Ka6ymkue, Hukosaii VMBaHoBHU.
MeHe[KMEeHT TOCTHHHUIL U pecTOPaHoB . yuebHoe nocobue / H.M. Kabym—
k. — Mocksa: KHOPYC, 2019. - 414 c¢. - (BakaJiaBpuar).



OrNMABJIEHUE

BBEAEHHUE

IiaBa 1.

11.

12.
13.

IaBa 2.
2.1
2.2.
2.3.
24.

2.5.

I'iaBa 3.

3.1.
3.2.

3.3.
3.4.

TOCTUHUUYHOE U PECTOPAHHOE OEJIO
KAK OFBEKT YIIPABJEHUYI
CyIMHOCTH MEHEIXMEHTa MOCTHHUIL, X DECTOPAHOB
1.1.1. XapakTep rOCTUHHYHOM YIIDAaBJIEHUECKOH medTeIGHOCTH
1.1.2. IHHOBAaITMOHHBIA MEHEIXMEHT TOCTHHMWI] ¥ DECTODAHOB
OCO6EeHHOCTH T'OCTHHUYHOIO U PECTOPAHHOIO HOEJIa
VcTOpHS Da3BUTHA M KJIaCCHOHUKAUS TOCTHHHIL
1.3.1. UcTopus PasBUTHS TOCTHUHWII,
1.3.2. Koraccubuxaiiyusa TOCTHHWII
Bompoch! ¥ 3agaHns OJI1 CAMOKOHTDOJIS 3HAHWH

OPI'AHU3AIIMOHHAS CTPYKTYPA YIIPABJIEHUA
IFT'OCTUHUIAMU U PECTOPAHAMHU
CyImmHOCTD U 3HaUCHHE OPTraHU3aIlHOHHOM CTDYKTYDBI
YIIpaBJIeHUS TOCTHUHUIIEH
TuIb! OPraHU3amUOHHEDIX CTPYKTYD YIPaBJIEHUS I'OCTHHUATAMU
XapaKTepHUCTHKA OCHOBHBIX BJIEMEHTOB YIPaBJIEHUS IOCTHUHULEN
dopMmagbHEBIE B HeDopMaIbHBIE SJIEMEHTDI YIIPDABJICHHUS
TOCTHHHUTIIEH
Co3maHme OPraHU3amMUOHHON CTPYKTYDBI YIIDaBJICHHS
TOCTHHHUTIIEH
Bompocs! 1 3amaHud OJI1 CAaMOKOHTPOJIS 3HAaHUM

OYHKIIUU YIIPABJIEHUA
TOCTUHUIIAMU U PECTOPAHAMMU
TMouaTue GyHKOWHA yIpaBIIeHHS
OYHKN M IJIaHWPOBaHH
3.2.1. [loHITHE NJIaHWUPOBAaHUL
3.2.2. OmepaTuBHOE HJAHUPOBAaHNE B TOCTHHUIIE.
3.2.3. CTpaTeruueckoe IJIaHWUPOBaHUE B TOCTUHHUILE
OYHKO M OPraHU3aMHUK TOCTHHAYHOLO HEJIA
MoTuBanus Kak QyHKOHI YIIDABJICHHS O0TEJIEM
3.4.1. T[ToHITHE MOTHBAaOUA
3.4.2. OcHOBHBIE TEODHH MOTHBAIlUR

10
13
14
19
29
29
32
39

40
44
56

66

71
81

83
84
84
86
87
94
95
95
100



3.5. OYHKIWI KOHTDOJS B TOCTUHMILAX U DeCTOpPaHax 112

3.5.1. IToHSITHE KOHTDOJIS 112
3.5.2. Buab! KOHTDPOJIL 114
Bompoch! ¥ 3amaHud U1 CaMOKOHTDOJISI 3HaHUN 119
I'saBa 4. METOJZBI ¥ CTUJIb YIIPABJEHUA T'OCTUHUIIEN
4.1. TlomaTue U KjaccHQUKAINsI METOHOB M CTIJIEH YIIDABJIECHHS 121
4.2. XapakKTepHCTHUKA METOIOB YIIDaBJICHUS 126
4.2.1. OKOHOMHUECKHE METOOb! YIPABJICHUS 126
4.2.2. Opraun3anuoHEHO—aIMAHACTPATUBHBIE METOObI
YIIDaBJICHUS 135
4.2.3. ConnaIbHO~IICHXOJIOTHYECKHE METOLBI YIIPDABJICHHSL 140
4.3. CTHJIb yOpaBJICHUI 142
Bompoch! ¥ 3afaHus 011 CAMOKOHTDOJIS 3HAaHWH 151

Imasa 5. YIIPABJIEHUE TPYAOBBIMU IIPOUECCAMU
FOCTHHUII 1 PECTOPAHOB

5.1. TpymoBo¥ IIPOIIECC TOCTHHMITHL 152
5.1.1. Oco6eHHOCTH TPYOOBOrO IIPOIEcca 152
5.1.2. ComepxaHue TPYDOBOrO IPOIEcca
Ha TOCTHHWYHOM IIDEOIDUITUR 160

5.2. YmpaBJjieHHMe 3aTpaTaMH TpyLa 166

5.3. YmpaBiieHUeCKHN TDyZ B DOCTHHHIAX H DECTOPaHAX 176
5.3.1. IToHITHE YOPaBJIEHUYECKOI'0 TPYOA 176
5.3.2. PazmesieHre M Koomepalus YIIPaBJIEHUECKO'0 TPYyOa 179
5.3.3. JlezerupoBaHue IOJHOMOUHHN 182
5.3.4. YupaBJieHUECKUH KOHTPOJIb 186
5.3.5. TexHUUECKOE O6€ECIEUEeHNE YIPABJEHUECKOI'O TPyZAa 188
5.3.6. HopMupoBaHHe Tpyma 191
5.3.7. Co3maHue 6J1arOIpPUATHBIX YCJIOBHY TDYyZa 192

5.4. KyJbTypa yIDaBJIEHUECKOI'O TPyOa 196
Bompocs! ¥ 3amaHud U1 CAMOKOHTDOJIS 3HAHUN 198

I'saa 6. YIIPABJIEHUE IIEPCOHAJIOM
FOCTHHUII 1 PECTOPAHOB

6.1. CymHOCTH MEHEeIXMEHTa IIePCOHAIa 200
6.2. Kazmposas ciyx6a FOCTHHAUYHOLO OPEOIIDUSITHS 202
6.3. ®opMHpPOBaHHE TPYLOBBIX KOJLJICKTHBOB 204
6.4. IlaHHpOBaHHE IMOTPEOHOCTH B TPYZLOBBIX PECYDCAX TOCTHHUIIHI 207
6.5. ITom60p IepcoHaJIa OTeJId 215
6.5.1. PpIHKY paboued CHIIBL 219
6.5.2. KpuTepuu OIeHKH COTDYAHUKOB 221
6.5.3. OmeHKa mepcoHaJa 224
6.5.4. [IpueM Ha paboTy. 231
6.6. PasBuTuHe U o6ecreueHHe IepCOHAJA 234
6.6.1. O6yueHHMEe IIepCOHAJIA B TOCTAHHUILE 236

6.6.2. BHyTDEeHHEEe YBOJIBHEHHE 239



I'jaBa 7.

7.1.

7.2.
7.3.

IaBa 8.

8.1.

8.2.

8.3.

IaBa 9.
9.1.
9.2.
9.3.
94.
9.5.

9.6.

6.6.3. TexyuecTh KaZipOB
Bompoch! ¥ 3afaHus i1 CAMOKOHTDOJIS 3HaHUHU

JUYHOCTDB, BJIACTE 1 ABTOPUTET MEHEXEPA
TOCTHUHUIIBL
JIMUHOCTHh MeHemXepa
7.1.1. Posib MeHemXepa TOCTHHUIIHL
7.1.2. Tpe60BaHNSI K MEHEIKEDY.
BiracTh ¥ JIMUHOE BJIIMSIHHE
ABTODHUTET MeEHemKepa
BoIpoch! 1 3amaHns IJI1 CAMOKOHTDOJIS SHaHUH

MEHEJAXMEHT JEJIOBBIX COBEIIAHUN
N IIEPETOBOPOB
YIIpaBJIeHUECKoe 0OIMEeHHE
8.1.1. 3HaueHUE U CYyTH YIDPABJICHUECKOIO OOMIEHUS
8.1.2. OTUKa HeJI0BOro 06IMeHU S
8.1.3. ®opMBbI 06OIEeHUST
8.1.4. Opranusamus o6meHus
MeHeIXMEHT OeJI0BbIX COBEIaHuH
8.2.1. 3HaueHNe ¥ 3a0aUH [eJIOBBIX COBEIIaHUN
8.2.2. Kiaccuburalysa OejioBbIX COBEIMaHEUY
8.2.3. Oprarusanus OpoBeOeHUS OeJIOBBIX COBEMaHuHM
8.2.4. ObbeKTHBHOCTD [eJIOBbIX COBEIaHuH
MeHeaXMeHT OeJIOBbIX IIePEroBOPOB
8.3.1. CyTb meJI0oBhIX II€PETOBODOB
8.3.2. [ToaroToBKa AeJIOBbIX IEPEr0BOPOB
8.3.3. [IpoBemeHMe IIEPET0BOPOB
8.3.4. Pemienue mpobJieMbl ¥ 3aBEPIIEHUE IEePEr0BOPOB
8.3.5. AHaJIM3 MTOrOB ZEeJIOBBIX IEePEr0BOPOB
8.3.6. YcaoBud 3b0beXTUBHOCTH ITEPEr0BOPOB
BoIpoch! ¥ 3amaHns Ji1 CAMOKOHTDOJIS SHaHUH

YIIPABJIEHUE KOH®JIUKTAMU U CTPECCAMU
IIprpoza KoHGIIMKTA

Tub1 KoHGJIAKTOB

[IpruuHbI KOHGJIAKTOB

MeTozpl padpemeHus KOHGJIMKTOB

[IpupoZia ¥ IPUUMHBI CTPeECCa

9.5.1. IIpupoma cTpecca

9.5.2. [IpuumHEKI cTpecca

[loBeZleHUECKNE U KOTHUTHBHBIE METOLBI YIPAaBJICHHS
CTPECCOBBIMH CHUTYAITUSIMHA B TOCTHHUIIE

9.6.1. IloBemeHUECKHE METOLBI YIIDABJIEHMS CTPECCAMH

9.6.2. KorHuTHBHBIE IPHEMBI U36€raHUus CTPECCOBBIX CUTYaIlHi
Bomopocs! ¥ 3afiaHns OIS CAMOKOHTDOJIS 3HAHUH

240
242

244
244
252
255
267
268

270
270
273
278
280
286
286
288
289
295
298
298
302
303
306
307
308
309

310
313
314
317
322
322
323

325
325
326
327




Ciasa 10.

YIIPABJIEHUECKHUE PEINEHUA

10.1. CogmepxaHue ¥ BUABI YIPAaBJIEHUECKHNX PEIIeHWH
10.2. TIIpormecc IPHHATHS YIPaBJIECHUECKHX DEIIEHUH
10.3. MeTonb! IPUHSITHS YyIPaBJIEHUESCKHAX PEMICHUHM
10.4. VHawBHOyaJIbHbBIE CTHJIM IPHUHSTHS DPEIIeHWH
10.5. S0(DeKTHBHOCTD yIPaBJIEHUECKHX PEINEHUM
10.6. OpraHusanus ¥ KOHTDPOJIb MCIIOJIHEHHS DEeIICHUHA
Bompochl ¥ 3amaHus OJI CAaMOKOHTPOJIS 3HAHUM
ImaBa 11. MEHEJXMEHT KAUECTBA YCJIYI' TOCTUHUIL
1 PECTOPAHOB
11.1. MeHemXMeHT KauecTBa yCJIYT TOCTHHHUIIBI
11.1.1. TlomxoZp! K KAUECTBY YCJIYT TOCTHHHUITHL
11.1.2. OpraEusanuoHHas KyJbTYpa [OCTHHHUIIHI
11.1.3. Ocob6eHHOCTHY IIOBEAEeHU KJMEHTOB T[OCTHHUIIHI
11.1.4. MeHeXMEHT IPETEH3HY KJIMEHTOB OTEJIS
11.2. MeHegXMEHT KauecTBa IPOAYKTOB M YCIYyT PECTOpPaHA
11.2.1. Tlogxozp! K KaUECTBY IIPOAYKTOB M YCJIYT pECTOPaHa
11.2.2. CocTaBHBIE BJIEMEHTHI KauecTBa YCJIYT pecTopaHa
Bompoch! ¥ 3amaHus OJS CAMOKOHTPOJIST 3HAHUM
IIPUJIOXEHUE

JIUTEPATYPA

328
330
334
337
338
341
344

346
346
356
366
376
384
384
391
406

408
410



