют множество различных потребностей, но полагал также, что эти потребности можно разделить на пять основных категорий:

1. Физиологические потребности являются необходимыми для выживания. Они включают потребности в еде, воде, убежище, отдыхе, сне и т. д.
2. Потребности в безопасности и уверенности в будущем включают потребности в защите от физических и психологических опасностей со стороны окружающего мира и уверенность в том, что физиологические потребности будут удовлетворены в будущем. Проявлением потребностей уверенности в будущем является покупка страхового полиса или поиск надежной работы с надежным видом на пенсию.
3. Социальные потребности, - иногда называемые потребностями в причастности, - это понятие, включающее чувство принадлежности к чему или к кому-либо, чувство, что тебя принимают другие.
4. Потребности в уважении включают потребности в самоуважении, личных достижений, компетентности, уважении со стороны окружающих, признании.
5.  Потребности самовыражения – потребность в реализации своих потенциальных возможностей и работе как личности [15, с. 68-69].
Д. Мак Клелланд изучал поведение людей, которых он идентифицировал как ориентированных на достижение цели. Он обнаружил, что лица, имеющие потребность высокого уровня, всегда активно работали для достижения своих целей. Они обладали некоторыми общими характеристиками:
1. Активное участие в выполнении задач, за которых они несут ответственность.
2. Они рисковали умеренно и для обеспечения своих шансов на успех ставили ограниченные цели. Это не означает избежания рисковых ситуаций, просто их цели рассматривались в пределах достижимого.
3. Им необходима непрерывная обратная связь, чтобы знать об успешном выполнении работы [4, с. 53].
 Д. Мак Клелланд считал, что людям присущи три потребности: власти, успеха и причастности.  Потребность власти выражается, как желание воздействовать на других людей. Управление очень часто привлекает людей с потребностью власти, поскольку оно дает много возможностей проявить и реализовать ее. Потребность успеха также находится где-то посередине между потребностью в уважении и потребностью в самовыражении. Эта потребность удовлетворяется не провозглашением успеха этого человека, что лишь подтверждает его статус, а процессом доведения работы до успешного завершения. Люди с развитой потребностью причастности будут привлечены такой работой, которая будет давать им обширные возможности социального общения [4, с. 54-55].

Герцберг считает, что у человека существует два вида потребностей – потребности в самосохранении и мотивационные. Первые подразумевают, избежание боли и неудовлетворенности. Вторые связаны с активным поиском и получением удовлетворения. Те факторы, которые связаны с потребностями в сохранении, Герцберг называет факторами сохранения, так как они могут только предохранить или устранить неудовлетворенность без дальнейшего стимулирования удовлетворенности и счастья. Факторы, которые могут привести к выполнению какой-либо установки – это факторы, связанные с мотивационными потребностями, а именно потребностями роста, продвижения, ответственности и признания. Такие потребности могут быть удовлетворены только чрез работу, которая по Герцбергу, может являться более могущественным мотиватором, чем какие-либо внешние стимулы. Герцберг отмечает, что результаты многочисленных эмпирических исследований, проводимых им, показали, что на всех уровнях служащие могут быть удовлетворены своей работой только тогда, когда они воспринимают свою работу как значащую и перспективную [5, с. 211].
Теория ожиданий базируется на положении о том, что наличие активной потребности не является единственным необходимым условием мотивации человека на достижение определенной цели. Ожидание можно рассматривать как оценку данной личностью вероятности определенного события. Большинство людей ожидают, например, что окончание колледжа позволит им получить лучшую работу и что, если работа с полной отдачей, можно продвинуться по службе.    При анализе мотивации к труду теория ожидания подчеркивает важность трех взаимосвязей: затраты труда – результаты; результаты – вознаграждения и валентность. Ожидание в отношении затрат труда – результатов (З-Р) – это соотношение между затраченными усилиями и полученными результатами. Если люди чувствуют, что прямой связи между затраченными усилиями и достигаемыми результатами нет, то, согласно теории ожидания, мотивация будет ослабевать [5, с. 212]. 

Еще одна теория процесса мотивации, в которой выделяются важные условия формирования побуждения к действию, разработана С. Адамсом. Она называется теорией справедливости. Нельзя не согласиться с Н.Б. Энкельман, который считает, что основное положение этой теории состоит в том, что, определяя способ своего поведения в организации, люди оценивают соотношение между затраченными ими усилиями и полученными вознаграждениями, а затем сравнивают это с тем, как были оценены действия других сотрудников. Если в результате такого сравнения человек сочтет свою оценку несправедливой, у него возникнет психическое напряжение [19, с. 77-78].

Как видим, модель мотивационного процесса в теории справедливости слишком упрощена. Она не учитывает ряда важных факторов, о которых говорилось выше. Люди не ведут себя так однозначно, как предсказывает теория справедливости. Но важность действительно справедливой оценки труда и убежденности сотрудников в этом - необходимое условие для формирования побуждения к продуктивной работе.

Модель Портера-Лоулера объединила теорию ожидания и теорию справедливости, представив мотивацию как функцию потребностей, ожиданий и восприятия работниками справедливости вознаграждения [2, с. 46]. Модель Портера-Лоулера показана в приложении 2. В соответствии с этой моделью, достигнутые результаты (6) зависят от приложенных сотрудником усилий (3), его способностей и характерных особенностей (4), а также осознания им своей роли в процессе труда (5). Уровень прилагаемых человеком усилий (3) определяется ценностью вознаграждения (1) и степенью уверенности в том, что данный уровень усилий действительно повлечет за собой определенный справедливый уровень вознаграждения (2). Свои потребности человек удовлетворяет посредством внутренних вознаграждений (7а), таких как чувство удовлетворения от выполненной работы, чувство компетентности и самоуважения, а также внешних (7б) — похвала, премия, продвижение по службе за достигнутые результаты (6). Удовлетворение (9) — это результат внутренних и внешних вознаграждений с учетом справедливости (8), являющийся мерой действительной ценности вознаграждения для работника. Эта оценка играет определяющую роль при восприятии им будущих ситуаций. Один из наиболее важных выводов из этой модели состоит в том, что результативный труд ведет к удовлетворению, а не наоборот, как считает большинство руководителей [9, с. 101-102].


Исходя из выше изложенного, был сделан вывод, что трудовая мотивация - это процесс стимулирования отдельного исполнителя или группы людей к деятельности, направленный на достижение целей организации, к продуктивному выполнению принятых решений или намеченных работ.
Это определение показывает тесную взаимосвязь управленческого и индивидуально-психологического содержания мотивации, основанную на том обстоятельстве, что управление социальной системой и человеком, в отличие от управления техническими системами, содержит в себе, как необходимый элемент согласование цепей объекта и субъекта управления.

Рассмотренные содержательные теории мотивации говорят о том, что для эффективного мотивирования нужно учитывать индивидуальные различия в мотивах поведения людей. Если человек не стремится к самореализации, его не будет мотивировать сложное задание, бросающее вызов его способностям и амбициям, а скорее наоборот, он будет испытывать стресс и неудовлетворенность ситуацией. Обе теории показывают, что материальное вознаграждение не единственный мотиватор. Ожидание признания, успеха, подтверждение своего статуса - все это может быть действенным побуждением к активности. В этом смысле работник отличается от бездельника тем, что потребность в труде у него опредмечена во множестве разнообразных мотивов.

«Процессуальные» теории мотивации позволяют утверждать, что на силу мотивации помимо ожидаемой ценности вознаграждения влияют:

-степень уверенности человека в своей способности получить те результаты, которых от него ждут;

-степень его уверенности в справедливости оценки его усилий со стороны руководства;

-степень его уверенности, что при достижении им желаемых от него результатов, он получит соответствующие вознаграждения, и что вознаграждения будут распределяться между участниками по справедливости.

Глава 2. Анализ мотивации трудовой деятельности в гостинице «Турист»

2.1. Характеристика предприятия

Изначально гостиница "Турист" находилась в оперативном управлении структурного подразделения ВЦСПС - Совета по туризму и экскурсиям, правопреемником которого после развала СССР стала Российская ассоциация социального туризма. В начале 1990 года здание гостиницы было закреплено в долевую собственность профсоюзов: 88 % ее имущества стало принадлежать Федерации омских профсоюзов (ФОП) и 12 % - Федерации независимых профсоюзов России (ФНПР). Однако на право целиком получить в свою собственность гостиницу стала претендовать Российская ассоциация социального туризма, ссылаясь на то, что она является правопреемником Совета по туризму и экскурсиям, который занимался развитием "Туриста", вкладывал в него свои деньги. 

В начале июля 2003 года между ФОП, ФНПР и ЗАО "Турист" был подписан договор, утвержденный исполкомом генерального совета ФНПР и президиумом Федерации омских профсоюзов. Согласно договору с 15 июля 2003 года акционерному обществу "Турист" предоставляется право арендовать гостиницу "Турист" и управлять ею в течение 15 лет. (Прежнего ее хозяина - "Гостиницу "Турист", филиал ООО "Туристско-экскурсионное предприятие "Омсктурист", ликвидируют. Само же общество с ограниченной ответственностью, как и раньше, будет заниматься туристической деятельностью.) Правда, в документе прописано: через пять лет стороны вправе откорректировать условия договора с учетом потребительской стоимости объекта аренды. По договору все сотрудники гостиницы "Турист" переводом оформлены как работники ЗАО "Турист". 

В настоящее время гостиница «Турист» пользуется большой популярностью у гостей Омска благодаря своему расположению в центре города, на слиянии рек Омь и Иртыш. Большинство городских учреждений, крупных магазинов, банков, ресторанов, достопримечательностей (театры, музеи, соборы, исторический центр) находятся практически в двух шагах от отеля. Номерной фонд в здании советской постройки, отреставрированном в последние годы, удовлетворит потребностям любого постояльца: недорогие номера эконом, стандарт и первого класса (с качественной мебелью, холодильником, телевизором, отдельной ванной комнатой, набором для ванны) подойдут командировочным, а просторные люксы и апартаменты (отличаются наличием кондиционера, ортопедической кровати, халата, фена) – большим семьям и бизнесменам. Джакузи и белый рояль в апартаментах создадут необходимый антураж в медовый месяц. 

Гостиница располагает помещениями для проведения разных мероприятий – три конференц-зала (100, 30 и 20 мест), ресторан (200 мест), два банкетных зала (80 и 20 мест). В ресторанах сервируются завтраки по системе «шведский стол», бизнес-ланчи, ужины в стиле «фьюжн», возможно обслуживание в номерах и выездное обслуживание. Также гостей ждут в лобби-баре, кондитерской и бильярдном клубе. Бизнесмены оценят возможности бизнес-центра отеля, а также наличие банкомата, пункта обмена валют, беспроводной доступ в Интернет на всей территории гостиницы.

К услугам гостей города:

* 156 номеров, включая люксы и апартаменты;

* ресторан, лобби-бар, бар-бильярд, кондитерская;

* три конференц-зала, бизнес-центр;

* парикмахерская, прачечная;

* автостоянка.

Для повышения процента загрузки гостиницы проводится политика стимулирования продаж номеров компаниям, туристическим агентствам, авиакомпаниям. При групповом бронировании номеров предоставляются дифференцированные скидки на проживание, питание, развлечения. Некоторые виды услуг (например, пользование сауной, бассейном, тренажерным залом)  для гостей гостиницы - бесплатны. Загрузка гостиницы показана в приложении 3.

Сегментация доходов гостиницы от продажи номеров показана в приложении 4. Сегмент «Служба приема и размещения» означает то, что заявка на бронирование была принята сотрудником этой службы. «Контракты» заключаются между Отделом продаж и другими организациями (крупными корпорациями, туристическими компаниями). «Спец. Пакеты» - это различные специальные предложения, связанные с определенными событиями, такими как, Новый год, 8 марта, 23 февраля, свадьба. Заявки на групповое бронирование поступают из Отдела продаж в Отдел бронирования. Гостиница заключает контракты с авиакомпаниями и принимает пассажиров (при наличии гарантийного письма и ваучера для каждого) в случае задержки и отмены рейса.

Несмотря на небольшую стоимость номера при длительном проживании, администрация гостиницы старается увеличить этот сегмент для повышения процента загрузки гостиницы.

В гостинице работают 113 постоянных сотрудников, с которыми заключены договора. Также есть персонал, с которым заключены договора о взаимном оказании услуг (например, массажистки, пианисты и т.д.).

 Структура персонала по полу, образованию и возрасту представлена в приложении 5. Большинство обслуживающего персонала - женщины. Но в таких отделах как, например, Служба безопасности, Инженерный отдел, Отдел информационных технологий, весь состав - мужчины. Гостиница придерживается политики привлечения молодых специалистов. Необходимые требования при этом - опыт работы и знание иностранного языка. Хотя многие сотрудники имеют (или скоро будут иметь) высшее образование, это образование не всегда по профилю, и иногда не имеет никакого отношения к деятельности гостиницы.

Для организационной структуры гостиницы характерно то, что в непосредственном подчинении у Генерального менеджера (1-й уровень) находятся менеджеры / директоры отделов (2-й уровень). Менеджерам отделов подчиняются заместители (3 - й уровень). На 4-м уровне - старшие смены. На 5-м - рядовые сотрудники.

Каждый день назначается Дежурный менеджер. Им может быть менеджер (заместитель менеджера) любого отдела. В этот день он отвечает за стабильное функционирование всей гостиницы, решает все спорные вопросы, рассматривает жалобы гостей. За ним остается право действовать на свое усмотрение в ситуациях, требующих немедленного реагирования.

Анализ оргструктуры гостиницы начинается с рассмотрения роли высшего управленческого звена. В это звено входят владельцы гостиницы, генеральный директор. Общие решения стратегического характера принимаются владельцами предприятия и генеральным директором. Стратегической целью предприятия, которая определяется самими владельцами, является ориентация на прием и обслуживание в основном бизнес туристов. Гостиница предоставляет питание своим гостям в ресторане, расположенном в гостинице.

Генеральный директор является посредником между владельцами предприятия и управленческим персоналом, с одной стороны, и гостями, с другой. Принципиально эта функция может быть охарактеризована как функция перевода общих постановочных задач, определяемых владельцами, в конкретные управленческие решения. Кроме того на генеральном директоре лежит решение огромного числа задач, например, принятие ориентированных на выбранный сегмент рынка решений, направленных на удовлетворение потребностей клиентов, определение общих направлений политики гостиницы в рамках поставленных целей и задач, в том числе проведение финансовой политики, к которой могут быть отнесены такие вопросы, как определение лимитов расходов на содержание персонала, предельных ассигнований на административные и хозяйственные нужды. К ведению генерального директора можно отнести принципиальные вопросы закупочной политики, в частности ориентацию на определенных поставщиков. Владельцы предприятия и генеральный директор вправе определить круг поставщиков, деловые отношения с которыми гостиница будет поддерживать в первую очередь.

Высшее руководство вправе также решать, какая система расчетов с клиентами наиболее предпочтительна, какие кредитные карточки будут приниматься в первую очередь и т.п. Часть этих вопросов может быть передана на решение нижестоящим управленческим звеньям, если объем полномочий и обязанностей генерального директора велик и он, в силу объективных причин, не в состоянии все их выполнять.

2.2. Оценка персонала для разработки системы его мотивации
Гостиница «Турист» в — одна из крупнейших в г. Омске, принадлежащая к категории трехзвездочных отелей.  С целью анализа мотивации трудовой деятельности в гостинице была произведена общая оценка персонала в результате аттестации каждого из сотрудников. Для этой работы были привлечены сотрудники службы маркетинга, отдела кадров, а также руководители и представители всех подразделений гостиницы. 

Оценка сотрудника определялась при использовании следующей формулы [6, с. 34]: 

С — ценность (оценка) сотрудника;

К — среднеарифметическая сумма баллов по отдельным категориям знаний — 10 параметров (параметры данного фактора приведены ниже);

P — среднеарифметическая сумма баллов по отдельным категориям профессиональных качеств — 10 параметров (параметры приведены ниже); 

М — среднеарифметическая сумма баллов по отдельным категориям личностных качеств — 10 параметров (параметры приведены ниже);

A — среднеарифметическая оценка коллег, которые оценивают сотрудника безотносительно к отдельным его способностям, а просто как человека, с которым они работают, — оценка 10 человек;

В — оценка непосредственного руководителя по 5-балльной шкале. 

Из формулы видно, что оценка непосредственного руководителя имеет большой удельный вес, например, наравне, с оценкой 10 коллег сотрудника. 

Были определены следующие параметры факторов, которые приведены в Приложении 6. 

Каждый из параметров, относящихся к личностным и профессиональным качествам, а также к фактору «Знания», оценивался по 5-балльной шкале, где 5 — наивысшая оценка. Далее был определен среднеарифметический показатель по отдельным параметрам, расположенный в интервале от 1 до 5. Оценка коллег (10 человек) и определение ее среднеарифметического значения производились по указанной схеме, в то же время оценка непосредственного руководителя выступала как самостоятельная величина. 

Таким образом, имеется пять факторов, обозначенных в формуле как К (среднеарифметическая), Р (среднеарифметическая), М (среднеарифметическая), А (среднеарифметическая) и В, в сумме они определяют ценность сотрудника. Наивысшая оценка, которую мог получить сотрудник, составляла 25 баллов, а наименьшая — 5. 

Оценивались все сотрудники, причем были выделены следующие категории: 
· 1-я категория — сотрудники, относящиеся к высшему уровню руководства: управляющий гостиницей, заместитель управляющего, финансовый директор, директор ресторана и некоторые другие. 

· 2-я категория — руководители подразделений, их заместители, старшие портье, метрдотели, старшие официанты, психолог, социолог, другие сотрудники, относящиеся к среднему менеджменту. 

· 3-я категория — непосредственные исполнители, специалисты — портье, горничные, официанты, кассиры, специалисты финансовых и других подразделений. 

Оценка сотрудников 1-й категории производилась по всем 10 параметрам вышеперечисленных факторов (знания, личностные качества и профессиональные качества). Оценка сотрудников 2-й категории определялась по любым 8 из 10 параметров, причем параметры, по которым производилась оценка, выбирал сотрудник самостоятельно. Оценка сотрудников 3-й категории определялась по любым 5 из 10 параметров, при этом каждый самостоятельно выбирал наиболее предпочтительные. 

Оценка, полученная сотрудником в результате аттестации, была использована для определения эффективности применения определенной группы мотивов и стимулов, которые применимы к данному сотруднику, а также для расчета заработной платы. 

Каждый сотрудник получает то материальное вознаграждение, которое, во-первых, соответствует занимаемому им положению и штатному расписанию гостиницы, а во-вторых, его отдаче и способностям, определяемым согласно принятой системе оценки. 

Процедура оценки персонала очень важна, поскольку является залогом успешной мотивации. Полученные оценки сотрудников могут стать основой для выделения групп персонала, различающихся степенью мотивированности: 

А — хорошо мотивированные, способные сотрудники, получившие оценку от 25 до 20 баллов;

В — мотивированные, но недостаточно способные сотрудники, получившие оценку от 19 до 15 баллов;

С — плохо мотивированные и неспособные сотрудники, получившие оценку от 14 до 10 баллов;

D — сотрудники, немотивированные и не способные к труду, получившие оценку от 9 до 5 баллов. 

В приложении 7 отображены результаты анализа мотивированности сотрудников гостиницы «Турист».

Из таблицы видно, что 50 сотрудников гостиницы хорошо мотивированные, способные сотрудники; 33 человека мотивированные, но недостаточно способные сотрудники; 18 человек плохо мотивированные и неспособные сотрудники; 12 человек сотрудники, немотивированные и не способные к труду.

Результат анализа показал, что основой системы мотивации, которая складывается в гостинице, является совокупность потребностей, способностей, профессиональных и личностных качеств каждого сотрудника. 

Тем не менее, 18 сотрудников показали себя, как плохо мотивированные и неспособные, а 12 сотрудников совсем немотивированные и не способные к работе в гостинице. Это говорит о том, что руководству следует обратить внимание на мотивацию своих сотрудников к трудовой деятельности. Были разработаны рекомендации по улучшению мотивации сотрудников гостиницы к трудовой деятельности.

2.3. Разработка рекомендации по улучшению мотивации сотрудников гостиницы

Разработка рекомендаций шла по следующим направлениям: материальное стимулирование, улучшение качества рабочей силы, совершенствование организации труда, вовлечение персонала в процесс управления и не денежное стимулирование.
Применение материального стимулирования может предусматривать применение любой премиальной схемы, выплат за производительность, сдельной оплаты или трудовых соглашений. Премии необязательно должны иметь форму денежных выплат. Могут быть другие варианты: продвижение по службе, возможность представлять фирму на различных приемах, вручение подарков и наград, медицинские или страховые программы, предоставление бесплатного или со скидкой отдыха или служебный автомобиль. Все это, а также многое другое может быть использовано в качестве поощрения любого работника на любом уровне.
Надо отметить несколько основных положений о премиях вообще. Во-первых, они не должны быть слишком общими и распространенными, поскольку в противном случае их будут воспринимать как часть обычной зарплаты в обычных условиях. Во-вторых, премия должна быть связана с личным вкладом работника в производство, будь то индивидуальная или групповая работа. В-третьих, должен существовать какой-либо приемлемый метод измерения увеличения производительности.
Для совершенствования организации труда рекомендуется:

1) установить цели для каждой группы сотрудников с ориентацией на её достижение;

2) проводить производственную ротацию;

3) использовать применение гибких графиков работы;

4) улучшить условия труда.

Не денежное стимулирование может включать в себя:

1. Одобрение - является еще более мощным способом вознаграждения,  чем деньги,  которые,  конечно всегда  будут много значить. Почти все люди положительно реагируют, если чувствуют, что их ценят и уважают. 

2. Вознаграждение свободным временем. Это поможет удержать сотрудников от формирования привычки транжирить время попусту и позволит сотруднику больше тратить времени на себя  и  свою семью, если он будет справляться с работой раньше отведенного срока. 
3. Взаимопонимание и проявление интереса к работнику. Способ вознаграждения наиболее значим для эффективных сотрудников-профессионалов. Для них внутреннее вознаграждение имеет большой вес. 
4. Продвижение по служебной лестнице и личный рост. Продвижение вверх даёт власть, а не только материальные блага. Люди её любят даже больше, чем деньги.
5.  Предоставление самостоятельной и любимой работы. Этот способ особенно хорош, когда работники стремятся стать профессионалами, но ощущают над собой пресс контроля или чувствуют,  что другую работу  они выполняли бы гораздо профессиональнее,  с большей отдачей и лучшими результатами. 

Применяя на практике данные рекомендации, руководители гостиницы должны учитывать, что потребности постоянно меняются, поэтому нельзя рассчитывать, что мотивация, которая сработала один раз, окажется эффективной и в дальнейшем. С развитием личности расширяются возможности, потребности в самовыражении. Таким образом, процесс мотивации путем удовлетворения потребностей бесконечен.
                                       Заключение

Теоретическое изучение мотивации трудовой деятельности, позволило сделать вывод, что существует множество различных теорий и моделей мотивации трудовой деятельности в организации, которые порой противоречат друг другу. Среди них можно выделить Теорию потребностей Абрахама Маслоу, Теорию ожиданий Виктора Врума, Теорию X и Y Дугласа Макгрегора, Теорию двух факторов Фредерика Герцберга и другие. Однако был сделан вывод, что руководителям организаций не стоит искать в этих работах готовых рецептов по мотивированию персонала, но, усвоив для себя их основные положения, необходимо выработать для себя свою программу мотивации персонала. Следует также понять, что на каждом конкретном предприятии должна быть своя специфическая программа, в которой бы учитывались все особенности деятельности компании. 

Проведенный анализ мотивированности сотрудников гостиницы «Турист» показал, что не все сотрудники имеют достаточно высокую мотивацию трудовой деятельности. Только 44 % сотрудников имеют высокую мотивацию трудовой деятельности, 29 % имеют среднюю мотивацию, 40 % имею недостаточную и плохую мотивацию трудовой деятельности.

Исходя из проведенного анализа, были разработаны рекомендации по улучшению мотивации трудовой деятельности сотрудников гостиницы. Разработка рекомендации проходила в следующих направлениях: материальное стимулирование, улучшение качества рабочей силы, совершенствование организации труда, вовлечение персонала в процесс управления и не денежное стимулирование.

Внедрение в практику работы данных рекомендаций позволит улучшить мотивированность сотрудников гостиницы к трудовой деятельности.
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                            Иерархия мотивов по А. Маслоу
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                                  Модель Портера-Лоулера
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                                                                                                        Таблица 1

Планирование загрузки гостиницы с учетом гарантии бронирования за июль, август, сентябрь 2008 года, %

	
	Процент загрузки

	
	июль
	август
	сентябрь

	Дата
	Г
	Н
	Г
	Н
	Г
	Н

	1
	96
	0
	100
	0
	98
	0

	2
	92
	0
	64
	0
	0
	16

	3
	97
	0
	30
	0
	0
	26

	4
	74
	0
	25
	0
	99
	11

	5
	29
	0
	25
	0
	99
	0

	6
	66
	0
	26
	50
	80
	39

	7
	26
	0
	12
	50
	1
	91

	8
	64
	0
	22
	0
	1
	92

	9
	52
	0
	11
	0
	0
	71

	10
	82
	0
	4
	0
	0
	28

	11
	86
	0
	8
	0
	0
	20

	12
	90
	0
	2
	0
	0
	17

	13
	67
	0
	98
	0
	0
	77

	14
	75
	0
	97
	0
	4
	36

	15
	100
	0
	97
	0
	94
	18

	16
	92
	0
	32
	40
	3
	0

	17
	100
	0
	4
	12
	17
	61

	18
	53
	0
	3
	14
	11
	57

	81
	81
	0
	93
	14
	0
	50

	20
	74
	0
	92
	0
	0
	50

	21
	35
	0
	2
	0
	95
	0

	22
	96
	0
	21
	0
	1
	100

	23
	68
	0
	21
	0
	25
	72

	24
	53
	0
	51
	0
	0
	40

	25
	96
	0
	33
	0
	41
	42

	26
	96
	0
	90
	0
	0
	93

	27
	99
	0
	50
	0
	0
	93

	28
	18
	0
	14
	0
	1
	9

	29
	98
	0
	14
	0
	1
	91

	30
	75
	0
	98
	0
	6
	84

	31
	99
	0
	
	
	7
	93

	Сумма
	2329
	0
	1239
	180
	684
	1478

	Макс. Возм.
	4774
	4620
	4774

	% Г
	48,79
	26,82
	14,33

	% Г+Н
	48,79
	30,71
	45,29


             Г – гарантированное бронирование

        Н – негарантированное бронирование

                                                                                               ПРИЛОЖЕНИЕ 4

Сегментация доходов гостиницы от продажи номеров в августе 2008 года
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                                                                                          ПРИЛОЖЕНИЕ 5

                                     Структура персонала

А) По полу:

	мужчины –41%

           женщины –59%
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рис. 4. Структура персонала по полу


В) По образованию:

с высшим образованием - 36%;

с неоконченным высшим образованием -  47%;

без высшего образования - 17%.
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С) по возрасту 

   21-25 лет – 47%

   26-30 лет – 14.10%

   31-40 лет – 15%

   41-50 лет – 15.20%

   51-60 лет – 3.60%

                                                                                                       ПРИЛОЖЕНИЕ 6

                                                      Параметры факторов

1. К «Знания»: основное образование, дополнительное образование, стремление повышать свой общеобразовательный уровень, знание иностранных языков, навыки работы на компьютере, владение информационными технологиями, уровень активности участия в тренингах, обучаемость, умение поставить задачи, эрудированность. 

          2. Р «Профессиональные качества»: умение работать в коллективе, умение работать с клиентом (знание всего спектра услуг фирмы), умение слушать, стремление повышать свой профессиональный уровень, умение выходить из сложных ситуаций, соблюдение стандартов обслуживания, умение отстаивать свое мнение, принятие и поддержание корпоративной культуры и ценностей предприятия, нацеленность на карьеру в данной гостинице. 

3. М «Личностные качества»: открытость, контактность, дружелюбие, хобби, стрессоустойчивость, инициативность, умение излагать мысли, работоспособность, цели в жизни, уровень мотивированности.

                                                                                              ПРИЛОЖЕНИЕ 7

                                                                                                           Таблица 2

  Результаты анализа мотивированности сотрудников гостиницы «Турист»

	Баллы
	Кол-во человек, набравших определенное кол-во баллов

	25-20
	50

	19-15
	33

	14-10
	18

	9-5
	12
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