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тиничнымѝпродажамѝвѝосновныхѝрегионахѝ

ѝ
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гостиницахѝвѝнекоторыхѝгородахѝАфрикиѝиѝСреднегоѝВостокаѝ

ѝ
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ницах,ѝвѝосновныхѝрегионахѝмираѝ

ѝ

ѝ
ѝ
ѝ
ѝ
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Предисловие 
к первому изданию 

 
Вѝлитературе,ѝпосвященнойѝбизнесуѝиѝуправлению,ѝиспользуютсяѝраз-

ныеѝподходыѝкѝизучениюѝданнойѝтемы.ѝНекоторыеѝавторы,ѝнапримерѝФре-
дерикѝВинслоуѝТейлорѝиѝГилбретс,ѝнашлиѝподходѝкѝданномуѝпредметуѝчерезѝ
изучениеѝимеющейсяѝлитературы.ѝДругие,ѝкѝихѝчислуѝотносятсяѝГенриѝФей-
олѝиѝПитерѝДрукер,ѝанализировалиѝопытѝменеджмента.ѝТретий,ѝиѝнаиболееѝ
современный,ѝ подходѝ избралиѝ Фредерикѝ Херцбергѝ иѝ Дугласѝ Макгрегор,ѝ
предложившиеѝприложитьѝзнанияѝизѝповеденческихѝнаукѝкѝнаукеѝуправле-
ния.ѝВѝлитературе,ѝпосвященнойѝгостиничномуѝуправлению,ѝэтиѝтриѝшколыѝ
иллюстрируютсяѝпримерами.ѝ

Гостиницыѝвсегдаѝрассматривалисьѝбольшинствомѝисследователейѝкакѝ
весьмаѝ специфическийѝ видѝ бизнеса.ѝ Ониѝ привлекалиѝ многихѝ успешныхѝ
предпринимателейѝиѝменеджеров,ѝноѝиѝтеѝиѝдругиеѝбылиѝслишкомѝзанятыѝ
обеспечениемѝ успехаѝ своихѝ отелей,ѝ чтобыѝ писатьѝ оѝ них.ѝ Академическиеѝ
ученыеѝиѝконсультанты,ѝзанимавшиесяѝпроблемамиѝгостиниц,ѝредкоѝбралиѝ
наѝсебяѝзадачуѝразъясненияѝгостиничногоѝбизнесаѝширокойѝпублике,ѝкро-
меѝчтенияѝлекцийѝнаѝэтуѝтему,ѝилиѝнаписанияѝстатейѝвѝгазетно-журнальныхѝ
изданиях,ѝилиѝподготовкиѝотчетовѝдляѝсвоихѝклиентов.ѝ

Огромныйѝиѝприѝэтомѝпостоянноѝвозрастающийѝпотокѝкниг,ѝпосвя-
щенныхѝгостиницам,ѝможноѝразделитьѝнаѝнесколькоѝразличныхѝнаправ-
лений.ѝЕстьѝкниги,ѝпосвященныеѝконкретнымѝприемамѝиѝметодамѝгости-
ничногоѝбизнеса,ѝнапример,ѝвстречаѝклиентовѝуѝстойкиѝадминистратора,ѝ
организацияѝ гостиничногоѝ бытаѝ иѝ особенноѝ приготовлениеѝ пищи.ѝ Дру-
гиеѝпосвященыѝбухгалтерскомуѝучету,ѝмаркетингу,ѝуправлениюѝперсона-
лом,ѝ техническомуѝ обслуживаниюѝ иѝ другимѝ функциям,ѝ выполняемымѝ
специальнымѝ гостиничнымѝ персоналом.ѝ Существуетѝ такжеѝ несколькоѝ
монографий,ѝ посвященныхѝ исследованиюѝ даннойѝ отраслиѝ сѝ точкиѝ зре-
нияѝ экономикиѝ иѝ истории.ѝ Большинствоѝ этихѝ книг,ѝ иѝ лишьѝ немногие,ѝ
рассматривающиеѝ болееѝ илиѝ менееѝ всестороннеѝ проблемуѝ гостиницѝ вѝ
целом,ѝпочтиѝнеизменноѝкасаютсяѝвопросаѝобеспеченияѝпитанияѝзаѝпре-
деламиѝотелей,ѝаѝнеѝконцентрируютсяѝнаѝсамихѝотелях.ѝИѝдействительно,ѝ
совсемѝнемногоѝкнигѝпоѝуправлениюѝгостиницамиѝбылоѝизданоѝпоѝвсемуѝ
мируѝсѝтехѝпор,ѝ какѝклассическаяѝкнигаѝЛюсиусаѝБумераѝ«Гостиничныйѝ
менеджмент»ѝвпервыеѝпоявиласьѝболееѝпятидесятиѝлетѝназад1 .ѝѝ

 
1 BoomerѝL.ѝHotelѝManagementѝ—ѝPrinciplesѝandѝPractice.ѝNewѝYork,ѝLondon:ѝHarperѝ
&ѝBrothers,ѝ1925.ѝВѝэтойѝкнигеѝвзглядыѝавтора,ѝотраженныеѝвѝпоследующихѝпере-
смотренныхѝизданияхѝ1931ѝиѝ1938ѝгг.,ѝнеѝсовпадаютѝсѝтем,ѝчтоѝпрезидентѝкорпора-
цииѝWaldorfѝAstoriaѝHotelѝ(Нью-Йорк)ѝнаписалѝсамѝдляѝпервогоѝиздания.ѝ 
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Вѝэтоѝжеѝвремяѝлишьѝнезначительныйѝпрогрессѝбылѝдостигнутѝвѝперево-
деѝтеорииѝбизнесаѝиѝменеджментаѝизѝобластиѝпроизводстваѝвѝиндустриюѝоб-
служиванияѝвѝцеломѝиѝвѝиндустриюѝгостиничногоѝобслуживанияѝвѝчастно-
сти.ѝЭтоѝособенноѝпоразительноѝучитываяѝто,ѝчтоѝзаѝпрошедшиеѝдесятилетияѝ
наблюдалсяѝ ростѝ количестваѝ гостиницѝиѝ развитиеѝ образованияѝиѝ обученияѝ
персоналаѝвѝобластиѝгостиничногоѝуправления.ѝ

Гостиницаѝ—ѝэтоѝбизнесѝсоѝсвоимиѝсобственнымиѝпродуктамиѝиѝрынка-
ми,ѝтехнологиейѝиѝметодами,ѝкоторыеѝнеѝподдаютсяѝпростомуѝанализу.ѝГос-
тиницаѝпредлагаетѝдляѝпродажиѝнаѝмировыеѝрынкиѝнесколькоѝотличающих-
сяѝдругѝотѝдругаѝпродуктовѝвѝразличныхѝсочетаниях.ѝТакойѝбизнесѝобъединя-
етѝподѝоднойѝкрышейѝпроизводствоѝиѝпродажу.ѝГостиничныйѝбизнесѝнахо-
дитсяѝвѝоченьѝблизкомѝиѝтесномѝконтактеѝсѝзаказчиками,ѝкоторыеѝпользуют-
сяѝ гостиничнойѝ продукциейѝ сѝ точкиѝ зренияѝ продажи.ѝОнѝ создаетѝ высокоеѝ
отношениеѝкапиталаѝкѝпродажамѝи,ѝкромеѝтого,ѝвыявляетѝтенденциюѝкѝдос-
тижениюѝболееѝинтенсивнойѝработы.ѝТакимѝобразом,ѝвоѝмногихѝотношени-
яхѝсознательныйѝанализѝдеятельностиѝвѝобластиѝгостиничногоѝбизнесаѝско-
рееѝ предусматриваетѝ выявлениеѝиѝ объяснениеѝ всехѝ этихѝиѝ другихѝ реально-
стей,ѝчемѝадаптацияѝобщихѝтеорийѝкѝгостиничномуѝбизнесу.ѝѝ

Настоящееѝизданиеѝнеѝпретендуетѝнаѝто,ѝчтобыѝзаменитьѝкнигиѝобщегоѝ
характераѝпоѝбизнесуѝиѝменеджменту,ѝтакѝжеѝкакѝиѝнаѝто,ѝчтобыѝохватитьѝвсе,ѝ
чтоѝ относитсяѝ кѝ гостиничномуѝбизнесу.ѝЭтаѝ книгаѝ представляетѝ собойѝпо-
пыткуѝзаполнитьѝпробел,ѝкоторыйѝощущаетсяѝвѝтечениеѝнекоторогоѝвремениѝ
студентами,ѝпреподавателямиѝиѝпрактическимиѝспециалистамиѝ—ѝздесьѝда-
етсяѝописаниеѝгостиницѝвѝкачествеѝпредметаѝбизнеса.ѝТакойѝподходѝобеспе-
чиваетѝболееѝпростойѝиѝмногостороннийѝобзор,ѝчемѝдетальныйѝиѝглубокийѝ
анализѝотдельныхѝилиѝвсехѝаспектовѝбизнеса.ѝРекомендацииѝпоѝдальнейше-
муѝчтениюѝсѝболееѝдетальнымѝрассмотрениемѝспецифическихѝаспектовѝэтогоѝ
бизнесаѝдаютсяѝдляѝкаждойѝизѝпятнадцатиѝглавѝэтойѝкниги;ѝписьменныеѝма-
териалыѝиѝдругаяѝсвязаннаяѝсѝданнойѝтемойѝлитератураѝуказаныѝвѝбиблио-
графическомѝсписке.ѝѝ

Дополнительнаяѝ литература,ѝ предложеннаяѝ дляѝ болееѝ углубленногоѝ
изученияѝданнойѝтемы,ѝнасчитываетѝсотнюѝисточников,ѝкоторыеѝвѝоснов-
номѝдоступныѝкакѝотдельныеѝпубликации,ѝ вышедшиеѝвѝВеликобритании.ѝ
Гораздоѝбольшеѝпечатныхѝматериалов,ѝотносящихсяѝкѝкаждойѝстатьеѝэтойѝ
книги,ѝдоступныѝвѝформеѝстатейѝвѝжурналах,ѝдокладовѝнаѝконференциях,ѝаѝ
такжеѝтехѝматериалов,ѝкоторыеѝбылиѝопубликованыѝвѝтойѝилиѝинойѝформеѝ
какѝвѝВеликобритании,ѝтакѝиѝзаѝееѝпределами.ѝПредполагается,ѝчтоѝпрепо-
давателиѝмогутѝпредложитьѝсвоиѝсобственныеѝдополнительныеѝспискиѝдляѝ
чтения,ѝ вѝкоторыхѝсфокусированоѝвниманиеѝнаѝпредметеѝрассмотренияѝвѝ
нужномѝаспектеѝиѝвыделяетсяѝто,ѝ чтоѝнеобходимоѝдляѝстудентовѝихѝ учеб-
ныхѝкурсов.ѝПодобнымѝжеѝобразомѝвѝдругихѝстранахѝпреподавателиѝмогутѝ
рекомендоватьѝ дополнительныеѝ материалыѝ иѝ библиографическиеѝ источ-
ники,ѝвключенныеѝвѝданнуюѝкнигу,ѝилиѝзаменитьѝихѝматериалом,ѝизвест-
нымѝим,ѝилиѝсочетатьѝобаѝподхода.ѝѝ

Еслиѝрассматриватьѝстудентаѝиѝпреподавателяѝгостиничногоѝменедж-
ментаѝ какѝ потенциальныхѝ адресатовѝ этойѝ книги,ѝ тоѝ можноѝ заключить,ѝ
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чтоѝвсяѝкнигаѝвѝцеломѝиѝкаждаяѝизѝееѝчастейѝпредназначеныѝдляѝтого,ѝчто-
быѝсоздатьѝнекуюѝконструкциюѝилиѝструктуру,ѝнаѝпримереѝкоторойѝмож-
ноѝ изучатьѝ гостиничныйѝ бизнесѝ настолькоѝ глубоко,ѝ насколькоѝ можетѝ
потребоватьсяѝ вѝ конкретныхѝ учебныхѝ курсахѝ сѝ использованиемѝ другогоѝ
вспомогательногоѝ материалаѝ илиѝ безѝ него.ѝ Профессиональноѝ занимаю-
щемусяѝ этимѝ бизнесомѝ владельцуѝ отеля,ѝ директоруѝ илиѝ управляющемуѝ
этаѝкнигаѝможетѝпомочьѝорганизоватьѝиѝпривестиѝвѝпорядокѝто,ѝчтоѝониѝ
изучалиѝ наѝ опытеѝ неѝ такѝ методично,ѝ аѝ также,ѝ возможно,ѝ то,ѝ чтоѝ будетѝ
способствоватьѝ формированиюѝ ихѝ болееѝ гармоничнойѝ точкеѝ зренияѝ наѝ
своюѝдеятельность.ѝДляѝновичковѝгостиничногоѝбизнеса,ѝаѝтакжеѝлюдей,ѝ
профессиональноѝзаинтересованныхѝвѝосвоенииѝпониманияѝкнигаѝбудетѝ
подходящимѝвведениемѝвѝделоѝпоѝосуществлениюѝэтогоѝбизнеса.ѝ

Читатель-специалистѝ скороѝ заметит,ѝ чтоѝ частоѝ толькоѝ однаѝ главаѝ по-
священаѝегоѝсфереѝдеятельности,ѝнапримерѝмаркетингу,ѝфинансамѝиѝбух-
галтерскомуѝучетуѝиѝформированиюѝкадров,ѝ хотяѝприѝболееѝблизкомѝрас-
смотренииѝ становитсяѝ ясно,ѝ чтоѝ ниѝ этиѝ триѝ аспекта,ѝ ниѝ другиеѝ темыѝ неѝ
ограничиваютсяѝ толькоѝ конкретнымиѝ главами,ѝ посвященнымиѝ им.ѝ Наѝ
самомѝделе,ѝеслиѝиѝнаблюдаетсяѝтенденцияѝкѝпреобладаниюѝвѝтекстеѝкаких-
либоѝ аспектов,ѝ тоѝ этоѝ рынки,ѝ деньгиѝ иѝ люди,ѝ такѝ какѝ мыѝ убеждены,ѝ чтоѝ
гостиницыѝдолжныѝуделятьѝимѝособоеѝвниманиеѝвѝобщейѝструктуреѝсвоейѝ
деятельности,ѝчтобыѝобеспечитьѝпостояннуюѝжизнеспособностьѝбизнеса.ѝ

Большинствоѝ читателейѝ обнаружатѝ то,ѝ чтоѝ покажетсяѝ имѝ существен-
нымѝ упущением.ѝ Юридическиеѝ вопросы,ѝ которыеѝ оказываютѝ всеѝ болееѝ
сильноеѝвлияниеѝнаѝгостиничныйѝбизнес,ѝпочтиѝсовершенноѝнеѝупомина-
ются,ѝ посколькуѝ вѝ разныхѝ странахѝ ониѝ различныѝ иѝ вѝ достаточнойѝ мереѝ
представленыѝ документамиѝ вѝ другихѝ источниках.ѝ Техническимѝ вопросамѝ
недостаточноеѝ вниманиеѝ уделяетсяѝ поѝ темѝ жеѝ причинам,ѝ аѝ такжеѝ ещеѝ иѝ
потому,ѝчтоѝихѝприменимостьѝвѝбольшойѝстепениѝзависитѝотѝобъемаѝиѝха-
рактераѝбизнеса,ѝчтоѝмешаетѝрассматриватьѝихѝвѝэтойѝкнигеѝсѝдостаточнойѝ
достоверностью.ѝ Мыѝ пренебреглиѝ такжеѝ иѝ другимиѝ аспектами,ѝ которыеѝ
имеютѝзначениеѝтолькоѝдляѝменееѝсущественныхѝгостиничныхѝопераций.ѝ

Наѝ написаниеѝ этойѝ книгиѝ иѝ ееѝ содержаниеѝ оказалиѝ влияниеѝ многиеѝ
специалисты,ѝ иѝ иногдаѝ этоѝ влияниеѝ уходитѝ вѝ далекоеѝ прошлое.ѝ Первымѝ
человеком,ѝ оказавшимѝ влияние,ѝ былѝ ДжонѝФуллер,ѝ вѝ тоѝ времяѝ возглав-
лявшийѝфакультетѝ вѝПолитехническомѝ университетеѝ вѝБаттерси.ѝИменноѝ
емуѝяѝобязанѝвступлениемѝвѝгостиничныйѝбизнес,ѝ заѝпредоставленнуюѝмнеѝ
возможностьѝузнатьѝегоѝиѝбытьѝимѝочарованнымѝвѝ1950-еѝгоды.ѝВторымѝбылѝ
А.Х.ѝДжонсѝизѝGrosvenorѝHouse,ѝруководившийѝэтойѝгостиницейѝвѝтечениеѝ
почтиѝ 30ѝ лет,ѝ последниеѝ десятьѝ изѝ которыхѝ совпалиѝ сѝ первымиѝ десятьюѝ
годамиѝмоихѝпрофессиональныхѝзанятийѝгостиницами.ѝОнѝодинѝизѝпервыхѝ
вѝБританииѝсталѝолицетворениемѝруководителяѝгостиницыѝкакѝбизнесменѝ
иѝ лидерѝ своейѝ отрасли.ѝ Третьимѝ былѝ Динѝ Ховардѝ Б.ѝ Микѝ—ѝ основательѝ
Школыѝ гостиничногоѝ управленияѝ приѝКорнеллскомѝ университете,ѝ кото-
рыйѝоказалѝбольшееѝвлияниеѝнаѝбудущиеѝпоколенияѝруководителейѝгости-
ниц,ѝчемѝбольшинствоѝдругихѝспециалистов,ѝтакѝжеѝкакѝиѝнаѝобразованиеѝиѝ
обучениеѝвѝобластиѝгостиничногоѝменеджмента.ѝѝ

ѝ
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ЧетвертымѝбылѝлордѝКроутер,ѝкоторыйѝвѝ1960-еѝиѝвѝначалеѝ1970-хѝгг.ѝвѝкаче-
ствеѝпредседателяѝотелейѝTrustѝHousesѝпривнесѝсвойѝбогатыйѝпрактическийѝ
опытѝ работыѝ вѝ крупнойѝ корпоративнойѝ гостиничнойѝ организации.ѝ По-
следнее,ѝноѝнеѝменееѝважное,ѝ—ѝяѝоченьѝпризнателенѝд-руѝД.М.А.ѝЛегетту,ѝ
первомуѝпроректоруѝУниверситетаѝСуррея,ѝ благодаряѝ помощиѝиѝпоощре-
ниюѝ которогоѝ изучениеѝ гостиничногоѝ менеджментаѝ былоѝ организованоѝ вѝ
университете.ѝЯѝизвлекѝбольшуюѝпользуѝизѝобсужденийѝпроблемѝсѝнесколь-
кимиѝмоимиѝколлегамиѝпоѝУниверситетуѝСуррея:ѝДжономѝБивисомѝ—ѝпро-
блемѝ работыѝ гостиничнойѝ приемной,ѝ Джономѝ Беркартомѝ иѝ Викторомѝ
Миддлтономѝ—ѝвопросовѝмаркетинга,ѝРоджеромѝДосвелломѝ—ѝпланирова-
нияѝ гостиничногоѝ бизнесаѝ иѝ Филиппомѝ Нейлономѝ —ѝ проблемѝ вѝ другихѝ
областях.ѝ

Наѝсодержаниеѝэтойѝкнигиѝсильноѝповлиялиѝтриѝменееѝизвестныхѝиз-
дания:ѝ монографияѝ Дж.ѝ Кэмпбела-Смитаѝ «Опытѝ маркетингаѝ питания» 1ѝ
благодаряѝегоѝвоплощениюѝконцепцииѝмаркетинга;ѝпубликацияѝД.А.ѝФимаѝ
«Общийѝменеджментѝнаѝпрактикеѝ—ѝегоѝприменениеѝвѝобщественномѝпи-
тании» 2ѝ благодаряѝнекоторымѝмыслям,ѝ относительноѝменеджментаѝвыра-
женнымѝ вѝ ней,ѝ иѝ книгаѝЛ.С.ѝФентонаѝ иѝН.А.ѝФоулераѝ иѝ ихѝ сотрудниковѝ
«Бухгалтерскийѝучетѝиѝпоследующийѝаудитѝвѝгостиницах» 3ѝблагодаряѝпред-
ставленнымѝвѝнейѝидеямѝоѝподходеѝиѝструктуреѝэтойѝкниги.ѝ

Несколькоѝчеловекѝпрочиталиѝчерновикиѝглавѝиѝпрокомментировалиѝ
их;ѝвѝчастности,ѝМайклѝНайтингейлѝиѝДжефѝПаркинсон,ѝаѝтакжеѝдругие,ѝ
которыеѝпредпочли,ѝчтобыѝихѝименаѝнеѝназывались.ѝ

Какѝавторѝяѝнеѝмогуѝпретендоватьѝнаѝто,ѝчтобыѝупомянутыеѝлюдиѝцели-
комѝиѝполностьюѝбылиѝсогласныѝсоѝвсем,ѝчтоѝпредставленоѝнаѝэтихѝстра-
ницах,ѝиѝхочуѝподчеркнуть,ѝчтоѝвѝлюбыхѝнедостаткахѝэтогоѝизданияѝпови-
ненѝтолькоѝяѝсам.ѝНоѝяѝостаюсьѝкрайнеѝпризнательнымѝвсемѝтем,ѝчьеѝвлия-
ниеѝяѝподтверждаю,ѝаѝтакжеѝтем,ѝчейѝвклад,ѝвозможно,ѝнеѝбылѝотмечен.ѝѝ

ѝ
Гилдфорд,ѝ1978ѝг.ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝС.ѝМедликѝ
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Перваяѝредакцияѝэтойѝкнигиѝбылаѝнаписанаѝвѝконцеѝ1970-хѝгг.ѝПослеѝееѝ

первойѝпубликацииѝвѝ1980ѝг.ѝвышлоѝещеѝдваѝизданияѝиѝнесколькоѝдопечаток.ѝ
Третьеѝизданиеѝпредставлялоѝсобойѝотступлениеѝотѝпервыхѝдвух,ѝчтоѝ

явилосьѝследствиемѝопросаѝиздателямиѝпреподавателей,ѝкоторыеѝисполь-
зовалиѝ книгуѝ вѝ учебныхѝ курсах,ѝ иѝ такогоѝ жеѝ числаѝ людей,ѝ которыеѝ неѝ
пользовалисьѝ ею.ѝ Опросѝ былѝ проведенѝ сѝ цельюѝ получитьѝ замечанияѝ наѝ
книгу.ѝТо,ѝчтоѝреспондентамѝнравилосьѝвѝкнигеѝбольшеѝвсего,ѝбылоѝуси-
лено,ѝ былиѝ использованыѝ ихѝ многочисленныеѝ предложенияѝ поѝ ееѝ усо-
вершенствованию.ѝСтатистикаѝиѝдругаяѝинформация,ѝпомогающаяѝопи-
сатьѝгостиничныйѝбизнесѝпоѝвсемуѝмируѝвѝначалеѝ1990-хѝгг.,ѝбылиѝобнов-
леныѝиѝрасширены.ѝ

Настоящееѝчетвертоеѝизданиеѝкнигиѝбылоѝподготовленоѝсовместноѝсѝ
ХадинѝИнгрэмом,ѝ лекторомѝУниверситетаѝСурреяѝиѝпрофессиональнымѝ
управляющимѝ гостиницей,ѝ которыйѝосуществилѝбî́льшуюѝчастьѝперера-
ботки.ѝВѝнынешнейѝформеѝкнигаѝпоявилась,ѝ вѝ основном,ѝ благодаряѝегоѝ
влиянию.ѝХотяѝиѝбылиѝсохраненыѝпятьѝчастейѝиѝ15ѝглав,ѝихѝпорядокѝиз-
менился:ѝотѝконцепцииѝгостиницыѝиѝструктурыѝгостиничнойѝотраслиѝдоѝ
гостиницыѝиѝееѝфункцийѝ–ѝуслугѝдляѝгостей,ѝвспомогательнойѝдеятельно-
сти,ѝлюдейѝиѝпроцедур,ѝкакѝпоказаноѝнаѝсхеме,ѝприведеннойѝниже.ѝ

Концепции
гостиниц

и гостеприимства

Структура
гостиничной
отрасли

Гостиница
и ее функции

Обслуживание
гостей гостиницы

Вспомогательные
службы

Люди
и процедуры

ѝ
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Вѝрамкахѝэтойѝструктурыѝосновнойѝцельюѝкнигиѝбылоѝпоказатьѝгос-
тиничныйѝбизнесѝ вѝ концеѝ1990-хѝ гг.,ѝ иѝприводимаяѝ здесьѝ статистикаѝпоѝ
большейѝчастиѝотноситсяѝкѝэтимѝгодам.ѝВсеѝтаблицы,ѝкромеѝнесколькихѝ
таблицѝ изѝ третьегоѝ издания,ѝ былиѝ обновленыѝ илиѝ замененыѝ новыми.ѝ
Схемы,ѝдиаграммыѝиѝвыделенныйѝзатененныйѝтекстѝподчеркиваютѝваж-
ныеѝданные,ѝпонятия,ѝсравнения,ѝцитатыѝиѝвыдержкиѝизѝразличныхѝис-
точников.ѝОсновнойѝтекстѝдополненѝ11ѝприложениями.ѝ

Предложенияѝпоѝдальнейшемуѝчтениюѝпоѝтемеѝкаждойѝглавыѝиѝспи-
сокѝкнигѝопятьѝограниченѝ100ѝисточниками,ѝопубликованнымиѝвѝоснов-
номѝвѝСоединенномѝКоролевстве,ѝноѝонѝбылѝполностьюѝпересмотрен,ѝ вѝ
негоѝ былаѝ включенаѝ большаяѝ частьѝ новыхѝ источников,ѝ выпущенныхѝ вѝ
1990-хѝгг.ѝ

Мыѝхотимѝвыразитьѝблагодарностьѝлюдям,ѝктоѝтемѝилиѝинымѝоб-
разомѝ оказалѝ влияниеѝ наѝ нашиѝ мыслиѝ поѝ поводуѝ гостиницѝ иѝ этойѝ
книги,ѝ иѝ выразитьѝ надежду,ѝ чтоѝ новоеѝ изданиеѝ окажетсяѝ полезнымѝ
дляѝстудентов,ѝпреподавателейѝиѝпрофессионаловѝтакѝже,ѝкакѝиѝпре-
дыдущиеѝ издания.ѝ Мыѝ такжеѝ признательныѝHorwathѝ Internationalѝ иѝ
Pannellѝ Kerrѝ Forsterѝ заѝ данные,ѝ приведенныеѝ вѝ ихѝ отчетах,ѝ аѝ такжеѝ
следующимѝ организациямѝ иѝ лицам,ѝ которыеѝ помоглиѝ намѝ темѝ илиѝ
инымѝобразом:ѝ

AccorѝGroupѝ(ЖильѝОннегер);ѝ
ForteѝHotelsѝ(МаргаретѝЕрстад)ѝиѝWhiteѝHartѝHotel,ѝСолсбери;ѝ
HorwathѝInternationalѝ(МартинѝДжерти);ѝ
гостиницамѝсетиѝMarriott;ѝ
консультационнойѝ фирмеѝ поѝ вопросамѝ управленияѝ Pannellѝ Kerrѝ

Forsterѝ(ДженниѝБернс);ѝ
RoyalѝGardenѝHotel,ѝЛондонѝ(ГрэхэмѝБэмфорд);ѝ
консалтинговойѝфирмеѝTRIѝHospitalityѝConsultingѝ(ТреворѝВорд);ѝ
гостиницамѝWhitbreadѝHotelsѝ(АланѝПаркерѝиѝДжейнѝНейл).ѝ

Гилдфорд,ѝ1999ѝг.ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝС.ѝМедликѝ
Х.ѝИнграмѝ

ѝ
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Вне  дома 

 
Большинствоѝ изѝ насѝ бî́льшуюѝ частьѝ годаѝ

живетѝдома.ѝХотяѝмыѝможемѝходитьѝнаѝработу,ѝ
вѝ магазинѝ заѝ покупками,ѝ вѝ гостиѝ кѝ друзьямѝ иѝ
родственникамѝ иѝ инымѝ образомѝ участвоватьѝ вѝ
социальнойѝжизниѝиѝпроводитьѝсвоеѝсвободноеѝ
время,ѝ ноѝ всеѝжеѝдомѝдляѝкаждогоѝ человекаѝ—ѝ
этоѝ тоѝ место,ѝ кудаѝ мыѝ обычноѝ каждыйѝ деньѝ
возвращаемсяѝ иѝ гдеѝ мыѝ проводимѝ ночь.ѝ Ноѝ
многиеѝизѝнасѝнаѝпротяженииѝ годаѝ всеѝ чащеѝиѝ
чащеѝостанавливаютсяѝвнеѝдома,ѝнаходясьѝгде-
либоѝпоѝделам,ѝвѝотпускеѝилиѝпоѝдругимѝпричи-
нам.ѝМногиеѝостанавливаютсяѝвѝгостиницах.ѝ

Еслиѝ пройтисьѝ поѝ городу,ѝ можноѝ увидетьѝ
магазины,ѝ конторы,ѝ мастерские,ѝ рестораныѝ иѝ
массуѝдругихѝмест,ѝсвязанныхѝсѝработой,ѝразвле-
чениямиѝиѝотдыхом.ѝКогдаѝзаѝгородомѝедешьѝнаѝ
машине,ѝ тоѝ видишьѝ фабрики,ѝ фермы,ѝ автоза-
правки.ѝ Ноѝ дажеѝ неѝ уходяѝ далеко,ѝ находясьѝ вѝ
городеѝ илиѝ заѝ городом,ѝ раноѝ илиѝ поздноѝ средиѝ
прочегоѝ обязательноѝ увидишьѝ одноѝ зданиеѝ —ѝ
гостиницу.ѝ

Люди,ѝкоторыхѝвстречаешьѝвѝгородеѝилиѝзаѝ
городом,ѝ могутѝ бытьѝ местнымиѝжителямиѝ илиѝ
приезжими.ѝМеста,ѝгдеѝониѝчащеѝвсегоѝбывают,ѝ
нередкоѝ необходимыѝ дляѝ удовлетворенияѝ по-
вседневныхѝпотребностейѝместногоѝнаселения,ѝ
ноѝ вѝ районах,ѝ гдеѝ бываетѝмногоѝприезжих,ѝ не-
малоѝ объектовѝ социально-бытовогоѝ обслужи-
ванияѝ предназначеныѝ вѝ основномѝ дляѝ них.ѝ
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Одинѝ изѝ такихѝ объектов,ѝ неизменноѝ обязанныйѝ своимѝ происхожде-
ниемѝименноѝприезжим,ѝ—ѝ этоѝ гостиница.ѝВѝбольшейѝилиѝменьшейѝ
степениѝ гостиничныеѝ рестораны,ѝ барыѝ иѝ другиеѝ услугиѝмогутѝ такжеѝ
использоватьсяѝиѝместнымѝнаселением,ѝноѝосновнойѝфункциейѝгос-
тиницыѝявляетсяѝпредоставлениеѝлюдям,ѝкоторыеѝнаходятсяѝвнеѝдо-
ма,ѝночлегаѝиѝобеспечениеѝихѝосновныхѝпотребностей.ѝ

Этоѝ основнаяѝфункцияѝ гостиницы,ѝ котораяѝ существенноѝ отли-
чаетѝееѝотѝдругихѝвидовѝбизнесаѝиѝпоѝотношениюѝкѝкоторойѝдругиеѝ
ееѝфункцииѝявляютсяѝвспомогательными.ѝЦельѝдругихѝобъектов,ѝгдеѝ
предоставляютѝместоѝдляѝразмещения,ѝпитаниеѝиѝнапиткиѝдляѝнахо-
дящихсяѝвнеѝдомаѝлюдей,ѝнапримерѝбольниц,ѝшкол-интернатовѝилиѝ
общежитий,ѝ всеѝ жеѝ направленоѝ наѝ другиеѝ цели,ѝ будьѝ этоѝ лечение,ѝ
илиѝобразование,ѝилиѝчто-тоѝеще.ѝНаѝпрактикеѝтакжеѝнетрудноѝпро-
вестиѝ различиеѝ междуѝ предоставлениемѝ гостиницамиѝ жильяѝ дляѝ
проживанияѝ иѝ сдачейѝ жильяѝ внаемѝ наѝ основеѝ арендыѝ помещения,ѝ
ноѝ труднееѝ—ѝ междуѝ гостиницами,ѝ пансионамиѝ иѝ другимиѝ подоб-
нымиѝимѝучреждениями,ѝосновнаяѝфункцияѝкоторыхѝтакаяѝже,ѝкакѝуѝ
гостиниц.ѝ Однакоѝ дляѝ нашихѝ целейѝ достаточноѝ описатьѝ гостиницуѝ
какѝучреждение,ѝпредоставляющееѝзаѝвознаграждениеѝжильеѝиѝпита-
ниеѝтуристамѝиѝвременноѝпребывающимѝздесьѝлюдям,ѝаѝтакжеѝобыч-
ноѝпитание,ѝзакускиѝиѝкакие-либоѝдругиеѝуслугиѝдругимѝклиентам.ѝ

ѝ ѝ
Значение  гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Вѝбольшинствеѝстранѝгостиницыѝиграютѝважнуюѝроль,ѝпредостав-

ляяѝвозможностиѝ дляѝпроведенияѝделовыхѝвстреч,ѝ совещанийѝиѝкон-
ференций,ѝ аѝ такжеѝдляѝотдыхаѝиѝразвлечений.ѝВѝэтомѝсмыслеѝгости-
ницыѝстольѝжеѝнеобходимыѝдляѝэкономикиѝиѝобщества,ѝкакѝиѝхорошоѝ
организованныйѝтранспорт,ѝсвязьѝиѝсистемыѝрозничногоѝраспределе-
нияѝразличныхѝтоваровѝиѝуслуг.ѝИспользуяѝсвоиѝвозможности,ѝгости-
ницыѝвносятѝвкладѝвѝобщийѝобъемѝпроизводстваѝтоваровѝиѝуслуг,ѝко-
торыйѝсоставляетѝматериальноеѝблагосостояниеѝнацииѝиѝобщества.ѝ

Воѝмногихѝрегионахѝгостиницыѝявляютсяѝместомѝпривлеченияѝпри-
езжих,ѝкоторыеѝреализуютѝвѝнихѝсвоюѝпокупательнуюѝспособностьѝиѝ
склонныѝтратитьѝприѝэтомѝбольшеѝденег,ѝчемѝнаходясьѝдома.ѝБлаго-
даряѝтому,ѝчтоѝприезжиеѝтратятѝсвоиѝденьги,ѝнаходясьѝвнеѝдома,ѝгос-
тиницыѝ нередкоѝ вносятѝ значительныйѝ вкладѝ вѝ местнуюѝ экономикуѝ
какѝ непосредственно,ѝ такѝ иѝ косвенно,ѝ благодаряѝ последующемуѝ пе-
рераспределениюѝ средствѝ приезжихѝ вѝ пользуѝ другихѝ получателейѝ
средствѝвѝданнойѝместности.ѝ
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Вѝрайонах,ѝ кудаѝ приезжаютѝиностранцы,ѝ гостиницыѝчастоѝ явля-
ютсяѝ важнымиѝисточникамиѝ полученияѝ иностраннойѝ валютыѝ иѝ такимѝ
образомѝ могутѝ вноситьѝ значительныйѝ вкладѝ вѝ платежныеѝ балансыѝ
своихѝ стран.ѝ Вѝ странахѝ сѝ ограниченнымиѝ возможностямиѝ экспортаѝ
гостиницыѝмогутѝ бытьѝ однимѝизѝнемногихѝисточниковѝпоступленияѝ
иностраннойѝвалюты.ѝ

Гостиницыѝвыполняютѝтакжеѝважнуюѝрольѝпривлеченияѝрабочейѝси-
лы,ѝ обеспечиваяѝ тысячиѝ рабочихѝ местѝ поѝ многимѝ специальностям,ѝ
формирующимѝ целыеѝ гостиничныеѝ отраслиѝ вѝ большинствеѝ стран.ѝ
Кромеѝтого,ѝвѝэтойѝотраслиѝзанятыѝлюди,ѝведущиеѝсобственныйѝбизнесѝ
иѝ являющиесяѝ владельцамиѝ маленькихѝ гостиниц.ѝ Рольѝ гостиницѝ какѝ
работодателейѝ особенноѝ важнаѝ вѝ районах,ѝ гдеѝ слишкомѝ ограниченыѝ
иныеѝисточникиѝзанятости,ѝиѝониѝвносятѝвкладѝвѝразвитиеѝрегиона.ѝ

Гостиницыѝявляютсяѝтакжеѝважнымиѝточкамиѝрозничнойѝпродажиѝ
продукцииѝдругихѝотраслей.ѝВѝпроцессеѝстроительстваѝиѝмодернизацииѝ
гостиницѝобеспечиваетсяѝполеѝ деятельностиѝстроительнойѝпромыш-
ленностиѝиѝсвязанныхѝсѝнейѝотраслей.ѝОборудование,ѝмебельѝиѝ все-
возможныеѝ принадлежностиѝ поставляютсяѝ гостиницамѝ широкимѝ
кругомѝ производителей.ѝ Продуктыѝ питания,ѝ напиткиѝ иѝ другиеѝ по-
добныеѝ предметыѝ потребленияѝ входятѝ вѝ числоѝ наиболееѝ значитель-
ныхѝ ежедневныхѝ закупок,ѝ которыеѝ гостиницыѝ осуществляютѝ уѝфер-
меров,ѝ рыбаков,ѝ поставщиковѝ продуктовѝ питанияѝ иѝ напитковѝ иѝ уѝ
компаний,ѝпоставляющихѝгаз,ѝэлектроэнергиюѝиѝводу.ѝПомимоѝтого,ѝ
чтоѝ гостиницыѝ создаютѝ непосредственнуюѝ занятостьѝ дляѝ своихѝ со-
трудников,ѝ ониѝ порождаютѝ значительнуюѝ косвеннуюѝ занятостьѝ дляѝ
тех,ѝктоѝработаетѝвѝпоставляющихѝотраслях.ѝ

Последнее,ѝноѝнеѝменееѝважное,ѝ—ѝгостиницыѝявляютсяѝважнымѝ
источникомѝ социально-бытовогоѝ обслуживанияѝ местныхѝ жителей.ѝ Ихѝ
рестораны,ѝбарыѝиѝдругиеѝуслугиѝчастоѝпривлекаютѝбольшоеѝколиче-
ствоѝместныхѝпотребителей,ѝиѝвѝрезультатеѝмногиеѝгостиницыѝстано-
вятсяѝсоциальнымиѝцентрамиѝвѝсвоихѝнаселенныхѝпунктах.ѝ

ѝ ѝ
Путешествия и гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Проживаниеѝвнеѝдомаѝ—ѝэтоѝфункцияѝпутешествия,ѝиѝможноѝвы-

делитьѝ триѝ основныхѝ этапаѝ вѝ развитииѝ туризмаѝ вѝ северномѝполуша-
рииѝ(рис.ѝ1).ѝ

Примерноѝ доѝ серединыѝ XIXѝ в.ѝ большинствоѝ поездокѝ предпринима-
лосьѝ людьми,ѝ путешествующимиѝ вѝ основномѝ поѝ своейѝ стране,ѝ выез-
жающимиѝизѝдомаѝпоѝделамѝилиѝпоѝпрофессиональнойѝнеобходимости.ѝ
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Путешествияѝвѝтоѝвремяѝбылиѝсравнительноѝнебольшимиѝпоѝобъемуѝиѝ
охватывалиѝвѝлюбойѝстранеѝлишьѝнебольшуюѝчастьѝнаселения,ѝиѝболь-
шинствоѝпутешественниковѝездилиѝвѝколясках.ѝ

ѝ
 Около 1850 г. Около 1950 г.  
      

Дилижанс Железная дорога 
Пароход 

Автомобиль 
Самолет 

Постоялые дворы 
Гостиницы 
Пансионы 
Пансионаты 

Гостиницы и мотели 
Турбазы 

Иные места отдыха  
с самообслуживанием 

   
ѝ

Рис. 1.  Три этапа путешествий 

ѝ
ВѝXIXѝв.ѝпостоялыеѝдворыѝиѝзаведенияѝгостиничногоѝтипа,ѝраспо-

ложенныеѝ вдольѝбольшихѝ дорогѝиѝ вѝ главныхѝ городах,ѝ вѝ достаточнойѝ
степениѝобеспечивалиѝместаѝдляѝразмещения.ѝ

Вѝпериодѝмеждуѝприблизительноѝ1850ѝ иѝ1950ѝ гг.ѝрастетѝколичествоѝ
путешественников,ѝ покидающихѝ домѝ поѝ причинам,ѝ неѝ связаннымѝ сѝ
делами,ѝ иѝ отпускаѝ постепенноѝ сталиѝ представлятьѝ собойѝ важнуюѝ
причинуѝдляѝпоездок.ѝПримерноѝвѝтечениеѝ100ѝлетѝпреобладающимиѝ
средствамиѝпассажирскихѝперевозокѝбылиѝжелезнаяѝдорогаѝиѝпарохо-
ды,ѝаѝновыеѝсредстваѝтранспортаѝдалиѝтолчокѝпутешествиямѝизѝстра-
ныѝ вѝ странуѝ иѝ сѝ континентаѝ наѝ континент.ѝ Хотяѝ первыеѝ гостиницыѝ
ведутѝначалоѝсѝXVIIIѝв.,ѝзаметныйѝростѝчислаѝихѝпроизошелѝтолькоѝвѝ
XIXѝв.,ѝкогдаѝпоявившиесяѝкѝэтомуѝвремениѝпервыеѝжелезныеѝдорогиѝ
иѝпозднееѝпароходыѝсоздалиѝдостаточноѝбольшиеѝрынки,ѝобеспечив-
шиеѝвозможностьѝпоявленияѝболееѝкрупныхѝгостиниц.ѝВѝэтотѝпериодѝ
наѝрынкеѝ гостиничногоѝбизнесаѝ дляѝразмещенияѝиѝпостояѝклиентовѝ
нарядуѝсѝпансионамиѝиѝпансионатами,ѝпреобладалиѝгостиницы.ѝ

Примерноѝ кѝ серединеѝ ХХѝ в.ѝ вѝ большинствеѝ развитыхѝ странѝ мираѝ
(чутьѝраньшеѝвѝСевернойѝАмерикеѝиѝнемногоѝпозжеѝвѝЕвропе)ѝгости-
ничныйѝбизнесѝсовершилѝполныйѝкругѝпоѝземномуѝшару,ѝиѝсѝвозрас-
таниемѝ ролиѝ автомобилейѝ какѝ основногоѝ средстваѝ пассажирскогоѝ
транспортаѝ основныеѝ перевозкиѝ вернулисьѝ наѝ дороги.ѝ Почтиѝ одно-
временноѝсѝэтимѝвоздушныеѝперелетыѝсталиѝиметьѝнесомненноеѝпре-
имуществоѝ передѝ железнымиѝ дорогамиѝ иѝ морскимиѝ перевозками,ѝ вѝ
качествеѝосновногоѝсредстваѝперевозкиѝпассажировѝнаѝбольшиеѝрас-
стояния.ѝНаѝмногихѝмаршрутахѝпоездкиѝвѝотпускнойѝпериодѝдостиг-
лиѝ поѝ объемуѝ уровняѝ другихѝ видовѝ перевозокѝ иѝ частоѝ значительноѝ
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превышаютѝих.ѝПоездкиѝвдалиѝотѝдомаѝпостоянноѝрастутѝиѝстановят-
сяѝмеждународными.ѝГостиницыѝвступилиѝвѝконкурентнуюѝборьбуѝсѝ
другимиѝформамиѝразмещенияѝнаѝпостойѝ—ѝтурбазамиѝ(отпускнымиѝ
центрами)ѝ иѝ загороднымиѝ базамиѝ отдыха,ѝ предназначеннымиѝ дляѝ
отпускниковѝ вѝ Европе,ѝ аѝ такжеѝ мотелямиѝ вѝ Севернойѝ Америкеѝ иѝ
различнымиѝ объектамиѝ самообслуживанияѝ дляѝ людей,ѝ находящихсяѝ
вѝотпуске.ѝ

ѝ ѝ
Два века ведения гостиничного хозяйства ѝ
ѝ ѝ
Гостиницамѝпримерноѝ200ѝлет.ѝСловаѝ«гостиница,ѝотель»ѝвошлиѝвѝ

употреблениеѝвѝАнглииѝсѝпоявлениемѝнововведенияѝвѝЛондонеѝпослеѝ
1760ѝг.,ѝпредставляющимѝсобойѝнекоегоѝродаѝзаведение,ѝужеѝставшееѝ
вѝ тоѝ времяѝ привычнымѝ вѝПариже,ѝ котороеѝназывалосьѝ «hotelѝ garni»,ѝ
илиѝ «большойѝ дом»,ѝ вѝ которомѝ квартирыѝ сдаютсяѝ наѝ день,ѝ неделюѝ
илиѝмесяц.ѝЕгоѝпоявлениеѝобозначалоѝотходѝотѝпривычногоѝспособаѝ
размещенияѝгостейѝнаѝпостоялыхѝдворахѝиѝзаведенияѝтипаѝгостиницѝиѝ
переходѝкѝчему-тоѝболееѝудобномуѝиѝдажеѝроскошному.ѝГостиницыѝсѝ
управляющими,ѝ служащими,ѝ приемнойѝ иѝ персоналомѝ вѝ униформеѝ
появились,ѝ вѝосновном,ѝ толькоѝвѝначалеѝXIXѝ в.,ѝиѝдоѝсерединыѝвекаѝ
ихѝ развитиеѝ шлоѝ относительноѝ медленно.ѝ Отсутствиеѝ хорошихѝ по-
стоялыхѝ дворовѝ вѝШотландииѝ вѝ какой-тоѝ степениѝ ускорилоѝ появле-
ниеѝтамѝгостиниц;ѝкѝконцуѝXVIIIѝв.ѝвѝЭдинбурге,ѝнапример,ѝбылоѝне-
сколькоѝ гостиниц,ѝ гдеѝ путешественникѝмогѝ получитьѝизысканнуюѝиѝ
комфортабельнуюѝкомнату.ѝИзвестноѝтакже,ѝчтоѝвѝконцеѝXVIIIѝ—ѝна-
чалеѝXIXѝв.ѝ гостиницыѝсталиѝбыстроѝпоявлятьсяѝвѝдругихѝчастяхѝЕв-
ропы,ѝгдеѝвѝтоѝвремяѝвозниклаѝидеяѝгостиницѝнаѝкурортах.ѝ

ВѝСевернойѝАмерикеѝразмещениеѝпутешествующихѝвначалеѝшлоѝ
поѝ такойѝжеѝсхеме,ѝ какѝиѝ вѝАнглии.ѝБольшинствоѝ гостиницѝилиѝпо-
стоялыхѝ дворовѝ устраивалиѝ вѝ переделанныхѝ дляѝ этогоѝ домах,ѝ ноѝ кѝ
концуѝXVIIIѝ в.ѝ вѝ несколькихѝ городахѝнаѝ восточномѝпобережьеѝ былиѝ
специальноѝ построенныеѝ гостиницы,ѝ иѝ вѝ первойѝ половинеѝ XIXѝ в.ѝ
строительствоѝгостиницѝраспространилосьѝпоѝвсейѝСевернойѝАмери-
кеѝ вплотьѝ доѝ Тихоокеанскогоѝ побережья.ѝ Эволюцияѝ отѝ устройстваѝ
постоялыхѝдворовѝдоѝустройстваѝгостиниц,ѝтакимѝобразом,ѝшлаѝпочтиѝ
параллельноѝ вѝ Старомѝ иѝ Новомѝ Свете,ѝ иѝ становлениеѝ гостиничнойѝ
отраслиѝпоѝобеѝстороныѝАтлантики,ѝвозможно,ѝимелоѝгораздоѝбольшеѝ
общего,ѝчемѝэтоѝобычноѝпризнают.ѝТо,ѝчегоѝАмерике,ѝвозможно,ѝне-
доставалоѝвѝисторииѝиѝтрадициях,ѝ восполнялосьѝпервопроходческимѝ
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духом,ѝактивнымѝсоперничествомѝмеждуѝгородамиѝиѝпредпринимате-
лямиѝприѝстремительномѝростеѝрынкаѝпутешествий.ѝ

Вѝ XIXѝ в.ѝ гостиницыѝ ужеѝ твердоѝ всталиѝ наѝ ноги,ѝ становясьѝ неѝ
толькоѝ предназначеннымиѝ дляѝ путешественниковѝ центрамиѝ госте-
приимстваѝ наѝ коммерческойѝ основе,ѝ ноѝ частоѝ такжеѝ являясьѝ важ-
нымиѝ социальнымиѝ центрамиѝ вѝ своихѝ населенныхѝ пунктах.ѝ Ихѝ
строительство,ѝуправлениеѝиѝфункционированиеѝсталиѝособойѝспе-
циализированнойѝ деятельностью,ѝ соѝ своимѝ собственнымѝ стилемѝ иѝ
методамиѝ работы.ѝ Вѝ ХХѝ в.ѝ вѝ большинствеѝ странѝ произошлиѝ ещеѝ
большееѝ углублениеѝ специализации,ѝ расширениеѝ гостиничногоѝ
бизнеса,ѝаѝтакжеѝвозрастаниеѝсложностиѝегоѝведения.ѝРостѝиѝразно-
образиеѝгостиничныхѝоперацийѝсопровождалисьѝростомѝиѝувеличе-
ниемѝразнообразияѝвѝконкурентнойѝборьбеѝнаѝвсемѝрынкеѝразмеще-
нияѝнаѝпостой.ѝ

То,ѝчтоѝпроизошлоѝвѝ1990-еѝгг.ѝсѝпутешествиямиѝиѝгостиницамиѝвѝ
СоединенномѝКоролевствеѝ иѝСоединенныхѝШтатах,ѝ описаноѝ вѝ при-
ложенияхѝAѝиѝB.ѝ

ѝ ѝ
Место, занимаемое гостиницами  
на общем рынке предоставления ночлега 

ѝ

ѝ ѝ
Вѝ любойѝ странеѝ спросѝ наѝ ночлегѝ внеѝ домаѝ порождаетсяѝ людьми,ѝ

путешествующимиѝпоѝсвоейѝсобственнойѝстране,ѝаѝтакжеѝиностран-
нымиѝгостями.ѝВѝразвитыхѝстранахѝбольшаяѝчастьѝпутешествийѝсо-
вершаетсяѝжителямиѝстраныѝсѝцельюѝотдыхаѝиѝпроведенияѝсвобод-
ногоѝвремени.ѝВѝразвивающихсяѝстранахѝбольшаяѝчастьѝпутешест-
вийѝихѝжителейѝосуществляетсяѝпоѝделу,ѝноѝвѝэтиѝстаныѝтакжеѝчас-
тоѝ приезжаетѝ многоѝ людейѝ из-заѝ рубежа,ѝ чтобыѝ провестиѝ свобод-
ноеѝвремя.ѝ

Информацияѝобѝобъектахѝпредоставленияѝночлегаѝвѝотдельныхѝ
странахѝ существеннымѝ образомѝ отражаетсяѝ вѝ наименованиях,ѝ ис-
пользуемыхѝ дляѝ нихѝ заинтересованнымиѝ странами,ѝ охватѝ различ-
ныхѝтиповѝтакихѝобъектовѝсогласноѝимеющейсяѝстатистике.ѝМеждуѝ
разнымиѝ странамиѝ можноѝ провестиѝ толькоѝ самоеѝ общееѝ сравне-
ние.ѝОднимѝизѝисточниковѝподобногоѝанализаѝявляетсяѝежегодныйѝ
докладѝ Комитетаѝ поѝ туризмуѝ Организацииѝ экономическогоѝ со-
трудничестваѝиѝразвитияѝ(ОЭСР),ѝ вѝкоторомѝпроводитсяѝразличиеѝ
междуѝместами,ѝимеющимисяѝвѝгостиницахѝиѝвѝподобныхѝимѝзаве-
дениях,ѝиѝтем,ѝчтоѝописывается,ѝкакѝдополнительноеѝразмещение.ѝ
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Таблицаѝ1.ѝХарактеристикаѝразмещенияѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах,ѝ1995ѝг.ѝ

Соотношениеѝместѝвѝразличныхѝстранах,ѝ%ѝ

Странаѝ
гостиницыѝиѝподоб-
ныеѝимѝзаведенияѝ1ѝ

дополнительныеѝобъектыѝ
дляѝразмещенияѝ2ѝ

Австрияѝ 57ѝ 43ѝ
Бельгияѝ 16ѝ 84ѝ
ЧешскаяѝРеспубликаѝ 56ѝ 44ѝ
Францияѝ 28ѝ 72ѝ
Германияѝ 52ѝ 48ѝ
Венгрияѝ 52ѝ 48ѝ
Нидерландыѝ 18ѝ 82ѝ
Португалияѝ 43ѝ 57ѝ
Испанияѝ 48ѝ 52ѝ
Швецияѝ 68ѝ 32ѝ

Соотношениеѝночей,ѝпроведенныхѝѝѝ
воѝвсехѝзаведениях,ѝ%ѝ

Странаѝ
иностраннымиѝѝ
гостямиѝ

гостямиѝизѝ
даннойѝстраныѝ

Австрияѝ 74ѝ 26ѝ
Бельгияѝ 42ѝ 58ѝ

ЧешскаяѝРеспубликаѝ 41ѝ 59ѝ

Францияѝ 36ѝ 64ѝ

Германияѝ 11ѝ 89ѝ

Венгрияѝ 61ѝ 39ѝ

Нидерландыѝ 32ѝ 68ѝ

Португалияѝ 61ѝ 39ѝ
Испанияѝ 60ѝ 40ѝ
Швецияѝ 21ѝ 79ѝ

1ѝДляѝбольшинстваѝстранѝгостиницыѝиѝподобныеѝимѝзаведенияѝвключаютѝгостини-
цы,ѝмотели,ѝпридорожныеѝгостиницыѝиѝпансионаты.ѝ
2ѝДополнительныеѝ объектыѝ дляѝ размещенияѝ включаютѝ различныеѝ молодежныеѝ
общежития,ѝ базыѝотдыха,ѝ арендованныеѝкомнаты,ѝ домаѝиѝквартиры,ѝ кемпингиѝиѝ
местаѝдляѝстоянкиѝжилыхѝфургонов.ѝ
Источник:ѝПоѝ даннымѝОрганизацииѝэкономическогоѝ сотрудничестваѝиѝразвития.ѝ
ПолитикаѝтуризмаѝиѝмеждународныйѝтуризмѝвѝстранахѝОЭСР,ѝ1997.ѝ
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Отношениеѝ количестваѝ местѝ вѝ гостиницахѝ иѝ вѝ другихѝ подобныхѝ
имѝ заведенияхѝ кѝ количествуѝ местѝ наѝ дополнительныхѝ объектахѝ раз-
мещенияѝуказываетѝнаѝотносительнуюѝзначительностьѝ гостиничногоѝ
сектораѝнаѝ всемѝ рынкеѝ объектовѝ дляѝ размещенияѝ вѝ отдельныхѝ стра-
нах,ѝкакѝпоказаноѝвѝтабл.ѝ1.ѝВѝбольшинствеѝстранѝхарактеристикаѝраз-
мещенияѝ наѝ постойѝ имеетѝ тенденциюѝотражатьѝ относительнуюѝ зна-
чимостьѝ зарубежныхѝ иѝ внутреннихѝ клиентов,ѝ поездокѝ вѝ свободноеѝ
времяѝ иѝ поѝ деламѝ иѝ другихѝ факторовѝ влияния.ѝ Оказывается,ѝ чтоѝ воѝ
многихѝ странахѝ гостиницыѝ иѝ подобныеѝ имѝ заведенияѝ находятсяѝ вѝ
меньшинствеѝсредиѝзаведений,ѝпредоставляющихѝразмещениеѝнаѝпо-
стойѝлюдям,ѝнаходящимсяѝвдалиѝотѝдома.ѝ

ѝ
 Поѝ даннымѝВсемирнойѝ организацииѝ поѝ туризмуѝ (WTO),ѝ ко-
личествоѝномеровѝвѝгостиницахѝиѝподобныхѝимѝзаведенияхѝпоѝ
всемуѝмируѝвѝсерединеѝ1990-хѝприблизилосьѝкѝ12,7ѝмлн.ѝ

 Значительноѝ большеѝ половиныѝобщегоѝ количестваѝ номеровѝ
вѝ Европеѝ находитсяѝ вѝ пятиѝ странахѝ —ѝ Италии,ѝ Германии,ѝ
Франции,ѝИспанииѝиѝВеликобритании;ѝколичествоѝномеровѝ
вѝ Соединенныхѝ Штатах,ѝ Мексикеѝ иѝ Канадеѝ составляетѝ вѝ
суммеѝ болееѝ трехѝ четвертейѝ общегоѝ количестваѝ номеровѝ вѝ
СевернойѝиѝЮжнойѝАмерике.ѝ

 НаѝКитайѝ приходитсяѝ болееѝ четверти,ѝ аѝ вместеѝ сѝ Японией,ѝ
Таиландомѝ иѝ Австралиейѝ —ѝ болееѝ двухѝ третейѝ количестваѝ
номеровѝВосточнойѝАзииѝиѝТихоокеанскогоѝрегиона.ѝ

 Вѝостальныхѝрегионахѝмираѝ—ѝАфрике,ѝнаѝБлижнемѝВостокеѝ
иѝЮжнойѝАзииѝ—ѝ вѝ суммеѝвсегоѝ6%ѝ общегоѝколичестваѝно-
меровѝвѝмире.ѝ

(ПоѝданнымѝприложенияѝC)ѝ
ѝ

ѝ

ѝ ѝ
Расположение гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Гостиницыѝпредоставляютѝуслугиѝсвоимѝпокупателямѝнапрямуюѝиѝ

лично.ѝГостиничныеѝуслугиѝпотребляютсяѝвѝместеѝихѝпродажи,ѝтамѝжеѝ
иѝпроизводятся.ѝСледовательно,ѝ гостиничныеѝ услугиѝдолжныѝпредос-
тавлятьсяѝ там,ѝ гдеѝ существуетѝ спрос,ѝ иѝ рынокѝ—ѝ этоѝ доминирующийѝ
фактор,ѝ оказывающийѝ влияниеѝ наѝ расположениеѝ гостиницы.ѝ Местоѝ
расположенияѝ—ѝэтоѝчастьѝпродукцииѝгостиницы.ѝВѝсвоюѝочередь,ѝме-
стоѝрасположенияѝ—ѝключевойѝфакторѝвлиянияѝнаѝжизнеспособностьѝ
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бизнеса.ѝЭтоѝдоѝтакойѝстепениѝверно,ѝчтоѝуспешныйѝпредпринимательѝ
могѝбыѝсказатьѝсѝубежденностьюѝиѝсѝбольшойѝобоснованностью,ѝчтоѝвѝ
гостиничномѝбизнесеѝестьѝтолькоѝтриѝфактораѝуспеха:ѝместоѝрасполо-
жения,ѝместоѝрасположения,ѝместоѝрасположения.ѝ

Какѝужеѝговорилось,ѝразвитиеѝгостиничногоѝделаѝследовалоѝзаѝраз-
витиемѝ средствѝтранспорта.ѝПостоялыеѝ дворыѝ иѝ другиеѝ заведенияѝ по-
добногоѝтипаѝрасполагалисьѝвдольѝдорогѝиѝвѝконечныхѝпунктахѝназначе-
ния,ѝ обслуживаяѝ транзитноеѝ иѝ конечноеѝ сообщение.ѝ Быстроеѝ распро-
странениеѝвѝXIXѝв.ѝжелезныхѝдорогѝпредопределилоѝпоявлениеѝжелезно-
дорожныхѝгостиниц.ѝВѝХХѝв.ѝавтомобильныйѝтранспортѝпородилѝновыйѝ
спросѝнаѝместаѝразмещенияѝнаѝночлегѝвдольѝшоссе,ѝиѝсовременныйѝмо-
тельѝиѝавтогостиницаѝсталиѝответомѝнаѝэто.ѝАналогичное,ѝноѝменееѝвы-
раженноеѝ влияниеѝоказалиѝпассажирскиеѝморскиеѝперевозки,ѝ которыеѝ
стимулировалиѝразвитиеѝгостиницѝвѝпортах,ѝаѝвѝпоследнееѝвремяѝиѝавиа-
транспорт,ѝ которыйѝ вызвалѝ значительныйѝростѝ гостиницѝ вблизиѝ аэро-
портовѝиѝаэровокзалов.ѝ

Второйѝфакторѝвлиянияѝтесноѝсвязанѝсѝтранспортом:ѝмногиеѝгос-
тиницыѝ расположеныѝ такимѝ образом,ѝ чтобыѝ обслуживатьѝ вѝ первуюѝ
очередьѝотпускников.ѝВѝместахѝихѝсамойѝвысокойѝконцентрацииѝот-
пускникиѝ размещаютсяѝ вѝ гостиницахѝ населенныхѝ пунктов,ѝ числен-
ностьѝместногоѝнаселенияѝкоторыхѝможетѝсоставлятьѝтолькоѝнеболь-
шуюѝдолюѝлюдей,ѝнаходящихсяѝтамѝодновременно,ѝкакѝэтоѝпроисхо-
дитѝнаѝмногихѝкурортах.ѝ

Третий,ѝосновной,ѝфакторѝвлиянияѝнаѝрасположениеѝгостиницыѝ—ѝ
местоѝ осуществленияѝ экономическойѝ деятельностиѝ и,ѝ вѝ частности,ѝ
промышленностиѝиѝторговли.ѝХотя,ѝопятьѝже,ѝэтоѝнеотделимоѝотѝраз-
витияѝтранспорта,ѝпосколькуѝпроизводственнаяѝиѝкоммерческаяѝдея-
тельностьѝ создаетѝ спросѝ наѝ транзитноеѝ иѝ конечноеѝ размещениеѝ дляѝ
проживанияѝвѝцентрахѝпромышленностиѝиѝторговли,ѝвѝместах,ѝнеѝчас-
тоѝпосещаемыхѝотпускниками.ѝ

Различныеѝ сегментыѝрынкаѝпутешествийѝпородилиѝ характерныйѝ
спросѝнаѝгостиницыѝиѝдажеѝопределенныйѝтипѝгостиниц.ѝВѝгостини-
цах,ѝраположенныхѝвѝделовыхѝиѝпромышленныхѝцентрах,ѝобычноѝса-
маяѝвысокаяѝнаполняемостьѝбываетѝвѝвыходныеѝдни,ѝаѝнаѝкурортахѝ—ѝ
вѝосновнойѝсезонѝотпусков.ѝИхѝ удобстваѝиѝ услугиѝотражаютѝпотреб-
ностиѝ соответственноѝ бизнесменовѝ иѝ отпускников.ѝ Междуѝ этимиѝ
четкоѝопределяемымиѝсегментамиѝпопадаютѝдругиеѝгородаѝиѝрайоны,ѝ
напримерѝоживленныеѝцентрыѝторговли,ѝрасположенныеѝпоблизостиѝ
сѝисторическимиѝилиѝдругимиѝпривлекательнымиѝдляѝ гостейѝобъек-
тами,ѝ дляѝ которыхѝ можноѝ нарисоватьѝ ещеѝ иѝ другуюѝ схемуѝ бизнеса,ѝ
помимоѝнедельнойѝилиѝгодовой.ѝ
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Типы гостиниц ѝ

ѝ ѝ
Насколькоѝразнообразныѝгостиницыѝможноѝвидетьѝисходяѝизѝмно-

гихѝусловийѝпользованияѝими,ѝиѝнаѝэтойѝосновеѝобозначитьѝконкрет-
ныеѝ ихѝ типы.ѝ Гостиницыѝ обозначаютѝ какѝ первоклассныеѝ (пятизвез-
дочные),ѝкурортные,ѝделовые,ѝквартирногоѝтипа,ѝтранзитные,ѝаѝтакжеѝ
иѝмногимиѝ другимиѝ терминамиѝиѝ классификациями.ѝКаждоеѝ изѝ этихѝ
определенийѝможетѝ указыватьѝнаѝ стандарт,ѝ илиѝместоѝрасположения,ѝ
илиѝконкретныйѝтипѝгостейѝданнойѝгостиницы,ѝноѝонѝнеѝописываетѝвѝ
достаточнойѝ мереѝ ееѝ основныеѝ характеристики.ѝ Ихѝ можноѝ увидеть,ѝ
применивѝкѝгостиницеѝсочетаниеѝтерминов,ѝкаждыйѝизѝкоторыхѝопи-
сываетѝконкретнуюѝгостиницуѝвѝсоответствииѝсѝопределеннымиѝкрите-
риями.ѝНаѝэтомѝэтапеѝследуетѝвыяснить,ѝкакиеѝбываютѝтипыѝгостиниц,ѝ
принявѝконкретныеѝкритерииѝдляѝихѝклассификации.ѝѝ
 Вѝ соответствииѝ сѝ местомѝ расположенияѝ —ѝ гостиницыѝ находятсяѝ вѝ
крупныхѝ городахѝ иѝ менееѝ крупных,ѝ иѝ совсемѝ небольшихѝ вѝ глубинеѝ
страны,ѝнаѝгорныхѝилиѝприбрежныхѝкурортахѝиѝвѝсельскойѝместности.ѝ

 Вѝ соответствииѝ сѝ фактическимѝ положениемѝ гостиницыѝ вѝ местеѝ ееѝ
нахожденияѝ—ѝонаѝможетѝбытьѝвѝцентреѝгородаѝилиѝнаѝокраине,ѝря-
домѝсѝпляжемѝприбрежногоѝкурортаѝилиѝвдольѝавтомагистралей.ѝ

 Вѝсвязиѝсѝихѝотношениемѝкѝконкретнымѝвидамѝтранспортаѝ—ѝсу-
ществуютѝмотелиѝиѝавтогостиницы,ѝжелезнодорожныеѝгостиницы,ѝ
гостиницыѝприѝаэропортахѝ(термины,ѝтакжеѝуказывающиеѝнаѝме-
стоѝрасположения).ѝ

 Вѝсоответствииѝсѝцельюѝпосещенияѝиѝосновнойѝпричинойѝпрожива-
нияѝгостейѝ—ѝразличаютѝбизнес-гостиницы,ѝотпускныеѝгостиницы,ѝ
гостиницыѝдляѝсобранийѝ(съездов),ѝтуристическиеѝгостиницы.ѝ

 Устойчиваяѝтенденцияѝкѝкраткосрочномуѝилиѝдолгосрочномуѝпребы-
ваниюѝ гостейѝ можетѝ бытьѝ важнойѝ характеристикойѝ гостиницы,ѝ
такѝчтоѝгостиницаѝстановитсяѝтранзитнойѝилиѝжилой.ѝ

 Вѝсоответствииѝсѝассортиментомѝпредоставляемыхѝудобствѝиѝуслугѝ—ѝ
гостиницаѝможетѝбытьѝоткрытойѝдляѝпостояльцевѝиѝнеѝпроживаю-
щихѝвѝней,ѝилиѝонаѝможетѝограничиватьсяѝпредоставлениемѝразме-
щенияѝнаѝночьѝиѝсамоеѝбольшееѝпредложениемѝсвоимѝгостямѝзав-
трака,ѝ аѝ такжеѝ бытьѝ гостиницейѝ типаѝ «hotelѝ garni»ѝ илиѝ «апарт-
отель»,ѝт.е.ѝгостиницейѝквартирногоѝтипа.ѝ

 Наличиеѝ илиѝ отсутствиеѝ уѝ гостиницыѝ лицензииѝ наѝ продажуѝ алко-
гольныхѝнапитковѝ—ѝважныйѝаспектѝвѝрядуѝимеющихсяѝгостинич-
ныхѝуслуг,ѝиѝразличиеѝмеждуѝлицензированнымиѝиѝнелицензиро-
ваннымиѝ гостиницамиѝ заключается,ѝ следовательно,ѝ вѝ существеѝ
содержанияѝописанияѝгостиницыѝвѝбольшинствеѝстран.ѝ
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 Универсальногоѝправила,ѝкакѝследуетѝописыватьѝгостиницыѝвѝсоответ-
ствииѝсѝразмерами,ѝнеѝсуществует,ѝноѝпоѝпризнакуѝихѝвместимостиѝ—ѝ
количествоѝномеровѝиѝместѝ—ѝмыѝобычноѝприменяемѝтерминѝ«ма-
ленькаяѝгостиница»ѝкѝгостиницеѝсѝнебольшимѝколичествомѝспаль-
ныхѝмест,ѝтерминѝ«большаяѝгостиница»ѝкѝгостиницеѝсѝнескольки-
миѝсотнямиѝместѝиѝномеровѝиѝтерминѝ«гостиницаѝсреднегоѝразме-
ра»ѝкѝгостиницеѝсѝпромежуточнымѝмеждуѝэтимиѝдвумяѝтипамиѝко-
личествомѝ вѝ соответствииѝ соѝ структуройѝ разделенияѝ вѝ гостинич-
нойѝотраслиѝконкретнойѝстраны.ѝ

 Какиеѝ быѝ критерииѝ ниѝ использовалисьѝ вѝ путеводителяхѝ поѝ гости-
ницамѝиѝвѝсистемахѝклассификацииѝиѝуровней,ѝнаѝпрактикеѝвоѝмно-
гихѝ странахѝ обычноѝ считаетсяѝ необходимымѝ делениеѝ поѝ крайнейѝ
мереѝнаѝчетыреѝилиѝпятьѝклассов,ѝилиѝуровней,ѝчтобыѝвѝдостаточнойѝ
мереѝхарактеризоватьѝразличияѝвѝстандартахѝгостиницѝиѝдатьѝклиен-
тамѝвозможностьѝсориентироватьсяѝвѝних.ѝПротивоположныеѝпози-
цииѝвѝвидеѝстандартовѝпервоклассныхѝиѝпредоставляющихѝбазовыеѝ
услугиѝгостиниц,ѝкоторыеѝиногдаѝотмечаютсяѝпятьюѝзвездамиѝиѝод-
нойѝзвездойѝсоответственно,ѝнеѝпредставляютѝсложности;ѝпромежу-
точнаяѝпозицияѝнаѝлюбойѝтакойѝшкалеѝобозначаетѝсреднийѝуровеньѝ
безѝкаких-либоѝособыхѝпретензийѝилиѝдостоинств.ѝТогдаѝпромежу-
точнымиѝ позициямиѝ будут:ѝ вышеѝ среднего,ѝ ноѝ неѝ доходящиеѝ доѝ
первоклассныхѝ (гостиницыѝ соѝ стандартамиѝ высокогоѝ качест-ѝ
ва)ѝиѝгостиницыѝвышеѝбазовогоѝуровняѝ(эконом-класс).ѝ

 Последний,ѝноѝнеѝменееѝважныйѝпризнак:ѝсобственностьѝиѝуправле-
ние.ѝНезависимыеѝгостиницы,ѝпринадлежащиеѝчастнымѝлицам,ѝко-
торымиѝможетѝуправлятьѝилиѝсамѝсобственник,ѝилиѝуправляющий,ѝ
получающийѝзаработнуюѝплату,ѝнужноѝотличатьѝотѝсетиѝилиѝгруппыѝ
гостиниц,ѝкоторымиѝвладеетѝкомпания.ѝСамостоятельныеѝгостини-
цыѝмогутѝвходитьѝвѝконсорциумѝилиѝкооперативѝгостиниц.ѝКомпа-
нияѝможетѝнепосредственногоѝуправлятьѝсвоимиѝгостиницамиѝилиѝ
передаватьѝруководствоѝсогласноѝсоглашениюѝоѝфранчайзинге.ѝ
Перечисленныеѝ характерныеѝ признакиѝ даютѝ возможностьѝ опи-

сатьѝконкретнуюѝгостиницуѝвѝобщихѝтерминах,ѝсжато,ѝвсестороннеѝиѝ
достоверно,ѝнапример:ѝ
 TerminusѝHotelѝ—ѝгостиницаѝсреднейѝвеличины,ѝэконом-класса,ѝвѝ
центреѝгорода,ѝ гостиницаѝбезѝлицензии,ѝпринадлежитѝиѝуправля-
етсяѝ небольшойѝ компанией,ѝ обслуживаетѝ вѝ основномѝ туристов,ѝ
посещающихѝисторическуюѝчастьѝгородаѝиѝегоѝокрестности.ѝ

 HotelѝExcelsiorѝ—ѝ крупная,ѝ независимая,ѝ первокласснаяѝ гостини-
ца,ѝрасположеннаяѝнаѝглавнойѝулицеѝприбрежногоѝкурорта,ѝееѝос-
новныеѝклиентыѝ—ѝотдыхающие.ѝ
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 TheѝCrossroadsѝHotelѝ—ѝмаленькаяѝгостиница,ѝсѝлицензией,ѝтранзит-
наяѝавтогостиницаѝсѝвысокимиѝстандартамиѝкачества,ѝуправляетсяѝпоѝ
франчайзингу,ѝнаѝокраинеѝгорода,ѝобслуживаетѝвѝосновномѝбизнес-
меновѝиѝтуристов.ѝ

ѝ ѝ
Обзор описанного выше ѝ
ѝ ѝ
Вѝэтойѝ главеѝ гостиницыѝрассматриваютсяѝкакѝпредприятияѝком-

мерческогоѝгостеприимства,ѝиграющиеѝважнуюѝрольѝвоѝмногихѝэко-
номикахѝ иѝ обществах,ѝ вѝ которыхѝ ониѝ функционируют.ѝ Вѝ развитииѝ
путешествийѝиѝвозникновенииѝсферыѝгостиничныхѝуслугѝвыделяютсяѝ
триѝ этапа,ѝ иѝ развитиеѝ гостиницѝпрослеживаетсяѝ доѝихѝ истоковѝпри-
мерноѝ двестиѝ летѝназад.ѝОднакоѝ гостиницыѝнеѝ являютсяѝ единствен-
нымиѝзаведениями,ѝпредоставляющимиѝместоѝдляѝпостоя,ѝониѝделятѝ
этуѝрольѝсѝдругимиѝнаѝрынкеѝподобныхѝуслуг.ѝМестоѝихѝрасположенияѝ
определялосьѝразвитиемѝтранспорта,ѝ экономическойѝдеятельностью,ѝ
рекреационнымиѝцелями.ѝЭтиѝиѝдругиеѝфакторыѝвызвалиѝпоявлениеѝ
гостиницразныхѝ типов,ѝ которыеѝ можноѝ описатьѝ сѝ учетомѝ ихѝ основ-
ныхѝхарактеристик.ѝВѝследующейѝглавеѝрассматриваютсяѝпродукцииѝ
гостиницѝиѝихѝрынки.ѝ
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Цельѝ этойѝ главы1ѝ —ѝ датьѝ общееѝ описаниеѝ
удобствѝ иѝ услуг,ѝ предоставляемыхѝ гостиница-
ми,ѝрассмотреть,ѝктоѝтеѝлюди,ѝкоторыеѝпользу-
ютсяѝгостиницами,ѝпочемуѝониѝимиѝпользуют-
сяѝиѝчтоѝвлияетѝнаѝвыборѝимиѝконкретныхѝгос-
тиниц.ѝ Проанализировавѝ ответы,ѝ мыѝ можемѝ
сформулироватьѝ концептуальнуюѝ модельѝ гос-
тиницы,ѝ вѝ которойѝ делаетсяѝ попыткаѝ объяс-
нить,ѝ пользуясьѝ простымиѝ понятиями,ѝ какѝ
конкретнаяѝ гостиничнаяѝ продукцияѝ отвечаетѝ
потребностямѝ конкретныхѝ гостиничныхѝ рын-
ков,ѝ иѝ подвестиѝ основуѝ дляѝ болееѝ подробногоѝ
изученияѝ гостиничногоѝ бизнесаѝ вѝ последую-
щихѝглавах.ѝ
ѝ

  Гостиница как общее… 
  рыночное понятие…    .ѝ

ѝ
Сѝ точкиѝ зренияѝ потребителей,ѝ гостиницаѝ—ѝ

этоѝ учреждение,ѝ предоставляющееѝ проживаниеѝ
наѝ коммерческойѝ основеѝ иѝ предлагающееѝ своиѝ
удобстваѝиѝуслугиѝнаѝпродажуѝиндивидуальноѝилиѝ
вѝ различныхѝ сочетаниях,ѝ иѝ этоѝ понятиеѝ состоитѝ
изѝнесколькихѝэлементов,ѝкакѝпоказаноѝнаѝрис.ѝ2.ѝ

 
1 Вѝэтойѝглаве,ѝвѝчастности,ѝрассматриваетсяѝработаѝРод-
жераѝ Досвелаѝ (Rogerѝ Doswell),ѝ работавшегоѝ вѝ качествеѝ
научногоѝ сотрудникаѝ Коблераѝ (Kobler)ѝ вѝ Университетеѝ
Сурреяѝ(UniversityѝofѝSurrey)ѝвѝконцеѝ1960-хѝгг. 
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Рис. 2. Гостиница как рыночное понятие 
ѝ

Расположениеѝ гостиницыѝ определяетѝ ееѝ географическоеѝ местоѝ
внутриѝилиѝпоблизостиѝкакого-либоѝконкретногоѝгорода,ѝгородкаѝилиѝ
поселка;ѝ наѝ территорииѝ данногоѝ районаѝ расположениеѝ обозначаетѝ
доступностьѝиѝудобство,ѝкотороеѝоноѝдает,ѝпривлекательностьѝокрест-ѝ
ностей,ѝотсутствиеѝшумаѝиѝдругихѝнеудобств,ѝилиѝнаоборот.ѝ

Удобстваѝгостиницы,ѝкоторыеѝвключаютѝспальни,ѝрестораны,ѝба-
ры,ѝпомещенияѝдляѝприемов,ѝпомещенияѝдляѝсовещанийѝиѝсредстваѝиѝ
сооруженияѝдляѝотдыха,ѝтакиеѝкакѝтеннисныеѝкортыѝиѝплавательныеѝ
бассейны,ѝ представляютѝ собойѝ наборѝ разнообразныхѝ услугѝ дляѝ ис-
пользованияѝихѝклиентами,ѝиѝониѝмогутѝразличатьсяѝпоѝтипу,ѝразмеруѝ
иѝпоѝдругимѝпризнакам.ѝ

Обслуживаниеѝ гостиницыѝ включаетѝ вѝ себяѝ наличиеѝ конкретныхѝ
гостиничныхѝ услуг,ѝ ихѝ качество,ѝ выраженныеѝ вѝ такихѝ показателях,ѝ
какѝ формальноеѝ иѝ неформальноеѝ обслуживание,ѝ степеньѝ вниманияѝ
персонала,ѝрасторопностьѝиѝделовитость.ѝ

Имиджѝгостиницыѝможетѝвыражатьсяѝвѝспособе,ѝкоторымѝгости-
ницаѝ представляетѝ себяѝ людям,ѝ иѝ вѝ томѝ образе,ѝ вѝ которомѝ онаѝ вос-
принимаетсяѝимиѝприѝописании.ѝЭтоѝпобочныйѝпродуктѝееѝрасполо-
жения,ѝудобствѝиѝобслуживания,ѝноѝонѝусиливаетсяѝтакимиѝфактора-
ми,ѝ какѝ название,ѝ внешнийѝ вид,ѝ атмосфера,ѝ связанныеѝ сѝ нейѝ ассо-
циацииѝ—ѝуѝтех,ѝктоѝживетѝиѝпитаетсяѝтам;ѝтем,ѝчтоѝонаѝговоритѝоѝсебеѝ
иѝчтоѝговорятѝоѝнейѝдругиеѝлюди.ѝ

Ценаѝ гостиницыѝ выражаетѝ ееѝ стоимость,ѝ определяемуюѝ ееѝ распо-
ложением,ѝудобствами,ѝобслуживанием,ѝимиджемѝиѝудовлетворением,ѝ
получаемымѝееѝклиентамиѝотѝвсейѝсовокупностиѝэтихѝсоставляющих.ѝ
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Отдельныеѝэлементыѝмогутѝиметьѝдляѝразныхѝлюдейѝбольшееѝилиѝ
меньшееѝзначение.ѝОдинѝчеловекѝможетѝотноситьсяѝкѝрасположению,ѝ
какѝпервостепенномуѝфактору,ѝиѝеслиѝоноѝегоѝустраивает,ѝможетѝпре-
небречьѝ другимиѝ факторами,ѝ например,ѝ имиджем,ѝ посколькуѝ ценаѝ
находитсяѝвѝпределахѝтойѝсуммыѝденег,ѝкоторуюѝонѝготовѝпотратить.ѝѝ

Другиеѝ клиентыѝ большеѝ обеспокоеныѝ имиджемѝ гостиницы,ѝ ееѝ
удобствамиѝиѝобслуживанием.ѝОднакоѝвсеѝэтиѝпятьѝэлементовѝсвяза-
ныѝдругѝсѝдругом,ѝиѝвѝситуацииѝвыбораѝбольшинствоѝклиентовѝгости-
ницѝ склонятсяѝ кѝ тому,ѝ чтобыѝ либоѝпринять,ѝ либоѝ отвергнутьѝ гости-
ницуѝвѝцелом,ѝт.е.ѝкакѝобщейѝконцепцииѝиѝобщегоѝпонятия.ѝ

Вѝ общейѝ концепцииѝ гостиницыѝ существуютѝ различныеѝ степениѝ
приспосабливаемостиѝ иѝ гибкости,ѝ меняясьѝ вѝ диапазонеѝ отѝ полнойѝ
неподвижностиѝместаѝрасположенияѝдоѝотносительнойѝгибкостиѝце-
ны,ѝкогдаѝудобства,ѝобслуживаниеѝиѝимиджѝмогутѝприспосабливатьсяѝ
кѝконкретнымѝобстоятельствам,ѝизменяющимсяѝвоѝвремени.ѝ

ѝ

Гостиницаѝнеѝможетѝбытьѝвсем,ѝчемѝтолькоѝвозможно,ѝдляѝвсехѝлю-
дейѝ безѝ исключения.ѝ Рыночныйѝ технико-экономическийѝ анализѝ
отдельногоѝгостиничногоѝпроектаѝдолженѝбытьѝнаправленѝнаѝопре-
делениеѝсегментаѝрынка,ѝкоторыйѝбудетѝобслуживаться.ѝПотребно-
стиѝэтогоѝконкретногоѝсегментаѝрынкаѝдолжныѝобслуживатьсяѝвсемѝ
рыночнымѝпакетомѝвѝцелом,ѝдолжнаѝдостигатьсяѝполнаяѝгармонияѝ
иѝ согласованность.ѝ Гостиница,ѝ котораяѝ стараетсяѝ удовлетворитьѝ
сочетаниюѝ различныхѝ рыночныхѝ сегментов,ѝ встретитсяѝ сѝ трудно-
стями:ѝнапример,ѝресторанѝгостиницы,ѝкоторыйѝобращаетсяѝкѝдру-
гомуѝ секторуѝрынкаѝиѝпривлекаетѝ совершенноѝ другойѝ егоѝ сегментѝ
поѝ сравнениюѝ сѝ размещениемѝ вѝ гостинице.ѝ Вѝ случаеѝ разработкиѝ
гостиницейѝ разнородныхѝ имиджейѝ дляѝ различныхѝ своихѝ удобствѝ
окажется,ѝ чтоѝ общийѝ имиджѝ будетѝ склонятьсяѝ кѝ самомуѝ низкомуѝ
уровнюѝсредиѝдиапазонаѝразличныхѝимиджей.ѝ

РоджерѝДосвелл.ѝѝ
Вѝнаправленииѝкомплексногоѝподходаѝѝ

кѝгостиничномуѝпланированиюѝ

ѝ

ѝ ѝ
Гостиничные удобства и услуги как товар ѝ
ѝ ѝ
Наѝраннемѝэтапеѝсодержанияѝпостоялыхѝдворовѝпутешественникиѝ

частоѝвынужденыѝбылиѝбратьѝсѝсобойѝеду,ѝпосколькуѝтам,ѝгдеѝониѝос-
танавливалисьѝнаѝночь,ѝ—ѝединственнымѝпредлагаемымѝтоваромѝбы-
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лаѝ постель.ѝ Ноѝ вѝ скоромѝ времениѝ большаяѝ частьѝ заведенийѝ распро-
странилаѝсвоеѝ гостеприимствоѝнаѝпредоставление,ѝ поѝкрайнейѝмере,ѝ
пищиѝиѝнапитков.ѝСегодняѝмногиеѝ гостиницыѝ типаѝ «апарт-отель»ѝ иѝ
мотелиѝ ограничиваютѝ своиѝ услугиѝ предоставлениемѝ спальныхѝ мест,ѝ
обеспечиваяѝнекоторыеѝнезначительныеѝ услугиѝпоѝпитаниюѝилиѝ во-
всеѝ безѝ них.ѝ Ноѝ вѝ типичнойѝ гостиницеѝ обычноѝ предоставляетсяѝ неѝ
толькоѝ номерѝ дляѝ размещения,ѝ ноѝ такжеѝ пищаѝ иѝ напиткиѝ иѝ иногдаѝ
другиеѝудобстваѝиѝуслуги,ѝиѝимиѝмогутѝпользоватьсяѝнеѝтолькоѝпрожи-
вающиеѝвѝнейѝлюди,ѝноѝиѝте,ѝ ктоѝтамѝнеѝживет.ѝТакойѝподходѝпред-
ставляетѝсобойѝопределеннуюѝконцепцию,ѝкотораяѝбудетѝобсуждатьсяѝ
вѝэтойѝиѝпоследующихѝглавах.ѝХотяѝдиапазонѝудобствѝиѝуслугѝ гости-
ницыѝможетѝраспространятьсяѝнаѝ удовлетворениеѝвсехѝилиѝбольшейѝ
частиѝпотребностейѝееѝклиентов,ѝнаѝкакойѝбыѝсрокѝониѝниѝостанавли-
вались,ѝ иѝ гостиницаѝ становитсяѝ автономнымѝ сообществомѝ сѝ собст-
веннымиѝмагазинами,ѝ сооружениямиѝиѝ удобствамиѝдляѝразвлеченийѝ
иѝотдыха,ѝнаѝэтомѝэтапеѝпонятиеѝгостиницыѝрассматриваетсяѝвѝболееѝ
простойѝ форме,ѝ включаяѝ толькоѝ основныеѝ потребностиѝ клиентов,ѝ
обычноѝудовлетворяемыеѝбольшинствомѝгостиниц.ѝ

Основнойѝ потребностьюѝ клиентовѝ вѝ большинствеѝ гостиницѝ яв-
ляютсяѝ спальныеѝ места,ѝ питаниеѝ иѝ напиткиѝ дляѝ индивидуальныхѝ
клиентов,ѝаѝтакжеѝпитаниеѝиѝнапиткиѝдляѝорганизованныхѝгрупп.ѝЭтиѝ
четыреѝ потребностиѝ устанавливаютѝ связьѝ сѝ номерами,ѝ ресторанами,ѝ
барамиѝ иѝ помещениямиѝ дляѝ приемовѝ какѝ основнойѝ гостиничнойѝ
продукцией.ѝ

Спальныеѝ местаѝ предоставляютсяѝ толькоѝ клиентам,ѝ проживаю-
щимѝвѝгостинице.ѝРестораныѝиѝбарыѝобслуживаютѝнеѝтолькоѝклиен-
товѝ гостиницы,ѝ ноѝ иѝ точноѝ такѝжеѝ неѝ проживающихѝ тамѝ людей,ѝ имѝ
иногдаѝ могутѝ дажеѝ предоставлятьсяѝ отдельныеѝ услуги.ѝ Помещенияѝ
дляѝприемаѝпищиѝлучшеѝрассматриватьѝкакѝотдельнуюѝгостиничнуюѝ
продукцию,ѝ покупаемуюѝ организованнымиѝ группами;ѝ этиѝ группыѝ
могутѝпроживатьѝ вѝ гостинице,ѝ как,ѝ например,ѝ участникиѝконферен-
ции,ѝилиѝнеѝпроживатьѝвѝгостинице,ѝкакѝместныйѝклубѝилиѝобщество,ѝ
илиѝгруппаѝможетѝсочетатьѝвѝсебеѝдваѝэтиѝтипа.ѝ

Общееѝ понятиеѝ гостиницы,ѝ состоящееѝ изѝ местаѝ расположения,ѝ
удобств,ѝобслуживания,ѝимиджаѝиѝцены,ѝможетѝподразделяться,ѝсле-
довательно,ѝвѝсоответствииѝсѝпотребностямиѝклиентаѝиѝконкретнымиѝ
удобствамиѝдляѝихѝудовлетворения.ѝГруппаѝэлементовѝизѝполногоѝпо-
нятияѝгостиницыѝсвязанаѝдалееѝсѝкаждымѝконкретнымѝгостиничнымѝ
продуктом.ѝ Каждыйѝ гостиничныйѝ продуктѝ содержитѝ элементыѝ рас-
положения,ѝ удобств,ѝ услуг,ѝ имиджаѝ иѝ ценыѝ дляѝ удовлетворенияѝ по-
требностиѝ илиѝ набораѝ потребностейѝ конкретногоѝ клиента.ѝ Первымѝ
подходомѝкѝсегментацииѝгостиничногоѝрынкаѝявляется,ѝследователь-
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но,ѝподразделениеѝнаѝкатегорииѝклиентовѝгостиницѝвѝсоответствииѝсѝ
покупаемойѝ продукцией.ѝ Вѝ соответствииѝ сѝ каждымѝ гостиничнымѝ
продуктомѝ существуютѝ покупателиѝ этогоѝ продукта,ѝ которыеѝ пред-
ставляютѝсобойѝрынокѝдляѝнего.ѝ

 ѝ
Рынки размещения в гостиницах ѝ
ѝ ѝ
Клиентыѝгостиниц,ѝкоторыеѝявляютсяѝпокупателямиѝразмещенияѝ

наѝночь,ѝмогутѝклассифицироватьсяѝвѝсоответствииѝсѝосновнойѝцельюѝ
ихѝпосещенияѝконкретногоѝместаѝпоѝтремѝкатегориям:ѝотпуск,ѝбизнесѝ
иѝпрочиеѝклиенты.ѝ

Клиенты-отпускникиѝ —ѝ этоѝ люди,ѝ путешествующиеѝ вѝ свободноеѝ
время,ѝ основнаяѝ причинаѝ ихѝ остановкиѝ вѝ гостиницахѝ—ѝ этоѝ краткаяѝ
остановкаѝпоѝпутиѝкуда-тоѝещеѝилиѝболееѝдлительноеѝпребывание,ѝеслиѝ
этоѝконечныйѝпунктѝпутешествия.ѝИхѝпотребностьѝвѝгостиничномѝраз-
мещенииѝтяготеетѝкѝкурортномуѝсезонуѝиѝчувствительнаѝкѝцене,ѝтакѝкакѝ
ониѝчастоѝплатятѝизѝсобственногоѝкармана.ѝ

Бизнес-клиентыѝ представляютѝ собойѝ служащихѝ илиѝ другихѝ лиц,ѝ
путешествующихѝпоѝродуѝсвоейѝработы,ѝаѝтакжеѝлюдей,ѝпосещающихѝ
выставки,ѝ торговыеѝ ярмаркиѝ илиѝ приезжающихѝ группойѝ вѝ качествеѝ
членовѝ профессиональныхѝ илиѝ коммерческихѝ организацийѝ наѝ сове-
щанияѝиѝконференции.ѝИхѝпотребностьѝвѝгостиничныхѝуслугахѝимеетѝ
тенденциюѝ кѝ гостиничномуѝ размещениюѝ вѝ городе,ѝ несезонномуѝ иѝ
менееѝ чувствительномуѝ кѝ цене,ѝ кромеѝ случаевѝ привлеченияѝ опреде-
ленныхѝмероприятий,ѝ такихѝкакѝконференцииѝиѝвыставки,ѝкоторые,ѝ
возможно,ѝнадоѝрассматриватьѝкакѝотдельнуюѝкатегорию.ѝ

Прочиеѝклиентыѝгостиницѝпредставляютѝсобойѝлиц,ѝприезжающихѝвѝ
конкретноеѝместоѝпоѝразличнымѝпричинам,ѝнеѝсвязаннымѝсѝотпускомѝ
илиѝ бизнесом,ѝ напримерѝ присутствиеѝ наѝ такихѝ семейныхѝ событиях,ѝ
какѝ свадьбы,ѝ посещениеѝ родителямиѝ образовательныхѝ учреждений,ѝ
посещениеѝспециальныхѝмероприятийѝиѝвстречиѝгруппѝпоѝобщимѝин-
тересам,ѝ неѝ относящимсяѝ кѝ бизнесуѝ иѝ отпускам,ѝ переездѝ семейѝ иѝ от-
дельныхѝлюдей,ѝкоторыеѝищутѝпостоянноеѝжильеѝвѝэтомѝрайонеѝиѝвре-
менноѝ останавливаютсяѝ вѝ гостинице,ѝ аѝ такжеѝ включаютѝ сюдаѝ людей,ѝ
постоянноѝживущихѝ вѝ гостинице.ѝ Характеристикиѝ этогоѝ типаѝ спросаѝ
болееѝразнообразны,ѝчемѝпервойѝиѝвторойѝгрупп,ѝиѝпоэтомуѝчастоѝбы-
ваетѝжелательноѝподразделятьѝегоѝдалееѝпоѝконкретнымѝцелям.ѝ

Внутриѝиѝмеждуѝтремяѝосновнымиѝгруппами,ѝкоторыеѝвместеѝох-
ватываютѝ весьѝ рынокѝ гостиничногоѝ размещения,ѝ существуетѝ не-
сколькоѝразличий,ѝважныхѝдляѝотдельныхѝгостиниц.ѝМыѝужеѝотмеча-
ли,ѝчтоѝнекоторыеѝклиентыѝгостиницѝпорождаютѝспросѝнаѝтранзитноеѝ
иѝкраткосрочноеѝразмещение,ѝдругиеѝявляютсяѝприезжающимиѝвѝко-
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нечныйѝпунктѝназначенияѝсѝболееѝдлительнымѝсреднимѝсрокомѝпре-
бывания.ѝТакже,ѝнапример,ѝбольшаяѝчастьѝделовогоѝспросаѝпорожда-
етсяѝотносительноѝнебольшимѝколичествомѝпутешествующих,ѝкоторыеѝ
являютсяѝ частымиѝ постояльцамиѝ гостиниц;ѝ большаяѝ частьѝ отпуск-
ногоѝ иѝ другогоѝ спросаѝ возникаетѝ соѝ стороныѝ большогоѝ числаѝ людей,ѝ
которыеѝиспользуютѝгостиницыѝтолькоѝпоѝслучаю.ѝКромеѝтого,ѝбиз-
нес-клиентыѝчастоѝрезервируютѝномераѝсѝуведомлениемѝзаѝкороткийѝ
срок,ѝ вѝ тоѝ времяѝ какѝ отпускникиѝ иѝ другиеѝ клиентыѝ склонныѝ делатьѝ
этоѝ заранее,ѝ заѝ длительныйѝ срок.ѝИѝ воѝ всехѝ трехѝ группахѝнекоторыеѝ
лицаѝ являютсяѝ отдельнымиѝ (индивидуальными)ѝ клиентамиѝ гости-
ниц,ѝаѝдругиеѝостанавливаютсяѝвѝсоставеѝгрупп.ѝ

ѝ ѝ
Рынок общественного питания гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Гостиничныеѝрестораны,ѝбарыѝиѝпомещенияѝдляѝприемовѝвѝгости-

ницахѝмогутѝдляѝудобстваѝгруппироватьсяѝдругѝсѝдругомѝвѝцеляхѝѝорга-
низацииѝ общественногоѝ питанияѝ (завтрака,ѝ обеда,ѝ ужина)ѝ илиѝ пред-
ложенияѝзакусокѝѝиѝнапитковѝкакѝодногоѝизѝвариантов.ѝИмѝсоответству-
ютѝпокупателиѝэтойѝпродукции,ѝкоторыеѝсоставляютѝрынкиѝгостинич-
ногоѝобщественногоѝпитанияѝиѝмогутѝклассифицироватьсяѝразличны-
миѝ способами.ѝПроведемѝ основноеѝ разграничениеѝ междуѝ спросомѝ соѝ
стороныѝпостояльцевѝгостиницы,ѝнеѝпроживающихѝвѝгостиницеѝиѝор-
ганизованныхѝгрупп.ѝ

Перваяѝкатегорияѝклиентовѝгостиничныхѝресторановѝиѝбаровѝсвязанаѝ
сѝосновнойѝфункциейѝгостиницыѝпоѝпредоставлениюѝспальныхѝместѝнаѝ
ночьѝиѝсостоитѝизѝпостояльцевѝгостиницы,ѝкоторыхѝмыѝранееѝклассифи-
цировалиѝкакѝотпускников,ѝбизнес-клиентовѝиѝпрочихѝклиентов.ѝПоль-
зованиеѝимиѝобъектамиѝобщественногоѝпитанияѝгостиницыѝобычноѝоп-
ределяетсяѝпричинойѝихѝпребыванияѝвѝгостиницеѝиѝусловиямиѝпрожи-
вания.ѝЗавтракѝобычноѝвходитѝвѝихѝпакетѝгостиничныхѝуслуг,ѝноѝвѝдругихѝ
случаяхѝпостояльцыѝгостиницыѝмогутѝприниматьѝпищуѝвѝсвоейѝгостини-
цеѝилиѝгде-тоѝеще,ѝи,ѝ скорееѝвсего,ѝ ониѝбудутѝклиентамиѝгостиничныхѝ
ресторановѝилиѝбаровѝпоѝвечерам,ѝаѝнеѝсредиѝдня.ѝ

Втораяѝкатегорияѝ—ѝэтоѝклиенты,ѝнеѝпроживающиеѝвѝгостинице,ѝ
иѝ пользующиесяѝ услугамиѝ индивидуальноѝ илиѝ небольшимиѝ группа-
ми,ѝеслиѝониѝпитаютсяѝнеѝдома.ѝФактическиѝониѝмогутѝостановитьсяѝ
вѝдругойѝгостиницеѝилиѝзаведенииѝдляѝпроживания,ѝилиѝуѝдрузейѝилиѝ
родственников,ѝ илиѝ этоѝмогутѝ бытьѝ приехавшиеѝ наѝ одинѝ деньѝ вѝ этоѝ
местоѝлюди,ѝнапример,ѝнаѝпраздники,ѝпоѝделамѝилиѝпоѝдругимѝпри-
чинам.ѝВѝдругомѝслучае,ѝэтоѝмогутѝбытьѝместныеѝжители,ѝдляѝкоторыхѝ
рестораныѝ иѝ барыѝ гостиницыѝ представляютѝ собойѝ простоѝ торговыеѝ
точки,ѝгдеѝможноѝпоестьѝилиѝлегкоѝзакуситьѝвѝперерывеѝмеждуѝрабо-
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той,ѝпровестиѝсвоеѝсвободноеѝвремя.ѝЭтаѝкатегорияѝпредставляетѝсо-
бойѝважныхѝклиентовѝвѝдневноеѝвремя,ѝаѝтакжеѝпоѝвечерам,ѝособенноѝ
вѝвыходныеѝдни.ѝ

Третьяѝ категорияѝ клиентовѝ наѝ объектахѝ общественногоѝ питанияѝ
гостиницыѝ—ѝ этоѝ организованныеѝ группы,ѝкоторыеѝ заранееѝ догова-
риваютсяѝоѝпомещенияхѝдляѝприемовѝвѝгостиницеѝиѝдляѝкоторыхѝмо-
гутѝ потребоватьсяѝ отдельныеѝ средстваѝ обслуживанияѝ иѝ организаци-
онныеѝ мероприятия.ѝ Этаѝ категорияѝ охватываетѝ местныеѝ клубы,ѝ об-
щества,ѝ деловыеѝ иѝ профессиональныеѝ группы,ѝ аѝ такжеѝ участниковѝ
совещанийѝиѝконференций,ѝорганизованныхѝвнеѝэтогоѝрайона.ѝ

Общественноеѝпитаниеѝгостиницыѝкакѝтоварѝнаѝрынкеѝпредстав-
ляетѝсобойѝбольшееѝразнообразиеѝпоѝсравнениюѝсѝрассматриваемымѝ
тожеѝкакѝтоварѝгостиничнымѝразмещениемѝдляѝпроживания,ѝиѝсоот-
ветственноѝ рынкиѝ тогоѝ иѝ другогоѝ товараѝ частоѝ наѝ практикеѝ бываетѝ
трудноѝ классифицировать.ѝ Кромеѝ того,ѝ неѝ одниѝ гостиницыѝ ееѝ пре-
доставляют.ѝНаѝрынкеѝобщественногоѝпитанияѝиѝзакусокѝдляѝотдель-
ныхѝлицѝиѝгруппѝгостиницаѝконкурируетѝнеѝтолькоѝсѝдругимиѝгости-
ницами,ѝноѝтакжеѝсѝресторанами,ѝнаходящимисяѝвнеѝгостиниц,ѝпаба-
миѝиѝклубами,ѝиѝэтоѝтолькоѝчастьѝдругихѝтиповѝместѝдляѝвыхода.ѝПо-
этомуѝобщественноеѝпитаниеѝвѝгостиницахѝ—ѝэтоѝееѝотдельнаяѝфунк-
ция,ѝсоѝсвоимиѝсобственнымиѝзадачами,ѝполитикойѝиѝстратегиейѝиѝсоѝ
своейѝсобственнойѝорганизацией.ѝ

ѝ ѝ
Источники спроса на гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Дляѝ большинстваѝ людейѝпользованиеѝ гостиницамиѝпредставляетѝ

собойѝто,ѝчтоѝизвестноѝподѝназваниемѝ«производнаяѝспроса»,ѝпотомуѝ
чтоѝлишьѝнемногиеѝостанавливаютсяѝилиѝедятѝвѝ гостиницеѝрадиѝнееѝ
самой.ѝОсновныеѝпричиныѝпользованияѝуслугамиѝгостиницѝкроютсяѝ
вѝпричинахѝпосещенияѝимиѝэтойѝместностиѝилиѝпроведенияѝтамѝвре-
мениѝкаким-тоѝособымѝобразом.ѝПриѝописанииѝрынковѝразмещенияѝ
иѝобщественногоѝпитанияѝвѝгостиницеѝмыѝувидели,ѝчтоѝклиентыѝгос-
тиницѝ имеютѝ разныеѝ степениѝ свободыѝ иѝ выбораѝ вѝ отношенииѝ того,ѝ
будутѝлиѝониѝпокупатьѝгостиничныеѝуслугиѝилиѝнет.ѝУѝнекоторыхѝма-
лоѝ илиѝ вообщеѝ нетѝ альтернатив;ѝ дляѝ нихѝ толькоѝ гостиницыѝпредос-
тавляютѝудобстваѝиѝуслуги,ѝкоторыеѝимѝтребуютсяѝвѝконкретнойѝме-
стностиѝ дляѝ занятияѝ своимѝ делом,ѝ отпускаѝ иѝ другихѝ интересов.ѝ Дляѝ
многихѝдругихѝиспользованиеѝгостиницѝ—ѝэтоѝвопросѝвыбора;ѝдляѝнихѝ
использованиеѝ гостиницѝ подразумеваетѝ использованиеѝ свободногоѝ
времениѝиѝденегѝпоѝсобственномуѝусмотрению.ѝЭтоѝотличиеѝпомогаетѝ
намѝопределитьѝисточникиѝспросаѝнаѝгостиницыѝвѝданнойѝместности,ѝ
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существуетѝтриѝихѝосновныхѝтипаѝ—ѝсвязанныеѝсѝучреждениями,ѝот-
дыхомѝиѝтранзитом.ѝ

Связанныеѝ сѝ профессиональнойѝ деятельностьюѝ источникиѝ спросаѝ
включаютѝ производственныеѝ иѝ коммерческиеѝ предприятия,ѝ образо-
вательныеѝ учреждения,ѝ государственныеѝ учрежденияѝ иѝ другиеѝ орга-
низацииѝчастногоѝиѝгосударственногоѝсектора.ѝЭтиѝорганизацииѝпо-
рождаютѝ спросѝ наѝ гостиницыѝ благодаряѝ сотрудникам,ѝ приехавшимѝ
поѝ служебнымѝделамѝиѝихѝпотребностямѝ вѝ гостиничныхѝ удобствахѝиѝ
услугах.ѝ

Связанныеѝсѝотдыхомѝисточникиѝспросаѝвключаютѝисторические,ѝ
пейзажныеѝ иѝ другиеѝ достопримечательностиѝ данногоѝ местаѝ иѝ вы-
званныеѝ этимиѝ факторамиѝ события,ѝ порождающиеѝ спросѝ наѝ гости-
ницыѝсоѝстороныѝтуристов;ѝместныеѝсобытияѝвѝобщественнойѝиѝкуль-
турнойѝ жизниѝ общества,ѝ порождающиеѝ спросѝ соѝ стороныѝ клубов,ѝ
обществѝиѝдругихѝорганизаций,ѝсобытия,ѝимеющиеѝзначенияѝдляѝот-
дельныхѝлюдейѝиѝсемей.ѝ

Третийѝисточникѝспросаѝпроисходитѝотѝотдельныхѝлюдейѝиѝгрупп,ѝ
неѝимеющихѝсущественнойѝпричиныѝдляѝпроведенияѝвремениѝвѝкон-
кретномѝнаселенномѝпунктеѝкромеѝтой,ѝчтоѝониѝнаходятсяѝвѝпутиѝку-
да-тоѝ ещеѝ иѝ имѝ нужноѝ наѝ времяѝ прерватьѝ поездку.ѝ Этотѝ источникѝ
спросаѝ тесноѝ связанѝ сѝ конкретнымѝ видомѝ транспортаѝ иѝ можетѝ бытьѝ
описанѝкакѝтранзит.ѝ

Легкоѝ будетѝ понять,ѝ чтоѝ этотѝ взглядѝ наѝ источникиѝ порожденияѝ
спросаѝнаѝ гостиницыѝ тесноѝ связанѝ сѝнесколькимиѝ аспектамиѝ гости-
ничногоѝ бизнеса,ѝ рассмотреннымиѝ ранее,ѝ например,ѝ тройнойѝ клас-
сификациейѝрынкаѝразмещенияѝвѝгостиницеѝ—ѝделениемѝнаѝотпуск-
ников,ѝ бизнес-клиентовѝ иѝ других,ѝ сѝ тремяѝ основнымиѝ факторами,ѝ
оказывающимиѝ влияниеѝ наѝ расположениеѝ гостиницыѝ —ѝ путешест-
вия,ѝотпускѝиѝпрофессиональнаяѝдеятельность,ѝиѝсѝтипамиѝгостиниц,ѝ
рассмотреннымиѝвѝ гл.ѝ1.ѝПринимаяѝ вѝ каждомѝслучаеѝ вѝ чем-тоѝотли-
чающуюсяѝ точкуѝ зрения,ѝ можноѝ обнаружитьѝ взаимнуюѝ зависимостьѝ
междуѝрасположением,ѝрынкамиѝиѝпродукциейѝгостиниц.ѝ

ѝ ѝ
Террито рия, обслуживаемая гостиницей ѝ
ѝ ѝ
Мыѝ можемѝ датьѝ определениеѝ гостиничногоѝ рынкаѝ несколькимиѝ

способамиѝ—ѝлибоѝсоотносяѝегоѝсѝлюдьми,ѝпокупающимиѝгостиничныеѝ
услуги,ѝлибоѝопределяяѝсетиѝсделокѝмеждуѝгостиницейѝиѝееѝклиентами,ѝ
либоѝ—ѝ какѝ местностьѝ илиѝ территорию,ѝ которуюѝ обслуживаетѝ гости-
ница.ѝПриѝпервыхѝдвухѝподходахѝклиентыѝгостиницѝмогутѝпроисходитьѝ
изѝсамойѝэтойѝместности,ѝизѝразличныхѝчастейѝстраныѝиѝиз-заѝрубежа;ѝ
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тогдаѝ мыѝ будемѝ ссылатьсяѝ наѝ местный,ѝ внутреннийѝ иѝ иностранныйѝ
рынкиѝиѝподразделятьѝихѝсоответствующимиѝспособами.ѝПриѝтретьемѝ
подходе,ѝ описанномѝ ниже,ѝ мыѝ рассматриваемѝ рынокѝ гостиницыѝ какѝ
физическуюѝместность,ѝобслуживаемуюѝгостиницей.ѝ

Дляѝ гостиничногоѝ размещенияѝ необходимоѝ определитьѝ всеѝ связан-
ныеѝсѝучреждениямиѝиѝотдыхомѝисточникиѝспроса,ѝкоторыеѝмогутѝоб-
служиватьсяѝ конкретнойѝ гостиницей.ѝ Территория,ѝ примыкающаяѝ кѝ
гостинице,ѝможетѝбытьѝоченьѝнебольшой,ѝ аѝможетѝнасчитыватьѝ вѝ ра-
диусеѝнесколькоѝмильѝилиѝболее.ѝТо,ѝнасколькоѝдалекоѝонаѝпростира-
ется,ѝ зависитѝотѝгеографическогоѝраспределенияѝпорождающихѝспросѝ
источников,ѝ средстваѝтранспорта,ѝиспользуемогоѝклиентамиѝгостини-
цыѝиѝналичияѝдругихѝобъектовѝвѝэтойѝместности.ѝГлавныйѝофисѝкруп-
нойѝ фирмы,ѝ университет,ѝ историческийѝ замокѝ иѝ город,ѝ являющийсяѝ
центромѝкакого-тоѝпраздникаѝ—ѝвсеѝониѝмогутѝнаходитьсяѝнаѝтеррито-
рииѝрынкаѝгостиницы,ѝ еслиѝдоѝгостиницыѝудобноѝдобиратьсяѝизѝэтихѝ
пунктовѝиѝеслиѝместоѝееѝрасположенияѝпоѝкрайнейѝмереѝсоотноситсяѝсѝ
местомѝрасположенияѝдругихѝгостиниц.ѝРайонѝэтогоѝрынкаѝможетѝсов-
падатьѝ дляѝ несколькихѝ гостиниц,ѝ находящихсяѝ вѝ непосредственнойѝ
близостиѝ другѝ отѝ друга,ѝ которыеѝ предлагаютѝ сходнуюѝ концепциюѝ вѝ
смыслеѝудобств,ѝобслуживания,ѝимиджаѝиѝцены.ѝНаѝпериферииѝрайонѝ
рынкаѝгостиницыѝможетѝперекрыватьсяѝсѝрайонамиѝрынкаѝдругихѝгос-
тиниц,ѝ находящихсяѝ наѝ некоторомѝ расстоянии.ѝ Вѝ периодыѝ пиковогоѝ
спросаѝ онѝ можетѝ распространятьсяѝ дальше,ѝ чемѝ воѝ времяѝ низкогоѝ
спроса.ѝ Дляѝ транзитаѝ районѝрынкаѝ размещенияѝ вѝ гостиницеѝ связанѝ сѝ
поездками,ѝ осуществляемымиѝ черезѝ этуѝ местностьѝ —ѝ ихѝ исходнымѝ
пунктомѝ иѝ местомѝ назначения,ѝ способомѝ перевозки,ѝ временемѝ дня,ѝ
временемѝгодаѝиѝдругимиѝобстоятельствами.ѝ

Дляѝ услугѝгостиницыѝпоѝобщественномуѝпитаниюѝплощадьѝрынкаѝ
зависитѝотѝплотностиѝрынкаѝ—ѝналичияѝпокупательнойѝспособностиѝ
вѝ этойѝ местности,ѝ аѝ такжеѝ отѝ возможностиѝ добратьсяѝ доѝ гостиницыѝ
дляѝразличныхѝисточниковѝспросаѝиѝотѝналичияѝдругихѝуслугѝобщест-ѝ
венногоѝпитанияѝвѝ этойѝместности.ѝВѝэтихѝ вещахѝсуществуетѝблиз-
каяѝаналогияѝсѝпонятиемѝрайонаѝохватаѝобслуживаниемѝдляѝдругихѝ
точекѝ розничнойѝ торговли,ѝ постольку,ѝ посколькуѝ этоѝ касаетсяѝ по-
стоянногоѝнаселения.ѝНасколькоѝдалекоѝлюдиѝедутѝзаѝпокупкамиѝотѝ
тогоѝместа,ѝ гдеѝживут?ѝ Расстояниеѝможетѝ варьироватьсяѝ вѝ соответ-
ствииѝсѝхарактеромѝпокупки,ѝкоторуюѝониѝдолжныѝсделать.ѝПодоб-
нымѝжеѝобразомѝ территорияѝрынкаѝможетѝбытьѝменьшеѝдляѝ гости-
ничныхѝ обедов,ѝ чемѝ дляѝ гостиничныхѝ ужиновѝ иѝ приемов,ѝ такѝ какѝ
близостьѝ кѝ гостиницеѝ можетѝ являтьсяѝ болееѝ важнойѝ причинойѝ дляѝ
приходаѝклиентовѝсѝцельюѝприемаѝпищиѝсредиѝдня,ѝчемѝдляѝвечер-
негоѝпосещенияѝресторанаѝгостиницыѝсѝтойѝжеѝцелью.ѝ
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Сегментация рынка гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Рынокѝ гостиничнойѝ продукцииѝ можноѝ разделитьѝ наѝ несколькоѝ

составныхѝчастейѝилиѝсегментов,ѝиѝэтоѝдаетѝвозможностьѝотдельнымѝ
гостиницамѝопределитьѝихѝфактическихѝиѝпотенциальныхѝклиентовѝвѝ
соответствииѝ сѝ различнымиѝ критериями.ѝ Такимѝ образом,ѝ сегмента-
цияѝсоздаетѝосновуѝдляѝмаркетингаѝгостиничнойѝпродукции,ѝдляѝто-
го,ѝчтобыѝуделитьѝбольшееѝвниманиеѝпотребностямѝразныхѝклиентов,ѝ
иѝ дляѝ контроляѝпоказателейѝпродуктивностиѝнаѝрынках,ѝ выбранныхѝ
гостиницей.ѝ

Ранееѝвѝэтойѝглавеѝмыѝразделилиѝклиентовѝгостиницѝвѝсоответст-
вииѝ сѝ покупаемойѝ имиѝ продукциейѝ наѝ тех,ѝ ктоѝ покупаетѝ местоѝ дляѝ
проживания,ѝктоѝпокупаетѝпитаниеѝиѝнапиткиѝиѝктоѝпокупаетѝуслуги.ѝ

Мыѝразделилиѝрынокѝместѝдляѝпроживанияѝвѝсоответствииѝсѝпри-
чинамиѝ пребыванияѝ клиентовѝ наѝ отпускников,ѝ бизнес-клиентовѝ иѝ
прочихѝклиентов,ѝ аѝрынокѝобщественногоѝпитанияѝ гостиницыѝ—ѝнаѝ
постояльцевѝгостиницы,ѝнеѝпроживающихѝвѝгостиницеѝиѝобслужива-
ниеѝ приемов.ѝ Вѝ соответствииѝ сѝ источникомѝ происхожденияѝ спросаѝ
мыѝтакжеѝопределилиѝисточникиѝспроса,ѝсвязанныеѝсѝучреждениями,ѝ
отдыхомѝ иѝ транзитом.ѝ Другойѝ основойѝ дляѝ сегментацииѝ являютсяѝ
потребностиѝ клиентовѝ гостиницѝ иѝ средства,ѝ которыеѝ ониѝ должныѝ
платитьѝ дляѝ ихѝ удовлетворения,ѝ подразделяяѝ ихѝ вѝ соответствииѝ сѝ ихѝ
социально-экономическимиѝ характеристиками.ѝ Социально-экономиче-
скиеѝклассификацииѝприменяютсяѝкѝлюдям,ѝобъединеннымѝвѝгруппыѝ
вѝсоответствииѝсѝихѝпрофессиональнымѝстатусомѝиѝсостояниемѝзаня-
тости.ѝНапример,ѝБританскийѝнациональныйѝпромышленныйѝкоми-
тетѝ поѝ национальнымѝ исследованиямѝ кругаѝ читателейѝ (Britishѝ Jointѝ
IndustryѝCommitteeѝforѝNationalѝReadershipѝSurveysѝ—ѝJICNARS)ѝопре-
деляетѝсоциальныеѝступени,ѝкакѝуказаноѝвѝтабл.ѝ2.ѝ

Этиѝкатегорииѝмогутѝприменятьсяѝкѝклиентамѝгостиницѝиѝкѝклас-
самѝ гостиниц,ѝ принятымѝвѝ гл.ѝ1.ѝМожноѝожидать,ѝ чтоѝ клиенты,ѝ при-
надлежащиеѝ кѝ социальнойѝ ступениѝA,ѝ будутѝ останавливатьсяѝ вѝ пяти-
звездочныхѝиѝвысококлассныхѝгостиницах,ѝBѝ—ѝвѝгостиницахѝсреднегоѝ
уровня,ѝCѝ—ѝвѝгостиницахѝэконом-класса.ѝОднакоѝэтоѝявляетсяѝслиш-
комѝупрощеннымѝпредположением,ѝтакѝкакѝдляѝоднихѝиѝтехѝжеѝлюдейѝ
можетѝпроисходитьѝпереходѝизѝодногоѝсегментаѝ вѝ другойѝиѝобратноѝвѝ
соответствииѝ сѝ обстоятельствами,ѝ вѝ которыхѝ ониѝ оказываются.ѝ Биз-
несменѝ заѝсчетѝкомпанииѝможетѝостановитьсяѝвѝ высококласснойѝгос-
тинице,ѝно,ѝпутешествуяѝсѝсемьейѝрадиѝудовольствия,ѝонѝможетѝоста-
новитьсяѝвѝгостиницеѝболееѝнизкогоѝкласса.ѝКромеѝтого,ѝохватѝпользо-
ванияѝгостиницамиѝвѝгруппахѝDѝиѝEѝминимален.ѝТемѝнеѝменееѝсегмен-
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тацияѝпоѝсоциально-экономическимѝкритериямѝ—ѝэтоѝважныйѝподходѝ
кѝ сегментацииѝрынка.ѝДляѝнекоторыхѝцелейѝмогутѝбытьѝболееѝподхо-
дящимиѝ возраст,ѝ составѝ семьи,ѝ стадияѝжизненногоѝ циклаѝ илиѝ другиеѝ
критерии.ѝ

Таблицаѝ2.ѝОпределенияѝсоциальныхѝступенейѝ

Социаль-
наяѝсту-
пеньѝ

Социальныйѝстатусѝ Занятиеѝглавыѝсемьиѝ

Aѝ Высшийѝсреднийѝклассѝ Высшийѝ руководящийѝ состав,ѝ
административныйѝ состав,ѝ илиѝ
специалисты-профессионалыѝ

Bѝ Среднийѝклассѝ Непосредственныйѝ руководящийѝ
состав,ѝ административныйѝ состав,ѝ
илиѝспециалисты-профессионалыѝ

C1ѝ Низшийѝсреднийѝклассѝ Надзор,ѝ офиснаяѝ работаѝ иѝ млад-
шийѝруководящий,ѝадминистратив-
ныйѝсоставѝилиѝспециалисты-про-ѝ
фессионалыѝ

C2ѝ Квалифицированныйѝ
рабочийѝклассѝ

Квалифицированныеѝ рабочие,ѝ за-
нимающиесяѝфизическимѝтрудомѝ

Dѝ Рабочийѝклассѝ Рабочиеѝ среднейѝ квалификацииѝ иѝ
неквалифицированныеѝрабочиеѝ

Eѝ Люди,ѝ принадлежащиеѝ
кѝнизшемуѝуровнюѝѝ

Государственныеѝ пенсионерыѝ илиѝ
вдовыѝ (нетѝ другихѝ кормильцев),ѝ
временныеѝ рабочиеѝ илиѝ рабочиеѝ
низшегоѝразрядаѝ

Источник:ѝОбъединенныйѝпромышленныйѝкомитетѝпоѝнациональнымѝисследова-
ниямѝкругаѝчитателей,ѝ1970.ѝ

ѝ
Сопутствующимѝ обстоятельствомѝ сегментацииѝ рынкаѝ являетсяѝ

снабжениеѝпродукцииѝторговойѝмаркой,ѝ обусловленнойѝразличиямиѝ
междуѝкакой-тоѝгостиницейѝиѝдругимиѝгостиницамиѝвѝсознанииѝпо-
купателей,ѝ давноѝ основаннойѝ вѝ другихѝ потребительскихѝ отраслях.ѝ
Некоторыеѝгруппыѝгостиницѝсосредоточилисьѝнаѝотмеченныхѝторго-
войѝмаркойѝсегментах,ѝизвестныхѝуровнемѝобслуживания;ѝпримеромѝ
являютсяѝHolidayѝInnѝ—ѝболееѝкачественныеѝиѝдорогиеѝуслугиѝCrowneѝ
Plaza,ѝ основнаяѝ торговаяѝ маркаѝHolidayѝ Inn,ѝ иѝ ограниченноеѝ обслу-
живаниеѝGardenѝCourt.ѝДругиеѝ торговыеѝмаркиѝбылиѝсозданыѝпутемѝ
группировкиѝ подобныхѝ операций;ѝ этоѝ такиеѝ торговыеѝ марки,ѝ какѝ
ForteѝPosthouses,ѝWhitbreadѝTravelѝInnsѝиѝNovotelѝгруппыѝAccor.ѝ
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Снабжениеѝ торговойѝ маркойѝпредставляетѝ попыткиѝ создатьѝ иѝ пе-
редатьѝновуюѝпродукциюѝпотребителю,ѝпредпринимаемыеѝгости-
ничнымиѝ компаниями.ѝ Ихѝ частоѝ воспринимаютѝ какѝ уровниѝ об-
служиванияѝ гостиницыѝ бюджетного,ѝ эконом-класса,ѝ повышен-
нойѝкомфортностиѝиѝбизнес-класса.ѝКаждыйѝпродуктѝассоцииру-
етсяѝ сѝ конкретнойѝ продукциейѝ иѝ услугамиѝ дляѝ проведенияѝ раз-
граниченияѝприѝконкуренции.ѝТорговыеѝмаркиѝимеютсяѝтакжеѝвѝ
несколькихѝизѝэтихѝсегментов.ѝ
Управлениеѝосновнымиѝвидамиѝдеятельностиѝ—ѝэтотѝметодѝподкре-
пляетсяѝпризнаниемѝтого,ѝчтоѝоднаѝилиѝнесколькоѝвещейѝделают-
сяѝхорошо.ѝФирмыѝотказалисьѝотѝвторостепенныхѝподразделенийѝ
сѝ цельюѝ сконцентрироватьсяѝ наѝ основныхѝ видахѝ деятельностиѝ
управленияѝгостиницами.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

ѝ

ѝ ѝ
Покупка и оплата гостиничных услуг ѝ
ѝ ѝ
Важноѝпонимать,ѝ какѝпринимаетсяѝрешениеѝоѝпокупке,ѝ ктоѝ егоѝ

принимаетѝиѝктоѝплатитѝзаѝпокупаемыеѝгостиничныеѝуслуги.ѝ
Решениеѝ оѝ покупкеѝ самоѝ поѝ себеѝ можетѝ бытьѝ вѝ основномѝ двухѝ

видовѝ—ѝхорошоѝобдуманноеѝилиѝимпульсивное.ѝПередѝтемѝкакѝотправ-
лятьсяѝвѝпоездки,ѝбизнесменыѝмогутѝпопроситьѝсекретарейѝзаказатьѝ
номераѝвѝгостиницахѝвѝгородах,ѝкоторыеѝониѝдолжныѝпосетить.ѝСе-
мьяѝ можетѝ прибытьѝ вѝ выбраннуюѝ имиѝ гостиницуѝ дляѝ проведенияѝ
отпускаѝпослеѝвнимательногоѝпросмотраѝпутеводителейѝпоѝгостини-
цам.ѝ Обществоѝ (группа)ѝ можетѝ сделатьѝ несколькоѝ запросовѝ передѝ
тем,ѝкакѝвыбратьѝместоѝвстречиѝдляѝсвоегоѝежегодногоѝобедаѝсѝтан-
цами.ѝЭтоѝхорошоѝобдуманныеѝрешенияѝоѝпокупке,ѝпринятыеѝпослеѝ
предварительногоѝпланированияѝиѝсѝбронированиемѝместаѝзаранее.ѝ
Когдаѝтуристѝпутешествуетѝнаѝавтомобилеѝили,ѝприбывѝнаѝжелезно-
дорожнуюѝстанциюѝилиѝвѝаэропорт,ѝищет,ѝгдеѝбыѝостановиться,ѝве-
роятно,ѝонѝприметѝимпульсивноеѝрешение,ѝвоѝмногомѝсхожееѝсѝтем,ѝ
какѝ принимаетсяѝ решение,ѝ еслиѝ пара,ѝ гуляющаяѝ поѝ улицам,ѝ обна-
руживаетѝ ресторан,ѝ которыйѝ имѝ кажетсяѝ симпатичным.ѝ Покупкиѝ
гостиничнойѝ продукцииѝ бываютѝ какѝ обдуманными,ѝ такѝ иѝ импуль-
сивными,ѝиѝбольшинствоѝгостиницѝотвечаютѝнаѝтоѝиѝдругое,ѝхотяѝвѝ
каждойѝ изѝ этихѝ ситуацийѝ применяютсяѝ разныеѝ процедурыѝ опера-
тивнойѝполитики.ѝ

Многиеѝсамиѝорганизуютѝсвоеѝпутешествиеѝиѝпребываниеѝвѝ гос-
тиницах.ѝОднакоѝмногиеѝзаказыѝномеровѝвѝгостиницахѝделаютсяѝод-
нимиѝлюдьмиѝдляѝдругих:ѝличнымѝпомощникомѝначальника,ѝагентомѝ
бюроѝпутешествийѝдляѝклиента,ѝотделомѝкомандировокѝкрупнойѝком-
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панииѝ дляѝ своихѝ сотрудников.ѝ Вѝ этихѝ обстоятельствахѝ важноѝ знать,ѝ
ктоѝ являетсяѝагентомѝпоѝпокупкеѝ иѝ гдеѝнаходитсяѝ этотѝ человек,ѝ еслиѝ
этоѝ знание,ѝ возникшееѝ изѝ анализаѝ источниковѝ порожденияѝ гости-
ничногоѝспроса,ѝбудетѝприменятьсяѝкѝосуществлениюѝпродаж.ѝБоль-
шинствоѝгостиницѝнеѝмогутѝбольшеѝнадеятьсяѝнаѝто,ѝ чтоѝихѝномера,ѝ
рестораныѝиѝбарыѝбудутѝзаполненыѝлюдьми,ѝеслиѝониѝпассивноѝбудутѝ
ждатьѝгостей.ѝ

Вѝсоответствииѝсѝисточникомѝоплатыѝгостиничныхѝуслугѝклиентыѝ
гостиницѝтакжеѝбываютѝдвухѝосновныхѝтиповѝ—ѝте,ѝктоѝсамиѝплатят,ѝ
иѝте,ѝдляѝкогоѝихѝгостиничныеѝсчетаѝпокрываютсяѝилиѝвозмещаются.ѝ
Поѝбольшейѝчастиѝиспользованиеѝгостиницѝвѝсвободноеѝвремяѝопла-
чиваетсяѝзаѝсвойѝсчетѝизѝсобственногоѝдохода,ѝбольшаяѝчастьѝисполь-
зованияѝгостиницѝвѝслужебныхѝцеляхѝвѝширокомѝсмыслеѝоплачивает-
сяѝпрямоѝилиѝкосвенноѝтретьимиѝсторонамиѝ—ѝработодателямиѝиѝдру-
гимиѝорганизациямиѝотѝимениѝгостя.ѝХотяѝуѝмногихѝбизнес-клиентовѝ
нетѝфиксированныхѝограниченийѝпоѝихѝрасходамѝнаѝгостиницы,ѝмно-
гиеѝсклонныѝсоблюдатьѝто,ѝчтоѝониѝиѝихѝорганизацииѝсчитаютѝприем-
лемым.ѝДляѝгостиницѝтакжеѝважноѝпониматьѝэтуѝпрактику.ѝРешениеѝ
поѝ сегментамѝрынка,ѝ которыеѝбудутѝ обслуживаться,ѝ тесноѝ связаноѝ сѝ
решениямиѝпоѝценообразованию,ѝиѝмыѝувидели,ѝчтоѝценаѝ—ѝэтоѝне-
отъемлемыйѝэлементѝобщейѝконцепцииѝкаждойѝгостиницы.ѝ

ѝ ѝ
Маркетинговая ориентация гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Гостиницыѝобслуживаютѝ людей,ѝ иѝ ихѝ успехѝ зависитѝ отѝ того,ѝ на-

сколькоѝхорошоѝониѝобслуживаютѝклиентовѝтам,ѝгдеѝтеѝхотят,ѝчтобыѝ
ихѝ обслуживали.ѝ Этоѝ попыткаѝ самымѝ простымѝ образомѝ объяснитьѝ
применениеѝкѝгостиничнымѝоперациямѝрыночнойѝконцепции,ѝвѝрам-
кахѝ которойѝ потребительѝ рассматриваетсяѝ какѝ исходнаяѝ точкаѝ дляѝ
веденияѝбизнеса.ѝ

Управляющиеѝгостиницамиѝначинаютѝпониматьѝэтуѝконцепцию.ѝ
Хотяѝ некоторыеѝ продолжаютѝ относитьсяѝ кѝ продажамѝ иѝ маркетингуѝ
какѝ кѝ синонимам,ѝ большинствоѝ гостиницѝ большеѝ неѝ работаетѝ приѝ
конъюнктуреѝ рынка,ѝ выгоднойѝ дляѝпродавца,ѝ иѝ дажеѝмаловероятно,ѝ
чтоѝпопыткаѝосуществленияѝкрупныхѝпродажѝпородитѝвысокийѝтор-
говыйѝоборотѝнаѝдлительноеѝвремя,ѝеслиѝпотребностиѝклиентаѝвѝдей-
ствительностиѝнеѝудовлетворяютсяѝприѝпланировании,ѝпроектирова-
нииѝиѝпоследующейѝработеѝгостиницы.ѝ

Вѝ основномѝ понятииѝ гостиницы,ѝ краткоѝ описанномѝ вѝ началеѝ на-
стоящейѝглавы,ѝупорѝделаетсяѝнаѝвидѝгостиницы,ѝтакѝкакѝееѝклиентѝви-
дитѝскорееѝнеѝуправляющего,ѝаѝсамуѝгостиницуѝ—ѝпредприятие,ѝкото-
роеѝдолжноѝудовлетворитьѝпотребностиѝклиента.ѝНекоторыеѝизѝэтихѝ
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потребностейѝявляютсяѝосновнымиѝиѝгигиеническими:ѝсонѝвѝчистыхѝ
постеляхѝилиѝполезнаяѝдляѝздоровьяѝеда;ѝдругие,ѝте,ѝкоторыеѝотвеча-
ютѝимиджуѝгостиницы,ѝ—ѝэтоѝприобретенныеѝпотребности,ѝотражаю-
щиеѝто,ѝкакимѝчеловекѝхочетѝбытьѝкакѝличность.ѝУспешнаяѝгостиницаѝ
должнаѝстаратьсяѝудовлетворитьѝобаѝнабораѝпотребностей.ѝ

Дляѝтогоѝчтобыѝгостиницаѝмоглаѝудовлетворитьѝпотребностиѝсво-
ихѝклиентов,ѝотдельныеѝгостиничныеѝуслугиѝдолжныѝрассматривать-
сяѝкакѝгостиничнаяѝпродукция,ѝпродаваемаяѝнаѝконкретныхѝрынках.ѝ
Гостиницаѝнеѝможетѝбытьѝвсем,ѝчемѝугодно,ѝдляѝвсехѝлюдей.ѝКаждаяѝ
гостиницаѝ должнаѝ достичьѝ соответствияѝ междуѝ своейѝ конкретнойѝ
продукциейѝиѝконкретнымиѝсегментамиѝрынка,ѝт.е.ѝгруппамиѝлюдейѝ
сѝболееѝилиѝменееѝсхожимиѝхарактеристикамиѝиѝтребованиямиѝкѝгос-
тиничнымѝ услугам.ѝ Вѝ этомѝ существуетѝ различиеѝ междуѝ продукциейѝ
размещенияѝ иѝ общественногоѝ питанияѝ вѝ гостинице.ѝКаждаяѝ изѝ гос-
тиницѝ можетѝ вѝ некоторойѝ степениѝ обслуживатьѝ разныеѝ рынки.ѝ Ноѝ
этоѝразличиеѝтолькоѝусиливаетѝпотребностьѝвѝ гармоничностиѝобщейѝ
концепцииѝ гостиницы.ѝ Чтобыѝ достичьѝ соответствияѝ междуѝ гости-
ничнойѝ продукциейѝ иѝ рынками,ѝ необходимѝ тщательныйѝ анализѝ ис-
точниковѝ спросаѝ наѝ гостиничныеѝ услугиѝ вѝ районеѝ рынка,ѝ обслужи-
ваемомѝгостиницей,ѝ иѝпониманиеѝтого,ѝ какѝ гостиничныеѝуслугиѝпо-
купаютсяѝиѝоплачиваются.ѝ

Отѝэтойѝмоделиѝгостиницыѝможноѝперейтиѝкѝконкретнымѝработам.ѝ
Этоѝ принимаетѝ формуѝ политики,ѝ основныхѝ принциповѝ иѝ стратегииѝ
гостиницы,ѝ которыеѝ обсуждаютсяѝ вѝ следующейѝ главе.ѝ Рольѝ иѝ объемѝ
маркетинговойѝдеятельностиѝвѝгостиницахѝрассматриваетсяѝвѝгл.ѝ10.ѝ

ѝ

Кажется,ѝчтоѝточкаѝвзаимодействияѝсѝинформационнымѝмагист-
ральнымѝ потокомѝ переместитсяѝ вѝ областьѝ маркетинга.ѝ Менед-
жерыѝпоѝмаркетингуѝдолжныѝбудутѝзнать,ѝкакѝпокупатьѝиѝпрода-
ватьѝ вѝинформационномѝмагистральномѝпотоке.ѝОтѝнихѝпотре-
буетсяѝ умениеѝ распознавать,ѝ взаимодействоватьѝ сѝ ресурсамиѝ иѝ
использоватьѝресурсыѝтех,ѝктоѝвладеетѝилиѝуправляетѝинформа-
ционнымиѝсистемами,ѝдвигающимиѝвпередѝэволюцию.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

ѝ
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«Яѝявляюсьѝ владельцемѝ главнойѝ гостини-
цыѝ вѝ провинциальномѝ городе,ѝ котораяѝ
принадлежалаѝ тремѝпоколениямѝмоейѝ се-
мьи.ѝМыѝобслуживаемѝпроезжающихѝбиз-
несменов,ѝкоторыеѝостанавливаютсяѝвѝго-
роде,ѝ аѝ такжеѝ представителейѝ местногоѝ
бизнесаѝиѝквалифицированныхѝспециали-
стов,ѝпосещающихѝнашѝресторанѝиѝбар,ѝиѝ
различныеѝ обществаѝ иѝ другиеѝ организа-
ции,ѝ устраивающиеѝ приемыѝ вѝ нашихѝ по-
мещенияхѝ дляѝ банкетов.ѝ Мыѝ хорошоѝ из-
вестныѝ благодаряѝ качествуѝ предоставляе-
мыхѝнамиѝуслуг,ѝнашиѝценыѝотражаютѝэтоѝ
качество,ѝиѝнашаѝосновнаяѝцельѝсостоитѝвѝ
том,ѝчтобыѝсохранитьѝиѝусилитьѝнашиѝпо-
зицииѝиѝприбыльностьѝвѝусловияхѝвозрас-
тающейѝ конкуренции,ѝ особенноѝ вѝ обслу-
живанииѝобедамиѝиѝужинами.ѝНашаѝцельѝ—ѝ
сохранитьѝ преданностьѝ нашихѝ клиентов,ѝ
предоставляяѝ имѝ обслуживаниеѝ нашимѝ
персоналом,ѝ оставаясьѝ лучшейѝ гостини-
цей-работодателемѝвѝгороде,ѝиѝнашихѝпо-
ставщиков,ѝ совершаяѝ сѝ нимиѝ честныеѝ
сделки». 
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«Мыѝзанимаемсяѝпредоставлениемѝместѝвѝсетиѝмотелейѝэконом-
классаѝдляѝтуристовѝсѝнизкимѝуровнемѝрасходов,ѝбизнесменовѝсоѝ
скромнымиѝ суточнымиѝ иѝ другихѝ путешественниковѝ сѝ ограни-
ченнымиѝсредствами,ѝкоторымѝнужныѝбазовыеѝудобстваѝпоѝниз-
кимѝценам.ѝЧтобыѝдобитьсяѝприбыльностиѝнаѝэтомѝрынке,ѝнашиѝ
мотелиѝ располагаютсяѝ толькоѝ вѝ техѝ местах,ѝ гдеѝ мыѝ можемѝ до-
битьсяѝвысокойѝзаполняемостиѝвѝтечениеѝбольшейѝчастиѝгодаѝиѝ
наѝпротяженииѝбольшейѝчастиѝнедельѝ годаѝ—ѝ там,ѝ гдеѝ высокийѝ
уровеньѝ спросаѝ порождаетсяѝ сочетаниемѝ туристического,ѝ дело-
вогоѝиѝдругихѝпотоков.ѝОниѝрасположеныѝнеѝвѝцентрахѝгородов,ѝаѝ
там,ѝгдеѝнизкаѝстоимостьѝземли,ѝониѝпостроеныѝспециальноѝдляѝ
достиженияѝ максимальнойѝ эффективности,ѝ вѝ нихѝ обеспечива-
ютсяѝпростыеѝстандартыѝудобствѝсѝминимальнымѝобслуживани-
ем.ѝВѝэтомѝвидеѝдеятельностиѝнашейѝцельюѝявляетсяѝудовлетво-
рениеѝ реальныхѝ потребностейѝ рынкаѝ сѝ высокимѝ иѝ стабильнымѝ
объемомѝспросаѝиѝпредоставлениемѝклиентамѝдостойныхѝценно-
стейѝзаѝихѝденьгиѝприѝнизкихѝтекущихѝрасходахѝиѝвысокомѝуров-
неѝприбылиѝдляѝнашейѝкомпании».ѝ

ѝ

«Нашаѝкомпанияѝ управляетѝкурортнымиѝ гостиницамиѝсѝ высо-
кимиѝстандартамиѝкачества,ѝсѝудобнымѝподъездомѝпоѝавтодоро-
геѝиѝжелезнойѝдорогеѝизѝЛондонаѝиѝграфств,ѝокружающихѝЛон-
дон,ѝиѝспециализируетсяѝнаѝдолгосрочномѝпребыванииѝотпуск-
никовѝ летомѝ иѝ небольшихѝ конференцийѝ вѝ другоеѝ времяѝ года.ѝ
Мыѝ вырослиѝ доѝ нынешнегоѝ масштаба,ѝ приобретаяѝ соответст-
вующуюѝсобственностьѝвѝвыбранныхѝнамиѝместах,ѝмодернизи-
руяѝ иѝ активноѝ продвигаяѝ ееѝ наѝ нашихѝ рынках.ѝ Мыѝ намереныѝ
обеспечитьѝнашѝростѝиѝразвитиеѝтакимѝжеѝобразом,ѝ вкладываяѝ
значительныеѝ средстваѝ вѝ финансированиеѝ дальнейшегоѝ ростаѝ
изѝнашихѝсобственныхѝисточников,ѝкакѝмыѝделалиѝэтоѝсѝсамогоѝ
начала.ѝ Вѝ этойѝ деятельностиѝмыѝ должныѝбытьѝ нацеленыѝнаѝ то,ѝ
чтобыѝ предоставитьѝ нашимѝ гостямѝ гостиницы,ѝ отвечающиеѝ ихѝ
конкретнымѝ требованиям,ѝ обеспечитьѝ круглогодичнуюѝ заня-
тостьѝдляѝнашихѝслужащихѝиѝкурортов,ѝгдеѝмыѝработаем,ѝиѝзара-
ботатьѝприбыльѝдляѝнашихѝакционеров,ѝсравнимуюѝсѝприбылью,ѝ
которуюѝониѝмоглиѝбыѝполучитьѝвѝбизнесеѝподобногоѝрода».ѝ
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Цели и направления политики ѝ
ѝ ѝ
Приведенныеѝтриѝзаявленияѝприѝразнойѝстепениѝофициальностиѝ

иѝ точностиѝ даютѝ триѝ примераѝ того,ѝ какѝ триѝ разныхѝ владельцаѝ ощу-
щаютѝсебяѝвѝгостиничномѝбизнесе.ѝОниѝпоказывают,ѝктоѝведетѝделаѝвѝ
качествеѝ владельцаѝ (отдельныйѝ предпринимательѝ вѝ одномѝ случаеѝ иѝ
компанияѝвѝдвухѝдругих),ѝгдеѝосуществляетсяѝбизнесѝ(местоѝнахожде-
ния)ѝ иѝ какиеѝ предоставляютсяѝ удобстваѝ иѝ услугиѝ (продукция),ѝ ктоѝ
являетсяѝ ихѝ основнымѝ потребителемѝ (рынки).ѝ Кромеѝ того,ѝ даютсяѝ
дальнейшиеѝуказанияѝтого,ѝчегоѝстремятсяѝдостичьѝвладельцыѝгости-
ницѝвѝэтойѝдеятельностиѝ(прибыльности,ѝроста,ѝудовлетворенияѝкли-
ентовѝ иѝ служащихѝ и,ѝ вѝ некоторыхѝ случаях,ѝ такжеѝ другихѝ целей).ѝѝ
Вѝэтихѝзаявленияхѝсодержитсяѝтакжеѝупоминаниеѝоѝлогическомѝобос-
нованииѝпринятогоѝподходаѝиѝсредствах,ѝприменяемыхѝдляѝдостиже-
нияѝтого,ѝчтоѝониѝнамереныѝсделать.ѝЭтоѝответыѝнаѝвопросѝ«Чтоѝявля-
етсяѝцельюѝнашегоѝгостиничногоѝбизнеса?»,ѝониѝпредставляютѝсобойѝ
вѝобщихѝчертахѝцелиѝэтихѝтрехѝфирм.ѝ

Заказчики

Собственники
Наемные
служащие

ѝ

Рис. 3. Главные участники гостиничного бизнеса 
ѝ

Приѝ попыткеѝ объяснить,ѝ почемуѝ тысячиѝ людейѝ зарабатываютѝ наѝ
жизнь,ѝ владеяѝ иѝ управляяѝ гостиницами,ѝ естьѝ искушениеѝ сказать,ѝ чтоѝ
ониѝ делаютѝ это,ѝ чтобыѝ получитьѝ доход.ѝНоѝ этоѝ будетѝ слишкомѝ боль-
шимѝупрощением.ѝСѝточкиѝзренияѝобществаѝиѝклиентовѝгостиницѝцельѝ
созданияѝгостиницыѝсостоитѝвѝпредоставленииѝопределенныхѝудобствѝ
иѝуслугѝдляѝсвоихѝклиентов.ѝСѝточкиѝзренияѝработниковѝгостиницыѝонаѝ
являетсяѝисточникомѝзанятости.ѝСѝточкиѝзренияѝвладельцаѝгостиницыѝ
онаѝобеспечиваетѝдоходѝотѝегоѝкапиталовложений.ѝЭтоѝнесоизмеримыеѝ
цели,ѝи,ѝрассматриваяѝихѝтакимѝобразом,ѝосознаешь,ѝчтоѝсуществуетѝнеѝ
одна,ѝаѝпоѝкрайнейѝмереѝтриѝстороныѝвѝгостиничномѝбизнесе,ѝкаждаяѝсѝ
однойѝилиѝнесколькимиѝосновнымиѝцелями.ѝ
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Еслиѝ выразитьѝ этоѝ вѝ чистоѝ финансовыхѝ терминах,ѝ клиентыѝ могутѝ
бытьѝ особоѝ заинтересованыѝ вѝ низкихѝ ценах,ѝ работникиѝ—ѝ вѝ высокихѝ
заработныхѝплатах,ѝвладельцыѝ—ѝвѝвысокихѝприбылях.ѝНоѝуѝкаждойѝсто-
роныѝестьѝболееѝширокаяѝзаинтересованностьѝвѝучастииѝвѝгостиничномѝ
бизнесе.ѝКлиентыѝгостиниц,ѝнапример,ѝтакжеѝзаинтересованыѝвѝкачест-
веѝудобствѝиѝуслуг,ѝработникиѝгостиницѝ—ѝвѝусловияхѝработы,ѝакционе-
рыѝ—ѝ вѝ безопасностиѝ своихѝ капиталовложенийѝ иѝ другомѝ удовлетворе-
нии,ѝкотороеѝониѝмогутѝполучитьѝотѝисполненияѝсвоейѝроли.ѝ

ѝ

«Бытьѝпризнаннымѝнаѝмеждународномѝуровнеѝвѝкачествеѝнаиболееѝ
маневреннойѝ иѝ гибкойѝ лондонскойѝ пятизвездочнойѝ гостиницы,ѝ
предлагающейѝ достойныйѝ товарѝ иѝ услугиѝ заѝ потраченныеѝ деньги,ѝ
гдеѝнепревзойденноеѝкачествоѝявляетсяѝестественным».ѝ

ГостиницаѝRoyalѝGardenѝHotelѝдолжнаѝвступитьѝвѝследующееѝты-
сячелетиеѝ послеѝ осуществленияѝ значительныхѝ финансовыхѝ ин-
вестицийѝиѝ полногоѝ обновления.ѝНашаѝ компанияѝ расположенаѝ
наѝДальнемѝВостокеѝиѝ вѝ настоящееѝ времяѝ владеетѝ двумяѝ гости-
ницамиѝ вѝСингапуре.ѝМыѝпришлиѝ кѝ тому,ѝ чтобыѝ сделатьѝRoyalѝ
Gardenѝ Hotelѝ своимѝ первымѝ международнымѝ приобретением,ѝ
вызваннымѝстремлениемѝкѝрасширениюѝбизнеса.ѝНамѝпредстав-
ляется,ѝчтоѝэтаѝгостиницаѝпредложитѝдостойныеѝценностиѝзаѝпо-
траченныеѝденьги,ѝ ориентируясьѝ вѝ своихѝценахѝнаѝдругиеѝпред-
приятияѝвѝэтойѝобластиѝкакѝнаѝточкуѝотсчета,ѝноѝнеѝпоступаясьѝ
стандартамиѝвнимательности,ѝделовитостиѝиѝслаженнойѝработы.ѝ
Уѝнасѝ естьѝ командаѝпреданныхѝ делуѝ людей,ѝ имеющихѝхорошуюѝ
репутациюѝ вѝ обеспеченииѝ теплогоѝ иѝ эффективногоѝ обслужива-
ния,ѝкоторыеѝнастроеныѝнаѝследованиеѝфилософииѝвыполненияѝ
заявленнойѝнамиѝзадачи.ѝВсеѝэтоѝвѝсочетанииѝсѝпрофессиональ-
ной,ѝ преданнойѝделуѝиѝполнойѝэнтузиазмаѝкомандойѝобеспечи-
ваетѝ то,ѝ чтоѝ нашаѝ гостиницаѝ являетсяѝ силой,ѝ которуюѝ нужноѝ
приниматьѝвѝрасчетѝнаѝмеждународномѝгостиничномѝрынке.ѝ

RoyalѝGardenѝHotel,ѝЛондон.ѝ
Заявлениеѝиѝцелиѝпоставленнойѝзадачиѝ(1999)ѝ

ѝ

НашаѝосновополагающаяѝконцепцияѝвѝдухеѝAccorѝ2000ѝ—ѝявлятьсяѝ
точкойѝотсчетаѝдляѝгостиницѝгруппыѝAccorѝвоѝвсемѝмиреѝпутем:ѝ

 строительстваѝсетиѝгостиницѝсѝнесколькимиѝторговымиѝмар-
камиѝ сѝ высочайшимѝ стандартомѝ продукцииѝ дляѝ каждогоѝ
уровняѝ потребностейѝ клиента,ѝ вѝ такжеѝ формированияѝ при-
верженностиѝклиентовѝгостиницамѝAccor;ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Концепции гостиниц и гостеприимства 
 

32

 предоставленияѝ средств,ѝ чтобыѝ поѝ всейѝ Великобританииѝ иѝ
ИрландииѝобеспечитьѝсозданиеѝсетиѝAccor,ѝкотораяѝвырастетѝ
доѝ90ѝгостиницѝиѝстанетѝоднойѝизѝтрехѝведущихѝгостиничныхѝ
компанийѝвѝСоединенномѝКоролевстве,ѝ сѝ соответствующимѝ
имиджемѝкакѝвнутриѝотрасли,ѝтакѝиѝвѝобществеѝвѝцелом;ѝ

 обеспеченияѝ обученияѝ иѝ карьерныхѝ возможностейѝ дляѝ всехѝ
людейѝ внутриѝ организацииѝ сѝ несколькимиѝ торговымиѝ мар-
камиѝиѝпризнанияѝпрогрессивнымѝработодателем;ѝ

 направленияѝ нашейѝ энергииѝ иѝ решенийѝ наѝ оптимизациюѝ
преимуществѝ несколькихѝ торговыхѝ марок,ѝ добиваясьѝ такимѝ
образомѝмаксимальногоѝ увеличенияѝ нашейѝ прибылиѝ наѝ ис-
пользуемыйѝкапиталѝ(ROCE).ѝ

ГостиницыѝAccorѝUKѝandѝIreland.ѝѝ
Основополагающаяѝконцепцияѝ2003ѝ(1999)ѝ

ѝ

ForteѝHotelsѝ—ѝэтоѝсамыйѝкрупныйѝгостиничныйѝоператорѝвѝСо-
единенномѝКоролевстве,ѝ управляющийѝ болееѝ чемѝ 150ѝ гостини-
цамиѝвѝВеликобритании,ѝиѝоднаѝизѝведущихѝмировыхѝгруппѝгос-
тиниц,ѝвключающаяѝпримерноѝ250ѝгостиницѝвѝболееѝчемѝ50ѝстра-
нахѝ поѝ всемуѝ миру.ѝ Послеѝ приобретенияѝ Forteѝ Plcѝ компаниейѝ
Granadaѝ Plcѝ 23ѝ январяѝ 1996ѝ г.ѝ подразделениеѝ гостиницѝ Forteѝ
Hotelsѝ претерпелоѝ полнуюѝ трансформацию.ѝ Этоѝ былоѝ достиг-
нутоѝпутемѝиспользованияѝразнообразныхѝинициатив,ѝвключаяѝ
новуюѝфункциональнуюѝструктуру,ѝ котораяѝотражаетѝ сосредо-
точенностьѝ наѝ следующихѝ торговыхѝ маркахѝ Forte:ѝ Posthouse,ѝ
Heritage,ѝLeѝMeridien,ѝиѝпрограммуѝкрупныхѝкапиталовложенийѝ
вѝ суммеѝнесколькихѝмиллионовѝфунтов,ѝ реализуемуюѝвѝнастоя-
щееѝ времяѝ дляѝ усовершенствованияѝ иѝ модернизацииѝ гостиниц,ѝ
удобствѝиѝуслуг.ѝ
ГруппаѝForteѝHotelsѝбылаѝобъединенаѝоднойѝчеткойѝкорпоратив-
нойѝ основополагающейѝ концепциейѝ —ѝ бытьѝ самымѝ лучшимѝ иѝ
наиболееѝприбыльнымѝоператоромѝгостиницѝвѝкаждомѝсегментеѝ
рынка,ѝ вѝ которомѝ Forteѝ решилаѝ работать.ѝ Этоѝ подкрепляетсяѝ
приверженностьюѝ отличномуѝ качествуѝ—ѝ культурнойѝ програм-
мойѝизменений,ѝ введеннойѝвѝ1998ѝ г.;ѝ кѝееѝвыполнениюѝпривле-
ченѝкаждыйѝслужащий,ѝкоторогоѝобеспечилиѝсоответствующимиѝ
средствамиѝиѝобучилиѝтак,ѝчтобыѝобслуживаниеѝпревзошлоѝожи-
данияѝклиентов.ѝ

ГостиницыѝForteѝ(1999)ѝ
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Некоторыеѝ изѝ этихѝ интересовѝ могутѝ вступатьѝ вѝ конфликтѝ другѝ сѝ
другом.ѝЗадачейѝруководстваѝ гостиницыѝявляетсяѝсогласованиеѝкон-
курирующихѝиѝпротиворечивыхѝцелейѝсторонѝпреждеѝвсегоѝвѝформу-
лированииѝ целейѝ бизнеса,ѝ аѝ затемѝ вѝ егоѝ последующемѝ ведении.ѝ
Стремлениеѝдобитьсяѝмаксимальныхѝцелейѝоднойѝизѝсторон,ѝбудьѝэтоѝ
клиент,ѝслужащийѝилиѝвладелец,ѝнеѝявляетсяѝформулойѝдлительногоѝ
процветанияѝгостиницыѝилиѝлюбогоѝдругогоѝбизнеса,ѝаѝтакжеѝнеѝмо-
жетѝбытьѝединственнойѝцельюѝдляѝегоѝсуществования.ѝ

ѝ ѝ
Политика общая и частная ѝ
ѝ ѝ
Когдаѝгостиницаѝопределилаѝсвоиѝцели,ѝееѝруководствоѝможетѝсо-

средоточитьѝ наѝ нихѝ своиѝ действияѝ иѝ решения.ѝ Этоѝ такжеѝ являетсяѝ
исходнымѝпунктомѝ дляѝформулированияѝ политики,ѝ которуюѝможноѝ
описатьѝкакѝсовокупностьѝруководящихѝпринциповѝуправления.ѝУс-
танавливаяѝ преследуемыеѝ целиѝ иѝ средстваѝ ихѝ достижения,ѝ бизнесѝ
формальноѝопределяетѝсвоеѝотношениеѝиѝподходѝкѝвзаимоотношени-
ямѝсѝклиентами,ѝработниками,ѝакционерами,ѝаѝтакжеѝсѝдругимиѝсто-
ронами,ѝтакими,ѝкак,ѝнапример,ѝегоѝпоставщики.ѝНасколькоѝэтоѝоп-
ределениеѝформулируетѝобщиеѝруководящиеѝпринципыѝдляѝгостини-
цыѝвѝцелом,ѝнастолькоѝэтоѝявляетсяѝобщейѝполитикой,ѝсформулиро-
ваннойѝ иѝ объявленнойѝ высшимѝ руководствомѝ —ѝ владельцемѝ либоѝ
управляющимѝвѝмаломѝбизнесе,ѝсоветомѝдиректоровѝвѝкомпании.ѝ

Дляѝ обеспеченияѝ соответствующегоѝ управленияѝ решениямиѝ иѝ
действиямиѝруководстваѝнеобходимыѝболееѝподробныеѝруководящиеѝ
принципыѝвѝконкретныхѝ аспектахѝбизнесаѝиѝконкретнойѝдеятельно-
сти.ѝОниѝразрабатываютсяѝвѝвидеѝчастнойѝполитики,ѝкотораяѝвытека-
етѝизѝ общейѝполитикиѝиѝ распространяетѝ ееѝ отѝ сформулированныхѝ вѝ
общемѝсмыслеѝуказанийѝнаѝрабочиеѝусловия.ѝ

Такѝкакѝклиенты,ѝработники,ѝакционерыѝиѝпоставщикиѝявляютсяѝ
основнымиѝгруппамиѝлюдей,ѝ сѝкоторымиѝимеетѝделоѝгостиница,ѝос-
новныеѝположенияѝчастнойѝполитикиѝобычноѝформулируютсяѝвѝсвя-
зиѝсѝними,ѝчтобыѝвоплотитьѝсоблюдаемыеѝпринципыѝвѝэтихѝвзаимо-
отношениях.ѝ
 Такимѝ образом,ѝ вѝ политикеѝ вѝ отношенииѝ клиентовѝ обычноѝ гово-
рится,ѝ чтоѝ гостиницаѝ намеренаѝ делатьѝ вѝ смыслеѝ ееѝ рынковѝ иѝ оѝ
стандартахѝкачества,ѝкоторыеѝонаѝобеспечивает;ѝвѝнееѝвключаетсяѝ
концепцияѝгостиницыѝоѝпредоставляемыхѝеюѝценностяхѝиѝееѝпод-
ходеѝкѝцене,ѝскидкамѝиѝкредиту;ѝвѝнейѝизлагаетсяѝотношениеѝгос-
тиницыѝкѝжалобамѝиѝвозвратуѝсредств.ѝ

 Политикаѝвѝотношенииѝзанятостиѝилиѝперсоналаѝохватываетѝтакиеѝ
вопросы,ѝкакѝнаборѝперсонала,ѝотборѝиѝобучение;ѝоплата,ѝусловияѝ
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работы,ѝ социальноеѝ обеспечение;ѝ продвижение,ѝ уходѝнаѝ пенсию,ѝ
окончаниеѝ срокаѝ работы;ѝ консультации,ѝ переговорыѝ иѝ урегулиро-
ваниеѝспоров.ѝ

 Политикаѝ вѝ отношенииѝ акционеровѝ определяет,ѝ чтоѝ имеютѝ правоѝ
ожидатьѝ владельцыѝ вѝ смыслеѝ ихѝ вознаграждения,ѝ полученияѝ
информацииѝиѝучастияѝвѝбизнесеѝиѝчтоѝожидаетсяѝотѝних.ѝ

 Политикаѝ вѝ отношенииѝ поставщиковѝ определяет,ѝ чтоѝ ожидаютѝ отѝ
нихѝвѝсмыслеѝкачестваѝпоставляемыхѝтоваров,ѝдоставкиѝиѝусловийѝ
иѝкакогоѝотношенияѝсоѝстороныѝгостиницыѝкаждыйѝизѝнихѝможетѝ
ожидать.ѝ
Частнаяѝполитика,ѝопределяемаяѝсоѝссылкойѝнаѝосновныеѝсторо-

ныѝвнутреннихѝиѝвнешнихѝотношенийѝгостиницыѝ—ѝлогичнаяѝиѝнаи-
болееѝполезнаяѝосноваѝдляѝобеспеченияѝруководящимиѝпринципами.ѝ
Однакоѝвоѝмногихѝситуацияхѝруководящиеѝпринципыѝтребуютсяѝтак-
жеѝ приѝ исполненииѝ функциональныхѝ обязанностейѝ гостиницы,ѝ на-
пример,ѝ вѝ такихѝ специальныхѝ областях,ѝ какѝ финансовыйѝ менедж-
мент,ѝ маркетингѝ иѝ закупки.ѝ Финансовыйѝ менеджментѝ можетѝ вклю-
чатьсяѝ воѝ всеѝ четыреѝ типаѝ взаимоотношений,ѝ описанныхѝ выше,ѝ иѝ
элементыѝ финансовыхѝ руководящихѝ принциповѝ могутѝ присутство-
ватьѝ вѝ каждомѝ изѝ них.ѝМаркетинговуюѝ политикуѝ можноѝ рассматри-
ватьѝ какѝ расширениеѝ политикиѝ вѝ отношенииѝ клиентов,ѝ аѝ политикуѝ
закупокѝ—ѝкакѝрасширениеѝполитикиѝвѝотношенииѝпоставщиков.ѝНоѝ
наѝпрактикеѝчастоѝбываетѝполезнымѝподчинитьѝэтиѝфункциональныеѝ
областиѝруководящимѝпринципамѝихѝсобственнойѝполитики.ѝ

Третийѝ аспектѝ частнойѝ политикиѝ возникаетѝ приѝ существованииѝ
руководящихѝпринциповѝотносительноѝкаждогоѝосновногоѝвидаѝпро-
дукцииѝ гостиницыѝ —ѝ размещенияѝ наѝ постой,ѝ пищиѝ иѝ напитковѝ иѝ
приемов.ѝ Ониѝ опять-такиѝ могутѝ рассматриватьсяѝ какѝ расширениеѝ
политикиѝ гостиницыѝ вѝ отношенииѝ клиентов,ѝ ноѝ наѝ практикеѝ частоѝ
бываетѝполезнымѝизложитьѝпринципы,ѝнаѝкоторыхѝдолжныѝстроитьсяѝ
отдельныеѝвидыѝработ,ѝдляѝруководстваѝэтимиѝработамиѝпоѝотдельно-
стиѝ илиѝ вѝ деталях.ѝ Отделамѝ гостиницы,ѝ которыеѝ отвечаютѝ заѝ кон-
кретнуюѝгостиничнуюѝпродукцию,ѝможетѝпредоставлятьсяѝрядѝруко-
водящихѝпринциповѝконкретноѝпоѝкаждомуѝотделу.ѝѝ

1.ѝУлыбаться,ѝпотомуѝчтоѝяѝнаѝсцене,ѝаѝулыбкаѝзаразительна.ѝ
2.ѝРазговариватьѝсѝгостямиѝиѝслужащими,ѝиѝобращатьсяѝкѝнимѝпоѝ
имениѝвсегда,ѝкогдаѝяѝмогуѝэтоѝсделать,ѝпотомуѝчтоѝвсеѝлюбят,ѝ
чтобыѝихѝузнавали.ѝ

3.ѝБытьѝ учтивым,ѝ иѝ использоватьѝ словаѝ вродеѝ «Доброеѝ утро»ѝ иѝѝ
«Яѝбудуѝсчастливѝсделатьѝэтоѝдляѝвас».ѝ

4.ѝРаботатьѝэнергичнееѝиѝвноситьѝпредложенияѝпоѝусовершенст-
вованию.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Политика, философия и стратегия гостиниц 
 

35

ѝ5.ѝПредвидетьѝпотребностиѝгостей,ѝчтобыѝяѝмогѝбыстроѝреагиро-
ватьѝнаѝэтиѝпотребностиѝиѝудовлетворятьѝих.ѝ

ѝ6.ѝГордитьсяѝсвоимѝвнешнимѝвидом,ѝпотомуѝчтоѝэтоѝотражаетѝто,ѝ
ктоѝяѝесть.ѝ

ѝ7.ѝЗнатьѝBocaѝиѝвсе,ѝчтоѝделаетѝегоѝособымѝиѝуникальным.ѝ
ѝ8.ѝПроявлятьѝвѝобращенииѝсоѝвсемиѝуважение,ѝпотомуѝчтоѝяѝхочу,ѝ
чтобыѝтакѝобращалисьѝсоѝмной.ѝ

ѝ9.ѝБытьѝоптимистичным,ѝпотомуѝчтоѝмоеѝотношениеѝиѝповедениеѝ
влияетѝнаѝдругихѝлюдей.ѝ

10.ѝБытьѝ хорошоѝ подготовленным,ѝ чтобыѝ яѝ могѝ сѝ гордостьюѝ вы-
полнятьѝсвоюѝработу.ѝ

11.ѝБытьѝ приверженнымѝ высокимѝ стандартамѝ качества,ѝ потомуѝ
чтоѝкачествоѝBocaѝначинаетсяѝсѝменя!ѝ

BocaѝRatonѝResortѝandѝClub,ѝФлорида,ѝСША.ѝѝ
Новыйѝанкетныйѝметодѝоценкиѝприѝнаймеѝ(1999)ѝ

ѝ ѝ
Формулирование, способ коммуникации  
и рассмотрение политики 

ѝ

ѝ ѝ
Подход,ѝ описанныйѝ выше,ѝ дляѝ определенияѝ целейѝ гостиницыѝ иѝ

принципов,ѝ согласноѝ которымѝ онаѝ должнаѝ управляться,ѝ составляю-
щихѝ ееѝ политику,ѝ подразумевает,ѝ чтоѝ существуютѝ заявления,ѝ выра-
женныеѝвѝписьменнойѝформе,ѝкоторыеѝспускаютсяѝсверху,ѝпередают-
сяѝнаѝнижниеѝуровниѝорганизацииѝи,ѝпоѝкрайнейѝмере,ѝчастичноѝтак-
жеѝиѝвоѝвнешнийѝмир,ѝиѝчтоѝониѝустановленыѝнавсегда.ѝ

Действительно,ѝбылоѝбыѝоченьѝжелательно,ѝчтобыѝполитикаѝбылаѝ
изложенаѝнаѝбумаге,ѝмногиеѝгостиницы,ѝнаѝсамомѝделе,ѝтакѝиѝпосту-
пают,ѝ выражаютѝ ееѝ вѝ большейѝ илиѝ меньшейѝ степениѝ письменноѝ иѝ
распространяютѝсредиѝзаинтересованныхѝлиц.ѝВедущиеѝгостиничныеѝ
компанииѝобнаружили,ѝчтоѝкогдаѝониѝговорятѝсвоимѝклиентамѝоѝсво-
ейѝполитикеѝ—ѝэтоѝможетѝявлятьсяѝмощнымѝмаркетинговымѝинстру-
ментом.ѝТакимѝобразом,ѝдоведениеѝполитикиѝвѝотношенииѝперсоналаѝ
доѝработниковѝможетѝположительноѝвлиятьѝнаѝихѝимиджѝработодате-
ляѝиѝнаѝотношенияѝсѝперсоналом,ѝиѝобеспечениеѝчеткимиѝруководя-
щимиѝпринципамиѝполитикиѝвсехѝфункциональныхѝучастковѝиѝотде-
ловѝ дляѝ всехѝ ихѝ работниковѝ оченьѝ способствуетѝ уравновешеннойѝ иѝ
эффективнойѝработеѝгостиницы.ѝ

Необходимостьѝ сообщатьѝ информациюѝ официальноѝ вѝ письмен-
номѝ видеѝ—ѝ вѝнекоторойѝстепениѝопределяетсяѝмасштабомѝорганизации.ѝѝ
Вѝбольшойѝорганизацииѝтрудноѝпоступатьѝинымѝобразом,ѝособенноѝвѝор-
ганизацииѝ сѝ несколькимиѝ гостиницами,ѝ которыеѝ могутѝ находитьсяѝ
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далекоѝ другѝ отѝ друга.ѝ Вѝ маленькойѝ организации,ѝ гдеѝ великаѝ степеньѝ
личногоѝ контактаѝ междуѝ владельцем,ѝ руководствомѝ иѝ служащимиѝ иѝ
междуѝнимиѝиѝихѝклиентамиѝиѝдругимиѝсторонами,ѝинформацияѝоѝтом,ѝ
чегоѝиѝкакимѝобразомѝгостиницаѝнамеренаѝдостичь,ѝчастоѝможетѝпере-
даватьсяѝустно.ѝНоѝнеобходимостьѝчеткоѝвыражатьѝсвоиѝцели,ѝпотреб-
ностьѝвѝруководящихѝпринципахѝиѝнеобходимостьѝдовестиѝихѝдоѝлюдейѝ
остаетсяѝиѝявляетсяѝнезависимойѝотѝмасштабаѝорганизации.ѝ

Определениеѝ целейѝ иѝ политикиѝ являетсяѝ обязанностьюѝ руковод-ѝ
стваѝгостиницы,ѝноѝвсеѝэтоѝраспространяетсяѝотѝдиректоровѝчерезѝме-
неджеровѝначальникамѝотделовѝиѝперсоналуѝпоѝнадзору.ѝВоѝвсех,ѝкромеѝ
самыхѝ маленькихѝ гостиницѝ иѝ компаний,ѝ естьѝ поѝ крайнейѝ мереѝ триѝ
уровня,ѝкаждыйѝизѝкоторыхѝвѝразнойѝстепениѝдолженѝвноситьѝвкладѝвѝ
достижениеѝ имиѝцелейѝ иѝ осуществлениеѝ политики.ѝ Всеѝ триѝ уровняѝ вѝ
различнойѝстепениѝмогутѝ такжеѝ вноситьѝ вкладѝ вѝихѝформулирование.ѝ
Насколькоѝониѝделаютѝэтоѝнаѝпрактике,ѝзависитѝотѝстиляѝруководства.ѝ
Вѝоченьѝавторитарнойѝсредеѝразработкаѝполитикиѝпроводитсяѝвѝоснов-
номѝ сверху,ѝ сѝ небольшимѝ вкладомѝ илиѝ вовсеѝ приѝ отсутствииѝ вкладаѝ
снизу.ѝВѝсредеѝсѝболееѝширокимѝпривлечениемѝкѝруководствуѝееѝчленовѝ
люди,ѝ занимающиеѝ какую-тоѝ должностьѝ илиѝ отвечающиеѝ заѝ что-то,ѝ
могутѝвноситьѝвѝполитикуѝорганизацииѝсвойѝвклад.ѝЭтоѝнеѝдолжноѝот-
рицатьѝпорядкаѝ вещей,ѝприѝкоторомѝруководствуѝдаетсяѝвозможностьѝ
руководить,ѝноѝследуетѝпризнатьѝтотѝфакт,ѝчтоѝсуществуетѝбольшеѝод-
ногоѝуровняѝуправления,ѝчтоѝкаждыйѝвноситѝвкладѝвѝработуѝвѝсоответ-
ствииѝсоѝсвоимѝучастиемѝвѝдеятельностиѝгостиницы,ѝиѝчтоѝбольшинст-
воѝлюдейѝосуществляютѝполитику,ѝвѝформированииѝкоторойѝониѝпри-
нималиѝучастие,ѝсѝбольшейѝприверженностьюѝей,ѝчемѝте,ѝдляѝкоторыхѝ
онаѝбылаѝпростоѝустановлена.ѝ

Целиѝ иѝ политикаѝ подверженыѝ изменениям.ѝ Вѝ каждыйѝ моментѝ ониѝ
должныѝвыражатьѝнаилучшееѝтекущееѝпредставлениеѝоѝбизнесеѝиѝправилах,ѝ
которыхѝследуетѝпридерживаться.ѝНоѝпоѝмереѝизмененияѝрынков,ѝсреды,ѝвѝ
которойѝработаетѝгостиница,ѝиѝбольшейѝчастиѝвнешнихѝиѝвнутреннихѝфак-
торов,ѝ которыеѝ влияютѝ наѝ гостиничныйѝ бизнес,ѝ руководствоѝ гостиницыѝ
вынужденоѝпостоянноѝпересматриватьѝцелиѝиѝполитику,ѝчтобыѝсоответст-
воватьѝменяющимсяѝобстоятельствам.ѝНовыеѝтенденцииѝвѝпроведенииѝсво-
бодногоѝ времениѝиѝ отдыхеѝмогутѝ датьѝ новыеѝ возможностиѝиѝпотребоватьѝ
измененийѝвѝпродукции;ѝновоеѝзаконодательствоѝвѝобластиѝпотребленияѝиѝ
занятостиѝможетѝпотребоватьѝизмененийѝвѝполитикеѝгостиницыѝвѝотноше-
нииѝ ееѝ клиентовѝ иѝ служащих;ѝ новыеѝ источникиѝ поставокѝ могутѝ вызватьѝ
измененияѝвѝполитикеѝ закупокѝиѝвѝполитикеѝпоѝработеѝотделов.ѝПоѝмереѝ
корректировкиѝполитикиѝиѝформулированияѝновыхѝруководящихѝприн-
ципов,ѝ наѝ которыхѝруководствоѝприѝ веденииѝбизнесаѝ основываетѝ своиѝ
решенияѝвѝразличныхѝситуациях,ѝдолжныѝустанавливатьсяѝновыеѝотно-
шенияѝсоѝсторонамиѝгостиничногоѝбизнеса.ѝѝ
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Философия гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Ясныйѝвзглядѝнаѝцелиѝформируетѝобъектѝглавногоѝвниманияѝдляѝ

руководстваѝгостиницыѝилиѝгруппыѝгостиниц.ѝЯсноеѝвыражениеѝпо-
литикиѝустанавливаетѝболееѝилиѝменееѝформальныеѝрамкиѝрекомен-
дацийѝдляѝпринятияѝрешенийѝвѝразличныхѝситуациях.ѝНоѝприѝреали-
зацииѝбольшинстваѝопераций,ѝпроводимыхѝгостиницами,ѝсуществуетѝ
такжеѝмногоѝправил,ѝмненийѝиѝтрадиций,ѝкоторыеѝнеѝформулируютсяѝ
вѝвидеѝполитикиѝиѝтемѝнеѝменееѝвлияютѝнаѝдействияѝлюдейѝиѝприни-
маютсяѝ имиѝ какѝ частьѝ ихѝ повседневныхѝ обязанностейѝ вѝ гостинице.ѝ
Ониѝсоставляютѝто,ѝ чтоѝиногдаѝназываютѝобщейѝкультурой,ѝ доктри-
нойѝилиѝфилософиейѝ(основнымиѝпринципами)ѝбизнеса.ѝ

Некоторыеѝизѝосновныхѝпринциповѝотносятсяѝкѝэтическимѝстан-
дартам,ѝ которыеѝ направляютѝ руководствоѝ иѝ персоналѝ вѝ ихѝ деловыхѝ
отношенияхѝсѝгостями,ѝпоставщикамиѝиѝдр.ѝТак,ѝмыѝможемѝстаратьсяѝ
быть,ѝнасколькоѝэтоѝвозможно,ѝполезнымиѝлюдям,ѝчьиѝзаказыѝмыѝнеѝ
можемѝпринять,ѝнапример,ѝкогдаѝгостиницаѝпереполнена,ѝиѝпредла-
гатьѝальтернативы;ѝпризнаватьѝпередѝнашимиѝпоставщиками,ѝчтоѝда-
лиѝ неправильнуюѝ спецификациюѝ приѝ заказеѝ поѝ телефону;ѝ вежливоѝ
обращатьсяѝ сѝинспектором,ѝ представляющимѝместныеѝвласти,ѝ иѝоб-
легчатьѝегоѝработу,ѝсотрудничаяѝсѝним.ѝВѝпротивоположностьѝдругимѝ
мыѝпренебрежительноѝнеѝобсуждаемѝсѝнашимиѝгостямиѝнашихѝкон-
курентов,ѝ приѝнаймеѝнаѝработуѝперсоналаѝнеѝ утаиваемѝотѝ людейѝка-
кой-тоѝфакт,ѝ который,ѝ какѝ мыѝ знаем,ѝ можетѝ существенноѝ повлиятьѝ
наѝихѝрешениеѝпоступатьѝкѝнамѝнаѝработуѝилиѝнет,ѝиѝмыѝнеѝпринима-
емѝподаркиѝотѝнашихѝпоставщиков.ѝ

Нашаѝ философияѝ вѝ конкретныхѝ терминахѝ можетѝ бытьѝ связанаѝ сѝ
нашимиѝстандартамиѝработы.ѝЕслиѝмыѝпроявляемѝособуюѝзаинтересо-
ванностьѝвѝгигиене,ѝбезупречныеѝстандартыѝчистотыѝвѝнашихѝгостини-
цахѝмогутѝстатьѝчастьюѝподходаѝкаждогоѝработникаѝкѝсвоимѝобязанно-
стямѝиѝ вѝ такомѝкачествеѝчастьюѝфилософииѝведенияѝнашегоѝбизнеса,ѝ
принятойѝиѝсоблюдаемойѝвсемиѝнашимиѝслужащими.ѝ

Философияѝ такжеѝможетѝ выражатьѝболееѝобщуюѝпозициюѝруко-
водства.ѝЕслиѝруководствоѝискреннеѝверитѝ вѝ тотѝ вклад,ѝ которыйѝра-
ботникиѝмогутѝвнестиѝвѝдеятельностьѝгостиницыѝиѝпризнаютѝихѝправоѝ
получатьѝ консультацииѝ поѝ вопросам,ѝ которыеѝ ихѝ затрагивают,ѝ уча-
стиеѝвѝпринятииѝрешенийѝможетѝстатьѝчастьюѝфилософии,ѝутвердив-
шейсяѝвѝруководствеѝгостиницей.ѝ

Философияѝ бизнесаѝ хорошоѝ описанаѝ какѝ «способ,ѝ которымѝ мыѝ
осуществляемѝкакие-либоѝдействияѝвѝэтомѝбизнесе».ѝКакие-тоѝаспек-
ты,ѝ входящиеѝ вѝфилософиюѝ гостиницы,ѝ могутѝ регулироватьсяѝ зако-
ном.ѝФилософияѝнеѝсостоитѝизѝюридическихѝправил,ѝ хотяѝвыполне-
ниеѝтого,ѝчтоѝзаконно,ѝиѝизбеганиеѝтого,ѝчтоѝнезаконно,ѝможетѝбытьѝ
однимѝизѝееѝдогматов.ѝНетѝчеткойѝразделительнойѝчертыѝмеждуѝполи-
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тикойѝиѝфилософией.ѝИѝтоѝиѝдругоеѝ—ѝэтоѝкодексы,ѝотносящиесяѝкѝми-
ровоззрениюѝиѝ подходу,ѝ которымѝруководствуетсяѝ гостиницаѝ вѝ своихѝ
отношенияхѝсѝдругими.ѝПерваяѝможетѝбытьѝболееѝформальнойѝиѝболееѝ
общей,ѝпоследняяѝ—ѝменееѝформальнойѝиѝболееѝконкретной.ѝИѝто,ѝ
чтоѝнекоторыеѝ гостиницыѝмогутѝ рассматриватьѝ какѝфилософию,ѝ дру-
гиеѝбудутѝназыватьѝполитикой.ѝ

ѝ ѝ
Планы и стратегия гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Вѝдостиженииѝцелейѝбизнесаѝруководствоѝгостиницѝвдохновляетсяѝ

политикойѝиѝфилософией.ѝДляѝдостиженияѝцелейѝможноѝпростоѝделатьѝ
всеѝотѝтебяѝзависящее,ѝчтобыѝдатьѝвсемѝпроцессамѝидтиѝсвоимѝчередом,ѝ
иѝсмотреть,ѝвоѝчтоѝэтоѝвсеѝвыльется.ѝБолееѝэффективнаяѝдляѝдостиже-
нияѝ целейѝ альтернативаѝ—ѝ этоѝ планированиеѝ того,ѝ чтоѝ должноѝ про-
изойти.ѝПланированиеѝ—ѝэтоѝразработкаѝсозидательногоѝотношенияѝкѝ
завтрашнемуѝ дню,ѝ принятиеѝ решенийѝ оѝ том,ѝ чтоѝ можетѝ произойти,ѝ
чемуѝследуетѝпроисходитьѝиѝкакѝэтоѝжелательноѝосуществлять.ѝ

Следовательно,ѝ планыѝ —ѝ этоѝ инструмент,ѝ которыйѝ составляетѝ
программуѝвыполненияѝдостижимыхѝцелейѝгостиницыѝнаѝнесколькоѝ
месяцевѝилиѝнаѝгодѝвпередѝ(краткосрочный),ѝнаѝнесколькоѝлетѝ(сред-
несрочный),ѝнаѝпериодѝболееѝнесколькихѝлетѝ(долгосрочный).ѝПланыѝ
обычноѝ вѝ большейѝ степениѝ выражаютсяѝ вѝ цифрах,ѝ чем,ѝ например,ѝ
политика;ѝвѝнихѝвыражаютсяѝцели,ѝкоторыеѝнужноѝдостичь.ѝПрибыльѝ
наѝ вложенныйѝ капитал,ѝ объемыѝ продажѝ иѝ темпыѝ ростаѝ каждогоѝ ихѝ
нихѝ—ѝ этоѝ примерыѝ финансовыхѝ целей;ѝ заселенностьѝ гостиницыѝ иѝ
степеньѝ текучестиѝ кадровѝ —ѝ этоѝ примерыѝ физическогоѝ измеренияѝ
достиженийѝвѝконкретныхѝобластяхѝработыѝгостиницы.ѝ

Планыѝ могутѝ рассматриватьсяѝ какѝ стратегияѝ гостиницы.ѝ Чтобыѝ
гостиницаѝмоглаѝотвечатьѝпотребностямѝконкретныхѝрынков,ѝлюдиѝиѝ
деньгиѝявляютсяѝосновнымиѝресурсами,ѝкоторыеѝонаѝиспользуетѝприѝ
достиженииѝ своихѝцелей.ѝДолжныѝприниматьсяѝрешенияѝоѝ том,ѝ какѝ
конкурироватьѝнаѝвыбранныхѝрынках,ѝиѝэтоѝраспространяетсяѝцели-
комѝнаѝвсюѝрекламу,ѝпродвижениеѝиѝотношенияѝсѝобщественностьюѝ
(рыночнаяѝ стратегия).ѝ Решение,ѝ сколькоѝ людейѝ нанимать,ѝ наѝ какиеѝ
должностиѝиѝсѝкакойѝквалификацией,ѝдолжноѝбытьѝобусловленоѝпри-
нимаемойѝстратегиейѝнаѝ рынкеѝ трудаѝ (стратегияѝ вѝ отношенииѝрабо-
чейѝ силы).ѝОпределяя,ѝ какиеѝ источникиѝ капиталаѝ использоватьѝ приѝ
финансированииѝ гостиницы,ѝ какѝ обеспечитьѝ достаточностьѝ движе-
нияѝденежнойѝналичностиѝиѝкакѝсдерживатьѝростѝрасходов,ѝмыѝпри-
нимаемѝфинансовыеѝрешенияѝвѝотношенииѝприбыльностиѝ(стратегияѝ
прибыли).ѝ Следовательно,ѝ стратегияѝ гостиницыѝ—ѝ этоѝ связиѝ междуѝ
целямиѝиѝпланамиѝиѝсредства,ѝнеобходимыеѝдляѝреализацииѝплановѝвѝ
гостиничномѝбизнесе.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Политика, философия и стратегия гостиниц 
 

39

Владельцыѝ иѝ управляющиеѝ гостиницѝ частоѝ достигаютѝ успехаѝ вѝ
своейѝ стратегии,ѝ основаннойѝ скорееѝ наѝ интуитивномѝ вдохновении,ѝ
чемѝнаѝсистематическихѝисследованияхѝиѝсистематическомѝпланиро-
вании.ѝНоѝбудетѝправомернымѝспросить,ѝнасколькоѝбольшегоѝуспехаѝ
ониѝмоглиѝбыѝдобиться,ѝеслиѝбыѝониѝсочеталиѝсвоюѝинтуициюѝсѝболееѝ
систематическимѝподходом.ѝ

Вѝдолгосрочномѝпланеѝгостиницаѝможетѝвыжить,ѝпроцветатьѝиѝот-
вечатьѝ запросамѝ своихѝ владельцевѝиѝ служащих,ѝ толькоѝ еслиѝонаѝпо-
стоянноѝрентабельна.ѝЕеѝпроизводственныеѝпоказателиѝнеѝмогутѝбытьѝ
отданыѝ наѝ откупѝ случаю.ѝ Продажи,ѝ расходыѝ иѝ прибылиѝ гостиницыѝ
должныѝ планироватьсяѝ заранее.ѝ Цели,ѝ планыѝ иѝ стратегияѝ должныѝ
претворятьсяѝвѝбюджете,ѝиѝбюджетныйѝконтрольѝстановитсяѝтемѝпро-
цессом,ѝкоторыйѝудерживаетѝгостиницуѝнаѝкурсеѝееѝдвижения.ѝСметыѝ
текущихѝ затрат,ѝ относящиесяѝ кѝ доходуѝ иѝ расходам,ѝ готовятсяѝ дляѝ
конкретныхѝотделовѝиѝвидовѝработѝиѝобъединяютсяѝвѝсчетѝприбылейѝиѝ
убытков,ѝ предусмотренныхѝ вѝ бюджете.ѝ Сметыѝ инвестицийѝ вѝ основ-
нойѝкапитал,ѝ относящиесяѝ кѝ активамѝиѝпассивамѝ гостиницы,ѝ вклю-
чаютсяѝвѝсметныйѝбухгалтерскийѝбаланс.ѝПостоянноеѝсравнениеѝфак-
тическихѝ иѝ заложенныхѝ вѝ бюджетеѝ результатов,ѝ показывающееѝ от-
клонениеѝотѝ того,ѝ чтоѝбылоѝ запланировано,ѝ даетѝ возможностьѝпред-
принятьѝмерыѝкѝисправлениюѝилиѝобеспечитьѝосновуѝдляѝпересмотраѝ
того,ѝчтоѝдолжноѝбытьѝдостигнуто.ѝ

ѝ

ВѝкаждойѝгостиницеѝMarriottѝимеетсяѝсбалансированныйѝпрото-
колѝ результатов,ѝ такѝ чтоѝ можноѝ провестиѝ оценку,ѝ достигаетѝ лиѝ
компанияѝсвоихѝцелейѝиѝнаходитсяѝлиѝонаѝнаѝпутиѝкѝдостижениюѝ
своейѝосновополагающейѝконцепции.ѝМыѝиспользуемѝсбаланси-
рованныйѝ протоколѝ результатов,ѝ чтобыѝ сконцентрироватьѝ уси-
лияѝ наѝ важнейшихѝ целяхѝ деятельностиѝ уравновешеннымѝ обра-
зомѝиѝдонестиѝдоѝкаждого,ѝкакѝмыѝэтоѝвыполняем.ѝ
Сбалансированныйѝ протоколѝ результатовѝ—ѝ этоѝ неѝ простоѝфи-
нансоваяѝотчетность.ѝВѝнемѝтакжеѝотражаются:ѝ

 исследованиеѝ удовлетворенностиѝ гостейѝ (GSS)ѝ —ѝ какимиѝ
нашиѝгостиѝнасѝвидят;ѝ

 текучестьѝрабочейѝсилыѝ—ѝстремимсяѝлиѝмыѝсохранитьѝколлег1;ѝ
 дополнительнаяѝдоходность,ѝдостижениеѝмаксимальногоѝдо-
ходаѝотѝномеровѝ—ѝвышеѝконкурентного;ѝ

 показателиѝ финансовойѝ деятельности,ѝ еслиѝ мыѝ достигаемѝ
нашихѝцелей.ѝ

Назначение:ѝотчетѝработников.ѝ
WhitbreadѝHotelѝCompanyѝ(1999)ѝ

1ѝВѝгостиницахѝMarriottѝработникиѝописываютсяѝкакѝколлеги.ѝ
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Однакоѝнаѝпрактикеѝзапланированныеѝпроизводственныеѝпоказате-
лиѝнеѝограничиваютсяѝфинансовымиѝцелями,ѝиѝониѝдажеѝнеѝявляютсяѝ
обязательноѝ связаннымиѝ сѝ показателямиѝ отдельныхѝ работников.ѝ По-
этомуѝ необходимоѝ определитьѝ техѝ ихѝ них,ѝ которыеѝ вносятѝ основнойѝ
вкладѝвѝработуѝгостиницы,ѝвѝчемѝзаключаетсяѝэтотѝвкладѝиѝтесноѝсвязатьѝ
цели,ѝкакѝфинансовые,ѝтакѝиѝдругие,ѝсѝобязанностямиѝотдельныхѝлюдей.ѝ

Этотѝподходѝнаходитѝвыражениеѝвѝтом,ѝчтоѝизвестноѝподѝназваниемѝ
управлениеѝ методомѝ оценкиѝ эффективностиѝ (целевоеѝ управление),ѝ иѝ
даетѝвозможностьѝчленамѝруководящейѝкомандыѝскорректироватьѝре-
зультатыѝсвоейѝдеятельности,ѝтакѝкакѝто,ѝчегоѝотѝнихѝожидают,ѝоснова-
ноѝнаѝтом,ѝчемѝониѝмогутѝуправлятьѝиѝнаѝчтоѝвлиятьѝвѝрамкахѝполнойѝ
совокупностиѝработыѝвсейѝ гостиницы.ѝНаѝпрактикеѝбюджетныйѝкон-
трольѝиѝуправлениеѝметодомѝоценкиѝэффективностиѝ(целевоеѝуправле-
ние)ѝ—ѝэтоѝдвеѝразличные,ѝноѝвзаимосвязанныеѝсистемы.ѝ

ѝ ѝ
Структура управления гостиницей ѝ
ѝ ѝ
Полезноѝрассмотреть,ѝрезюмируяѝвсеѝсказанное,ѝкакѝконцепции,ѝ

обсуждаемыеѝ вѝ этойѝ главе,ѝ объясняютѝ общуюѝ структуруѝ управленияѝ
гостиницей.ѝ Уѝ существующейѝ вѝ городеѝ гостиницыѝ сѝ устоявшимисяѝ
способамиѝработыѝможетѝбытьѝподход,ѝвѝчем-тоѝотличныйѝотѝподходаѝ
новойѝгостиницыѝнаѝкурорте,ѝстремящейсяѝутвердитьсяѝнаѝрынке.ѝНоѝ
обеѝ нуждаютсяѝ вѝ ясностиѝ относительноѝ того,ѝ чегоѝ ониѝ должныѝ ста-
ратьсяѝдостичьѝиѝкакѝкѝэтомуѝприступить.ѝ

Существуютѝцели,ѝ т.е.ѝ то,ѝ чегоѝгостиницаѝдолжнаѝдостичьѝвѝбиз-
несе.ѝПолитикаѝ—ѝ этоѝправила,ѝ наѝкоторыхѝруководствоѝосновываетѝ
своиѝрешенияѝприѝведенииѝбизнеса;ѝониѝподкрепляютсяѝфилософиейѝ
(основнымиѝпринципами)ѝгостиницыѝ—ѝменееѝформальнымиѝправи-
ламиѝиѝтрадициями.ѝПланыѝиѝстратегияѝ—ѝэтоѝинструменты,ѝкоторыеѝ
направляютѝруководствоѝкѝ достижениюѝцелейѝ сѝиспользованиемѝ та-
кихѝметодов,ѝкакѝбюджетныйѝконтрольѝиѝуправлениеѝметодомѝоценкиѝ
эффективностиѝ(целевоеѝуправление).ѝ
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Маленькая  
гостиница 

 
Независимоѝотѝтого,ѝизмеряетсяѝлиѝэтоѝмас-

штабомѝкапиталовложений,ѝоборотом,ѝколиче-
ствомѝ номеровѝ илиѝ мест,ѝ числомѝ работниковѝ
илиѝдругимиѝкритериями,ѝвѝбольшинствеѝстранѝ
существеннуюѝ долюѝ гостиницѝ составляютѝ не-
большиеѝ фирмы.ѝ Вѝ этойѝ главеѝ описываютсяѝ
маленькиеѝ гостиницыѝ сѝ цельюѝ датьѝ простыеѝ
краткиеѝ сведенияѝобѝихѝ основныхѝотличитель-
ныхѝхарактеристиках.ѝ

Иметьѝгостиницуѝвѝсобственностиѝ—ѝоченьѝ
привлекательнаяѝ идеяѝ дляѝ многихѝ людей,ѝ же-
лающихѝ вложитьѝ деньги,ѝ времяѝ илиѝ своиѝ уси-
лияѝвѝсозданиеѝбизнеса.ѝЭтоѝсулитѝэкономиче-
скуюѝ независимостьѝ вѝ бизнесе,ѝ обеспечиваетѝ
средстваѝ кѝ существованиюѝиѝ предлагаетѝ такуюѝ
областьѝдеятельности,ѝкотораяѝтребуетѝотѝчело-
векаѝособойѝсклонностиѝиѝзаинтересованности.ѝ
Такѝжеѝкакѝиѝвѝ другихѝотрасляхѝсѝнебольшимиѝ
подразделениями,ѝ такихѝкакѝсельскоеѝхозяйст-
во,ѝстроительствоѝиѝрозничнаяѝторговля,ѝвѝгос-
тиничнойѝ отраслиѝ имеютсяѝ достаточноѝ хоро-
шиеѝстартовыеѝвозможностиѝдляѝсвоегоѝсобст-
венногоѝбизнеса.ѝПосколькуѝмногиеѝлюдиѝвхо-
дятѝ вѝ этуѝ отрасльѝ соѝ скромнымѝ капиталомѝ иѝ вѝ
значительнойѝ степениѝиспользуютѝ своиѝ собст-
венныеѝфинансовыеѝ средства,ѝ ониѝимеютѝ тен-
денциюѝ делатьѝ этоѝ вѝ небольшомѝ масштабе,ѝ иѝ
поэтомуѝихѝгостиницыѝостаютсяѝнебольшими.ѝ
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Характерѝгостиничногоѝбизнесаѝтакжеѝпомогаетѝпонятьѝважностьѝ
маленькойѝ гостиницы,ѝ такѝ какѝ такаяѝ гостиницаѝ занимаетсяѝ предос-
тавлениемѝ такжеѝ иѝ бытовыхѝ услуг.ѝ Ееѝ размерѝ ограниченѝ размеромѝ
рынкаѝ иѝ степеньюѝ конкуренции.ѝМногиеѝ рынкиѝ гостиничныхѝ услугѝ
небольшие,ѝ иѝ многиеѝ небольшиеѝ рынкиѝ обслуживаютсяѝ болееѝ чемѝ
однойѝгостиницей.ѝКромеѝтого,ѝразмерѝнеѝявляетсяѝтребованием,ѝоп-
ределяющимѝжизнеспособностьѝработыѝгостиницы,ѝвѝотличиеѝотѝне-
которыхѝдругихѝотраслей.ѝ

Большинствоѝ гостиницѝ предоставляютѝ болееѝ одногоѝ товара:ѝ но-
мера,ѝпитаниеѝиѝзакуски,ѝаѝиногдаѝтакжеѝиѝдругиеѝуслуги,ѝиѝониѝде-
лаютѝ этоѝ вѝ различныхѝ сочетаниях.ѝ Поэтомуѝ дляѝ нашихѝ целей,ѝ т.е.ѝ
дляѝ определенияѝ сущностиѝ маленькойѝ гостиницы,ѝ недостаточноѝ
указатьѝконкретноеѝколичествоѝномеровѝилиѝмест.ѝДругиеѝкритерии,ѝ
такиеѝ какѝ данныйѝ уровеньѝ капиталовложенийѝ илиѝ продаж,ѝ пред-
ставляютѝсобойѝнесопоставимыеѝпараметрыѝвѝотношенииѝгостиницѝ
сѝразнымиѝстандартамиѝиѝуровнямиѝцен,ѝиѝихѝценностьѝизменяетсяѝ
соѝвременем.ѝПоэтомуѝвѝэтойѝглавеѝмаленькаяѝгостиницаѝрассматри-
ваетсяѝкакѝзаведение,ѝуправляемоеѝвладельцемѝсѝпомощьюѝвовлече-
нияѝперсоналаѝвѝповседневноеѝосуществлениеѝбизнеса.ѝЭтоѝнеѝотно-
ситсяѝ коѝ всемѝ маленькимѝ гостиницам,ѝ ноѝ даннаяѝ концепцияѝ имеетѝ
определенныеѝподдающиесяѝ интерпретацииѝ характеристикиѝ вѝ отно-
шенииѝ праваѝ собственностиѝ иѝ управленияѝ гостиницейѝ вѝ целомѝ иѝ ееѝ
финансирования,ѝорганизации,ѝукомплектованияѝперсоналомѝиѝконт-ѝ
ролемѝвѝчастности.ѝ

Вѝ маленькуюѝ гостиницу,ѝ определяемуюѝ такимѝ образом,ѝ частоѝ
вкладываютсяѝ финансовыеѝ средства,ѝ превышающиеѝ минимальныйѝ
капитал;ѝонаѝиспользуетѝнеѝсемейныйѝтрудѝиѝвоспринимаетсяѝееѝвла-
дельцемѝ какѝ бизнес.ѝ Этоѝ отличаетѝ маленькуюѝ гостиницуѝ от,ѝ напри-
мер,ѝ частногоѝ домашнегоѝ хозяйства,ѝ предоставляющегоѝ жильеѝ наѝ
времяѝотпуска,ѝилиѝзаведенияѝсѝпостельюѝиѝзавтраком,ѝсдающегоѝвна-
емѝ несколькоѝ спален,ѝ безѝ четкогоѝ разграниченияѝ междуѝ маленькойѝ
гостиницейѝиѝсреднимѝпансионом.ѝ

ѝ ѝ
Продукция и рынки ѝ
ѝ ѝ
Независимые,ѝ управляемыеѝ владельцемѝ гостиницыѝобычноѝиме-

ютѝдоѝ20—30ѝномеров,ѝчтоѝменееѝчемѝвѝдваѝразаѝменьшеѝколичестваѝ
мест,ѝестьѝресторанѝилиѝстоловаяѝиѝбар,ѝиѝвѝнихѝиногдаѝещеѝпредла-
гаетсяѝнесколькоѝдругихѝудобствѝиѝуслугѝдляѝгостей.ѝИхѝосновнымиѝ
отличительнымиѝчертамиѝявляютсяѝассортиментѝиѝмасштабѝудобствѝ
иѝуслуг.ѝ
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Номераѝмогут,ѝхотяѝиѝнеѝобязательно,ѝпредставлятьѝсобойѝсамыйѝ
крупныйѝ единственныйѝ источникѝ доходовѝ гостиницы.ѝ Вѝ некоторыхѝ
маленькихѝ гостиницахѝ бываютѝ довольноѝ большиеѝ относительноѝ об-
щегоѝчислаѝместѝгостиницыѝрестораныѝиѝбары,ѝкоторыеѝобслуживаютѝ
местныхѝ жителейѝ иѝ другихѝ людей,ѝ аѝ такжеѝ постояльцевѝ гостиницы.ѝ
Ноѝвоѝмногихѝмаленькихѝгостиницахѝэтиѝобъектыѝчастоѝиспользуютсяѝ
преимущественноѝ постояльцамиѝ гостиницыѝ приѝ ограниченномѝ вре-
мениѝприемаѝпищиѝиѝфиксированнойѝплатеѝ заѝпитание.ѝ Тогдаѝбарыѝ
дляѝпостояльцевѝгостиницыѝобычноѝпринимаютѝвидѝбаров-гостиных.ѝ
Телефон,ѝгазетыѝиѝпрачечнаяѝдляѝгостейѝявляютсяѝосновнымиѝиѝчастоѝ
единственнымиѝ услугами,ѝ предоставляемымиѝ маленькимиѝ гостини-
цамиѝвѝдополнениеѝкѝспальнымѝместам,ѝпитаниюѝиѝнапиткам.ѝЕслиѝвѝ
такойѝгостиницеѝвообщеѝестьѝобслуживаниеѝприемов,ѝэто,ѝвероятно,ѝ
будутѝ маленькиеѝ собрания,ѝ вечеринкиѝ иѝ такиеѝ семейныеѝ события,ѝ
какѝсвадебныеѝторжества.ѝ

Продукцияѝмаленькойѝгостиницыѝопределяетсяѝееѝрынками,ѝкото-
рыеѝ поѝ всейѝ вероятностиѝ являютсяѝ болееѝ специализированнымиѝ вѝ
большомѝгородеѝсѝразнообразнымиѝгостиницами,ѝчемѝвѝмаленькомѝго-
родке,ѝ гдеѝ гостиницаѝможетѝбытьѝвсегоѝлишьѝоднойѝизѝнемногих,ѝоб-
служивающихѝгородок.ѝКлиентамиѝмаленькихѝгостиницѝявляютсяѝско-
рееѝотдельныеѝлюдиѝиѝсемьи,ѝаѝнеѝгруппы,ѝиѝнемногиеѝмаленькиеѝгос-
тиницыѝмогутѝпринятьѝтакиеѝорганизованныеѝгруппы,ѝкакѝавтобусныеѝ
туры,ѝдляѝкоторыхѝтребуетсяѝминимальнаяѝвместимостьѝномеров,ѝхотяѝ
некоторыеѝ могутѝ предоставитьѝ имѝ питаниеѝ иѝ закуски.ѝ Какѝ иѝ всякаяѝ
гостиница,ѝ еслиѝонаѝ открытаѝ дляѝнеѝ проживающихѝ вѝ нейѝ людей,ѝ ма-
ленькаяѝгостиницаѝнаѝрынкахѝобщественногоѝпитанияѝобычноѝконку-
рируетѝнеѝтолькоѝсѝдругимиѝгостиницами,ѝноѝтакжеѝсѝресторанами,ѝпа-
бамиѝиѝклубамиѝиѝдругимиѝрозничнымиѝточками,ѝпредоставляющимиѝ
питаниеѝиѝнапитки.ѝ

Существуетѝ важноеѝ различиеѝ вѝ том,ѝ какимѝ образомѝ крупныеѝ иѝ
маленькиеѝгостиницыѝстараютсяѝпривестиѝвѝсоответствиеѝсвоиѝрынкиѝ
иѝ продукцию.ѝ Владельцыѝ крупныхѝ гостиницѝ всеѝ вѝ большейѝ степениѝ
оцениваютѝсвоиѝрынки,ѝ разрабатываютѝпринципыѝработыѝдляѝ удов-
летворенияѝ очевидныхѝ нуждѝ рынкаѝ иѝ выставляютѝ наѝ продажуѝ своюѝ
гостиничнуюѝпродукциюѝнаѝустановленныеѝрыночныеѝсегменты,ѝис-
пользуяѝширокомасштабнуюѝрекламу.ѝМаленькиеѝгостиницыѝсклон-
ныѝподходитьѝкѝсвоимѝрынкамѝменееѝформальноѝиѝболееѝинтуитивно,ѝ
исходяѝизѝдетальногоѝзнанияѝимиѝпотребностейѝсвоихѝгостей,ѝнаѝос-
новеѝтесногоѝконтактаѝсѝними.ѝОниѝсклонныѝкѝтому,ѝчтобыѝсѝбольшейѝ
готовностьюѝ корректироватьѝ своиѝ услугиѝ вѝ направленииѝ известныхѝ
предпочтенийѝ своихѝ гостейѝ иѝ скорееѝ полагатьсяѝ наѝ продажуѝ своейѝ
продукции,ѝопираясьѝвѝбольшейѝстепениѝнаѝличныеѝрекомендацииѝиѝ
наѝповторныеѝвизиты,ѝ чемѝнаѝсистематическуюѝрекламу.ѝОднакоѝта-
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коеѝобобщениеѝявляетсяѝслишкомѝшироким:ѝкрупныеѝуспешныеѝгос-
тиницы,ѝконечноѝже,ѝобращаютѝоченьѝбольшоеѝвниманиеѝнаѝреакциюѝ
своихѝгостей,ѝиѝдажеѝмаленькиеѝгостиницыѝредкоѝмогутѝбытьѝуспеш-
нымиѝбезѝактивнойѝрекламы.ѝ

ѝ

 Маленькиеѝгостиницыѝ—ѝэтоѝнеѝпростоѝуменьшеннаяѝкопияѝ
крупныхѝгостиниц.ѝОниѝвѝкорнеѝразличаются,ѝиѝчастоѝинте-
ресыѝ«семьи»ѝ—ѝнаѝпервомѝместе,ѝаѝбизнесѝ—ѝнаѝвтором.ѝ

 Выживаниеѝ маленькихѝ гостиниц,ѝ расположенныхѝ вѝ невы-
годныхѝ районах,ѝ большеѝ должноѝ зависетьѝ отѝ тогоѝ способа,ѝ
которымѝпартнерыѝпоѝбизнесуѝорганизуютѝсвоюѝработуѝиѝне-
рабочуюѝдеятельность,ѝчемѝотѝиспользованияѝмаркетинговыхѝ
навыков.ѝ

ЭндиѝЛоу.ѝѝѝ
«Управлениеѝгостеприимством»,ѝт.ѝ7,ѝ№ѝ3ѝ

ѝ ѝ
Собственность и финансы ѝ
ѝ ѝ
Традиционноѝмаленькаяѝгостиницаѝпринадлежитѝотдельномуѝче-

ловекуѝилиѝ семье,ѝ иѝ общепринятойѝюридическойѝформойѝ собствен-
ностиѝдоѝсихѝпорѝявляетсяѝфирмаѝбезѝправѝюридическогоѝлица,ѝеди-
ноличныйѝторговецѝилиѝиногдаѝтоварищество,ѝноѝвсеѝвѝбольшейѝмереѝ
такойѝформойѝсобственностиѝстановитсяѝчастнаяѝкомпания,ѝ чтоѝпо-
зволяетѝ получитьѝ преимуществаѝ компанииѝ сѝ ограниченнойѝ ответст-
венностью.ѝХотяѝнекоторымиѝмаленькимиѝгостиницамиѝвладеютѝлю-
диѝсѝдругимиѝинтересамиѝвѝбизнесе,ѝоченьѝчастоѝорганизацияѝкакѝме-
стоѝ веденияѝ бизнесаѝ иѝфирмаѝ какѝ единицаѝ собственности,ѝ увеличи-
вающаяѝкапиталѝиѝиспользующаяѝиѝорганизующаяѝпроизводственныеѝ
ресурсы,ѝсовпадают.ѝ

Вѝ гл.ѝ12ѝ мыѝ увидим,ѝ чтоѝ дляѝ гостиницѝ требуетсяѝ краткосрочное,ѝ
среднесрочноеѝ иѝ долгосрочноеѝ финансирование.ѝ Зависимостьѝ ма-
ленькойѝгостиницыѝотѝодногоѝчеловека,ѝвладельцаѝилиѝуправляюще-
го,ѝиѝтипѝимеющегосяѝобеспеченияѝзаймаѝотносятсяѝкѝфакторам,ѝко-
торыеѝимеютѝтенденциюѝкѝуменьшениюѝихѝвлиянияѝнаѝвозможностьѝ
внешнегоѝ финансированияѝ соѝ стороныѝ организаций-кредиторов.ѝ
Общепринятымѝ дляѝ маленькихѝ гостиницѝ являетсяѝ обеспечениеѝ
большейѝ частиѝ финансированияѝ всехѝ трехѝ типовѝ изѝ нераспределен-
ныхѝприбылейѝиѝизѝличныхѝсбережений,ѝиногдаѝполученныхѝотѝреа-
лизацииѝ другихѝ активов,ѝ аѝ основнымиѝ внешнимиѝ источникамиѝ яв-
ляютсяѝбанковскиеѝпревышенияѝкредитаѝиѝ займы.ѝЭтоѝприменяетсяѝ
неѝ толькоѝ дляѝ краткосрочныхѝ потребностей,ѝ ноѝ такжеѝ дляѝ большейѝ
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частиѝрасходовѝпоѝосновномуѝкапиталу.ѝБолееѝдолгосрочноеѝфинан-
сированиеѝосуществляетсяѝизѝчастныхѝисточниковѝиѝизѝфинансовогоѝ
участияѝвѝбизнесеѝчастныхѝлиц.ѝНекоторыеѝмогутѝстатьѝкомпаньона-
ми-вкладчикамиѝилиѝ дажеѝ директорамиѝ частныхѝ компаний,ѝ обычноѝ
ограничивающимиѝсвоеѝучастиеѝдолейѝфинансированияѝиѝоставляю-
щимиѝповседневноеѝведениеѝбизнесаѝвладельцуѝлибоѝуправляющему,ѝ
которыйѝ частоѝ являетсяѝ основнымѝ владельцемѝ бизнеса.ѝ Маленькиеѝ
гостиницыѝпоэтомуѝсклоняютсяѝкѝ тому,ѝ чтобыѝиметьѝвысокуюѝдолюѝ
«собственного»ѝкапитала,ѝ вносимогоѝоднимѝилиѝнесколькимиѝфизи-
ческимиѝлицами,ѝиѝнизкуюѝдолюѝзаемногоѝкапитала,ѝполучаемогоѝизѝ
ограниченногоѝчислаѝоткрытыхѝдляѝнихѝисточников.ѝ

Доходѝвладельцевѝмаленькихѝгостиниц,ѝвѝотличиеѝотѝкрупныхѝгости-
ниц,ѝскладываетсяѝчетырьмяѝразнымиѝспособами.ѝПомимоѝвозрастанияѝ
ценыѝнаѝземлюѝиѝзданияѝиѝгодовыхѝдоходовѝ—ѝдвухѝисточников,ѝобыч-
ныхѝдляѝтехѝиѝдругихѝ—ѝмногиеѝвладельцыѝиѝуправляющиеѝиѝихѝсемьиѝ
извлекаютѝ значительныйѝ доходѝ подобнымѝжеѝ образом,ѝ посколькуѝ ониѝ
живутѝвѝэтихѝпомещениях,ѝаѝтакжеѝисточникомѝдоходовѝдляѝнихѝявляют-
сяѝзаработныеѝплаты,ѝкоторыеѝониѝсамиѝсебеѝмогутѝплатить.ѝЧастоѝбыва-
етѝтрудноѝчеткоѝразграничитьѝприбыль,ѝнаправляемуюѝнаѝинвестиции,ѝиѝ
заработкиѝвладельцевѝвѝвидеѝденежныхѝиѝбезналичныхѝпособий,ѝкоторыеѝ
ониѝполучаютѝвѝнаградуѝзаѝуправлениеѝгостиницей.ѝОднакоѝмногоеѝгово-
ритѝ вѝ пользуѝ того,ѝ чтобыѝ ежегодноѝ достоверноѝ оцениватьѝ выгодностьѝ
бизнеса.ѝ Приѝ использованииѝ вѝ чистомѝ видеѝ финансовыхѝ критериевѝ
достоверноѝ можноѝ сравнить,ѝ заработаетѝ лиѝ вложенныйѝ вѝ гостиницуѝ
капиталѝ больше,ѝ еслиѝ быѝ егоѝ инвестировалиѝ куда-либоѝ еще,ѝ аѝ самиѝ
владельцыѝзаработаютѝбольше,ѝприлагаяѝсравнимыеѝусилия.ѝ

ѝ ѝ
Организация и укомплектование персоналом ѝ
ѝ ѝ
Вѝ крупныхѝ гостиницахѝ владениеѝ иѝ управлениеѝ—ѝ обычноѝ отдель-

ныеѝфункции,ѝкакѝконцептуально,ѝтакѝиѝнаѝпрактике.ѝБизнесомѝвладе-
ютѝакционеры.ѝВысшееѝруководствоѝониѝпоручаютѝдиректорам,ѝкото-
рыеѝвѝсвоюѝочередьѝделегируютѝповседневноеѝведениеѝбизнесаѝопера-
тивномуѝруководящемуѝсоставу.ѝ

Генеральныйѝдиректорѝможетѝобеспечиватьѝсвязьѝмеждуѝвысшимѝ
иѝоперативнымѝруководящимѝсоставом,ѝиѝ вѝсоответствииѝсѝобъемомѝ
бизнесаѝ могутѝ существоватьѝ несколькоѝ уровнейѝ оперативногоѝ руко-
водства.ѝРаботаѝделитсяѝмеждуѝдепартаментами,ѝвѝкоторыхѝслужащиеѝ
выполняютѝ болееѝ илиѝ менееѝ определенныеѝ задачи;ѝ средиѝ этихѝ слу-
жащихѝмогутѝбытьѝлинейныеѝруководители,ѝаѝтакжеѝспециалисты.ѝ

Вѝ маленькойѝ гостиницеѝ владелецѝ илиѝ управляющийѝ являетсяѝ
предпринимателем,ѝ которыйѝ обычноѝ сочетаетѝ неѝ толькоѝ владениеѝ иѝ
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управление,ѝноѝчастоѝтакжеѝфункцииѝвысшегоѝиѝоперативногоѝруко-
водстваѝвѝодномѝлице.ѝКакойѝбыѝниѝбылаѝюридическаяѝформаѝсобст-
венности,ѝ именноѝ этотѝ человекѝ осуществляетѝ капиталовложенияѝ иѝ
финансированиеѝгостиницы,ѝпринимаетѝрешенияѝоѝцеляхѝиѝполитикеѝ
иѝнесетѝответственностьѝзаѝпланирование,ѝруководство,ѝорганизацию,ѝ
наборѝперсоналаѝиѝконтроль.ѝ

Владелецѝ илиѝ управляющийѝ можетѝ обратитьсяѝ кѝ постороннимѝ заѝ
советомѝиѝпомощьюѝ—ѝиѝобычноѝделаетѝэтоѝ—ѝпоѝвопросамѝбухгалте-
рииѝиѝфинансов,ѝархитектурыѝиѝдизайна,ѝпродвиженияѝбизнеса,ѝюри-
дическим,ѝвопросамѝтехобслуживанияѝоборудованияѝиѝуслугѝиѝдругим,ѝ
ноѝ существуетѝ тенденция,ѝ чтоѝ вѝ большойѝ степениѝонѝбудетѝ собствен-
нымѝспециалистомѝпоѝмаркетингу,ѝ закупщиком,ѝменеджеромѝпоѝкад-
рам,ѝаѝтакжеѝтемѝчеловеком,ѝкоторыйѝорганизуетѝиѝкоординируетѝгос-
тиничныеѝудобстваѝиѝуслугиѝвѝцеломѝиѝкоторыйѝпредставляетѝгостини-
цуѝпередѝвнешнимѝмиром.ѝѝ

Масштабѝ работѝ имеетѝ дваѝ основныхѝ последствияѝ своейѝ организа-
цииѝиѝукомплектованияѝкадрами:ѝограниченноеѝподразделениеѝнаѝот-
делыѝиѝвероятность,ѝчтоѝзаѝнимѝбудетѝосуществлятьсяѝнадзорѝнеѝбольшеѝ
чемѝ сѝ однимѝ промежуточнымѝ уровнем.ѝ Этоѝ можноѝ продемонстриро-
ватьѝ схемойѝ организационнойѝ структурыѝ маленькойѝ гостиницыѝ при-
мерноѝсѝ20ѝработниками,ѝприведеннойѝнаѝрис.ѝ4.ѝ

Вѝ этойѝ гостиницеѝ дваѝ человекаѝ помогаютѝ владельцуѝ вѝ офисе,ѝ аѝ
другиеѝимеютѝконкретные,ѝноѝдовольноѝширокиеѝслужебныеѝобязан-
ности.ѝ Офисѝ—ѝ этоѝ мозговойѝ центрѝ гостиницы,ѝ вѝ которомѝ сведеныѝ
вместеѝ всеѝцентральныеѝфункцииѝ гостиницы,ѝ включаяѝбухгалтерию,ѝ
закупки,ѝ продвижениеѝ продажѝ иѝ общееѝ управлении.ѝ Помощникѝ поѝ
общимѝвопросамѝпринимаетѝ участиеѝ воѝвсем,ѝ аѝ такжеѝпомогаетѝвла-
дельцуѝвѝобщейѝкоординацииѝбизнеса,ѝноѝнеѝимеетѝпрямойѝвластиѝнадѝ
теми,ѝктоѝзанимаетсяѝшестьюѝосновнымиѝнаправлениями.ѝѝХотяѝкаж-
дыйѝизѝнихѝиѝявляетсяѝответственнымѝлицом,ѝиз-заѝнебольшогоѝмас-
штабаѝ деятельностиѝ этиѝ направленияѝ представляютѝ собойѝ скорееѝ
мелкиеѝотделы,ѝчемѝдепартаментыѝвѝобычномѝсмыслеѝэтогоѝслова.ѝ

Изѝрис.ѝ4ѝвидно,ѝкакѝвѝмаленькойѝгостиницеѝможноѝещеѝуменьшитьѝ
разделениеѝработы,ѝтак,ѝчтобыѝвладелецѝмогѝфактическиѝосуществлятьѝ
надзорѝнепосредственноѝнадѝвсемиѝработниками.ѝВѝодномѝофисеѝмогутѝ
заниматьсяѝзаработнымиѝплатами,ѝсчетамиѝпоставщиковѝиѝбольшинст-
вомѝдругихѝзадачѝделопроизводства,ѝаѝтакжеѝприемомѝгостей,ѝихѝсчета-
миѝиѝсоответствующимиѝуслугамиѝдляѝгостей;ѝпитаниеѝиѝнапиткиѝмогутѝ
подаватьсяѝоднимиѝиѝтемиѝжеѝофициантами.ѝБольшинствоѝработни-
ковѝмогутѝбытьѝвзаимозаменяемыми:ѝбухгалтерѝилиѝслужащийѝприем-
нойѝ могутѝ помогатьѝ вѝ бареѝ иѝ столовой;ѝ портьеѝ можетѝ заботитьсяѝ оѝ
гостях,ѝихѝѝмашинахѝиѝбагаже,ѝаѝтакжеѝподаватьѝнапиткиѝвѝгостиной;ѝ
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Рис. 4. Организационная структура маленькой гостиницы
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аѝофицианткаѝможетѝподелитьѝсвойѝрабочийѝденьѝмеждуѝбаром,ѝсто-
ловойѝ иѝ обслуживаниемѝ гостейѝ вѝ комнатах.ѝ Такиеѝ мероприятияѝ неѝ
толькоѝобеспечиваютѝгибкостьѝвѝрасстановкеѝперсоналаѝиѝсокращаютѝ
простои,ѝ ноѝ такжеѝ могутѝ повыситьѝ удовлетворениеѝ персоналаѝ рабо-
той,ѝ вносяѝ вѝ нееѝ разнообразие.ѝ Ноѝ подражаниеѝ большойѝ гостиницеѝ
путемѝпредоставленияѝширокогоѝдиапазонаѝуслугѝиѝструктураѝсѝпод-
разделениемѝнаѝотделыѝмогутѝуничтожитьѝособыеѝпреимущества,ѝко-
торымиѝпользуетсяѝмаленькаяѝгостиница,ѝиѝнеѝдатьѝвзаменѝсоответст-
вующихѝвыгод.ѝ

Сѝ точкиѝ зренияѝ руководства,ѝ управлениеѝ маленькойѝ гостиницейѝ
требуетѝзнанийѝиѝумений,ѝкоторыеѝредкоѝвѝвысокойѝстепениѝсочета-
ютсяѝ вѝ одномѝ человеке.ѝ Этоѝ ограничиваетѝ дляѝ менеджеровѝ возмож-
ностьѝ передаватьѝ полномочия,ѝ такѝ чтоѝ ониѝ выполняютѝ служебныеѝ
обязанности,ѝ которыеѝ вѝ болееѝ крупныхѝ гостиницахѝ выполняютсяѝ
служащими.ѝМаленькаяѝгостиницаѝможетѝизбежатьѝжесткогоѝразгра-
ниченияѝфункцийѝпоѝотделам,ѝноѝэтоѝограничиваетѝѝспециализацию,ѝ
котораяѝспособствуетѝдостижениюѝзнанийѝиѝопытаѝиѝвысокойѝпроиз-
водительностиѝкаждогоѝработника.ѝМаленькаяѝгостиницаѝможетѝдатьѝ
большоеѝличноеѝудовлетворениеѝсвоемуѝвладельцуѝиѝчастоѝтакжеѝтем,ѝ
ктоѝвѝнейѝработает,ѝноѝвѝсмыслеѝорганизацииѝгостиницыѝиѝукомплек-
тованияѝееѝкадрамиѝэтоѝнеѝприведетѝкѝнововведениямѝвѝработе.ѝ

ѝ

Размерѝимеетѝочевидныеѝпоследствияѝдляѝпланированияѝструк-
туры.ѝРазмерѝ—ѝэтоѝнеѝпростаяѝпеременная,ѝиѝонѝможетѝизмерятьсяѝ
разнымиѝспособами.ѝНаиболееѝобщееѝопределениеѝразмераѝ—ѝ этоѝ
количествоѝ спален,ѝ связанноеѝ сѝ числомѝ работающегоѝ персонала.ѝ
Илиѝ другиеѝ факторы,ѝ такиеѝ какѝ диапазонѝ удобств…ѝ Вѝ оченьѝ ма-
ленькойѝгостинице,ѝнапример,ѝтолькоѝсѝшестьюѝспальнями,ѝкото-
ройѝуправляетѝмужѝсѝнекоторойѝпомощьюѝсоѝстороныѝсемьи,ѝмалоѝ
необходимостиѝ вѝ официальнойѝ структуре.ѝ Ноѝ приѝ возрастанииѝ
размераѝ иѝ сложностиѝ работѝ гостиницаѝ можетѝ подразделятьсяѝ наѝ
особыеѝотделыѝсѝопределеннымиѝзадачамиѝиѝобязанностями,ѝболееѝ
формализованнымиѝ отношениямиѝ иѝ сѝ большимѝ использованиемѝ
правилѝиѝстандартизованныхѝпроцедур.ѝ

ЛориѝМулинз.ѝ
Управлениеѝгостеприимствомѝ

ѝ ѝ
Бухгалтерский учет и контроль ѝ
ѝ ѝ
Большинствоѝ гостиниц,ѝ скольѝ угодноѝ маленьких,ѝ ведутѝ бухгалте-

рию,ѝчтобыѝиметьѝзаписиѝоѝрасчетахѝсѝгостямиѝиѝпоставщикамиѝиѝудов-
летворятьѝ определеннымѝюридическимѝ требованиям.ѝ Ноѝ вѝ делеѝ кон-
троляѝ маленькиеѝ гостиницыѝ имеютѝ тенденциюѝ полагатьсяѝ скорееѝ наѝ
личноеѝучастиеѝиѝнадзорѝвладельца,ѝчемѝнаѝподробнуюѝбухгалтериюѝиѝ
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статистическиеѝ записи.ѝ Упрощенныйѝ подходѝ кѝ бухгалтерскимѝ счетамѝ
достаточен,ѝаѝтакжеѝэкономическиѝэффективен.ѝ

Триѝосновныхѝбазовыхѝвидаѝбухгалтерскогоѝучетаѝ удовлетворяютѝ
большинствуѝпотребностейѝмаленькихѝгостиниц.ѝ
 Вѝкнигеѝденежныхѝпоступленийѝиѝплатежейѝзаписываютсяѝвсеѝсделкиѝ
сѝналичными.ѝВѝходеѝпродаж,ѝсвязанныхѝсѝэтимѝбизнесом,ѝбухгалтер-
скиеѝсчетаѝиѝсчета-фактурыѝподшиваютсяѝотдельноѝиѝрегистрируютсяѝ
вѝкнигеѝтолькоѝпослеѝполученияѝилиѝосуществленияѝплатежа.ѝВѝкон-
цеѝпериодаѝнезарегистрированныеѝ сделки,ѝ такиеѝкакѝнеоплаченныеѝ
счетаѝ продаж,ѝ неоплаченныеѝ счета-фактуры,ѝ авансовыеѝ выплатыѝ иѝ
начисленияѝучитываютсяѝприѝподготовкеѝокончательныхѝотчетов.ѝ

 Гроссбухѝвѝтабличномѝвидеѝсѝотдельнымиѝсчетамиѝдляѝкаждогоѝгос-
тяѝможетѝбытьѝрасширенѝиѝвключатьѝотдельныеѝсчетаѝзаѝприемы,ѝаѝ
такжеѝзаѝобщиеѝпродажиѝзаѝналичныеѝиѝвѝкредитѝвѝресторанеѝиѝбареѝ
дляѝклиентов,ѝкоторымѝнеѝнуженѝночлег.ѝГроссбухѝпредставляетѝсо-
бой,ѝ такимѝ образом,ѝ проанализированнуюѝ дневнуюѝ сводкуѝ всехѝ
проделанныхѝделовыхѝопераций.ѝ

 Книгаѝ выплат,ѝ котораяѝ включаетѝ всеѝ выплатыѝ работникамѝ иѝ свя-
занныеѝ сѝ нимиѝ платежи,ѝ обеспечиваетѝ всеобъемлющуюѝ регистра-
циюѝведенияѝвсехѝплатежныхѝведомостейѝслужащих.ѝ
Владельцыѝмаленькихѝгостиницѝсклонныѝкѝтому,ѝчтобыѝрассмат-

риватьѝ каждыйѝ продуктѝ илиѝ отделѝ гостиницыѝ какѝ неотъемлемуюѝ
частьѝцелого,ѝиѝониѝвѝбольшейѝстепениѝзаинтересованыѝвѝобщейѝдо-
ходностиѝгостиницы,ѝчемѝвѝдоходностиѝееѝотдельныхѝчастей.ѝОднакоѝ
разныеѝгостиничныеѝуслугиѝпорождаютѝразныеѝразмерыѝприбыли,ѝ иѝ
дажеѝ простаяѝ разбивкаѝ поступленийѝ иѝ расходовѝ поѝ статьямѝ можетѝ
бытьѝполезнаѝдляѝанализаѝпоказателейѝработыѝиѝособенноѝдля:ѝ
 указанияѝотносительнойѝдоходностиѝразличныхѝчастей;ѝ
 созданияѝосновыѝдляѝконтроляѝиѝсравнения;ѝ
 обеспечениеѝпроведенияѝоценкиѝвлиянияѝизменений,ѝвносимыхѝвѝ
работу.ѝ
Еслиѝбазовыеѝ записиѝ ведутсяѝ вѝ анализируемойѝформе,ѝ исходныеѝ

данныеѝ дляѝ достоверногоѝ анализаѝ результатовѝ всегдаѝ доступныѝ безѝ
особыхѝдополнительныхѝусилий.ѝПоэтомуѝдажеѝдляѝмаленькихѝгости-
ницѝдовольноѝлегкоѝоформлятьѝинформативныеѝбухгалтерскиеѝотче-
тыѝиѝделатьѝэтоѝследуетѝчащеѝодногоѝразаѝвѝгодѝисходяѝизѝбазовыхѝза-
писей,ѝ краткоѝ описанныхѝ выше.ѝ Вѝ этомѝ имѝ помогаетѝ относительноѝ
небольшойѝобщийѝобъемѝсделок,ѝмногиеѝизѝкоторыхѝосуществляютсяѝ
сѝпомощьюѝналичных.ѝДляѝбольшинстваѝмаленькихѝгостиницѝреали-
стичныйѝподходѝможетѝбытьѝобобщенѝследующимѝобразом.ѝ
 Обычноѝдостаточноѝанализироватьѝдоходѝиѝопределенныеѝрасходыѝ
неѝ болееѝ чемѝ подѝ четырьмяѝ заголовками:ѝ номера,ѝ питание,ѝ алко-
гольныеѝнапиткиѝиѝразное.ѝПоследняяѝкатегорияѝявляетсяѝостаточ-
нойѝиѝохватываетѝто,ѝчтоѝможноѝпроанализироватьѝпоѝнесколькимѝ
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отдельнымѝвторостепеннымѝуправляемымѝотделамѝвѝбольшойѝгос-
тинице,ѝноѝмаловероятно,ѝчтоѝэтоѝбудетѝиметьѝбольшоеѝзначениеѝвѝ
маленькойѝгостинице.ѝ

 Расширенныйѝ гроссбухѝ посетителейѝ можетѝ обеспечитьѝ анализи-
руемыеѝдеталиѝвсехѝдоходов.ѝ

 Данныеѝоѝсебестоимостиѝреализованныхѝпищиѝиѝнапитковѝможноѝ
получитьѝизѝкнигиѝдоходовѝиѝрасходовѝиѝскорректироватьѝизмене-
нияѝ вѝ уровняхѝ запасов,ѝ чтобыѝ получитьѝ валовуюѝ прибыль.ѝ (По-
сколькуѝпродажиѝномеровѝнеѝвключаютѝпродажуѝтоваров,ѝнетѝсе-
бестоимостиѝреализованнойѝпродукцииѝдляѝномеров,ѝиѝмаловеро-
ятно,ѝчтоѝпродажиѝвѝграфеѝ«Разное»ѝбудутѝзначительными.)ѝ

 Каждыйѝработникѝприписанѝкѝотделу,ѝвѝкоторомѝвѝосновномѝзанят,ѝ
илиѝзатратыѝнаѝрабочуюѝсилуѝмогутѝбытьѝподеленыѝмеждуѝотделами,ѝ
кѝ которымѝ ониѝ относятся.ѝ Балансѝ счетаѝ прибылейѝ послеѝ вычетаѝ
себестоимостиѝреализованнойѝпродукцииѝиѝзатратѝнаѝрабочуюѝсилуѝ
изѝпродажѝсоставляетѝчистуюѝприбыль.ѝ
Хотяѝвѝкрупныхѝгостиницахѝанализѝпроводитсяѝиѝдалее,ѝпутемѝвы-

четаѝизѝчистойѝприбылиѝдругихѝзатрат,ѝкоторыеѝмогутѝбытьѝотнесеныѝ
кѝэтомуѝотделу,ѝвѝмаленькойѝгостиницеѝнетѝнеобходимостиѝвестиѝрас-
четыѝдальшеѝчистойѝприбыли,ѝпотомуѝчтоѝсчитается,ѝчтоѝнаѝэтойѝста-
дииѝ учитываетсяѝ отѝ половиныѝ доѝ двухѝ третейѝ общихѝ расходовѝ боль-
шинстваѝ гостиниц,ѝ иѝ этоѝ даетѝ хорошееѝ представлениеѝ оѝ доходностиѝ
отдельныхѝ удобствѝ иѝ услугѝ гостиницы.ѝ Полученныеѝ такимѝ образомѝ
результатыѝмогутѝзатемѝпериодическиѝсравниватьсяѝсѝбюджетом,ѝпо-
казателямиѝпредшествующегоѝгодаѝилиѝсѝпоказателямиѝпредыдущегоѝ
периода,ѝподготовленнымиѝнаѝтойѝжеѝосновеѝдляѝконтроляѝпроизвод-
ственныхѝпоказателейѝгостиницы.ѝ

Экономическиеѝ причиныѝ заставляютѝ гостиницыѝ становитьсяѝ
всеѝбольшеѝиѝбольше.ѝКакѝтолькоѝзастройщикѝзаплатилѝзаѝпло-
щадкуѝиѝинфраструктуру,ѝ сталоѝэкономическиѝцелесообразнымѝ
добавитьѝкакѝможноѝбольшеѝномеров.ѝОднакоѝэтоѝнеѝобязатель-
ноѝ имеетѝ поведенческийѝ смыслѝ сѝ точкиѝ зренияѝ гостя,ѝ иѝ за-
стройщикиѝ крупныхѝ гостиницѝ теряютѝ представлениеѝ оѝ челове-
ческойѝпотребностиѝбытьѝ«любимымѝиѝжеланным».ѝКакѝвсеѝмыѝ
слышалиѝ ранее,ѝ «вѝ гостиницеѝXѝ тыѝ чувствуешьѝ себяѝ номером».ѝ
Этоѝполноеѝигнорированиеѝпотребностейѝгостейѝзастройщикамиѝ
наѝсамомѝделеѝсильноѝотбрасываетѝназадѝстандартыѝведенияѝгос-
тиничногоѝдела…ѝНоѝкакойѝдолжнаѝбытьѝструктураѝгостиницыѝвѝ
будущем?ѝ ВѝСШАѝ ужеѝ существуетѝ движениеѝ отѝ сетейѝ крупныхѝ
гостиницѝшестидесятыхѝиѝсемидесятыхѝкѝменьшим,ѝориентиро-
ваннымѝнаѝличность,ѝгостиницам.ѝ

ПетерѝВенисон.ѝ
Управлениеѝгостиницамиѝ
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Будущее маленькой гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Малыйѝ бизнесѝ вѝ большинствеѝ отраслейѝ сталкиваетсяѝ сѝ особымиѝ

проблемами,ѝ конкурируяѝ сѝ крупнымиѝ фирмами.ѝ Малыйѝ гостинич-
ныйѝбизнесѝнеѝявляетсяѝисключением.ѝВозможностиѝегоѝрасширенияѝ
ограничены,ѝтакѝкакѝонѝможетѝрасполагатьѝтолькоѝограниченнымѝин-
вестиционнымѝ капиталомѝ изѝ своегоѝ собственногоѝ движенияѝ денеж-
нойѝ наличностиѝ иѝ изѝ внешнихѝ источников.ѝ Егоѝ ресурсыѝ даютѝ воз-
можностьѝпродвиженияѝбизнесаѝтолькоѝвѝограниченномѝмасштабе,ѝиѝ
онѝ долженѝ рассчитыватьѝ наѝ то,ѝ чтоѝ большаяѝ частьѝ егоѝ продажѝ будетѝ
приходитьсяѝскорееѝнаѝотдельныхѝлиц,ѝчемѝнаѝгруппы.ѝОнѝпредстав-
ляетѝсобойѝмелкогоѝпокупателяѝнаѝрынкеѝиѝнеѝможетѝпокупатьѝоптом.ѝ
Онѝможетѝиспытыватьѝ недостатокѝ вѝ управленческойѝ квалификации,ѝ
неѝможетѝпозволитьѝсебеѝнанятьѝспециалистовѝиѝпредлагаетѝработни-
камѝ ограниченныеѝ карьерныеѝ перспективы.ѝ Егоѝ торговыйѝ оборотѝ
слишкомѝмалѝдляѝобеспеченияѝвысокойѝстепениѝэффективностиѝопе-
раций,ѝ иѝ ограниченныйѝ диапазонѝ продукцииѝ делаетѝ егоѝ уязвимымѝ
дляѝвнешнегоѝдавления.ѝДругимиѝсловами,ѝмаленькаяѝгостиницаѝли-
шенаѝпреимуществ,ѝкоторыеѝимеютѝболееѝкрупныеѝгостиницы,ѝопи-
санныеѝвѝследующейѝглаве.ѝѝ

Ноѝуѝмаленькойѝгостиницыѝмалоѝпроблемѝкрупныхѝгостиниц,ѝсвя-
занныхѝ сѝ управлением,ѝ иѝ онаѝ частоѝ пользуетсяѝ определеннымиѝ пре-
имуществамиѝиз-заѝтого,ѝчтоѝмала.ѝВладелецѝилиѝуправляющийѝможетѝ
находитьѝрынокѝ сбытаѝ дляѝ гостиницы,ѝ используяѝперсональныйѝпод-
ходѝиѝиндивидуальностьѝиѝполучатьѝзначительныйѝобъемѝдополнитель-
ныхѝзаказов.ѝОнѝможетѝтакжеѝуправлятьѝгостиницейѝсамостоятельноѝиѝ
вызыватьѝличнуюѝпреданностьѝсвоихѝработников.ѝ

Будущееѝмаленькойѝгостиницы,ѝследовательно,ѝкроетсяѝвѝсосредо-
точенииѝнаѝтом,ѝчтоѝможноѝделатьѝнаилучшимѝобразомѝиѝчтоѝгостини-
цаѝможетѝделать,ѝиспользуяѝиндивидуальныйѝиѝличныйѝподходѝкѝведе-
ниюѝгостиничногоѝхозяйства,ѝгостиница,ѝвѝкоторойѝгостиѝиѝработникиѝ
находятѝальтернативуѝкрупномуѝподразделениюѝиѝкрупнойѝкомпанииѝиѝ
которуюѝмногиеѝ ихѝ нихѝмогутѝ предпочесть.ѝНоѝмаленькойѝ гостиницеѝ
также,ѝможетѝбыть,ѝнужноѝпостаратьсяѝприменитьѝнекоторыеѝпреиму-
ществаѝбольшойѝгостиницыѝкѝсвоимѝпотребностям,ѝприбегаяѝкѝсовме-
стнойѝдеятельностиѝиѝпривлекаяѝпомощь,ѝ котораяѝдляѝнееѝдоступна.ѝѝ
Вѝнекоторыхѝстранахѝхорошоѝизвестныѝтриѝподхода:ѝ
1.ѝОдинѝширокоѝиспользуемыйѝподходѝ—ѝэтоѝобразованиеѝконсорциу-
мовѝгостиницѝилиѝкооперативовѝнезависимыхѝгостиниц.ѝСуществуетѝ
дваѝосновныхѝихѝтипа:ѝодинѝ—ѝэтоѝместнаяѝгруппаѝнезависимыхѝкон-
курирующихѝгостиницѝвѝгородеѝилиѝрайоне.ѝКогдаѝустанавливалосьѝ
взаимноеѝ довериеѝ иѝ ответственностьѝмеждуѝ несколькимиѝ гостини-
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цами,ѝэтоѝприводилоѝкѝгрупповомуѝмаркетингу,ѝзакупкамѝиѝдругимѝ
формамѝ кооперации,ѝ обеспечивающимѝ значительнуюѝ экономиюѝ
дляѝ участников.ѝ Другойѝ типѝ консорциумаѝ независимыхѝ неконку-
рирующихѝгостиницѝширокоѝраспространенѝгеографически.ѝВѝнемѝ
основноеѝвниманиеѝобращаетсяѝнаѝмаркетингѝотпускногоѝавтомо-
бильногоѝиѝавтобусногоѝтуризмаѝиѝнаѝсправочныйѝбизнес,ѝноѝтакжеѝ
наѝобщуюѝстратегиюѝвѝдругихѝнаправлениях.ѝЧтобыѝбытьѝэкономи-
ческиѝ эффективными,ѝ большинствоѝ консорциумовѝ создалиѝ цен-
тральныеѝ офисыѝ соѝштатнымѝперсоналом;ѝ ониѝ иѝ ихѝ деятельностьѝ
финансируютсяѝизѝвзносовѝихѝчленов.ѝ(См.ѝнижеѝразделѝоѝконсор-
циумах.)ѝ

2.ѝДругимѝ основнымѝ усовершенствованиемѝ былоѝ созданиеѝ консуль-
тационныхѝслужбѝдляѝмаленькихѝгостиницѝнациональнымиѝгости-
ничнымиѝассоциациямиѝиѝтуристическимиѝуправлениями.ѝСлужба,ѝ
организованнаяѝ какѝмаленькаяѝ группаѝ консультантовѝ дляѝ предос-
тавленияѝпрактическихѝсоветовѝруководствуѝиѝвладельцамѝмалень-
кихѝгостиниц,ѝиграетѝтакуюѝжеѝрольѝдляѝотдельнойѝгостиницы,ѝкакѝ
иѝ отделѝ услугѝ поѝ управлениюѝ вѝ крупнойѝ организацииѝ дляѝ своихѝ
подразделенийѝилиѝдепартаментов.ѝ

3.ѝМаленькиеѝгостиницыѝмогутѝтакжеѝизвлекатьѝвыгодуѝвѝбольшейѝсте-
пени,ѝчемѝбольшие,ѝизѝисследованийѝпоѝвзаимномуѝсравнениюѝгос-
тиниц,ѝчтоѝдаетѝимѝвозможностьѝсравниватьѝсобственныеѝпоказате-
лиѝдеятельностиѝсѝпоказателямиѝдругихѝ гостиницѝсѝподобнымиѝха-
рактеристикамиѝ иѝ определятьѝ конкретныеѝ слабыеѝ местаѝ вѝ работе.ѝ
Свидетельстваѝ изѝ несколькихѝ стран,ѝ гдеѝ проводятсяѝ исследования,ѝ
указывают,ѝчтоѝониѝбылиѝбольшимѝстимуломѝдляѝкритическогоѝпод-
ходаѝкѝизучениюѝработыѝгостиницѝиѝповышениюѝэффективности.ѝ

 ѝ
Консорциумы ѝ
ѝ ѝ
Вышеѝ былоѝ продемонстрировано,ѝ чтоѝ консорциумыѝмогутѝ обес-

печитьѝдляѝмаленькойѝгостиницыѝвозможностьѝнаходитьѝрынокѝсбытаѝ
дляѝсвоейѝпродукции,ѝпредлагаяѝееѝболееѝширокомуѝкругуѝпотребите-
лей.ѝВѝприложенииѝGѝ показано,ѝ чтоѝ средиѝ ведущихѝмеждународныхѝ
консорциумовѝREZsolutionsѝлидирует,ѝнасчитываяѝ1,5ѝмлнѝномеровѝиѝ
7700ѝ гостиницѝ поѝ всемуѝ миру.ѝ Доминирующейѝ ролиѝ REZsolutionsѝ
достиглиѝ благодаряѝ своимѝ технологическимѝ возможностямѝ вѝ такойѝ
степени,ѝчтоѝониѝспособныѝсдаватьѝвѝарендуѝсвоиѝтехнологииѝдругимѝ
консорциумам,ѝ особенноѝ тем,ѝ которыеѝ специализируютсяѝ наѝ гости-
ницахѝвысшегоѝкласса.ѝСредиѝмеждународныхѝгруппѝгостиницѝ(при-
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ложениеѝE),ѝ доминируютѝнаходящиесяѝ вѝСШАѝконсорциумыѝ (10ѝ изѝ
25),ѝобъединяющиеѝболееѝполовиныѝгостиницѝиѝнасчитывающиеѝпочтиѝ
триѝ четвертиѝ номеров,ѝ указанныхѝ вѝ приложенииѝ G.ѝ Хотяѝ большаяѝ
частьѝ гостиничныхѝ консорциумовѝ находитсяѝ вѝ Европе,ѝ всеѝ жеѝ ониѝ
меньше,ѝчемѝихѝамериканскиеѝколлеги.ѝ

ѝ

 REZsolutionsѝInc.ѝ—ѝсамыйѝкрупныйѝгостиничныйѝконсорци-
умѝвѝмире.ѝ

 Supranationalѝ Hotelsѝ —ѝ самыйѝ крупныйѝ гостиничныйѝ кон-
сорциум,ѝбазирующийсяѝвѝЕвропе.ѝ

 Flagѝ Choiceѝ Hotelsѝ Groupѝ —ѝ самыйѝ крупныйѝ гостиничныйѝ
консорциумѝзаѝпределамиѝЕвропыѝиѝСевернойѝАмерики.ѝ

ѝ
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Традиционнаяѝ модельѝ гостиничнойѝ отрас-

ли,ѝсостоящаяѝизѝмаленькихѝиѝпринадлежащихѝ
физическимѝлицамѝгостиниц,ѝменяласьѝвоѝмно-
гихѝ странахѝ вѝ течениеѝ долгихѝ летѝ иѝ сейчасѝ онаѝ
большеѝ напоминаетѝ модельѝ другихѝ отраслей,ѝ сѝ
наличиемѝрядаѝкомпаний,ѝувеличивающихѝсвоюѝ
долюѝ присутствияѝ наѝ рынке,ѝ остальнаяѝ частьѝ
делитсяѝ междуѝ большимѝ количествомѝ болееѝ
мелкихѝфирм.ѝНаходящаясяѝвѝнезависимойѝсоб-
ственностиѝ гостиницаѝ всеѝ ещеѝ можетѝ бытьѝ до-
минирующейѝфирмойѝвѝотрасли,ѝноѝростѝотрас-
лиѝвсеѝбольшеѝассоциировалсяѝсѝгруппамиѝгос-
тиниц.ѝУвеличениеѝразмераѝгостиничныхѝфирмѝ
происходилоѝ путемѝ строительстваѝ илиѝ приоб-
ретенияѝ гостиницѝ вѝ разныхѝ местахѝ иѝ помеще-
нияѝихѝподѝцентрализованноеѝуправление.ѝГос-
тиницыѝ могутѝ объединятьсяѝ вѝ группыѝ внутриѝ
ограниченногоѝ районаѝ илиѝ бытьѝ широкоѝ рас-
средоточеннымиѝ поѝ странеѝ илиѝ дажеѝ поѝ не-
сколькимѝстранами.ѝ

ВѝприложенииѝEѝпоказано,ѝчтоѝвѝведенииѝ50ѝ
ведущихѝгруппѝгостиницѝвѝмиреѝнаходитсяѝбо-
лееѝ4ѝмлнѝномеровѝиѝ30ѝтыс.ѝгостиниц.ѝВедущейѝ
являетсяѝ Cendantѝ Corporationѝ вѝ Нью-Джерси,ѝ
США,ѝ котораяѝ можетѝ достичьѝ огромнойѝ эко-
номии,ѝобусловленнойѝэффектомѝмасштаба,ѝсоѝ
своейѝ системойѝ управленияѝимуществомѝиѝ бо-
лееѝчемѝ500ѝтыс.ѝномеровѝнаѝусловияхѝфранчай-
зинга.ѝХотяѝCendantѝрасполагаетѝбольшинствомѝ
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номеровѝлюбойѝгруппы,ѝееѝоперацииѝбазируютсяѝвѝосновномѝвѝСША,ѝ
заѝ пределамиѝ территорииѝСевернойѝАмерикиѝнаходитсяѝменьшеѝ100ѝ
изѝееѝ6000ѝгостиниц.ѝТемѝнеѝменееѝгруппыѝгостиниц,ѝбазирующиесяѝвѝ
США,ѝпреобладаютѝнадѝведущимиѝмировымиѝгруппамиѝ(30ѝизѝ50),ѝиѝ
имѝпринадлежитѝболееѝ80%ѝгостиницѝиѝномеров.ѝОднако,ѝхотяѝгости-
ничныеѝгруппыѝвѝСШАѝуправляютѝогромнымѝбольшинствомѝномеровѝ
вѝзанимающихѝверхниеѝпозицииѝгруппах,ѝониѝнеѝобязательноѝрасши-
ряютсяѝзаѝпределыѝроднойѝстраны.ѝ

ВѝприложенииѝFѝприведеныѝ50ѝведущихѝгостиничныхѝгрупп,ѝимею-
щихѝглавныйѝофисѝвѝЕвропе,ѝобщееѝколичествоѝномеровѝприближаетсяѝ
кѝ1ѝмлнѝвѝ7500ѝгостиницах.ѝПримерноѝтретьѝизѝобщегоѝобъемаѝномеровѝ
былаѝпредоставленаѝведущейѝевропейскойѝгруппойѝAccor,ѝкотораяѝвла-
деетѝторговымиѝмаркамиѝразделенногоѝнаѝсегментыѝрынка,ѝтакимиѝкакѝ
Sofitel,ѝNovotel,ѝFormuleѝ1ѝиѝIbisѝвѝ72ѝстранахѝпоѝвсемуѝмиру.ѝ

Хотяѝвѝспискеѝизѝ50ѝгруппѝшестьѝгруппѝгостиниц,ѝрасположенныхѝвоѝ
Франции,ѝ управляютѝбольшейѝчастьюѝгостиничныхѝномеров,ѝ наѝрис.ѝ5ѝ
показано,ѝчтоѝпоѝпризнакуѝнахожденияѝглавногоѝофисаѝвѝстранеѝбольшееѝ
числоѝгруппѝбазировалосьѝвѝИспанииѝ(11),ѝАнглииѝ(10)ѝиѝГерманииѝ(9).ѝ

0 2 4 6 8 10 12
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Англия

Германия

Франция

Швеция

Финляндия
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Греция

Венгрия

Италия
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Шотландия
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ѝ

Рис. 5. Ведущие европейские группы гостиниц по признаку  
              нахождения главного офиса в стране (на основе Hotels,  
              июль 1999) 
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Операции групп гостиниц ѝ
ѝ ѝ
Группыѝ гостиницѝобычноѝ управляютѝ гостиницами,ѝ принадлежа-

щимиѝимѝилиѝ взятымиѝимиѝ вѝ арендуѝ уѝ ихѝ владельцев,ѝ которымѝониѝ
платятѝаренднуюѝплату.ѝИногдаѝониѝуправляютѝгостиницамиѝвѝкачест-
веѝагентовѝвладельцевѝпоѝконтрактамѝнаѝуправление,ѝкоторыеѝпреду-
сматриваютѝоплатуѝрасходов,ѝ вознаграждениеѝ заѝ управлениеѝиѝ (или)ѝ
разделениеѝприбылей.ѝГруппыѝтакжеѝмогутѝосуществлятьѝуправлениеѝ
поѝ соглашениямѝоѝфранчайзинге,ѝ которыеѝ даютѝ возможностьѝ однойѝ
сторонеѝ(получившейѝфранчайзинг)ѝпродаватьѝпродукт,ѝспроектиро-
ванный,ѝ поставляемыйѝ иѝ контролируемыйѝ другойѝ сторонойѝ (фран-
чайзером),ѝ вѝобменѝнаѝвознаграждениеѝилиѝдолюѝприбылей;ѝ приѝта-
койѝорганизацииѝгруппаѝгостиницѝможетѝнаходитьсяѝвѝролиѝфранчай-
зераѝилиѝмногостороннегоѝсубъекта,ѝполучившегоѝфранчайзинг.ѝЧтоѝ
благоприятствуетѝ Севернойѝ Америкеѝ приѝ ранжированииѝ гостинич-
ныхѝкомпаний,ѝ такѝэтоѝтотѝфакт,ѝчтоѝоченьѝбыстрыйѝростѝкомпанийѝ
происходитѝ посредствомѝ контрактовѝ наѝ управлениеѝ иѝ соглашенийѝ оѝ
франчайзинге;ѝ вѝ обоихѝ случаяхѝ преобладаютѝ торговыеѝ маркиѝСША,ѝ
какѝпоказаноѝвѝтабл.ѝ3ѝиѝ4.ѝ

Таблицаѝ3.ѝВедущиеѝкомпанииѝпоѝуправлениюѝгостиницамиѝ

Компанияѝ
Количествоѝѝ
управляемыхѝѝ
гостиницѝ

Всегоѝѝ
гостиницѝ

Процентѝ
управляемыхѝ
гостиницѝ

MarriottѝInternationalѝ 870ѝ 1686ѝ 52ѝ
SocieteѝduѝLouvreѝ 550ѝ 601ѝ 92ѝ
Accorѝ 368ѝ 2666ѝ 14ѝ
TharaldsonѝEnterprisesѝ 288ѝ 288ѝ 100ѝ
PromusѝHotelѝCorporationѝ 277ѝ 1337ѝ 21ѝ
RedѝRoofѝInnsѝ 256ѝ 295ѝ 87ѝ
BassѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 216ѝ 2738ѝ 8ѝ
SolѝMeliaѝ 196ѝ 246ѝ 80ѝ
StarwoodѝHotelsѝ&ѝRestaurantsѝ 194ѝ 694ѝ 28ѝ
HyattѝHotels/HyattѝInternationalѝ 183ѝ 186ѝ 98ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝHotels,ѝиюльѝ1999.ѝ

Основнаяѝ цельѝ этойѝ главыѝ—ѝ описатьѝ преимуществаѝ иѝ проблемыѝ
группѝгостиниц,ѝосновныеѝвопросы,ѝсѝкоторымиѝониѝсталкиваются,ѝиѝ
ихѝ подходѝ кѝ работе.ѝ Операцииѝ группѝ гостиницѝ поѝ контрактамѝ наѝ
управлениеѝиѝпоѝсоглашениямѝоѝфранчайзингеѝимеютѝмногоѝобщегоѝсѝ
работойѝлюбойѝгруппы,ѝноѝиѝтоѝиѝдругоеѝоснованоѝнаѝособыхѝсоглаше-
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нияхѝмеждуѝсторонамиѝиѝвноситѝэлементы,ѝспецифичныеѝдляѝотноше-
нийѝмеждуѝ ними,ѝ которыеѝ являютсяѝ довольноѝ характерными.ѝ Вѝ этойѝ
главеѝзатрагиваются,ѝвѝосновном,ѝоперацииѝгостиниц,ѝпринадлежащихѝ
группеѝ илиѝ взятыхѝ еюѝ вѝ аренду.ѝ Читателей,ѝ особоѝ интересующихсяѝ
контрактамиѝнаѝуправлениеѝиѝсоглашениямиѝоѝфранчайзинге,ѝмыѝот-
сылаемѝкѝтекстамѝнаѝтемуѝэтихѝделовыхѝотношений,ѝперечисленнымѝвѝ
предлагаемомѝдалееѝспискеѝлитературыѝдляѝэтойѝглавы.ѝ

ѝ
Таблицаѝ4.ѝѝВедущиеѝкомпанииѝпоѝфранчайзингуѝгостиницѝ

Компанияѝ

Количествоѝѝ
гостиниц,ѝѝ
функциони-
рующихѝѝ

наѝусловияхѝѝ
франчайзингаѝ

Всегоѝѝ
гостиницѝ

Процентѝ
гостиниц,ѝ
функциони-ѝ
рующихѝѝѝ
наѝусловияхѝ

франчайзингаѝ

CendantѝCorporationѝ 5978ѝ 5978ѝ 100ѝ
ChoiceѝHotelsѝInternationalѝ 3670ѝ 3670ѝ 100ѝ
BassѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 2438ѝ 2738ѝ 89ѝ
PromusѝHotelѝCorporationѝ 998ѝ 1337ѝ 75ѝ
MarriottѝInternationalѝ 753ѝ 1686ѝ 45ѝ
CarlsonѝHospitalityѝWorldwideѝ 532ѝ 548ѝ 97ѝ
Accorѝ 458ѝ 2666ѝ 17ѝ
Hotelsѝ&ѝCompagnieѝ 326ѝ 326ѝ 100ѝ
StarwoodѝHotelsѝ&ѝResortsѝWorldwideѝ 280ѝ 694ѝ 40ѝ
USѝFranchiseѝSystemsѝ 227ѝ 227ѝ 100ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝHotels,ѝиюльѝ1999.ѝ

ѝ

 Accorѝ—ѝ крупнейшаяѝ гостиничнаяѝ группа,ѝ базирующаясяѝ вѝ
Европе.ѝ

 CendantѝCorporationѝ—ѝкрупнейшаяѝгостиничнаяѝгруппа,ѝба-
зирующаясяѝвѝСевернойѝиѝЮжнойѝАмерике.ѝ

 PrinceѝHotelsѝ—ѝ крупнейшаяѝ гостиничнаяѝ группа,ѝ базирую-
щаясяѝвѝстранахѝТихоокеанскогоѝрегиона.ѝ

(ПриложениеѝE)ѝ

ѝ ѝ
Преимущества групп ѝ
ѝ ѝ
Природаѝ гостиничногоѝ бизнесаѝ иѝ пределыѝ многихѝ гостиничныхѝ

рынковѝдаютѝосновныеѝобъясненияѝростаѝгостиничныхѝкомпанийѝпутемѝ
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образованияѝгрупп.ѝПреимущества,ѝкоторыеѝмогутѝприобрестиѝгруппыѝ
гостиниц,ѝ—ѝ этоѝ преимущества,ѝ обусловленныеѝ размеромѝ деятельно-
сти,ѝизвестныеѝкакѝэкономия,ѝобусловленнаяѝэффектомѝмасштаба.ѝНе-
которыеѝееѝвиды,ѝнапримерѝтехническаяѝэкономия,ѝмогутѝприменятьсяѝ
такжеѝ дляѝ отдельныхѝ гостиниц,ѝ еслиѝ ониѝ достаточноѝ велики,ѝ ноѝ ееѝ
полнаяѝреализацияѝдостигаетсяѝвѝпервуюѝочередьѝдляѝгруппѝгостиниц.ѝ
Группыѝподнимаютѝзначениеѝвеличины,ѝдоѝкоторойѝможетѝрастиѝгос-
тиничнаяѝфирма;ѝэкономия,ѝобусловленнаяѝэффектомѝмасштаба,ѝиме-
етѝтенденциюѝсопутствоватьѝгруппамѝвѝтечениеѝдолгогоѝвремени,ѝдоѝтехѝ
пор,ѝпокаѝявноѝвыраженныеѝпрепятствия,ѝ связанныеѝсѝруководством,ѝ
неѝдадутѝоѝсебеѝзнать,ѝаѝнекоторыеѝвидыѝэкономии,ѝтакиеѝкакѝэкономияѝ
вследствиеѝрассеиванияѝрисков,ѝдоступныѝтолькоѝдляѝгрупп.ѝПосколь-
куѝэкономия,ѝобусловленнаяѝэффектомѝмасштаба,ѝдоступнаѝскорееѝдляѝ
групп,ѝчемѝдляѝотдельныхѝгостиниц,ѝдляѝгруппѝобычноѝхарактернаѝбо-
лееѝвысокаяѝдоходность,ѝчемѝтаѝобщаяѝсумма,ѝкоторуюѝмоглиѝбыѝполу-
читьѝ гостиницы,ѝ управляемыеѝнезависимо.ѝПреимуществаѝ группѝ гос-
тиницѝможноѝрезюмироватьѝследующимѝобразом.ѝ

Одинѝизѝосновныхѝтиповѝфинансовойѝэкономииѝ—ѝэтоѝспособностьѝ
группыѝразмещатьѝкапиталыѝизѝсвоихѝсобственныхѝпотоковѝналичныхѝ
средствѝиѝизѝвнешнихѝисточников.ѝГруппаѝможетѝиметьѝвозможностьѝ
братьѝ взаймыѝ уѝ кредитныхѝ учрежденийѝ иѝ делатьѝ этоѝ наѝ благоприят-
ныхѝусловиях,ѝтакѝкакѝееѝгостиницыѝпредоставляютѝхорошееѝобеспе-
чениеѝдляѝкредиторов.ѝЭтоѝособенноѝценноѝприѝувеличенииѝфинан-
сированияѝ путемѝ дальнейшегоѝ добавленияѝ гостиницѝ кѝ группе,ѝ приѝ
модернизацииѝгостиницѝиѝприѝпокрытииѝначальногоѝпериодаѝработыѝ
новыхѝ гостиницѝ доѝ того,ѝ какѝ ониѝ станутѝ доходными.ѝ Группаѝ такжеѝ
можетѝсѝвыгодойѝиспользоватьѝсвоиѝфинансовыеѝресурсыѝпутемѝурав-
новешиванияѝпотребностейѝвѝоборотномѝкапиталеѝсвоихѝгостиницѝнаѝ
какой-тоѝ периодѝ времени,ѝ облегчаяѝ такимѝ образомѝ нагрузкуѝ наѝ от-
дельныеѝподразделения,ѝ вызваннуюѝсезонностьюѝиѝ другимиѝколеба-
ниямиѝдоходовѝиѝрасходов.ѝ

Из-заѝ своейѝ величиныѝ группаѝ можетѝ извлекатьѝ маркетинговуюѝ
экономию.ѝ Онаѝ способнаѝ создатьѝ имиджѝ группыѝ наѝ рынке,ѝ которыйѝ
можетѝ распространятьсяѝ наѝ общееѝ название,ѝ удобстваѝ иѝ стандартыѝ
дляѝ всейѝ группы,ѝ онаѝможетѝ заниматьсяѝ совместнымѝпродвижениемѝ
своихѝгостиниц.ѝОтдельныеѝгостиницыѝмогутѝвѝбольшейѝилиѝменьшейѝ
степениѝспециализироватьсяѝиѝпредоставлятьѝ удобстваѝиѝ услуги,ѝ до-
бавочныеѝ поѝ сравнениюѝ сѝ другимиѝ гостиницами,ѝ напримерѝ конфе-
ренции.ѝСвязиѝсѝобщественностью,ѝрекламаѝиѝпродвижениеѝпродаж,ѝ
могутѝ оказыватьѝ влияниеѝ наѝ всюѝ группу.ѝ Каждаяѝ гостиницаѝ внутриѝ
группыѝ можетѝ продвигатьѝ другиеѝ гостиницыѝ иѝ порождатьѝ деловуюѝ
активностьѝпутемѝдальнейшегоѝбронирования.ѝ
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Группаѝгостиницѝоткрытаѝдляѝэкономииѝприѝзакупках,ѝтакѝкакѝонаѝ
можетѝ делатьѝ закупкиѝ оптомѝ иѝ договариватьсяѝ оѝ выгодныхѝ ценахѝ иѝ
условияхѝсоѝсвоимиѝпоставщикамиѝширокойѝноменклатурыѝтоваровѝиѝ
услугѝотѝимениѝвсейѝгруппы.ѝБольшаяѝгруппаѝтакжеѝможетѝизвлекатьѝ
преимуществаѝизѝцентрализованнойѝпроверкиѝпродукцииѝиѝизѝэкспе-
риментированияѝсѝразличнойѝпродукциейѝвѝсвоихѝгостиницахѝдоѝрас-
пространенияѝееѝиспользованияѝнаѝвсюѝгруппу.ѝ

Расходыѝнаѝуправлениеѝнеѝобязательноѝидутѝвѝногуѝсѝвозрастаниемѝ
объемаѝ бизнеса.ѝ Иѝ группаѝ гостиницѝ можетѝ извлекатьѝ экономиюѝ наѝ
управлении.ѝОнаѝможетѝпривлекатьѝ высококвалифицированныйѝпер-
соналѝперспективами,ѝкоторыеѝможетѝпредложитьѝимѝвнутриѝгруппы,ѝ
иѝналичиемѝсхемѝобученияѝиѝподготовки,ѝможетѝизвлекатьѝвыгодуѝизѝ
взаимногоѝобменаѝперсоналомѝмеждуѝсвоимиѝгостиницами.ѝОнаѝтак-
жеѝможетѝпредоставлятьѝцентрализованныеѝуслугиѝсвоимѝгостиницамѝ
иѝприѝэтомѝиспользоватьѝспециалистов,ѝимеющихѝвремяѝиѝквалифи-
кациюѝ дляѝ извлеченияѝ выгодѝ изѝ работыѝ вѝ качествеѝ группыѝ вѝ такихѝ
областях,ѝкакѝфинансы,ѝперсонал,ѝзакупкиѝиѝмаркетинг.ѝ

Различныеѝвидыѝтехническойѝэкономииѝмогутѝпоявлятьсяѝсѝувели-
чениемѝразмераѝвѝотдельныхѝкрупныхѝгостиницах,ѝаѝтакжеѝвѝгруппах,ѝ
особенно,ѝкогдаѝгостиницыѝгеографическиѝсконцентрированыѝвѝпре-
делахѝрайонов.ѝОбъемѝделовыхѝоперацийѝможетѝсоздатьѝвозможностьѝ
концентрацииѝтакихѝпроизводственныхѝмощностей,ѝкакѝцентрализо-
ванноеѝпроизводствоѝпродуктовѝпитания,ѝтехобслуживаниеѝиѝпрачеч-
ные,ѝкогдаѝможетѝбытьѝдостигнутоѝснижениеѝединичнойѝсебестоимо-
стиѝпоѝ сравнениюѝсѝ предоставлениемѝ удобствѝ вѝ отдельныхѝ гостини-
цахѝилиѝпокупкойѝуслугѝуѝстороннихѝфирм.ѝ

Последней,ѝноѝнеѝменееѝважнойѝможетѝбытьѝэкономияѝвследствиеѝ
рассеиванияѝрисков,ѝ котораяѝдаетѝгруппамѝвозможностьѝснизитьѝрискѝ
путемѝ диверсификацииѝ продукцииѝ иѝ географическогоѝ положения.ѝ
Гостиницы,ѝ которыеѝ предоставляютѝ обслуживаниеѝ вѝ основномѝ дляѝ
рынковѝбизнесаѝиѝотпусков,ѝимеютѝтенденциюѝиспользоватьсяѝвѝраз-
ныеѝвременаѝгода;ѝнекоторыеѝмогутѝспециализироватьсяѝнаѝприемах,ѝ
аѝдругиеѝ—ѝнаѝконференциях.ѝПадениеѝспросаѝнаѝконкретнуюѝгости-
ницуѝможетѝкомпенсироватьсяѝболееѝвысокимѝобъемомѝделовыхѝопе-
рацийѝдругойѝгостиницы,ѝи,ѝ такимѝобразом,ѝ удаетсяѝизбежатьѝфлук-
туацийѝдляѝгруппыѝвѝцелом,ѝкакѝмыѝувиделиѝвышеѝприѝрассмотренииѝ
финансовыхѝпреимуществѝгрупп.ѝ

Можноѝвидеть,ѝчтоѝпреимущества,ѝсвязанныеѝсѝмасштабом,ѝкото-
рыеѝмогутѝдостигатьсяѝгруппамиѝгостиниц,ѝвозникаютѝизѝнесколькихѝ
источников:ѝизѝвесаѝгруппыѝнаѝрынкеѝ(наѝрынкеѝклиентовѝиѝпостав-
щиковѝилиѝнаѝрынкахѝпроизводственныхѝресурсов,ѝособенноѝкапита-
лаѝ иѝ рабочейѝ силы);ѝ изѝ предоставленияѝ определенныхѝ услугѝ своимѝ
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гостиницамѝиѝизѝуправленияѝими,ѝкакѝгруппой.ѝЭтиѝисточникиѝэко-
номииѝ являютсяѝ дополнительными.ѝ Ноѝ доѝ рассмотренияѝ того,ѝ какѝ
ониѝмогутѝиспользоватьсяѝиѝкакиеѝвопросыѝприѝэтомѝвозникнут,ѝне-
обходимоѝ рассмотретьѝ проблемы,ѝ сѝ которымиѝ могутѝ сталкиватьсяѝ
группыѝгостиниц.ѝ

ѝ ѝ
Проблемы  групп ѝ
ѝ ѝ
Уѝгруппыѝгостиницѝсуществуетѝнесколькоѝтакихѝжеѝосновныхѝпро-

блем,ѝ какѝ уѝ любойѝ крупнойѝ организации,ѝ особенноѝ проблемѝ связи,ѝ
контроляѝиѝрасходов.ѝ

Чтобыѝуправлятьѝгруппой,ѝцентрѝдолженѝсообщатьѝсведенияѝоѝпо-
литике,ѝпроцедурахѝиѝдругихѝвопросахѝотдельнымѝгостиницам,ѝкото-
рыеѝвѝсвоюѝочередьѝдолжныѝпередаватьѝцентруѝинформацию,ѝзапросыѝ
иѝдр.ѝВѝтесноѝинтегрированнойѝгруппеѝотдельныеѝгостиницыѝдолжныѝ
такжеѝ поддерживатьѝ связьѝ другѝ сѝ другом.ѝ Еслиѝ неѝ установленаѝ иѝ неѝ
поддерживаетсяѝвѝпорядкеѝнадежнаяѝсвязь,ѝэтоѝможетѝпрепятствоватьѝ
эффективностиѝработыѝгруппыѝиѝполучениюѝпреимуществ.ѝДеятель-
ностьѝможетѝзамедляться,ѝиѝэтоѝможетѝпривестиѝкѝпотереѝдоходаѝилиѝ
дополнительнымѝрасходамѝсѝнапрасноѝпотраченнымѝвременемѝиѝуси-
лиямиѝприѝвыясненииѝнедоразуменийѝиѝприѝвозможномѝвозникнове-
нииѝантагонизма.ѝ

Какойѝбыѝниѝбылаѝстепеньѝцентрализованногоѝруководстваѝиѝкон-
троляѝ отдельныхѝ подразделений,ѝ необходимѝ контрольѝ работыѝ гости-
ницѝ дляѝ обеспеченияѝ выполненияѝ решенийѝ группыѝ иѝ возможностиѝ
учетаѝпоказателейѝотдельныхѝгостиниц.ѝЕслиѝнеѝсуществуетѝчеткогоѝиѝ
эффективногоѝ механизмаѝ контроля,ѝ гостиницыѝ могутѝ действоватьѝ вѝ
ущербѝинтересамѝгруппыѝиѝнеблагоприятноѝвлиятьѝнаѝееѝпроизводст-
венныеѝпоказателиѝвѝцелом.ѝОднакоѝкомплексныйѝмеханизмѝконтроляѝ
можетѝ вызватьѝ диспропорциональностьѝ расходовѝ иѝ оказатьѝ неблаго-
приятноеѝ влияниеѝ наѝ инициативуѝ иѝ производственныеѝ показателиѝ
гостиниц,ѝаѝтакжеѝвсейѝгруппы.ѝ

Работаѝ группыѝвызываетѝпоявлениеѝ своихѝ собственныхѝрасходовѝ
из-заѝпотребностиѝвѝсвязиѝиѝконтролеѝиѝиз-заѝпредоставленияѝгости-
ницамѝ централизованныхѝ услуг.ѝ Еслиѝ должныѝ бытьѝ реализованыѝ
преимуществаѝработыѝвѝгруппе,ѝ совершенноѝясно,ѝчтоѝэтиѝдополни-
тельныеѝ расходыѝ должныѝ перевешиватьсяѝ выгодами,ѝ которыеѝ ониѝ
вызывают,ѝеслиѝгруппаѝдолжнаѝпринестиѝболееѝвысокуюѝдоходность,ѝ
чемѝ этоѝ получилосьѝ быѝ уѝ отдельныхѝ гостиницѝ приѝ независимомѝ
управленииѝими.ѝ
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Приѝрасширенииѝгруппыѝгостиницѝсуществуетѝбольшеѝвозможно-
стейѝ выбораѝ решений,ѝ которыеѝ нужноѝ выполнить.ѝ Некоторыеѝ
функцииѝ иѝ товары,ѝ которыеѝ закупаютсяѝ разнымиѝ гостиницами,ѝ
моглиѝбыѝбытьѝболееѝэкономическиѝвыгодными,ѝеслиѝбыѝихѝпре-
доставлялиѝвнутренниеѝпоставщики.ѝНапример,ѝ департаментѝне-
движимостиѝгруппыѝгостиницѝмогѝбыѝнанятьѝнаѝпостояннуюѝра-
ботуѝнеѝтолькоѝперсоналѝпоѝобщемуѝсодержанию,ѝноѝтакжеѝдизай-
нера,ѝэлектрика,ѝводопроводчикаѝиѝплотника.ѝНужноѝсказатьѝ(за-
мечаниеѝотноситсяѝкѝ1990-мѝгг.),ѝчтоѝгруппыѝгостиницѝимеютѝтен-
денциюѝ скорееѝ рассматриватьѝ способыѝпривлеченияѝ профессио-
наловѝизвне,ѝчемѝприниматьѝнаѝработуѝбольшеѝспециалистов.ѝ

Дж.ѝЧин,ѝВ.ѝБарниѝиѝХ.ѝО’Салливан.ѝ
Гостиницы:ѝФинансовыйѝменеджментѝиѝотчетность:ѝѝ

Руководствоѝпоѝпроизводственномуѝбухгалтерскомуѝучетуѝѝ
иѝпроведениюѝаудитовѝ

ѝ

Основнаяѝпроблема,ѝсѝкоторойѝсталкиваютсяѝприѝработеѝгрупп,ѝ—ѝ
этоѝ разрывѝ связейѝ междуѝ отдельнымиѝ гостиницамиѝ иѝ главнымѝ
офисом.ѝЭтоѝможетѝбытьѝвызваноѝразличиямиѝвѝстилеѝиѝкультуреѝ
руководстваѝмеждуѝотдельнойѝгостиницейѝиѝгруппойѝвѝцеломѝилиѝ
разногласиямиѝ междуѝ центромѝ иѝ гостиницейѝ поѝ конкретномуѝ
вопросу.ѝЭтоѝразногласиеѝиногдаѝможетѝпревратитьсяѝвѝнеприкры-
туюѝвраждебностьѝсоѝстороныѝменеджеровѝиѝперсоналаѝвѝгостиницеѝ
поѝотношениюѝкѝруководящемуѝперсоналуѝгруппы.ѝ

Дж.ѝЧин,ѝВ.ѝБарниѝиѝХ.ѝО’Салливан.ѝ
Гостиницы:ѝФинансовыйѝменеджментѝиѝотчетность:ѝѝ

Руководствоѝпоѝпроизводственномуѝбухгалтерскомуѝучетуѝѝ
иѝпроведениюѝаудитовѝ

ѝ

Расширениеѝ вашегоѝ гостиничногоѝ бизнесаѝ можетѝ датьѝ вамѝ воз-
можностьѝизвлекатьѝвыгодуѝизѝэкономии,ѝобусловленнойѝэффек-
томѝ масштабаѝ иѝ рассеиваниемѝ риска.ѝ Многиеѝ видыѝ экономии,ѝ
обусловленнойѝэффектомѝмасштаба,ѝдоступныеѝдляѝгостиничнойѝ
компании,ѝ появляютсяѝ благодаряѝ предоставлениюѝ услугѝ изѝ цен-
трализованногоѝисточника.ѝЭтиѝфункцииѝобычноѝвключаютѝмар-
кетинг,ѝзакупкиѝиѝбухгалтерскийѝучет.ѝДляѝдостиженияѝэтихѝпре-
имуществѝнужно,ѝчтобыѝвыѝбылиѝуверены,ѝчтоѝканалыѝсвязиѝмеж-ѝ
дуѝцентромѝиѝместомѝрасположенияѝкаждойѝгостиницыѝсвободны,ѝ
иѝсвязьѝхорошоѝработает.ѝ

Дж.ѝЧин,ѝВ.ѝБарниѝиѝХ.ѝО’Салливан.ѝѝ
Гостиницы:ѝФинансовыйѝменеджментѝиѝотчетность:ѝѝ

Руководствоѝпоѝпроизводственномуѝбухгалтерскомуѝучетуѝѝ
иѝпроведениюѝаудитовѝ
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Кромеѝкачестваѝуправленияѝгруппойѝобъемѝназванныхѝвышеѝпро-
блемѝ зависитѝ отѝ трехѝ основныхѝ факторов:ѝ количестваѝ гостиницѝ вѝ
группе,ѝ географическойѝ рассредоточенностиѝ гостиницѝ иѝ степениѝ
централизацииѝразличныхѝсторонѝработыѝгруппы.ѝЧемѝменееѝзначимѝ
каждыйѝизѝфакторов,ѝтемѝменьшеѝвероятностьѝтого,ѝчтоѝэтиѝпробле-
мыѝбудутѝсерьезными.ѝНоѝчемѝменьшеѝгруппаѝиѝчемѝменьшеѝцентра-
лизация,ѝ темѝменьшеѝтакжеѝиѝперспективаѝреализацииѝпреимуществѝ
работыѝгруппы.ѝПроблемы,ѝвозникающиеѝиз-заѝколичестваѝгостиницѝ
иѝ ихѝ рассредоточенности,ѝ можноѝ вѝ какой-тоѝ степениѝ преодолетьѝ сѝ
помощьюѝрайоннойѝилиѝрегиональнойѝструктуры,ѝноѝэтоѝсамоѝпоѝсе-
беѝвызываетѝрасходы.ѝПроблемы,ѝсвязанныеѝсѝцентрализацией,ѝмож-
ноѝпреодолетьѝтолькоѝсѝпомощьюѝтщательнойѝоценкиѝпреимуществѝиѝ
недостатковѝ альтернативныхѝ подходов,ѝ высококачественногоѝ ме-
неджментаѝилиѝдецентрализации.ѝ

ѝ ѝ
Пределы централизации ѝ
ѝ ѝ
Руководствоѝ группыѝможетѝпринятьѝвѝосновномѝпассивнуюѝрольѝ

владения.ѝВѝсвоемѝкрайнемѝвыраженииѝэтоѝозначаетѝназначениеѝме-
стныхѝ менеджеров,ѝ отѝ которыхѝ ожидается,ѝ чтоѝ ониѝ будутѝ достигатьѝ
результатовѝ поѝ собственнойѝ инициативе,ѝ сѝ минимальнойѝ степеньюѝ
централизованногоѝ руководства,ѝ поддержкиѝ иѝ надзора.ѝ Приѝ такихѝ
обстоятельствахѝпроизводственныеѝпоказателиѝ группыѝсоставляютсяѝ
изѝболееѝилиѝменееѝсамостоятельныхѝ действийѝотдельныхѝ гостиниц,ѝ
соѝ слабымѝ контролемѝ соѝ стороныѝ владельцевѝ непосредственноѝ илиѝ
черезѝруководителяѝгруппы,ѝгенеральногоѝдиректораѝилиѝдажеѝсекре-
таряѝкомпании,ѝпритом,ѝчтоѝсобственныйѝштатѝмалѝилиѝегоѝвовсеѝнет.ѝ
Могутѝнаниматьѝспециалистовѝсоѝстороны,ѝтакихѝкакѝспециалистыѝ—ѝ
профессионалыѝпоѝинвентаризации,ѝаѝаудиторыѝкомпанииѝмогутѝвы-
полнятьѝдвеѝролиѝ—ѝрольѝбухгалтеров,ѝкоторыеѝготовятѝбухгалтерскиеѝ
счетаѝгруппы,ѝиѝрольѝаудиторов,ѝосуществляющихѝпроверкуѝдеятель-
ности,ѝ представленнойѝ вѝ бухгалтерскихѝ счетах:ѝ ихѝ работаѝ можетѝ
включатьѝболееѝилиѝменееѝтщательныйѝоперативныйѝаудит.ѝ

Однакоѝчтобыѝполучитьѝпреимуществаѝработыѝвѝ группе,ѝнеобхо-
димѝболееѝпозитивныйѝподходѝруководстваѝгруппы.ѝРуководствоѝгруп-
пыѝдолжноѝсформулироватьѝцели,ѝполитикуѝиѝруководящиеѝпринци-
пыѝработы,ѝразработатьѝстратегиюѝиѝпланѝотѝимениѝгруппы;ѝнаправ-
лятьѝиѝкоординироватьѝотдельныеѝподразделения,ѝконтролироватьѝихѝ
финансовоѝиѝвѝдругихѝотношениях.ѝ

Экономия,ѝ обусловленнаяѝ эффектомѝ масштаба,ѝ неѝ достигаетсяѝ
группойѝ автоматически.ѝ Общаяѝ собственностьѝ можетѝ вызватьѝ опре-
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деленныеѝфинансовыеѝпреимущества,ѝноѝдляѝреализацииѝбольшинст-
ваѝилиѝ всехѝпреимуществ,ѝ должныѝприниматьсяѝрешенияѝоѝ том,ѝ ка-
киеѝ изѝ функцийѝ группѝ должныѝ бытьѝ централизованыѝ иѝ оѝ степениѝ
централизацииѝкаждой.ѝСледовательно,ѝосновнойѝвопросѝдляѝгруппыѝ
гостиницѝ—ѝнасколькоѝпроводитьѝцентрализациюѝиѝкаковыѝосновныеѝ
функции,ѝкоторыеѝвходятѝвѝцентрализованныйѝобъемѝфункций:ѝ
 бухгалтерскийѝучетѝиѝфинансы;ѝ
 кадровыеѝуслуги;ѝ
 закупки;ѝ
 продажиѝиѝмаркетинг;ѝ
 техническиеѝуслуги.ѝ

Какѝмыѝвидели,ѝобласти,ѝвѝкоторыхѝзаключаютсяѝосновныеѝвидыѝ
экономии,ѝсвязаннойѝсѝмасштабом,ѝиѝосновныеѝфакторы,ѝоказываю-
щиеѝ влияние,ѝ—ѝ этоѝколичествоѝ гостиницѝиѝихѝ географическоеѝрас-
пределение.ѝДляѝкаждойѝфункцииѝвозможныѝразныеѝстепениѝцентра-
лизации:ѝдажеѝкогдаѝцентрализацияѝужеѝосуществлена,ѝкаждаяѝфунк-
цияѝ должнаѝ распределятьсяѝ междуѝ центромѝ иѝ гостиницами:ѝ ктоѝ
сколькоѝделает,ѝиѝотношенияѝмеждуѝтемѝиѝдругимѝкрайнеѝважны.ѝ

Однакоѝ подход,ѝ связанныйѝ сѝ децентрализациейѝ группы,ѝ можетѝ
применятьсяѝкѝбухгалтерскомуѝучетуѝиѝконтролю;ѝтакиеѝаспекты,ѝкакѝ
подготовкаѝитоговыхѝбухгалтерскихѝсчетовѝдляѝгруппыѝ(дажеѝеслиѝэтоѝ
толькоѝ объединениеѝ счетовѝ отдельныхѝ гостиниц),ѝ счетаѝ движенияѝ
капиталов,ѝконтрольѝиѝрегулированиеѝденежныхѝоперацийѝиѝподроб-
ныйѝанализѝфинансовыхѝпроизводственныхѝпоказателейѝкаждойѝгос-
тиницыѝ —ѝ этоѝ обычноѝ централизованныеѝ функции.ѝ Помимоѝ этихѝ
наиболееѝочевидныхѝобластей,ѝосновныеѝвозможностиѝдляѝцентрали-
зацииѝпоявляютсяѝвѝзависимостиѝотѝобстоятельств,ѝвѝведенииѝсчетовѝ
поѝзакупкамѝ(особенноѝприѝцентрализованныхѝзакупках),ѝрасчетнымѝ
ведомостямѝслужащихѝ(дляѝнекоторыхѝилиѝвсехѝработников)ѝиѝсчетамѝ
поѝпродажамѝвѝкредитѝ(особенноѝсѝтакимиѝкрупнымиѝклиентамиѝгос-
тиниц,ѝ какѝ коммерческиеѝ компании,ѝ туроператорыѝ иѝ агентыѝ бюроѝ
путешествий),ѝинвентаризацииѝиѝвнутреннемуѝаудиту.ѝ

Вѝумереннойѝстепениѝцентрализованнаяѝфункцияѝкадровыхѝресурсовѝ
относитсяѝкѝуровнямѝкадровогоѝобеспечения,ѝструктуреѝокладовѝиѝза-
работныхѝплатѝиѝдокументамѝнаѝработников.ѝОнаѝобычноѝприменяетсяѝ
кѝ найму,ѝ отборуѝ иѝ размещениюѝ кадровѝ иногдаѝ дляѝ всехѝ работников,ѝ
иногдаѝ толькоѝ дляѝ определенныхѝ разрядовѝ иѝ категорий,ѝ аѝ остальныеѝ
нанимаютсяѝиѝпривлекаютсяѝнаѝместномѝуровне.ѝКогдаѝфункцияѝкад-
ровыхѝресурсовѝобширнаѝиѝхорошоѝразвита,ѝонаѝможетѝохватыватьѝвсеѝ
условияѝзанятости,ѝобученияѝиѝсоциальногоѝобеспечения,ѝаѝтакжеѝкон-
сультации,ѝпереговорыѝиѝтрудовыеѝотношенияѝсѝработникамиѝвообще.ѝ
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Можноѝ достичьѝ значительнойѝ экономииѝ путемѝ централизован-
ныхѝзакупок;ѝнемногиеѝгруппыѝгостиницѝпокупаютѝвсеѝилиѝбольшуюѝ
частьѝсвоихѝзапасовѝнепосредственноѝуѝвыбранныхѝимиѝпоставщиков.ѝ
Функцияѝ централизованныхѝ закупокѝ можетѝ относитьсяѝ кѝ изменяю-
щемусяѝ диапазонуѝ товаровѝ иѝ поѝ большейѝ частиѝ приниматьѝ однуѝ изѝ
трехѝосновныхѝформѝилиѝбытьѝсочетаниемѝэтихѝтрехѝформ.ѝВѝнекото-
рыхѝ случаях,ѝ когдаѝ гостиницыѝ расположеныѝ наѝ ограниченнойѝ пло-
щади,ѝ запасыѝ закупаютсяѝ дляѝ центральныхѝ складов,ѝ сѝ которыхѝ ониѝ
распределяютсяѝ поѝ гостиницам.ѝ Приѝ отсутствииѝ центральныхѝ скла-
довѝзаказыѝмогутѝразмещатьсяѝцентрализованноѝпоѝзаявкамѝгостиницѝ
иѝнапрямуюѝдоставлятьсяѝвѝгостиницы.ѝТретьяѝформаѝ—ѝразмещениеѝ
заказовѝотдельныхѝгостиницѝпоѝцентрализованноѝзаключеннымѝвѝре-
зультатеѝ переговоровѝ контрактамѝ сѝ назначеннымиѝ поставщиками,ѝ
которыеѝдоставляютѝтоварыѝнепосредственноѝвѝгостиницы.ѝ

Существуетѝширокийѝдиапазонѝгрупповогоѝподходаѝвѝпродажахѝиѝ
маркетинге,ѝкогдаѝвсяѝилиѝчастьѝпаблисити,ѝрекламыѝиѝпродвиженияѝ
прямыхѝ продажѝ могутѝ бытьѝ централизованными,ѝ чтобыѝ воплотитьѝ
желаемыйѝимиджѝгруппыѝиѝспособствоватьѝпродажам,ѝвѝособенностиѝ
крупнымѝ клиентамѝ гостиниц.ѝ Когдаѝ группаѝ достаточноѝ велика,ѝ онаѝ
можетѝпредпринятьѝсвоиѝсобственныеѝисследованияѝрынкаѝилиѝпору-
читьѝэтоѝспециализированномуѝагентству,ѝсоздатьѝпакетѝсобственныхѝ
продуктовѝ иѝ управлятьѝ централизованнойѝ службойѝ бронирования.ѝ
Индивидуальноеѝ продвижениеѝ наѝ местномѝ рынкеѝ иѝ централизован-
ныйѝподходѝбольшинствомѝгруппѝобычноѝиспользуютсяѝвѝсочетании,ѝ
какѝ дополняющиеѝ другѝ другаѝ направления,ѝ нацеленныеѝнаѝ вѝ чем-тоѝ
различныеѝрынки.ѝ

Существуетѝ несколькоѝ другихѝ операций,ѝ которыеѝ могутѝ осуществ-
лятьсяѝотдельнымиѝгостиницами,ѝилиѝихѝмогутѝобеспечиватьѝспециали-
зированныеѝ поставщики,ѝ илиѝ ониѝ могутѝ предоставлятьсяѝ гостиницам,ѝ
входящимѝвѝгруппу,ѝвѝкачествеѝцентрализованнойѝуслуги,ѝеслиѝихѝобъемѝ
достаточноѝ великѝиѝ еслиѝ гостиницыѝдовольноѝблизкиѝ территориально,ѝ
чтобыѝихѝможноѝбылоѝобслуживатьѝцентрализованно.ѝРанееѝнаѝнихѝссы-
лалисьѝкакѝнаѝобеспечивающиеѝтехническуюѝэкономию;ѝониѝмогутѝна-
ходитьсяѝ вѝ однойѝ гостинице,ѝ обслуживающейѝ другие,ѝ илиѝ где-тоѝ вѝ от-
дельномѝместе,ѝкак,ѝнапример,ѝразличныеѝтехническиеѝуслуги.ѝ

ѝ ѝ
Сосредоточенная в одном месте 
группа гостиниц: иллюстрация 

ѝ

ѝ ѝ
Аспекты,ѝобсуждаемыеѝвѝэтойѝглаве,ѝиллюстрируются,ѝпреждеѝвсе-

го,ѝнаѝпримереѝгруппыѝгостиниц,ѝкотораяѝнасчитываетѝ18ѝлондонскихѝ
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гостиницѝсѝобщимѝколичествомѝномеров,ѝсоставляющимѝ3500,ѝсѝ26ѝре-
сторанами,ѝ28ѝбарамиѝиѝпочтиѝ100ѝкомнатамиѝдляѝприемовѝиѝвѝкото-
ройѝработаетѝпримерноѝ3500ѝслужащих.ѝВѝсамыхѝбольшихѝгостиницахѝ
находитсяѝ несколькоѝ сотенѝ номеров,ѝ тамѝ работаетѝ несколькоѝ сотенѝ
человек,ѝвѝсамыхѝмаленькихѝгостиницахѝменьшеѝстаѝномеровѝиѝмень-
шеѝстаѝработников.ѝУпрощеннаяѝорганизационнаяѝструктураѝкомпа-
нииѝприведенаѝнаѝрис.ѝ6.ѝ
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Рис. 6. Организационная структура сосредоточенной  
              в одном месте гостиничной группы 
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Вѝ этомѝ примереѝ центральныеѝ функцииѝ группыѝ наѝ уровнеѝ нижеѝ
правленияѝиѝвышеѝуровняѝотдельнойѝгостиницыѝисполняютѝ165ѝслу-
жащихѝ—ѝ болееѝ 100ѝ относятсяѝ кѝ огромномуѝ департаментуѝ недвижи-
мости,ѝвѝкоторомѝнепосредственноѝработаетѝширокийѝкругѝобслужи-
вающегоѝперсонала.ѝ

Заѝ каждымѝ генеральнымѝ директорамѝ закрепленыѝ определенныеѝ
центральныеѝфункции,ѝ аѝ такжеѝ операцииѝ отдельныхѝ гостиниц,ѝ осу-
ществляемыеѝчерезѝпомощникаѝгенеральногоѝдиректора.ѝ

Вѝкаждойѝгостиницеѝестьѝменеджерѝ(управляющий)ѝиѝвѝзависимо-
стиѝотѝ размераѝ гостиницыѝотѝ одногоѝ доѝ трехѝпомощниковѝменедже-
ров.ѝВсеѝцентрализованныеѝфункцииѝсвязаныѝсѝобязанностямиѝкон-
кретныхѝменеджеровѝиѝпомощниковѝменеджеровѝвѝгостиницах.ѝ

Структураѝ вѝ отдельныхѝ гостиницахѝ можетѝ различаться.ѝ Обычноѝ
менеджерѝнесетѝличнуюѝответственностьѝзаѝфункцииѝпоѝсвязямѝсѝоб-
щественностьюѝиѝуправлениюѝимуществом,ѝсвязиѝсѝсоответствующи-
миѝцентральнымиѝдепартаментами,ѝиѝвоѝвсех,ѝкромеѝсамыхѝкрупныхѝ
гостиниц,ѝ такжеѝ заѝоднуѝилиѝболееѝдругихѝфункцийѝпомимоѝобщегоѝ
управленияѝ гостиницей.ѝ Каждыйѝ помощникѝ управляющегоѝ такжеѝ
имеетѝоднуѝилиѝболееѝфункциональныеѝобязанностиѝпомимоѝобщейѝ
помощиѝ управляющемуѝ гостиницей:ѝ вѝ крупныхѝ гостиницах,ѝ гдеѝме-
неджерѝимеетѝнесколькоѝпомощников,ѝ одинѝможетѝотвечатьѝ заѝпро-
дажи,ѝдругойѝ—ѝзаѝперсонал,ѝтретийѝ—ѝзаѝсчетаѝиѝзакупки;ѝвѝгостини-
цахѝ меньшегоѝ размераѝ сѝ однимѝ помощникомѝ менеджераѝ всеѝ специ-
альныеѝфункцииѝразделяютсяѝмеждуѝ управляющимѝиѝ егоѝпомощни-
ком.ѝ Функцияѝ работыѝ сѝ персоналомѝ —ѝ этоѝ обычноѝ основнаяѝ илиѝ
единственнаяѝобязанностьѝпомощникаѝуправляющего.ѝЭтаѝструктураѝ
обеспечиваетѝпрямыеѝвзаимоотношенияѝмеждуѝкаждымѝцентрализо-
ваннымѝдепартаментомѝиѝназначеннымѝвѝкаждойѝгостиницеѝлицом.ѝ

ѝ ѝ
Группа рассредоточенных 
гостиниц: иллюстрация 

ѝ

ѝ ѝ
Наѝрис.ѝ7ѝпредставленаѝукрупненнаяѝорганизационнаяѝструктураѝ

группы,ѝсостоящейѝизѝболееѝчемѝ30ѝгостиниц,ѝширокоѝразбросанныхѝ
поѝбольшейѝчастиѝтерриторииѝАнглииѝиѝУэльса,ѝсѝглавнымѝофисомѝвѝ
центральныхѝ графствахѝ Великобритании.ѝ Поѝ величинеѝ гостиницыѝ
варьируютсяѝпримерноѝотѝ50ѝдоѝ120ѝномеров,ѝвоѝвсехѝестьѝресторанѝ
иѝбар,ѝвѝнесколькихѝ—ѝболееѝодногоѝресторанаѝиѝбараѝиѝвсеѝгостини-
цыѝобслуживаютѝнебольшиеѝприемы.ѝВѝгруппеѝработаетѝоколоѝ2000ѝче-ѝ
ловек.ѝ
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Рис. 7. Организационная схема рассредоточенной  
              гостиничной группы 
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Вѝэтойѝорганизационнойѝ структуреѝ естьѝ двеѝ отличительныеѝосо-
бенности:ѝ сформированыѝ четыреѝцентральныхѝ департамента,ѝ сводя-
щихѝвместеѝвзаимосвязанныеѝфункции,ѝаѝгостиницыѝсгруппированыѝ
поѝтремѝрегионам,ѝвѝкаждомѝрегионеѝ—ѝ10—12ѝгостиниц.ѝУѝинспекто-
раѝгостиниц,ѝкоторыйѝподчиняетсяѝсоветуѝдиректоров,ѝвѝнепосредст-
венномѝподчиненииѝнаходятсяѝсемьѝстаршихѝдолжностныхѝлиц:ѝчет-
вероѝ работаютѝ соѝ специальнымиѝ центральнымиѝ департаментами,ѝ аѝ
троеѝзанимаютсяѝработойѝгостиниц.ѝ

Из-заѝширокойѝ географическойѝразбросанностиѝподразделенийѝ
центральныеѝ департаментыѝ даютѝ общиеѝ руководящиеѝ принципыѝ вѝ
отношенииѝ политикиѝ иѝ предоставляютѝ управляющимѝ отдельныхѝ
гостиницѝтеѝуслуги,ѝкоторыеѝимѝмогутѝпотребоваться.ѝРегиональныеѝ
инспекторыѝ занимаютсяѝ внедрениемѝ установленныхѝ целейѝ иѝ стан-
дартовѝ иѝмониторингомѝ ихѝ выполнения.ѝНоѝ вѝ этихѝ рамкахѝ отдель-
нымѝуправляющимѝпозволеноѝотносительноѝширокоѝдействоватьѝпоѝ
своемуѝусмотрению.ѝ
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Международные 
гостиничные 
операции 

 
Сѝ ростомѝ международныхѝ перевозокѝ иѝ раз-

витиемѝ гостиничнойѝ индустрииѝ вѝ менееѝ разви-
тыхѝстранахѝпоѝвсемуѝмируѝнаблюдаетсяѝ значи-
тельныйѝ ростѝ международныхѝ гостиничныхѝ
операций.ѝЭтоѝкасаетсяѝвсехѝгостиниц,ѝкоторыеѝ
функционируютѝвѝболееѝчемѝоднойѝстране,ѝодна-
коѝможноѝвыделитьѝдваѝосновныхѝтипаѝтакихѝгос-
тиниц.ѝПервыйѝ представленѝ вѝ основномѝ нацио-
нальнымиѝкомпаниями,ѝголовнойѝофисѝкоторыхѝ
находитсяѝвѝконкретнойѝстране,ѝ иѝ такаяѝ гости-
ницаѝвовлеченаѝвѝбольшойѝстепениѝвѝгостинич-
ныеѝоперацииѝвѝэтойѝстранеѝиѝвѝдругихѝстранах.ѝ
Другойѝ типѝ гостиницыѝ —ѝ этогоѝ многонацио-
нальныеѝ компании,ѝ учрежденныеѝ авиакомпа-
ниямиѝиѝдругимиѝкорпорациями,ѝкоторыеѝзани-
маютсяѝсѝгостиницамиѝвѝразличныхѝстранах,ѝиѝвѝ
такихѝслучаяхѝрасположениеѝголовногоѝофисаѝнеѝ
имеетѝсущественногоѝзначения.ѝПринадлежащаяѝ
ВеликобританииѝгостиничнаяѝгруппаѝForteѝHotelsѝ
(GranadaѝGroup),ѝ головнойѝ офисѝ которойѝ нахо-
дитсяѝ вѝ Лондоне,ѝ являетсяѝ примеромѝ первогоѝ
типаѝ гостиниц.ѝ Другаяѝ британскаяѝ компания,ѝ
BassѝHotelsѝ andѝResorts,ѝ головнойѝ офисѝ которойѝ
находитсяѝ вѝАтланте,ѝСША,ѝ иѝ представленнаяѝ вѝ
95ѝстранахѝ—ѝэтоѝпримерѝвторогоѝтипаѝгостиниц.ѝ
Большаяѝчастьѝгостиничногоѝимуществаѝсостоитѝ
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изѝдвухѝглавныхѝвладенийѝ—ѝHolidayѝHospitalityѝCorporationѝ(HolidayѝInn)ѝ
иѝIntercontinentalѝHotelsѝandѝResortsѝ—ѝвѝ1990-хѝгг.ѝ

Вѝ гостиницеѝ первогоѝ типа,ѝ котораяѝ можетѝ бытьѝ описанаѝ какѝ на-
циональнаяѝ компания,ѝ предполагаетсяѝ проведениеѝ большоеѝ объемаѝ
международныхѝоперацийѝдляѝрасширенияѝдеятельностиѝзаѝпределамиѝ
ихѝпервоначальнойѝсферыѝдеятельности,ѝчастоѝнаѝболееѝвыгодныхѝус-
ловиях,ѝчемѝвѝихѝсобственнойѝстране,ѝиѝдляѝдальнейшегоѝразвитияѝмас-
штабаѝкоммерческихѝопераций,ѝвѝособенностиѝвѝсфереѝфинансов,ѝмар-
кетингаѝ иѝ сѝ перемещениемѝ зоныѝ рискаѝ заѝ пределыѝ географическихѝ
границ.ѝПоискѝподобныхѝпреимуществѝпроводитсяѝвѝмногонациональ-
ныхѝкомпаниях.ѝЕслиѝавиакомпанииѝучаствуютѝвѝоперацияхѝмеждуна-
родныхѝгостиниц,ѝониѝпривносятѝвѝэтуѝдеятельностьѝдваѝглавныхѝком-
понентаѝпродуктаѝтуристическогоѝбизнесаѝ—ѝперевозкиѝиѝразмещениеѝ
вѝгостиницахѝ—ѝиѝтакимѝобразомѝприводятѝкѝбольшемуѝразнообразиюѝ
предлагаемойѝнаѝрынкеѝпродукции.ѝПредлагаяѝ дополнительныеѝ услу-
ги,ѝониѝподдерживаютѝиѝзащищаютѝсвойѝосновнойѝбизнес.ѝОднимиѝизѝ
самыхѝпервыхѝпримеровѝтакихѝоперацийѝявляетсяѝдеятельностьѝком-
панийѝTransѝWorldѝAirlinesѝ(воѝвзаимодействииѝсѝгруппойѝHiltonѝInter-
national)ѝ иѝ Panѝ Americanѝ Worldѝ Airwaysѝ (Intercontinentalѝ Hotels);ѝ заѝ
нимиѝ последовалиѝ другиеѝ компании,ѝ вѝ томѝ числеѝ Aerѝ Lingusѝ (Cop-
thorneѝHotels),ѝAirѝFranceѝ(MeridienѝHotels),ѝJapanѝAirlinesѝ(NikkoѝHo-
telsѝInternational)ѝиѝSwissairѝ(Swissotel).ѝ

Менееѝразвитыеѝстраныѝполучаютѝотѝ такойѝдеятельностиѝмежду-
народныхѝгостиничныхѝкомпанийѝнеобходимыеѝопытѝиѝнавыкиѝвѝоб-
ластиѝменеджмента,ѝ которыеѝ нельзяѝ получитьѝ наѝместномѝ уровне,ѝ аѝ
такжеѝпомощьѝвѝпроникновенииѝнаѝмеждународныеѝрынки.ѝДляѝраз-
витыхѝстранѝмеждународныеѝгостиничныеѝкомпанииѝпредлагаютѝвоз-
можностиѝдляѝпередачиѝсвоихѝнавыков,ѝопытаѝиѝзнаний,ѝаѝтакжеѝвоз-
можностьѝпродвигатьѝсвоиѝтоварыѝиѝуслуги.ѝ

Ведущиеѝ международныеѝ гостиничныеѝ группыѝ представленыѝ вѝ
приложенииѝE,ѝгдеѝпоказанаѝинформацияѝпоѝведениюѝсчетовѝ50ѝкруп-
нейшихѝкомпанийѝдляѝболееѝчемѝ4ѝмлнѝномеровѝвѝ30ѝтыс.ѝ гостиниц.ѝ
Наѝрис.ѝ8ѝ показаныѝкомпанииѝсѝнаиболееѝширокимѝохватомѝ геогра-
фииѝ регионов,ѝ т.е.ѝ теѝ компании,ѝ которыеѝ действуютѝ вѝ большинствеѝ
стран.ѝ

Основныеѝпроблемы,ѝ сѝкоторымиѝсталкиваютсяѝлюбыеѝгостинич-
ныеѝгруппы,ѝвовлеченныеѝвѝмеждународныеѝгостиничныеѝоперацииѝ—ѝ
обеспечениеѝсвязи,ѝуправлениеѝиѝиздержкиѝ—ѝобсуждалисьѝвѝгл.ѝ5,ѝиѝ
основнойѝупорѝделаетсяѝнаѝрасстояния,ѝязыковыеѝразличияѝиѝразли-
чиеѝ валют.ѝИмеютсяѝ такжеѝиѝ другиеѝ особыеѝпроблемы,ѝ связанныеѝ сѝ
перечисленными;ѝониѝобсуждаютсяѝнижеѝвѝданнойѝглаве.ѝ
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Рис. 8. Ведущие мировые гостиничные группы, расположенные  
             по степени охвата ими мирового пространства  
             (по данным Hotels, июль 1999) 

Вѝнастоящейѝ главеѝмеждународныеѝ гостиничныеѝ операцииѝ опи-
сываютсяѝ сѝ точкиѝ зренияѝ ихѝ отличительныхѝ особенностейѝ иѝ подхо-
дов,ѝпроиллюстрированныхѝсѝиспользованиемѝотчетовѝHorwathѝInter-
nationalѝ вѝ концеѝ 1990-хѝ гг.ѝ Другиеѝ представителиѝ международногоѝ
гостиничногоѝ бизнеса,ѝ деятельностьѝ которыхѝ можетѝ проявитьсяѝ воѝ
взаимодействииѝразличныхѝрегионовѝиѝстран,ѝпоказаныѝвѝдругихѝгла-
вахѝвѝтаблицах,ѝоснованныхѝнаѝтомѝжеѝисточнике.ѝХотяѝотчетыѝкон-
кретноѝнеѝкасаютсяѝмеждународныхѝгостиничныхѝгрупп,ѝониѝпривле-
каютѝ вѝ значительнойѝ степениѝ данныеѝпоѝ деятельностиѝ гостиницѝ та-
кихѝ группѝ иѝ наглядноѝ показываютѝ различия,ѝ существующиеѝ междуѝ
регионамиѝмираѝиѝразличнымиѝстранами.ѝ

 TheѝCendantѝCorporationѝявляетсяѝведущейѝмеждународнойѝгос-
тиничнойѝгруппой,ѝкоторойѝпринадлежитѝбольшаяѝчастьѝноме-
ровѝиѝгостиниц,ѝаѝтакжеѝнаѝусловияхѝфранчайзинга.ѝ

 Группаѝ Bassѝ Hotelsѝ &ѝ Resortsѝ располагаетѝ гостиницамиѝ вѝ
большемѝколичествеѝстран,ѝчемѝлюбаяѝдругаяѝгруппа.ѝ

 ГруппаѝMarriottѝ Internationalѝ являетсяѝведущейѝмеждународ-
нойѝкомпаниейѝвѝобластиѝменеджмента.ѝѝ

ПоѝданнымѝприложенияѝEѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Международные гостиничные операции 
 

73

Продукция ѝ
ѝ ѝ
Показательѝ относительнойѝ важностиѝ гостиничнойѝ продукцииѝ

можетѝбытьѝполученѝпутемѝсравненияѝструктурыѝдоходовѝгостиницѝвѝ
различныхѝрегионахѝиѝстранах,ѝкакѝпоказаноѝвѝтабл.ѝ5ѝиѝ6.ѝѝ
ѝ

Таблицаѝ5.ѝСтруктураѝдоходовѝгостиницѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ Номера2ѝѝ
Питаниеѝ
иѝна-
питки3ѝѝ

Телекоммуникации4ѝѝ
Другиеѝ
статьиѝ
дохода5ѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 56,1ѝ 35,8ѝ 2,3ѝ 5,8ѝ
Африкаѝѝ
иѝСреднийѝВостокѝ 50,8ѝ 35,5ѝ 5,7ѝ 8,0ѝ
Азияѝ 51,6ѝ 37,3ѝ 2,4ѝ 8,7ѝ
Австралияѝѝ
иѝНоваяѝЗеландияѝ 60,1ѝ 34,0ѝ 2,7ѝ 3,2ѝ
Европаѝ 49,5ѝ 43,4ѝ 1,6ѝ 5,5ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ 65,3ѝ 27,3ѝ 2,5ѝ 4,9ѝ
ЮжнаяѝАмерикаѝ 59,1ѝ 28,3ѝ 4,2ѝ 8,4ѝ

1ѝѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходыѝотѝномеровѝдляѝгостейѝобеспечиваютсяѝоплатойѝномеровѝиѝзавтраковѝсѝучетомѝ
местныхѝналогов.ѝ
3ѝДоходыѝотѝпитанияѝиѝнапитковѝобеспечиваютсяѝпродажейѝпродуктовѝпитанияѝ(вклю-
чаяѝ кофе,ѝ чайѝ иѝ безалкогольныеѝ напитки),ѝ алкогольныхѝ напитковѝ (вѝ томѝ числеѝ пиво,ѝ
винаѝиѝликеры),ѝаѝтакжеѝдругимиѝстатьямиѝдохода,ѝтакими,ѝкакѝаренднаяѝплатаѝзаѝпоме-
щенияѝдляѝпроведенияѝвстречѝиѝсобраний,ѝаѝтакжеѝоплатаѝзаѝпредоставлениеѝобслужи-
вания.ѝ
4ѝДоходыѝотѝ телекоммуникацийѝобеспечиваютсяѝблагодаряѝ тому,ѝ чтоѝ гостиѝпользуютсяѝ
телефонами,ѝфаксимильнымиѝаппаратами,ѝтелексамиѝиѝвзиманиемѝплатыѝзаѝпредостав-
лениеѝуслуг.ѝ
5ѝДругиеѝстатьиѝдоходаѝпредставляютѝсобойѝпоступленияѝотѝаренднойѝплатыѝзаѝпредос-
тавлениеѝпомещенийѝдляѝиныхѝделовыхѝцелей,ѝаѝтакжеѝдоходов,ѝполучаемыхѝотѝисточ-
ников,ѝ которыеѝнеѝ включеныѝвѝперечисленныеѝстатьи,ѝноѝ заѝисключениемѝдоходовѝотѝ
инвестиций.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

Номераѝпредставляютѝсобойѝединственныйѝнаиболееѝважныйѝгос-
тиничныйѝпродуктѝвоѝвсехѝрегионахѝиѝстранах,ѝ заѝисключениемѝИр-
ландии,ѝиѝвѝбольшинствеѝизѝних,ѝоколоѝ90%ѝиѝдажеѝболееѝобщегоѝдо-
ходаѝпоступаетѝотѝпредоставленияѝпитанияѝиѝнапитков.ѝРазличиеѝвоѝ
вкладеѝ отдельныхѝ продуктовѝ вѝ общийѝ доходѝ зависитѝ отѝ различныхѝ
факторовѝ влияния:ѝ ассортиментѝ предлагаемойѝ продукции,ѝ относи-
тельныеѝценыѝпродуктов,ѝиѝрыночныеѝиѝэксплуатационныеѝусловияѝвѝ
гостиницахѝвѝразличныхѝрегионахѝиѝстранах.ѝ
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Таблицаѝ6.ѝСтруктураѝдоходовѝгостиницѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах1,ѝ%ѝ

Странаѝ Номера2ѝ
Питаниеѝѝ
иѝнапитки3ѝ

Телекоммуникации4ѝ
Другиеѝ
статьиѝ
доходаѝѝ

Австрияѝ 53,3ѝ 39,4ѝ 2,2ѝ 5,1ѝ
Францияѝ 64,0ѝ 30,1ѝ 2,0ѝ 3,9ѝ
Германияѝ 50,7ѝ 40,0ѝ 2,2ѝ 7,1ѝ
Ирландияѝ 36,0ѝ 58,4ѝ 1,2ѝ 4,4ѝ
Норвегияѝ 47,8ѝ 45,2ѝ 0,6ѝ 6,4ѝ
Португалияѝ 56,6ѝ 32,4ѝ 2,0ѝ 9,0ѝ
Швейцарияѝ 49,4ѝ 44,6ѝ 2,3ѝ 3,7ѝ
Великобританияѝ 48,4ѝ 44,1ѝ 1,9ѝ 5,6ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходыѝотѝномеровѝдляѝгостейѝобеспечиваютсяѝоплатойѝиѝзавтраковѝсѝучетомѝместныхѝ
налогов.ѝѝ
3ѝДоходыѝотѝпитанияѝиѝнапитковѝобеспечиваютсяѝпродажейѝпродуктовѝпитанияѝ(вклю-
чаяѝ кофе,ѝ чайѝ иѝ безалкогольныеѝ напитки),ѝ алкогольныхѝ напитковѝ (вѝ томѝ числеѝ пиво,ѝ
винаѝиѝликеры),ѝаѝтакжеѝдругимихѝстатьямиѝдохода,ѝтакими,ѝкакѝаренднаяѝплатаѝзаѝпо-
мещенияѝдляѝпроведенияѝвстречѝиѝсобраний,ѝаѝтакжеѝоплатаѝзаѝпредоставлениеѝѝобслу-
живания.ѝ
4ѝДоходыѝотѝтелекоммуникацийѝобеспечиваютсяѝблагодаряѝтому,ѝ чтоѝгостиѝпользуютсяѝ
телефонами,ѝфаксимильнымиѝаппаратами,ѝтелексамиѝиѝвзиманиемѝплатыѝзаѝпредостав-
лениеѝуслуг.ѝ
5ѝДругиеѝстатьиѝдоходаѝпредставляютѝсобойѝпоступленияѝотѝ аренднойѝплатыѝзаѝпредо-ѝ
ставлениеѝпомещенийѝдляѝделовыхѝцелей,ѝаѝтакжеѝдоходов,ѝполучаемыхѝотѝисточников,ѝ
которыеѝ неѝ включеныѝ вѝ перечисленныеѝ вышеѝ статьи,ѝ ноѝ заѝ исключениемѝ доходовѝ отѝ
инвестиций.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

ѝ ѝ
Рынки ѝ
ѝ ѝ
Вѝтабл.ѝ7ѝпоказаныѝосновныеѝразличия,ѝимеющиесяѝвѝгостиницахѝ

вѝразныхѝрегионахѝвѝотношенииѝведенияѝбизнеса,ѝпраздниковѝиѝдру-
гихѝ рынков.ѝ Дляѝ трактовкиѝпредставленныхѝцифрѝ важноѝ учитывать,ѝ
чтоѝониѝотносятсяѝглавнымѝобразомѝкѝбольшимѝпервокласснымѝгос-
тиницам.ѝ Однакоѝ дляѝ международныхѝ компаний,ѝ работающихѝ наѝ
этихѝ рынках,ѝ этиѝ цифрыѝ означаютѝ простуюѝ сегментациюѝнаѝ рынке,ѝ
котораяѝважнаѝкакѝдляѝформулировки,ѝтакѝиѝдляѝпродвиженияѝсвоейѝ
продукции.ѝ

Большинствоѝ клиентовѝ заказываютѝ местаѝ вѝ гостиницеѝ заранее.ѝѝ
Вѝтабл.ѝ8ѝпоказано,ѝкакѝрезервированиеѝномеровѝвѝгостиницахѝвыпол-
няетсяѝвѝразличныхѝрегионахѝиѝстранахѝмира.ѝОперацииѝмеждународ-
ныхѝ гостиничныхѝ группѝ учитываютѝ большуюѝ долюѝ резервирования,ѝѝ
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выполняемуюѝ черезѝ собственныеѝ системыѝ резервирования,ѝ иѝ черезѝ
турагентовѝ иѝ туроператоров,ѝ посколькуѝ иѝ теѝ иѝ другиеѝ важныѝ сѝ точкиѝ
зренияѝмаркетингаѝмеждународныхѝгостиниц.ѝ

Таблицаѝ7.ѝСтруктураѝгостиничныхѝрынковѝпоѝосновнымѝрегионам1,ѝ%ѝ

Регионѝ GOѝѝ BTѝѝ T/Lѝѝ TGѝѝ MPѝѝ ACѝѝ
Дру-
гоеѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 2,2ѝ 28,5ѝ 34,1ѝ 17,7ѝ 10,1ѝ 2,7ѝ 4,7ѝ

Африкаѝѝ
иѝСреднийѝВостокѝ 4,6ѝ 39,5ѝ 19,5ѝ 18,6ѝ ѝѝ3,6ѝ 8,1ѝ 6,1ѝ

Азияѝ 2,1ѝ 35,7ѝ 27,8ѝ 17,9ѝ ѝѝ5,9ѝ 2,7ѝ 7,9ѝ

Австралияѝѝ
иѝНоваяѝЗеландияѝ 4,8ѝ 34,3ѝ 24,3ѝ 16,4ѝ ѝѝ8,7ѝ 7,4ѝ 4,1ѝ

Европаѝ 1,0ѝ 26,1ѝ 37,6ѝ 18,6ѝ 11,2ѝ 1,8ѝ 3,7ѝ

СевернаяѝАмерикаѝ 5,0ѝ 21,3ѝ 42,9ѝ 10,7ѝ 11,8ѝ 2,6ѝ 5,7ѝ

ЮжнаяѝАмерикаѝ 2,1ѝ 45,2ѝ 20,5ѝ 12,0ѝ 11,5ѝ 4,4ѝ 4,3ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
GOѝ—ѝофициальныеѝгосударственныеѝлица;ѝBTѝ—ѝлица,ѝсовершающиеѝделовыеѝпоезд-
ки;ѝT/Lѝ—ѝтуристы/отдыхающие;ѝTGѝ—ѝтуристическиеѝгруппы;ѝMPѝ—ѝучастникиѝсобра-
ний;ѝACѝ—ѝчленыѝэкипажейѝавиакомпанийѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ
ѝ
Таблицаѝ8.ѝПредварительноеѝрезервированиеѝвѝотеляхѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ DIѝѝ ORSѝѝ IRSѝѝ TAѝѝ TOѝѝ HRѝѝ TCѝ WS/Iѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 35,1ѝ 14,0ѝ 5,3ѝ 19,8ѝ 18,1ѝ 4,3ѝ 2,0ѝ 1,4ѝ
Африкаѝѝ
иѝСреднийѝВостокѝ 31,8ѝ 12,2ѝ 7,2ѝ 23,6ѝ 16,5ѝ 4,2ѝ 2,7ѝ 1,8ѝ
Азияѝ 31,0ѝ 14,4ѝ 4,9ѝ 26,5ѝ 13,9ѝ 4,8ѝ 2,2ѝ 2,3ѝ
Австралияѝиѝ
НоваяѝЗеландияѝ 38,9ѝ 12,7ѝ 5,4ѝ 20,9ѝ 14,6ѝ 4,2ѝ 2,9ѝ 0,4ѝ
Европаѝ 38,8ѝ 10,8ѝ 5,8ѝ 18,7ѝ 19,0ѝ 3,7ѝ 1,7ѝ 1,5ѝ
Севернаяѝѝ
Америкаѝ 29,5ѝ 23,6ѝ 4,1ѝ 17,3ѝ 16,9ѝ 7,0ѝ 0,7ѝ 0,9ѝ
ЮжнаяѝАмерикаѝ 31,9ѝ 23,8ѝ 4,5ѝ 17,1ѝ 11,6ѝ 5,2ѝ 3,9ѝ 2,0ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
DIѝ—ѝпрямойѝзапрос;ѝPRSѝ—ѝсобственнаяѝсистемаѝрезервирования;ѝIRSѝ—ѝнезависимаяѝ
системаѝрезервирования;ѝTAѝ—ѝтранспортныеѝагенты;ѝTOѝ—ѝтуроператоры;ѝHRѝ—ѝпред-
ставителиѝотелей;ѝTCѝ—ѝтранспортнаяѝкомпания;ѝWS/Iѝ—ѝвеб-сайтѝиѝИнтернет.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ
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Какѝ показаноѝ вѝ табл.ѝ 9,ѝ толькоѝ меньшинствоѝ гостей,ѝ размещаю-
щихсяѝвѝгостиницах,ѝоплачиваютѝсвоиѝсчетаѝналичными;ѝвоѝвсемѝмиреѝ
превалируютѝ кредитныеѝ картыѝ иѝ другиеѝ формыѝ кредитнойѝ оплаты.ѝ
Кредитныеѝкартыѝобеспечиваютѝнаибольшуюѝдолюѝплатежей,ѝ осуще-
ствляемыхѝ вѝ гостиницахѝ вѝСевернойѝАмерике,ѝ другиеѝформыѝкредит-
нойѝ оплатыѝ применяютсяѝ наѝ Африканскомѝ континенте,ѝ вѝ странахѝ
СреднейѝАзииѝиѝвѝЮжнойѝАмерике.ѝ

ѝ
Таблицаѝ9.ѝСпособѝоплатыѝгостиничныхѝуслугѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ Наличныеѝ
Кредит-
ныеѝкар-
тыѝ

Другиеѝ
способыѝ
кредитнойѝ
оплатыѝ

Перечислениеѝ
денегѝизѝфон-

довѝ
Всегоѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 23,1ѝ 38,7ѝ 34,3ѝ 3,9ѝ 100,0ѝ

Африкаѝѝ
иѝСреднийѝВостокѝ 20,9ѝ 32,7ѝ 43,7ѝ 2,7ѝ 100,0ѝ

Азияѝ 24,4ѝ 42,0ѝ 30,7ѝ 2,9ѝ 100,0ѝ

АвстралияѝиѝНо-
ваяѝЗеландияѝ 21,7ѝ 41,0ѝ 35,2ѝ 2,1ѝ 100,0ѝ

Европаѝ 24,3ѝ 36,1ѝ 34,2ѝ 5,4ѝ 100,0ѝ

Севернаяѝѝ
Америка2ѝ 21,2ѝ 52,4ѝ 24,8ѝ 1,6ѝ 100,0ѝ

Латинскаяѝѝ
Америкаѝиѝстра-
ныѝКарибскогоѝ
бассейнаѝ 21,9ѝ 36,8ѝ 40,5ѝ 0,8ѝ 100,0ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝБезѝСША.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

Вѝтабл.ѝ10ѝпоказаныѝчетыреѝкредитныхѝкартыѝ—ѝAmericanѝExpress,ѝ
DinersѝClub,ѝMastercard/EurocardѝиѝVisaѝ—ѝониѝохватываютѝогромнуюѝ
частьѝкарточнойѝсистемыѝоплатыѝпоѝвсемуѝмиру.ѝКартаѝVisaѝпревали-
руетѝвоѝвсехѝрегионахѝмира,ѝзаѝисключениемѝАвстралииѝиѝНовойѝЗе-
ландии.ѝ

ѝ
ѝ
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Таблицаѝ10.ѝПродажаѝгостиничныхѝкредитныхѝкартѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ Amexѝѝ Dinersѝѝ

Mas-
ter-

cardѝиѝ
Euro-

cardѝѝ

Visaѝѝ
Дру-
гиеѝ

картыѝѝ
Всегоѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 25,4ѝ 10,5ѝ 23,2ѝ 37,6ѝ 3,3ѝ 100,0ѝ

Африкаѝѝ
иѝСреднийѝВостокѝ 31,8ѝ ѝѝѝѝ5,9ѝ 18,5ѝ 40,5ѝ 3,3ѝ 100,0ѝ

Азияѝ 28,3ѝ ѝѝѝѝ6,6ѝ 17,7ѝ 39,4ѝ 8,0ѝ 100,0ѝ

Австралияѝѝ
иѝНоваяѝЗеландияѝ 32,6ѝ 17,7ѝ 17,6ѝ 27,3ѝ 4,8ѝ 100,0ѝ

Европаѝ 21,7ѝ 12,6ѝ 26,3ѝ 37,5ѝ 1,9ѝ 100,0ѝ

СевернаяѝАмерика2ѝ 30,1ѝ ѝѝѝѝ3,9ѝ 22,6ѝ 40,0ѝ 3,4ѝ 100,0ѝ

ЛатинскаяѝАмерикаѝ
иѝстраныѝКарибско-
гоѝбассейнаѝ 29,6ѝ 10,0ѝ 21,4ѝ 36,0ѝ 3,0ѝ 100,0ѝ

1ѝ Всеѝ данныеѝ представляютѝ собойѝ средниеѝ арифметическиеѝ значенияѝ иѝ показываютѝ
доходѝотѝкаждойѝкарты.ѝ
2ѝБезѝСША.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

ѝ
ѝ

…мыѝвидимѝмирѝразделеннымѝнаѝтриѝотпускныхѝ«водныхѝбассей-
на»:ѝСредиземное,ѝКарибскоеѝиѝЮжно-Китайскоеѝморя.ѝГлавныеѝ
туристическиеѝрынкиѝнаходятсяѝвышеѝиѝнижеѝэтихѝ«водныхѝбас-
сейнов».ѝ Этоѝ Западнаяѝ Европа,ѝ Севернаяѝ Америкаѝ иѝ Япония—
Австралия.ѝНаправлениеѝдвиженийѝвѝнастоящееѝвремяѝвертикаль-
ное,ѝвѝосновномѝсѝсевераѝнаѝюг.ѝБудетѝтакжеѝиѝвтораяѝстадия,ѝхотяѝ
мыѝнеѝимеемѝвозможностиѝопределитьѝточныйѝмомент,ѝкогдаѝонаѝ
наступит.ѝНаѝэтойѝстадииѝмыѝстанемѝсвидетелямиѝглавнымѝобра-
зомѝпродольныхѝперемещений,ѝсѝВостокаѝнаѝЗападѝиѝнаоборот.ѝ
ДжилбертѝТригано,ѝСредиземноморскийѝклубѝ(ClubѝMediterranee).ѝ

TourismѝManagement,ѝт.ѝ2,ѝ№ѝ2ѝ

 ѝ
Собственность и финансы ѝ
ѝ ѝ
Многие,ѝеслиѝнеѝбольшинствоѝосновныхѝгостиниц,ѝнеѝпринадле-

жатѝоператоруѝгостиницы;ѝобычноѝдляѝуправленияѝкаждымѝсобствен-
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нымѝ отелемѝ учреждаетсяѝ отдельнаяѝ компания.ѝ Типичнаѝ ситуация,ѝ
когдаѝкаждаяѝкомпания-владелецѝимеетѝглавногоѝинвестора,ѝвладею-
щегоѝакциями,ѝноѝможетѝбытьѝтакжеѝодинѝилиѝнесколькоѝнебольшихѝ
инвесторов,ѝвладеющихѝнебольшимѝколичествомѝакций,ѝиѝониѝмогутѝ
включатьѝ компанию,ѝ являющуюсяѝ операторомѝ гостиницы.ѝ Компа-
ния-владелецѝможетѝискатьѝдополнительныхѝинвесторов,ѝвладеющихѝ
акциями,ѝеслиѝэтоѝнеобходимо,ѝзаниматьсяѝпоискомѝгрантовѝиѝссудѝсѝ
небольшимѝпроцентомѝотѝ государственныхѝучрежденийѝилиѝоргани-
зациейѝ поѝ развитиюѝ регионаѝ иѝ дополнитьѝ финансированиеѝ проектаѝ
путемѝполученияѝссудѝотѝбанковѝиѝдругихѝкоммерческихѝисточниковѝ
финансирования.ѝ

Компания-собственникѝ заключаетѝ соглашениеѝ сѝ компанией-опера-
торомѝгостиницы,ѝкотороеѝможетѝбытьѝвѝоднойѝизѝследующихѝформ:ѝ
 совместноеѝпредприятиеѝ(когдаѝоператорѝявляетсяѝполноправнымѝ
партнеромѝ вѝ совместномѝ владенииѝ гостиницейѝ приѝ совместномѝ
участииѝвѝдележеѝдоходов);ѝ

 арендаѝ(когдаѝоператорѝявляетсяѝвременнымѝвладельцемѝгостини-
цыѝнаѝопределенныйѝпериодѝвремени,ѝвѝтечениеѝкоторогоѝосуще-
ствляетсяѝаренднаяѝплата);ѝ

 контрактѝоѝменеджментеѝ(когдаѝоператор,ѝкоторыйѝможетѝбыть,ѝаѝ
можетѝиѝнеѝбытьѝтакжеѝинвестором,ѝосуществляетѝуправлениеѝгос-
тиницейѝзаѝвознаграждениеѝвѝсогласованномѝобъеме);ѝ

 франчайзингѝ(видѝлицензирования,ѝкоторыйѝозначает,ѝчтоѝкомпа-
ния-операторѝ приобретаетѝ франшизуѝ отѝ компании-франчайзераѝ
наѝправоѝвестиѝдеятельностьѝотѝимениѝэтойѝкомпании).ѝ
Различныеѝформыѝфинансированияѝсѝучетомѝместныхѝинтересовѝвѝ

стране,ѝгдеѝдействуетѝкомпания-операторѝсочетаютсяѝсѝвнешнимиѝис-
точникамиѝ «национального»ѝ иѝ «международного»ѝ финансирования.ѝ
«Национальные»ѝресурсыѝфинансированияѝмеждународныхѝгостинич-
ныхѝоперацийѝизѝисточников,ѝнаходящихсяѝзаѝпределамиѝстраны,ѝ гдеѝ
выполняютсяѝоперации,ѝпринимаютѝчетыреѝосновныеѝформы:ѝ
 Компании-операторыѝсѝголовнымѝофисом,ѝрасположеннымѝвѝкакой-
либоѝконкретнойѝстране,ѝзаключаютѝсоглашенияѝвѝдругихѝстранах,ѝ
которыеѝмогутѝ включатьѝ капиталовложенияѝ вѝ соответствииѝ сѝпри-
веденнымиѝ вышеѝ объяснениями.ѝ Можноѝ привестиѝ следующиеѝ
примеры:ѝ

Великобританияѝ —ѝ гостиничныеѝ группыѝ Forteѝ (Meridien)ѝ иѝ Hiltonѝ
International;ѝ

СШАѝ —ѝ гостиничнаяѝ группаѝ Marriottѝ Internationalѝ (Marriott,ѝ Court-
yard,ѝRamada,ѝRenaissance,ѝRitzѝCarlton,ѝFairfieldѝ Innѝ иѝResidenceѝ
Inn),ѝ Hyattѝ Hotels,ѝ Bassѝ Hotelsѝ andѝ Resortsѝ (Crowneѝ Plaza,ѝ Inter-
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Continental,ѝHolidayѝInns,ѝStaybridgeѝSuitesѝиѝForum),ѝStarwoodѝHo-
telsѝ&ѝResortsѝ (Sheraton,ѝWestinѝ иѝFourѝPoints),ѝCarlsonѝHospitalityѝ
(Radisson),ѝChoiceѝHotelsѝInternationalѝ (Clarion,ѝComfort,ѝRodewayѝ
Inns,ѝEconolodgeѝиѝMainstayѝSuites);ѝ

Францияѝ—ѝAccorѝ(Sofitel,ѝNovotel,ѝFormuleѝ1,ѝMercure,ѝEtap,ѝCoralia,ѝ
Parthenon,ѝMotelѝ6ѝиѝRedѝRoofѝInns),ѝClubѝMediterraneeѝиѝSocieteѝduѝ
Louvre;ѝ

Испанияѝ—ѝSolѝMeliaѝandѝOccidentalѝHotels;ѝ
Японияѝ—ѝJALѝHotelsѝ(Nikko),ѝPrinceѝHotelsѝиѝTokyuѝHotelѝGroupѝ(Panѝ

PacificѝHotels);ѝ
Гонконгѝ—ѝShangri-LaѝHotelsѝиѝResorts;ѝ
Германияѝ—ѝLTIѝInternationalѝHotels;ѝ
Канадаѝ—ѝFourѝSeasonsѝ(FourѝSeasonsѝandѝRegent).ѝ
 Частныеѝ организации,ѝ такиеѝ какѝ коммерческиеѝ банкиѝ вѝ Европе,ѝ
СевернойѝАмерикеѝиѝнаѝДальнемѝВостоке,ѝосуществляютѝинвести-
цииѝвѝгостиницы,ѝрасположенныеѝзаѝрубежом.ѝВѝкачествеѝприме-
ровѝможноѝуказатьѝ гостиничныеѝ группыѝBarclaysѝHSBCѝGroupѝ изѝ
Великобритании;ѝGoldmanѝ Sachs,ѝ JPѝMorgan,ѝChaseѝManhattanѝ иѝ
Bankersѝ Trustѝ изѝ США;ѝ Societeѝ Generaleѝ иѝ Paribasѝ изѝ Франции;ѝ
DeutscheѝBankѝизѝГермании;ѝBankѝofѝTokyo-MitsubishiѝиѝNomuraѝизѝ
Японии.ѝ Финансированиеѝ частнымиѝ организациямиѝ можетѝ бытьѝ
покрытоѝэкспортнойѝкредитнойѝгарантией,ѝвыдаваемойѝправитель-
ствомѝкакѝкредитором.ѝ

 Поставщикиѝтоваровѝиѝуслуг,ѝвѝособенностиѝстроительныеѝкомпа-
нии,ѝмогутѝучаствоватьѝвѝакционированииѝилиѝзаключатьѝдоговораѝ
обѝ акционированииѝ иѝ кредитномѝ финансированииѝ зарубежныхѝ
проектовѝдляѝтого,ѝ чтобыѝобеспечитьѝнадежноеѝвыполнениеѝкон-
тракта.ѝ

 Общественныеѝ иѝ полуобщественныеѝ организацииѝ получаютѝ пол-
номочияѝ отѝ правительстваѝ наѝ то,ѝ чтобыѝ обеспечиватьѝ грантыѝ иѝ
предоставлятьѝкредиты,ѝобычноѝвѝразвивающиесяѝстраны,ѝгдеѝбе-
нефициарами,ѝ какѝ правило,ѝ являютсяѝ правительственныеѝ струк-
туры,ѝноѝмогутѝбытьѝтакжеѝиѝчастныеѝфирмы.ѝКорпорацияѝразви-
тияѝ содружестваѝ (Theѝ Commonwealthѝ Developmentѝ Corporation),ѝ
осуществляющаяѝ помощьѝВеликобританииѝ зарубежнымѝ странам,ѝ
направилаѝсредстваѝвѝразвивающиесяѝстраныѝдляѝреализацииѝраз-
личныхѝпроектов,ѝ связанныхѝ сѝ развитиемѝ туризма,ѝ вѝ томѝ числеѝ сѝ
развитиемѝ гостиниц.ѝ Бюроѝ поѝ экономическойѝ кооперацииѝ (theѝ
CaisseѝCentraleѝ deѝCooperationѝEconomique)ѝ Франции,ѝ Обществен-
ныйѝбанкѝразвитияѝразместилиѝчастьѝфранцузскойѝфинансовойѝпо-
мощиѝ зарубежнымѝ странамѝ вѝ различныеѝ проектыѝ развития,ѝ вѝ томѝ
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числеѝ вѝ гостиницы.ѝ Немецкоеѝ обществоѝ поѝ финансированиюѝ дляѝ
участияѝвѝразвитииѝзарубежныхѝстранѝ(DeutscheѝFinanzierungsgesell-
schaftѝfurѝBeteiligungenѝinѝEntwicklungsländern)ѝучаствуетѝвѝфинанси-
рованииѝ гостиницѝприѝ тесномѝ взаимодействииѝ сѝ компаниямиѝЕв-
ропейскогоѝсообщества.ѝ
Международноеѝфинансированиеѝгостиничныхѝоперацийѝосуще-

ствляетсяѝчерез:ѝ
 мультинациональныеѝ компании,ѝ которыеѝ стремятсяѝ открыватьѝ
независимыеѝкомпанииѝвѝразличныхѝстранахѝиѝполучатьѝчастьѝихѝ
дохода;ѝ

 межправительственныеѝорганизации,ѝтакиеѝкакѝГруппаѝВсемирногоѝ
банкаѝ иѝ некоторыеѝ региональныеѝ банкиѝ развития,ѝ предоставляю-
щиеѝкредитыѝвѝразвивающиесяѝстраны.ѝВѝЕвропе,ѝкромеѝЕвропей-
скогоѝинвестиционногоѝбанкаѝ—ѝорганизацииѝЕвропейскогоѝсооб-
щества,ѝвѝстановленииѝдемократийѝвѝстранахѝЦентральнойѝиѝВос-
точнойѝЕвропыѝиѝихѝпереходеѝкѝрыночнойѝэкономикеѝвѝ1990ѝг.ѝуча-
ствовалѝЕвропейскийѝбанкѝреконструкцииѝиѝразвития.ѝ
Опытѝразличныхѝ странѝ воѝ времяѝ спадаѝ вѝ началеѝ1990-хѝ гг.ѝ под-

черкиваетѝ насущнуюѝ необходимостьѝ финансирования,ѝ котороеѝ
должноѝ поддерживатьсяѝ обеспечениемѝ торговыхѝ прибылей,ѝ по-
сколькуѝкредитованиеѝсѝвложениемѝслишкомѝбольшихѝсредствѝпри-
велоѝвоѝмногихѝгостиницахѝкѝтому,ѝчтоѝониѝнеѝвѝсостоянииѝобслужи-
ватьѝсвоиѝдолги.ѝ

ѝ ѝ
Организация и общий подход ѝ

ѝ ѝ
Каждаяѝгостиницаѝвѝотдельнойѝконкретнойѝстранеѝфункциониру-

етѝ вѝ своемѝсобственномѝпространствеѝиѝокружении,ѝ наѝ своихѝ собст-
венныхѝ рынкахѝ иѝ поѝ своимѝ рыночнымѝ условиям,ѝ вѝ соответствииѝ сѝ
условиямиѝэксплуатации,ѝ обычаямиѝиѝприменяемойѝпрактикой.ѝВсеѝ
этоѝ происходитѝ наѝ фонеѝ существующейѝ экономической,ѝ политиче-
скойѝиѝсоциальнойѝсистемы;ѝвѝсоответствииѝсѝусловиямиѝлицензиро-
вания,ѝналогообложения,ѝтрудовогоѝзаконодательстваѝиѝдругихѝзако-
нов.ѝЭтиѝсуществующиеѝусловияѝмогутѝбытьѝразличными,ѝтакѝжеѝкакѝ
могутѝ отличатьсяѝ отѝ условий,ѝ вѝ которыхѝ находитсяѝ главныйѝ офисѝ
компании,ѝ гдеѝбыѝонѝниѝнаходился.ѝПроблемыѝмеждународныхѝ гос-
тиничныхѝгруппѝпотенциальноѝиѝнаѝпрактикеѝсоздаютсяѝтремяѝгруп-
памиѝ факторов:ѝ работойѝ гостиничнойѝ группы,ѝ различиямиѝ междуѝ
странами,ѝиѝнеобходимостьюѝсправлятьсяѝсѝразличиямиѝинтересовѝвѝ
пределахѝоднойѝгруппыѝвѝцелом.ѝ
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Гостиничнаяѝ группа,ѝ работающаяѝ сѝ гостиницамиѝ вѝ пределахѝ од-
нойѝстраны,ѝимеетѝвозможностьѝпринятияѝнужнойѝстепениѝцентрали-
зацииѝсвоейѝдеятельности,ѝ вѝсоответствииѝсѝобсуждением,ѝпредстав-
леннымѝ вѝ гл.ѝ 5.ѝ Законы,ѝ существующиеѝ вѝ отдельныхѝ странах,ѝ могутѝ
накладыватьѝограниченияѝнаѝстепеньѝцентрализацииѝмеждународнойѝ
гостиничнойѝ группы,ѝ чтоѝ никакѝ неѝ учитываетсяѝ приѝ рассмотренииѝ
такихѝфакторов,ѝ какѝ связь,ѝ управлениеѝиѝиздержки,ѝ вызванныеѝрас-
стояниями,ѝразличиямиѝязыковѝиѝвалют.ѝ

Вѝ разныхѝ странахѝ существуютѝ различныеѝ условияѝфинансирова-
нияѝ гостиничныхѝпроектов,ѝ импортаѝиѝэкспортаѝкапиталаѝиѝобеспе-
ченияѝдоходов.ѝВоѝмногихѝстранахѝнаѝнекоторыеѝвысокиеѝдолжностиѝ
могутѝ требоватьсяѝ сотрудники-эмигранты,ѝ однакоѝ трудоустройствомѝ
эмигрантовѝ могутѝ заниматьсяѝ соответствующиеѝ правительственныеѝ
органы.ѝПоставкиѝпоѝимпортуѝтоваровѝиѝуслугѝмогутѝзависетьѝотѝзако-
нодательноѝустановленныхѝправилѝобменаѝвалюты.ѝБюджетыѝиѝсчетаѝ
могутѝбытьѝподготовленыѝиѝпоѝнимѝмогутѝбытьѝсделаныѝотчетыѝвѝме-
стнойѝвалюте,ѝаѝзатемѝпересчитаныѝвѝобычнуюѝвалюту,ѝпринятуюѝдляѝ
гостиничнойѝ группы.ѝДальнейшиеѝпроблемыѝвозникаютѝиз-заѝ такихѝ
факторов,ѝкакѝколебанияѝобменныхѝкурсовѝвалют.ѝЭтиѝсоображенияѝ
подразумевают,ѝчтоѝвысокаяѝстепеньѝдецентрализацииѝобычноѝтребу-
етсяѝдляѝуспешногоѝфункционированияѝмеждународнойѝгостиничнойѝ
компании.ѝОднаѝгруппаѝруководящегоѝменеджерскогоѝсоставаѝобыч-
ноѝ принимаетѝ наѝ себяѝ ответственностьѝ заѝ осуществлениеѝ централь-
ныхѝфункций,ѝаѝдругаяѝнесетѝответственностьѝзаѝдеятельностьѝнаѝмес-
тахѝ иѝ вѝ регионах,ѝ однакоѝ некоторыеѝ центральныеѝ функцииѝ могутѝ
бытьѝдоѝбольшейѝилиѝменьшейѝстепениѝделегированыѝнаѝрегиональ-
ныйѝуровень.ѝ

Двеѝпредставленныеѝнижеѝблок-схемыѝиллюстрируютѝтакойѝподходѝ
ведущихѝмеждународныхѝгостиничныхѝкомпаний-операторовѝ(рис.ѝ9ѝиѝ
10),ѝпоследниеѝданныеѝпоѝкоторымѝвключеныѝвѝприложенияѝEѝиѝF.ѝ

MarriottѝInternationalѝявляетсяѝведущейѝкомпаниейѝвѝобластиѝгости-
ничногоѝбизнеса,ѝпризнаннойѝвоѝвсемѝмире.ѝОнаѝявиласьѝнаследницейѝ
компании,ѝ чьиѝ корниѝ можноѝ обнаружитьѝ вѝ маленькойѝ компанииѝ поѝ
производствуѝпива,ѝоткрытойѝвѝВашингтонеѝДж.ѝВиллардомѝМариоттомѝ
вѝ1927ѝг.ѝВѝ1998ѝг.ѝMarriottѝInternationalѝначалѝсвоюѝдеятельностьѝвѝкаче-
ствеѝ открытогоѝ акционерногоѝ общества,ѝ котороеѝ насчитываетѝ 1700ѝ
сотрудников.ѝКомпанияѝфункционируетѝиѝ предоставляетѝфранчай-
зингѝ дляѝ большогоѝ количестваѝ разнообразныхѝ гостиничныхѝ торго-
выхѝмировыхѝмарок,ѝрасполагаяѝ328ѝ300ѝ гостиничнымиѝномерамиѝ
иѝвилламиѝнаѝусловияхѝтаймшерѝпоѝвсемуѝмиру.ѝНаѝрис.ѝ9ѝпоказанаѝ
организацияѝѝструктурыѝмеждународногоѝгостиничногоѝразмещенияѝѝ
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Рис. 9. Организационная схема системы международных отелей Marriott, июнь 1999 
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Рис. 10. Организационная схема гостиниц и домов отдыха Le Meridien, июнь 1999
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группыѝ Marriott,ѝ возглавляемойѝ президентомѝ иѝ директором-распо-ѝ
рядителем,ѝ ответственнымѝ заѝ отделенияѝ гостиничнойѝ группы,ѝ рабо-
тающиеѝвѝ53ѝстранах.ѝГенеральныеѝуправляющиеѝотеляѝотчитываютсяѝ
передѝсвоимиѝрегиональнымиѝстаршимиѝвице-президентамиѝиѝвѝсво-
ейѝ работеѝ ощущаютѝ поддержкуѝ международногоѝ служебногоѝ персо-
нала,ѝразбросанногоѝпоѝвсемѝрегионамѝмира.ѝ

Вѝ 1996ѝ г.ѝ вѝ результатеѝ тяжелойѝ изнурительнойѝ борьбыѝForteѝ Plcѝ
былѝ приобретенѝGranadaѝPlc.ѝ Каждыйѝ изѝ егоѝ главныхѝфилиаловѝ (Leѝ
MeridienѝHotels,ѝHeritageѝHotel,ѝPosthousesѝandѝTravelodgeѝHotels)ѝвоз-
главляетсяѝ директором-распорядителем,ѝ которыйѝ подотчетенѝ руко-
водствуѝ группыѝ Forte.ѝ Наѝ рис.ѝ 10ѝ показано,ѝ какѝ директор-распоря-ѝ
дительѝ Leѝ Meridienѝ поддерживаетсяѝ своейѝ командойѝ региональныхѝ
директоров-распорядителей,ѝ аѝ такжеѝ директорами,ѝ отвечающимиѝ заѝ
такиеѝотделы,ѝкакѝфинансирование,ѝмаркетинг,ѝпитаниеѝиѝнапитки,ѝаѝ
такжеѝинформационныеѝтехнологии.ѝ
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Основнойѝ функциейѝ гостиницыѝ являетсяѝ

предоставлениеѝночлегаѝлюдям,ѝ которыеѝнахо-
дятсяѝ вдалиѝ отѝ дома,ѝ иѝ спальныеѝ местаѝ—ѝ этоѝ
наиболееѝхарактернаяѝпродукцияѝгостиницы.ѝВѝ
большинствеѝгостиницѝпродажаѝномеровѝ—ѝэтоѝ
самыйѝбольшойѝиѝединственныйѝисточникѝдо-
ходаѝгостиницы,ѝаѝвоѝмногихѝгостиницахѝноме-
раѝ даютѝ большийѝ объемѝ продаж,ѝ чемѝ всеѝ ос-
тальныеѝ услугиѝ вместе.ѝПродажаѝ номеровѝ так-
жеѝнеизменноѝявляетсяѝнаиболееѝприбыльнымѝ
источникомѝдоходаѝгостиниц,ѝ которыйѝприно-
ситѝсамыйѝвысокийѝуровеньѝприбылиѝиѝвноситѝ
основнуюѝдолюѝдоходаѝотѝоперацийѝгостиницы.ѝ
Гостиницы,ѝ информацияѝ оѝ которыхѝ входитѝ вѝ
ежегодныйѝотчетѝHorwathѝInternational,ѝвѝконцеѝ
1990-хѝ гг.ѝ заработалиѝвѝ среднемѝотѝпродажѝно-
меровѝдолиѝсвоихѝобщихѝдоходов,ѝпоказанныеѝвѝ
табл.ѝ11.ѝ

Доходѝотѝномеровѝвѝгостиницеѝзарабатыва-
ютѝ приѝ помощиѝ трехѝ основныхѝ служб:ѝ стойкаѝ
администратораѝ вѝ гостинице,ѝ унифицирован-
ныеѝуслугиѝиѝведениеѝ гостиничногоѝхозяйства.ѝ
Каждаяѝизѝэтихѝслужбѝможетѝ такжеѝвѝбольшейѝ
илиѝ меньшейѝ степениѝ вноситьѝ вкладѝ вѝ другуюѝ
деятельностьѝ гостиницы,ѝ ноѝ ихѝ основныеѝ
функцииѝ возникаютѝ изѝ потребностейѝ прожи-
вающихѝ гостей,ѝ иѝ ониѝ предоставляютѝ гостямѝ
основныеѝгостиничныеѝуслуги.ѝСледовательно,ѝ
удобноѝрассматриватьѝстойкуѝадминистратораѝвѝ
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гостинице,ѝунифицированныеѝуслугиѝиѝгостиничноеѝхозяйствоѝвкупе,ѝ
какѝ составныеѝ частиѝ функцииѝ гостиницыѝ поѝ размещениюѝ гостей.ѝѝ
Вѝэтойѝглавеѝкаждаяѝизѝнихѝизучаетсяѝнаѝосновеѝееѝролиѝвѝудовлетво-
ренииѝпотребностейѝпостояльцевѝгостиницы,ѝееѝорганизацииѝиѝуком-
плектованияѝперсоналомѝиѝведенияѝбухгалтерскогоѝучетаѝиѝконтроля.ѝ
Заѝэтимѝследуетѝтакойѝжеѝподходѝкѝпищеѝиѝнапиткамѝиѝдругимѝгости-
ничнымѝуслугамѝвѝпоследующихѝглавах.ѝ

Таблицаѝ11.ѝПродажиѝномеровѝвѝвидеѝотношенияѝкѝдоходуѝгостиницѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 57,4ѝ 59,2ѝ 56,1ѝ
АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 49,3ѝ 58,8ѝ 50,8ѝ
Азияѝ 53,8ѝ 57,3ѝ 51,6ѝ
АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ 58,42ѝ 59,12ѝ 60,1ѝ
Европаѝ 50,3ѝ 50,9ѝ 49,5ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ 65,6ѝ 66,6ѝ 65,3ѝ
ЛатинскаяѝАмерикаѝиѝ страныѝ
Карибскогоѝбассейнаѝ 57,2ѝ 58,83ѝ 59,14ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝЗаѝисключениемѝНовойѝЗеландии.ѝ
3ѝТолькоѝЛатинскаяѝАмерика.ѝ
4ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ
Доходыѝотѝгостиничныхѝномеровѝобеспечиваютсяѝотѝпредоставленияѝномеровѝдляѝгос-
тейѝзаѝвычетомѝместныхѝналоговѝиѝзавтрака.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

Триѝ основныеѝ составныеѝ частиѝ функцииѝ размещенияѝ имеютсяѝ вѝ
большинствеѝгостиницѝиѝобычноѝорганизационноѝотносятсяѝкѝотдель-
нымѝдепартаментам.ѝНоѝихѝорганизацияѝиѝукомплектованиеѝперсона-
ломѝчастоѝразличаютсяѝвѝгостиницахѝразнойѝвеличины,ѝтипаѝиѝстандар-
тов.ѝ Вѝ гостиницахѝ меньшегоѝ размераѝ всегоѝ несколькоѝ человекѝ могутѝ
работатьѝвѝкаждомѝизѝнихѝиѝиметьѝбольшойѝкругѝобязанностей;ѝпоѝмереѝ
возрастанияѝвеличиныѝгостиницыѝкаждаяѝслужбаѝможетѝподразделять-
сяѝ наѝ отдельныеѝ департаментыѝилиѝ отделы,ѝ вѝ которыхѝ работающиеѝ вѝ
нихѝлюдиѝвыполняютѝболееѝспециализированныеѝзадачи.ѝ

Вѝ городскойѝ транзитнойѝ гостиницеѝ сѝ краткосрочнымѝ вѝ среднемѝ
пребываниемѝтребуетсяѝподход,ѝвѝчем-тоѝотличающийсяѝотѝподходаѝвѝ
курортнойѝгостинице,ѝвѝкоторойѝгостейѝразмещаютѝнаѝболееѝдлитель-
ныйѝсрок,ѝнапримерѝнаѝоднуѝилиѝдвеѝнедели.ѝСуществуетѝтакжеѝвзаи-
мосвязьѝ междуѝ ценами,ѝ диапазономѝ иѝ качествомѝ предоставляемыхѝ
удобствѝиѝуслугѝиѝспособомѝихѝорганизации.ѝѝ
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Продажа номеров ѝ
ѝ ѝ
Значительнаяѝчастьѝгостейѝгостиницѝбронируетѝсвоиѝномераѝзара-

нееѝ—ѝотѝнесколькихѝчасовѝдоѝнесколькихѝнедельѝилиѝмесяцевѝдоѝто-
го,ѝкакѝониѝфактическиѝприбудутѝвѝгостиницу.ѝЭтоѝможноѝделатьѝлич-
но,ѝпоѝтелефону,ѝфаксуѝилиѝэлектроннойѝпочте,ѝписьмом,ѝчерезѝаген-
таѝбюроѝпутешествийѝиѝвсеѝчащеѝчерезѝцентральныеѝсистемыѝброни-
рования.ѝБронированиеѝгостиницѝ создаетѝмножествоѝконтрактныхѝот-
ношенийѝмеждуѝгостиницейѝиѝееѝгостями,ѝкоторыеѝначинаютсяѝвѝтотѝ
момент,ѝкогдаѝпроизводитсяѝкаждоеѝбронирование,ѝиѝпродолжаютсяѝ
доѝотъездаѝгостейѝилиѝдоѝокончательногоѝрасчетаѝпоѝсчетамѝпослеѝихѝ
пребывания.ѝПредварительноеѝбронированиеѝ—ѝ этоѝответственностьѝ
соѝстороныѝгостиницыѝкакѝвѝюридическом,ѝтакѝиѝвѝделовомѝсмысле,ѝиѝ
потребностьѝвѝсистеме,ѝкотораяѝдаетѝвозможностьѝпревратитьѝброни-
рованиеѝномеровѝвѝдоходѝотѝномеров.ѝ

Когдаѝ гостиѝ прибываютѝ вѝ гостиницы,ѝ ихѝ просятѝ зарегистриро-
ваться,ѝ предоставивѝ администраторуѝ приемнойѝ стойкиѝ гостиницыѝ
определенныеѝсведенияѝоѝсебе.ѝКнигаѝрегистрации,ѝвѝкоторуюѝвносят-
сяѝэтиѝсведения,ѝвыполняетѝдвеѝосновныхѝфункции.ѝОднаѝ—ѝсоблю-
дениеѝзакона,ѝпоѝкоторомуѝрегистрацияѝгостейѝвѝбольшинствеѝстранѝ
являетсяѝ требованиемѝ закона.ѝ Втораяѝ функцияѝ —ѝ внутреннийѝ учетѝ
гостей;ѝэтиѝданныеѝберутсяѝдляѝдругихѝгостиничныхѝзаписей.ѝ

Вѝ большинствеѝ гостиницѝ предоставлениеѝ номеровѝ поѝ заранееѝ за-
бронированномуѝ размещениюѝ осуществляетсяѝ доѝ приездаѝ гостей,ѝ иѝ
толькоѝ дляѝ гостей,ѝ которыеѝ регистрируютсяѝ безѝ предварительногоѝ
бронирования,ѝ номераѝпредоставляютсяѝпоѝприбытии,ѝ ноѝ вѝ некото-
рыхѝгостиницахѝэтоѝпроисходитѝтолькоѝтогда,ѝкогдаѝгостиѝужеѝприбу-
дут.ѝТогдаѝрегистрацияѝиѝпредоставлениеѝномераѝ—ѝисходныйѝпунктѝ
проживанияѝгостейѝиѝсигналѝдляѝоткрытияѝихѝсчетов,ѝаѝтакжеѝдляѝуве-
домленияѝперсоналаѝпоѝобщимѝуслугам,ѝотделаѝгостиничногоѝхозяй-
ства,ѝтелефонистовѝиѝдругихѝслужбѝоѝвновьѝприбывших.ѝ

Несколькоѝглавныхѝзаписейѝдокументируютѝпродажуѝномера:ѝ
 бланкѝ илиѝ карточкаѝ бронированияѝ вѝ стандартнойѝ формеѝ содержатѝ
деталиѝкаждогоѝзаказа,ѝявляютсяѝверхнимѝлистомѝнаѝлюбыхѝдоку-
ментах,ѝотносящихсяѝкѝнему,ѝиѝобеспечиваютѝбыстроеѝполучениеѝ
справкиѝдляѝкаждогоѝотдельногоѝслучая;ѝ

 вѝжурналахѝрезервированияѝиѝежедневногоѝприбытияѝрегистрируютсяѝ
всеѝзаказыѝкѝдатеѝприбытияѝиѝпоказаныѝвсеѝприездыѝнаѝконкрет-
ныйѝдень,ѝчтобыѝихѝможноѝбылоѝохватитьѝоднимѝвзглядом;ѝ

 графикѝ резервированияѝ обеспечиваетѝ записьѝ оѝ бронированииѝ наѝ
какой-тоѝпериодѝиѝпоказываетѝзабронированныеѝномераѝтак,ѝчто-
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быѝихѝможноѝбылоѝохватитьѝоднимѝвзглядом,ѝиѝоставшиесяѝноме-
ра,ѝкоторыеѝнужноѝпродать;ѝ

 вѝ книгеѝ записиѝ постояльцевѝ регистрируютсяѝ всеѝ вновьѝ прибывшиеѝ
поѝмереѝихѝпоявленияѝиѝприводятсяѝданныеѝобоѝвсехѝприбывшихѝиѝ
убывшихѝгостях;ѝ

 наѝдоскеѝприемнойѝилиѝсостоянияѝномеровѝуказываютсяѝвсеѝномераѝ
поѝэтажамѝиѝприводитсяѝтекущееѝиѝнамечающеесяѝихѝсостояниеѝнаѝ
конкретныйѝденьѝсѝуточнениемѝдеталейѝнаѝпериодѝпроживания;ѝ

 вѝ алфавитномѝ указателеѝгостейѝперечисляютсяѝ вѝ алфавитномѝпо-
рядкеѝ всеѝ проживающиеѝ вѝ данноеѝ время,ѝ номераѝ ихѝ комнат,ѝ аѝ вѝ
большихѝ гостиницахѝ обеспечиваетсяѝ дополнительныйѝ источникѝ
быстройѝсправки.ѝ

ѝ ѝ
Почта и другие услуги для гостей ѝ
ѝ ѝ
Совмещеннаяѝстойкаѝдляѝключейѝиѝпочтыѝ—ѝэтоѝстандартнаяѝосо-

бенностьѝприемныхѝбольшинстваѝ гостиниц;ѝ онаѝотражаетѝдвеѝобыч-
ныхѝ обязанностиѝ приемнойѝ—ѝ выдаватьѝ ключиѝ отѝ номеровѝ иѝ почтуѝ
гостям.ѝ Оборудованнаяѝ вѝ соответствииѝ сѝ этажамиѝ иѝ номерамиѝ ком-
нат,ѝонаѝсоответствуетѝдоскеѝприемнойѝиѝдополняетѝее.ѝ

Ключиѝ отѝ номеровѝ выдаютсяѝ соѝ стойкиѝ прибывающимѝ иѝ ужеѝ
проживающимѝгостям;ѝвыходяѝизѝгостиницыѝилиѝуезжаяѝвѝконцеѝсво-
егоѝ пребывания,ѝ гостиѝ возвращаютѝ ключиѝ наѝ стойку.ѝ Стойкаѝ—ѝ этоѝ
местоѝдляѝсправкиѝотносительноѝзанятостиѝномеровѝиѝместопребыва-
нияѝгостей.ѝ

Почтаѝдляѝгостейѝможетѝпоступитьѝдо,ѝвоѝвремяѝиѝпослеѝихѝпро-
живанияѝ вѝ гостиницеѝиѝможетѝпредставлятьѝ собойѝобычнуюѝилиѝ за-
казнуюѝпочту,ѝ пакетѝиѝпосылки,ѝ телеграммы,ѝ телексы,ѝфаксы,ѝ курь-
ерскуюѝпочтуѝиѝличныеѝзаписки,ѝоставленныеѝдляѝгостей.ѝПочту,ѝпо-
ступившуюѝдоѝприбытияѝгостей,ѝследуетѝпередаватьѝимѝприѝрегистра-
ции;ѝ почта,ѝ прибывшаяѝ послеѝ того,ѝ какѝ гостьѝ уехалѝ изѝ гостиницы,ѝ
должнаѝнаправлятьсяѝпоѝегоѝпостоянномуѝадресу.ѝВоѝвремяѝпрожива-
нияѝ гостейѝ скоростьѝ существеннаѝ дляѝ передачиѝ поѝ факсу,ѝ сохран-
ностьѝ важнаѝ дляѝ заказнойѝ почты,ѝ целостностьѝ—ѝ дляѝ посылок;ѝ дляѝ
каждогоѝвидаѝпочтыѝтребуютсяѝсобственныеѝстандартныеѝпроцедуры.ѝ
Ноѝ стойкаѝ дляѝ ключейѝ иѝ почтыѝ—ѝ этоѝ центральноеѝместоѝ регистра-
ции;ѝздесьѝгостьѝполучаетѝпочту,ѝкогдаѝберетѝключѝотѝномера;ѝздесьѝжеѝ
служащийѝприемнойѝ стойкиѝполучаетѝ информациюѝоѝпосылкахѝилиѝ
заказнойѝпочте,ѝкоторыеѝхранятсяѝгде-тоѝеще.ѝ
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Триѝосновныхѝсредства,ѝследовательно,ѝвзаимосвязаныѝиѝявляютсяѝ
взаимодополняющимиѝприѝвыдачеѝключей,ѝпочтыѝиѝоказанииѝдругихѝ
услугѝгостям:ѝ
 вѝ алфавитномѝ указателеѝ гостейѝ сообщается,ѝ являетсяѝ лиѝ конкрет-
ныйѝчеловекѝпостояльцемѝгостиницыѝиѝномерѝкомнатыѝэтогоѝчело-
века;ѝ

 наѝ доскеѝприемнойѝ илиѝ состоянияѝ номеровѝ показано,ѝ ктоѝ занимаетѝ
конкретныйѝномер;ѝ

 стойкаѝдляѝключейѝиѝпочтыѝуказывает,ѝнаходитсяѝлиѝгостьѝвѝгости-
ницеѝиѝестьѝлиѝпочтаѝдляѝэтогоѝчеловека.ѝ
Воѝ многихѝ гостиницахѝ приемнаяѝ стойкаѝ илиѝ ееѝ отдельнаяѝ частьѝ

такжеѝ служатѝ источникомѝ информацииѝ дляѝ гостейѝ —ѝ обѝ удобствахѝ иѝ
услугахѝгостиницы,ѝоѝнаселенномѝпункте,ѝоѝтранспортеѝиѝдр.ѝВѝдругихѝ
гостиницахѝключи,ѝ почтуѝиѝинформациюѝгостямѝпредоставляетѝпер-
соналѝпоѝобщимѝуслугам,ѝ иѝобычноѝсуществуютѝобоснованныеѝпри-
чиныѝдляѝтогоѝилиѝдругогоѝспособаѝорганизации.ѝНоѝктоѝчтоѝделаетѝиѝ
кѝкомуѝгостьѝможетѝобратиться,ѝследуетѝразъяснятьѝгостю,ѝсообразу-
ясьѝбольшеѝсѝегоѝнуждамиѝиѝпотребностями,ѝчемѝсоѝструктуройѝорга-
низацииѝ гостиницы,ѝ особенноѝ вѝ болееѝ крупныхѝ гостиницах.ѝ Такиеѝ
объявления,ѝкакѝ«Приемная»ѝиѝ«Портьеѝхолла»ѝ вѝразныхѝгостиницахѝ
имеютѝ разныйѝ смысловойѝ оттенокѝ иѝ неѝ обязательноѝ самоочевидныѝ
дажеѝдляѝопытныхѝпостояльцевѝгостиниц.ѝСтойкиѝиѝсекцииѝвходногоѝ
холлаѝ гостиницыѝ сѝ яснымиѝ вывескамиѝ «Регистрация»,ѝ «Ключи»,ѝ
«Почта»,ѝ«Информация»,ѝ«Счетаѝгостей»ѝиѝт.д.ѝболееѝинформативныѝ
дляѝгостей.ѝ

ѝ ѝ
Унифицированные услуги ѝ
ѝ ѝ
Второйѝ составнойѝ частьюѝ функцииѝ размещенияѝ являютсяѝ уни-

фицированныеѝ услуги,ѝ составляющиеѝнеотъемлемуюѝчастьѝфункцийѝ
входногоѝ холлаѝ гостиницы,ѝ ониѝ предоставляютѝ гостямѝ множествоѝ
личныхѝуслуг.ѝ

Обслуживаниеѝ прибытийѝ иѝ отъездовѝ—ѝ самыеѝ унифицированныеѝ
услуги.ѝВстречаѝиѝприветствиеѝприбывающихѝгостей,ѝихѝбагажѝиѝпар-
ковкаѝ автомобилейѝ—ѝ этоѝ первыеѝ обязанностиѝ отѝ стоянкиѝмашинѝ иѝ
входаѝгостяѝвѝгостиницуѝдоѝномера.ѝПриѝвыездеѝизѝгостиницыѝгости,ѝ
ихѝбагажѝиѝорганизацияѝотъездаѝ—ѝопятьѝосновныеѝобязанностиѝслу-
жащихѝ гостиницы.ѝВѝ гостинице,ѝ изѝ которойѝ заѝ утроѝ выезжаетѝ сотняѝ
гостей,ѝ аѝ потомѝ прибываетѝ примерноѝ столькоѝ жеѝ днемѝ иѝ вечером,ѝ
персоналѝпоѝобщимѝуслугамѝобслуживаетѝзаѝденьѝработыѝпримерноѝдоѝ
двухсотѝчеловек,ѝпереноситѝнесколькоѝсотенѝместѝбагажа,ѝприпарко-
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вываетѝнесколькихѝдесятковѝмашинѝиѝорганизуетѝподачуѝнесколькихѝ
десятковѝ такси.ѝ Гости,ѝ ихѝ багажѝ иѝ машины,ѝ следовательно,ѝ играютѝ
большуюѝрольѝвѝпредоставленииѝунифицированныхѝуслуг.ѝ

Воѝвремяѝпроживанияѝгостяѝперсоналѝпоѝобщимѝуслугамѝчастоѝяв-
ляетсяѝ основнымѝ источникомѝ информацииѝ оѝ гостиницеѝ иѝ населенномѝ
пунктеѝиѝосновнымѝорганизаторомѝдляѝгостейѝтакихѝмероприятий,ѝкакѝ
посещениеѝ театров,ѝ организацияѝэкскурсийѝиѝ туров,ѝ арендаѝмашинѝиѝ
другихѝуслуг.ѝСтойкаѝадминистратораѝилиѝокошкоѝинформацииѝвѝпри-
емномѝвестибюлеѝстановятсяѝтогдаѝинформационнымиѝцентрамиѝгос-
тиницы,ѝпомогающимиѝгостямѝосвоиться.ѝ

Вѝнекоторыхѝгостиницахѝперсоналомѝпоѝобщимѝуслугамѝмогутѝпре-
доставлятьсяѝдругиеѝуслугиѝдляѝгостей.ѝГазеты,ѝаѝтакжеѝдругиеѝнебольшиеѝ
предметыѝмогутѝпредоставлятьсяѝгостямѝперсоналомѝпоѝобщимѝуслугам,ѝ
которыеѝмогутѝтакжеѝпередаватьѝсообщения,ѝлифтерамиѝиѝгардеробщи-
ками.ѝВоѝмногихѝгостиницахѝперсоналѝпоѝобщимѝуслугамѝ—ѝэтоѝслу-
жащие,ѝ которыеѝдежурятѝночьюѝи,ѝ особенноѝвѝнебольшихѝ гостиницах,ѝ
выполняютѝ весьѝ наборѝ гостиничныхѝ услуг,ѝ предоставляемыхѝ другимиѝ
службамиѝ вѝ дневноеѝ время:ѝ принятьѝ иѝ зарегистрироватьѝ поздноѝ при-
бывшихѝлюдей,ѝпредоставитьѝлегкиеѝзакуски,ѝработатьѝнаѝгостиничномѝ
коммутаторе,ѝ организоватьѝ звонкиѝ раноѝ утром,ѝ аѝ такжеѝ убиратьѝ местаѝ
общегоѝпользованияѝиѝобеспечиватьѝбезопасностьѝгостиницы.ѝ

Предоставлениеѝ унифицированныхѝ услугѝ сильноѝ различаетсяѝ вѝ
гостиницахѝ разнойѝ величины,ѝ типаѝ иѝ стандартов,ѝ иѝ существуетѝ тен-
денцияѝвлиянияѝнаѝихѝорганизациюѝвсехѝэтихѝфакторов,ѝаѝтакжеѝуста-
новленногоѝ порядка.ѝ Какѝ упоминалосьѝ ранее,ѝ информациюѝ гостиѝ
могутѝполучитьѝуѝприемнойѝстойки,ѝилиѝкакѝчастьѝунифицированныхѝ
услуг,ѝилиѝиѝтемѝиѝдругимѝспособом.ѝЧистотаѝместѝобщегоѝпользова-
нияѝможетѝвходитьѝвѝобязанностиѝперсоналаѝпоѝобщимѝуслугам,ѝ хо-
зяйственногоѝ отделаѝ гостиницыѝ илиѝ подрядчикаѝ соѝ стороны.ѝ Какиеѝ
гостиничныеѝуслугиѝдоступныѝночьюѝиѝкемѝониѝпредоставляютсяѝ—ѝ
такжеѝ можетѝ варьироваться.ѝ Этиѝ различияѝ логичны,ѝ посколькуѝ ониѝ
отражаютѝконкретныеѝпотребностиѝгостейѝиѝконкретныеѝобстоятель-
стваѝкаждойѝ гостиницы,ѝ иѝ этиѝразличияѝдолжныѝпониматьсяѝперсо-
наломѝиѝобъяснятьсяѝгостям,ѝкогдаѝониѝихѝзатрагивают.ѝ

 ѝ
Ведение гостиничного хозяйства ѝ
ѝ ѝ
Основнойѝ функциейѝ веденияѝ хозяйстваѝ гостиницыѝ являетсяѝ об-

служиваниеѝ номеров.ѝ Этоѝ можетѝ бытьѝ единственнойѝ илиѝ основнойѝ
обязанностьюѝхозяйственногоѝотделаѝгостиницы,ѝноѝможетѝвключатьѝ
иѝдругиеѝпомещенияѝгостиницы.ѝ
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Обычноѝ постояльцыѝ гостиницѝ проводятѝ поѝ крайнейѝ мереѝ третьѝ
своегоѝ времениѝ вѝ номере.ѝ Дизайн,ѝ план,ѝ декор,ѝ мебельѝ иѝ убранствоѝ
номеровѝ гостиницыѝ—ѝ основыѝдляѝ удовлетворенияѝклиентов,ѝ ѝ иѝ этоѝ
воѝмногомѝзависитѝотѝхозяйственногоѝотдела.ѝЧистотаѝиѝпорядок,ѝбельеѝ
иѝпринадлежностиѝномеровѝиѝровноеѝфункционированиеѝномераѝ—ѝэтоѝ
главное,ѝнаѝчтоѝнаправленоѝвниманиеѝотдела.ѝВѝобязанностиѝхозяйст-
венногоѝотделаѝмогутѝвходитьѝдругиеѝуслугиѝдляѝгостей,ѝтакиеѝкакѝчайѝ
раноѝутром,ѝпрачечнаяѝдляѝгостей,ѝсидениеѝсѝдетьмиѝиѝдругиеѝперсо-
нальныеѝ услуги.ѝОсновныеѝ записиѝпоѝ ведениюѝхозяйстваѝ состоятѝизѝ
спискаѝ вновьѝ прибывшихѝ иѝ отъезжающихѝ иѝ уведомлений,ѝ получае-
мыхѝизѝприемной,ѝиѝсобственногоѝотчетаѝоѝсостоянииѝномеров,ѝнаря-
дуѝсѝотдельнымиѝзаписямиѝоѝдополнительныхѝуслугах,ѝпредоставляе-
мыхѝотделом.ѝ

Расширениеѝфункцииѝведенияѝхозяйстваѝзаѝпределыѝгостиничногоѝно-
мераѝ обычноѝ включаетѝ уборкуѝ лестниц,ѝ общественныхѝ туалетовѝ иѝ
другихѝ помещенийѝ общегоѝ пользования.ѝ ѝ Однакоѝ такиеѝ помещенияѝ
общегоѝ пользованияѝ гостиницы,ѝ какѝ холлы,ѝ обычноѝ убираетѝ персо-
налѝпоѝобщимѝуслугам,ѝ тогдаѝкакѝобязанностиѝпоѝуборкеѝмужскихѝиѝ
женскихѝтуалетовѝбудутѝраспределятьсяѝмеждуѝперсоналомѝпоѝобщимѝ
услугамѝиѝхозяйственнымѝотделом,ѝаѝрестораныѝиѝбарыѝбудетѝубиратьѝ
персоналѝ этихѝ подразделений.ѝ Вѝ последнееѝ времяѝ гостиницыѝ сталиѝ
привлекатьѝ дляѝ уборкиѝ помещенийѝ общегоѝ пользованияѝ фирмы-
подрядчикиѝсоѝстороны.ѝ

Другиеѝхозяйственныеѝуслугиѝчастоѝвключаютѝпредоставлениеѝпер-
войѝпомощиѝгостямѝиѝперсоналу,ѝдействияѝвѝотношенииѝпотерянногоѝ
имуществаѝиѝрасстановкуѝцветовѝпоѝвсейѝгостинице.ѝКогдаѝгостиницаѝ
предоставляетѝ жилыеѝ помещенияѝ дляѝ персонала,ѝ этоѝ можетѝ бытьѝ
включеноѝ вѝ обязанностиѝ заведующегоѝ хозяйством.ѝ Хотяѝ воѝ многихѝ
странахѝ гостиницыѝ всеѝ большеѝ используютѝ дляѝ своихѝ потребностейѝ
прачечныеѝиѝхимчисткиѝсоѝстороны,ѝвоѝмногихѝгостиницахѝработаютѝ
собственныеѝхимчисткиѝиѝпрачечные.ѝЭтиѝвнутренниеѝудобстваѝмогутѝ
бытьѝорганизованыѝвѝвидеѝотдельногоѝподразделенияѝгостиницыѝилиѝ
какѝподразделенияѝхозяйственногоѝотдела.ѝ

Краткоеѝ описаниеѝ хозяйственнойѝ функцииѝ гостиницыѝ иллюст-
рируютѝтриѝорганизационныхѝподхода.ѝПриѝпервомѝподходеѝстремят-
сяѝобъединитьѝнесколькоѝвзаимосвязанныхѝфункцийѝвѝрамкахѝкруп-
ногоѝ хозяйственногоѝ отдела.ѝПриѝ второмѝ—ѝ определенныеѝфункцииѝ
поручаютсяѝхозяйственномуѝотделу,ѝ аѝдругиеѝ—ѝдругимѝотделамѝгос-
тиницы,ѝ поѝ большейѝ частиѝ наѝ основеѝ физическойѝ принадлежностиѝ
участков.ѝ Третийѝ состоитѝ скорееѝ вѝ закупкеѝ определенныхѝ услугѝ уѝ по-
ставщиковѝсоѝстороны.ѝРассужденияѝнаѝэтуѝтемуѝприводятсяѝвѝгл.ѝ13,ѝ
чтоѝвходитѝвѝизучениеѝобщейѝорганизацииѝгостиницы,ѝаѝтакжеѝвѝгл.ѝ9ѝ
вѝсвязиѝсоѝвспомогательнымиѝуслугами.ѝ
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Организация и укомплектование капиталом ѝ
ѝ ѝ
Размерыѝиѝхарактеристикиѝкаждойѝгостиницыѝ—ѝосновныеѝопре-

деляющиеѝ факторыѝ организацииѝ иѝ укомплектованияѝ персоналомѝ
функцииѝразмещенияѝгостей.ѝЭтиѝфакторыѝобсуждаютсяѝвѝконтекстеѝ
общейѝорганизацииѝгостиницыѝвѝгл.ѝ13,ѝаѝукомплектованияѝгостини-
цыѝперсоналомѝ—ѝвѝгл.ѝ14.ѝ

Различияѝвѝинтенсивностиѝтрудаѝпоѝрегионамѝиѝстранамѝиллюст-
рируетсяѝвѝэтойѝкнигеѝвѝтаблицах,ѝгдеѝчислоѝслужащихѝпоказаноѝнаѝос-
новеѝ годовыхѝ отчетовѝ PannellѝKerrѝ Forsterѝ Internationalѝ концаѝ 1990-х.ѝѝ
Вѝтабл.ѝ12ѝпоказано,ѝчтоѝпропорцииѝсумм,ѝвыплачиваемыхѝслужащимѝвѝ
номерах,ѝиѝсвязанныхѝсѝнимиѝрасходовѝнизкиѝвѝгостиницахѝАфрикиѝиѝ
БлижнегоѝВостокаѝпоѝсравнениюѝсѝгостиницамиѝвѝЕвропе.ѝЭтоѝотра-
жаетѝразличиеѝвѝстоимостиѝрабочейѝсилыѝиѝдругихѝ затратах,ѝ аѝ такжеѝ
объемыѝпродажѝиѝцены.ѝ

Таблицаѝ12.ѝСуммы,ѝвыплачиваемыеѝслужащимѝвѝномерах,ѝиѝсвязанныхѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝсѝнимиѝрасходов1ѝкѝпродажам2ѝвѝЕвропеѝиѝАфрике,ѝ%ѝ

Регионѝ 1996ѝ 1997ѝ

ВсегоѝпоѝЕвропеѝ 17,5ѝ 16,5ѝ

СевернаяѝЕвропаѝ 17,7ѝ 16,5ѝ

ВосточнаяѝЕвропаѝ ѝ8,2ѝ ѝ7,9ѝ

ЮжнаяѝЕвропаѝ 18,9ѝ 18,0ѝ

ВсегоѝпоѝАфрикеѝ ѝ7,0ѝ ѝ6,5ѝ

СевернаяѝАфрикаѝ ѝ6,0ѝ ѝ5,4ѝ

ВосточнаяѝАфрикаѝ ѝ7,7ѝ ѝ7,4ѝ

ЮжнаяѝАфрикаѝ 10,5ѝ 10,6ѝ

ЗападнаяѝАфрикаѝ ѝ7,6ѝ ѝ8,1ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝСоотношенияѝоснованыѝнаѝсоответствующихѝдоходахѝдепартаментов.ѝ
Источник:ѝ Поѝ даннымѝ Pannellѝ Kerrѝ Forster.ѝ Europe,ѝ Middleѝ Eastѝ andѝ Africaѝ
Trends,ѝ1998.ѝѝ

 ѝ
Бухгалтерский учет и контроль ѝ
ѝ ѝ
Финансовыеѝпоказателиѝфункцииѝгостиницыѝпоѝразмещениюѝот-

ражаютсяѝвѝоперативномѝотчетеѝотделаѝпоѝработеѝсѝномерами,ѝвѝкото-
ромѝприводятсяѝдоходыѝиѝрасходыѝзаѝданныйѝпериод,ѝ чтоѝдаетѝвѝре-
зультатеѝприбыльѝгостиницы.ѝЭтиѝцифрыѝмогутѝзатемѝсравниватьсяѝсѝ
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бюджетомѝилиѝсѝ темѝжеѝпериодомѝ заѝпредыдущийѝгод.ѝСводныеѝил-
люстрацииѝсоотношений,ѝрассчитанныхѝизѝоперативныхѝотчетовѝгос-
тиниц,ѝданныеѝкоторыхѝвошлиѝвѝотчетыѝHorwathѝInternationalѝвѝконцеѝ
1990-х,ѝпоказаныѝвѝтабл.ѝ13.ѝОниѝуказываютѝнаѝзначительныеѝразли-
чияѝмеждуѝотношениямиѝзатратѝкѝприбылямѝгостиницѝвѝразныхѝстра-
нахѝ иѝ являютсяѝ показателямиѝ такихѝ факторов,ѝ какѝ эффективностьѝ
работыѝ иѝ стоимостьѝ рабочейѝ силы.ѝ Этиѝ отношенияѝ рассчитываютсяѝ
большинствомѝгостиницѝвѝсвоейѝпериодическойѝотчетности.ѝОднакоѝ
операционныеѝкоэффициентыѝрассчитываютсяѝиѝотслеживаютсяѝча-
ще,ѝ частоѝ ежедневно.ѝДваѝ важнейшихѝоперационныхѝкоэффициентаѝ
иллюстрируютсяѝвѝтабл.ѝ14.ѝ

Таблицаѝ13.ѝПропорцииѝпродажѝномеров,ѝрасходовѝиѝприбылейѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах1,ѝ%ѝ

Странаѝ
Продажаѝѝ
номеров2ѝ

Расходыѝѝ
наѝномера3ѝ

Прибыльѝѝ

Австрияѝ 100,0ѝ 35,1ѝ 64,9ѝ

Францияѝ 100,0ѝ 33,8ѝ 66,2ѝ

Германияѝ 100,0ѝ 32,9ѝ 67,1ѝ

Ирландияѝ 100,0ѝ 25,7ѝ 74,3ѝ

Норвегияѝ 100,0ѝ 27,7ѝ 72,3ѝ

Португалияѝ 100,0ѝ 32,9ѝ 67,1ѝ

Швейцарияѝ 100,0ѝ 37,3ѝ 62,7ѝ

Великобританияѝ 100,0ѝ 25,6ѝ 74,4ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходѝотѝномеровѝдляѝгостей,ѝвозникающийѝотѝсдачиѝвнаемѝномеровѝдляѝгостейѝзаѝ
вычетомѝместныхѝналоговѝиѝзавтрака.ѝ
3ѝВыплатыѝслужащимѝномеров,ѝвключаяѝокладыѝиѝзаработныеѝплатыѝиѝпособияѝслу-
жащимѝизѝчислаѝперсоналаѝотделаѝпоѝобслуживаниюѝномеровѝплюсѝтакиеѝрасходы,ѝ
какѝуборкаѝпоѝподряду,ѝперевозкаѝгостей,ѝпрачечная,ѝоперативныеѝзапасы,ѝплатаѝзаѝ
бронирование,ѝкомиссияѝагентамѝбюроѝпутешествийѝиѝунифицированныеѝуслуги.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

Другоеѝ полезноеѝ увеличениеѝ степени,ѝ вѝ которойѝ используютсяѝ
номера,ѝ —ѝ этоѝ максимизированнаяѝ двойнаяѝ заселенность,ѝ котораяѝ
представляетѝсобойѝпроцент,ѝсдачуѝдляѝдвойногоѝзаселенияѝдвухмест-
ныхѝиѝ двойныхѝ супружескихѝ спаленѝ (вѝпротивоположностьѝ заселен-
ностиѝ поѝ одномуѝ человеку);ѝ этиѝ показателиѝ дляѝ отдельныхѝ городовѝ
приведеныѝвѝтабл.ѝ15.ѝ
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Таблицаѝ14.ѝЗаселенностьѝномеровѝиѝсредниеѝпоказателиѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах1,ѝ%ѝ

Странаѝ Заселенностьѝномеров2ѝ
Средниеѝежедневныеѝпока-
зателиѝнаѝодинѝномер,ѝѝ

долл.ѝСША3ѝ
Австрияѝ 65,0ѝ ѝ75,84ѝ

Францияѝ 73,0ѝ 112,00ѝ

Германияѝ 59,9ѝ ѝ86,49ѝ

Ирландияѝ 66,7ѝ ѝ82,46ѝ

Норвегияѝ 61,2ѝ ѝ97,26ѝ

Португалияѝ 66,9ѝ ѝ74,73ѝ

Швейцарияѝ 61,1ѝ 144,29ѝ

Великобританияѝ 71,9ѝ ѝ91,90ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝОтношениеѝобщегоѝчислаѝзанятыхѝномеровѝкѝобщемуѝчислуѝимеющихсяѝномеров.ѝ
3ѝПродажиѝномеров,ѝподеленныеѝнаѝобщееѝколичествоѝзанятыхѝномеров.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

ѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝТаблицаѝ15.ѝДвойнаяѝзаселенностьѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝотдельныхѝгородахѝиѝрегионах1ѝ

Регионѝѝилиѝѝгородѝ %ѝ

АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ ѝ
Абу-Дабиѝ(ОАЭ)ѝ 23,6ѝ
Каирѝ(Египет)ѝ 49,7ѝ
Касабланкаѝ(Марокко)ѝ 22,4ѝ
Йоханнесбургѝ(ЮАР)ѝ 30,9ѝ
Карачиѝ(Пакистан)ѝ 14,7ѝ
Найробиѝ(Кения)ѝ 28,1ѝ
Тель-Авивѝ(Израиль)ѝ 47,2ѝ

Европаѝ ѝ
Афиныѝ(Греция)ѝ 48,0ѝ
Берлинѝ(Германия)ѝ 39,8ѝ
Брюссельѝ(Бельгия)ѝ 27,6ѝ
Хельсинкиѝ(Финляндия)ѝ 28,7ѝ
Лондонѝ(Англия)ѝ 44,8ѝ
Парижѝ(Франция)ѝ 48,3ѝ
Прагаѝ(ЧешскаяѝРеспублика)ѝ 46,2ѝ

ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝ1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝИсточник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster.ѝCityѝSurveys,ѝ1998.ѝѝ
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Спальняѝвѝгостиницеѝбудетѝлучшеѝспроектированаѝиѝстанетѝболееѝ
функциональной.ѝ Вѝ комнатеѝ будетѝ полныйѝ наборѝ офисныхѝ
удобств,ѝкакѝвѝвидеѝмебели,ѝтакѝиѝвѝвидеѝделовогоѝоборудования.ѝ
Телевидениеѝбудетѝобеспечиватьѝширокийѝспектрѝфункций,ѝкото-
рыеѝбудутѝвключатьѝконтрольѝпокупок,ѝпредоставлениеѝосновнойѝ
информации,ѝ связьѝ какѝ внутри,ѝ такѝ иѝ внеѝ гостиницыѝ иѝ богатоеѝ
предложениеѝразвлечений.ѝ

Повышенноеѝвниманиеѝбудетѝобращатьсяѝнаѝусовершенство-
ванныеѝсистемыѝочисткиѝвоздуха.ѝСуществуетѝужеѝзаметнаяѝпо-
требностьѝвѝусовершенствованииѝосвещенияѝвоѝвсехѝгостиницах,ѝ
какѝ вѝ спальнях,ѝ такѝ иѝ вѝ ванныхѝ комнатах.ѝ Ожидается,ѝ чтоѝ тен-
денцияѝ кѝ созданиюѝ номеровѝ илиѝ блоковѝ дляѝ некурящихѝ будетѝ
продолжаться.ѝОжидается,ѝчтоѝбудутѝулучшеныѝудобстваѝвѝноме-
рахѝдляѝженщин,ѝпутешествующихѝпоѝделам.ѝ

HorwathѝandѝHorwath.ѝ
HotelsѝofѝtheѝFutureѝ(Гостиницыѝбудущего)ѝ

ѝ
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Питание 
и напитки 

 
Оказаниеѝ услугѝ поѝ предоставлениюѝ пита-

нияѝ иѝ напитковѝ —ѝ второйѝ основнойѝ видѝ дея-
тельностиѝбольшинстваѝгостиниц,ѝиѝвоѝмногихѝ
изѝ нихѝ этимѝ занимаетсяѝ большееѝ количествоѝ
сотрудников,ѝ чемѝ предоставлениемѝ номеровѝ иѝ
местѝиѝсоответствующихѝуслуг.ѝЭтоѝпроисходитѝ
поѝдвумѝосновнымѝпричинам:ѝ
ѝвѝ отличиеѝ отѝ гостиничныхѝномеров,ѝ питаниеѝѝ
ѝѝѝиѝнапиткиѝвѝгостиницахѝмогутѝпредоставлять-ѝ
ѝѝѝсяѝ иѝ неѝ проживающимѝ вѝ нихѝ людямѝ такѝ же,ѝѝ
ѝѝѝкакѝиѝпроживающимѝгостям,ѝвѝэтиѝуслугиѝмо-ѝ
ѝѝѝгутѝвключатьсяѝпродажиѝсолидныхѝприемов;ѝ
ѝпредоставлениеѝпитанияѝиѝнапитковѝ—ѝотно-ѝ
ѝѝѝсительноѝтрудоемкаяѝуслуга.ѝ

Вѝтабл.ѝ16ѝприводятсяѝданныеѝоѝсовокупныхѝ
доходах,ѝкоторыеѝгостиницыѝуказываютѝвѝеже-
годныхѝотчетахѝHorwathѝInternational,ѝполучен-
ныеѝотѝпродажѝпродуктовѝпитанияѝиѝнапитковѝвѝ
концеѝ1990-хѝгг.ѝ

Предоставлениеѝ спальныхѝ местѝ —ѝ этоѝ об-
служивание,ѝприѝкоторомѝиспользованиеѝмате-
риальныхѝресурсовѝничтожноѝмалоѝиѝотсутству-
етѝ себестоимостьѝ реализованнойѝ продукции.ѝ
Приѝобеспеченииѝпитаниемѝиѝнапиткамиѝвѝре-
зультатеѝ получаютсяѝ сложныеѝ продукты,ѝ со-
ставленныеѝ изѝ товаровѝ иѝ услуг,ѝ аѝ использова-
ниеѝ материаловѝ представляетѝ собойѝ себестои-
мостьѝ реализованнойѝ продукции.ѝ Продуктыѝ иѝ
напиткиѝ входятѝ вѝ составѝ пищи,ѝ подаваемойѝ вѝ
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гостиницах,ѝнаѝнесколькихѝстадияхѝ—ѝотѝихѝзакупкиѝгостиницейѝдоѝихѝ
продажиѝвѝтакомѝжеѝилиѝпереработанномѝвидеѝклиентамѝгостиниц.ѝ

Таблицаѝ16.ѝОтношениеѝдоходовѝотѝпродажиѝпродуктовѝпитанияѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝиѝнапитков1ѝкѝдоходуѝгостиницыѝвѝосновныхѝрегионах2ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 32,3ѝ 33,2ѝ 35,8ѝ

АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 34,6ѝ 31,9ѝ 35,5ѝ

Азияѝ 32,2ѝ 33,4ѝ 37,3ѝ

Австралияѝ 31,7ѝ 34,7ѝ 34,03ѝ

Европаѝ 40,1ѝ 41,9ѝ 43,4ѝ

СевернаяѝАмерикаѝ 25,6ѝ 26,8ѝ 27,3ѝ

ЮжнаяѝАмерикаѝ 27,2ѝ 28,14ѝ 28,35ѝ

1ѝДоходыѝотѝѝпродажиѝпродуктовѝпитания,ѝвключаяѝкофе,ѝмолоко,ѝчайѝиѝбезалкогольныеѝ
напитки.ѝ
ѝѝДоходыѝотѝпродажиѝнапитков,ѝвключаяѝпиво,ѝвина,ѝликерыѝиѝэль,ѝвѝтомѝчислеѝдоходыѝ
отѝнапитков,ѝподаваемыхѝнаѝбанкетах.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
3ѝВключаетѝНовуюѝЗеландию.ѝ
4ѝЛатинскаяѝАмерика.ѝ
5ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

Этиѝпроцессыѝописываютсяѝвѝэтойѝглавеѝкакѝциклыѝпродуктовѝпи-
танияѝиѝнапитков.ѝВѝсоответствииѝсѝразмеромѝиѝразнообразиемѝгости-
ничныхѝрынковѝвѝгостиницеѝможетѝбытьѝболееѝодногоѝресторанаѝиѝба-
ра,ѝаѝтакжеѝпищаѝиѝнапиткиѝмогутѝподаватьсяѝвѝномераѝиѝнаѝприемах.ѝ

Работаѝ гостиницыѝ сѝ продуктамиѝ питанияѝ иѝ напиткамиѝ подразу-
меваетѝ высокуюѝ степеньѝ техническихѝ знанийѝ иѝ квалификации,ѝ чтоѝ
нельзяѝвѝдостаточнойѝстепениѝописатьѝвѝкниге,ѝвѝкоторойѝрассматри-
ваютсяѝ всеѝ аспектыѝ бизнеса.ѝ Отсылаемѝ читателяѝ кѝ несколькимѝ тек-
стам,ѝвѝспискеѝлитературыѝдляѝдополнительногоѝчтенияѝпоѝтемеѝэтойѝ
главыѝ(приложениеѝК)ѝиѝвѝбиблиографии.ѝ

ѝ ѝ
Цикл продуктов питания ѝ
ѝ ѝ
Работаѝсѝпродуктамиѝпитанияѝвѝгостиницеѝможетѝрассматриватьсяѝ

какѝ цикл,ѝ которыйѝ состоитѝ изѝ несколькихѝ стадий,ѝ включающихѝ за-
купку,ѝполучение,ѝхранениеѝиѝвыдачу,ѝприготовлениеѝиѝпродажу.ѝЭтиѝ
стадииѝ представляютѝ собойѝ четкуюѝ последовательностьѝ операций,ѝ
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черезѝкоторуюѝпроходятѝпродуктыѝпитанияѝвѝгостиницеѝотѝпоставщи-
каѝдоѝклиента,ѝкакѝпоказаноѝнаѝрис.ѝ11.ѝ

Закупка

Приемка

Хранение и выдача

Приготовление

Продажа

ѝ
Рис. 11. Цикл продуктов питания 

Закупкаѝ—ѝ этоѝ началоѝ циклаѝ прохожденияѝ продуктовѝ питанияѝ вѝ
гостинице.ѝОбычноѝодинѝчеловекѝнесетѝвозложеннуюѝнаѝнегоѝответ-
ственностьѝзаѝзакупкиѝпродуктовѝпитанияѝ—ѝслужащийѝпоѝзакупкамѝвѝ
большойѝ гостинице,ѝ менеджерѝ поѝ продуктамѝ питанияѝ иѝ напиткамѝ
илиѝодинѝизѝпомощниковѝуправляющегоѝвѝгостиницахѝсреднейѝвели-
чины;ѝвѝгостиницахѝменьшегоѝразмераѝзакупкиѝмогутѝосуществлятьсяѝ
владельцем/управляющимѝ илиѝ шеф-поваромѝ илиѝ этаѝ обязанностьѝ
можетѝраспределятьсяѝмеждуѝними,ѝисходяѝизѝтого,ѝявляютсяѝлиѝпро-
дуктыѝнепортящимисяѝилиѝскоропортящимися.ѝ

Функцияѝ закупокѝвключаетѝвѝсебяѝцелыйѝкомплексѝдействий:ѝ отѝ
определенияѝ наилучшихѝ источниковѝ поставок,ѝ заключенияѝ догово-
ренностейѝсѝпоставщикамиѝиѝразмещенияѝзаказовѝ—ѝдоѝтесныхѝкон-
тактовѝсѝкухнейѝиѝдругимиѝподразделениями,ѝ гдеѝиспользуютсяѝпро-
дукты,ѝпоѝвопросамѝпотребностиѝвѝпродуктах,ѝвыходаѝпродукцииѝиѝееѝ
качества,ѝсѝбухгалтериейѝ—ѝпоѝвопросамѝоплаты.ѝДляѝпродуктов,ѝне-
обходимыхѝ вѝ достаточноѝ большихѝ количествах,ѝ проведениеѝ закупокѝ
значительноѝ облегчаетсяѝ приѝ использованииѝ стандартныхѝ закупоч-
ныхѝспецификаций,ѝвѝкоторыхѝустанавливаетсяѝкачество,ѝколичествоѝ
иѝдругиеѝособенностиѝтребуемыхѝпродуктов.ѝ
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Приемкаѝсостоитѝвѝтом,ѝчтобыѝудостовериться,ѝчтоѝпродуктыѝгос-
тиницеѝдоставляютсяѝвѝзаказанномѝколичествеѝиѝтребуемогоѝкачестваѝ
поѝсогласованнойѝценеѝиѝчтоѝониѝпередаютсяѝнаѝскладыѝилиѝнапря-
муюѝподразделениям,ѝ которыеѝ ихѝ используют.ѝПриемкаѝ происходитѝ
путемѝсравненияѝнакладныхѝсѝзаказамиѝиѝпутемѝфизическойѝпровер-
киѝ доставленныхѝ продуктов.ѝ Вѝ крупныхѝ гостиницахѝ частоѝ естьѝ при-
емщик;ѝ вѝ иномѝ случаеѝ приемкаѝ можетѝ входитьѝ вѝ обязанностиѝ кла-
довщика;ѝ вѝ небольшихѝ гостиницахѝ ееѝ можетѝ выполнятьѝшеф-повар,ѝ
какѝглавноеѝлицо,ѝиспользующееѝпродукты.ѝ

Хранениеѝиѝвыдачаѝсостоятѝвѝсохраненииѝдостаточногоѝзапасаѝпро-
дуктовѝ дляѝ повседневныхѝ потребностейѝ гостиницыѝ безѝ потерьѝ из-заѝ
порчиѝ иѝ мелкихѝ краж,ѝ безѝ излишнегоѝ замораживанияѝ средствѝ из-заѝ
приобретенияѝизбыточныхѝзапасовѝиѝвѝвыдачеѝпродуктовѝиспользую-
щимѝихѝподразделениям.ѝВѝсоответствииѝсѝвеличинойѝгостиницыѝиѝееѝ
потребностямиѝскладыѝпродуктовѝмогутѝподразделятьсяѝнаѝотдельныеѝ
части;ѝодинѝилиѝнесколькоѝработниковѝскладовѝнесутѝзаѝнихѝответст-
венность.ѝ

Выдачаѝпродуктовѝнаѝкухнюѝиѝдругимѝиспользующимѝихѝподразде-
лениямѝобычноѝпроизводитсяѝ вѝ установленноеѝ времяѝ дняѝпоѝ утверж-ѝ
деннымѝ заявкам.ѝ Производитсяѝ периодическаяѝ инвентаризацияѝ дляѝ
уточненияѝобъемаѝзапасов,ѝцельѝинвентаризацииѝ—ѝопределитьѝстои-
мостьѝпродуктовѝнаѝданныйѝпериодѝиѝобъемыѝзапасовѝдляѝбухгалтер-
скогоѝучета.ѝ

Существуютѝ четыреѝ основныхѝ аспектаѝ процессаѝ приготовленияѝ
пищи:ѝ
 прогнозѝ объемаѝ —ѝ попыткаѝ предсказатьѝ количествоѝ клиентов,ѝ
принимающихѝпищу,ѝиѝконкретныхѝпунктовѝменю,ѝкоторыеѝкаж-
дыйѝденьѝбудутѝподаватьсяѝвѝкаждойѝторговойѝточкеѝгостиницы;ѝ

 выходѝ означаетѝ количествоѝ пищи,ѝ полученноеѝ изѝ определенныхѝ
продуктовѝпослеѝихѝподготовкиѝиѝприготовления;ѝ

 вѝ рецептахѝ даютсяѝ формулыѝ приготовленияѝ конкретныхѝ блюд,ѝ
включаяѝ количествоѝ иѝ качествоѝ ингредиентовѝ иѝ используемыйѝ
способѝприготовления;ѝ

 порцииѝпредставляютѝсобойѝобъемѝиѝвесѝпищи,ѝподаваемойѝклиенту.ѝ
Этиѝ четыреѝ аспектаѝ определяютѝ закупочныеѝ иѝ техническиеѝ по-

требностиѝ гостиницы.ѝ Стандартныйѝ выход,ѝ стандартныеѝ рецептыѝ иѝ
стандартныеѝпорцииѝмогутѝ способствоватьѝэффективномуѝконтролюѝ
стоимостиѝ пищевыхѝ продуктовѝ сѝ использованиемѝ сметныхѝ стоимо-
стейѝвсехѝпунктовѝменю.ѝ

Продажаѝ—ѝ завершающаяѝ стадияѝ циклаѝ продуктовѝ питанияѝ гос-
тиницы;ѝонаѝсостоитѝвѝподачеѝконкретныхѝпищевыхѝпродуктов,ѝблюдѝ
иѝедыѝразличнымиѝкатегориямиѝперсонала,ѝответственногоѝзаѝподачуѝ
пищиѝ клиенту,ѝ вѝ ресторанеѝ илиѝ другомѝ объектеѝ гостиницыѝ поѝ кон-
кретнымѝценам.ѝОсновнымиѝаспектамиѝнаѝстадииѝпродажиѝявляются,ѝ
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следовательно,ѝменю,ѝформаѝобслуживанияѝиѝфизическоеѝокружениеѝ
иѝатмосфера,ѝ вѝкоторойѝпроисходитѝпродажа;ѝ этоѝтриѝэлементаѝпро-
дукции,ѝкоторыеѝотражаютсяѝвѝцене.ѝ

Менюѝ—ѝэтоѝосноваѝработыѝсѝпищевымиѝпродуктами;ѝсуществуютѝ
дваѝосновныхѝегоѝтипа:ѝ
 менюѝtableѝd’hôteѝ(комплексное)ѝ—ѝэтоѝменюѝсѝограниченнымѝвыбо-
ромѝсѝединойѝценойѝдляѝнекоегоѝвыбранногоѝсочетанияѝегоѝпунк-
товѝилиѝсѝценой,ѝопределяемойѝвыборомѝглавногоѝблюда;ѝ

 менюѝ laѝ carteѝ (порционное)ѝ предоставляетѝ выборѝ илиѝ содержитѝ
пунктыѝменю,ѝнаѝкаждыйѝизѝкоторыхѝценаѝдаетсяѝотдельно.ѝ
Триѝосновныхѝуровняѝобслуживанияѝможноѝопределитьѝкак:ѝ

 самообслуживание,ѝ когдаѝ клиентѝ заказываетѝ иѝ забираетѝ пищуѝ соѝ
стойкиѝиѝотноситѝееѝнаѝстол,ѝгдеѝиѝсъедает;ѝ

 обслуживаниеѝ уѝ стойки,ѝ гдеѝ клиентѝ получаетѝ иѝ съедаетѝ пищу,ѝ
которуюѝзаказал;ѝ

 обслуживаниеѝ заѝ столом,ѝ когдаѝ клиентаѝ обслуживаетѝ официант,ѝ
принимающийѝзаказѝиѝподающийѝпищуѝнаѝстол.ѝ
Основнымиѝаспектами,ѝкоторыеѝсоставляютѝфизическоеѝокруже-

ниеѝ иѝ атмосферуѝ помещенияѝ гостиницы,ѝ гдеѝ принимаютѝ пищу,ѝ яв-
ляются:ѝформаѝиѝразмерѝпомещения;ѝдизайнѝиѝдекор;ѝтипѝиѝрасполо-
жениеѝмест;ѝ освещение,ѝ температура,ѝ уровеньѝшума,ѝ чистотаѝиѝком-
форт;ѝвозраст,ѝвнешнийѝвидѝиѝодеждаѝперсоналаѝиѝгостей.ѝ

Наѝпрактикеѝстадияѝпродажиѝ—ѝэтоѝточкаѝотсчетаѝвѝпланированииѝ
иѝ осуществленииѝ деятельностиѝ гостиницы,ѝ связаннойѝ сѝ пищевымиѝ
продуктами,ѝтакѝкакѝтипѝклиентаѝиѝегоѝпотребностиѝопределяютѝнаи-
болееѝподходящийѝтипѝторговойѝточкиѝвѝтом,ѝчтоѝкасаетсяѝменю,ѝоб-
служиванияѝиѝцены.ѝЭто,ѝвѝсвоюѝочередь,ѝопределяетѝнаиболееѝжела-
тельныйѝтипѝпродукции,ѝорганизациюѝхраненияѝиѝзакупок.ѝ

ѝ ѝ
Цикл напитков ѝ
ѝ ѝ
Напиткиѝобычноѝвключаютѝкрепкиеѝспиртныеѝнапитки,ѝвина,ѝпи-

воѝиѝминеральныеѝводы,ѝноѝвѝихѝчислоѝчастоѝнеѝвходятѝбезалкогольныеѝ
напитки,ѝкоторыеѝвѝэтомѝслучаеѝрассматриваютсяѝгостиницейѝкакѝпи-
щевыеѝ продукты.ѝ Функцияѝ предоставленияѝ напитковѝ можетѝ такжеѝ
рассматриватьсяѝ наѝ основеѝ цикла,ѝ которыйѝ представляетѝ собойѝ по-
следовательностьѝпрохожденияѝнапиткаѝотѝпоставщикаѝкѝклиенту.ѝ

Поѝ сравнениюѝ сѝ пищевымиѝ продуктамиѝ этоѝ болееѝ простойѝ цикл.ѝ
Многиеѝнапиткиѝзакупаютсяѝвѝстандартныхѝемкостяхѝсѝторговымиѝмар-
камиѝуѝодногоѝилиѝнесколькихѝпоставщиков.ѝХотяѝстоимостьѝотдельныхѝ
видовѝнапитковѝможетѝбытьѝвысокой,ѝнапиткиѝнеѝявляютсяѝскоропор-
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тящимися,ѝиѝониѝмогутѝоставатьсяѝвѝтомѝжеѝвиде,ѝвѝкоторомѝбылиѝзаку-
плены,ѝнаѝразныхѝстадияхѝциклаѝнапитковѝ—ѝотѝзакупкиѝдоѝпродаж.ѝ

Приемкаѝ состоитѝ вѝ том,ѝ чтобыѝ удостовериться,ѝ чтоѝ доставленноеѝ
былоѝзаказаноѝиѝнаоборот,ѝноѝиз-заѝтойѝформы,ѝвѝкоторойѝосуществля-
етсяѝпоставкаѝнапитков,ѝ этоѝотносительноѝпростаяѝпроцедура.ѝВѝпро-
тивоположностьѝпродуктамѝпитания,ѝвсеѝнапитки;ѝобычноѝхранятсяѝдоѝ
тогоѝ момента,ѝ какѝ ихѝ распределятѝ поѝ торговымѝ точкамѝ вѝ гостинице.ѝ
Хотяѝ дляѝ некоторыхѝ винѝ могутѝ потребоватьсяѝ условияѝ хранения,ѝ от-
личныеѝотѝусловийѝхраненияѝдругихѝвинѝиѝнапитков;ѝобычноѝкѝхране-
ниюѝнапитковѝпредъявляетсяѝменьшеѝспецифическихѝтребований,ѝчемѝ
кѝ хранениюѝ продуктовѝ питания,ѝ ноѝ всеѝ равноѝ неѝ следуетѝ вкладыватьѝ
средстваѝ вѝ созданиеѝ излишнегоѝ запаса.ѝ Из-заѝ относительноѝ высокойѝ
стоимостиѝнекоторыхѝнапитковѝособенноѝважноѝчастоѝпроводитьѝин-
вентаризацию.ѝ

Вѝ тоѝ времяѝкакѝприготовлениеѝиѝподачаѝпищиѝобычноѝотделеныѝ
другѝотѝдруга,ѝвѝкаждойѝторговойѝточкеѝгостиницыѝпоѝпродажеѝнапит-
ковѝобъединеныѝприготовлениеѝиѝпродажаѝнапитков;ѝобычноѝсущест-
вуетѝстандартнаяѝединицаѝизмеренияѝколичестваѝдляѝпродажиѝкаждо-
гоѝнапитка.ѝВарианты,ѝвероятно,ѝпоявляютсяѝтолькоѝдляѝкоктейлейѝиѝ
другихѝсмешиваемыхѝнапитков.ѝ

Поѝ всемѝназваннымѝ вышеѝпричинамѝконтрольѝ надѝ напиткамиѝ—ѝ
болееѝ простаяѝ задача,ѝ чемѝ контрольѝ надѝ стоимостьюѝ пищевыхѝ про-
дуктов;ѝонѝпринимаетѝоднуѝизѝдвухѝосновныхѝформ:ѝ
 стандартныеѝ процентыѝ валовойѝ прибылиѝ применяютсяѝ кѝ мине-
ральнымѝводам,ѝпиву,ѝвинамѝиѝкрепкимѝспиртнымѝнапиткам,ѝнадѝ
которымиѝзатемѝосуществляетсяѝконтрольѝпоѝэтимѝстандартам;ѝ

 напиткиѝвыдаютсяѝторговымѝточкамѝпоѝотпускнымѝценамѝиѝкон-
тролируютсяѝпоѝпродажам.ѝ
Сѝ помощьюѝ этихѝ методовѝ каждуюѝ торговуюѝ точкуѝ лучшеѝ всегоѝ

рассматриватьѝкакѝотдельноеѝучетноеѝподразделение,ѝконтрольѝзаѝра-
ботойѝ которогоѝ можноѝ осуществлятьѝ путемѝ корректировкиѝ выдачиѝ
товараѝвѝсоответствииѝсѝизменениямиѝвѝуровняхѝзапасов;ѝэтоѝобычноѝ
делаетсяѝеженедельно.ѝ

ѝ ѝ
Рестораны гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Вѝкаждойѝгостиницеѝобычноѝодинѝилиѝнесколькоѝресторанов,ѝ вѝ

которыхѝ подаетсяѝ пищаѝ иѝ закускиѝ проживающимѝ вѝ нейѝ гостямѝ и,ѝ
какѝправило,ѝнеѝпроживающимѝвѝнейѝлюдям.ѝЧислоѝиѝтипѝрестора-
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новѝ определяютсяѝ размеромѝ иѝ разнообразиемѝ рынков,ѝ обслуживае-
мыхѝгостиницей.ѝ

Наличиеѝодногоѝуниверсальногоѝресторанаѝдолжноѝудовлетворятьѝ
потребностямѝ большинстваѝ маленькихѝ гостиницѝ сѝ ограниченнымиѝ
рынками,ѝсостоящимиѝизѝнеѝпроживающихѝвѝнихѝлюдей.ѝВѝтакихѝрес-
торанах,ѝследовательно,ѝсуществуетѝтенденцияѝпредлагатьѝменюѝ table 
d’hôte ѝ—ѝобщийѝобеденныйѝстол)ѝилиѝсочетаниеѝменюѝтабльдотѝиѝlaѝ
carteѝ(порционного),ѝедаѝвоѝвремяѝобедовѝиѝужиновѝподаетсяѝофициан-
том,ѝнапиткиѝобычноѝпредоставляютсяѝсѝпищей;ѝкакѝправило,ѝвѝрес-
торанеѝполуофициальнаяѝатмосфера.ѝ

Когдаѝрынокѝдостаточноѝвелик,ѝ возникаетѝпотребностьѝвѝразгра-
ничении,ѝ во-первых,ѝ тех,ѝ ктоѝ хочетѝполучитьѝполныйѝобедѝ (завтрак,ѝ
ужин)ѝиѝктоѝрасполагаетѝдостаточнымѝдляѝэтогоѝвременем,ѝиѝтех,ѝко-
муѝнуженѝлегкийѝобедѝ(завтрак,ѝужин)ѝиѝзакускиѝиѝуѝкогоѝограниченоѝ
время,ѝа,ѝвозможно,ѝтакжеѝиѝсредства.ѝЭтоѝразграничениеѝможетѝпро-
водитьсяѝсочетаниемѝобслуживанияѝзаѝстоламиѝиѝзаѝстойкойѝвѝодномѝ
иѝтомѝжеѝпомещенииѝилиѝвѝдвухѝразныхѝпомещенияхѝ—ѝвѝресторанеѝсѝ
обширнымѝ меню,ѝ которыйѝ открытѝ вѝ определенноеѝ время,ѝ иѝ кафеѝ сѝ
ограниченнымѝменю,ѝкотороеѝоткрытоѝпочтиѝпостоянно.ѝВѝэтихѝдвухѝ
заведенияхѝпредлагаетсяѝдифференцированныйѝвыборѝпродукцииѝдляѝ
разныхѝлюдей.ѝПодобнуюѝпотребностьѝможноѝудовлетворить,ѝподаваяѝ
ограниченныйѝ наборѝ пищевыхѝ продуктовѝ вѝ баре,ѝ которыйѝ служитѝ
дополнениемѝкѝполномуѝкомплексуѝблюд,ѝподаваемыхѝвѝресторане.ѝ

Дальнейшаяѝдифференциацияѝможетѝпроисходитьѝвѝбольшойѝгос-
тиницеѝ сѝ несколькимиѝресторанами,ѝ вѝ которыхѝ предлагаетсяѝ разноеѝ
меню,ѝсуществуютѝразныеѝобслуживаниеѝиѝатмосфера.ѝОдинѝилиѝбо-
лееѝ специализированныхѝ ресторанов,ѝ включая,ѝ возможно,ѝ ресторанѝ
национальнойѝ кухни,ѝ ресторанѝ дляѝ бизнесменов,ѝ ресторанѝ дляѝ тех,ѝ
ктоѝхочетѝпростоѝспокойноѝпообедать,ѝиѝресторанѝсѝразвлекательны-
миѝ мероприятиями,ѝ могутѝ представлятьѝ собойѝ полныйѝ переченьѝ
предприятийѝпитанияѝвѝгостинице.ѝ

Когдаѝ вѝ гостиницеѝ несколькоѝ ресторанов,ѝ важноѝ рассматриватьѝ
ихѝсѝточкиѝзренияѝклиента,ѝкакѝцелостныйѝорганизмѝслужбыѝпитанияѝ
вѝгостинице,ѝ аѝ такжеѝсѝточкиѝзренияѝгостиницы.ѝКлиентуѝониѝпред-
ставляютсяѝнаборомѝуслуг,ѝсредиѝкоторыхѝонѝделаетѝвыборѝвѝсоответ-
ствииѝсоѝсвоимѝжеланиемѝи,ѝ возможно,ѝ сѝобстоятельствами,ѝ вѝ кото-
рыхѝ находитсяѝ вѝ этоѝ время.ѝ Дляѝ гостиницыѝ отдельныеѝ рестораныѝ
представляютѝсобойѝболееѝилиѝменееѝдифференцированнуюѝпродук-
цию,ѝ разработаннуюѝ дляѝ удовлетворенияѝ особыхѝ потребностейѝ кли-
ента,ѝи,ѝследовательно,ѝониѝявляютсяѝвзаимодополняющимиѝвѝобщейѝ
функцииѝ службыѝ питанияѝ гостиницы.ѝ Диапазонѝ выбораѝ клиентаѝ иѝ
дифференциацияѝпродукцииѝгостиницыѝвыражаетсяѝвѝеде,ѝобслужи-
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вании,ѝсредеѝиѝатмосфереѝкаждогоѝресторана,ѝвѝихѝдоступностиѝвѝкон-
кретноеѝвремяѝиѝценахѝвѝкаждомѝизѝних.ѝ

 ѝ
Бары гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Размерѝиѝразнообразиеѝ гостиничныхѝрынковѝотражаетсяѝ такжеѝвѝ

количествеѝ иѝ типеѝ гостиничныхѝ баровѝ—ѝ основныхѝ торговыхѝ точекѝ
гостиницы,ѝгдеѝподаютсяѝнапитки.ѝВѝмаленькойѝгостиницеѝодинѝбарѝ
можетѝ обслуживатьѝ какѝ гостей,ѝ такѝ иѝ посетителейѝ соѝ стороны,ѝ тех,ѝ
комуѝхочетсяѝпростоѝвыпить;ѝодинѝиѝтотѝжеѝбарѝможетѝтакжеѝпостав-
лятьѝнапиткиѝвѝресторанѝиѝдляѝприемов;ѝедаѝможетѝподаватьсяѝвѝбареѝ
вѝ дополнениеѝкѝнапиткам.ѝВѝболееѝкрупныхѝ гостиницахѝможетѝбытьѝ
барѝдляѝгостей,ѝвозможно,ѝвѝсочетанииѝсѝгостинойѝсѝтелевизором,ѝба-
ромѝ вѝ гостиной,ѝ илиѝ баромѝ дляѝ коктейлей,ѝ илиѝ баромѝ вѝ ресторане,ѝ
отдельнымиѝбарами,ѝобслуживающимиѝприемы.ѝ

Вѝсоответствииѝсѝразличнымиѝтипамиѝбаровѝсуществуютѝтриѝэле-
ментаѝпродукцииѝ—ѝнаборѝимеющихсяѝнапитков,ѝформаѝобслужива-
ния,ѝ средаѝ иѝ атмосфераѝ соѝ многимиѝ возможнымиѝ разновидностямиѝ
каждого.ѝ Ноѝ то,ѝ чтоѝ сказаноѝ оѝ гостиничныхѝ ресторанах,ѝ относитсяѝ
такжеѝиѝкѝгостиничнымѝбарам;ѝтам,ѝгдеѝбольшеѝоднойѝторговойѝточ-
ки,ѝдляѝклиентаѝсуществуетѝнекийѝвыбор,ѝиѝноменклатуруѝразличнойѝ
продукции.ѝ Ониѝ являютсяѝ взаимодополняющимиѝ частямиѝ общейѝ
функцииѝобеспеченияѝнапиткамиѝвѝгостинице.ѝ

ѝ ѝ
Обслуживание в номерах ѝ
ѝ ѝ
Воѝ многихѝ гостиницахѝ гостямѝ предоставляетсяѝ выбор:ѝ когдаѝ имѝ

подаватьѝзавтрак,ѝаѝтакжеѝиѝнапиткиѝвѝномер,ѝхотятѝлиѝони,ѝчтобыѝихѝ
подавалиѝтеѝжеѝсамыеѝслужащие,ѝкоторыеѝобслуживаютѝвѝресторанахѝ
иѝбарах,ѝилиѝперсоналѝпоѝобслуживаниюѝномеровѝ(этажей)ѝвѝбольшойѝ
гостинице.ѝ

Когдаѝподачаѝедыѝиѝнапитковѝвѝномераѝявляетсяѝчастьюѝуслугѝрес-
торанаѝилиѝбара,ѝ этаѝ услугаѝможетѝрассматриватьсяѝкакѝрасширениеѝ
сферыѝ деятельностиѝ этихѝ подразделений.ѝНоѝ вѝ большихѝ гостиницахѝ
обслуживаниеѝвѝномерахѝможетѝбытьѝорганизованоѝкакѝфункцияѝот-
дельногоѝ подразделения,ѝ особенноѝ когдаѝ дляѝ этогоѝ предназначеныѝ
отдельныеѝкухниѝнаѝэтажах.ѝГостейѝтакжеѝмогутѝобеспечиватьѝнапит-
камиѝсѝпомощьюѝмини-баровѝвѝномерах,ѝ гдеѝ запасенѝнекоторыйѝна-
борѝалкогольныхѝиѝбезалкогольныхѝнапитковѝдляѝпотребленияѝгостя-
ми;ѝплатаѝвзимаетсяѝзаѝвыпитыеѝнапитки.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Питание и напитки 
 

105

Обслуживаниеѝномеровѝвѝгостиницеѝможетѝрассматриватьсяѝдвоя-
ко.ѝДляѝгостяѝэтоѝдополнительнаяѝуслугаѝгостиницы,ѝобеспечивающаяѝ
егоѝудобство.ѝДляѝгостиницыѝэтоѝдополнительнаяѝпродукция,ѝкотораяѝ
можетѝ снизитьѝ нагрузкиѝ наѝ ресторанѝ иѝ бары,ѝ вноситьѝ вкладѝ вѝ болееѝ
эффективноеѝ обслуживание,ѝ связанноеѝ сѝ питаниемѝ иѝ напитками,ѝ
особенноѝеслиѝиспользоватьѝсистемуѝзаказаѝѝзавтраковѝиѝорганизациюѝ
мини-баровѝвѝномерах.ѝ

ѝ ѝ
Приемы ѝ
ѝ ѝ
Банкеты,ѝконференцииѝиѝтомуѝподобныеѝгостиничныеѝуслугиѝудоб-

ноѝобъединитьѝдругѝсѝдругомѝкакѝхарактернуюѝиѝотдельнуюѝгостинич-
нуюѝпродукциюѝподѝобщимѝназваниемѝ «приемы».ѝ Дляѝпользователейѝ
этойѝуслугиѝмогутѝтакжеѝпотребоватьсяѝспальныеѝместаѝиѝдругиеѝгости-
ничныеѝ услуги,ѝ ноѝ несколькоѝ аспектовѝ отличаютѝ приемыѝ отѝ другихѝ
видовѝдеятельностиѝгостиницы,ѝсвязаннойѝсѝедойѝиѝнапитками:ѝ
 клиентамиѝ являютсяѝ организованныеѝ группы,ѝ такиеѝ какѝ клубы,ѝ
обществаѝиѝдругиеѝорганизации;ѝ

 организованныеѝгруппыѝзаранееѝусловливаютсяѝоѝдатеѝиѝвремени,ѝ
количествеѝприсутствующих,ѝменюѝиѝдругихѝтребованияхѝдляѝкаж-
догоѝмероприятия:ѝ

 каждоеѝмероприятиеѝможетѝрассматриватьсяѝкакѝотдельнаяѝопера-
ция,ѝзапланированнаяѝиѝорганизованнаяѝкакѝтаковая;ѝ

 обычноѝодноѝиѝтоѝжеѝсогласованноеѝменюѝподаетсяѝвсемѝучастникам;ѝ
 процессѝобычноѝпроисходитѝвѝотдельныхѝпомещенияхѝиѝобслужи-
ваетсяѝотдельнымѝперсоналом,ѝнеѝтем,ѝкоторыйѝобслуживаетѝдру-
гихѝклиентовѝвѝресторанахѝиѝбарах,ѝхотяѝэтиѝслужащиеѝмогутѝбытьѝ
взаимозаменяемыми.ѝ
Вѝгостиницахѝменьшегоѝразмераѝприемыѝмогутѝбытьѝрасширени-

емѝсферыѝдеятельностиѝресторанаѝилиѝбара,ѝиѝэтиѝжеѝподразделенияѝ
могутѝотвечатьѝзаѝихѝпроведение,ѝхотяѝдоговоренностиѝсѝорганизато-
рамиѝ обычноѝ заключаютсяѝ руководством,ѝ аѝ вѝ болееѝ крупныхѝ гости-
ницахѝ—ѝменеджеромѝпоѝпитаниюѝиѝнапиткам.ѝВѝгостиницах,ѝвѝкото-
рыхѝ проводитсяѝ большоеѝ количествоѝ приемов,ѝ обычноѝ имеетсяѝ не-
сколькоѝотделовѝпоѝбанкетамѝиѝприемам.ѝ

Дляѝпланированияѝиѝкоординацииѝэтойѝдеятельностиѝгостиницыѝ
внедряютсяѝпроцедуры,ѝподобныеѝзаблаговременномуѝбронированиюѝ
номеров.ѝОсновныеѝрегистрационныеѝзаписиѝвключают:ѝ
 соглашениеѝ оѝ приеме,ѝ вѝ которомѝ вѝ краткомѝ видеѝ описаныѝмеро-
приятияѝдляѝкаждогоѝприема;ѝ

 дневникѝприемов,ѝ вѝкоторомѝперечисленыѝдеталиѝвсехѝприемовѝвѝ
порядкеѝихѝследованияѝпоѝдатам;ѝ
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 графикѝприемов,ѝвѝкоторомѝпредставленыѝвизуальныеѝзаписиѝобоѝ
всехѝ приемах,ѝ оѝ которыхѝ имеютсяѝ договоренностиѝ наѝ предстоя-
щийѝпериод.ѝ
Ониѝдополняютсяѝвнутреннейѝинформациейѝиѝспискомѝинструк-

ций,ѝкоторыеѝраздаютсяѝвсемѝзаинтересованнымѝлицамѝвѝгостинице.ѝ
Такѝ какѝ каждыйѝ приемѝ —ѝ этоѝ отдельноеѝ мероприятиеѝ соѝ своейѝ

собственнойѝценой,ѝменю,ѝперсоналом,ѝегоѝнужноѝвнимательноѝкон-
тролировать,ѝ особенноѝ когдаѝ приготовлениеѝ пищиѝ происходитѝ наѝ
отдельнойѝкухнеѝиѝкогдаѝдляѝприемаѝпредоставляетсяѝотдельныйѝбар.ѝ
Могутѝбытьѝточноѝустановленыѝдоходѝиѝпрямыеѝзатраты.ѝКромеѝтого,ѝ
благодаряѝ большомуѝ объемуѝ одинаковыхѝ наборовѝ блюд,ѝ приготов-
ленныхѝ иѝ поданныхѝ вместе,ѝ можноѝ достичьѝ болееѝ высокогоѝ уровняѝ
прибылиѝотѝприемов,ѝчемѝотѝдругойѝдеятельности,ѝсвязаннойѝсѝедойѝиѝ
напитками,ѝ иѝ приемыѝ частоѝ представляютѝ собойѝ второйѝ поѝ уровнюѝ
получаемогоѝдоходаѝпродуктѝгостиницыѝпослеѝномеров.ѝ

ѝ ѝ
Вспомогательные службы, связанные  
с организацией питания и напитками 

ѝ

ѝ ѝ
Существуютѝ двеѝ основныеѝ службы,ѝ скрытыеѝ отѝ гостей,ѝ которыеѝ

обслуживаютѝ объектыѝ поѝ продажеѝ питанияѝ иѝ напитковѝ вѝ гостиницеѝ
(рестораны,ѝбары,ѝобслуживаниеѝвѝномерахѝиѝприемы)ѝ—ѝэтоѝкухняѝиѝ
склады.ѝ

Основноеѝ различиеѝ вѝ кухняхѝ гостиницѝ заключаетсяѝ вѝ степениѝ ихѝ
централизацииѝиѝвѝтом,ѝобслуживаютѝлиѝониѝвсеѝточкиѝпитанияѝгости-
ницы,ѝеслиѝихѝбольшеѝодной,ѝилиѝотдельныеѝкухниѝобслуживаютѝкаж-
даяѝсвойѝресторанѝи,ѝ возможно,ѝ такжеѝномераѝиѝприемы.ѝДиапазонѝиѝ
разнообразиеѝработѝсѝпродуктамиѝпитанияѝобычноѝявляютсяѝосновны-
миѝопределяющимиѝфакторами,ѝноѝэтиѝфакторыѝтакжеѝсильноѝзави-
сятѝотѝпредпочтенийѝиѝточкиѝзренияѝруководстваѝгостиницы.ѝ

Однаѝ центральнаяѝ кухняѝ облегчаетѝ надзорѝ заѝ приготовлениемѝ
пищиѝиѝможетѝобеспечитьѝвысокуюѝстепеньѝиспользованияѝоборудо-
ванияѝ иѝ персонала.ѝ Ноѝ когдаѝ едаѝ готовитсяѝ дляѝ несколькихѝ точек,ѝ
разделениеѝрасходовѝнаѝприготовлениеѝпищи,ѝсоответствующихѝкаж-
дойѝ точке,ѝ можетѝ вызватьѝ затруднения,ѝ аѝ такжеѝ можетѝ возникнутьѝ
конфликтѝ приоритетов,ѝ вѝ соответствииѝ сѝ которымиѝ требуется,ѝ ска-
жем,ѝ обслуживатьѝ одинѝилиѝболееѝпроходящихѝодновременноѝприе-
мов,ѝаѝвѝресторанахѝвѝэтоѝвремяѝтожеѝможетѝбытьѝпиковаяѝнагрузка.ѝ

Вѝ большихѝ гостиницахѝ службы,ѝ которыеѝ занимаютсяѝ выпечкой,ѝ
разделкойѝмясаѝиѝподготовкойѝовощей,ѝмогутѝбытьѝцентрализованы;ѝ
ониѝмогутѝснабжатьѝотдельныеѝкухниѝподготовленнымиѝилиѝчастичноѝ
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подготовленнымиѝ продуктами.ѝ Вѝ другомѝ случаеѝ отдельныеѝ кухни,ѝ
обслуживающиеѝконкретныеѝрозничныеѝточки,ѝмогутѝснабжатьсяѝизѝ
центральнойѝкухниѝиѝтолькоѝ«доводить»ѝдоѝготовностиѝеду,ѝособен-
ноѝпредназначеннуюѝдляѝудаленныхѝзаловѝприемовѝиѝдляѝобслужи-
ванияѝномеров.ѝ

Техническийѝанализѝразличныхѝсхемѝприготовленияѝпищи,ѝорга-
низацияѝиѝметодыѝнеѝрассматриваютсяѝвѝэтойѝкниге.ѝ(Читательѝможетѝ
самостоятельноѝ ознакомитьсяѝ сѝ многочисленнымиѝ источниками,ѝ
которыеѝотносятсяѝкѝданномуѝпредмету;ѝнекоторыхѝизѝнихѝприводят-
сяѝвѝприложенииѝК.)ѝ

Складыѝпродуктовѝиѝнапитковѝвѝгостиницеѝбываютѝтрехѝосновныхѝ
типов:ѝ
 складыѝ продуктовѝ обычноѝ подразделяютсяѝ наѝ складыѝ сухихѝ про-
дуктов,ѝскоропортящихсяѝпродуктов,ѝхолодильныеѝкамерыѝиѝдр.;ѝ

 складѝнапитков,ѝилиѝ«погреб»;ѝ
 складыѝ скатертейѝ иѝ салфеток,ѝ фарфоровойѝ посуды,ѝ стекляннойѝ
посудыѝиѝстоловогоѝсеребра.ѝ
Ноѝсоставѝскладовѝвѝгостиницахѝварьируется.ѝВѝнекоторыхѝгости-

ницахѝ складыѝ сухихѝ продуктовѝ—ѝ этоѝ складыѝ гостиницыѝ дляѝ общихѝ
целей;ѝ вѝ нихѝ хранятсяѝ неѝ толькоѝ непортящиесяѝ продукты,ѝ ноѝ такжеѝ
материалыѝ дляѝ уборки,ѝ канцтоварыѝ иѝ вспомогательныеѝ материалыѝ
дляѝгостей.ѝПогребѝчастоѝиспользуетсяѝдляѝхраненияѝнеѝтолькоѝмине-
ральныхѝвод,ѝпива,ѝвинѝиѝкрепкихѝспиртныхѝнапитков,ѝноѝтакжеѝдляѝ
сигар,ѝсигаретѝиѝтабака.ѝИногдаѝвѝпогребеѝхранятсяѝтолькоѝвина,ѝдляѝ
которыхѝтребуютсяѝособыеѝусловияѝхранения,ѝаѝдругиеѝнапиткиѝхра-
нятсяѝотдельноѝнаѝскладахѝсухихѝпродуктов.ѝСалфеткиѝиѝскатертиѝдляѝ
ресторановѝ могутѝ хранитьсяѝ вѝ хозяйственномѝ отделеѝ илиѝ вѝ клиент-
скомѝотделеѝвместеѝсѝфарфоровойѝиѝстекляннойѝпосудойѝиѝстоловымиѝ
приборами.ѝ

ѝ

ѝ ѝ
Организация  
и укомплектование персоналом 

ѝ

ѝ ѝ
Вѝтабл.ѝ17ѝпоказаноѝотношениеѝвыплатѝслужащим,ѝ занятымѝор-

ганизациейѝ питанияѝ иѝ напитками,ѝ иѝ соответствующихѝ расходовѝ кѝ
продажамѝвѝгостиницахѝвѝЕвропеѝиѝАфрике;ѝэтаѝинформацияѝизвле-
ченаѝизѝотчетовѝPannellѝKerrѝForsterѝконцаѝ1990-хѝгг.ѝиѝподчеркиваетѝ
контрастѝмеждуѝгостиницамиѝдвухѝконтинентов.ѝ
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Таблицаѝ17.ѝОтношенияѝоплатыѝперсонала,ѝсвязанногоѝсѝпищейѝиѝнапитками,ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝиѝсоответствующихѝрасходов1ѝкѝпродажам2ѝвѝЕвропеѝиѝАфрике,ѝ%ѝ

Регионѝ 1996ѝ 1997ѝ

ВсегоѝвѝЕвропеѝ 40,2ѝ 39,1ѝ

СевернаяѝЕвропаѝ 39,3ѝ 38,2ѝ

ВосточнаяѝЕвропаѝ 28,6ѝ 27,9ѝ

ЮжнаяѝЕвропаѝ 47,3ѝ 46,0ѝ

ВсегоѝвѝАфрикеѝ 20,0ѝ 19,7ѝ

СевернаяѝАфрикаѝ 16,7ѝ 16,9ѝ

ВосточнаяѝАфрикаѝ 24,7ѝ 21,9ѝ

ЮжнаяѝАфрикаѝ 34,8ѝ 32,3ѝ

ЗападнаяѝАфрикаѝ 23,5ѝ 25,5ѝ

ѝѝѝѝѝѝ1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
ѝѝѝѝѝѝ2ѝОтношенияѝоснованыѝнаѝсоответствующихѝдоходахѝподразделений.ѝ
ѝѝѝѝѝИсточник:ѝPannellѝKerrѝForster.ѝТенденцииѝвѝЕвропе,ѝнаѝБлижнемѝВостокеѝѝ
ѝѝѝѝѝиѝвѝАфрике,ѝ1998.ѝ

ѝ ѝ
Бухгалтерский учет и контроль ѝ
ѝ ѝ
Финансовыеѝпоказателиѝслужб,ѝ связанныхѝсѝорганизациейѝпита-

нияѝиѝнапиткамиѝвѝгостиницах,ѝотражаютсяѝвѝтекущемѝотчетеѝподраз-
деления,ѝответственногоѝзаѝпищевыеѝпродуктыѝиѝнапитки.ѝВѝнемѝука-
заныѝпродажиѝиѝзатраты,ѝизѝсоотношенияѝкоторыхѝвѝрезультатеѝполу-
чаетсяѝприбыль.ѝИллюстрацияѝсоотношенийѝизѝтекущихѝотчетовѝгос-
тиниц,ѝ информацияѝ оѝ которыхѝ входитѝ вѝ отчетыѝ Horwathѝ European,ѝ
приведенаѝвѝтабл.ѝ18.ѝ

Неѝ видноѝникакойѝособойѝ схемы,ѝ ноѝ очевидно,ѝ чтоѝ связанныеѝ сѝ
организациейѝпитанияѝиѝнапиткамиѝслужбыѝвносятѝоченьѝнебольшойѝ
вкладѝвѝобщуюѝдоходностьѝпортугальскихѝгостиницѝ(рис.ѝ12).ѝ

Кромеѝ финансовыхѝ показателейѝ основныеѝ операционныеѝ коэф-
фициенты,ѝиспользуемыеѝприѝконтролеѝнадѝпищевымиѝпродуктамиѝиѝ
напитками,ѝ—ѝэтоѝдневнойѝоборотѝпосадочныхѝмест,ѝилиѝстепеньѝза-
нятостиѝмест,ѝ средниеѝпродажиѝнаѝкаждоеѝпосадочноеѝместоѝилиѝнаѝ
каждогоѝклиентаѝиѝтакиеѝжеѝпоказателиѝиспользованияѝоборудованияѝ
иѝ выходаѝ продукции,ѝ рассчитанныеѝ такимѝ жеѝ образом,ѝ какѝ данныеѝ
заполняемостиѝ иѝ ставок,ѝ описанныеѝ вѝ предыдущейѝ главеѝ вѝ связиѝ сѝ
гостиничнымиѝномерами.ѝ
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Таблицаѝ18.ѝОтношенияѝпродаж,ѝзатратѝиѝприбылейѝотѝорганизацииѝпитанияѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝиѝнапитковѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах1,ѝ%ѝ

Странаѝ Продажи2ѝ Затраты3ѝ Прибыльѝ
Австрияѝ 100,0ѝ 86,3ѝ 13,7ѝ
Францияѝ 100,0ѝ 78,2ѝ 21,7ѝ
Германияѝ 100,0ѝ 85,3ѝ 14,7ѝ
Ирландияѝ 100,0ѝ 70,1ѝ 29,9ѝ
Норвегияѝ 100,0ѝ 78,9ѝ 21,1ѝ
Португалияѝ 100,0ѝ 94,8ѝ ѝѝ5,2ѝ
Швейцарияѝ 100,0ѝ 84,3ѝ 15,7ѝ
Великобританияѝ 100,0ѝ 64,5ѝ 35,5ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходѝотѝпродажиѝпитанияѝ(включаяѝкофе,ѝчай,ѝмолокоѝиѝбезалкогольныеѝнапит-

ки)ѝиѝнапитковѝ(включаяѝпиво,ѝвинаѝиѝдругиеѝспиртныеѝнапитки).ѝ
3ѝ Стоимостьѝ питанияѝ иѝ напитковѝ плюсѝ выплатыѝ служащим,ѝ связаннымѝ сѝ едойѝ иѝ

напитками,ѝвключаяѝзаработныеѝплаты,ѝокладыѝиѝпособия,ѝплюсѝтакиеѝстатьи,ѝкакѝфар-
фороваяѝиѝстекляннаяѝпосуда,ѝстоловыеѝприборы,ѝскатертиѝиѝсалфетки,ѝуборкаѝпоѝпод-
ряду,ѝ прачечнаяѝ иѝ химчистка,ѝ лицензии,ѝ музыкальныеѝ иѝ зрелищныеѝ мероприятия,ѝ
вспомогательныеѝматериалыѝиѝуниформы.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝѝ
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Рис. 12. Соотношения питания и напитков  
                в европейских гостиницах, 1997 
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Вѝбольшинствеѝразвитыхѝ странѝ существуетѝ заметнаяѝ тенденцияѝ
кѝ тому,ѝ чтобыѝ большеѝ свободногоѝ времениѝ проводитьѝ заѝ едой.ѝ
Подразумевается,ѝчтоѝрестораныѝгостиницѝстанутѝболееѝспециа-
лизированнымиѝи,ѝвозможно,ѝмногиеѝбудутѝискатьѝособыеѝнишиѝ
наѝрынке.ѝ

Возникнетѝконкуренцияѝнеѝтолькоѝсоѝстороныѝобычныхѝрес-
торанов,ѝ находящихсяѝ поѝ соседству,ѝ ноѝ такжеѝ соѝ стороныѝ спе-
циализированныхѝ тематическихѝ ресторанов,ѝ которыеѝ частоѝ бу-
дутѝ выступатьѝ подѝ определеннойѝ торговойѝ маркойѝ сѝ заметнойѝ
позицией,ѝмагазинов,ѝпредлагающихѝвысококачественнуюѝгото-
вуюѝпищуѝнаѝвынос,ѝиѝсоѝстороныѝобслуживанияѝнаѝдому.ѝ

Мыѝ предвидим,ѝ чтоѝ франчайзингѝ распространитсяѝ наѝ гости-
ничныйѝресторан,ѝиѝлибоѝгостиницаѝстанетѝполучателемѝфранши-
зы,ѝ илиѝ ресторануѝ будетѝ данаѝ возможностьѝ статьѝ получателемѝ
франшизы.ѝСѝфраншизойѝилиѝбезѝнееѝгостиничныйѝресторанѝвпол-ѝ
неѝможетѝстатьѝпродуктомѝподѝопределеннойѝторговойѝмаркой.ѝ

Технологическиеѝ достиженияѝ дадутѝ возможностьѝ дажеѝ рес-
торанамѝотносительноѝ скромныхѝ гостиницѝобеспечитьѝ высоко-
качественнуюѝкухню.ѝ

Ожидаетсяѝ повышениеѝ уровняѝ санитарииѝ иѝ гигиеныѝ какѝ вѝ
самомѝресторане,ѝтакѝиѝнаѝкухне.ѝ

ХовартѝиѝХоварт.ѝ
Гостиницыѝбудущегоѝ

ѝ
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Различные услуги, 
предоставляемые 

гостям 
 

Размещение,ѝпредоставлениеѝпродуктовѝпи-
танияѝ иѝ напитковѝ являютсяѝ самойѝ главнойѝ дея-
тельностьюѝгостиниц,ѝотѝкоторойѝобразуетсяѝвесьѝ
илиѝ большаяѝ частьѝ доходовѝ иѝ заѝ которуюѝ несутѝ
ответственностьѝвсеѝилиѝбольшаяѝчастьѝсотрудни-
ковѝ гостиницы.ѝ Этоѝ главныеѝ продукты,ѝ предла-
гаемыеѝосновнымиѝслужбамиѝгостиницы.ѝОднакоѝ
сегодняѝ гостиѝ ожидаютѝ такжеѝ получитьѝ иѝ другиеѝ
услугиѝ иѝ видыѝ обслуживания.ѝ Кромеѝ удобногоѝ
гостиничногоѝ номера,ѝ питанияѝ иѝ освежающихѝ
напитковѝ вѝ ресторане,ѝ бареѝилиѝ вѝ самомѝномере,ѝ
гостьѝможетѝзахотетьѝвоспользоватьсяѝтелефоном,ѝ
постиратьѝ илиѝ почиститьѝ одежду.ѝ Вѝ большойѝ со-
временнойѝгостиницеѝгостьѝможетѝтакжеѝзахотетьѝ
купитьѝ газеты,ѝ журналыѝ иѝ сувениры,ѝ сходитьѝ вѝ
парикмахерскую,ѝ купитьѝ театральныеѝ билетыѝ иѝ
зарегистрироватьѝ билетѝ наѝ самолетѝ дляѝ сле-
дующегоѝэтапаѝпутешествия.ѝ

Услугиѝ вѝ гостинице,ѝ кромеѝ размещенияѝ поѝ
номерам,ѝорганизацииѝпитанияѝиѝнапитков,ѝмо-
гутѝ предоставлятьсяѝ дляѝ гостейѝ операторамиѝ
гостиницыѝ илиѝ другимиѝ операторами,ѝ зани-
мающимисяѝгостиничнымиѝпомещениями.ѝПри-
носящиеѝ доходѝ видыѝ деятельности,ѝ выполняе-
мыеѝнепосредственноѝгостиницей,ѝописываютсяѝ
различнымѝ образомѝ какѝ вспомогательныеѝ илиѝ
дополнительныеѝ статьиѝ доходаѝ иѝ разбиваютсяѝ
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поѝгруппамѝдляѝбухгалтерскогоѝучетаѝиѝконтроля,ѝгдеѝуказываютсяѝкакѝ
второстепенныеѝподразделенияѝгостиницыѝдляѝтого,ѝ чтобыѝотличатьѝ
ихѝ отѝ главныхѝ подразделений,ѝ связанныхѝ сѝ предоставлениемѝ номе-
ров,ѝ питанияѝ иѝ напитков.ѝ Иѝ теѝ иѝ другиеѝ видыѝ услугѝ отличаютсяѝ отѝ
предоставляемыхѝпоѝдоговорамѝоѝсдачеѝвѝарендуѝилиѝпоѝфранчайзин-
говомуѝдоговору,ѝпоѝкоторымѝнекоторыеѝизѝэтихѝуслугѝмогутѝпредос-
тавлятьсяѝ гостямѝ другими,ѝ стороннимиѝ фирмами,ѝ работающимиѝ вѝ
гостинице.ѝ

Таблицаѝ19.ѝРазличныеѝпродажиѝуслугѝиѝдоходы,ѝпредставленныеѝкакѝдоляѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝдоходовѝгостиницѝвѝнекоторыхѝрегионахѝмира1,ѝ%ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 2,8ѝ 2,6ѝ 2,3ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 5,3ѝ 5,1ѝ 5,8ѝ

АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 6,2ѝ 4,5ѝ 5,7ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 7,3ѝ 4,8ѝ 8,0ѝ

Азияѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 3,7ѝ 3,1ѝ 2,4ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 7,3ѝ 6,2ѝ 8,7ѝ

АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 2,64ѝ 2,44ѝ 2,7ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 5,14ѝ 3,94ѝ 3,2ѝ

Европаѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 2,4ѝ 2,1ѝ 1,6ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 5,1ѝ 5,2ѝ 5,5ѝ

СевернаяѝАмерикаѝ ѝ ѝ ѝ
Телекоммуникации2ѝ 2,5ѝ 2,5ѝ 2,5ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 4,2ѝ 4,1ѝ 4,9ѝ

СтраныѝЛатинскойѝАмерикиѝиѝ
Карибскогоѝбассейнаѝ

ѝ ѝ ѝ

Телекоммуникации2ѝ 4,1ѝ 4,2ѝ 4,2ѝ
Другиеѝисточникиѝдохода3ѝ 8,1ѝ 8,3ѝ 8,4ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходы,ѝполучаемыеѝотѝпользованияѝгостямиѝтелефоннойѝсвязью.ѝ
3ѝДругиеѝпоступленияѝвключаютѝдоходѝотѝсдачиѝвѝарендуѝпомещенийѝдляѝделовыхѝцелей,ѝ
аѝ такжеѝдоход,ѝ образующийсяѝизѝ другихѝисточников,ѝ заѝисключениемѝдоходаѝотѝинве-
стиций.ѝ
4ѝТолькоѝАвстралия.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ
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Оѝнекоторыхѝизѝэтихѝуслугѝговорилосьѝвѝгл.ѝ7ѝвѝсвязиѝсѝфункциейѝ
гостиницыѝпоѝпредоставлениюѝномеров,ѝпосколькуѝихѝчастоѝможноѝ
получитьѝ уѝ приемнойѝ стойкиѝ гостиницыѝ илиѝ вѝ ееѝ хозяйственнойѝ
службе.ѝ Вѝ даннойѝ главеѝ такиеѝ услугиѝ рассматриваютсяѝ какѝ отдель-
ныеѝисточникиѝдоходаѝгостиницы,ѝсоѝсвоейѝсобственнойѝорганиза-
циейѝиѝпостроениемѝработы.ѝ

Гостиницы,ѝданныеѝпоѝкоторымѝвключаютсяѝвѝежегодныйѝотчетѝ
HorwathѝInternational,ѝполучаютѝдоходѝвѝсреднемѝпропорциональноѝ
ихѝобщимѝдоходам,ѝпоказаннымѝвѝтабл.ѝ19,ѝ заѝисключениемѝразме-
щенияѝвѝномере,ѝпредоставленияѝпитанияѝиѝнапитковѝ(рис.ѝ13).ѝ
ѝ

13,7%Африка и Средний Восток

Латинская Америка
и страны Карибского бассейна

Азия

Северная Америка

Европа

Австралия и Новая Зеландия

12,6%

11,1%

7,4%

7,1%

5,9%
ѝ

Рис. 13. Продажи и доходы по различным услугам,  
                предоставляемым в отелях разных стран мира, 1997 

 
 
 

 ѝ
Пользование телефоном ѝ
ѝ ѝ
Однимѝ изѝ основныхѝ требованийѝ клиентов,ѝ прибывающихѝ вѝ гос-

тиницу,ѝ являетсяѝобеспечениеѝ связиѝ сѝ внешнимѝмиром.ѝИѝ телефон-
ноеѝобслуживание,ѝ котороеѝ включаетѝ такжеѝ телеграммы,ѝ аѝ иногдаѝ иѝ
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факсимильнуюѝ связь,ѝ являетсяѝ самойѝ распространеннойѝ дополни-
тельнойѝуслугой,ѝпредоставляемойѝгостиницамиѝсвоимѝгостям.ѝ

Главнойѝформойѝпредоставленияѝтелефоннойѝсвязиѝявляютсяѝте-
лефонныеѝбудкиѝсѝоплатойѝналичнымиѝмонетами,ѝустанавливаемыеѝвѝ
общественныхѝпомещенияхѝдляѝпользованияѝгостями,ѝпроживающи-
миѝ вѝ гостинице,ѝ аѝ такжеѝ иѝ неѝ проживающимиѝ вѝ ней.ѝ Однакоѝ такаяѝ
услугаѝ обычноѝ дополняетсяѝ предоставлениемѝ телефоновѝ вѝ номерах,ѝ
которыеѝ обслуживаютсяѝ вѝ основномѝ двумяѝ способами.ѝ Поѝ первомуѝ
способуѝ всеѝ звонкиѝ должныѝ проходитьѝ черезѝ оператораѝ гостиницы,ѝ
которыйѝможетѝпроверитьѝсчетѝвсехѝисходящихѝзвонковѝприѝпомощиѝ
специальногоѝподсчитывающегоѝ устройства,ѝ подключенногоѝкѝ глав-
номуѝкоммутатору.ѝДругойѝспособѝпозволяетѝгостямѝнабиратьѝнужныеѝ
телефонныеѝномераѝнепосредственноѝизѝномеров,ѝиѝэтиѝзвонкиѝфик-
сируютсяѝсчетчиками,ѝустановленнымиѝдляѝкаждогоѝномераѝнаѝстолеѝ
кассира-оператора,ѝтакѝчтоѝсуммыѝоплатыѝпереговоров,ѝдобавляемыеѝ
кѝ счетамѝ гостей,ѝ можноѝ подсчитатьѝ приѝ помощиѝ этогоѝ счетчика.ѝѝ
Вѝ телефонномѝ помещенииѝ гостиницыѝ клиентамѝ частоѝ предоставля-
ютсяѝтакжеѝуслугиѝпоѝтелеграфной,ѝфаксимильнойѝиѝтелекснойѝсвязи.ѝ

Хотяѝ такиеѝ жеѝ средстваѝ связиѝ используютсяѝ гостиницейѝ иѝ дляѝ
своихѝсобственныхѝцелей,ѝ безусловно,ѝ существуютѝиздержки,ѝ связан-
ныеѝ сѝ пользованиямиѝ этихѝ средствѝ гостями.ѝ Имеютсяѝ фиксирован-
ныеѝиздержкиѝнаѝпомещения,ѝчастичноѝфиксированныеѝиздержкиѝнаѝ
использованиеѝобслуживающегоѝперсоналаѝиѝоборудованияѝ вѝ аренду,ѝ
иѝиздержки,ѝ связанныеѝсѝиндивидуальнымиѝтелефоннымиѝзвонкамиѝ
иѝ сообщениями,ѝ посылаемымиѝ черезѝ системуѝ связиѝ сѝ внешнимѝми-
ром.ѝВходящиеѝзвонкиѝиѝсообщенияѝобычноѝпредоставляютсяѝгостямѝ
бесплатно,ѝ однакоѝ большинствоѝ гостиницѝ стараетсяѝ найтиѝ возмож-
ностиѝ дляѝпоступленияѝ доходаѝнеѝ толькоѝпутемѝразличныхѝначисле-
нийѝ наѝ исходящиеѝ звонки,ѝ телексныеѝ иѝ факсовыеѝ сообщения,ѝ ноѝ
такжеѝпутемѝполученияѝсредствѝотѝтоваровѝиѝуслуг,ѝпредлагаемыхѝгос-
тямѝпоѝповышеннымѝценам.ѝ

Услугиѝпоѝобеспечениюѝтелефоннойѝсвязиѝиѝ другиеѝсвязанныеѝ сѝ
этимѝуслугиѝимеют,ѝтакимѝобразом,ѝ ѝсвоюѝсобственнуюѝстатьюѝдохо-
да,ѝ аѝ такжеѝ своюѝ собственнуюѝ стоимостьѝ продаж,ѝ своиѝ платежныеѝ
ведомостиѝ иѝ другиеѝ прямые,ѝ аѝ такжеѝ косвенныеѝ издержки.ѝ Вѝ болееѝ
мелкихѝгостиницахѝклиентамѝмогутѝвыставлятьѝсчетаѝтолькоѝнаѝопла-
туѝ ихѝ телефонныхѝразговоров,ѝ аѝ другиеѝ счетаѝмогутѝ рассматриватьсяѝ
какѝ частьѝ стоимостиѝ номера.ѝ Однакоѝ вѝ болееѝ крупныхѝ гостиницахѝ
гостиничныйѝ телефонѝ иѝ связанныеѝ сѝ нимѝ услугиѝ рассматриваютсяѝ
какѝстатьяѝдоходаѝиѝкакѝцентрѝрасчетовѝиѝкалькуляций,ѝдляѝкоторогоѝ
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текущийѝ результатѝ можетѝ периодическиѝ просчитыватьсяѝ такимѝ жеѝ
способом,ѝкакѝлюбаяѝдругаяѝдеятельностьѝгостиницы.ѝЕслиѝоператорѝ
наѝ коммутатореѝ имеетѝ иѝ другиеѝ обязанности,ѝ стоимостьѝ поѝ платеж-
нойѝ ведомостиѝ можетѝ бытьѝ распределенаѝ междуѝ соответствующимиѝ
отделамиѝгостиницы,ѝиѝтакоеѝжеѝраспределениеѝможетѝбытьѝсделаноѝ
дляѝвсехѝсчетовѝзаѝиспользованиеѝуслугѝклиентамиѝиѝгостиницей.ѝ

Желательно,ѝчтобыѝбылаѝвыработанаѝяснаяѝполитикаѝвѝотноше-
нииѝ этойѝ услуги.ѝ Какѝ уѝ посетителяѝ ресторанаѝ могутѝ иногдаѝ возни-
катьѝсомненияѝприѝсравненииѝценѝнаѝблюда,ѝподаваемыеѝвѝрестора-
неѝгостиницы,ѝиѝстоимостиѝэтихѝжеѝпродуктовѝиѝингредиентов,ѝког-ѝ
даѝ этиѝ жеѝ блюдаѝ готовятсяѝ дома,ѝ такѝ иѝ клиентыѝ гостиницыѝ могутѝ
сопоставлятьѝ стоимостиѝ телефонныхѝ разговоровѝ изѝ гостиницѝ иѝ изѝ
домаѝ илиѝ офиса.ѝ Следовательно,ѝ оченьѝ важно,ѝ чтобыѝ гостиницыѝ
смоглиѝобъяснитьѝгостямѝпричинуѝвысокойѝстоимостиѝтелефонныхѝ
звонков,ѝсделанныхѝизѝгостиницы.ѝ

ѝ

 ѝ
Прачечная для гостей ѝ
ѝ ѝ
Хотяѝ растущееѝ использованиеѝ быстросохнущейѝ одеждыѝ делаетѝ

дляѝмногихѝ клиентовѝ гостиницыѝ услугиѝ прачечнойѝменееѝ насущны-
ми,ѝнекоторыеѝгости,ѝособенноѝте,ѝкоторыеѝостанавливаютсяѝвѝгости-
ницеѝ дольше,ѝ чемѝ наѝ несколькоѝ дней,ѝ обращаютсяѝ вѝ гостиницахѝ кѝ
услугамѝпрачечнойѝиѝхимчистки.ѝ

Этиѝуслугиѝдляѝгостейѝорганизуютсяѝоднимѝизѝтрехѝспособов:ѝли-
боѝ предоставлениемѝ собственногоѝ оборудования,ѝ либоѝ предоставле-
ниемѝуслугѝпоѝдоговоренностиѝсѝпрачечнойѝиѝфирмойѝпоѝсухойѝчист-
кеѝ одежды,ѝ находящейсяѝ заѝ пределамиѝ гостиницы,ѝ либо,ѝ еслиѝ речьѝ
идетѝобѝобслуживанииѝвѝгостиничнойѝгруппе,ѝпрачечнаяѝиѝсухаяѝчи-
сткаѝодеждыѝпредлагаютсяѝклиентамѝвѝчислеѝосновныхѝуслуг,ѝпредос-
тавляемыхѝдляѝклиентовѝвѝгостиницахѝсвоейѝгруппы.ѝТакоеѝжеѝобору-
дованиеѝможетѝбытьѝтакжеѝиспользованоѝгостиницейѝдляѝсвоихѝсоб-
ственныхѝцелейѝ—ѝдляѝстиркиѝбельяѝиѝдляѝчисткиѝтканей,ѝиспользуе-
мыхѝвѝгостинице.ѝКакойѝбыѝвариантѝобслуживанияѝниѝприменялсяѝвѝ
гостинице,ѝ помещениеѝ прачечнойѝ обычноѝ являетсяѝ центральнымѝ вѝ
предоставленииѝ даннойѝ услуги.ѝ Вещи,ѝ которыеѝ нуждаютсяѝ вѝ чисткеѝ
илиѝ стирке,ѝ забираютсяѝ уѝ гостей,ѝ регистрируютсяѝ вѝ журнале,ѝ послеѝ
чегоѝотправляютсяѝвѝпрачечную;ѝвоѝмногихѝгостиницахѝэтаѝуслугаѝвы-
полняетсяѝвѝтотѝжеѝдень.ѝ
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Хотяѝодноѝиѝтоѝжеѝоборудованиеѝможетѝиспользоватьсяѝиѝклиен-
тамиѝ гостиницыѝ иѝ самимиѝ гостиницами,ѝ дляѝ техѝ иѝ другихѝ имеютсяѝ
собственныеѝдоходныеѝиѝрасходныеѝстатьи.ѝСтоимостьѝ стиркиѝвѝно-
мереѝвходитѝвѝстоимостьѝсамогоѝномера,ѝаѝстоимостьѝсалфетокѝиѝска-
тертейѝвходитѝвѝстоимостьѝсчетаѝвѝресторане.ѝРазумеется,ѝониѝвклю-
ченыѝвѝстоимостьѝномераѝиѝвѝценуѝпродуктовѝпитания.ѝѝ

Стоимостьѝ выполняемойѝ стиркиѝ иѝ чисткиѝ отражаетсяѝ вѝ отдель-
номѝ счетеѝ клиентамѝ иѝ обычноѝ сюдаѝ включаетсяѝ повышеннаяѝ цена,ѝ
требуемаяѝсѝгостиницы,ѝвѝвидеѝстоимостиѝдоставкиѝпредметовѝстиркиѝ
иѝчистки,ѝназначаемойѝфирмами,ѝнаходящимисяѝзаѝпределамиѝгости-
ницы,ѝилиѝвѝвидеѝприбыли,ѝприходящейѝвѝпрачечнуюѝгостиницы.ѝДляѝ
гостиничныхѝ групп,ѝ приѝ использованииѝ прачечныхѝ необходимоѝ ре-
шить,ѝбудетѝлиѝчастьѝприбылиѝполученаѝвѝпрачечнойѝилиѝвѝгостинич-
нойѝгруппеѝилиѝприбыльѝбудетѝподеленаѝмеждуѝними.ѝ

Стиркаѝ иѝ чисткаѝ одеждыѝ дляѝ гостейѝ рассматриваетсяѝ некоторымиѝ
гостиницамиѝкакѝуслугаѝдляѝсвоихѝклиентов,ѝкотораяѝтребуетѝпростогоѝ
покрытияѝ прямыхѝ издержек,ѝ однакоѝ вѝ большинствеѝ болееѝ крупныхѝ
гостиницѝэтуѝ услугуѝрассматриваютѝкакѝдеятельность,ѝ поѝкоторойѝот-
слеживаютсяѝ прибылиѝиѝ издержкиѝиѝ поѝ которойѝ текущиеѝ результатыѝ
рассчитываютсяѝотдельно.ѝ Гостиницаѝнесетѝиздержкиѝприѝпредостав-
ленииѝуслуги,ѝиѝпредпочтительно,ѝчтобыѝэтиѝиздержкиѝвозлагалисьѝнаѝ
тех,ѝктоѝпользуетсяѝэтойѝуслугой,ѝаѝнеѝнаѝвсехѝклиентовѝгостиницыѝпу-
темѝназначенияѝболееѝвысокихѝценѝзаѝпроживание.ѝ

Телефоннаяѝ связьѝ иѝ прачечнаяѝ рассматриваютсяѝ здесьѝ какѝ двеѝ
наиболееѝчастоѝтребуемыеѝуслуги,ѝпредоставляемыеѝвоѝмногихѝгос-
тиницах.ѝДругоеѝоборудованиеѝиѝуслугиѝмогутѝбытьѝвесьмаѝразнооб-
разными;ѝониѝмогутѝразличатьсяѝвѝразныхѝгостиницахѝкакѝпоѝстепе-
ни,ѝ вѝкоторойѝониѝпредоставляются,ѝ такѝиѝпоѝусловиям,ѝ вѝ которыхѝ
ониѝпредоставляются.ѝѝ

 ѝ
Сдача в аренду и по договору  
о франчайзинге 

ѝ

ѝ ѝ
Кромеѝприбылиѝотѝторговойѝдеятельностиѝгостиницы,ѝоѝкоторойѝ

доѝ сихѝ порѝ шлаѝ речь,ѝ частьѝ доходаѝ гостиницыѝ можетѝ возникатьѝ отѝ
клиентов,ѝ ведущихѝ самостоятельнуюѝ деятельностьѝ вѝ гостиничныхѝ
помещениях.ѝДеятельность,ѝ выполняемаяѝ такимиѝклиентами,ѝможетѝ
заключатьсяѝ(аѝможетѝиѝнеѝзаключаться)ѝвѝпредоставленииѝуслугѝкли-
ентамѝ гостиницы,ѝ однакоѝ ееѝ отличительнойѝ чертойѝ являетсяѝ то,ѝ чтоѝ
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онаѝнеѝсвязанаѝсѝторговойѝдеятельностьюѝгостиницы,ѝкотораяѝпереда-
етѝвѝсубарендуѝсвоиѝпомещения,ѝчтоѝотличаетѝэтиѝпомещенияѝотѝтех,ѝ
которыеѝ вовлеченыѝ вѝ обычнуюѝ гостиничнуюѝ деятельность.ѝ Те,ѝ ктоѝ
занимаетѝ этиѝ помещенияѝ наѝ условияхѝ субаренды,ѝ вѝ соответствииѝ соѝ
своейѝдеятельностьюѝведутѝбизнесѝзаѝсвойѝсобственныйѝсчетѝиѝплатятѝ
аренднуюѝплатуѝгостинице.ѝ

Этотѝвидѝдоходаѝвозникаетѝчащеѝвсегоѝотѝсдачиѝвѝарендуѝквартирѝиѝ
помещений,ѝ предоставляемыхѝ жильцамѝ дляѝ длительногоѝ прожива-
ния.ѝДоходыѝтакжеѝполучаютѝотѝсдачиѝвѝарендуѝпомещенийѝподѝофи-
сыѝ иѝ другимѝ организациямѝ дляѝ ихѝ собственныхѝ целей.ѝ Сюдаѝ входятѝ
такжеѝ помещения,ѝ предоставляемыеѝ магазинамѝ дляѝ розничнойѝ тор-
говли;ѝчленамѝклуба,ѝвѝтомѝчислеѝдляѝразмещенияѝихѝимущества;ѝпо-
мещения,ѝ сдаваемыеѝ вѝ арендуѝ подѝ компьютерныйѝ зал,ѝ дляѝ проведе-
нияѝ презентаций,ѝ выставкиѝ товаров.ѝ Вѝ отношенииѝ предоставленияѝ
услугѝклиентамѝ гостиницыѝнаиболееѝважнойѝявляетсяѝ всевозможнаяѝ
торговаяѝдеятельностьѝмагазинов.ѝ

Гостиничныеѝ услугиѝ дляѝ клиентовѝ могутѝ такжеѝ обеспечиватьсяѝ
арендующимиѝ фирмами,ѝ которымѝ предоставляетсяѝ правоѝ заниматьѝ
помещенияѝ гостиницыѝ дляѝ обслуживанияѝ клиентов,ѝ котороеѝ вѝ про-
тивномѝслучаеѝвыполнялосьѝбыѝсамойѝгостиницей.ѝСюдаѝможетѝвхо-
дитьѝрядѝуслуг,ѝпредоставляемыхѝпроживающимѝклиентам,ѝнапримерѝ
газетныйѝкиоск,ѝпарикмахерская,ѝмагазинѝсувенировѝиѝдр.ѝ

Различиеѝ междуѝ непосредственнымѝ использованиемѝ помещенийѝ
иѝ эксплуатациейѝ ихѝ наѝ правахѝ арендыѝ можетѝ бытьѝ неочевидноѝ дляѝ
гостей,ѝ иѝ вѝ любомѝ случаеѝ неѝ имеетѝ материальныхѝ последствийѝ дляѝ
них,ѝ однакоѝ вѝ отношенииѝ эксплуатацииѝ помещенийѝ такоеѝ различиеѝ
становитсяѝ очевидным.ѝ Имеютсяѝ такжеѝ некоторыеѝ техническиеѝ иѝ
юридическиеѝразличияѝмеждуѝсдачейѝвѝарендуѝиѝфранчайзингом,ѝпо-
сколькуѝпервоеѝозначаетѝбî́льшуюѝнезависимостьѝдляѝарендатораѝпо-
мещенияѝпоѝсравнениюѝсѝтем,ѝктоѝобладаетѝлицензиейѝнаѝиспользо-
ваниеѝ помещенийѝ наѝ определенныхѝ условиях,ѝ составляющихѝ сутьѝ
договораѝоѝфранчайзинге.ѝ

Некоторыеѝ видыѝ сдачиѝ помещенийѝ вѝ арендуѝ имеютѝ своейѝ ос-
новнойѝпричинойѝполучениеѝ прибылиѝ отѝ предоставленияѝ помеще-
ния,ѝкотороеѝнеѝиспользуетсяѝгостиницейѝилиѝкотороеѝможетѝтакимѝ
образомѝ даватьѝ большийѝ доход,ѝ чемѝ приѝ использованииѝ этогоѝ по-
мещенияѝ другимѝобразом.ѝ Вѝ данномѝконтекстеѝ сдачаѝ вѝ арендуѝ рас-
сматриваетсяѝкакѝальтернативныйѝспособѝпредоставленияѝуслугѝгос-
тям.ѝПриѝнепосредственномѝ управленииѝ гостиницейѝэтимиѝ услуга-
миѝобычноѝсоздаетсяѝболееѝчеткийѝиѝнепосредственныйѝконтрольѝиѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Гостиница и ее функции: обслуживание гостей 
 

118

достигаетсяѝбî́льшаяѝ гибкостьѝ вѝ работе.ѝОднакоѝ сдачаѝ вѝ арендуѝос-
вобождаетѝгостиницуѝотѝтехѝвидовѝдеятельности,ѝкоторыеѝчастоѝсвя-
заныѝсѝуслугами,ѝнезнакомымиѝоператоруѝгостиницы,ѝчтоѝпозволяетѝ
гостиницеѝ сосредоточитьсяѝ наѝ своейѝ прямойѝ деятельности.ѝ Вѝ по-
следниеѝгодыѝнаблюдаетсяѝрасширениеѝэтогоѝподходаѝдажеѝвѝнеко-
торыхѝ аспектахѝ непосредственнойѝ деятельностиѝ гостиницы,ѝ как,ѝ
например,ѝ когдаѝ гостиничныйѝ ресторанѝ эксплуатируетсяѝ другойѝ
организацией.ѝ

Растущиеѝожиданияѝгостейѝпотребуютѝотѝсотрудниковѝгостиницѝ
повышенияѝзнанийѝоѝклиентахѝиѝгостинице.ѝЭтоѝнеобходимоѝдляѝ
того,ѝ чтобыѝ усилитьѝ интеграциюѝ вѝ настоящееѝ времяѝ слишкомѝ
фрагментированныхѝинформационныхѝ системѝ управления.ѝ Вы-
борѝ будетѝ предложенѝ дляѝ каждогоѝ сотрудникаѝ—ѝ либоѝ обладатьѝ
знанием,ѝ необходимымѝ дляѝ того,ѝ чтобыѝ соответствоватьѝ требо-
ваниям,ѝлибоѝобладатьѝспособностьюѝискать,ѝполучатьѝиѝанали-
зироватьѝ требуемуюѝ информацию.ѝ Можноѝ ожидать,ѝ чтоѝ ме-
неджментѝ знанийѝ будетѝ продолжатьсяѝ такимѝ образом,ѝ чтобыѝ
обеспечитьѝизменениеѝосновногоѝхарактераѝиѝструктурыѝпостав-
киѝпродукцииѝиѝуслуг,ѝаѝтакжеѝхарактераѝзадач,ѝвыполняемыхѝсо-
трудникамиѝгостиниц.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝѝ

 ѝ
 ѝ
Другие источники дохода ѝ

ѝ ѝ
Имеютсяѝ различныеѝ источникиѝ дохода,ѝ рассмотрениеѝ которыхѝ

можетѝбытьѝвключеноѝвѝданнуюѝглавуѝдляѝтого,ѝчтобыѝсоздатьѝболееѝ
полнуюѝ картинуѝ всейѝ структурыѝ доходовѝ гостиницы,ѝ хотяѝ ониѝ неѝ
обязательноѝ возникаютѝ изѝ предоставленияѝ гостиницейѝ своихѝ услугѝ
клиентам.ѝ

 Комиссионные,ѝ которыеѝ могутѝ приходитьсяѝ наѝ долюѝ гостиницыѝ
отѝфирм,ѝпредоставляющихѝавтомобилиѝвѝаренду,ѝотѝуслугѝпредо-
ставленияѝ такси,ѝ отѝ услуг,ѝ предоставляемыхѝтеатральнымиѝагент-
ствами,ѝ туристическимиѝ бюроѝ иѝ другимиѝ фирмами,ѝ вѝ обменѝ наѝ
получениеѝвозможностиѝосуществлятьѝвѝгостиницеѝсвойѝбизнес.ѝ
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 Иностраннаяѝ валютаѝ иѝ туристскиеѝ чекиѝ обычноѝ обмениваютсяѝ
гостиницейѝдляѝклиентовѝпоѝболееѝвыгодномуѝдляѝгостиницыѝкур-
су,ѝпоѝсравнениюѝсѝбанковскимѝкурсом,ѝсѝцельюѝобезопаситьѝсебяѝ
отѝпотерь,ѝ вызванныхѝколебаниямиѝкурсов;ѝиногдаѝстоимостьѝта-
когоѝобналичиванияѝвключаетсяѝвѝпредоставляемыеѝуслуги.ѝ

 Сборѝиѝиспользованиеѝутильсырьяѝпредставляетѝсобойѝдоход,ѝпо-
лучаемыйѝотѝпродажиѝгостиницейѝдилерамѝиспользованногоѝмаслаѝ
дляѝприготовленияѝпищи,ѝмакулатурыѝиѝпрочихѝотходовѝиѝненуж-
ныхѝматериалов.ѝ

 Проценты,ѝ получаемыеѝ гостиницейѝ наѝ банковскихѝ депозитныхѝ
счетахѝиѝдругиеѝпоступленияѝсредствѝотѝрезервныхѝфондов.ѝ

 Скидкаѝприѝ оплатеѝналичнымиѝполучаетсяѝ гостиницамиѝприѝоп-
латеѝсчетовѝкредиторовѝвѝпериодѝпредоставленияѝскидокѝвѝотличиеѝ
отѝ торговыхѝ скидок,ѝ которыеѝ образуютсяѝ вѝ видеѝ отчисленийѝ отѝ
стоимостиѝпокупаемыхѝтоваровѝиѝуслуг.ѝ

ѝ
ѝ
Таблицаѝ20.ѝДоходыѝотѝтелекоммуникаций,ѝиздержкиѝиѝприбыльѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝгостиницахѝнекоторыхѝевропейскихѝстран1,ѝ%ѝ

Странаѝ Доходы2ѝ Издержки3ѝ Прибыльѝ

Австрияѝ 100,0ѝ ѝ48,8ѝ 51,2ѝ

Францияѝ 100,0ѝ ѝ77,8ѝ 22,2ѝ

Германияѝ 100,0ѝ ѝ38,8ѝ 61,2ѝ

Ирландияѝ 100,0ѝ ѝ62,9ѝ 37,1ѝ

Норвегияѝ 100,0ѝ 104,7ѝ –4,7ѝ

Португалияѝ 100,0ѝ ѝ59,3ѝ 40,7ѝ

Швейцарияѝ 100,0ѝ ѝ71,8ѝ 28,2ѝ

Великобританияѝ 100,0ѝ ѝ55,5ѝ 44,5ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝДоходы,ѝ получаемыеѝ отѝ использованияѝ гостямиѝ телефонов,ѝ факсовойѝиѝ телекснойѝ
связи.ѝ
3ѝОбщиеѝиздержкиѝиѝначисления,ѝпонесенныеѝприѝпредоставленииѝтелефона,ѝфаксо-
войѝ иѝ телекснойѝ связиѝ дляѝ гостей,ѝ включаяѝ соответствующуюѝ стоимостьѝ затратѝ наѝ
обслуживание.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ
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Бухгалтерский учет и контроль ѝ

ѝ ѝ
Финансовоеѝ состояниеѝ минимальноѝ занятыхѝ службѝ гостиницыѝ

отражаютсяѝ вѝ одномѝ илиѝ несколькихѝ рабочихѝ отчетах,ѝ подготавли-
ваемыхѝтакимѝжеѝобразом,ѝкакѝвѝслужбах,ѝзагруженныхѝосновнойѝра-
ботой,ѝкакѝописаноѝвѝгл.ѝ7ѝиѝ8.ѝВѝотчетахѝпоказаныѝдоходы,ѝрасходыѝиѝ
прибыльѝслужб.ѝПрибыль,ѝ взятаяѝизѝтекущегоѝотчетаѝпоѝгостиницамѝ
ежегодногоѝобзораѝHorwathѝInternationalѝвѝконцеѝ1990-хѝгг.,ѝпоказанаѝ
вѝтабл.ѝ20.ѝИзѝтаблицыѝследует,ѝ чтоѝтелекоммуникацииѝвносятѝлишьѝ
небольшуюѝ долюѝ доходовѝ отѝ операцийѝ вѝ гостиницахѝ вѝ некоторыхѝ
странахѝЕвропыѝиѝбылиѝфактическиѝубыточнойѝстатьейѝвѝНорвегии.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



 

 Часть 

IV  
 
 

Дополнительные  
услуги 

гостиницы 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



 
 

10 
 
 
 
 
 
 

Маркетинг 
 

Вѝ предыдущихѝ главахѝ читательѝ ужеѝ позна-
комилсяѝ сѝ несколькимиѝ аспектамиѝ гостинич-
нойѝпродукции,ѝрынковѝиѝмаркетинга,ѝбудутѝобѝ
этомѝупоминанияѝиѝвѝдальнейшем.ѝЭтиѝаспектыѝ
являютсяѝкакѝвведениемѝкѝобсуждениюѝмарке-
тингаѝ вѝ этойѝ главе,ѝ такѝ иѝ егоѝ продолжением.ѝ
Следовательно,ѝчтобыѝсвязатьѝотдельныеѝчастиѝ
этойѝ книги,ѝ уместноѝ содержаниеѝ этойѝ главыѝ
рассматриватьѝ ѝ вѝ контекстеѝ ссылокѝнаѝ различ-
ныеѝаспектыѝмаркетингаѝвѝдругихѝглавах.ѝ

Вѝгл.ѝ1ѝрассматриваласьѝвзаимосвязьѝгости-
ницѝсѝразвитиемѝпутешествий,ѝ гостиницыѝрас-
сматриваютсяѝ какѝ составнаяѝ частьѝ рынкаѝ раз-
мещенияѝ иѝ изучаютсяѝ факторыѝ влиянияѝ наѝ
местоѝ расположенияѝ гостиницы.ѝ Вѝ гл.ѝ 2ѝ удоб-
стваѝиѝуслугиѝгостиницѝописывалисьѝкакѝгости-
ничнаяѝ продукция,ѝ ихѝ клиентыѝ —ѝ какѝ гости-
ничныеѝрынки,ѝиѝвводиласьѝконцепцияѝмарке-
тинга.ѝВѝгл.ѝ3ѝгостиничнаяѝпродукцияѝиѝрынкиѝ
рассматривалисьѝсѝточкиѝзренияѝполитики,ѝфи-
лософииѝ (основныхѝ принципов)ѝ иѝ стратегииѝ
бизнеса.ѝОсновнаяѝ гостиничнаяѝпродукцияѝбо-
лееѝ подробноѝ рассматриваласьѝ вѝ гл.ѝ 7—9,ѝ ас-
пектыѝмаркетингаѝобсуждаютсяѝдалееѝвѝконтек-
стеѝорганизацииѝгостиницы,ѝ аѝ вопросамѝуком-
плектованияѝ персоналомѝ посвященыѝ гл.ѝ 13—
15.ѝПродукцииѝиѝрынкамѝмаленькихѝгостиниц,ѝ
группѝгостиницѝиѝмеждународныхѝгостиничныхѝ
операцийѝ иѝ подходуѝ кѝ маркетингуѝ каждойѝ изѝ
этихѝкатегорийѝгостиницѝуделялосьѝвниманиеѝвѝ
гл.ѝ4—6.ѝ Вѝ гл.ѝ4ѝ противопоставляютсяѝ продук-
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ция,ѝрынкиѝиѝмаркетингѝмаленькихѝиѝбольшихѝгостиницѝиѝопределя-
ютсяѝконкретныеѝсильныеѝиѝслабыеѝстороныѝмаркетингаѝмаленькойѝ
гостиницы.ѝВѝгл.ѝ5ѝотмечаласьѝэкономияѝвѝобластиѝмаркетингаѝсредиѝ
наиболееѝ важныхѝ преимуществѝ крупномасштабныхѝ гостиничныхѝ
операцийѝиѝрассматривалсяѝмаркетингѝкакѝфактор,ѝобеспечивающийѝ
конкретныеѝ возможностиѝ дляѝ централизацииѝ вѝ группахѝ гостиниц.ѝѝ
Вѝгл.ѝ6ѝговорилосьѝтакжеѝоѝработеѝгостиницѝнаѝмеждународномѝуров-
не,ѝ приводилисьѝ иллюстрацииѝ относительнойѝ значимостиѝ конкрет-
нойѝпродукцииѝиѝрынковѝгостиницѝвѝотдельныхѝрегионахѝиѝстранах.ѝ

Естьѝнесколькоѝкниг,ѝописывающихѝразличныеѝаспектыѝгостинич-
ногоѝмаркетинга,ѝиѝнекоторыеѝизѝних,ѝопубликованныеѝвѝВеликобри-
тании,ѝрекомендуетсяѝдляѝдополнительногоѝчтенияѝпоѝтемеѝэтойѝглавы.ѝ
Дляѝ расширенияѝ темыѝ вѝ главеѝ поставленаѝ цельѝ дать,ѝ скорее,ѝ общийѝ
обзорѝролиѝиѝобъемаѝфункцииѝмаркетингаѝвѝ гостиницах,ѝ чемѝописатьѝ
методыѝмаркетинга.ѝЗаѝболееѝподробнойѝинформациейѝотсылаемѝчита-
телейѝкѝтемѝисточникам,ѝкоторыеѝкасаются,ѝвѝосновном,ѝмаркетинга.ѝ

…рынкиѝразнообразны.ѝАмериканцыѝмогутѝпригласитьѝвасѝпоужи-
натьѝсѝнимиѝвѝ6ѝвечераѝ(илиѝраньше),ѝбританцыѝ—ѝвѝ8ѝвечера,ѝаѝвѝИс-
панииѝ меняѝ пригласилиѝ наѝ обедѝ вѝ 10ѝ вечера.ѝ История,ѝ религияѝ иѝ
традицииѝпорождаютѝразличияѝвѝмаркетинге.ѝСамыеѝздравомысля-
щиеѝ людиѝ любятѝ присестьѝ иѝ расслабитьсяѝ сѝ рюмкойѝ вѝ руке.ѝ Мы,ѝ
«ненормальные»ѝ британцы,ѝ предпочитаемѝ стоять,ѝ выпиваяѝ своиѝ
пинтыѝпиваѝвѝпабе.ѝВѝконтинентальнойѝчастиѝЕвропыѝхорошееѝоб-
служиваниеѝподразумеваетѝнеторопливыйѝобедѝилиѝужин.ѝВѝАмери-
кеѝмедленноеѝобслуживаниеѝчастоѝсчитаетсяѝплохимѝобслуживани-
ем.ѝВѝнекоторыхѝстранахѝедаѝначинаетсяѝсѝкофе,ѝвѝдругихѝникогдаѝнеѝ
пьютѝкофе,ѝпокаѝнеѝзавершитсяѝприемѝпищи.ѝ

МелвинѝГрин.ѝѝ
Данныеѝоѝмаркетингеѝгостиницѝиѝресторановѝвѝ1990-еѝгг.ѝ

 ѝ
От производства к продажам и маркетингу ѝ
ѝ ѝ
Вѝ ходеѝ эволюцииѝпотребительскихѝ рынков,ѝ включаяѝ рынкиѝ гос-

тиничныхѝуслуг,ѝможноѝвыделитьѝнесколькоѝэтапов.ѝ
Первыйѝ этапѝ характеризуетсяѝ недостаткомѝ имеющихсяѝ товаровѝ иѝ

услуг,ѝкогдаѝспросѝпревышаетѝпредложение.ѝНаѝэтомѝэтапеѝнетѝпробле-
мыѝсѝпродажами;ѝто,ѝчтоѝпроизведено,ѝможетѝбытьѝиѝпродано;ѝосновнаяѝ
проблемаѝ —ѝ увеличитьѝ выпускѝ продукции.ѝ Этоѝ создаетѝ конъюнктуруѝ
рынка,ѝвыгоднуюѝдляѝпродавца,ѝиѝвызываетѝсоѝстороныѝпродавцаѝориен-
тациюѝнаѝпроизводство.ѝЭтоѝбылоѝотчетливоѝвыраженоѝнаѝмногихѝгости-
ничныхѝрынкахѝвѝотдельныеѝпериодыѝвремени:ѝнапример,ѝвоѝвремяѝин-
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дустриализацииѝбольшинстваѝстран,ѝиѝнеѝтакѝдавноѝ—ѝвѝконцеѝ1970-хѝиѝвѝ
1980-еѝгг.ѝвѝЛондоне,ѝПарижеѝиѝдругихѝстолицахѝЕвропы.ѝ

Обеспечениеѝростаѝвместимостиѝгостиниц,ѝтехническогоѝпрогрессаѝ
иѝрастущейѝпроизводительностиѝприводитѝкоѝвторомуѝэтапу,ѝвоѝвремяѝ
которогоѝболееѝвысокиеѝреальныеѝдоходыѝпорождаютѝростѝпокупатель-
нойѝспособности.ѝЭтоѝпроизошлоѝсначалаѝсѝтоварами,ѝаѝзатемѝсѝразлич-
нымиѝуслугами.ѝПовысившийсяѝуровеньѝпредложенияѝсталѝпревышатьѝ
уровеньѝспроса,ѝэтоѝпривелоѝкѝконъюнктуреѝрынка,ѝвыгоднойѝдляѝпо-
купателя,ѝаѝсоѝстороныѝпродавцаѝ—ѝкѝориентацииѝнаѝпродажи.ѝИменноѝ
кѝэтомуѝэтапуѝотноситсяѝсозданиеѝотделовѝсбытаѝвѝгостиницах,ѝтакѝкакѝ
приѝпаденииѝзаселенностиѝгостиницѝиѝпустыхѝбанкетныхѝзалахѝдляѝто-
го,ѝчтобыѝпроисходилиѝпродажи,ѝтребуетсяѝприложениеѝусилий.ѝ

Наѝтретьемѝэтапеѝдальнейшийѝростѝвместимостиѝгостиницѝиѝвы-
пускаѝ продукцииѝ обычноѝ сопровождаетсяѝ дальнейшимѝ ростомѝ дохо-
дов,ѝ вызвавшимѝ возникновениеѝ того,ѝ чтоѝ сталоѝ известноѝ вѝ развитомѝ
миреѝ подѝ названиемѝ «обществаѝ изобилия».ѝ Этоѝ ведетѝ кѝ насыщениюѝ
потребностиѝвѝтоварахѝиѝуслугах,ѝпроизводимыхѝвѝсоответствииѝсѝнуж-
дамиѝпотребителей,ѝпорождаяѝконъюнктуруѝрынка,ѝвыгоднуюѝдляѝпо-
купателя,ѝиѝориентациюѝпродавцаѝнаѝмаркетинг.ѝВсеѝбольшеѝпотребно-
стиѝклиентовѝстановятсяѝотправнойѝточкойѝпланирования,ѝпроектиро-
ванияѝиѝобеспеченияѝтоварамиѝиѝуслугамиѝвѝгостиницахѝиѝгдеѝбыѝтоѝниѝ
былоѝеще,ѝтакѝкакѝпростоѝпродаж,ѝбезѝдополнительныхѝусилийѝможетѝ
бытьѝнедостаточноѝдляѝобеспеченияѝрентабельности.ѝ

Неѝ всеѝ гостиничныеѝ рынкиѝ обязательноѝ проходятѝ этиѝ триѝ этапаѝ
последовательноѝилиѝвѝногуѝдругѝсѝдругом.ѝНоѝосновнаяѝмодельѝ—ѝэтоѝ
путь,ѝначинаяѝсѝрынка,ѝориентированногоѝнаѝпродавца,ѝиѝориентацииѝ
наѝпроизводство,ѝ черезѝэтапѝрынка,ѝ ориентированногоѝнаѝпокупате-
ля,ѝиѝориентациюѝнаѝпродажи,ѝкѝрынку,ѝориентированномуѝнаѝпоку-
пателя,ѝ иѝ ориентацииѝ наѝ маркетинг.ѝ Важнейшимиѝ особенностямиѝ
этихѝтрехѝэтаповѝбылиѝростѝвыпускаѝпродукцииѝиѝвместимостиѝгости-
ниц,ѝсѝоднойѝстороны,ѝиѝростѝрынка,ѝсѝдругойѝстороны;ѝэтоѝсопрово-
ждалосьѝадекватнойѝреакциейѝсоѝстороныѝпроизводителей.ѝ

 ѝ
Концепция маркетинга ѝ
ѝ ѝ
Британскийѝ общественныйѝ институтѝ маркетингаѝ (Theѝ Britishѝ

CharteredѝInstituteѝofѝMarketing)ѝдалѝтакоеѝопределениеѝмаркетинга:ѝ

Маркетингѝ—ѝ этоѝ функцияѝ управления,ѝ котораяѝ организуетѝ иѝ на-
правляетѝвсеѝтеѝделовыеѝоперации,ѝкоторыеѝсвязаныѝсѝоценкойѝиѝпре-
образованиемѝпокупательнойѝспособностиѝпотребителяѝвѝэффектив-
ныйѝспросѝнаѝконкретныйѝпродуктѝилиѝуслугуѝиѝсѝпередачейѝпродуктаѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Маркетинг 
 

125

илиѝуслугиѝконечномуѝпотребителюѝилиѝклиентуѝтак,ѝчтобыѝдостичьѝ
намеченнойѝприбылиѝилиѝдругихѝцелей,ѝпоставленныхѝкомпанией.ѝ

Вѝэтомѝопределенииѝфункцияѝмаркетингаѝвидитсяѝнеѝпростоѝкакѝ
подразделѝ бизнеса,ѝ ноѝ какѝ функция,ѝ координирующаяѝ всеѝ аспектыѝ
бизнеса,ѝиѝрольѝмаркетингаѝизмеряетсяѝнеѝпростоѝвѝпоказателяхѝудов-
летворенияѝспросаѝиѝпорожденииѝпродаж,ѝноѝегоѝрольѝвключаетѝоцен-
куѝпотребительскогоѝспросаѝкакѝотправнойѝточки;ѝмаркетингѝсущест-
вуетѝдляѝдостиженияѝобщихѝцелейѝбизнеса.ѝ

Чтобыѝпонятьѝмаркетингѝ воѝ всейѝегоѝполноте,ѝ полезноѝпровестиѝ
различиеѝмеждуѝсамимѝпонятиемѝиѝразнообразнымиѝинструментамиѝ
иѝметодамиѝмаркетинга.ѝКонцептуальноѝмаркетингѝ—ѝэтоѝфилософияѝ
веденияѝ бизнеса.ѝ Онѝ основанѝ наѝ убеждении,ѝ чтоѝ устойчиваяѝ рента-
бельностьѝ можетѝ бытьѝ достигнутаѝ толькоѝ путемѝ идентификации,ѝ
предвиденияѝиѝудовлетворенияѝнуждѝиѝжеланийѝпотребителей.ѝ

Маркетингѝнеѝявляетсяѝсинонимомѝсбыта.ѝСбытѝсосредоточенѝнаѝ
нуждахѝ продавца,ѝ маркетингѝ—ѝ наѝ нуждахѝ покупателя.ѝ Сбытѝ погло-
щенѝпотребностьюѝпродавцаѝпревратитьѝсвойѝпродуктѝвѝналичность,ѝ
маркетингѝ—ѝ идеейѝ удовлетворенияѝ потребностейѝ клиентовѝ сѝ помо-
щьюѝпродукта.ѝВѝэтойѝглавеѝсбытѝпонимаетсяѝкакѝодинѝизѝнесколькихѝ
элементовѝ общейѝ маркетинговойѝ деятельности,ѝ которыйѝ будетѝ опи-
санѝдалееѝвѝтерминахѝмаркетинговогоѝцикла.ѝ

Парадоксѝзаключаетсяѝвѝтом,ѝчтоѝкогдаѝпридерживаютсяѝконцеп-
цииѝмаркетингаѝиѝдоводятѝееѝдоѝконцаѝвоѝвсемѝпроцессеѝпланиро-
ванияѝновойѝуслугиѝвѝцелом,ѝмероприятияѝпоѝналаживаниюѝсбыта,ѝ
необходимыеѝприѝдлительнойѝработе,ѝдолжныѝбытьѝминимальны-
ми.ѝКогдаѝтребуетсяѝуделятьѝбольшоеѝвниманиеѝсбыту,ѝэтоѝобычноѝ
означает,ѝчтоѝконцепциейѝмаркетингаѝпренебрегли:ѝэтоѝчудовищ-
наяѝзадачаѝ—ѝпостаратьсяѝпродатьѝто,ѝчтоѝлюдямѝнеѝнужноѝиѝчегоѝ
ониѝнеѝхотят.ѝЭтоѝнеѝозначает,ѝчтоѝмаркетингѝзаменяетѝсобойѝсбыт,ѝ
ноѝ чтоѝ ониѝ дополняютѝ другѝ друга.ѝ Еслиѝ сѝ помощьюѝмаркетингаѝ
определяют,ѝчтоѝименноѝнужноѝлюдям,ѝтоѝфункцияѝсбытаѝпоказы-
вает,ѝчтоѝихѝпотребностиѝмогутѝбытьѝудовлетворены.ѝ

РоджерѝДосвел.ѝ
Вѝнаправленииѝкомплексногоѝподходаѝѝ

кѝгостиничномуѝпланированиюѝ

 ѝ
Особенности гостиничного маркетинга ѝ
ѝ ѝ
Маркетингѝзанимаетсяѝприведениемѝвѝсоответствиеѝпродукцииѝиѝ

рынков,ѝ иѝ вѝ этомѝсмыслеѝмаркетингѝ гостиничныхѝ услугѝ вѝпринципеѝ
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неѝотличаетсяѝотѝмаркетингаѝ другихѝпотребительскихѝпродуктов.ѝНоѝ
существуютѝ характерныеѝ особенностиѝ гостиничнойѝ продукцииѝ иѝ
рынков,ѝи,ѝследовательно,ѝгостиничногоѝмаркетинга.ѝ

Дляѝбольшинстваѝ клиентовѝ гостиничныеѝномераѝ—ѝ этоѝ средствоѝ
достиженияѝцели,ѝаѝнеѝцельѝсамаѝпоѝсебе,ѝиѝспросѝнаѝнихѝ—ѝэтоѝто,ѝчтоѝ
известноѝподѝназваниемѝ«производнойѝспроса»,ѝ—ѝпричинойѝисполь-
зованияѝномеровѝможетѝбытьѝделоваяѝпоездка,ѝилиѝотпуск,ѝилиѝчто-тоѝ
еще,ѝноѝредкоѝномерѝсамѝпоѝсебе,ѝиѝтоѝжеѝсамое,ѝвѝнекоторойѝстепени,ѝ
относитсяѝиѝкѝдругимѝгостиничнымѝуслугам.ѝ

Наличиеѝ наиболееѝ важнойѝ гостиничнойѝ продукцииѝ—ѝ гостинич-
ныхѝномеровѝ—ѝявляетсяѝнеизменнымѝвоѝвремениѝиѝместе.ѝЗаѝкороткийѝ
периодѝ времениѝ числоѝ номеровѝ илиѝ мест,ѝ имеющихсяѝ вѝ продаже,ѝ неѝ
можетѝ существенноѝ меняться,ѝ иѝ местоположениеѝ гостиницыѝ —ѝ этоѝ
составнаяѝ частьѝ крайнеѝ «скоропортящегося»ѝ продукта,ѝ которыйѝ неѝ
можетѝхранитьсяѝдляѝбудущихѝпродажѝилиѝследоватьѝзаѝпотребителем.ѝ
Спросѝнаѝразмещениеѝвѝгостиницеѝиѝдругиеѝуслугиѝколеблетсяѝизоѝдняѝ
вѝдень,ѝотѝнеделиѝкѝнеделеѝиѝотѝодногоѝвремениѝгодаѝкѝдругому.ѝКогдаѝ
спросѝпадает,ѝ этоѝведетѝкѝубыткам,ѝ аѝвѝпериодѝпиковогоѝспросаѝвоз-
никаетѝопределенныйѝверхнийѝпределѝторговогоѝоборота.ѝ

Инвестицииѝвѝгостиницыѝ—ѝэто,ѝпреждеѝвсего,ѝинвестицииѝвѝзем-
люѝиѝзданияѝиѝимуществоѝвнутриѝзданий.ѝОсновнаяѝмассаѝкапитала,ѝ
вложенногоѝ вѝ основныеѝ средстваѝ гостиницы,ѝ вѝ сочетанииѝ сѝ непре-
рывностьюѝ деятельностиѝ гостиницы,ѝ порождаетѝ высокиеѝ фиксиро-
ванныеѝрасходы,ѝкоторыеѝдолжныѝпокрыватьсяѝнезависимоѝотѝобъе-
маѝделовыхѝопераций.ѝ Тремяѝключевымиѝфакторами,ѝ критическимиѝ
дляѝуспешнойѝработыѝгостиницы,ѝявляются,ѝследовательно:ѝправиль-
ноеѝ местоположение,ѝ нужнаяѝ вместимостьѝ иѝ высокийѝ уровеньѝ ис-
пользования.ѝ Всеѝ ониѝ подразумеваютѝ принятиеѝ маркетинговыхѝ ре-
шений,ѝвначалеѝ—ѝвѝконцепцииѝгостиницы,ѝаѝзатемѝ—ѝвѝееѝработе.ѝ

Вѝконцепциюѝгостиницыѝмаркетингѝможетѝвнестиѝвклад,ѝпреждеѝ
всего,ѝпутемѝпроведенияѝтехнико-экономическогоѝанализаѝдляѝоцен-
киѝспроса.ѝСѝпомощьюѝэтогоѝанализаѝможноѝопределитьѝблагоприят-
ныеѝ дляѝ гостиницыѝ возможностиѝ рынка,ѝ дефицитѝ наѝ рынке,ѝ местоѝ
расположенияѝилиѝвыборѝмеждуѝальтернативнымиѝместами;ѝѝилиѝприѝ
данномѝконкретномѝместеѝрасположенияѝсѝпомощьюѝанализаѝможноѝ
создатьѝнаиболееѝподходящуюѝконцепциюѝгостиницы.ѝЗатемѝсѝпомо-
щьюѝ подбораѝ продукцииѝ иѝ ееѝ разработкиѝ происходитѝ переводѝ кон-
цепцииѝвѝдейственныеѝсредстваѝееѝосуществления.ѝМаркетингѝможетѝ
вноситьѝ свойѝ вкладѝ вѝ работуѝ гостиницыѝ посредствомѝ непрерывногоѝ
процессаѝисследованияѝрынка,ѝразработкиѝпродукции,ѝ ееѝпродвиже-
ния,ѝсбыта,ѝмониторингаѝиѝпроверкиѝ—ѝстадийѝмаркетинговогоѝцик-
ла,ѝкоторыеѝописываютсяѝнижеѝвѝэтойѝглаве.ѝ
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Приѝпланированииѝновойѝгостиницыѝсуществуетѝполнаяѝвозмож-
ностьѝ сѝ самогоѝ началаѝ придерживатьсяѝ маркетинговойѝ концепции.ѝѝ
Вѝужеѝсуществующейѝгостиницеѝчастоѝимеетсяѝважноеѝразличиеѝмеж-
дуѝкраткосрочнымиѝиѝдолгосрочнымиѝмаркетинговымиѝзадачами.ѝНаѝ
короткийѝпериодѝзадачейѝмаркетингаѝможетѝбытьѝкорректировкаѝже-
ланийѝклиентаѝвѝсоответствииѝсѝимеющимисяѝудобствамиѝиѝуслугами,ѝ
ноѝ долгосрочнойѝ задачейѝ являетсяѝ видоизменениеѝ удобствѝиѝ услугѝ вѝ
соответствииѝсѝжеланиямиѝклиента.ѝ

Вѝ течениеѝ короткогоѝ периодаѝ работыѝ нашиѝ ужеѝ существующиеѝ
удобстваѝ иѝ услугиѝ являютсяѝ данностьюѝ вѝ узкихѝ рамках.ѝ Мыѝ можемѝ
провестиѝисследованиеѝрынка,ѝ чтобыѝузнать,ѝ какиеѝсегментыѝрынкаѝ
привлекаютсяѝкѝнимѝилиѝмогутѝбытьѝпривлечены,ѝмыѝможемѝпровес-
тиѝтакуюѝкорректировкуѝнашейѝпродукции,ѝкакаяѝвозможнаѝвѝданныхѝ
узкихѝрамках,ѝно,ѝвероятнееѝвсего,ѝосновноеѝусилиеѝбудетѝнаправленоѝ
наѝрекламуѝпродукцииѝиѝсбыт.ѝПриѝкраткосрочномѝпериодеѝработы,ѝ
еслиѝ заполненностьѝ ресторанов,ѝ баровѝ иѝ помещенийѝ дляѝ приемовѝ
невеликаѝ иѝ уровеньѝ ихѝ использованияѝ низок,ѝ преобладаютѝ усилия,ѝ
направленныеѝнаѝсбыт.ѝНоѝнетѝникакогоѝоправданияѝтому,ѝкогдаѝде-
лаетсяѝтолькоѝэто.ѝНеобходимо,ѝ аѝ такжеѝвозможноѝзанятьсяѝизмене-
ниемѝ продукции:ѝ определить,ѝ кемѝ моглиѝ быѝ бытьѝ нашиѝ клиентыѝ иѝ
каковыѝихѝ потребностиѝ (исследованиеѝ рынка),ѝ сформулировать,ѝ ка-
койѝ должнаѝ бытьѝ продукция,ѝ иѝ разработатьѝ ее,ѝ чтобыѝ онаѝ отвечалаѝ
потребностямѝклиентовѝ(формулированиеѝиѝразработкаѝпродукции).ѝ

Приѝтакомѝподходе,ѝвѝконечномѝсчете,ѝтребуетсяѝменьшеѝусилийѝ
дляѝосуществленияѝсбыта.ѝОнѝразработан,ѝчтобыѝпоказатьѝлюдям,ѝчтоѝ
ихѝпотребностиѝмогутѝбытьѝудовлетворены,ѝ—ѝвѝгостиницахѝэтоѝосо-
бенноѝважно.ѝ

Выпускаемыеѝ вѝ продажуѝ товарыѝ иѝ изделияѝ —ѝ этоѝ конкретные,ѝ
физическиеѝ объекты,ѝ ихѝ можноѝ измерить,ѝ большуюѝ частьѝ изѝ нихѝ
можноѝпроверить;ѝ иѝмногиеѝизѝнихѝ дажеѝопробуютѝпередѝпокупкой.ѝ
Услугиѝменееѝощутимы,ѝаѝособенноѝэтоѝкасаетсяѝгостиничныхѝуслуг.ѝ
Гостиничныеѝуслугиѝнелегкоѝописатьѝвѝпоказателяхѝявноѝизмеримыхѝ
продуктовѝ иѝ ихѝ свойств.ѝ Клиентѝ частоѝ покупаетѝ ихѝ поѝ отдельностиѝ
илиѝкакѝчастьѝпакетаѝуслуг,ѝнапрямуюѝилиѝчерезѝпосредника,ѝнапри-
мерѝ агентаѝ бюроѝ путешествий.ѝ Вѝ гостиницах,ѝ какѝ иѝ вѝ другихѝ видахѝ
бизнеса,ѝ необходимоѝ сделатьѝ так,ѝ чтобыѝ покупатьѝ былоѝ легко,ѝ ноѝ
толькоѝещеѝлегче.ѝ

Вѝтабл.ѝ21ѝприведеныѝ10ѝнаиболееѝчастоѝпредлагаемыхѝвѝосновныхѝ
регионахѝмираѝгостиничныхѝуслуг.ѝОказалось,ѝчтоѝпрямойѝнаборѝмеж-ѝ
дународныхѝ звонков,ѝ факсѝ иѝ сейфыѝ дляѝ ответственногоѝ храненияѝ
вложенийѝ—ѝнаиболееѝчастоѝпредлагаемыеѝвоѝвсемѝмиреѝуслуги.ѝ
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Таблицаѝ21.ѝУслугиѝдляѝгостей,ѝпредлагаемыеѝгостиницами1ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝразныхѝрегионах,ѝ%ѝ

Услугиѝ

А
ф
ри
ка
ѝѝ

иѝ
С
ре
дн
ий
ѝѝ

В
ос
т
ок
ѝ

А
зи
яѝ

А
вс
т
ра
ли
яѝ
ѝ

Е
вр
оп
аѝ
ѝ

С
ев
ер
на
яѝ
А
м
е-

ри
ка
ѝ

С
т
ра
ны
ѝЛ
а-

т
ин
ск
ой
ѝА
м
е-

ри
ки
ѝи
ѝК
ар
иб

-
ск
ог
оѝ
ба
сс
ей
на
ѝ

Программыѝвоздуш-
ныхѝсообщенийѝ ѝ ѝ 70ѝ ѝ ѝ ѝ

Авиаперевозкиѝ 77ѝ 83ѝ ѝ ѝ ѝ 56ѝ

Арендаѝавтомобилейѝ 79ѝ ѝ ѝ 69ѝ ѝ 78ѝ

Аудио-ѝиѝвидеообо-
рудованиеѝ 88ѝ 86ѝ 88ѝ 84ѝ 90ѝ 67ѝ

Бизнес-центрѝ 74ѝ 84ѝ ѝ ѝ ѝ ѝ

Услугиѝконсьержаѝ 84ѝ 84ѝ 91ѝ 71ѝ ѝ 64ѝ

Прямыеѝмеждуна-
родныеѝтелефонныеѝ
звонкиѝ 93ѝ 94ѝ 97ѝ 96ѝ 87ѝ 87ѝ

Факсоваяѝсвязьѝѝ
дляѝинвалидовѝ ѝ ѝ 86ѝ 59ѝ 90ѝ ѝ

Факсимильнаяѝ
связьѝдляѝпользова-
нияѝгостямиѝ 91ѝ 88ѝ 92ѝ 89ѝ 94ѝ 89ѝ

Программыѝдляѝ
частоѝприезжающихѝ
клиентовѝ

ѝ ѝ 74ѝ 61ѝ ѝ 46ѝ

Клубыѝздоровьяѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 74ѝ ѝ

Персонал,ѝговоря-
щийѝнаѝмногихѝязы-
кахѝ 88ѝ ѝ ѝ 79ѝ 66ѝ 84ѝ

Помещенияѝѝ
дляѝнекурящихѝ 77ѝ 80ѝ 93ѝ 69ѝ 97ѝ ѝ

Ящикиѝдляѝответст-
венногоѝхраненияѝ 95ѝ 98ѝ 95ѝ 81ѝ 87ѝ 90ѝ

Пульверизаторыѝвѝ
общественныхѝмес-
тахѝ ѝ 84ѝ 72ѝ ѝ 77ѝ 43ѝ

Пульверизаторыѝѝ
вѝпомещенияхѝѝ
дляѝгостейѝ ѝ 79ѝ ѝ ѝ 69ѝ ѝ

1ѝВѝтаблицуѝвключеныѝдесятьѝнаиболееѝчастоѝпредлагаемыхѝуслугѝдляѝкаждогоѝрегионаѝ
мира.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996.ѝ
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Цикл  маркетинга ѝ
ѝ ѝ
Гостиничныйѝмаркетингѝвѝсоответствииѝсѝегоѝопределением,ѝпри-

веденнымѝранееѝвѝэтойѝглаве,ѝможетѝрассматриватьсяѝкакѝцикл,ѝкото-
рыйѝ начинаетсяѝ сѝ оценкиѝ существующихѝ иѝ потенциальныхѝ рынковѝ
гостиничнойѝпродукцииѝ(рис.ѝ14).ѝЭтаѝдеятельность,ѝизвестнаяѝкакѝис-
следованиеѝ рынка,ѝ нужнаѝ дляѝ предоставленияѝ руководствуѝ информа-
цииѝоѝрынкахѝиѝпродукции,ѝчтобыѝэтоѝсодействовалоѝсистематичномуѝ
принятиюѝрешений.ѝРанееѝмыѝвидели,ѝчтоѝопределениеѝкругаѝпотреби-
телейѝ иѝ ихѝ нуждѝ вѝ отношенииѝ конкретнойѝ продукции,ѝ выставляемойѝ
наѝпродажуѝгостиницей,ѝ содействуетѝкакѝразработкеѝновыхѝгостинич-
ныхѝудобствѝиѝуслуг,ѝтакѝиѝусовершенствованиюѝсуществующих.ѝ

Исследование
рынка

Мониторинг
и рассмотрение

Формулирование
и разработка
продукции

Сбыт Продвижение
продукции

ѝ
Рис. 14. Цикл маркетинга 
 

Следующийѝ элементѝ циклаѝ маркетингаѝ —ѝ этоѝ формулированиеѝ
того,ѝкакойѝдолжнаѝбытьѝпродукция,ѝиѝееѝразработка.ѝИмеяѝдостаточ-
нуюѝ информациюѝ оѝ рынке,ѝ можноѝ точноѝ определитьѝ конкретныеѝ
сегментыѝрынка,ѝобслуживаемогоѝилиѝкоторыйѝбудетѝобслуживатьсяѝ
гостиницей.ѝ Формулированиеѝ иѝ разработкаѝ продукцииѝ сѝ цельюѝ до-
битьсяѝ ееѝ соответствияѝ идентифицированнымѝ сегментамѝ рынка,ѝ
включаетѝкакѝассортиментѝиѝтипѝгостиничныхѝудобствѝиѝуслуг,ѝтакѝиѝ
ценообразование.ѝ Когдаѝ этоѝ происходитѝ сознательноѝ иѝ методично,ѝ
можноѝ достичьѝ высокойѝ степениѝ соответствияѝ междуѝ продукциейѝ иѝ
рынками,ѝпотомуѝчтоѝконкретнаяѝпродукцияѝбылаѝсформированаѝдляѝ
конкретныхѝопределенныхѝрынков.ѝКогдаѝпродукцияѝразрабатывает-
сяѝбезѝисследованияѝрынка,ѝсамѝрынокѝчастоѝимеетѝтенденциюѝфор-
мироватьсяѝвѝсоответствииѝсѝимеющимсяѝпродуктом.ѝ

Большинствоѝ новыхѝ продуктовѝ предлагаютсяѝ вниманиюѝ поку-
пателя,ѝ аѝ обѝ ужеѝ существующихѝ покупательѝ информируетсяѝ сѝ по-
мощьюѝпродвиженияѝэтихѝпродуктов.ѝПриѝэтомѝможетѝбытьѝпрове-
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деноѝ широкоеѝ различиеѝ междуѝ тремяѝ группамиѝ методовѝ продвиже-
ния.ѝРекламированиеѝохватываетѝпрессу,ѝрадиоѝиѝтелевидение,ѝфиль-
мы,ѝплакатыѝиѝдругиеѝсредстваѝмассовойѝинформацииѝсѝоплаченнымѝ
местомѝилиѝвременем.ѝОтношенияѝсѝобщественностьюѝвключаютѝвсеѝ
теѝмероприятия,ѝкоторыеѝнеѝотносятсяѝкѝрекламе,ѝтакиеѝкакѝпаблиси-
тиѝ вѝ печатныхѝ изданиях,ѝ имеющееѝ цельюѝ созданиеѝ иѝ поддержаниеѝ
благоприятногоѝимиджаѝгостиницыѝиѝееѝпродукции.ѝСодействиеѝпро-
движениюѝ товараѝ наѝ рынкеѝ—ѝ этоѝ рекламно-пропагандистскаяѝ дея-
тельностьѝ вѝместахѝпродажи,ѝ имеющаяѝособоеѝ значениеѝвѝ гостинич-
ныхѝ ресторанахѝ иѝ барах;ѝ онаѝ осуществляетсяѝ сѝ помощьюѝ упаковки,ѝ
демонстрацииѝпродукцииѝиѝ презентаций.ѝОписаннаяѝ вышеѝ деятель-
ностьѝподкрепляетсяѝброшюрами,ѝзнакамиѝиѝдругимиѝматериаламиѝиѝ
действиямиѝдляѝпродвиженияѝпродукции.ѝИхѝкомбинацияѝпредставля-
етѝсобойѝсочетаниеѝметодовѝпродвиженияѝпродукцииѝгостиницы,ѝкото-
роеѝвыявляетѝстатистикуѝсбытаѝиѝкотороеѝдаетѝтолчокѝсбыту.ѝВѝтабл.ѝ22ѝ
перечисленѝрядѝиспользуемыхѝ гостиницамиѝ инструментовѝ продвиже-
нияѝпродукцииѝвѝосновныхѝрегионахѝиѝдоляѝгостиниц,ѝиспользующихѝ
конкретныйѝинструмент,ѝвѝкаждомѝрегионе.ѝРассылкаѝпочты,ѝпечатьѝ
рекламыѝиѝрекламно-пропагандистскихѝматериаловѝ—ѝэтоѝинструмен-
ты,ѝобычноѝвѝнаибольшейѝстепениѝиспользуемыеѝвоѝвсемѝмире,ѝаѝтакжеѝ
вѝкаждомѝрегионе.ѝ

Однакоѝ маркетингѝ реальноѝ помогаетѝ достичьѝ целейѝ гостиницы,ѝ
толькоѝкогдаѝпроисходитѝбронированиеѝномераѝдляѝгостя,ѝ заказѝсто-
ликаѝвѝресторанеѝиѝсогласованиеѝмероприятийѝдляѝприемаѝсѝегоѝорга-
низатором.ѝДоведениеѝпроцессаѝпродажѝдоѝконцаѝставитѝсбытѝвѝциклѝ
маркетинга.ѝ

Оноѝможетѝосуществлятьсяѝперсоналомѝпоѝсбыту,ѝкоторыйѝзани-
маетсяѝтолькоѝпрямымиѝпродажами,ѝноѝвѝнаиболееѝуспешныхѝгости-
ницахѝработникиѝприемной,ѝофициантыѝиѝдругойѝперсонал,ѝнаходя-
щийсяѝвѝпрямомѝсоприкосновенииѝсѝклиентом,ѝтакжеѝявляютсяѝпро-
давцами.ѝ

Мониторингѝпоказателейѝ деятельностиѝиѝихѝрассмотрениеѝпред-
ставляютѝсобойѝконечныйѝэлементѝциклаѝмаркетинга.ѝНаѝэтомѝэтапеѝ
производитсяѝсравнениеѝфактическихѝрезультатовѝсѝпланамиѝиѝбюд-
жетомѝ иѝ оценкаѝ эффективностиѝ маркетинговыхѝ мероприятийѝ сѝ це-
льюѝобеспеченияѝинформационнойѝосновыѝдляѝизмененийѝиѝкоррек-
тировокѝнаѝрынкеѝиѝвѝполитикеѝиѝстратегииѝгостиницы,ѝотносящейсяѝ
кѝпродукции.ѝ

Представленноеѝ здесьѝ краткоеѝ описание,ѝ подѝ названиемѝ «циклѝ
маркетинга»,ѝ близкоѝ соответствуетѝпоѝ смыслуѝкомплексуѝмаркетинга,ѝ
которыйѝобычноѝописываетсяѝвѝмаркетинговойѝлитературеѝвѝпоказате-
ляхѝчетырехѝпеременныхѝ (четыреѝP)ѝ—ѝ продукта,ѝ цены,ѝ продвиженияѝ
продукции,ѝместаѝ(англ.ѝproduct,ѝprice,ѝpromotion,ѝplaceѝ—ѝПрим.ѝперев.).ѝ
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Таблицаѝ22.ѝИспользованиеѝгостиницамиѝинструментовѝпродвиженияѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝпродукцииѝвѝосновныхѝрегионах1,ѝ%ѝ

Инструментѝ

В
се
ѝѝ
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ст
ин
иц
ы
ѝ

А
ф
ри
ка
ѝѝ

иѝ
С
ре
дн
ий
ѝѝ

В
ос
т
ок
ѝ

А
зи
яѝ
ѝ

А
вс
т
ра
ли
яѝ
ѝ

иѝ
Н
ов
ая
ѝѝ

З
ел
ан
ди
яѝ

Е
вр
оп
аѝ
ѝ

С
ев
ер
на
яѝ

А
м
ер
ик
а2 ѝ

Ю
ж
на
яѝ
ѝ

А
м
ер
ик
аѝ

Маркетинговаяѝѝ
рассылкаѝмате-
риаловѝѝѝ
поѝпочтеѝ 75ѝ 83ѝ 89ѝ 94ѝ 71ѝ 76ѝ 79ѝ

Картыѝѝпри-
верженностиѝ
даннойѝѝгости-
ницеѝѝ 48ѝ 53ѝ 58ѝ 55ѝ 53ѝ 36ѝ 27ѝ

Коммерческоеѝ
планированиеѝ
сбытаѝ 40ѝ 17ѝ 34ѝ 47ѝ 40ѝ 27ѝ 45ѝ

Уличнаяѝѝѝ
рекламаѝ 41ѝ 53ѝ 55ѝ 47ѝ 41ѝ 39ѝ 24ѝ

Печатнаяѝѝѝ
рекламнаяѝѝ
продукцияѝ 92ѝ 97ѝ 94ѝ 97ѝ 91ѝ 96ѝ 87ѝ

Компанииѝсти-
мулированияѝ 83ѝ 89ѝ 94ѝ 91ѝ 81ѝ 80ѝ 76ѝ

Радиоѝѝ
иѝтелевидениеѝ 44ѝ 33ѝ 47ѝ 75ѝ 34ѝ 56ѝ 53ѝ

Телемаркетингѝ 34ѝ 22ѝ 49ѝ 52ѝ 28ѝ 30ѝ 50ѝ

Веб-сайтыѝѝ
иѝИнтернетѝ 57ѝ 47ѝ 63ѝ 49ѝ 58ѝ 75ѝ 51ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝЗаѝисключениемѝСША.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996.ѝ

 ѝ
Ресурсы для маркетинга ѝ
ѝ ѝ
Интересноѝпосмотреть,ѝкакиеѝресурсыѝгостиницаѝвыделяетѝнаѝмарке-

тинг.ѝДанныеѝпредставленыѝвѝтабл.ѝ23ѝиѝ24ѝнаѝосновеѝданныхѝоѝгостини-
цах,ѝвключенныхѝвѝотчетыѝHorwathѝвѝконцеѝ1990-хѝгг.,ѝаѝтакжеѝнаѝрис.ѝ15.ѝ

Принятоеѝ конкретноеѝопределениеѝмаркетингаѝоснованоѝнаѝУни-
фицированнойѝ системеѝ счетовѝ гостиницѝ (UniformѝSystemѝ ofѝAccountsѝ
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forѝHotels),ѝ вѝкоторойѝобъясняется,ѝ чтоѝподпадаетѝподѝэтоѝопределе-
ние,ѝаѝименно:ѝ

Расходы,ѝ понесенныеѝ вѝ связиѝ сѝ созданиемѝ иѝ поддержаниемѝ имиджаѝ
гостиничнойѝсобственностиѝиѝвѝсвязиѝсѝразвитием,ѝпродвижениемѝиѝ
содействиемѝновомуѝбизнесу.ѝ

Таблицаѝ23.ѝРасходыѝнаѝмаркетинг1ѝкакѝотношениеѝкѝпродажам,ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝосуществляемымѝгостиницами,ѝвѝосновныхѝрегионах2,ѝ%ѝ

Регионѝ
Расходыѝѝ

наѝмаркетингѝ
(всего)ѝ

Платежныеѝведомостиѝ
иѝсвязанныеѝсѝэтимѝѝ

издержкиѝ

Всеѝгостиницыѝ 4,6ѝ —ѝ

АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 3,5ѝ 0,9ѝ

Азияѝ 3,6ѝ 1,4ѝ

АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ 4,9ѝ 1,4ѝ

Европаѝ 3,6ѝ 1,1ѝ

СевернаяѝАмерика3ѝ 5,7ѝ 2,2ѝ
ЮжнаяѝАмерикаѝ 5,8ѝ 1,8ѝ

1ѝ Расходыѝ наѝ маркетингѝ обычноѝ включаютѝ торговыеѝ издержки,ѝ расходыѝ наѝ рекламуѝ
(печатнаяѝрекламнаяѝпродукция,ѝ телевизионнаяѝиѝрадиореклама,ѝ аѝтакжеѝуличнаяѝ(на-
ружная)ѝреклама,ѝкоммерческоеѝпланированиеѝсбыта,ѝсвязьѝсѝобщественностьюѝиѝпла-
тежныеѝведомостиѝпоѝотделам.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
3ѝЗаѝисключениемѝСША.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ

Таблицаѝ24.ѝРасходыѝнаѝмаркетингѝкакѝотношениеѝкѝпродажам,ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝосуществляемымѝгостиницами,ѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах,ѝ%ѝ

Странаѝ 1995ѝѝ 1996ѝѝ 1997ѝѝ

СтраныѝБенилюксѝ 4,8ѝ 3,9ѝ 3,6ѝ

Германияѝ 5,0ѝ 4,8ѝ 4,3ѝ

Ирландияѝ 3,9ѝ 3,5ѝ 3,3ѝ

Испанияѝ 3,2ѝ 3,2ѝ 4,4ѝ

Швейцарияѝ 3,9ѝ 3,5ѝ 5,0ѝ

Великобританияѝ 3,3ѝ 2,2ѝ 2,3ѝ

1ѝ Расходыѝ наѝ маркетингѝ обычноѝ включаютѝ торговыеѝ издержки,ѝ расходыѝ наѝ рекламуѝ
(печатнаяѝрекламнаяѝпродукция,ѝ телевизионнаяѝиѝрадиореклама,ѝ аѝтакжеѝуличнаяѝ(на-
ружная)ѝреклама,ѝкоммерческоеѝпланированиеѝсбыта,ѝсвязьѝсѝобщественностьюѝиѝпла-
тежныеѝведомостиѝпоѝотделам.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1998.ѝ
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Маркетингѝвключаетѝвыплатыѝперсоналуѝпоѝмаркетингуѝиѝдругиеѝ
расходыѝнаѝсоответствующуюѝдеятельность.ѝ

Канада

Соединенные Штаты Америки

Австралия и Новая Зеландия

Великобритания

5,8%

5,7%

4,9%

2,3%

ѝ
Рис. 15. Расходы на маркетинг в гостиницах, 1997 

Доѝнедавнегоѝвремениѝрасходыѝнаѝсистемуѝрезервированияѝотно-
силисьѝнаѝсчетѝотделаѝмаркетинга.ѝОднакоѝвѝтекущихѝотчетахѝHorwathѝ
придерживаютсяѝдевятойѝисправленнойѝредакцииѝУнифицированнойѝ
системы,ѝвѝкоторойѝпризнается,ѝчтоѝэтиѝрасходыѝболееѝуместноѝзапи-
сыватьѝнаѝ счетѝ затратѝподразделенияѝпоѝработеѝсѝ гостиничнымиѝно-
мерами,ѝпотомуѝчтоѝосновнаяѝцельѝсистемыѝбронированияѝ—ѝоблег-
читьѝфункциюѝзаказаѝномеров.ѝ

Какѝпоказаноѝвѝтабл.ѝ23ѝиѝ24,ѝвѝконцеѝ1990-хѝгг.ѝбольшинствоѝгос-
тиниц,ѝинформацияѝоѝкоторыхѝсодержитсяѝвѝотчетахѝHorwathѝInterna-
tional,ѝтратили,ѝвѝсреднем,ѝнаѝмаркетинговуюѝдеятельностьѝотѝ2ѝдоѝ6%ѝ
ихѝобщихѝдоходов,ѝкакѝбылоѝуказаноѝранее.ѝОднакоѝвѝэтихѝцифрахѝмо-
гутѝнедооцениватьсяѝобщиеѝрасходыѝнаѝмаркетинг,ѝ которыеѝ (хотяѝне-
которыеѝмогутѝсѝэтимѝпоспорить)ѝвключаютѝнеѝтолькоѝрасходыѝнаѝбро-
нированиеѝиѝкомиссии,ѝвыплачиваемыеѝпосредникам,ѝноѝтакжеѝсуммыѝ
скидокѝ туроператорамѝ иѝ другимѝ лицам,ѝ которыеѝ предоставляютсяѝ сѝ
цельюѝдостиженияѝконкретногоѝобъемаѝделовыхѝопераций.ѝ

 ѝ
Доход и управление качеством ѝ
ѝ ѝ
Вѝпоследниеѝгодыѝгостиницы,ѝиѝвѝэтомѝихѝсходствоѝсѝдругимиѝви-

дамиѝбизнеса,ѝвсеѝбольшеѝпринимаютѝнаѝвооружениеѝуправлениеѝдо-
ходомѝ—ѝ концепциюѝиѝметоды,ѝ связанныеѝ сѝмаксимальнымѝувели-
чениемѝ прибылиѝ иѝ выручки.ѝ Посколькуѝ гостиницыѝ неѝ могутѝ хра-
нитьѝсвойѝосновнойѝпродуктѝ—ѝместаѝдляѝразмещения,ѝониѝдолжныѝ
продаватьѝ егоѝ поѝ наилучшейѝ возможнойѝ цене,ѝ потомуѝ чтоѝ пустойѝ
номерѝ—ѝэтоѝшанс,ѝпотерянныйѝнавсегда.ѝУправлениеѝдоходомѝможетѝ
помочьѝдвумяѝосновнымиѝспособами:ѝ
 управлениемѝимеющимисяѝномерамиѝразныхѝтипов;ѝѝ
 дифференцированнойѝструктуройѝценообразования.ѝ
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Первоеѝотноситсяѝкѝсоответствиюѝразныхѝтиповѝномеровѝтекуще-
муѝ спросу,ѝ аѝ второеѝ касаетсяѝ полученияѝ наилучшейѝ ценыѝ вѝ некийѝ
конкретныйѝ моментѝ времени.ѝ Доходѝ отѝ номеровѝ рассчитываетсяѝ вѝ
соответствииѝсоѝследующейѝформулой:ѝ

номеровхгостиничны
расценканаяпотенциальСредняя

номеровхгостиничны
расценкаядостигнутаСредняя

продаже в имеющихся номеров, Число
номеровпроданных  Число

× .ѝ

Следовательно,ѝзаселенностьѝиѝставкиѝдисконтаѝявляютсяѝключе-
вымиѝ определяющимиѝ факторамиѝ дохода,ѝ достигнутогоѝ гостиница-
ми.ѝЭтиѝпоказателиѝиллюстрируютсяѝвѝтабл.ѝ25ѝданнымиѝконцаѝ1990-хѝгг.ѝ
дляѝотдельныхѝафриканских,ѝближневосточныхѝиѝевропейскихѝгородов.ѝ
Вѝнейѝпоказано,ѝчтоѝсамыйѝвысокийѝдоходѝдостигаетсяѝгостиницамиѝсѝ
высокойѝстепеньюѝзаселенностиѝиѝнизкимиѝставкамиѝдисконта,ѝкакѝвѝ
ЛондонеѝиѝТель-Авиве;ѝпоказано,ѝчтоѝгостиницыѝсѝвысокойѝстепеньюѝ
заселенности,ѝдостигнутойѝблагодаряѝбольшимѝскидкам,ѝимеютѝниз-
кийѝдоход,ѝкакѝвѝКасабланкеѝиѝКарачи.ѝВѝцелом,ѝ гостиницыѝвѝевро-
пейскихѝгородахѝимеютѝтенденциюѝкѝтакимѝставкамѝдисконта,ѝчтобыѝ
номераѝвѝнихѝбылиѝзаполненыѝменьше,ѝчемѝвѝАфрикеѝилиѝнаѝБлиж-
немѝВостоке,ѝи,ѝследовательно,ѝдостигаютѝбольшегоѝуспехаѝвѝполуче-
нииѝмаксимальнойѝвыручкиѝотѝномеров.ѝ

Таблицаѝ25.ѝЗаполненностьѝномеров,ѝскидкиѝиѝдоходѝвѝотдельныхѝгородах,ѝ%ѝ

Городѝ
Заполненностьѝ

номеровѝ
Скидкиѝ Доходѝ

АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ ѝ ѝ ѝ
Абу-Дабиѝ 63,3ѝ 37,5ѝ 39,6ѝ
Каирѝ 75,3ѝ 53,6ѝ 34,9ѝ
Касабланкаѝ 63,7ѝ 59,4ѝ 25,9ѝ
Йоханнесбургѝ 50,0ѝ 27,5ѝ 36,3ѝ
Карачиѝ 69,8ѝ 67,6ѝ 22,6ѝ
Найробиѝ 58,8ѝ 55,4ѝ 26,2ѝ
Тель-Авивѝ 67,0ѝ 30,1ѝ 46,8ѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ
Европаѝ ѝ ѝ ѝ
Афиныѝ 73,0ѝ 48,7ѝ 37,4ѝ
Берлинѝ 64,8ѝ 41,0ѝ 38,2ѝ
Брюссельѝ 68,3ѝ 52,0ѝ 32,8ѝ
Хельсинкиѝ 65,8ѝ 44,0ѝ 36,8ѝ
Лондонѝ 83,3ѝ 35,1ѝ 54,1ѝ
Парижѝ 75,1ѝ 42,4ѝ 43,3ѝ
Прагаѝ 67,8ѝ 40,4ѝ 40,4ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster,ѝCityѝSurveys,ѝ1998.ѝ
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Другимѝ фактором,ѝ указывающим,ѝ чтоѝ владельцыѝ гостиницѝ про-
являютѝрастущуюѝзаинтересованностьѝзначениемѝмаркетингаѝсоѝсто-
роны,ѝ былоѝ управлениеѝ качеством.ѝ Планомерныйѝ процессѝ управле-
нияѝкачествомѝсостоитѝизѝнесколькихѝстадий:ѝопределениеѝпотребно-
стейѝгостей;ѝразработкаѝгостиничныхѝудобствѝиѝуслугѝдляѝихѝудовлет-
ворения;ѝ обеспечениеѝ работыѝ гостиницыѝ вѝ соответствииѝ сѝ установ-
леннымиѝ стандартами;ѝ отслеживаниеѝ удовлетворенностиѝ гостей.ѝ
СредиѝгостиничныхѝкомпанийѝHolidayѝInnsѝбылаѝпервой,ѝосознавшейѝ
важностьѝкачестваѝвѝобеспеченииѝудовлетворенностиѝгостейѝиѝзначе-
ниеѝегоѝролиѝвѝмаркетинге.ѝНациональныеѝвыпускиѝнормативовѝдляѝ
компаний,ѝ вѝ которыхѝ указано,ѝ чтоѝ требуетсяѝ отѝ системыѝ качества,ѝ
предоставляютсяѝ Британскимѝ институтомѝ стандартовѝ (Britishѝ Stan-
dardsѝInstitution)ѝвѝвидеѝстандартаѝBSѝ5750.ѝ(ISOѝ9000ѝ—ѝэтоѝмеждуна-
родныйѝаналогѝBSѝ5750.)ѝ

Вамѝ всемѝ знакомоѝ староеѝ правилоѝ оѝ новойѝ гостинице.ѝ Вѝ первыйѝ
годѝонаѝтеряетѝденьги,ѝнаѝвторойѝгодѝонаѝстановитсяѝбезубыточной,ѝ
затемѝ наѝ третийѝ годѝ появляетсяѝ приемлемыйѝ доход.ѝ Тоѝ жеѝ самоеѝ
относитсяѝкѝмножествуѝмаркетинговыхѝмероприятийѝиѝзатрат.ѝЕс-
лиѝ дляѝ подведенияѝ результатовѝ маркетингаѝ беретсяѝ толькоѝ одинѝ
год,ѝэтоѝсерьезноѝпрепятствуетѝвосстановлениюѝбизнесаѝпослеѝре-
шенияѝсуществующихѝпроблемѝиѝограничиваетѝростѝдолгосрочнойѝ
прибыли.ѝПоѝсуществу,ѝяѝсчитаю,ѝчтоѝприѝуправленииѝкакѝработой,ѝ
такѝиѝмаркетингомѝнужноѝрасполагатьѝмаркетинговойѝстратегией,ѝ
разработаннойѝнаѝдваѝилиѝтриѝгодаѝвперед.ѝ

МелвинѝГрин.ѝѝ
Маркетингѝгостиницѝиѝресторановѝвѝ1990-еѝгг.ѝ

 ѝ
Гостиницы как часть всей продукции  
для туристов 

ѝ

ѝ ѝ
Вѝбольшинствеѝслучаевѝразмещениеѝвѝ гостиницеѝиѝдругаяѝ гости-

ничнаяѝпродукцияѝвходятѝвѝобщуюѝтуристическуюѝпродукцию,ѝкото-
раяѝохватывает,ѝсѝточкиѝзренияѝтуриста,ѝвесьѝрядѝсобытийѝсѝмомента,ѝ
когдаѝонѝуезжаетѝизѝдома,ѝдоѝмоментаѝвозвращенияѝдомой.ѝМестаѝнаѝ
авиалинияхѝиѝместаѝвѝгостиницахѝмогутѝвосприниматьсяѝкакѝотдель-
ныеѝвидыѝпродукцииѝихѝпоставщиками,ѝноѝкакѝтолькоѝделоѝкасаетсяѝ
туриста,ѝониѝстановятсяѝвсегоѝлишьѝсоставнымиѝчастямиѝодногоѝпро-
дукта.ѝДляѝтуристаѝто,ѝчтоѝонѝпокупает,ѝ—ѝэтоѝсоставнойѝпродукт,ѝсо-
четаниеѝ привлекательныхѝ мест,ѝ перевозок,ѝ размещенияѝ наѝ постой,ѝ
развлеченийѝиѝдругойѝдеятельности.ѝ
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Чтоѝпредставляетѝ собойѝпакет,ѝ которыйѝ туристѝпокупает,ѝможноѝ
болееѝясноѝпонятьѝнаѝпримереѝтуровѝподѝназваниемѝ«всеѝвключено»,ѝ
когдаѝтуроператорѝилиѝдругойѝорганизаторѝсводитѝвместеѝвсеѝэлемен-
тыѝпроведенияѝотпуска,ѝоператорѝпродвигаетѝихѝнаѝрынокѝиѝпредлага-
етѝнаѝпродажуѝкакѝединыйѝпродуктѝпоѝодной,ѝвключающейѝвсеѝцене.ѝ
Однакоѝвсеѝтуристыѝпокупаютѝпакетыѝнезависимоѝотѝтого,ѝиспользу-
ютѝ лиѝ ониѝ агентовѝ бюроѝ путешествийѝ илиѝ нет,ѝ иѝ покупаютѝ лиѝ ониѝ
различныеѝ составныеѝ частиѝ поѝ отдельностиѝ илиѝ какѝ турѝ целиком,ѝ
включающийѝихѝвѝсебя;ѝэтоѝотноситсяѝкакѝкѝотпускам,ѝтакѝиѝкѝкоман-
дировкам.ѝ

Этоѝ имеетѝ важныеѝ последствияѝ дляѝ маркетингаѝ гостиницы,ѝ такѝ
какѝстановитсяѝвсеѝзаметнее,ѝчтоѝместаѝдляѝразмещенияѝиѝдругиеѝгос-
тиничныеѝ удобстваѝиѝ услугиѝнеѝмогутѝ успешноѝпродвигатьсяѝнаѝры-
нокѝ вѝ изоляцииѝ отѝ другойѝ продукции.ѝ Ониѝ поставляютсяѝ многимиѝ
отдельнымиѝконкретнымиѝоператорами,ѝкаждыйѝизѝкоторыхѝпредос-
тавляетѝ толькоѝ частьѝ того,ѝ чтоѝ покупаетѝ турист,ѝ—ѝ частоѝ вѝ относи-
тельноѝнебольшихѝколичествах.ѝРанееѝмыѝвидели,ѝчтоѝдляѝбольшин-
стваѝклиентовѝ гостиницѝ гостиничныеѝномераѝ—ѝ этоѝсредствоѝдости-
женияѝцели,ѝаѝнеѝсамаѝцель.ѝИмѝтакжеѝобычноѝнужныѝдругиеѝсредстваѝ
достиженияѝцели,ѝиѝкакѝпотребителейѝихѝскорееѝинтересуетѝцель,ѝчемѝ
средства.ѝПриѝтакихѝобстоятельствахѝвсеѝболееѝважноѝосознавать,ѝчтоѝ
всеѝ поставщики,ѝ включаяѝ владельцевѝ гостиниц,ѝ вносятѝ свойѝ значи-
тельныйѝвкладѝиѝспособствуютѝтому,ѝчтоѝвоспринимаетсяѝпотребите-
лемѝкакѝчастьѝодногоѝобщегоѝтуристическогоѝопыта.ѝОтсюдаѝследует,ѝ
чтоѝинтересыѝвсехѝпоставщиковѝ удобств,ѝ включаяѝвладельцевѝ гости-
ниц,ѝ удовлетворяютсяѝ болееѝ эффективно,ѝ еслиѝ ониѝ осознаютѝ своиѝ
ролиѝ иѝ вкладѝ вѝ общийѝ продуктѝ иѝ надлежащимѝ образомѝ организуютѝ
своиѝ соответствующиеѝмаркетинговыеѝ мероприятия.ѝ Этоѝ неѝ значит,ѝ
чтоѝимѝнужноѝзатушевыватьѝсвоюѝиндивидуальностьѝиѝобъединятьсяѝ
подѝ однимѝ управлением.ѝ Ноѝ этоѝ означает,ѝ чтоѝ вѝ огромнойѝ степениѝ
продвижениеѝ продукцииѝ отдельныхѝ независимыхѝ гостиниц,ѝ транс-
портныхѝиѝсвязанныхѝсѝнимиѝкомпанийѝможетѝбытьѝменееѝэффектив-
ным,ѝ чемѝ скоординированныеѝ мероприятияѝ этихѝ заинтересованныхѝ
компанийѝпоѝпродвижениюѝобщейѝтуристическойѝпродукции.ѝ

Дляѝ эффективногоѝ маркетингаѝ вѝ сфереѝ путешествийѝ иѝ туризма,ѝ
гдеѝ составныеѝ частиѝ всегоѝ продуктаѝ предоставляютсяѝ отдельнымиѝ
производителями,ѝтребуютсяѝтриѝтипаѝкоординации:ѝ
 дляѝцелиѝконечногоѝпредназначения:ѝрольѝофициальнойѝтуристи-
ческойѝорганизацииѝзаключаетсяѝвѝформулированииѝсуществаѝту-
ристическойѝпродукцииѝиѝееѝразработкеѝнаѝосновеѝ ееѝпредназна-
чения,ѝаѝтакжеѝпродвижениеѝэтойѝпродукцииѝнаѝсоответствующихѝ
рынках;ѝ
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 дляѝ целиѝформированияѝ продукции:ѝ рольѝ туроператораѝ заключа-
етсяѝвѝтом,ѝчтобыѝсобратьѝвѝединыеѝпакетыѝсоставныеѝчастиѝуслугѝ
иѝпродвигатьѝиѝпродаватьѝих,ѝкакѝединуюѝпродукцию;ѝ

 рольѝотдельныхѝоператоровѝсостоитѝвѝтом,ѝчтобыѝсформулироватьѝ
поѝ существу,ѝ разработатьѝ иѝ поставитьѝ своюѝ продукциюѝ какѝ со-
ставнуюѝчастьѝобщегоѝтуристическогоѝпродукта.ѝ
Настолькоѝже,ѝнасколькоѝочевиденѝответѝнаѝвопрос,ѝдействитель-

ноѝлиѝавиакомпанииѝзанимаютсяѝпродажейѝместѝнаѝсамолетыѝ(транс-
портныйѝопыт),ѝочевиденѝиѝответѝнаѝвопрос,ѝдействительноѝлиѝгости-
ницыѝзанимаютсяѝпродажейѝномеров.ѝѝ

Поѝмереѝ эволюцииѝ информационнойѝ супермагистралиѝ стано-
витсяѝ очевидным,ѝ чтоѝ руководителиѝ всеѝ большеѝ будутѝ зани-
матьсяѝ маркетингом,ѝ непосредственноѝ обращеннымѝ кѝ потре-
бителю.ѝ Этоѝ ужеѝ видноѝ поѝ стратегическимѝ альянсам,ѝ возни-
кающимѝпоѝмереѝразвитияѝглобальныхѝсетейѝраспространенияѝ
(GDS).ѝ Покаѝ этиѝ системыѝ стараютсяѝ структурировать,ѝ чтобыѝ
ониѝмоглиѝвзаимодействоватьѝдругѝсѝдругомѝ(системыѝрезерви-
рованияѝавиабилетовѝсѝгостиничнымиѝсистемами,ѝсвязаннымиѝ
сѝ информационнымиѝ системамиѝ бюроѝ путешествий),ѝ многиеѝ
изѝ такихѝ посредниковѝ могутѝ вѝ будущемѝ обнаружить,ѝ чтоѝ ониѝ
исключеныѝизѝуравнения.ѝПокаѝещеѝточноѝнеѝпонятно,ѝкакѝвсеѝ
будетѝразворачиваться,ѝаспектѝнепосредственногоѝобращенияѝкѝ
потребителюѝкажетсяѝнеизбежным.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

ѝ
ѝ
ѝ
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Различныеѝ функцииѝ гостиницыѝ —ѝ предо-ѝ

ставлениеѝномеров,ѝпитанияѝиѝнапитковѝиѝдру-
гиеѝуслугиѝдляѝгостейѝ—ѝбылиѝописаныѝвѝч.ѝIIIѝ
этойѝкниги.ѝЧастьѝIVѝпосвященаѝдополнитель-
нымѝуслугамѝ гостиницы;ѝ онаѝначинаетсяѝсѝоб-
сужденияѝ маркетингаѝ вѝ гл.ѝ 10ѝ иѝ завершаетсяѝ
обсуждениемѝфинансовѝиѝбухгалтерскихѝсчетовѝ
вѝгл.12.ѝВсяѝэтаѝдеятельностьѝпроисходитѝвнут-
риѝ зданий,ѝ иѝ гостиничныйѝ бизнес,ѝ следова-
тельно,ѝ кромеѝ рынков,ѝ денегѝ иѝ людей,ѝ связанѝ
такжеѝсѝвладениемѝиѝуправлениемѝимуществом.ѝ
Гостиничныйѝбизнесѝ всеѝ большеѝиѝ большеѝ за-
нимаетсяѝ управлением,ѝ развитиемѝ иѝ обслужи-
ваниемѝ собственностиѝ иѝ удобств,ѝ иѝ этаѝ дея-
тельностьѝ представляетѝ собойѝ постояннуюѝ не-
простуюѝпроблемуѝдляѝвладельцаѝгостиницы.ѝ
ѝ
  Владение  собственностью… ѝ
ѝ

Капиталовложенияѝ вѝ гостиницыѝ —ѝ это,ѝ
преждеѝ всего,ѝ капиталовложенияѝ вѝ землюѝ иѝ
здания,ѝ которыеѝявляютсяѝ главнымиѝактивамиѝ
гостиниц.ѝДругимиѝосновнымиѝсредствамиѝгос-
тиницѝявляются:ѝ
ѝосновнойѝ капитал,ѝ включаяѝ такиеѝ крупныеѝ
статьиѝзатрат,ѝ какѝоборудованиеѝдляѝкондицио-
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нирования,ѝкотельные,ѝлифтыѝиѝтяжелоеѝкухонноеѝоборудование;ѝ
 мебель,ѝубранствоѝиѝмелкоеѝоборудование;ѝ
 фарфороваяѝиѝстекляннаяѝпосуда,ѝстоловыеѝприборы,ѝбелье.ѝ
Соответственно,ѝприродаѝинвестицийѝвѝгостиницыѝдвойственнаѝ—ѝ

этоѝинвестицииѝвѝземлюѝиѝзданияѝиѝинвестицииѝвѝинтерьерноеѝимуще-
ство.ѝ Вѝ последниеѝ годыѝ признаниеѝ этогоѝ различияѝ былоѝ реализованоѝ
тремяѝ принципиальнымиѝ способами.ѝВо-первых,ѝ зданиеѝ можетѝ при-
надлежатьѝзастройщику,ѝиногдаѝвѝвидеѝчастиѝболееѝкрупногоѝпроекта,ѝ
иѝ отдаватьсяѝ вѝ арендуѝ операторуѝ гостиницыѝ наѝ основеѝ найма.ѝ Этиѝ
взаимоотношенияѝ такжеѝподразумеваютсяѝвѝнекоторыхѝ группахѝ гос-
тиниц,ѝкоторыеѝвнутриѝгруппыѝсдаютѝгостиницы,ѝкоторымиѝониѝвла-
деют,ѝ вѝ аренду;ѝ прибылиѝ гостиницыѝ приѝ такомѝ способеѝ отношенийѝ
оцениваютѝпослеѝпринятияѝвѝрасчетѝусловнойѝарендыѝземлиѝиѝздания.ѝ
Во-вторых,ѝ гостиничныеѝ компанииѝ используютѝ механизмѝ продажиѝ
основныхѝфондовѝиѝихѝобратнойѝарендыѝкакѝсредствоѝфинансирова-
нияѝ инвестиций,ѝ чтоѝ снижаетѝ потребностиѝ оператораѝ гостиницыѝ вѝ
капитале.ѝ В-третьих,ѝ имуществоѝ внутриѝ гостиницыѝ такжеѝ можетѝ
бытьѝ взятоѝ вѝ арендуѝ операторомѝ гостиницы,ѝ аѝ неѝ купленоѝ—ѝ такимѝ
образомѝтакжеѝснижаютсяѝпотребностиѝвѝкапитале.ѝ

Следовательно,ѝ существуютѝразличныеѝвидыѝорганизацииѝвѝотно-
шенииѝ того,ѝ ктоѝ владеетѝ имуществомѝ иѝ привлекаетсяѝ кѝ управлениюѝ
гостиницей.ѝОператорѝгостиницыѝможетѝвкладыватьѝсредстваѝвѝсобст-
венность,ѝ представленнуюѝ землейѝиѝ зданиями,ѝ илиѝ вступатьѝ вѝ аренд-
ныеѝотношенияѝиѝвкладыватьѝсредстваѝтолькоѝвѝимуществоѝвнутриѝгос-
тиницы,ѝ илиѝ операторѝ можетѝ заключитьѝ контрактѝ наѝ управлениеѝ безѝ
каких-либоѝпрямыхѝкапиталовложений.ѝ

 ѝ
Эксплуатация и содержание имущества ѝ
ѝ ѝ
Вѝбольшихѝгостиницахѝиѝгруппахѝгостиниц,ѝсостоящихѝизѝмногихѝ

подразделений,ѝнекоеѝглавноеѝлицоѝобычноѝнесетѝконечнуюѝответст-
венностьѝ заѝ работуѝ службѝ материально-техническогоѝ обеспеченияѝ иѝ
содержанияѝимущества.ѝЭтогоѝчеловекаѝможноѝназыватьѝпо-разному:ѝ
директором,ѝзаведующимѝилиѝначальником,ѝилиѝпростоѝглавнымѝин-
женеромѝпоѝ техническимѝ услугам,ѝ зданиямѝиѝ службамѝилиѝ работам,ѝ
илиѝ использоватьѝ какое-тоѝ другоеѝ названиеѝ должности.ѝ Вѝ большихѝ
организацияхѝ техническоеѝ обслуживаниеѝ можноѝ разделитьѝ междуѝ
лицами,ѝответственнымиѝзаѝздания,ѝтехникуѝиѝзаѝдругиеѝслужбы.ѝ

Техническийѝ анализ,ѝ связанныйѝ сѝ эксплуатациейѝ иѝ техобслужи-
ваниемѝ имущества,ѝ иѝ соответствующаяѝ темаѝ энергоснабженияѝ неѝ
входятѝ вѝ этуѝ книгу.ѝ Хотяѝ вѝ небольшойѝ гостиницеѝ этимѝможетѝ зани-
матьсяѝнепосредственноѝуправляющийѝгостиницей,ѝнаѝсамомѝделеѝ—ѝ
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этоѝспециализированныеѝвидыѝработ,ѝобычноѝпоручаемыеѝспециаль-
номуѝперсоналуѝиѝиногдаѝ«отдаваемыеѝнаѝподрядѝстороннимѝоргани-
зациям».ѝКромеѝтого,ѝониѝхорошоѝописаныѝвоѝмногихѝлитературныхѝ
источниках,ѝ иѝ некоторыеѝ изѝ них,ѝ опубликованныеѝ вѝ Великобрита-
нии,ѝперечисленыѝвѝкачествеѝматериала,ѝпредлагаемогоѝдляѝдальней-
шегоѝчтения.ѝ

Расходыѝнаѝэксплуатацию,ѝсодержаниеѝиѝэнергоснабжениеѝхозяй-
стваѝ—ѝэтоѝрасходыѝпоѝэксплуатацииѝгостиницы,ѝвѝотличиеѝотѝкапи-
таловложений,ѝ затрачиваемыхѝ наѝ имущество.ѝ Следовательно,ѝ ониѝ сѝ
полнымѝправомѝ включаютсяѝ вѝ отчетыѝ оѝ прибыляхѝ иѝ убыткахѝ гости-
ницы.ѝКакуюѝрольѝиграютѝэтиѝрасходыѝвѝразныхѝчастяхѝсвета,ѝпоказа-
ноѝвѝтабл.ѝ26ѝиѝ27ѝнаѝосновеѝданныхѝоѝгостиницах,ѝвключенныхѝкакѝвѝ
отчетыѝHorwathѝInternational,ѝтакѝиѝвѝотчетыѝPannellѝKerrѝForsterѝвѝконцеѝ
1990-хѝгг.,ѝаѝтакжеѝнаѝрис.ѝ16.ѝ

Таблицаѝ26.ѝРасходыѝнаѝэксплуатациюѝиѝсодержаниеѝхозяйства1ѝкакѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝотношениеѝкѝобъемуѝгостиничныхѝпродажѝвѝосновныхѝрегионах2,ѝ%ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 5,1ѝ 5,3ѝ 5,0ѝ
АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 6,1ѝ 5,4ѝ 5,2ѝ
Азияѝ 4,6ѝ 5,1ѝ 4,0ѝ
АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ 4,2ѝ ѝ4,43ѝ 4,0ѝ
Европаѝ 4,5ѝ 4,6ѝ 5,0ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ 5,4ѝ 5,5ѝ 5,0ѝ
СтраныѝЛатинскойѝАмерикиѝѝ
иѝКарибскогоѝбассейнаѝ 6,7ѝ 7,7ѝ ѝ5,94ѝ

1ѝ Вѝ этуѝ категориюѝ включенаѝ стоимостьѝ материалов,ѝ необходимыхѝ дляѝ поддержанияѝ иѝ
ремонтаѝ здания,ѝ занавесок,ѝ драпировок,ѝ электрическогоѝ иѝ механическогоѝ оборудова-
ния,ѝлифтов,ѝполов,ѝмебели,ѝпригостиничнойѝтерриторииѝиѝблагоустроенныхѝучастковѝ
ландшафтнойѝ архитектуры,ѝ аѝ такжеѝ плавательногоѝ бассейна.ѝ Кромеѝ того,ѝ включаетсяѝ
стоимостьѝ эксплуатационныхѝ поставокѝ материалов,ѝ краски,ѝ украшений,ѝ униформыѝ иѝ
удаленияѝотходов.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
3ѝТолькоѝАвстралия.ѝ
4ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

ѝ
ВѝУнифицированнойѝсистемеѝучетаѝдляѝгостиницѝэксплуатацияѝиѝ

содержаниеѝ хозяйстваѝ включаютѝ оперативныеѝ расходыѝ наѝ ремонтѝ иѝ
техобслуживаниеѝзданий,ѝоборудованиеѝиѝинвентарь,ѝмебельѝиѝубран-
ство,ѝаѝтакжеѝсодержаниеѝблагоустроеннойѝтерриторииѝвокругѝгости-
ницы,ѝсоответствующиеѝзаработныеѝплатыѝиѝокладыѝиѝстоимостьѝра-
бот,ѝотдаваемыхѝнаѝподряд.ѝ
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Таблицаѝ27.ѝРасходыѝнаѝэксплуатациюѝиѝсодержаниеѝхозяйства1ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝкакѝотношениеѝкѝобъемуѝгостиничныхѝпродажѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝотдельныхѝевропейскихѝстранах2,ѝ%ѝ

Странаѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Австрияѝ —ѝ 5,6ѝ 5,1ѝ

Францияѝ 5,1ѝ —ѝ 3,6ѝ

Германияѝ 4,9ѝ 4,7ѝ 5,1ѝ

Ирландияѝ 5,2ѝ 4,1ѝ 4,3ѝ

Норвегияѝ —ѝ 4,6ѝ 6,0ѝ

Португалияѝ —ѝ 5,2ѝ 5,3ѝ

Швейцарияѝ 5,8ѝ 5,5ѝ 5,2ѝ

Великобританияѝ 3,4ѝ 3,5ѝ 3,7ѝ

1ѝ Вѝ этуѝ категориюѝ включенаѝ стоимостьѝ материалов,ѝ необходимыхѝ дляѝ поддержанияѝ иѝ
ремонтаѝ здания,ѝ занавесок,ѝ драпировок,ѝ электрическогоѝ иѝ механическогоѝ оборудова-
ния,ѝлифтов,ѝполов,ѝмебели,ѝпригостиничнойѝтерриторииѝиѝблагоустроенныхѝучастковѝ
ландшафтнойѝ архитектуры,ѝ аѝ такжеѝ плавательногоѝ бассейна.ѝ Кромеѝ того,ѝ включаетсяѝ
стоимостьѝ эксплуатационныхѝ поставокѝ материалов,ѝ краски,ѝ украшений,ѝ униформыѝ иѝ
удаленияѝотходов.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

ѝ

Великобритания

Канада

Австралия и Новая Зеландия

Соединенные Штаты Америки

5,2%

5,0%

4,0%

3,7%

ѝ
Рис. 16. Расходы на эксплуатацию и содержание хозяйства  
                в гостиницах, 1997 

Основныеѝфакторы,ѝвлияющиеѝнаѝэтиѝрасходы,ѝэтоѝвозрастѝиѝве-
личинаѝ гостиницы;ѝ вѝ болееѝ старыхѝ гостиницахѝ обычноѝ тратитсяѝ
большеѝихѝдоходаѝнаѝэксплуатациюѝиѝсодержаниеѝимущества,ѝчемѝвѝ
болееѝновых,ѝ иѝ точноѝ такѝжеѝ вѝмаленькихѝ гостиницахѝ—ѝ меньшеѝпоѝ
сравнениюѝ сѝ крупными.ѝ Следуетѝ иметьѝ вѝ виду,ѝ чтоѝ приведенныеѝ
данныеѝ оѝ расходахѝ преждеѝ всегоѝ касаютсяѝ большихѝ современныхѝ
гостиниц.ѝ
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Технологияѝстановитсяѝсущественнымѝэлементомѝвсеѝболееѝпопу-
лярногоѝ «разумногоѝ гостиничногоѝ номера»,ѝ гдеѝ удовлетворяетсяѝ
каждаяѝ потребностьѝ путешественника,ѝ иѝ специальныеѝ системыѝ
контролируютѝтемпературу,ѝчистотуѝвоздухаѝиѝзвук.ѝФункцииѝкон-
тролируютсяѝ сенсорами,ѝ связаннымиѝ сѝ компьютерами,ѝ обеспечи-
ваяѝмаксимальныйѝ комфортѝ гостейѝ приѝминимальнойѝ стоимости.ѝ
Выводыѝ дляѝ подключенияѝ средствѝ связи,ѝ связывающиеѝ гостейѝ сѝ
внешнимѝмиром,ѝ всеѝбольшеѝнужныѝлюдям,ѝ путешествующимѝпоѝ
делам,ѝкоторымѝтребуетсяѝпостоянныйѝконтактѝсѝихѝофисом.ѝГос-
тиницы,ѝкоторыеѝихѝпредоставляютѝиѝвносятѝизмененияѝвѝпроектѝ
номеровѝ дляѝ гостей,ѝ приезжающихѝ поѝ делам,ѝ несомненно,ѝ ока-
жутсяѝвѝлучшемѝположенииѝдляѝзавоеванияѝбизнеса.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

 ѝ
Управление удобствами ѝ
ѝ ѝ
Хотяѝ эксплуатацияѝ иѝ содержаниеѝ хозяйстваѝ частоѝ являетсяѝ внут-

реннейѝфункциейѝмногихѝгостиничныхѝорганизаций,ѝвсеѝболееѝзаметнаѝ
тенденция,ѝкогдаѝмногиеѝфирмыѝсосредоточиваютѝсвоиѝусилияѝнаѝтом,ѝ
чтоѝониѝумеютѝделатьѝлучшеѝвсего,ѝиѝотдаютѝнаѝсубподрядѝстороннимѝ
организациямѝнеосновныеѝвидыѝработ.ѝДляѝгостиничныхѝорганизацийѝ
такойѝосновнойѝвидѝдеятельностиѝ—ѝэтоѝмаркетингѝиѝуправлениеѝрабо-
тойѝ гостиницы,ѝ ноѝ дляѝ другихѝ вспомогательныхѝ функцийѝ требуетсяѝ
специализированнаяѝ помощь.ѝ Дляѝ гостиницыѝ неѝ можетѝ бытьѝ эконо-
мическиѝ эффективнымѝ илиѝ целесообразнымѝ управлятьѝ такимиѝ рабо-
тами,ѝкакѝуборка,ѝстирка,ѝвывозѝмусора,ѝсодержаниеѝпригостиничныхѝ
участков,ѝ ремонтѝ помещений,ѝ мелкийѝ ремонт,ѝ вопросыѝ отопленияѝ иѝ
электричества,ѝ содержаниеѝ плавательныхѝ бассейновѝ иѝ дажеѝ ведениеѝ
хозяйства.ѝ Этиѝ работыѝ могутѝ бытьѝ отданыѝ наѝ субподрядѝ фирмамѝ поѝ
работамѝсѝгостиничнымиѝобъектами,ѝкоторыеѝуправляютѝэтимиѝрабо-
тамиѝнаѝконтрактнойѝоснове.ѝТакиеѝсоглашенияѝпомогаютѝ гостиницеѝ
обеспечитьѝ систематическоеѝ планированиеѝ иѝ бюджетированиеѝ задачѝ
поѝуправлениюѝосновнымѝимуществомѝиѝподдержаниеѝкачестваѝгости-
ничныхѝобъектовѝнаѝдолжномѝуровне.ѝ
 ѝ
Энергия ѝ
ѝ ѝ
ВѝУнифицированнойѝсистемеѝсчетовѝдляѝгостиницѝрасходыѝнаѝэнер-

гиюѝ включаютѝ стоимостьѝ электричества,ѝ газа,ѝ нефтепродуктов,ѝ пара,ѝ
водыѝиѝдругихѝвидовѝтоплива.ѝОниѝописаныѝвѝпоследнемѝизданииѝУни-
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фицированнойѝсистемыѝкакѝрасходыѝнаѝкоммунальныеѝуслуги.ѝЭтиѝрас-
ходыѝпоказаныѝвѝтабл.ѝ28ѝиѝ29ѝ вѝвидеѝотношенияѝкѝобщемуѝдоходуѝдляѝ
гостиниц,ѝ информацияѝ оѝ которыхѝ вошлаѝ вѝ отчетыѝPannellѝKerrѝForsterѝ
Internationalѝвѝ1998ѝг.ѝПолныеѝрасходыѝнаѝэнергиюѝсоставляютѝболееѝвы-
сокуюѝдолюѝвѝдоходеѝгостиниц,ѝрасположенныхѝвѝрайонахѝсѝтакимѝкли-
матом,ѝгдеѝкондиционированиеѝвоздухаѝ—ѝважнейшееѝтребованиеѝвѝпер-
воклассныхѝгостиницах,ѝчемѝвѝрайонахѝсѝхолоднымѝклиматом,ѝ гдеѝото-
плениеѝсоставляетѝосновнуюѝдолюѝпотребленияѝэнергии.ѝ

ѝѝѝѝѝѝѝѝѝТаблицаѝ28.ѝРасходыѝнаѝэнергиюѝкакѝотношениеѝкѝобъемуѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝгостиничныхѝпродажѝвѝотдельныхѝрегионахѝЕвропы1ѝѝ

Регионѝ %ѝ

ВсегоѝпоѝЕвропеѝ 2,98ѝ
СевернаяѝЕвропаѝ 2,92ѝ
ВосточнаяѝЕвропаѝ 2,83ѝ
ЮжнаяѝЕвропаѝ 2,83ѝ

ѝ1ѝСтоимостьѝэлектроэнергииѝиѝиздержкиѝкакѝпроцентѝобщегоѝдохода.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster.ѝEurope,ѝMiddleѝѝEastѝandѝAfricaѝrends,ѝ1998.ѝ

ѝѝѝѝѝѝТаблицаѝ29.ѝРасходыѝнаѝэнергиюѝкакѝотношениеѝкѝобъемуѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝгостиничныхѝпродажѝвѝотдельныхѝстранахѝиѝрегионах1ѝ

Регион,ѝстранаѝ %ѝ

СреднийѝВостокѝ ѝ
Израильѝ 3,27ѝ
Пакистанѝ 9,06ѝ
ОАЭѝ 3,05ѝ

Африкаѝ ѝ
Египетѝ 4,17ѝ
Кенияѝ 5,24ѝ
Мароккоѝ 7,27ѝ

Европаѝ ѝ
Австрияѝ 4,03ѝ
Португалияѝ 3,67ѝ
Швейцарияѝ 2,99ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster.ѝEurope,ѝMiddleѝѝEastѝandѝAfricaѝrends,ѝ1998.ѝ

Расходыѝ наѝ электроэнергиюѝ представляютѝ собойѝ существенныйѝ
элементѝрасходовѝнаѝгостиницу,ѝиѝвѝбольшинствеѝрегионовѝиѝстранѝвѝ
последниеѝгодыѝконтролюѝнадѝнимиѝуделяетсяѝособоеѝвнимание.ѝЭтоѝ
отраженоѝвѝУнифицированнойѝсистеме,ѝвѝкоторойѝуказано,ѝкакойѝвидѝ
статистическойѝинформацииѝнужноѝполучитьѝвѝфизическихѝединицахѝ
путемѝмониторингаѝпотребностиѝиѝпотребления,ѝкакѝпоказаноѝниже.ѝ
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ѝ

Водаѝ Кубическиеѝ
футыѝ/ѝ
галлоныѝ/ѝѝ
литрыѝ

Покупаемаяѝпа-
роваяѝэнергия,ѝ
фунтыѝ

ѝ

Электроэнергияѝ кВтѝ ѝчѝ Природныйѝгазѝ 100ѝкубиче-
скихѝфутовѝ

Потребностьѝѝ
вѝэлектроэнергииѝ

кВтѝ Сжиженныйѝ
нефтянойѝгазѝ

Фунтыѝ

Нефтьѝ Галлоныѝ/ѝѝ
литрыѝ

Градусоденьѝ
отопительногоѝ
сезона1ѝ

ѝ

Угольѝ Тонныѝ/ѝѝ
килограммыѝ

Градусоденьѝприѝ
отрицательныхѝ
температурахѝ

ѝ

1ѝОтклонениеѝтемпературыѝзаѝсуткиѝприѝотключеннойѝсистемеѝотопления.ѝ—ѝПрим.ѝперев.ѝ
ѝ

Технологияѝ будетѝ игратьѝ всеѝ возрастающуюѝ рольѝ вѝ обеспеченииѝ
безопаснойѝиѝздоровойѝсредыѝсѝпомощьюѝэкологическогоѝконтроляѝ
иѝприспособленийѝдляѝзащитыѝгостей.ѝУлучшенноеѝкачествоѝводыѝ
иѝусовершенствованныеѝпроцессыѝзахороненияѝотходовѝсталиѝвоз-
можнымиѝсѝиспользованиемѝдостиженийѝвѝмониторингеѝперемен-
ныхѝ величинѝ окружающейѝ средыѝ иѝ вѝ практическомѝ примененииѝ
биотехнологии,ѝ когдаѝ дляѝ уничтоженияѝ вредныхѝ частицѝ вѝ окру-
жающейѝсредеѝиспользуютсяѝбактерии.ѝВладельцыѝгостиниц,ѝкото-
рыеѝиспользуютѝпреимуществаѝэтихѝзахватывающихѝоткрытий,ѝбу-
дутѝнаѝодинѝшагѝ впередиѝ вѝ конкурентнойѝборьбеѝ заѝпервыеѝместаѝ
благодаряѝтому,ѝчтоѝгостиѝощущаютѝсебяѝвѝбезопасности.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

 ѝ
Гостиницы и окружающая среда ѝ
ѝ ѝ
Вѝ последниеѝ два-триѝ десятилетияѝ возниклаѝ обеспокоенностьѝ поѝ

поводуѝ влиянияѝ человеческойѝ деятельностиѝ наѝ окружающуюѝ среду.ѝ
Основнымиѝ проблемамиѝ былиѝ названыѝ глобальноеѝ потепление,ѝ
уменьшениеѝозоновогоѝслояѝиѝкислотныеѝдожди,ѝаѝтакжеѝистощениеѝ
иѝзагрязнениеѝприродныхѝресурсовѝЗемли.ѝ

Гостиницыѝ всеѝ большеѝ осознаютѝ необходимостьѝ ответственногоѝ
использованияѝэнергииѝиѝдругихѝресурсовѝиѝконтроляѝнадѝпотребле-
ниемѝкакѝсоциальнуюѝобязанность,ѝаѝтакжеѝсчитаютѝэтоѝчестнымѝбиз-
несом.ѝ Многиеѝ ведущиеѝ международныеѝ компанииѝ теперьѝ являютсяѝ
членамиѝМеждународнойѝэкологическойѝинициативыѝгостиницѝ(IHEI),ѝ
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котораяѝ разработалаѝ практическиеѝ руководстваѝ дляѝ гостиниц.ѝМеж-
дународнаяѝассоциацияѝгостиницѝиѝресторановѝстараетсяѝпомочьѝвла-
дельцамѝгостиницѝвѝурегулированииѝвопросовѝэкологииѝприѝвозник-
новенииѝ противоречийѝ сѝ конкурирующимиѝ факторами.ѝ Гостиницыѝ
такжеѝиграютѝзаметнуюѝрольѝвѝработеѝВсемирногоѝсоветаѝпоѝпутеше-
ствиямѝиѝтуризму,ѝкоторыйѝпроводитѝмониторинг,ѝоценкуѝиѝдоводитѝ
доѝ сведенияѝ заинтересованныхѝ лицѝ эффективнуюѝ экологическуюѝ
стратегиюѝвѝобластиѝпутешествийѝиѝтуризма.ѝ

Движениеѝ заѝ сохранениеѝ окружающейѝ средыѝ набираетѝ силу,ѝ такѝ
какѝ егоѝ участникиѝ обеспокоеныѝ состояниемѝ природныхѝ ресурсовѝ—ѝ
воды,ѝземлиѝиѝвоздуха,ѝ—ѝиѝэтоѝсвязаноѝсѝохранойѝокружающейѝсредыѝ
вѝдухеѝсоциальнойѝответственностиѝвѝслаборазвитыхѝранееѝрегионах.ѝ
Растетѝпризнаниеѝважностиѝконцепцииѝустойчивогоѝразвитияѝиѝэко-
туризма,ѝ чтоѝ окажетѝ воздействиеѝ наѝ развитиеѝ гостиницамиѝ своегоѝ
хозяйстваѝиѝуправлениеѝоперациямиѝвѝбудущем,ѝособенноѝнаѝкурор-
тахѝиѝвѝсельскойѝместности.ѝ

ѝ

Этиѝвзаимодействияѝмеждуѝаспектамиѝвсейѝработы,ѝдизайном,ѝспе-
цификациямиѝнаѝзакупки,ѝпланированиемѝпродукции,ѝуправлениемѝ
запасами,ѝсборомѝиѝзахоронениемѝотходовѝмогутѝобеспечитьѝфинан-
совые,ѝ аѝ такжеѝ экологическиеѝ преимущества.ѝ Гостиницаѝ неѝможетѝ
позволитьѝсебеѝбытьѝальтруистичной,ѝно,ѝрассматриваяѝуправлениеѝ
окружающейѝсредойѝсѝточкиѝзренияѝцелостногоѝподхода,ѝона,ѝверо-
ятно,ѝ будетѝ иметьѝ возможностьѝ вкладыватьѝ накопления,ѝ получен-
ныеѝ отѝ работыѝ вѝ однойѝ области,ѝ вѝ другуюѝ деятельность,ѝ котораяѝ
приноситѝнеѝстольѝочевидныеѝфинансовыеѝвыгоды.ѝ

ДэвидѝКерк.ѝѝ
Мерыѝпоѝохранеѝокружающейѝсредыѝдляѝгостиницѝ

ѝ

Можноѝпочтиѝнеѝсомневаться,ѝ чтоѝмногиеѝфирмыѝвсеѝжеѝсоглаша-
ютсяѝсѝ темѝфактом,ѝ чтоѝболееѝширокаяѝосведомленностьѝоѝ состоя-
нииѝокружающейѝсредыѝдобавилаѝсовершенноѝновыйѝаспектѝвѝпро-
цессѝпринятияѝрешений.ѝ

Яѝсчитаю,ѝчтоѝприѝусиленииѝэкологическогоѝнажимаѝсоѝстороныѝ
законодателей,ѝклиентов,ѝинвесторов,ѝсоседейѝиѝдажеѝработников,ѝаѝ
яѝ верю,ѝ чтоѝ такѝоноѝиѝбудет,ѝ реальноеѝпреимуществоѝ вѝ конкурент-
нойѝ борьбеѝ получатѝ те,ѝ ктоѝ беретѝ наѝ себяѝ экологическуюѝ ответст-
венность,ѝ неотъемлемуюѝ отѝ ихѝ общейѝ стратегии,ѝ какѝ приѝ управле-
нииѝ существующимиѝоперациями,ѝ такѝ иѝ приѝ планированииѝновыхѝ
разработок.ѝ

ЕгоѝКоролевскоеѝВысочествоѝПринцѝУэльский.ѝѝ
РуководствоѝIHEIѝ
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Финансы 
и бухгалтерский 

учет 
 

Финансовоеѝ положениеѝ иѝ показателиѝ рабо-
тыѝгостиницыѝотражаютсяѝвѝдвухѝосновныхѝот-
четахѝ—ѝбухгалтерскомѝбалансеѝиѝбухгалтерскомѝ
учетеѝ прибылейѝ иѝ убытков.ѝ Бухгалтерскийѝ ба-
лансѝдаетѝпредставлениеѝоѝсостоянииѝбизнесаѝвѝ
конкретныйѝмоментѝвремени,ѝнапримерѝвѝконцеѝ
года,ѝоѝпутяхѝполученияѝденегѝиѝоѝформах,ѝкото-
рыеѝониѝпринимаютѝвѝпроцессеѝдеятельности.ѝВѝ
бухгалтерскомѝучетеѝприбылейѝиѝубытковѝпока-
заныѝ доходы,ѝ расходыѝ иѝ затраты,ѝ понесенныеѝ
приѝполученииѝдоходов,ѝнаѝданныйѝпериодѝвре-
мени,ѝнеделю,ѝмесяцѝилиѝгод.ѝ

Вѝинформации,ѝкотораяѝприводитсяѝвѝэтихѝ
двухѝотчетах,ѝзаинтересованоѝнесколькоѝоснов-
ныхѝгруппѝлюдей,ѝ вѝчастностиѝвладельцы,ѝкре-
диторыѝиѝуправляющие,ѝиѝестьѝвозможностьѝпро-
вестиѝ различиеѝ междуѝ двумяѝ перспективамиѝ —ѝ
долгосрочнойѝиѝкраткосрочной.ѝ

Владельцыѝиѝкредиторы,ѝпредоставляющиеѝ
займыѝ наѝ длительныйѝ срок,ѝ заинтересованыѝ вѝ
долгосрочнойѝ прибыльностиѝ гостиницы.ѝ Ониѝ
ищутѝсвидетельствоѝэтомуѝвѝприбылиѝнаѝинве-
стированныйѝкапиталѝкакѝвѝпоказателеѝвыгоды,ѝ
которуюѝбизнесѝ извлекаетѝ изѝ своихѝ активов,ѝ иѝ
воѝ взаимосвязиѝ капиталаѝ иѝ займовѝ владельцевѝ
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какѝвѝпоказателеѝпутиѝраспространенияѝрисков,ѝаѝтакжеѝвѝдолгосроч-
ныхѝтенденциях.ѝ

Краткосрочныеѝ кредиторыѝ иѝ кредиторы,ѝ предоставляющиеѝ ком-
мерческиеѝ кредиты,ѝ смотрятѝ болееѝ узко:ѝ ониѝ хотят,ѝ чтобыѝ гостиницаѝ
моглаѝвыполнятьѝсвоиѝтекущиеѝобязательстваѝиѝбудутѝэтимѝудовлетво-
рены.ѝОниѝищутѝдоказательстваѝэтомуѝвѝинформацииѝоѝееѝоборотныхѝ
средствах,ѝособенноѝналичных,ѝиѝоборотныхѝсредствах,ѝкоторыеѝсѝлег-
костьюѝможноѝперевестиѝвѝналичные,ѝаѝтакжеѝвѝобъемеѝееѝтекущихѝобя-
зательств,ѝкоторыеѝдолжныѝбытьѝудовлетвореныѝвѝкороткийѝсрок.ѝ

Руководствоѝ имеетѝ обязательстваѝ передѝ инвесторамиѝ иѝ какѝ долго-
срочными,ѝ такѝ иѝ краткосрочнымиѝ кредиторами.ѝ Следовательно,ѝ руко-
водящийѝ персоналѝ долженѝ рассматриватьѝ всеѝ аспекты,ѝ которыеѝ пред-
ставляютѝ интересѝ дляѝ этихѝ сторон,ѝ ноѝ руководствоѝ занимаетсяѝ такжеѝ
планированиемѝиѝповседневнымѝконтролемѝнадѝбизнесом.ѝФинансо-
выеѝотчеты,ѝкоторыеѝнужныѝруководителям,ѝдолжныѝбытьѝболееѝдеталь-
нымиѝиѝболееѝчастыми,ѝчемѝотчеты,ѝнеобходимыеѝдляѝдругихѝлиц,ѝчтобыѝ
датьѝимѝвозможностьѝуправлятьѝгостиницейѝиѝследитьѝзаѝееѝуспехами.ѝ

ѝ
Таблицаѝ30.ѝБухгалтерскийѝбалансѝнаѝ31ѝдекабряѝ____ѝг.,ѝф.ст.ѝ

Основныеѝсредстваѝ ѝ ѝ ѝ
Земляѝиѝзданияѝ 675ѝ000ѝ ѝ ѝ
Оборудованиеѝиѝинвентарьѝ 100ѝ000ѝ ѝ ѝ
Мебельѝиѝобстановкаѝ 75ѝ000ѝ ѝ ѝ
Фарфор,ѝстекло,ѝстоловыеѝ
приборы,ѝбельеѝ 30ѝ000ѝ 880ѝ000ѝ

ѝ

Оборотныеѝсредстваѝ ѝ ѝ ѝ
Запасыѝ 30 000ѝ ѝ ѝ
Дебитѝиѝавансыѝ 60ѝ000ѝ ѝ ѝ
Наличныеѝ 30ѝ000ѝ 120ѝ000ѝ 1ѝ000ѝ000ѝ
Капиталѝвладельцаѝ ѝ 600ѝ000ѝ ѝ
Долгосрочныеѝзаймыѝ ѝ 300ѝ000ѝ ѝ
Краткосрочныеѝобязательстваѝ ѝ ѝ ѝ
Кредитѝиѝначисленияѝ 30ѝ000ѝ ѝ ѝ
Превышениеѝкредитаѝвѝбанкеѝ 70ѝ000ѝ 100ѝ000ѝ 1ѝ000ѝ000ѝ

Примечание.ѝВѝтаблицеѝнеѝучитываютсяѝформаѝсобственностиѝиѝналогообложение.ѝ

ѝ
Обаѝфинансовыхѝотчетаѝпредставляютѝинтересѝдляѝэтихѝразличныхѝ

сторон.ѝОднакоѝобычноѝбухгалтерскийѝбалансѝимеетѝособуюѝценностьѝ
дляѝвладельцевѝиѝкредиторов,ѝтогдаѝкакѝбухгалтерскийѝучетѝприбылейѝиѝ
убытковѝимеетѝбольшееѝзначениеѝдляѝруководящегоѝперсонала.ѝВѝэтойѝ
главеѝиллюстрацииѝфинансовыхѝотчетовѝгостиницыѝобеспечиваютѝос-
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новуѝдляѝописанияѝихѝглавныхѝособенностейѝиѝфинансовыхѝхаракте-
ристикѝгостиничногоѝбизнеса.ѝ

Неѝ существуетѝ универсальногоѝ способаѝ представленияѝ бухгалтер-
скогоѝ баланса,ѝ вѝ егоѝ горизонтальнойѝформеѝ возникаетѝ однаѝ разновид-
ность:ѝнапример,ѝвѝБританииѝактивыѝпоказаныѝсѝправойѝстороны,ѝаѝка-
питалѝиѝобязательстваѝ—ѝсѝлевой;ѝвѝнекоторыхѝстранахѝбухгалтерскиеѝба-
лансыѝвходятѝвѝсистемуѝсчетовѝдвойнойѝбухгалтерии,ѝприменяетсяѝтакжеѝ
иѝобратное.ѝУпрощенныйѝпример,ѝприведенныйѝвѝтабл.ѝ30,ѝ—ѝэтоѝверти-
кальныйѝотчетѝгостиницыѝсѝкапиталовложениямиѝвѝсуммеѝ1ѝмлнѝф.ст.,ѝ
гдеѝвначалеѝперечисляютсяѝактивы,ѝзаѝкоторымиѝследуетѝописание,ѝкакѝ
ониѝфинансируются.ѝ

 ѝ
Соотношения и анализ бухгалтерского баланса ѝ
ѝ ѝ
Разныеѝформыѝпривлекаемогоѝ капиталаѝ предприятияѝ представле-

ныѝразличнымиѝтипамиѝактивов,ѝиспользуемыхѝвѝгостинице,ѝиѝпунктыѝ
бухгалтерскогоѝбалансаѝгруппируютсяѝпоѝразделамѝ—ѝосновныеѝиѝобо-
ротныеѝсредства,ѝсобственныйѝкапиталѝиѝдолгосрочныеѝиѝкраткосроч-
ныеѝобязательства.ѝ

Потребностиѝ вѝ капиталовложенияхѝ вѝ гостиницуѝ бывают,ѝ вѝ основ-
ном,ѝтрехѝтипов.ѝКраткосрочныйѝкапиталѝтребуетсяѝнаѝсрокѝдоѝгодаѝдляѝ
текущихѝиѝвспомогательныхѝкапитальныхѝзатрат,ѝсреднесрочноеѝфинан-
сированиеѝтребуетсяѝнаѝнесколькоѝлетѝдляѝвнутреннихѝосновныхѝсредств,ѝ
долгосрочноеѝфинансированиеѝ(наѝсрокѝболееѝнесколькихѝлет)ѝтребуетсяѝ
дляѝземлиѝиѝзданий.ѝОбъединениеѝактивовѝвѝгруппыѝосновныхѝиѝоборот-
ныхѝсредствѝотражаетѝинтенсивностьѝкапиталовложений,ѝкотораяѝвѝгос-
тиницеѝ обычноѝ оченьѝ высока,ѝ такѝ какѝ основнаяѝ частьѝ капиталовложе-
нийѝ гостиницыѝ осуществляетсяѝ вѝ землюѝ иѝ зданияѝ иѝ другиеѝ основныеѝ
средства.ѝИнтенсивностьѝинвестицийѝ—ѝсоотношениеѝмеждуѝосновны-
миѝиѝоборотнымиѝсредствамиѝ—ѝимеетѝважныеѝпоследствия;ѝнапример,ѝ
онаѝвноситѝвкладѝвѝвысокиеѝфиксированныеѝрасходыѝвѝработеѝгостини-
цыѝчерезѝамортизациюѝиѝдругиеѝрасходыѝпоѝвладениюѝсобственностью.ѝ
Оборотныеѝсредстваѝвключаютѝналичныеѝденьгиѝиѝдругиеѝстатьиѝбалан-
са,ѝ которыеѝ можноѝ перевестиѝ вѝ наличныеѝ приѝ нормальномѝ ходеѝ дея-
тельности,ѝт.е.ѝтеѝстатьи,ѝкоторыеѝвѝгостиничномѝбизнесеѝимеютѝтенден-
циюѝбытьѝнебольшими,ѝпотомуѝчтоѝониѝпереводятсяѝвѝдебетѝилиѝналич-
ныеѝденьгиѝотносительноѝбыстро.ѝПоэтомуѝдляѝгостиницѝнеѝбудетѝтакимѝ
ужѝнеобычным,ѝеслиѝокажется,ѝчтоѝ80—90%ѝобщихѝкапиталовложенийѝвѝ
гостиницыѝсуществуетѝвѝвидеѝосновныхѝсредств,ѝчтоѝдаетѝинтенсивностьѝ
инвестиций,ѝравнуюѝчетыреѝилиѝвыше.ѝ

Различиеѝмеждуѝдолгосрочнымиѝиѝкраткосрочнымиѝобязательствамиѝ
подчеркиваетѝ ихѝ разнуюѝ природуѝ иѝ временнойѝ масштабѝ обязательств.ѝ
Первыеѝ—ѝ этоѝ формаѝ общегоѝ финансированияѝ гостиницы;ѝ последниеѝ
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входятѝ вѝ основныеѝ суммы,ѝ подлежащиеѝ выплатеѝ поставщикамѝ и,ѝ еслиѝ
толькоѝониѝнеѝвключаютѝтакиеѝкраткосрочныеѝзаймы,ѝкакѝперерасходыѝ
банковскихѝсредств,ѝвѝгостиницахѝониѝобычноѝотносительноѝневелики.ѝ

Разностьѝ междуѝ общейѝ суммойѝ активовѝ иѝ общейѝ суммойѝ обяза-
тельствѝ—ѝэтоѝсобственныйѝкапиталѝилиѝстоимостьѝбизнесаѝзаѝвычетомѝ
обязательств.ѝОнаѝпредставляетѝсобойѝкапиталѝвладельцаѝиѝвѝсоответ-
ствииѝ сѝ формойѝ собственностиѝ представленаѝ капиталомѝ акционеров,ѝ
еслиѝэтоѝкомпания,ѝилиѝсчетомѝпредприятия,ѝ еслиѝ товариществоѝилиѝ
личнаяѝсобственность.ѝИзначальноѝденьгиѝмогутѝбытьѝвложеныѝвѝбиз-
несѝвладельцамиѝилиѝвнесеныѝдругимиѝлицами.ѝВпоследствииѝкапиталѝ
можетѝбытьѝувеличенѝвладельцами,ѝкоторыеѝвкладываютѝдополнитель-
ныеѝсредства,ѝилиѝдоходами,ѝнеѝснятымиѝвладельцамиѝсоѝсчета;ѝдоба-
вочныеѝсредстваѝмогутѝтакжеѝодалживатьсяѝвѝвидеѝзаймов.ѝ

Соотношениеѝмеждуѝ собственнымѝкапиталомѝиѝ обязательствамиѝ
известноѝ какѝ соотношениеѝ междуѝ собственнымѝ иѝ заемнымѝ капита-
лом.ѝСоотношениеѝрассчитываетсяѝпутемѝделенияѝстоимостиѝимуще-
стваѝзаѝвычетомѝобязательствѝнаѝобщуюѝсуммуѝобязательствѝили,ѝко-
гдаѝкраткосрочныеѝобязательстваѝиспытываютѝколебания,ѝстоимостьѝ
имуществаѝзаѝвычетомѝобязательствѝделитсяѝтолькоѝнаѝдолгосрочнуюѝ
задолженностьѝиѝуказываетѝнаѝустойчивостьѝкапитализации.ѝКакѝин-
весторы,ѝтакѝиѝкредиторыѝзаинтересованыѝвѝдоходеѝнаѝобщуюѝсуммуѝ
активовѝ независимоѝ отѝ источникаѝ средств,ѝ ноѝ соотношениеѝ междуѝ
собственнымѝиѝзаемнымѝкапиталомѝвлияетѝнаѝсоответствующиеѝрис-
ки.ѝКогдаѝдоляѝзадолженностиѝвысокаѝпоѝотношениюѝкѝкапиталуѝвла-
дельца,ѝ небольшиеѝ измененияѝ прибылиѝмогутѝ оказыватьѝ значитель-
ноеѝвлияниеѝнаѝдоход,ѝполучаемыйѝвладельцами,ѝпосколькуѝпроцен-
тыѝпоѝзаймамѝиѝочередныеѝчастичныеѝплатежиѝприѝрассрочкеѝприхо-
дитсяѝвыплачиватьѝвѝнадлежащийѝсрокѝвѝлюбомѝслучае.ѝСтепеньѝже-
лательногоѝсоотношенияѝмеждуѝсобственнымѝиѝзаемнымѝкапиталомѝвѝ
гостиницах,ѝ такѝ жеѝ какѝ иѝ вѝ другихѝ видахѝ бизнеса,ѝ зависитѝ отѝ того,ѝ
превышаетѝ лиѝ нормаѝ прибыли,ѝ заработаннойѝ гостиницей,ѝ процент-
нуюѝставку,ѝвыплачиваемуюѝпоѝзайму.ѝ

Другоеѝважноеѝсоотношениеѝсуществуетѝмеждуѝоборотнымиѝсред-
ствамиѝиѝкраткосрочнымиѝобязательствами,ѝтакѝкакѝпоследниеѝдолжныѝ
выплачиватьсяѝ главнымѝ образомѝ изѝ первых.ѝ Превышениеѝ оборотныхѝ
средствѝнадѝкраткосрочнымиѝобязательствамиѝпредставляетѝсобойѝчис-
тыйѝоборотныйѝкапиталѝпредприятия.ѝТакѝназываемыйѝкоэффициентѝ
ликвидностиѝ рассчитываетсяѝ путемѝ деленияѝ краткосрочныхѝ обяза-
тельствѝнаѝоборотныеѝсредстваѝиѝпредставляетѝсобойѝмеруѝликвидностиѝ
предприятия.ѝКогдаѝ запасыѝвысоки,ѝжелательноѝисключитьѝихѝиѝрас-
считыватьѝ коэффициентѝ ликвидностиѝ наѝ основеѝ другихѝ оборотныхѝ
средств.ѝНоѝвѝгостиницахѝпростойѝкоэффициент,ѝравныйѝ1,00,ѝсчитает-
сяѝприемлемымѝиз-заѝобычноѝнебольшихѝзапасовѝпоѝотношениюѝкѝоб-
щейѝсуммеѝоборотныхѝсредствѝиѝихѝбыстрогоѝоборота.ѝ
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Отчет о прибылях и убытках гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Сжатыйѝотчет,ѝвѝкоторомѝпоказаныѝосновныеѝрубрикиѝдоходовѝиѝрас-

ходов,ѝобычноѝиспользуетсяѝвѝцеляхѝфинансовойѝотчетности,ѝпредостав-
ляемойѝ вѝ налоговуюѝ службуѝ дляѝ удовлетворенияѝ требованийѝ законода-
тельства,ѝноѝболееѝподробныйѝструктурированныйѝотчетѝполезенѝдляѝце-
лейѝуправленияѝиѝоперативногоѝконтроля.ѝФормаѝэтогоѝотчета,ѝизвест-
наяѝ какѝ сводныйѝ оперативныйѝ отчет,ѝ неѝ включающийѝ промежуточныеѝ
уровниѝприбыли,ѝпоказанаѝвѝтабл.ѝ31,ѝгдеѝцифрыѝдаютѝпредставлениеѝоѝ
показателяхѝработыѝгостиницыѝсѝобщейѝсуммойѝдоходовѝ2ѝмлнѝф.ст.ѝ

Таблицаѝ31.ѝСводныйѝтекущийѝотчетѝоѝприбыляхѝиѝубыткахѝзаѝгодѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝдоѝ31ѝдекабряѝ____ г.ѝ

Статьяѝ тыс.ѝф.ѝст.ѝ тыс.ѝф.ѝст.ѝ
Доходыѝ ѝ ѝ
Номераѝ 968ѝ ѝ
Питаниеѝ 560ѝ ѝ
Напиткиѝ 256ѝ ѝ
Вспомогательныеѝслужбыѝ 148ѝ ѝ
Суммаѝаренднойѝплатыѝиѝдругойѝдоходѝ ѝ68ѝ 2000ѝ
Себестоимостьѝреализованнойѝпродукцииѝѝ
поѝструктурнымѝподразделениямѝ

ѝ ѝ

Питаниеѝ 188ѝ ѝ
Напиткиѝ ѝ61ѝ ѝ
Вспомогательныеѝслужбыѝ ѝ73ѝ ѝ322ѝ
Суммыѝвыплатѝслужащимѝиѝсвязанныеѝѝ
сѝэтимѝзатратыѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝ

ѝ ѝ

Номераѝ 166ѝ ѝ
Питаниеѝиѝнапиткиѝ 297ѝ ѝ
Вспомогательныеѝслужбыѝ ѝ38ѝ ѝ501ѝ
Другиеѝзатратыѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝ ѝ ѝ
Номераѝ ѝ98ѝ ѝ
Питаниеѝиѝнапиткиѝ ѝ95ѝ ѝ
Вспомогательныеѝэксплуатационныеѝрасходыѝ ѝ30ѝ ѝ223ѝ
Нераспределенныеѝтекущиеѝрасходыѝ ѝ ѝ
Администрацияѝиѝобщиеѝрасходыѝ 188ѝ ѝ
Маркетингѝ ѝ68ѝ ѝ
Эксплуатацияѝимущества,ѝтехобслуживание,ѝ
энергияѝ 200ѝ ѝ456ѝ
Фиксированныеѝрасходыѝ ѝ ѝ
Арендаѝ 120ѝ ѝ
Амортизацияѝ ѝ80ѝ ѝ
Другиеѝфиксированныеѝрасходыѝ 136ѝ ѝ336ѝ
Чистаяѝприбыльѝ(доѝвычетаѝналоговѝсѝдоходовѝиѝ
прибылиѝилиѝубыткаѝотѝпродажиѝимущества)ѝ

ѝ
ѝ162ѝ
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Основнойѝконцепциейѝприбылейѝиѝубытковѝявляетсяѝследующее:ѝ
 доходныеѝ статьиѝ классифицируютсяѝ поѝ продукции/структурнымѝ
подразделениям,ѝдаваяѝпредставлениеѝоѝсоставеѝдоходов;ѝ

 расходыѝиѝзатратыѝклассифицируютсяѝпоѝтипуѝрасходовѝиѝзатратѝвѝ
себестоимостиѝ реализованнойѝ продукции,ѝ суммахѝ выплатѝ служа-
щим,ѝ другихѝпрямыхѝ затратах,ѝнераспределенныхѝтекущихѝрасхо-
дахѝиѝфиксированныхѝрасходах;ѝ

 себестоимостьѝреализованнойѝпродукцииѝпоѝструктурнымѝподраз-
делениямѝ(запасѝнаѝначальномѝэтапеѝплюсѝзакупкиѝминусѝзапасѝнаѝ
конечномѝэтапе)ѝсвязанаѝсѝкаждойѝкатегориейѝреализованнойѝпро-
дукцииѝ(питание,ѝнапитки,ѝвспомогательныеѝслужбы);ѝ

 суммыѝвыплатѝслужащимѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝѝсвяза-
ныѝ сѝ каждойѝ категориейѝ реализованнойѝ продукцииѝ (номера,ѝ пи-
таниеѝиѝнапитки,ѝвспомогательныеѝслужбы);ѝ

 другиеѝ прямыеѝ расходыѝ поѝ структурнымѝ подразделениям,ѝ поне-
сенныеѝприѝработеѝотдела,ѝотносятсяѝнаѝсчетѝэтогоѝотдела;ѝ

 текущиеѝрасходы,ѝсвязанныеѝсоѝвсейѝгостиницей,ѝкоторыеѝнеѝрас-
пределеныѝпоѝструктурнымѝподразделениям,ѝ различаютсяѝсѝфик-
сированнымиѝрасходами,ѝсвязаннымиѝсѝактивамиѝиѝкапиталом.ѝ
Сводныйѝ текущийѝ отчетѝ позволяетѝ установитьѝ размерыѝ прибылиѝ

наѝразличныхѝуровняхѝпослеѝучетаѝопределенныхѝрасходов,ѝноѝдоѝучетаѝ
другихѝиѝчистуюѝприбыль.ѝСуществуетѝнесколькоѝуровнейѝприбыли:ѝ
 валоваяѝ прибыльѝ поѝ структурнымѝ подразделениямѝ наѝ питание,ѝ
напиткиѝ иѝ вспомогательныеѝ службыѝ (доходѝминусѝ себестоимостьѝ
реализованнойѝпродукции);ѝ

 чистыйѝмаржинальныйѝдоходѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝнаѝ
номера,ѝпитаниеѝиѝнапиткиѝиѝвспомогательныеѝслужбыѝ(доходѝми-
нусѝ себестоимость,ѝ т.е.ѝ себестоимостьѝреализованнойѝпродукцииѝиѝ
суммыѝвыплатѝслужащим);ѝ

 доходѝ отѝ операцийѝ поѝ структурнымѝ подразделениямѝ ѝ наѝ номера,ѝ
питаниеѝиѝнапиткиѝиѝвспомогательныеѝслужбыѝ(доходѝминусѝпря-
мыеѝзатраты,ѝт.е.ѝсебестоимостьѝиѝдругиеѝзатратыѝпоѝотделам);ѝ

 производственнаяѝприбыльѝгостиницыѝ(суммыѝприбылейѝпоѝотде-
ламѝплюсѝсуммыѝаренднойѝплатыѝиѝдругойѝдоход);ѝ

 доходѝ отѝ операцийѝ гостиницыѝ (производственнаяѝ прибыльѝминусѝ
нераспределенныеѝтекущиеѝрасходы);ѝ

 чистаяѝ прибыльѝ гостиницыѝ (доходѝ отѝ операцийѝ минусѝ фиксиро-
ванныеѝрасходы).ѝ

 ѝ
Соотношения и анализ прибылей и убытков ѝ
ѝ ѝ
Соотношенияѝмеждуѝдоходамиѝиѝрасходамиѝиѝзатратамиѝуправляе-

мыхѝотделов,ѝкоторыеѝвычисляютсяѝдляѝпервыхѝтрехѝуровнейѝприбыли,ѝ
описанныхѝвыше,ѝбылиѝпредставленыѝдляѝномеров,ѝпитанияѝиѝнапит-
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ковѝиѝвспомогательныхѝслужбѝвѝтабл.ѝ13,ѝ18ѝиѝ20ѝѝ(гл.ѝ7,ѝ8ѝиѝ9).ѝСледую-
щиеѝ триѝ уровняѝ прибылиѝ относятсяѝ коѝ всейѝ гостиницеѝ вѝ целом.ѝ Всеѝ
шестьѝуровнейѝприбылиѝнаѝосновеѝтабл.ѝ31ѝобобщаютсяѝвѝтабл.ѝ32.ѝ

ѝ

Таблицаѝ32.ѝСводныйѝтекущийѝотчетѝоѝприбыляхѝиѝубыткахѝзаѝгодѝдоѝ31ѝде-ѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝкабряѝ______ѝг.,ѝвѝкоторомѝпоказаныѝуровниѝприбыли,ѝтыс.ѝф.ст.ѝ

Статьяѝ Номераѝѝ Едаѝѝ Напиткиѝѝ MOD1ѝ Итогоѝѝ

ДОХОДЫѝ 968ѝ 560ѝ 256ѝ 148ѝ 19322ѝ
Минусѝстоимостьѝреализо-
ваннойѝпродукцииѝпоѝ
структурнымѝподразделе-
ниямѝ —ѝ 188ѝ ѝ61ѝ ѝ73ѝ ѝ322ѝ
ВАЛОВАЯѝПРИБЫЛЬѝѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 968ѝ 372ѝ 195ѝ ѝ75ѝ 1610ѝ
Минусѝсуммыѝвыплатѝслу-
жащимѝиѝсвязанныеѝсѝнимиѝ
затратыѝпоѝструктурнымѝ
подразделениямѝ 166ѝ 297ѝ ѝ ѝ38ѝ ѝ501ѝ
МАРЖИНАЛЬНЫЙѝДОХОДѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 802ѝ 270ѝ ѝ ѝ37ѝ 1109ѝ
Минусѝдругиеѝзатратыѝпоѝ
структурнымѝподразделе-
ниямѝ ѝ98ѝ ѝ95ѝ ѝ ѝ30ѝ ѝ223ѝ
ДОХОДѝОТѝОСНОВНОЙѝ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИѝѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 704ѝ 175ѝ ѝ ѝѝ7ѝ ѝ886ѝ
Плюсѝсуммыѝаренднойѝпла-
тыѝиѝдругойѝдоходѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ
ѝѝ68ѝ

ДОХОДѝОТѝОСНОВНОЙѝ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИѝѝ
ГОСТИНИЦЫѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ

ѝ954ѝ
Минусѝнераспределенныеѝ
эксплуатационныеѝрасходыѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ
ѝ456ѝ

ПРИБЫЛЬѝОТѝОСНОВНОЙѝ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИѝѝ
ГОСТИНИЦЫѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ

ѝ498ѝ
Минусѝфиксированныеѝпла-
тежиѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ
ѝ336ѝ

ЧИСТАЯѝПРИБЫЛЬѝѝ
ГОСТИНИЦЫѝ(доѝвыплатыѝ
подоходногоѝналогаѝиѝприбылиѝ
илиѝубыткаѝотѝпродажиѝѝ
имущества)ѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ

ѝ162ѝ
1ѝВспомогательныеѝслужбы.ѝ
2ѝЗаѝисключениемѝсуммѝаренднойѝплатыѝиѝдругихѝдоходовѝ(68ѝтыс.ѝф.ст.),ѝдоѝтого,ѝкакѝ

этоѝприбавленоѝкѝдоходуѝотѝосновнойѝдеятельностиѝпоѝструктурнымѝподразделениям.ѝ
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Наѝосновеѝинформацииѝизѝтабл.ѝ32ѝможноѝрассчитатьѝнесколькоѝ
соотношений:ѝ
 дляѝ каждогоѝ управляемогоѝ структурногоѝ подразделенияѝ каждыйѝ
элементѝ стоимостиѝ (себестоимостьѝ реализованнойѝпродукции,ѝ сум-
мыѝ выплатѝ служащим,ѝ другиеѝ расходыѝ поѝ отделам)ѝ можетѝ бытьѝ
выраженѝвѝвидеѝпроцентнойѝдолиѝотѝобъемаѝпродажѝпоѝотделам;ѝ

 дляѝ каждогоѝ управляемогоѝ структурногоѝ подразделенияѝ каждыйѝ
маржинальныйѝ доходѝ (валоваяѝ прибыльѝ поѝ отделам,ѝ чистаяѝ мар-
жинальнаяѝ прибыль,ѝ доходѝ отѝ операций)ѝ можетѝ бытьѝ выраженѝ вѝ
видеѝпроцентнойѝдолиѝотѝобъемаѝпродажѝпоѝотделам;ѝ

 дляѝвсейѝгостиницыѝвѝцеломѝсуммаѝаренднойѝплатыѝиѝдругойѝдо-
ход,ѝнераспределенныеѝтекущиеѝрасходыѝиѝфиксированныеѝрасхо-
дыѝмогутѝбытьѝвыраженыѝвѝвидеѝпроцентнойѝдолиѝотѝобщейѝсуммыѝ
доходовѝгостиницы;ѝ

 дляѝ всейѝ гостиницыѝ вѝ целомѝ производственнаяѝ прибыль,ѝ доходѝ отѝ
операцийѝиѝчистаяѝприбыльѝмогутѝбытьѝвыраженыѝвѝвидеѝпроцентнойѝ
долиѝотѝобщейѝсуммыѝдоходовѝгостиницы.ѝ
Вѝ табл.ѝ33ѝ информацияѝизѝ табл.ѝ32ѝ выраженаѝвѝформеѝотношений.ѝ

Расходыѝиѝзатратыѝиѝмаржинальныйѝдоходѝпоѝструктурнымѝподразделе-
ниямѝсвязываютсяѝсѝсоответствующимиѝобъемамиѝпродажѝпоѝструктур-
нымѝподразделениям.ѝ Расходыѝ иѝ затратыѝ иѝмаржинальныйѝ доходѝ всейѝ
гостиницыѝвѝцеломѝсвязываютсяѝсѝобщейѝсуммойѝдоходовѝгостиницы.ѝ

Конкретныеѝсоотношенияѝважныѝдляѝконкретныхѝцелей.ѝОниѝдаютѝ
возможностьѝ проконтролироватьѝ каждыйѝ элементѝ расходовѝ иѝ затратѝ
дляѝкаждогоѝструктурногоѝподразделенияѝпоѝотношениюѝкѝобъемуѝпро-
дажѝэтогоѝструктурногоѝподразделения.ѝПодобнымѝжеѝобразомѝобщаяѝ
суммаѝрасходовѝиѝзатратѝпоѝструктурнымѝподразделениям,ѝаѝтакжеѝне-
распределенныеѝ текущиеѝ расходыѝ иѝ фиксированныеѝ расходыѝ можноѝ
проконтролироватьѝпоѝотношениюѝкѝобщейѝсуммеѝдоходовѝгостиницы.ѝ
Ониѝ могутѝ такжеѝ помочьѝ приѝ принятииѝ решений.ѝ Например,ѝ себе-
стоимостьѝработыѝсѝпитаниемѝиѝнапиткамиѝохватываетѝкакѝстоимостьѝ
питанияѝиѝнапитков,ѝтакѝиѝстоимостьѝтруда,ѝвключаяѝприготовлениеѝиѝ
обслуживание,ѝ иѝ являетсяѝ важнымѝ понятиемѝ приѝ ценообразованииѝ
меню.ѝТакимѝобразом,ѝприѝсравненииѝсвежихѝпродуктовѝпитанияѝиѝпро-
дуктов-полуфабрикатовѝ соотношениеѝ междуѝ себестоимостьюѝ иѝ чис-
тымѝмаржинальнымѝдоходомѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝобеспечи-
ваетѝосновуѝдляѝоценкиѝальтернативныхѝспособовѝработы.ѝ

Когдаѝразбивкаѝтекущегоѝотчетаѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝ
приводитсяѝвместеѝсѝобязанностями,ѝрасписаннымиѝвѝорганизацион-
нойѝструктуреѝгостиницы,ѝможноѝсвязатьѝразличныеѝуровниѝприбылиѝ
соѝ сферамиѝ ответственностиѝ отдельныхѝ людей.ѝ Ноѝ толькоѝ теѝ статьиѝ
доходовѝиѝзатрат,ѝкоторыеѝмогутѝконтролироватьсяѝотдельнымиѝлюдь-
ми,ѝотносятѝкѝихѝкомпетенции.ѝТакимѝобразом,ѝнапример:ѝ
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 валоваяѝприбыльѝпоѝструктурнымѝподразделениямѝвходитѝвѝсферуѝ
ответственностиѝшеф-повара,ѝзаведующегоѝбаром,ѝначальникаѝте-
лефоннойѝсвязи;ѝ

 доходѝ отѝ основнойѝ деятельностиѝ поѝ структурнымѝ подразделениямѝ
входитѝвѝсферуѝответственностиѝменеджераѝприемногоѝвестибюляѝиѝ
менеджераѝпоѝпитаниюѝиѝнапиткам;ѝ

 прибыльѝотѝосновнойѝдеятельностиѝвсейѝ гостиницыѝвходитѝвѝсферуѝ
ответственностиѝуправляющегоѝгостиницей.ѝ

Таблицаѝ33.ѝОтношениеѝрасходов,ѝзатратѝиѝмаржинальныхѝдоходовѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝкѝобъемамѝпродажѝпоѝотделамѝиѝдоходуѝгостиницы,ѝ%ѝ

Статьяѝ Комнатыѝ Едаѝ Напиткиѝ MODѝ Итого1ѝѝ
ДОХОДЫѝ 100ѝ 100ѝ 100ѝ 100ѝ 100ѝ
Минусѝстоимостьѝреали-
зованнойѝпродукцииѝпоѝ
структурнымѝѝ
подразделениямѝ —ѝ 34ѝ 24ѝ 50ѝ —ѝ
ВАЛОВАЯѝПРИБЫЛЬѝѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 100ѝ 66ѝ 76ѝ 50ѝ —ѝ
Минусѝсуммыѝвыплатѝ
служащимѝиѝсвязанныеѝѝ
сѝнимиѝзатратыѝпоѝструк-
турнымѝподразделениямѝ 17ѝ 36ѝ ѝ 26ѝ —ѝ
МАРЖИНАЛЬНЫЙѝѝ
ДОХОДѝѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 83ѝ 33ѝ ѝ 25ѝ —ѝ
Минусѝдругиеѝзатратыѝѝ
поѝструктурнымѝѝ
подразделениямѝ 10ѝ 12ѝ ѝ 20ѝ —ѝ
ДОХОДѝОТѝОСНОВНОЙѝ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИѝѝ
ПОѝСТРУКТУРНЫМѝѝ
ПОДРАЗДЕЛЕНИЯМѝ 73ѝ 21ѝ ѝ 4ѝ 44,3ѝ
Плюсѝсуммыѝаренднойѝ
платыѝиѝдругойѝдоходѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 3,4ѝ
ДОХОДѝОТѝОСНОВНОЙѝ
ДЕЯТЕЛЬНОСТИѝѝ
ГОСТИНИЦЫѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 47,7ѝ
Минусѝнераспределенныеѝ
эксплуатационныеѝѝ
расходыѝѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 22,8ѝ
ПРИБЫЛЬѝОТѝОСНОВ-
НОЙѝДЕЯТЕЛЬНОСТИѝ
ГОСТИНИЦЫѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 24,9ѝ
Минусѝфиксированныеѝ
платежиѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 16,8ѝ
ЧИСТАЯѝПРИБЫЛЬѝѝ
ГОСТИНИЦЫѝ ѝ ѝ ѝ ѝ 8,1ѝ
1ѝВключаяѝсуммыѝаренднойѝплатыѝиѝдругойѝдоход.ѝ
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Контрольѝвѝгостиницеѝоблегчаетсяѝнеѝтолькоѝсѝпомощьюѝструкту-
рыѝфинансовыхѝ отчетовѝ иѝ степениѝ детализацииѝ иѝ анализа,ѝ которыйѝ
ониѝ содержат,ѝ ноѝ такжеѝ частоты,ѝ сѝ которойѝ ониѝ подготавливаются.ѝ
Здесьѝсуществуютѝразличияѝмеждуѝразнымиѝгостиницами,ѝноѝобычноѝ
бываетѝтак,ѝчтоѝнарядуѝсѝсоответствующимиѝсоотношениямиѝиѝвспо-
могательнымиѝприложениямиѝсоставляютсяѝследующиеѝдокументы:ѝ
 ежедневныйѝотчетѝоѝдоходах;ѝ
 еженедельныйѝ отчетѝ оѝ стоимостиѝ реализованнойѝ продукцииѝ иѝ
суммахѝвыплатѝслужащим;ѝ

 ежемесячныйѝтекущийѝотчетѝоѝдоходах,ѝрасходахѝиѝзатратах;ѝ
 ежеквартальныйѝбухгалтерскийѝбаланс.ѝ
 ѝ
Доход от операций гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Наиболееѝважнымѝуровнемѝприбылиѝдляѝцелейѝуправленияѝявляетсяѝ

доходѝотѝоперацийѝ гостиницы,ѝ т.е.ѝ уровень,ѝ которыйѝполучаетсяѝпослеѝ
вычетаѝвсехѝтекущихѝрасходовѝиѝзатратѝизѝдоходаѝгостиницыѝиѝдоѝвычетаѝ
фиксированныхѝрасходов.ѝОбычноѝэтоѝтотѝуровень,ѝответственностьѝпоѝ
которомуѝ лежитѝ наѝ персоналеѝ гостиницы,ѝ осуществляющемѝ оператив-
ноеѝруководство.ѝСоотношенияѝдоходовѝотѝопераций,ѝполученныхѝгос-
тиницами,ѝ сведенияѝ оѝ которыхѝ содержатсяѝ вѝ отчетахѝHorwathѝ Interna-
tionalѝконцаѝ1990-хѝгг.,ѝприведеныѝвѝтабл.ѝ34ѝиѝ35.ѝДостигнутыйѝдоходѝотѝ
операцийѝвѝразныхѝрегионахѝиѝстранахѝлежитѝвѝширокомѝдиапазонеѝзна-
ченийѝиѝвѝнекоторыхѝизѝнихѝколеблетсяѝвѝширокихѝпределахѝотѝ годаѝкѝ
году.ѝОказалось,ѝчтоѝвѝСоединенномѝКоролевствеѝпостоянноѝподдержи-
ваютсяѝвысокиеѝнормыѝприбылиѝ(рис.ѝ17).ѝ

Таблицаѝ34.ѝДоходѝотѝоперацийѝгостиницѝвѝвидеѝотношенияѝкѝобъемуѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝпродажѝгостиницѝвѝосновныхѝрегионах1,ѝ%ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 29,4ѝ 30,2ѝ 31,4ѝ
АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 35,7ѝ 40,1ѝ 34,9ѝ
Азияѝ 37,6ѝ 36,8ѝ 35,3ѝ
АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ ѝ27,52ѝ ѝ28,62ѝ 31,7ѝ
Европаѝ 28,8ѝ 29,4ѝ 29,2ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ 29,2ѝ 30,2ѝ ѝ34,73ѝ

СтраныѝЛатинскойѝАмерикиѝѝ
иѝКарибскогоѝбассейнаѝ 25,7ѝ 24,7ѝ ѝ25,84ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначенияѝиѝрассчитаныѝдоѝ
выплатыѝзаработнойѝплатыѝадминистративномуѝперсоналуѝиѝменеджерам.ѝ
2ѝТолькоѝАвстралия.ѝ
3ѝЗаѝисключениемѝСША.ѝ
4ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ
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Таблицаѝ 35.ѝ Доходѝ отѝ операцийѝ гостиниц1ѝ вѝ видеѝ отношенияѝ кѝ объемуѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝпродажѝѝгостиницѝѝвѝѝотдельныхѝѝстранах2,ѝ%ѝ

Странаѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Германияѝ 24,7ѝ 23,9ѝ 23,2ѝ

Венгрияѝ 25,0ѝ 28,6ѝ 35,9ѝ

Ирландияѝ 22,9ѝ 22,9ѝ 26,0ѝ

Японияѝ 27,3ѝ 22,7ѝ 19,8ѝ

Мексикаѝ 36,1ѝ 39,3ѝ 33,0ѝ

Испанияѝ 23,0ѝ 24,0ѝ 18,4ѝ

Швейцарияѝ 24,9ѝ 13,6ѝ 17,6ѝ
Великобританияѝ 34,5ѝ 36,6ѝ 37,1ѝ

1ѝПредставляетѝдоходѝотѝоперацийѝгостиницыѝдоѝвыплатыѝзаработнойѝплатыѝадминист-
ративномуѝперсоналуѝиѝменеджерам.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

ѝ

Великобритания

Соединенные Штаты Америки

Австралия и Новая Зеландия

Канада

37,1%

36,6%

31,7%

30,2%

ѝ
ѝ

Рис. 17. Доход от операций гостиниц, 1997 

 ѝ
Соотношения бухгалтерского баланса,  
прибылей и убытков 

ѝ

ѝ ѝ
Доѝ сихѝ порѝ мыѝ рассматривалиѝ вѝ основномѝ соотношенияѝ междуѝ

двумяѝотдельнымиѝстатьямиѝилиѝгруппамиѝстатейѝвѝрамкахѝодногоѝфи-
нансовогоѝотчета.ѝТакимѝобразом,ѝизѝбухгалтерскогоѝбалансаѝвыясня-
етсяѝ интенсивностьѝ капиталовложенийѝ гостиницыѝ вѝ видеѝ соотноше-
нияѝмеждуѝосновнымиѝиѝоборотнымиѝсредствами,ѝсоотношениеѝмеждуѝ
собственнымѝ иѝ заемнымѝ капиталамиѝ вѝ видеѝ соотношенияѝ меж-ѝ
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дуѝкапиталомѝиѝобязательствамиѝвладельцевѝиѝликвидностьѝгостини-
цыѝ вѝ видеѝ соотношенияѝ междуѝ оборотнымиѝ средствамиѝ иѝ кратко-
срочнымиѝобязательствами.ѝИзѝотчетаѝоѝприбыляхѝиѝубыткахѝвыясня-
етсяѝмножествоѝсоотношений,ѝкогдаѝсоставныеѝчастиѝдоходов,ѝрасхо-
довѝиѝзатратѝиѝмаржинальнаяѝприбыльѝсвязываютсяѝсѝобщейѝсуммойѝ
доходовѝилиѝдоходамиѝпоѝотделам.ѝ

Однакоѝ существуетѝмногоѝпунктов,ѝ поѝ которымѝстатьиѝбухгалтер-
скогоѝбалансаѝиѝотчетаѝоѝприбыляхѝиѝубыткахѝсвязаныѝдругѝсѝдругом.ѝ
Когдаѝ активыѝрасходуются,ѝ ониѝ становятсяѝ затратами:ѝ например,ѝ ос-
новныеѝсредстваѝизнашиваютсяѝиѝамортизацияѝстановитсяѝзатратами;ѝ
запасыѝрасходуютсяѝиѝстановятсяѝстоимостьюѝреализованнойѝпродук-
ции.ѝВѝтоѝжеѝвремяѝдоходыѝсоздаютѝактивы:ѝнапример,ѝобъемыѝпродажѝ
порождаютѝналичныеѝденьги,ѝилиѝдебет.ѝЗакупкиѝвѝкредитѝпорождаютѝ
обязательства.ѝПрибыльѝувеличиваетѝстоимостьѝимуществаѝзаѝвычетомѝ
обязательствѝ предприятия,ѝ аѝ убытокѝ уменьшаетѝ ее.ѝ Достоверныйѝфи-
нансовыйѝанализѝгостиницыѝдолженѝвключатьѝэтиѝсоотношенияѝмеждуѝ
активами,ѝобязательствами,ѝдоходомѝиѝзатратами.ѝ

Наиболееѝ важнымѝ соотношениемѝ являетсяѝ соотношениеѝ междуѝ
поступлениямиѝиѝактивами,ѝтакѝкакѝотношениеѝпоступленийѝкѝкапи-
таловложениямѝ являетсяѝ показателемѝ эффективностиѝ управленияѝ
приѝиспользованииѝактивовѝсѝцельюѝполученияѝприбыли.ѝЭтоѝболееѝ
достоверныйѝ показатель,ѝ чемѝ прибыльѝ наѝ капиталѝ владельцев,ѝ приѝ
определенииѝ эффективностиѝработыѝ гостиницыѝ вѝ целом.ѝПоступле-
нияѝиспользуютсяѝприѝрасчетеѝдоѝвычетаѝпроцентов,ѝкоторыеѝнеѝяв-
ляютсяѝрасходом,ѝпокрываемымѝзаѝсчетѝопераций,ѝноѝявляютсяѝрас-
ходомѝ наѝ использованиеѝ конкретныхѝ формѝ капитала,ѝ аѝ приѝ оценкеѝ
пользы,ѝизвлекаемойѝизѝактивов,ѝисточникѝкапиталаѝнеѝявляетсяѝсу-
щественным.ѝ

Такжеѝ важныѝ соотношенияѝ междуѝ запасамиѝ иѝ объемамиѝ продаж,ѝ
дебетомѝиѝпродажами,ѝкредитомѝиѝзакупками.ѝСкоростьѝоборотаѝзапа-
совѝ рассчитываетсяѝ путемѝ деленияѝ стоимостиѝ питания,ѝ напитковѝ иѝ
другихѝпродажѝнаѝсреднийѝзапас,ѝт.е.ѝсуммуѝначальныхѝиѝконечныхѝза-
пасов,ѝподеленнуюѝнаѝдва.ѝЭтаѝскоростьѝпредставляетѝсобойѝчисло,ѝпо-
казывающее,ѝсколькоѝразѝконкретныйѝзапасѝобернетсяѝзаѝгод,ѝиѝявля-
етсяѝполезнымѝпоказателем,ѝпомогающимѝизбежатьѝзатоваривания.ѝ

Скорость,ѝ сѝ которойѝ накапливаютсяѝ задолженностиѝ клиентов,ѝ
демонстрируетсяѝсѝпомощьюѝскоростиѝоборотаѝзадолженности,ѝкото-
раяѝизмеряетсяѝпутемѝделенияѝпродажѝвѝкредитѝнаѝсреднийѝдебет,ѝт.е.ѝ
суммуѝ начальногоѝ иѝ конечногоѝ дебета,ѝ поделеннуюѝ наѝ два;ѝ иногдаѝ
приѝ расчетеѝ этогоѝ соотношенияѝ охотнееѝ используютѝ общийѝ объемѝ
продаж,ѝчемѝобъемѝпродажѝвѝкредит.ѝ
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Деловаяѝсредаѝбудетѝиѝдальшеѝпорождатьѝпроблемыѝпоѝмереѝрос-
таѝееѝсложностиѝиѝнеопределенности.ѝПотребуютсяѝталантливыеѝ
управленческиеѝ кадры,ѝ чтобыѝ уравновешиватьѝ возрастающиеѝ
потребностиѝвѝпредоставленииѝбезупречныхѝуслугѝиѝпродукцииѝсѝ
требованиямиѝвладельцевѝиѝинвесторов,ѝкоторыеѝхотятѝполучатьѝ
доходыѝотѝсвоегоѝимуществаѝнаѝтомѝжеѝуровне,ѝчтоѝиѝприѝдругихѝ
благоприятныхѝ возможностяхѝ дляѝ инвестиций.ѝ Так,ѝ хотяѝ неис-
товствоѝ последнегоѝ десятилетияѝ пронеслось,ѝ какѝ грозовойѝ ура-
ган,ѝ спокойствиеѝпослеѝштормаѝникогдаѝнеѝозначаетѝвозвратаѝкѝ
добрымѝстарымѝвременам,ѝсуществовавшимѝдоѝ1985ѝг.ѝУлучшен-
ноеѝпрогнозированиеѝиѝдолгосрочноеѝстратегическоеѝуправлениеѝ
станутѝ необходимостью,ѝ иѝ естьѝ всеѝ основанияѝ считать,ѝ чтоѝ этаѝ
отрасльѝхорошоѝподготовленаѝкѝихѝвнедрению.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ
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Организация 
гостиницы 

 
Организацияѝ—ѝэтоѝрамки,ѝ вѝкоторыхѝрабо-

таютѝразличныеѝслужбы.ѝЭтоѝотноситсяѝкѝтакимѝ
вопросам,ѝкакѝраспределениеѝзадачѝвнутриѝфирмѝ
иѝ учреждений,ѝ должностиѝ сѝ определеннойѝ от-
ветственностьюѝ иѝ полномочиямиѝ иѝ взаимоот-
ношенияѝмеждуѝними.ѝПриѝэтомѝвводятсяѝтакиеѝ
понятия,ѝкакѝнормаѝуправляемостиѝ(числоѝпод-
чиненных,ѝ которымиѝ непосредственноѝ руково-
дитѝ какое-тоѝ лицо),ѝ уровниѝ управленияѝ (числоѝ
звеньев,ѝ черезѝ которыеѝ работаетѝ руководство),ѝ
назначениеѝполномочийѝ(распределениеѝобязан-
ностейѝ иѝ полномочийѝ назначеннымѝ лицамѝ поѝ
линиямѝ«командования»).ѝВѝэтойѝглавеѝрассмат-
риваетсяѝ скорееѝ характеристикиѝ организацииѝ
гостиницы,ѝчемѝконцепцииѝруководства.ѝ

Неѝтакѝдавноѝ—ѝпримерноѝдоѝсерединыѝХХѝв.ѝ
иѝ дажеѝ позднееѝ —ѝ типичнаяѝ гостиницаѝ почтиѝ
любогоѝ размераѝ характеризоваласьѝ большимѝ
числомѝлицѝиѝподразделений,ѝнепосредственноѝ
ответственныхѝ передѝ управляющимѝ гостини-
цей,ѝкоторыйѝвплотнуюѝзанималсяѝсвоимиѝгос-
тямиѝиѝ всемиѝилиѝ большинствомѝ аспектовѝ ра-
ботыѝгостиницы.ѝТогдаѝмогѝбытьѝодинѝилиѝбо-
лееѝ помощниковѝ управляющего,ѝ уѝ нихѝ былоѝ
малоѝ илиѝ совсемѝ неѝ былоѝ властиѝ надѝ такимиѝ
ключевымиѝлицами,ѝкакѝшеф-поварѝилиѝметр-
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дотель.ѝВѝведенииѝгостиничногоѝхозяйстваѝуправляющийѝгостиницейѝ
обычноѝ сочеталѝ концепциюѝ «яѝ—ѝ хозяин,ѝ принимающийѝ гостей»ѝ сѝ
теснойѝ вовлеченностьюѝ вѝ работу.ѝ Онѝ обычноѝ обладалѝ всемиѝ илиѝ
большинствомѝ техническихѝ навыков,ѝ необходимыхѝ дляѝ работыѝ поѝ
размещениюѝиѝобслуживаниюѝгостей.ѝХотяѝонѝмогѝбольшеѝвниманияѝ
уделятьѝдеятельности,ѝвѝкоторойѝчувствовалѝсебяѝувереннымѝблагода-
ряѝопытуѝиѝзнаниям,ѝиѝменьшеѝтой,ѝвѝкоторойѝему,ѝвозможно,ѝнеѝхва-
талоѝзнанийѝилиѝнавыков;ѝегоѝподход,ѝвѝсущности,ѝбылѝскорееѝподхо-
домѝ техническогоѝ специалиста,ѝ чемѝ управляющегоѝ бизнесом.ѝ Гости-
ницыѝобслуживалиѝтех,ѝктоѝихѝвыбирал.ѝФинансовыйѝконтрольѝосуще-
ствлялсяѝ владельцамиѝилиѝбухгалтерамиѝотѝ своегоѝ лица.ѝ Руководствоѝ
кадрамиѝредкоѝвыходилоѝзаѝрамкиѝ«принялѝ—ѝуволил».ѝЗданияѝиѝин-
терьерыѝгостиницѝредкоѝрассматривалисьѝкакѝпроизводственныеѝак-
тивы,ѝнеобходимыеѝдляѝизвлеченияѝдохода,ѝсравнимогоѝсѝдоходомѝотѝ
другихѝкоммерческихѝинвестиций;ѝсодержаниеѝгостиницы,ѝтехобслу-
живаниеѝиѝэнергияѝбылиѝдешевыми.ѝ

ВоѝвторойѝполовинеѝХХѝв.ѝвозниклаѝтенденция,ѝкотораяѝпривелаѝ
кѝ тому,ѝ чтоѝ несколькоѝ факторовѝ влиянияѝ изменилиѝ этуѝ структуруѝ вѝ
общем,ѝиѝподходѝкѝорганизацииѝгостиницыѝвѝчастности.ѝВѝбольшин-
ствеѝ частейѝ светаѝ вырослиѝ рынкиѝ гостиниц,ѝ количествоѝ гостиницѝ иѝ
размерѝ отдельныхѝ операцийѝ наѝ фонеѝ измененияѝ экономическихѝ иѝ
социальныхѝ условий.ѝ Деловаяѝ иѝ управленческаяѝ теорияѝ иѝ практикаѝ
проникалиѝ вѝ гостиницыѝ поѝ мереѝ внедренияѝ вѝ гостиничныйѝ бизнесѝ
фирм,ѝработавшихѝвѝдругихѝотраслях,ѝразвитияѝгостиничногоѝобразо-
ванияѝ иѝ обученияѝ иѝ повышенияѝ качестваѝ менеджмента.ѝ Нововведе-
нияѝ вѝ организацииѝ гостиниц,ѝ появившиесяѝ вначалеѝ вѝ несколькихѝ
отеляхѝСевернойѝАмерики,ѝраспространилисьѝнаѝотелиѝвѝдругихѝстра-
нах.ѝЭтиѝиѝдругиеѝфакторыѝвлиянияѝпривелиѝкѝизменениямѝвѝметодах,ѝ
сѝ помощьюѝ которыхѝ гостиницаѝ организуетѝ своюѝ деятельностьѝ вѝ на-
стоящееѝвремя.ѝ

Триѝконкретныхѝпримераѝразвитияѝиллюстрируютѝсостояниеѝгос-
тиничнойѝ индустрииѝ вѝ послевоеннойѝ Британии.ѝ Первыйѝ связанѝ сѝ
группированиемѝ функций.ѝ Вѝ началеѝ 1950-хѝ гг.ѝ приемнаяѝ гостиниц,ѝ
отделѝ унифицированныхѝ услугѝ иѝ хозяйственныйѝ отделѝ неизменноѝ
рассматривалисьѝ какѝ отдельныеѝ подразделения,ѝ каждоеѝ непосредст-
венноѝ подчинялосьѝ управляющемуѝ гостиницей.ѝ Двадцатьюѝ годамиѝ
позднееѝвоѝмногихѝкрупныхѝгостиницахѝпоявилисьѝменеджерыѝвход-
ногоѝ вестибюля,ѝ менеджерыѝпоѝ работеѝ сѝ номерамиѝилиѝ помощникиѝ
управляющегоѝ сѝ конкретнымиѝобязанностямиѝ вѝ этойѝобласти.ѝ ѝ Вѝ тоѝ
жеѝ времяѝ вѝ большинствеѝ крупныхѝ гостиницѝ сталиѝ назначатьѝменед-
жеровѝпоѝпитаниюѝиѝнапиткам;ѝониѝотвечалиѝзаѝвсюѝсферуѝдеятельно-
стиѝгостиницы,ѝкотораяѝпреждеѝорганизационноѝотносиласьѝкѝресто-
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ранам,ѝбарамѝиѝкухнямѝиѝнаходиласьѝподѝнепосредственнымѝконтро-
лемѝуправляющего.ѝВторойѝпримерѝпоказывает,ѝ чтоѝпроизошелѝростѝ
числаѝспециалистов.ѝВѝначалеѝ1950-хѝгг.ѝтолькоѝвѝнесколькихѝкрупныхѝ
гостиницахѝбылѝменеджерѝпоѝперсоналу,ѝ сотрудникѝпоѝ связямѝсѝоб-
щественностьюѝилиѝзакупщик.ѝКѝначалуѝ1970-хѝгг.ѝподразделенияѝпоѝ
работеѝсѝперсоналом,ѝпоѝпродажамѝиѝмаркетингуѝиѝпоѝзакупкамѝсталиѝ
обычнымиѝ дляѝ крупныхѝ гостиницѝиѝ группѝ гостиниц.ѝИѝ третье,ѝ еслиѝ
раньшеѝкаждаяѝ гостиницаѝбылаѝболееѝилиѝменееѝ самодостаточнойѝ вѝ
предоставленииѝразличныхѝуслугѝгостямѝиѝудовлетворенииѝвспомога-
тельныхѝпотребностей,ѝ тоѝ сейчасѝмногиеѝизѝэтихѝ услугѝпредоставля-
ют,ѝиспользуяѝвнутреннююѝарендуѝиѝфранчайзингѝспециализирован-
ныхѝ поставщиковѝ иѝ предприятияѝ соѝ стороны,ѝ такиеѝ какѝ пекарни,ѝ
предприятияѝпоѝразделкеѝмясаѝиѝпрачечные.ѝ

Организацияѝ —ѝ этоѝ функцияѝ цели,ѝ иѝ сложностьѝ гостиничногоѝ
бизнесаѝ являетсяѝ следствиемѝ того,ѝ чтоѝонѝ связанѝ сѝнесколькимиѝот-
дельнымиѝвидамиѝпродукции,ѝуслугѝиѝудобств,ѝкоторыеѝпредлагаютсяѝ
вѝразличныхѝсочетаниях,ѝкакѝмыѝвиделиѝвѝч.ѝIIIѝэтойѝкниги.ѝПолезноѝ
расположитьѝ ихѝ поѝ порядкуѝ вѝ видеѝ простойѝ структуры,ѝ разбитойѝ поѝ
строкамѝ вѝ соответствииѝ сѝ шестьюѝ главами,ѝ включивѝ вѝ этуѝ схемуѝ теѝ
видыѝдеятельностиѝгостиницы,ѝкоторыеѝописаныѝвѝч.ѝIIIѝиѝIV.ѝКлас-
сификацияѝ видовѝ деятельности,ѝ краткоѝ описаннаяѝ ниже,ѝ соответст-
вуетѝ общейѝ схемеѝ унифицированнойѝ иѝ стандартнойѝ системѝ бухгал-
терскихѝсчетов,ѝиспользуемыхѝвѝнекоторыхѝстранах.ѝ

ѝ
Производственныеѝ
подразделенияѝ
(зарабатывающиеѝ
доход)ѝ

Основныеѝ(главные)ѝ Гостиничныеѝномераѝ
Питаниеѝ
Напиткиѝ

ѝ Второстепенныеѝ
(вспомогательные)ѝ

ѝ ѝ

Телефоныѝѝгостейѝ
Прачечнаяѝиѝутюжкаѝодеждыѝдляѝ
гостейѝ
Другиеѝуслугиѝдляѝгостейѝ

Подразделения,ѝ
отвечающиеѝзаѝ
вспомогательныеѝ
услугиѝ(нераспреде-
ленныеѝнакладныеѝ
расходы)ѝ

ѝ Администрацияѝиѝобщиеѝуслугиѝ
Маркетингѝ
Работаѝсѝимуществом,ѝсодержа-
ние,ѝтехобслуживаниеѝиѝэнергияѝ

ѝ
Вѝ этомѝ перечнеѝ различиеѝ проводится,ѝ вѝ первуюѝ очередь,ѝ междуѝ

услугамиѝгостиницы,ѝприносящимиѝдоходѝ(описываютсяѝвѝч.ѝIIIѝэтойѝ
книги),ѝ иѝ работамиѝ поѝ обслуживаниюѝ гостиницыѝ (описываютсяѝ вѝѝ
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ч.ѝIVѝиѝV).ѝПриносящиеѝдоходѝуслугиѝподразделяютсяѝдалееѝнаѝоснов-
ныеѝиѝвспомогательныеѝ(см.ѝвѝгл.ѝ7,ѝ8ѝиѝ9).ѝНаѝпрактикеѝобнаружили,ѝ
чтоѝ наиболееѝ эффективныеѝ организационныеѝ структурыѝ гостиницѝ
соответствуютѝ этойѝ классификацииѝ иѝ предусматриваютѝ четкиеѝ обя-
занностиѝцентраѝвѝотношенииѝдоходовѝиѝприбыли.ѝ

 ѝ
Гостиничные номера ѝ
ѝ ѝ
Вѝ гл.ѝ7ѝфункцияѝ гостиницыѝпоѝразмещениюѝописываетсяѝпоѝот-

ношениюѝкѝприемнойѝстойкеѝ(рецепции),ѝслужбеѝунифицированныхѝ
услугѝ иѝ хозяйственнойѝ службе.ѝ Наѝ практикеѝ можноѝ определитьѝ не-
сколькоѝтипичныхѝорганизационныхѝподходовѝкѝэтимѝслужбам:ѝ
 всеѝтриѝслужбыѝработаютѝкакѝотдельныеѝподразделенияѝсоѝсвоимиѝ
собственнымиѝначальниками;ѝ

 рецепцияѝиѝслужбаѝунифицированныхѝуслугѝсгруппированыѝвме-
стеѝкакѝслужбаѝвходногоѝвестибюляѝподѝруководствомѝпомощни-
каѝ управляющего,ѝ дляѝ которогоѝ этоѝ являетсяѝ единственнойѝ илиѝ
основнойѝобязанностью;ѝ

 приемнаяѝ иѝ службаѝ унифицированныхѝ услугѝ сгруппированыѝ
вместеѝ какѝ отделѝ входногоѝ вестибюляѝ илиѝ входногоѝ зданияѝ соѝ
своимѝсобственнымѝначальникомѝ(этотѝподходѝиллюстрируетсяѝ
наѝрис.ѝ18);ѝ

 всеѝтриѝслужбыѝгруппируютсяѝвместеѝкакѝподразделениеѝпоѝработеѝ
сѝ гостиничнымиѝномерамиѝподѝруководствомѝпомощникаѝ управ-
ляющего,ѝдляѝкоторогоѝэтоѝявляетсяѝединственнойѝилиѝосновнойѝ
обязанностью;ѝ

 всеѝтриѝслужбыѝгруппируютсяѝвместеѝкакѝподразделениеѝпоѝработеѝ
сѝгостиничнымиѝномерамиѝсоѝсвоимѝсобственнымѝначальником.ѝ
Первыйѝподходѝпредусматриваетѝпрямуюѝлиниюѝответственностиѝ

иѝ полномочийѝмеждуѝ каждымѝначальникомѝподразделенияѝиѝ управ-
ляющимѝ гостиницыѝ и,ѝ следовательно,ѝ тесныйѝ контактѝ междуѝ двумяѝ
уровнямиѝруководства;ѝоднакоѝэтоѝувеличиваетѝнормуѝуправляемостиѝ
управляющегоѝгостиницы,ѝиѝотѝнегоѝтребуетсяѝкоординироватьѝрабо-
туѝ отдельныхѝ подразделений.ѝ Четыреѝ другихѝ подходаѝ былиѝ разрабо-
таны,ѝчтобыѝсократитьѝнормуѝуправляемостиѝуправляющегоѝгостини-
цыѝиѝобеспечитьѝкоординациюѝвзаимосвязанныхѝработѝнаѝпромежу-
точномѝ уровне,ѝ ноѝ ониѝ увеличиваютѝ числоѝ уровней,ѝ черезѝ которыеѝ
долженѝ управлятьѝ руководящийѝперсонал,ѝ иѝ уменьшаютѝ количествоѝ
непосредственныхѝконтактовѝмеждуѝуправляющимѝгостиницыѝиѝрас-
сматриваемымиѝподразделениями.ѝ
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Вѝ связиѝ сѝ гостиничнымиѝ номерамиѝ описывалосьѝ несколькоѝ видовѝ
работ,ѝкоторыеѝвѝбольшихѝгостиницахѝможноѝорганизоватьѝпо-другому.ѝ

 Вѝбольшинствеѝгостиницѝзаблаговременноеѝрезервированиеѝпред-
ставляетѝсобойѝнеотъемлемуюѝчастьѝработыѝрецепции,ѝиѝодниѝиѝтеѝ
жеѝ служащиеѝ занимаютсяѝ резервированиемѝиѝ другимиѝобязанно-
стями.ѝНоѝзаблаговременнымѝрезервированиемѝможетѝзаниматьсяѝ
другойѝслужащийѝрецепцииѝилиѝотдельноеѝподразделение,ѝ чтобыѝ
датьѝ возможностьѝ служащимѝ сосредоточитьсяѝ наѝ задачах,ѝ прису-
щихѝприемной,ѝиѝнеѝзаниматьѝихѝвремяѝиѝвниманиеѝотвлекающи-
миѝотѝосновнойѝработыѝтребованиями.ѝИногдаѝвсеѝзаблаговремен-
ноеѝ резервированиеѝ сосредоточеноѝ вѝ подразделенииѝ продаж,ѝ вѝ
обязанностиѝ которогоѝ входитѝ увеличениеѝ доѝ максимумаѝ запол-
ненностиѝгостиницы.ѝ

 Вѝгостиницахѝменьшегоѝразмераѝсоѝсчетамиѝгостейѝобычноѝимеютѝ
делоѝбухгалтер/служащиеѝрецепции,ѝно,ѝстрогоѝговоря,ѝсчетаѝгос-
тейѝ представляютѝ собойѝ расширениеѝ функцииѝ гостиницыѝ поѝ ве-
дениюѝбухгалтерскихѝ счетов.ѝСледовательно,ѝ гдеѝ счетаѝ гостейѝ ве-
дутѝслужащиеѝподразделенияѝсчетовѝиѝкассиры,ѝониѝобычноѝявля-
ютсяѝсотрудникамиѝбухгалтерии.ѝ

 Вѝ некоторыхѝ гостиницахѝ обслуживаниеѝ вѝ номерахѝ обеспечиваетѝ
хозяйственныйѝ персонал,ѝ ноѝ обслуживаниеѝ вѝ номерах,ѝ очевидно,ѝ
входитѝвѝфункциюѝгостиницы,ѝсвязаннуюѝсѝпитаниемѝиѝнапитками.ѝ

 ѝ
Питание и напитки ѝ
ѝ ѝ
Вѝгл.ѝ8ѝфункцияѝгостиницы,ѝсвязаннаяѝсѝпитаниемѝиѝнапитками,ѝ

описываетсяѝ вѝ связиѝ сѝ цикломѝ продуктовѝ питанияѝ иѝ напитков,ѝ ос-
новнымиѝторговымиѝточкамиѝиѝсоответствующимиѝвспомогательны-
миѝ услугами.ѝ Наѝ практикеѝ можноѝ определитьѝ несколькоѝ типичныхѝ
организационныхѝподходовѝвѝотношенииѝэтойѝфункции:ѝ
 каждаяѝ торговаяѝ точкаѝ иѝ вспомогательнаяѝ службаѝ работаютѝ какѝ
отдельныеѝподразделенияѝсоѝсвоимѝсобственнымѝначальником;ѝ

 несколькоѝ подразделенийѝ сгруппированыѝ вместеѝ подѝ руковод-ѝ
ствомѝ помощникаѝ управляющего,ѝ дляѝ которогоѝ работаѝ сѝ нимиѝ
представляетѝ собойѝ единственнуюѝ иѝ основнуюѝ обязанность,ѝ на-
примерѝ закупкиѝ иѝ хранение,ѝ работаѝ баровѝ иѝ погребов,ѝ включаяѝ
кухню,ѝиѝт.д.;ѝ

 несколькоѝэтихѝподразделенийѝгруппируютсяѝвместеѝвѝвидеѝодногоѝ
подразделенияѝподѝруководствомѝодногоѝначальника;ѝ

 всеѝслужбыѝпоѝработеѝсѝпищевымиѝпродуктамиѝиѝнапиткамиѝгруп-
пируютсяѝ вместеѝ подѝ руководствомѝ помощникаѝ управляющего,ѝ
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дляѝкоторогоѝработаѝсѝнимиѝпредставляетѝсобойѝединственнуюѝилиѝ
основнуюѝобязанность;ѝ

 всеѝслужбыѝпоѝработеѝсѝпищевымиѝпродуктамиѝиѝнапиткамиѝгруп-
пируютсяѝвместеѝвѝвидеѝподразделенияѝпоѝпитаниюѝиѝнапиткамѝсоѝ
своимѝсобственнымѝначальником,ѝчтоѝиллюстрируетсяѝнаѝрис.ѝ18.ѝ
Такиеѝжеѝзамечания,ѝкакѝописаноѝвыше,ѝприменимыѝкѝподходуѝвѝ

отношенииѝномеров:ѝониѝсвязаныѝсѝлиниямиѝответственностиѝиѝпол-
номочий,ѝнормойѝуправляемостиѝиѝуровнямиѝуправления.ѝВеличинаѝ
нормыѝ управляемостиѝиѝ числоѝ уровнейѝ управленияѝ—ѝ этоѝфакторы,ѝ
вступающиеѝвѝпротиворечиеѝдругѝсѝдругом.ѝ

Несколькоѝаспектовѝфункцииѝобеспеченияѝпитаниемѝиѝнапитка-
миѝ тесноѝ связаныѝ другѝ сѝ другом,ѝ аѝ такжеѝ сѝ другимиѝ направлениямиѝ
работыѝгостиницы.ѝ
 Вѝбольшинствеѝгостиницѝестьѝусловияѝиѝвозможностиѝдляѝподачиѝ
какѝеды,ѝтакѝиѝнапитков,ѝхотяѝвѝнекоторыхѝизѝнихѝедаѝилиѝнапиткиѝ
могутѝпревалировать.ѝВсеѝслужбыѝпоѝработеѝсѝпищевымиѝпродук-
тамиѝ иѝ напиткамиѝ группируютсяѝ вместе.ѝ Вѝ тоѝ времяѝ какѝ обычноѝ
бываетѝдовольноѝлегкоѝразделитьѝдоходѝедыѝиѝнапитков,ѝчастоѝбы-
ваетѝневозможноѝточноѝразделитьѝмеждуѝнимиѝвсеѝиздержкиѝпро-
изводства,ѝкромеѝстоимостиѝпродаж,ѝпотомуѝчтоѝодниѝиѝтеѝжеѝслу-
жащиеѝмогутѝработатьѝсѝобоимиѝвидамиѝпродукцииѝиѝпотомуѝчтоѝ
другиеѝтоварыѝиѝуслуги,ѝпредоставляемыеѝвѝоднойѝторговойѝточке,ѝ
нелегкоѝ идентифицироватьѝ либоѝ какѝ пищу,ѝ либоѝ какѝ напитки.ѝ
Приѝтакихѝобстоятельствахѝпищаѝиѝнапиткиѝрассматриваютсяѝсо-
вместно,ѝанализируютсяѝторговойѝточкой,ѝиѝсоответствующиеѝобя-
занностиѝотражаютсяѝвѝорганизационнойѝструктуре.ѝ

 Контрольѝнадѝпищейѝиѝнапитками,ѝоснованныйѝнаѝциклахѝпищевыхѝ
продуктовѝиѝнапитков,ѝописанныхѝвѝгл.ѝ8,ѝможноѝсѝполнымѝправомѝ
рассматриватьѝ какѝ частьѝ общейѝ функцииѝ гостиницыѝ поѝ ведениюѝ
бухгалтерскогоѝучета.ѝВѝэтихѝобстоятельствахѝтакиеѝслужащие,ѝ какѝ
кассирыѝресторанаѝиѝспециалистыѝпоѝконтролюѝнадѝрасходами,ѝот-
носятсяѝкѝперсоналуѝбухгалтерииѝгостиницы.ѝ

 Там,ѝ гдеѝ существуютѝ подразделения,ѝ занимающиесяѝ продажами,ѝ
продажиѝедыѝиѝнапитковѝобычноѝтесноѝотслеживаютсяѝэтимѝпод-
разделением,ѝ иѝ такиеѝ организационныеѝ мероприятия,ѝ какѝ заказѝ
приемов,ѝмогутѝвходитьѝвѝихѝобязанность.ѝ
Вѝгл.ѝ9ѝразнообразиеѝуслугѝдляѝгостейѝиллюстрируютѝтакиеѝуслуги,ѝ

какѝтелефоны,ѝпрачечная;ѝпоказано,ѝчтоѝтипичныеѝорганизационныеѝ
подходыѝкѝбольшинствуѝизѝнихѝбываютѝдвухѝосновныхѝвидов:ѝ
 услугиѝпредоставляютсяѝвспомогательнымиѝподразделениямиѝподѝ
прямымѝруководствомѝгостиницы;ѝ

 услугиѝ предоставляютсяѝ другимиѝ фирмамиѝ поѝ аренднымѝ илиѝ
франчайзинговымѝсоглашениямѝсѝгостиницей.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Люди и процедуры 
 

166

Альтернативнаяѝ организацияѝможетѝ использоватьсяѝ приѝ предос-
тавленииѝгостямѝуслугѝследующихѝслужб:ѝ

Салонѝкрасотыѝиѝпарикмахерскаяѝ Секретарскиеѝуслугиѝ

Торговляѝцветамиѝ Кортыѝдляѝсквошаѝиѝтеннисаѝѝ

Гаражѝ Подаркиѝиѝсувенирыѝ

Прачечнаяѝиѝхимчисткаѝ Бассейнѝ

Газетыѝиѝжурналыѝ Торговляѝтабачнымиѝизделиямиѝ
ѝ
Непосредственноеѝ руководствоѝ этимиѝ услугамиѝ обычноѝ преду-

сматриваетѝболееѝтесныйѝпрямойѝконтрольѝиѝнадзорѝсоѝстороныѝгости-
ницыѝиѝбольшуюѝгибкостьѝвѝработе.ѝВоѝмногихѝгостиницахѝуслугиѝпро-
стоѝгруппируютсяѝдляѝцелейѝбухгалтерскогоѝучетаѝиѝконтроля,ѝкакѝос-
таточныеѝвидыѝдеятельностиѝгостиницы.ѝНаѝпрактикеѝониѝпредостав-
ляютсяѝнеѝкакѝсамостоятельныеѝвѝорганизационномѝсмыслеѝподразде-
ления,ѝаѝкакѝчастьѝнабораѝуслугѝдругихѝподразделенийѝгостиницы,ѝна-
пример,ѝ приемной,ѝ отделаѝ унифицированныхѝ услуг,ѝ хозяйственногоѝ
отделаѝ илиѝ отделаѝ общегоѝ администрирования.ѝ Толькоѝ когдаѝ объемѝ
какой-тоѝконкретнойѝуслугиѝдостаточноѝвелик,ѝдляѝееѝпредоставленияѝ
можетѝ бытьѝ организованоѝ отдельноеѝ подразделение.ѝ Иѝ толькоѝ тогдаѝ
дляѝэтойѝуслугиѝвозникаетѝвозможностьѝвыбора,ѝ—ѝбудетѝлиѝееѝпредос-
тавлятьѝгостямѝпоѝарендномуѝилиѝфранчайзинговомуѝсоглашениюѝдру-
гойѝисполнитель,ѝ такѝкакѝонѝсможетѝгарантироватьѝпривлечениеѝкли-
ента.ѝТакаяѝорганизацияѝосвобождаетѝгостиницуѝотѝработыѝсѝуслугами,ѝ
которыеѝдляѝ гостиницыѝчастоѝявляютсяѝнезнакомыми,ѝ иѝ даетѝ ейѝ воз-
можностьѝсосредоточитьсяѝнаѝсвоейѝосновнойѝдеятельности.ѝ

Следовательно,ѝ основнымиѝрешающимиѝфакторамиѝявляютсяѝ раз-
мерѝоперации,ѝналичиеѝподходящихѝисполнителейѝконкретныхѝуслугѝиѝ
основныеѝпринципыѝ(философия)ѝработыѝгостиницыѝилиѝгруппыѝгос-
тиниц,ѝаѝтакжеѝкачествоѝобслуживанияѝиѝфинансовыйѝдоходѝгостини-
цы,ѝкоторыеѝмогутѝбытьѝрезультатомѝтогоѝилиѝиногоѝподхода.ѝ

 ѝ
Дополнительные  услуги  и  гостиницы ѝ
ѝ ѝ
Ранееѝвѝэтойѝглавеѝслужбыѝгостиницыѝклассифицировалисьѝкакѝза-

рабатывающиеѝдоходѝподразделенияѝиѝподразделенияѝдополнительныхѝ
услуг.ѝПерваяѝгруппаѝрассматриваласьѝвѝч.ѝIIIѝэтойѝкниги,ѝвтораяѝ—ѝ
вѝч.ѝIVѝиѝV.ѝПервоеѝизѝподразделенийѝдополнительныхѝуслугѝ—ѝадми-
нистрированиеѝиѝобщиеѝуслугиѝ—ѝсвязаноѝсѝфункциямиѝобщегоѝуправ-
ленияѝ(некоторыеѝизѝкоторыхѝрассматриваютсяѝвѝэтойѝглаве),ѝзакупокѝ
(обсуждаласьѝвѝсвязиѝсѝпищевымиѝпродуктамиѝиѝнапиткамиѝвѝгл.ѝ8,ѝхотяѝ
онаѝ неѝ ограничиваетсяѝ ими),ѝ работыѝ сѝ персоналомѝ (будетѝ обсуждать-ѝ
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сяѝвѝгл.ѝ14)ѝиѝбухгалтерскогоѝучетаѝиѝконтроляѝ(включенаѝвѝгл.ѝ12).ѝОс-
тальныеѝдополнительныеѝуслугиѝописаныѝвѝгл.ѝ10ѝиѝ11.ѝ

Наѝ практикеѝ работыѝ поѝ обслуживанию,ѝ неѝ приносящиеѝ дохода,ѝ
бываютѝорганизованыѝоднимѝизѝтрехѝспособов:ѝ
 остающиесяѝсредиѝсобственныхѝобязанностейѝуправляющегоѝгос-
тиницей;ѝ

 порученныеѝ помощникуѝ управляющегоѝ какѝ однаѝ изѝ егоѝ обязан-
ностей;ѝ

 порученныеѝ отдельномуѝ подразделениюѝ сѝ собственнымѝ началь-
ником.ѝ
Вѝбольшейѝилиѝменьшейѝстепениѝдляѝосуществленияѝкаждогоѝизѝ

этихѝ видовѝ деятельностиѝ можноѝ такжеѝ пользоватьсяѝ специализиро-
ваннымиѝконсультациямиѝилиѝпомощьюѝсоѝстороны.ѝОсновныеѝспе-
циализированныеѝвидыѝдеятельности,ѝкоторыеѝмогутѝбытьѝорганизо-
ваныѝ однимѝ изѝ этихѝ способов,ѝ иѝ примерыѝ внешнихѝ источников,ѝ кѝ
которымѝприбегаетѝ гостиницаѝдляѝполученияѝконсультацииѝиѝпомо-
щиѝ вѝ каждомѝ такомѝ видеѝ деятельности,ѝ можноѝ краткоѝ описатьѝ сле-
дующимѝобразом:ѝ

ѝ
Бухгалтерскийѝучетѝиѝфинансыѝ
ѝ
ѝ

Бухгалтерыѝиѝконсультантыѝгостиницыѝ
Дипломированныеѝбухгалтерыѝиѝаудиторыѝ
Специалистыѝпоѝинвентаризацииѝ

Услугиѝпоѝработеѝсѝперсоналомѝ
ѝ
ѝ

Специалистыѝпоѝнаймуѝиѝотборуѝперсоналаѝ
Консультантыѝпоѝанализуѝрабочегоѝвремени,ѝ
кадровымѝресурсамѝиѝпроизводственнымѝ
отношениямѝ
Комитетыѝпоѝобучениюѝиѝдругиеѝагентстваѝ

Закупкиѝ Бухгалтерыѝиѝконсультантыѝгостиницыѝ
ѝ Специалистыѝпоѝмебелиѝиѝоборудованиюѝ
ѝ Различныеѝпоставщикиѝ

Продажиѝиѝмаркетингѝ Агентстваѝпоѝисследованиюѝрынкаѝ
ѝ Рекламныеѝагентстваѝ
ѝ Консультантыѝпоѝсвязямѝсѝобщественностьюѝ

Работа,ѝтехническоеѝсодержа-
ниеѝиѝэнергоснабжениеѝгости-
ничногоѝхозяйстваѝ

Архитекторы,ѝстроители,ѝдизайнеры,ѝинже-
неры-консультанты,ѝпредприятияѝпоѝком-
мунальнымѝсетямѝ

ѝ
Консультантскиеѝ услугиѝ иногдаѝ предоставляютсяѝ такжеѝ профес-

сиональнымиѝ органами,ѝ профессиональнымиѝ ассоциациямиѝ дляѝ
своихѝчленов,ѝтехническойѝпрессойѝиѝдругимиѝагентствами.ѝ

Помимоѝосновныхѝпринциповѝ(философии)ѝработы,ѝпринятиеѝор-
ганизационныхѝ подходовѝ вѝ отношенииѝ конкретнойѝ деятельностиѝ оп-
ределяется,ѝ вѝ основном,ѝ масштабомѝ работы:ѝ первыйѝ подходѝ обычноѝ
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связанѝсѝмаленькойѝгостиницей;ѝвторойѝ—ѝсѝгостиницейѝсреднегоѝраз-
мера;ѝтретийѝ—ѝсѝкрупнымиѝоперациями;ѝноѝникакиеѝжесткиеѝправилаѝ
неприменимы.ѝ Каждыйѝ изѝ этихѝ видовѝ деятельностиѝ подразумеваетѝ
специальныеѝ знанияѝ иѝ квалификацию,ѝ аѝ неѝ простоѝноу-хауѝ вѝ работе,ѝ
присущиеѝосновнымѝпроизводственнымѝвидамѝдеятельности.ѝ

 ѝ
Структура управления ѝ
ѝ ѝ
Послеѝ обсужденияѝ деленияѝ иѝ группировкиѝ производственнойѝ иѝ

обслуживающейѝ деятельностиѝ поѝ подразделениямѝ необходимоѝ рас-
смотретьѝ структуруѝ управленияѝ гостиницы.ѝОнаѝ включаетѝ всеѝдолж-
ностиѝсѝприсущимиѝимѝобязанностямиѝиѝполномочиямиѝнаѝуровняхѝ
нижеѝруководстваѝвысшегоѝзвена,ѝкотороеѝпредставленоѝвѝгостинич-
нойѝ компанииѝ советомѝ директоров.ѝ Группаѝ управленияѝ состоитѝ изѝ
управляющегоѝ гостиницей,ѝ одногоѝ илиѝ болееѝ заместителейѝ илиѝ по-
мощниковѝуправляющегоѝиѝначальниковѝподразделений.ѝОбсуждениеѝ
структурыѝ управленияѝ связаноѝ сѝ этимиѝдолжностямиѝиѝ взаимоотно-
шениямиѝмеждуѝними.ѝ

Вѝзависимостиѝотѝвеличиныѝгостиницыѝиѝконкретногоѝспособаѝор-
ганизацииѝ работыѝ главноеѝ должностноеѝ лицоѝ гостиницыѝможетѝ име-
новатьсяѝ по-разному:ѝ управляющийѝ директор,ѝ генеральныйѝ директорѝ
илиѝпростоѝуправляющийѝгостиницей.ѝОнѝможетѝвѝбольшейѝилиѝмень-
шейѝстепениѝучаствоватьѝвѝформулированииѝполитикиѝиѝстратегииѝгос-
тиницы,ѝобязательноѝбудетѝнестиѝответственностьѝзаѝихѝосуществлениеѝ
иѝзаѝпоказателиѝработыѝгостиницы.ѝВѝболееѝкрупныхѝгостиницахѝэтотѝ
уровеньѝ можетѝ подразделятьсяѝ междуѝ управляющимѝ директоромѝ илиѝ
генеральнымѝдиректоромѝиѝуправляющимѝгостиницейѝилиѝпроживаю-
щимѝ поѝ местуѝ службыѝ управляющим.ѝ Тогдаѝ первыеѝ подчиняютсяѝ
правлениюѝиѝобычноѝкоординируютѝработуѝспециализированныхѝпод-
разделенийѝиѝуправляющегоѝгостиницейѝилиѝпроживающегоѝпоѝместуѝ
службыѝ управляющего,ѝ которыйѝ вѝ своюѝ очередьѝ отвечаетѝ заѝ повсе-
дневноеѝруководствоѝдеятельностьюѝгостиницы.ѝ

Сложностьѝиѝнепрерывностьѝработыѝгостиницыѝобычноѝвызываютѝ
потребностьѝвѝодномѝилиѝболееѝзаместителяхѝилиѝпомощникахѝуправ-
ляющего.ѝ Уѝ заместителяѝ управляющегоѝ гостиницейѝ обычноѝ вѝ подчи-
ненииѝ находятсяѝ начальникиѝ подразделений.ѝ Ноѝ должностьѝ помощ-
никовѝуправляющегоѝгостиницейѝвключаетѝмногоѝполномочийѝиѝобя-
занностей.ѝ Вѝ некоторыхѝ случаяхѝ ониѝ являютсяѝ заместителямиѝ управ-
ляющегоѝ гостиницейѝвоѝ всем,ѝ вѝотношенииѝвсейѝработыѝилиѝнекото-
рыхѝ ееѝ частей,ѝ напримерѝ питанияѝ иѝ напитков,ѝ входногоѝ вестибюля,ѝѝ
кухниѝиѝдр.ѝВѝдругихѝслучаяхѝуѝнихѝестьѝконкретныеѝобязанности,ѝпо-
мимоѝихѝобщейѝролиѝзаместителейѝуправляющего.ѝНоѝмногиеѝтакѝна-

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Организация гостиницы 
 

169

зываемыеѝпомощникиѝуправляющихѝисполняютѝдолжность,ѝкоторуюѝ
правильнееѝ былоѝ быѝ описатьѝ какѝ должностьѝ помощникаѝ поѝ общимѝ
вопросамѝ илиѝ личныхѝ помощниковѝ управляющегоѝ (действуютѝ отѝ
имениѝуправляющегоѝпоѝегоѝуказанию).ѝОднакоѝвѝдругихѝслучаяхѝихѝ
основнаяѝрольѝ—ѝконтактыѝсѝгостями.ѝ

Всеѝописанныеѝвышеѝролиѝмогутѝбытьѝприемлемымиѝвѝконкрет-
ныхѝ обстоятельствах,ѝ ноѝ дляѝ эффективногоѝ управленияѝ гостиницейѝ
требуетсяѝчеткоеѝопределениеѝответственностиѝиѝполномочий.ѝВѝэтомѝ
контекстеѝ особенноѝ важныѝ отношенияѝ сѝ начальникамиѝ подразделе-
ний.ѝПоэтомуѝнеобходимо,ѝчтобыѝвѝназванииѝдолжностиѝбылаѝчеткоѝ
отраженаѝрольѝсотрудника.ѝ

Чтобыѝ обеспечитьѝ четкоѝ очерченныеѝ линииѝ ответственностиѝ иѝ
полномочийѝ иѝ эффективнуюѝ координациюѝ связанныхѝ сѝ этимѝ видовѝ
деятельности,ѝ некоторыеѝ гостиницыѝфункционируютѝ безѝ помощни-
ковѝуправляющегоѝкакѝтаковых:ѝнаѝтех,ѝктоѝобычноѝнаходитсяѝнаѝта-
кихѝдолжностях,ѝналагаютсяѝконкретныеѝобязанностиѝиѝдаютсяѝсоот-
ветствующиеѝназванияѝдолжностей,ѝописывающиеѝих.ѝ

Лицаѝнаѝдолжностяхѝначальниковѝподразделенийѝподпадаютѝобыч-
ноѝподѝдвеѝразличныеѝкатегории.ѝНачальникиѝпроизводственныхѝпод-
разделенийѝизвестныѝкакѝлинейныеѝруководителиѝсѝпрямымиѝлиниямиѝ
ответственностиѝиѝполномочийѝпередѝихѝначальникамиѝиѝнадѝподчи-
ненными,ѝ этоѝ касаетсяѝ каждогоѝ производственногоѝ подразделения.ѝ
Начальникамиѝ обслуживающихѝ подразделенийѝ являютсяѝ специали-
сты,ѝпредоставляющиеѝконсультацииѝиѝуслугиѝлинейнымѝруководите-
лямѝиѝ освобождающиеѝихѝ отѝ такихѝ специализированныхѝ задач,ѝ кото-
рые,ѝ какѝ считается,ѝ болееѝ эффективноѝ исполняютсяѝ назначеннымиѝ
специалистами.ѝОниѝнеѝимеютѝпрямойѝвластиѝнадѝслужащими,ѝкромеѝ
служащихѝихѝсобственныхѝподразделений.ѝЛинейноеѝруководствоѝвклю-
чает,ѝнапример,ѝадминистратора,ѝуправляющегоѝхозяйством,ѝглавногоѝ
шеф-повараѝиѝменеджеровѝресторанов.ѝКѝспециалистамѝотносятсяѝбух-
галтеры,ѝ закупщики,ѝслужащиеѝпоѝработеѝсѝперсоналомѝиѝзакупкамѝиѝ
другиеѝ подобныеѝ должности.ѝ Чтобыѝ провестиѝ различиеѝ междуѝ этимиѝ
двумяѝкатегориями,ѝполезноѝограничитьѝдолжностьѝменеджераѝпроиз-
водственнымиѝподразделениями.ѝ

Вѝэтомѝконтекстеѝуместноѝтакжеѝрассмотретьѝпутаницу,ѝкотораяѝчас-
тоѝвозникаетѝсѝразличнымиѝстажерскимиѝдолжностями.ѝТрудноѝобъяс-
нитьѝсутьѝтакойѝдолжности,ѝкакѝменеджер-стажер,ѝеслиѝтолькоѝегоѝно-
сительѝ неѝ былѝ назначен,ѝ чтобыѝ занятьѝ определеннуюѝ должность,ѝ дляѝ
которойѝонѝобучается.ѝЛицо,ѝпроходящееѝобучениеѝиѝрассчитывающееѝ
занятьѝконечную,ѝ точноѝнеѝопределеннуюѝдолжностьѝсѝсоответствую-
щимиѝобязанностями,ѝсѝбольшимѝоснованиемѝможноѝназватьѝруково-
дителем-стажером.ѝ
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Организационная структура крупной  
гостиницы: иллюстрация 

ѝ

ѝ ѝ
Некоторыеѝпонятия,ѝобсуждаемыеѝвѝэтойѝглаве,ѝиллюстрируютсяѝ

организационнойѝ структуройѝ крупнойѝ лондонскойѝ гостиницыѝ сѝ не-
сколькимиѝсотнямиѝномеров,ѝобширнойѝбазой,ѝсвязаннойѝсѝпитани-
емѝиѝнапитками,ѝиѝнесколькимиѝсотнямиѝработниковѝ(рис.ѝ18).ѝВѝпри-
мереѝ былаѝ сделанаѝ сознательнаяѝ попыткаѝ внедренияѝ структурыѝ
управления,ѝ специальноѝ разработаннойѝ дляѝ уменьшенияѝ нормыѝ
управляемостиѝлиц,ѝзанятыхѝкоординациейѝсоответствующихѝвидовѝ
работ,ѝ иѝ дляѝ обеспеченияѝ высокойѝ степениѝ передачиѝ полномочийѝ
подчиненным.ѝ

Наѝ каждуюѝ должностьѝ вѝ этойѝ структуреѝ возложеныѝ конкретныеѝ
обязанности,ѝ аѝ такжеѝ общиеѝ обязанности,ѝ обычныеѝ дляѝ всехѝ руково-
дящихѝ должностей,ѝ такиеѝ какѝ осуществлениеѝ политикиѝ вѝ отношенииѝ
потребностейѝучастковѝработы,ѝмотивацииѝработников,ѝобучения,ѝбезо-
пасности,ѝ исполненияѝ бюджетаѝ иѝ подотчетностиѝ заѝ показателиѝ иѝ ре-
зультатыѝ работыѝ подразделения,ѝ заѝ которыйѝ несетѝ ответственностьѝ
конкретноеѝлицо.ѝОднакоѝкаждоеѝлицоѝотвечаетѝтолькоѝзаѝтеѝрезульта-
ты,ѝкоторыеѝонѝможетѝконтролировать.ѝ

Организационнаяѝ структураѝ подкрепляетсяѝ перечнемѝ обязанно-
стейѝруководящегоѝсостава,ѝвѝкоторомѝустанавливаютсяѝназванияѝкаж-
дойѝ должности,ѝ обязанностиѝ вѝ этойѝ должности,ѝ непосредственныйѝ
начальник,ѝвзаимоотношенияѝсѝдругимиѝруководящимиѝдолжностямиѝ
вѝ рамкахѝ этойѝ организации,ѝ аѝ такжеѝ требованияѝ дляѝ занятияѝ этойѝ
должности,ѝсвязанныеѝсѝвозрастом,ѝобразованием,ѝподготовкой,ѝопы-
том,ѝиѝдругиеѝспециальныеѝтребования.ѝ

Вѝгостиницеѝбылѝвнедренѝ«принципѝтроих»ѝприѝпринятииѝреше-
ний.ѝ Например,ѝ планированиеѝ менюѝ дляѝ каждойѝ торговойѝ точкиѝ
осуществляетсяѝменеджеромѝпоѝпитаниюѝиѝнапиткам,ѝшеф-поваромѝ
иѝ начальникомѝ соответствующегоѝ подразделения;ѝ штатныеѝ работ-
никиѝ наѝ полнуюѝ ставкуѝ нанимаютсяѝ служащимѝ поѝ кадрам,ѝ непо-
средственнымѝ начальникомѝ работникаѝ иѝ вышестоящимѝ начальни-
ком.ѝѝПриѝпланированииѝменюѝэтотѝподходѝсчитаетсяѝполезнымѝдляѝ
обеспеченияѝмаксимальногоѝиспользованияѝкухонногоѝпроизводст-
ваѝиѝполногоѝпониманияѝобязанностейѝкаждогоѝруководителяѝпод-
разделения.ѝ Считается,ѝ чтоѝ приѝ наймеѝ персоналаѝ использованиеѝ
этогоѝ принципаѝ приведетѝ кѝ хорошемуѝ выбору,ѝ окажетѝ благоприят-
ноеѝвпечатленияѝнаѝбудущихѝработников,ѝобеспечитѝпризнаниеѝно-
выхѝ работниковѝ ихѝ начальникамиѝ иѝ дастѝ возможностьѝ руководствуѝ
лучшеѝузнатьѝработников.ѝ
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Рис. 18. Организационная структура крупной гостиницы 
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Сценарии,ѝопределяемыеѝрольюѝтехнологии,ѝпредполагают,ѝчтоѝструк-
тураѝ гостиницыѝ —ѝ какѝ будутѝ распределятьсяѝ ресурсыѝ иѝ назначатьсяѝ
функцииѝ—ѝразительноѝизменитсяѝпоѝдвумѝпричинам.ѝВо-первых,ѝпо-
томуѝчтоѝгостиницаѝдолжнаѝбудетѝстатьѝэффективнымѝпользователемѝ
всеѝболееѝиѝболееѝскудныхѝресурсов.ѝЭтоѝужеѝсталоѝочевидным,ѝпосколь-
куѝгостиничныеѝкомпанииѝпродолжаютѝуменьшатьсяѝвѝразмерахѝ
иѝиспользуютѝтехнологиюѝдляѝвосполненияѝутраченного.ѝВо-вторых,ѝ
родѝ задач,ѝ выполняемыхѝдляѝобеспеченияѝоптимальныхѝуровнейѝоб-
служивания,ѝбудетѝизменятьсяѝсѝпомощьюѝиспользованияѝтехнологии.ѝ
Сочетаниеѝуменьшенияѝразмераѝиѝпримененияѝтехнологииѝпотребуетѝ
большейѝответственностиѝотѝслужащихѝгостиницѝнаѝвсехѝуровнях.ѝ

МайклѝОльсен.ѝѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

 ѝ
Учет и контроль ѝ
ѝ ѝ
Вѝунифицированнойѝиѝстандартнойѝсистемахѝсчетовѝгостиницыѝте-

кущиеѝрасходы,ѝсвязанныеѝсоѝвсейѝгостиницей,ѝвѝотличиеѝотѝсчетов,ѝсвя-
занныхѝ сѝ конкретнымиѝ рабочимиѝ подразделениями,ѝ рассматриваютсяѝ
какѝнераспределенныеѝоперативныеѝрасходы.ѝОбычноѝониѝклассифици-
руютсяѝпоѝчетыремѝосновнымѝгруппам:ѝадминистративныеѝиѝобщие;ѝнаѝ
маркетинг;ѝэнергию;ѝэксплуатациюѝиѝтехобслуживаниеѝимущества.ѝ
Таблицаѝ36.ѝАдминистративныеѝиѝобщиеѝрасходы1ѝкакѝотношениеѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝкѝгостиничнымѝпродажамѝвѝосновныхѝрегионах2,ѝ%ѝ

Регионѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ ѝ9,6ѝ ѝ9,6ѝ ѝѝ9,2ѝ
АфрикаѝиѝСреднийѝВостокѝ 10,4ѝ ѝ9,4ѝ ѝѝ9,8ѝ
Азияѝ ѝ8,1ѝ ѝ8,7ѝ ѝѝ8,0ѝ
АвстралияѝиѝНоваяѝЗеландияѝ ѝѝ7,83ѝ ѝѝ7,63ѝ ѝѝ7,0ѝ
Европаѝ ѝ9,7ѝ ѝ9,2ѝ ѝѝ9,2ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ ѝ9,2ѝ ѝ9,9ѝ ѝѝ9,04ѝ
СтраныѝЛатинскойѝАмерикиѝ
иѝКарибскогоѝбассейнаѝ 12,8ѝ 12,5ѝ 13,35ѝ

1ѝОбычноѝвключаютѝизбытокѝиѝнедостатокѝденежныхѝсредств,ѝкомиссииѝпоѝкредитнымѝ
картам,ѝ кредитѝ иѝ взысканиеѝ денег,ѝ обработкуѝ данныхѝ иѝ информационныеѝ системы,ѝ
субсидии,ѝ пошлиныѝ иѝ подписныеѝ взносы,ѝ сборыѝ исполнительныхѝ органов,ѝ кадровыеѝ
ресурсы,ѝ внутреннийѝаудит,ѝ внутренниеѝсистемыѝсвязи,ѝпотериѝиѝущерб,ѝ оперативныеѝ
запасы,ѝ почтовыеѝ расходыѝ иѝ телеграммы,ѝ вознаграждениеѝ заѝ профессиональнуюѝ дея-
тельность,ѝпредусмотренныеѝсомнительныеѝсчета,ѝохрана,ѝтранспортировкаѝ(неѝгостей)ѝ
иѝпоездкиѝиѝразвлечения.ѝ
2ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
3ѝТолькоѝАвстралия.ѝ
4ѝЗаѝисключениемѝСША.ѝ
5ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ
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Таблицаѝ37.ѝАдминистративныеѝиѝобщиеѝрасходы1ѝкакѝотношениеѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝкѝгостиничнымѝпродажамѝвѝотдельныхѝстранахѝЕвропы2,ѝ%ѝ

Странаѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ

Австрияѝ —ѝ ѝѝ6,7ѝ ѝѝ8,7ѝ
Францияѝ 10,6ѝ —ѝ ѝѝ9,0ѝ
Германияѝ ѝѝ9,0ѝ ѝѝ9,3ѝ ѝѝ9,9ѝ
Ирландияѝ 12,3ѝ 10,2ѝ 10,5ѝ
Норвегияѝ —ѝ ѝѝ6,0ѝ ѝ6,4ѝ
Португалияѝ —ѝ 10,6ѝ ѝ9,5ѝ
Швейцарияѝ ѝ7,5ѝ ѝѝ6,7ѝ ѝѝ9,1ѝ
Великобританияѝ ѝ9,2ѝ ѝѝ8,8ѝ ѝѝ9,1ѝ

1Обычноѝвключаютѝизбытокѝиѝнедостатокѝденежныхѝсредств,ѝ комиссииѝпоѝкредитнымѝ
картам,ѝ кредитѝ иѝ взысканиеѝ денег,ѝ обработкуѝ данныхѝ иѝ информационныеѝ системы,ѝ
субсидии,ѝ пошлиныѝ иѝ подписныеѝ взносы,ѝ сборыѝ исполнительныхѝ органов,ѝ кадровыеѝ
ресурсы,ѝ внутреннийѝаудит,ѝ внутренниеѝсистемыѝсвязи,ѝпотериѝиѝущерб,ѝ оперативныеѝ
запасы,ѝ почтовыеѝ расходыѝ иѝ телеграммы,ѝ вознаграждениеѝ заѝ профессиональнуюѝ дея-
тельность,ѝпредусмотренныеѝсомнительныеѝсчета,ѝохрана,ѝтранспортировкаѝ(неѝгостей)ѝ
иѝпоездкиѝиѝразвлечения.ѝ
2Всеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ

ѝ
Перваяѝкатегорияѝ—ѝадминистративныеѝиѝобщиеѝрасходыѝ—ѝохва-

тываетѝвѝбольшойѝстепениѝвыплачиваемыеѝслужащимѝсуммыѝиѝдругиеѝ
расходыѝ наѝ общееѝ управление,ѝ бухгалтерскийѝ учетѝ иѝ контроль.ѝ Ихѝ
доляѝвѝгостиницах,ѝданныеѝоѝкоторыхѝвошлиѝвѝотчетыѝHorwathѝInter-
nationalѝвѝконцеѝ1990-хѝгг.,ѝпоказанаѝвѝтабл.ѝ36,ѝаѝвѝгостиницахѝЕвро-
пыѝ —ѝ вѝ табл.ѝ 37.ѝ Вѝ большинствеѝ регионовѝ мира,ѝ заѝ исключениемѝ
странѝ Латинскойѝ Америкиѝ иѝ Карибскогоѝ бассейна,ѝ административ-
ныеѝ иѝ общиеѝ расходыѝ составляютѝ примерноѝ доѝ 8—10%ѝ общихѝ про-
даж.ѝСредиѝ европейскихѝ странѝэтотѝ уровеньѝ существенноѝпревышенѝ
Ирландией.ѝ

 ѝ
Применение информационных технологий ѝ
ѝ ѝ
Начинаяѝ сѝ1960-хѝ гг.ѝ быстроеѝ развитиеѝинформационныхѝ техно-

логийѝиѝкомпьютеровѝраспространилосьѝпочтиѝнаѝкаждуюѝсферуѝдея-
тельности,ѝ иѝ некоторыеѝ изѝ ихѝ наиболееѝ плодотворныхѝ приложенийѝ
появилисьѝ вѝ отрасляхѝ сферыѝ обслуживания,ѝ вѝ бухгалтерскомѝ учете,ѝ
банковскомѝделеѝиѝрозничнойѝторговле,ѝаѝтакжеѝвѝгостиничномѝбиз-
несе.ѝБолееѝпоздниеѝразработкиѝкомпьютернойѝтехникиѝиѝпрограмм-
ногоѝ обеспеченияѝ позволилиѝ широкоѝ использоватьѝ ихѝ вѝ операцияхѝ
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какѝнебольших,ѝтакѝиѝкрупныхѝгостиниц.ѝСейчасѝэтаѝтехнологияѝдаетѝвоз-
можностьѝиметьѝбыстродействующие,ѝнадежныеѝиѝдешевыеѝэлектронныеѝ
устройства,ѝкоторыеѝмогутѝпомочьѝгостиницамѝвѝследующихѝсферах:ѝ
 администрированиеѝ —ѝ программы-редакторы,ѝ электронныеѝ таб-
лицы,ѝхранениеѝиѝобработкаѝданных;ѝ

 связьѝ—ѝфакс,ѝэлектроннаяѝпочта,ѝтелефон,ѝобменѝсообщениями,ѝ
пейджеры;ѝ

 контрольѝ—ѝ резервирование,ѝ выставлениеѝ счетов,ѝ сборыѝ заѝ теле-
фонныеѝразговоры,ѝтелевизорыѝвѝномерах;ѝ

 финансыѝ—ѝсоставлениеѝбюджета,ѝбухгалтерскийѝучетѝиѝналогооб-
ложение;ѝ

 внутренниеѝсистемыѝ—ѝуправлениеѝимуществомѝиѝэнергией,ѝохра-
на,ѝборьбаѝсѝпожаром;ѝ

 управлениеѝ—ѝинформацияѝдляѝруководстваѝиѝпринятиеѝимѝреше-
ний,ѝсистемыѝуправленияѝпроектами;ѝ

 маркетингѝ—ѝпродажиѝпоѝинтернету,ѝпрофилированиеѝклиентов.ѝ
Вѝ гостиницахѝ важныѝбыстродействиеѝиѝскоростьѝновойѝтехноло-

гииѝ—ѝ приѝ ответеѝ гостям,ѝ агентамѝ бюроѝ путешествийѝ иѝ туроперато-
рам,ѝ делающимѝ запросыѝ оѝ наличииѝ номеров,ѝ приѝ осуществленииѝ
бронирования,ѝ приѝ связыванииѝ бронированияѝ сѝ регистрациейѝ гос-
тей,ѝначисленияхѝнаѝгостейѝиѝокончательномѝрасчетеѝпоѝсчетам.ѝ

Новаяѝтехнологияѝточна,ѝ аѝ точностьѝоченьѝважнаѝвѝ гостиничномѝ
деле.ѝПродажаѝнапитковѝвлияетѝнаѝналичныеѝилиѝнаѝсчетѝгостя,ѝзапасѝ
спиртныхѝнапитковѝиѝанализѝдоходаѝгостиницы;ѝонаѝоказываетѝвлия-
ниеѝнаѝвсеѝтриѝаспектаѝвѝодинаковойѝстепени.ѝ

Новаяѝтехнологияѝстановитсяѝдешевойѝвѝиспользовании,ѝдешевлеѝ
обычныхѝсредствѝавтоматизацииѝофисногоѝтруда,ѝиѝприѝвозрастанииѝ
стоимостиѝ трудаѝ офисныхѝ служащихѝ вѝ гостиницахѝ возможностиѝ дляѝ
экономииѝмогутѝбытьѝзначительными.ѝ

Следовательно,ѝноваяѝтехнологияѝвноситѝтакжеѝбольшойѝвкладѝвѝ
методѝработыѝгостиниц.ѝ

Основныеѝобластиѝпримененияѝкомпьютеровѝвѝгостиницахѝрас-
ширяютсяѝотѝихѝпризнаннойѝролиѝвѝсистемахѝбронированияѝдоѝпро-
цедурѝ администрированияѝ иѝ веденияѝ учетныхѝ записейѝ гостей,ѝ доѝ
функцийѝгостиницѝпоѝзакупкам,ѝ контролюѝнадѝ запасамиѝиѝобщемуѝ
бухгалтерскомуѝ учету,ѝ аѝ такжеѝ доѝ другихѝ аспектовѝ операцийѝ гости-
ницыѝиѝобразуютѝкомплексныеѝинформационныеѝсистемыѝуправле-
ния,ѝкоторыеѝдаютѝвозможностьѝтеснойѝкоординацииѝиѝмониторин-
гаѝвсегоѝбизнеса.ѝ

Существеннымѝ результатомѝ развитияѝ заѝ последниеѝ годыѝ явилсяѝ
быстрыйѝ ростѝ системѝ компьютерногоѝ резервированияѝ (CRS),ѝ гло-
бальныхѝсистемѝраспространенияѝ(GDS)ѝиѝсистемѝцентральногоѝре-
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зервирования.ѝ Интерактивныеѝ системыѝ электронныхѝ данных,ѝ раз-
работанныеѝвначалеѝавиакомпаниями,ѝобеспечиваютѝпрямойѝдоступѝ
черезѝ оконечныеѝ устройстваѝ неѝ толькоѝ кѝ компьютерамѝ авиалиний,ѝ
ноѝтакжеѝкѝкомпьютерамѝгостиницѝиѝдругихѝоператоровѝдляѝвыясне-
нияѝ наличияѝ продукции,ѝ резервированияѝ иѝ выпискиѝ билетовѝ илиѝ
подтверждений.ѝЛидирующиеѝгостиничныеѝконсорциумы,ѝперечис-
ленныеѝвѝприложенииѝG,ѝиспользуютѝвозможностьѝновойѝтехноло-
гииѝдляѝпоискаѝрынковѝсбытаѝгостиничныхѝуслугѝсвоихѝучастниковѝ
поѝ всемуѝ миру.ѝ Глобальныеѝ системыѝ распространенияѝ даютѝ этимѝ
консорциумамѝвозможностьѝобновлятьѝинформациюѝоѝналичииѝсво-
бодныхѝномеровѝиѝценах.ѝ
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Укомплектование 
гостиницы персоналом 

 
Трудноѝ рассматриватьѝ любойѝ аспектѝ гости-

ничныхѝоперацийѝвнеѝсвязиѝсѝобеспечениемѝкад-
рамиѝиѝневозможноѝограничитьѝанализѝкомплек-
тованияѝперсоналаѝединственнойѝглавой.ѝПоэто-
муѝпроблемеѝкадровѝиѝсвязаннымиѝсѝэтимѝаспек-
тамиѝгостиничныхѝоперацийѝуделяетсяѝвниманиеѝ
наѝ протяженииѝ всейѝ этойѝ книги.ѝ Полезноѝ рас-
сматриватьѝэтуѝглавуѝвѝконтекстеѝразличныхѝссы-
локѝвоѝмногихѝглавахѝданнойѝкниги,ѝкасающихсяѝ
обеспеченияѝкадрами,ѝ чтобыѝможноѝбылоѝиметьѝ
болееѝ широкоеѝ иѝ полноеѝ представлениеѝ оѝ люд-
скихѝресурсахѝвѝгостиничномѝбизнесе,ѝсвязавѝво-
единоѝотдельныеѝчастиѝкниги.ѝ

Вѝгл.ѝ1ѝгостиницыѝрассматриваютсяѝкакѝимею-ѝ
щиеѝ большоеѝ значениеѝ работодатели,ѝ обеспечи-
вающиеѝзанятостьѝдляѝчеловеческихѝресурсов;ѝ вѝ
гл.ѝ 2ѝ обслуживание,ѝ предоставляемоеѝ работни-
ками,ѝописывалосьѝкакѝнеотъемлемаяѝчастьѝгос-
тиничнойѝпродукции,ѝаѝвѝгл.ѝ3ѝслужащиеѝгости-
ницыѝ рассматривалисьѝ вѝ контекстеѝ политики,ѝ
основныхѝ принциповѝ иѝ стратегииѝ бизнесаѝ гос-
тиниц.ѝОрганизацияѝ иѝ укомплектованиеѝ кадра-
миѝ зарабатывающихѝ прибыльѝ гостиничныхѝ
службѝрассматривалисьѝвѝгл.ѝ7,ѝ8ѝиѝ9,ѝиѝтакимѝжеѝ
образомѝэтиѝвопросыѝобсуждалисьѝвѝгл.ѝ10,ѝ11ѝиѝ
12ѝвѝсвязиѝсѝдополнительнымѝобслуживаниемѝвѝ
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гостиницах.ѝНекоторыеѝизѝэтихѝрассужденийѝсведеныѝвоединоѝвѝгл.ѝ13ѝ
приѝобсужденииѝорганизацииѝгостиницы.ѝПроизводственныеѝпоказа-
телиѝгостиницѝсведеныѝвѝотдельнуюѝгл.ѝ15.ѝОтличительныеѝчертыѝма-
ленькихѝ гостиниц,ѝ гостиничныхѝ группѝ иѝ международныхѝ гостинич-
ныхѝоперацийѝрассмотреныѝвѝгл.ѝ4,ѝ5ѝиѝ6.ѝ

Рассмотрениеѝ ролиѝ трудовыхѝ ресурсовѝ (илиѝ ролиѝ персонала,ѝ какѝ
этоѝназывалось)ѝгостиницыѝохватываетѝследующиеѝосновныеѝаспекты:ѝ
 анализѝ рабочихѝ мест,ѝ планированиеѝ трудовыхѝ ресурсовѝ иѝ кален-
дарноеѝпланированиеѝработы;ѝ

 наемѝперсонала,ѝотборѝиѝобучениеѝработников;ѝ
 оценкаѝрабочихѝмест,ѝусловияѝзанятостиѝиѝсоцобеспечениеѝработ-
ников;ѝ

 продвижениеѝпоѝслужбе,ѝвыходѝнаѝпенсиюѝиѝпрекращениеѝтрудо-
выхѝотношений;ѝ

 опросыѝработников,ѝпереговорыѝиѝурегулированиеѝспоров.ѝ
Работаѝлюдейѝпоѝнаймуѝвѝгостиницахѝвѝразныхѝстранахѝпроисходитѝвѝ

конкретнойѝэкономической,ѝполитическойѝиѝсоциальнойѝсреде,ѝвѝгости-
ницахѝсѝразнымиѝрыночнымиѝусловиямиѝиѝусловиямиѝработы,ѝобычаямиѝ
иѝустановленнымиѝпорядками.ѝВсеѝвѝбольшейѝстепениѝзанятостьѝрегули-
руетсяѝзаконодательствомѝэтихѝстран.ѝПоэтомуѝоченьѝнеразумноѝпытатьсяѝ
обсуждатьѝ различныеѝ аспектыѝ функцииѝ работыѝ сѝ трудовымиѝ ресурсамиѝ
такимѝобразом,ѝ чтоѝ этоѝнеѝбудетѝиметьѝ смыслаѝдляѝбольшинстваѝилиѝдляѝ
всехѝгостиниц.ѝЦелиѝиѝобъемѝэтойѝглавыѝявляютсяѝконкретнымиѝиѝотчастиѝ
ограниченными;ѝ вѝ основномѝ вѝ нейѝ рассматриваетсяѝ триѝ главныхѝ аспектаѝ
названнойѝтемы:ѝважнейшиеѝфакторыѝукомплектованияѝгостиницыѝкадра-
ми;ѝвариантыѝукомплектованияѝгостиницѝкадрами,ѝсѝкоторымиѝприходитсяѝ
сталкиватьсяѝвѝразныхѝрегионахѝиѝстранах;ѝиѝорганизацияѝработыѝсѝтрудовы-
миѝресурсами,ѝкотораяѝможетѝприменятьсяѝзаѝпределамиѝоднойѝстраны.ѝСу-
ществуетѝмногоѝисточников,ѝ вѝ которыхѝ сѝбольшейѝилиѝменьшейѝстепеньюѝ
охватаѝ обсуждаетсяѝработаѝ сѝ трудовымиѝресурсами,ѝ вѝ некоторыхѝихѝнихѝ—ѝ
конкретноѝдляѝгостиниц.ѝПереченьѝнекоторыхѝизѝних,ѝимеющихсяѝвѝВелико-
британии,ѝпредлагаетсяѝдляѝдополнительногоѝчтенияѝпоѝтемеѝэтойѝглавы.ѝ
 ѝ
Определяющие факторы укомплектования 
гостиницы персоналом 

ѝ

ѝ ѝ
ПриѝпроведенииѝисследованийѝгостиницѝВеликобританииѝДепарта-

ментѝзанятостиѝиѝисследованийѝтрудовыхѝресурсовѝ (DepartmentѝofѝEm-
ploymentѝManpowerѝResearchѝUnit)ѝ(1971)ѝвыделилѝвосемьѝосновныхѝфак-
торов,ѝкоторыеѝопределяютѝукомплектованиеѝгостиницѝперсоналом.ѝ
 Размерѝгостиницыѝ(количествоѝномеров,ѝѝмест,ѝколичествоѝиѝразмерѝ
ресторановѝиѝ т.п.)ѝ определяетѝмасштабѝиѝ типѝоперацийѝиѝстепень,ѝѝ
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вѝ которойѝ можетѝ бытьѝ достигнутаѝ экономия,ѝ обусловленнаяѝ мас-
штабомѝбизнеса.ѝВѝбольшихѝгостиницахѝсоотношениеѝ«персонал/гости»ѝ
обычноѝниже,ѝчемѝвѝгостиницахѝсреднегоѝразмера,ѝиѝоказалосьѝтак-
же,ѝ чтоѝ этоѝ соотношениеѝ являетсяѝ низкимѝ вѝ меньшихѝ гостиницах,ѝ
управляемыхѝвладельцем,ѝгдеѝуѝвладельцаѝиѝегоѝсемьиѝобычноѝболееѝ
длинныйѝрабочийѝдень,ѝиѝонѝнанимаетѝменьшеѝперсонала.ѝ

 Формаѝсобственностиѝможетѝсказыватьсяѝнаѝукомплектованииѝпер-
соналом,ѝтакѝкакѝонаѝвлияетѝнаѝмасштабѝработыѝиѝзависитѝотѝотноше-ѝ
нияѝвладельцаѝкѝведениюѝхозяйстваѝгостиницы.ѝГостиницы,ѝпринад-ѝ
лежащиеѝ группеѝ владельцев,ѝ обычноѝ большеѝ поѝ размеруѝ иѝ болееѝ
стандартизованы,ѝчемѝсамостоятельныеѝгостиницы,ѝкоторыеѝобыч-ѝ
ноѝбываютѝболееѝиндивидуальными.ѝ

 Срокѝслужбыѝиѝпланировкаѝзданийѝвлияютѝнаѝэффективностьѝрабо-
тыѝгостиницѝи,ѝследовательно,ѝнаѝуровеньѝобеспеченияѝперсоналом.ѝ
Современныеѝ гостиницы,ѝ изначальноѝ задуманныеѝ иѝ построенныеѝ
дляѝэтихѝцелей,ѝдляѝоблегченияѝработыѝиѝэкономииѝмогутѝработатьѝсѝ
меньшимѝ количествомѝ персонала,ѝ чемѝ болееѝ старыеѝ гостиницы,ѝ
управлятьѝкоторымиѝтруднееѝиѝдороже.ѝѝ

 Диапазонѝиѝтипѝудобствѝиѝуслугѝвлияютѝнаѝколичествоѝиѝтипѝперсо-ѝ
нала,ѝнеобходимогоѝдляѝихѝпредоставления.ѝОбычноѝчемѝбольшееѝ
разнообразиеѝ заведенийѝвѝ гостинице,ѝ предоставляющихѝпитание,ѝ
напиткиѝиѝдругиеѝуслугиѝдляѝгостей,ѝтемѝвышеѝтребованияѝкѝукомплек-ѝ
тованиюѝперсоналом.ѝ

 Методы,ѝсѝпомощьюѝкоторыхѝпредоставляютсяѝгостиничныеѝуслу-ѝ
ги,ѝоказываютѝявноеѝвлияниеѝнаѝколичествоѝиѝквалификациюѝпер-ѝ
сонала,ѝнеобходимогоѝдляѝихѝпредоставления.ѝГостиничныеѝуслу-ѝ
гиѝмогутѝпредоставлятьсяѝлибоѝперсоналомѝгостиницыѝлично,ѝли-
боѝпутемѝорганизацииѝсамообслуживанияѝиѝсѝпомощьюѝдругихѝме-
тодовѝбезѝличногоѝучастияѝслужащих.ѝѝ

 Качествоѝперсоналаѝвлияетѝнаѝрезультатыѝработыѝи,ѝследовательно,ѝ
наѝколичествоѝперсонала,ѝнеобходимогоѝдляѝпредоставленияѝгости-ѝ
ничныхѝ удобствѝ иѝ услугѝ вѝ конкретномѝ объемеѝ иѝ наѝ конкретномѝ
уровне.ѝЭтоѝвопросѝотношения,ѝмотивацииѝиѝобучения.ѝѝ

 Организацияѝ влияетѝ наѝ укомплектованиеѝ гостиницыѝ персоналомѝ
черезѝраспределениеѝзадачѝиѝответственности,ѝстепеньѝиспользова-
нияѝ трудосберегающегоѝоборудования,ѝметодовѝиѝ процедурѝ иѝ сте-
пень,ѝ вѝ которойѝ дляѝотдельныхѝпотребностейѝ гостиницыѝисполь-
зуютсяѝспециализированныеѝподрядчикиѝиѝпоставщики.ѝѝ

 Влияниеѝспросаѝзаѝгод,ѝзаѝнеделюѝиѝвѝтечениеѝсутокѝприводитѝкѝго-ѝ
довым,ѝнедельнымѝиѝсуточнымѝколебаниямѝтребований,ѝпредъяв-ѝ
ляемымѝкѝукомплектованиюѝперсоналом,ѝкоторыеѝвѝразнойѝстепениѝ
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могутѝ удовлетворятьсяѝ привлечениемѝ временного,ѝ работающегоѝ
непостоянноѝилиѝработающегоѝнеполныйѝрабочийѝденьѝперсонала.ѝ

 ѝ
Продукция гостиниц  
и укомплектование персоналом 

ѝ

ѝ ѝ
Числоѝслужащихѝвѝразныхѝотделахѝзависитѝотѝнесколькихѝфакторов,ѝ

включаяѝ относительноеѝ значениеѝ каждогоѝ видаѝ работѝ вѝ общемѝ объемеѝ
работыѝгостиницы,ѝ аѝ такжеѝотѝкритериев,ѝприменяемыхѝприѝраспреде-ѝ
ленииѝ служащихѝ поѝ отделам.ѝ Распределениеѝ работниковѝ междуѝ раз-ѝ
личнымиѝ службамиѝ гостиницыѝ обусловленоѝ приблизительнымѝ указа-ѝ
ниемѝтребований,ѝпредъявляемыхѝкѝпрофессиональнымѝкачествамѝсот-ѝ
рудниковѝгостиницы.ѝОбычноѝдажеѝвѝнебольшихѝгостиницахѝтребуетсяѝ
наличиеѝуѝихѝработниковѝрядаѝнесколькихѝдовольноѝразнообразныхѝна-
выковѝ иѝ признаков,ѝ аѝ чемѝ большеѝ гостиница,ѝ темѝ большеѝ диапазонѝ иѝ
сложностьѝееѝукомплектованияѝперсоналом.ѝ

Условияѝ работыѝ различныхѝ гостиниц,ѝ диапазонѝ квалификацииѝ иѝ
специальностей,ѝихѝобъединениеѝвѝгруппыѝпоѝотделамѝиѝусловияѝтрудаѝ
являютсяѝотличительнымиѝчертамиѝслужбыѝвѝгостиницах.ѝКѝукомплек-ѝ
тованиюѝ гостиницѝ кадрамиѝ предъявляютсяѝ определенныеѝ требования,ѝ
передѝ руководителямиѝ возникаютѝ определенныеѝ проблемы,ѝ особенноѝ
когдаѝработаѝсѝчеловеческимиѝресурсамиѝпонимаетсяѝнеѝпростоѝкакѝпро-
цессѝ наймаѝ наѝ работу,ѝ аѝ болееѝшироко.ѝ Поэтомуѝ важноѝ рассмотреть,ѝ
какѝможетѝбытьѝорганизованаѝработаѝсѝчеловеческимиѝресурсами.ѝ
 ѝ
Управление персоналом ѝ

ѝ ѝ
Различныеѝ аспектыѝ проблемыѝ взаимодействияѝ сѝ работникамиѝ

гостиницыѝ могутѝ входитьѝ вѝ кругѝ непосредственныхѝ обязанностейѝ
управляющегоѝ гостиницей,ѝ еслиѝ речьѝ идетѝ оѝ небольшойѝ гостинице,ѝ
ноѝ поѝмереѝ возрастанияѝмасштабаѝработыѝ управляющийѝможетѝпере-ѝ
даватьѝ всеѝ илиѝ некоторыеѝ изѝ своихѝ полномочийѝ своемуѝ помощнику.ѝѝ
Вѝбольшойѝгостиницеѝилиѝгруппеѝгостиницѝработаѝсѝперсоналомѝобычноѝ
входитѝвѝобязанностиѝотдельногоѝподразделения,ѝкотороеѝявляетсяѝоднимѝ
изѝ основныхѝ вспомогательныхѝ подразделенийѝ гостиницы.ѝ Вѝ гостинице,ѝ
гдеѝполномочияѝпередаютсяѝнаѝболееѝнизкийѝуровень,ѝлинейныеѝруко-
водителиѝвѝбольшейѝилиѝменьшейѝстепениѝтакжеѝзанимаютсяѝаспектамиѝ
работыѝсѝлюдьми.ѝХотяѝуправлениеѝчеловеческимиѝресурсамиѝ(вѝчастно-
сти,ѝразличныеѝпроцедурыѝнаймаѝнаѝработу)ѝможетѝнеѝвходитьѝвѝобязан-
ностиѝлинейныхѝруководителей,ѝониѝтемѝнеѝменееѝобычноѝучаствуютѝвѝ
отбореѝработников,ѝаѝтакжеѝвѝихѝобученииѝнаѝрабочемѝместе.ѝРуководяѝиѝ
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осуществляяѝ контрольѝ выполненияѝ своихѝ обязанностейѝ работниками,ѝ
ониѝтакже,ѝ какѝправило,ѝнапрямуюѝзанимаютсяѝвзаимоотношениямиѝ
междуѝчленамиѝколлектива.ѝ

Конкретныеѝобязанностиѝиѝто,ѝкакимѝобразомѝониѝмогутѝбытьѝор-
ганизованы,ѝ наиболееѝотчетливоѝможноѝвидетьѝприѝработеѝ гостини-
цы,ѝгдеѝэтиѝобязанностиѝвѝвысокойѝстепениѝразвитыѝиѝспециализиро-
ваны.ѝЭтоѝ иллюстрируетсяѝ наѝ примереѝ гостиничнойѝ группы,ѝ управ-
ляющейѝ18ѝлондонскимиѝгостиницами,ѝвѝкоторыхѝработаетѝпримерноѝ
3500ѝслужащих.ѝПослеѝтогоѝкакѝпоказанаѝорганизацияѝвсейѝработыѝсѝ
трудовымиѝресурсамиѝвѝцелом,ѝследуетѝиллюстрацияѝподходаѝтойѝжеѝ
компанииѝкѝобучениюѝкакѝкѝоднойѝизѝнеотъемлемыхѝфункцийѝотделаѝ
трудовыхѝресурсов.ѝ

Организацияѝ центральногоѝ отделаѝ трудовыхѝ ресурсовѝ иѝ взаимо-
отношенияѝмеждуѝцентромѝиѝотдельнымиѝгостиницамиѝпредставленыѝ
наѝрис.ѝ19ѝиѝвѝтабл.ѝ38.ѝТакаяѝструктураѝнеѝобязательноѝявляетсяѝти-
пичной,ѝпринятойѝвѝгостиничныхѝкомпанияхѝвѝобщемѝилиѝвѝВелико-
британииѝвѝчастности,ѝноѝэтоѝхорошоѝиллюстрирует,ѝчтоѝвходитѝвѝта-
куюѝсхему,ѝиѝдемонстрируетѝвозможныйѝподход.ѝ

Генеральный директор
(управляющий)

Менеджер
по персоналу

(а)

Помощник менеджера
по развитию персонала

(b)

Помощник менеджера
 по найму

(с)

Менеджер по обучению
персонала

(d)

Помощник менеджера
по социальному
обеспечению  (e)

Главный офис Гостиница

Менеджер по  персоналу
(главный офис)

(f)

Помощник менеджера
по персоналу

(g)
ѝ

Рис. 19. Организация функционирования персонала  
                 в гостиничной группе 
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Таблицаѝ38.ѝПереченьѝобязанностейѝпоѝработеѝсѝперсоналомѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝгруппеѝгостиницѝ

Должностьѝ Комуѝподчиняетсяѝ Заѝчтоѝотвечаетѝ

(a)ѝМенеджерѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝпоѝперсоналуѝ

Генеральномуѝ
директоруѝ

Всеѝаспектыѝ
работыѝсѝтрудовымиѝѝ

ресурсамиѝ

(b)ѝПомощникѝѝ
ѝѝѝѝѝѝменеджераѝѝ
ѝѝѝѝѝѝпоѝразвитиюѝѝ
ѝѝѝѝѝѝперсоналаѝ

Менеджеруѝѝ
поѝперсоналуѝ

Анализѝиѝоценкаѝрабочихѝ
мест,ѝисследования,ѝѝ
учет,ѝстатистикаѝ

(c)ѝПомощникѝѝ
ѝѝѝѝѝѝменеджераѝѝ
ѝѝѝѝѝѝпоѝнаймуѝ

Менеджеруѝѝ
поѝперсоналуѝ

Наемѝиѝпредварительныйѝ
отборѝ

(d)ѝМенеджерѝѝ
ѝѝѝѝѝѝпоѝобучениюѝѝ
ѝѝѝѝѝѝперсоналаѝ

Менеджеруѝѝ
поѝперсоналуѝ

Всеѝаспектыѝѝ
обученияѝ

(e)ѝПомощникѝѝ
ѝѝѝѝѝѝпоѝсоцобеспечениюѝ

Менеджеруѝѝ
поѝперсоналуѝ

Охранаѝтруда,ѝѝ
соцобеспечение,ѝѝ

безопасность,ѝвключаяѝѝ
жильеѝдляѝперсоналаѝ

(f)ѝМенеджерѝпоѝѝ
ѝѝѝѝѝперсоналуѝ(главныйѝѝ
ѝѝѝѝѝофис)ѝ

Менеджеруѝѝ
поѝперсоналуѝ

Всеѝаспектыѝѝ
работыѝсѝтрудовымиѝѝ

ресурсами,ѝотносящиесяѝѝ
кѝперсоналуѝглавногоѝофи-
саѝиѝруководствуѝгостиницѝ

(g)ѝПомощникѝѝ
ѝѝѝѝѝѝуправляющегоѝѝ
ѝѝѝѝѝѝгостиницейѝ(поѝѝ
ѝѝѝѝѝѝтрудовымѝресурсам)ѝ

Управляющемуѝ
гостиницейѝ

Всеѝаспектыѝѝ
работыѝсѝтрудовымиѝѝ

ресурсами,ѝотносящиесяѝѝ
кѝперсоналуѝгостиницыѝ

Менеджерѝ (илиѝ управляющий)ѝ поѝ трудовымѝ ресурсамѝ —ѝ этоѝ
одинѝизѝнесколькихѝспециалистов,ѝподчиненныхѝнепосредственноѝ
генеральномуѝ директору.ѝ Онѝ занимается,ѝ вѝ частности,ѝ вопросамиѝ
занятости,ѝ наймаѝ персоналаѝ иѝ руководитѝ подразделением.ѝ Повсе-
дневнаяѝ работаѝ отделаѝ распределяетсяѝ междуѝ несколькимиѝ основ-
нымиѝподчиненными,ѝработающимиѝвѝсоставеѝотдела,ѝиѝлюдьми,ѝвѝ
обязанностиѝкоторыхѝвходитѝработаѝсѝперсоналомѝвѝотдельныхѝгос-
тиницах.ѝОдинѝизѝосновныхѝподчиненныхѝотвечаетѝзаѝработуѝсѝпер-
соналомѝглавногоѝофиса,ѝуправляющимиѝгостиницѝиѝпомощникамиѝ
управляющих.ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Люди и процедуры 
 

182

Центральныйѝ отделѝ трудовыхѝ ресурсовѝ обслуживаетѝ головнойѝ
офисѝиѝгостиницы,ѝвходящиеѝвѝгруппу.ѝЗакреплениеѝобязанностейѝпоѝ
работеѝсѝперсоналомѝзаѝпомощникомѝменеджераѝвѝкаждойѝгостиницеѝ
подразумевает,ѝ чтоѝ этотѝ человекѝ являетсяѝ представителемѝ вѝ даннойѝ
гостиницеѝдолжностногоѝлица,ѝответственногоѝзаѝтрудовыеѝресурсыѝвѝ
группе,ѝноѝсѝпрямымѝподчинениемѝуправляющемуѝгостиницей.ѝ

Цельѝподразделенияѝпоѝобучению,ѝвходящегоѝвѝсоставѝотделаѝтру-
довыхѝресурсов,ѝсостоитѝвѝтом,ѝчтобыѝобеспечивать:ѝ
 повышениеѝуровняѝзнанийѝиѝквалификацииѝработников,ѝулучше-
ниеѝотношенияѝкѝработе;ѝ

 увеличениеѝвыходаѝпродукцииѝиѝобъемаѝпродаж;ѝ
 совершенствованиеѝсистемыѝнаймаѝнаѝработу;ѝ
 повышениеѝлояльностиѝслужащих;ѝ
 улучшениеѝимиджаѝкомпании;ѝ
 сокращениеѝполомок,ѝотходовѝматериаловѝиѝнеправильногоѝобра-
щенияѝсѝоборудованием;ѝ

 уменьшениеѝчислаѝнесчастныхѝслучаев;ѝ
 уменьшениеѝчислаѝпрогулов;ѝ
 уменьшениеѝтекучестиѝкадров;ѝ
 уменьшениеѝнагрузкиѝнаѝруководящийѝперсонал.ѝ
Организацияѝотделаѝ обученияѝ схематичноѝпоказанаѝнаѝ рис.ѝ20ѝ иѝѝ

вѝтабл.ѝ39.ѝ
ѝ

Менеджер
по персоналу

Менеджер
по обучению
персонала (d)

Старший
преподаватель

(h)

Инспектор
по обучению
персонала (i)

Инструктор
по обучению
менеджеров

(j)

Инструкторы
по обучению
персонала (k)

Преподаватель
по работе

с оборудованием
(l)

ѝ

Рис. 20. Организация функции обучения в группе гостиниц 
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Таблицаѝ39.ѝПереченьѝобязанностейѝпоѝобучениюѝвѝгруппеѝгостиницѝ

Должностьѝ Рольѝ

(d)ѝМенеджерѝпоѝобучениюѝ Руководитѝ всемѝ обучением,ѝ координируетѝ егоѝ
иѝподдерживаетѝ тесныеѝсвязиѝсѝпомощникамиѝ
поѝ наймуѝ иѝ соцобеспечению,ѝ менеджеромѝ поѝ
персоналуѝ (главныйѝ офис)ѝ иѝ помощникамиѝ
управляющихѝгостиницѝѝ

(h)ѝСтаршийѝѝ
ѝѝѝѝѝѝпреподавательѝ

Несетѝответственностьѝзаѝконтрольѝиѝкоорди-
нациюѝвсегоѝпроцессаѝобученияѝнижеѝуровняѝ
помощникаѝначальникаѝотделаѝ

(i)ѝИнспекторѝпоѝобучениюѝѝ
ѝѝѝѝѝѝперсоналаѝ

Контролируетѝ ѝ иѝ координируетѝ весьѝ процессѝ
обученияѝруководящегоѝсоставаѝвышеѝуровняѝ
оперативногоѝруководстваѝиѝнижеѝуровняѝпо-
мощникаѝ управляющего,ѝ т.е.ѝ обучениеѝ на-
чальниковѝ иѝ помощниковѝ начальниковѝ отде-
ловѝ

(j)ѝИнструкторѝпоѝобучениюѝѝ
ѝѝѝѝѝѝменеджеровѝ

Несетѝответственностьѝзаѝконтрольѝиѝкоорди-
нациюѝ процессаѝ обученияѝ руководящегоѝ со-
ставаѝвышеѝуровняѝначальникаѝотделаѝ

(k)ѝИнструкторыѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝпоѝобучениюѝперсоналаѝ

Преподаватели,ѝспециализирующиесяѝвѝпри-
готовленииѝпищи,ѝподачеѝедыѝиѝнапитков,ѝ
веденииѝхозяйства,ѝработеѝприемнойѝиѝадми-
нистрации,ѝпроводящиеѝинструктажѝнаѝвсехѝ
уровняхѝподѝконтролемѝиѝвѝсотрудничествеѝсѝ
должностнымиѝлицами,ѝответственнымиѝзаѝ
обучениеѝ

(l)ѝПреподавательѝпоѝработеѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝсѝоборудованиемѝ

Несетѝответственностьѝзаѝналичиеѝиѝсохран-
ностьѝинструкции,ѝпособий,ѝвключаяѝруко-
водстваѝпоѝэксплуатацииѝиѝучебникиѝ

 ѝ
Функции подразделения по обучению ѝ
ѝ ѝ
Дляѝдостиженияѝсвоихѝцелейѝподразделениеѝпоѝобучениюѝвыпол-

няетѝследующиеѝосновныеѝфункции:ѝ
 разработкаѝ политикиѝ обученияѝ дляѝ ееѝ утвержденияѝ генеральнымѝ
директоромѝ иѝ правлениемѝ иѝ систематическоеѝ предоставлениеѝ имѝ
информацииѝоѝееѝвыполнении;ѝ

 подготовкаѝ годовогоѝ бюджетаѝ дляѝ егоѝ утвержденияѝ генеральнымѝ
директоромѝ иѝ правлениемѝ иѝ систематическаяѝ отчетностьѝ передѝ
нимиѝоѝдоходахѝиѝзатратах;ѝ
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 количественноеѝ иѝ качественноеѝ определениеѝ потребностиѝ вѝ обу-
ченииѝ дляѝ всехѝ разрядовѝиѝ категорийѝ служащихѝиѝпостоянноеѝихѝ
пересматривание;ѝ

 поддержаниеѝтесныхѝсвязейѝсѝобразовательнымиѝучреждениямиѝиѝ
учебнымиѝцентрами,ѝ оценкаѝ пригодностиѝ ихѝ средствѝ иѝ услугѝ дляѝ
потребностейѝкомпанииѝвѝобученииѝиѝорганизацияѝновыхѝкурсов;ѝ

 проведениеѝ поѝ необходимостиѝ вводногоѝ обучения,ѝ инструктажаѝ иѝ
курсовѝповышенияѝквалификации,ѝаѝтакжеѝдругихѝсоответствующихѝ
курсовѝ дляѝ разныхѝ разрядовѝ иѝ категорийѝ служащихѝ компанииѝ иѝ
принятиеѝмерѝдляѝобеспеченияѝихѝпосещения;ѝ

 сотрудничествоѝсѝработникамиѝотделаѝкадровѝвѝподготовкеѝиѝведе-
нииѝ спискаѝ руководящегоѝ иѝ контролирующегоѝ персоналаѝ иѝ лиц,ѝ
которыеѝподходятѝдляѝкарьерногоѝроста,ѝсѝцельюѝобеспеченияѝпо-
стоянногоѝразвитияѝ существующихѝиѝновыхѝруководителейѝиѝна-
чальников;ѝ

 созданиеѝиѝуправлениеѝсхемамиѝобученияѝдляѝвсехѝразрядовѝиѝка-
тегорийѝработыѝпоѝнайму;ѝ

 содержаниеѝ подходящихѝ помещений,ѝ предназначенныхѝ дляѝ целейѝ
управленияѝобучениемѝиѝпроведенияѝинструктажа;ѝ

 подготовкаѝруководстваѝпоѝэксплуатации,ѝ учебников,ѝпубликаций,ѝ
учебныхѝпособийѝиѝдругихѝнеобходимыхѝматериаловѝдляѝобученияѝ
работников;ѝ

 выполнениеѝвсехѝнеобходимыхѝпроцедурѝдляѝобученияѝвнутриѝком-
пании;ѝ

 выполнениеѝролиѝпредставителяѝкомпаниюѝпоѝвсемѝвопросам,ѝсвязан-
нымѝсѝобучением,ѝкакѝвнутри,ѝтакѝиѝвнеѝкомпании,ѝиѝинформированиеѝ
генеральногоѝдиректораѝиѝправлениеѝпоѝвсемѝподобнымѝвопросам.ѝ

ѝ

…гостиничнаяѝотрасль,ѝнарядуѝсѝдругимиѝсекторамиѝотраслиѝпу-
тешествийѝиѝтуризма,ѝпосчитаетѝнеобходимымѝзановоѝпересмот-
ретьѝсвоеѝотношениеѝкѝинвестициям,ѝвложеннымѝвѝкапиталѝлюд-
скихѝресурсов.ѝПрограммыѝобученияѝиѝразвитияѝнеѝбудутѝбольшеѝ
считатьсяѝ излишнейѝ роскошью,ѝ ноѝ станутѝ необходимымиѝ дляѝ
удовлетворенияѝпотребностей,ѝвызванныхѝразвитиемѝтехнологииѝ
иѝизменениемѝклиентовѝиѝрабочейѝсилы.ѝЭтиѝпрограммыѝдляѝихѝ
эффективногоѝ осуществленияѝ потребуютѝ значительныхѝ инве-
стицийѝ вѝ технологию.ѝКромеѝ того,ѝ руководителиѝ должныѝбудутѝ
подвергнутьѝ пересмотруѝ отношениеѝ кѝ способамѝ использованияѝ
трудовыхѝресурсовѝдляѝудовлетворенияѝпотребностейѝкакѝклиен-
тов,ѝтакѝиѝработников,ѝчтоѝтребуетѝглубокогоѝанализаѝвсехѝвзаи-
моотношенийѝмеждуѝчленамиѝколлектива.ѝ

МайклѝОльсен.ѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ
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Эффективность 
работы  гостиниц 

 
Эффективностьѝработыѝгостиницѝотражаетѝихѝ

успешностьѝ вѝ различныхѝ сферах.ѝ Высокаяѝ эф-
фективностьѝнеобходимаѝдляѝ выживанияѝиѝпро-
цветанияѝлюбойѝгостиницы,ѝчастоѝнаходящейсяѝвѝ
условияхѝпостоянноѝрастущейѝконкуренции.ѝУс-
пехѝ позволяетѝ гостиницеѝ получитьѝ доход,ѝ необ-
ходимыйѝдляѝтого,ѝчтобыѝоплатитьѝкредиты,ѝвоз-
наградитьѝперсоналѝиѝполучитьѝприбыль,ѝудовле-
творяющуюѝвладельцевѝиѝинвесторов.ѝКакѝвѝлю-
бомѝ современномѝбизнесе,ѝ здесьѝ существуетѝпо-
стояннаяѝ необходимостьѝ улучшатьѝ своюѝ работу,ѝ
чтобыѝклиентыѝбылиѝдовольныѝобслуживаниемѝиѝ
захотелиѝ сноваѝ остановитьсяѝ вѝ этойѝ гостиницу.ѝ
Эффективностьѝ—ѝэтоѝширокоеѝпонятие,ѝиѝвѝэтойѝ
заключительнойѝглавеѝбудутѝпредставленыѝнеко-
торыеѝспособы,ѝприѝпомощиѝкоторыхѝонаѝможетѝ
бытьѝизмеренаѝиѝотслежена.ѝ
ѝ
  Критерии эффективности работы..ѝ
ѝ

Гостиницуѝ можноѝ рассматриватьѝ какѝ мо-
дельѝсистемы,ѝ котораяѝ требуетѝ вложенийѝиѝ за-
темѝ даетѝ желаемыйѝ результатѝ наѝ выходе,ѝ какѝ
показаноѝнаѝрис.ѝ21.ѝ
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НА ВХОДЕ

Издержки

Сотрудники

Усталые
и голодные клиенты

Капитал

Время и усилия

НА ВЫХОДЕ

Доход

Удовлетворение
от работы

Сытые
и отдохнувшие клиенты

Возврат
капиталовложений

Заработная плата
сотрудников

ѝ
Рис. 21. Гостиницы как модель системы 

Усилия,ѝвремяѝиѝденежныеѝсредстваѝ—ѝэтоѝто,ѝчтоѝвкладываетсяѝвѝ
бизнесѝ иѝ можетѝ привестиѝ вѝ результатеѝ кѝ удовлетворениюѝ работой,ѝ
получениюѝ заработнойѝ платыѝ сотрудникамиѝ иѝ возвращениюѝ инве-
стицийѝдляѝвладельцев.ѝПодобнымѝжеѝобразомѝгостиничнаяѝсистемаѝ
принимаетѝ кѝ себеѝ уставшихѝ иѝ голодныхѝ клиентов,ѝ удовлетворяетѝ ихѝ
потребности,ѝпредоставляяѝночлег,ѝпитаниеѝиѝдругиеѝуслуги.ѝ

Эффективностьѝ—ѝэтоѝсоотношениеѝмеждуѝвложениемѝиѝтем,ѝчтоѝ
получаетсяѝнаѝвыходе,ѝвѝпримененииѝкѝгостинице,ѝвключаяѝкакѝвпол-
неѝ осязаемыеѝ товары,ѝ такѝ иѝ неосязаемыеѝ услуги.ѝ Осязаемыеѝ товарыѝ
включаютѝпищевыеѝпродуктыѝиѝнапитки,ѝкоторыеѝпотребляютсяѝкли-
ентом,ѝ вѝ тоѝ времяѝ какѝ услуги,ѝ выполняемыеѝ гостиницей,ѝ являютсяѝ
менееѝосязаемымиѝиѝоѝнихѝклиентѝчастоѝсудитѝсубъективно.ѝПоэтомуѝ
гораздоѝтруднееѝизмеритьѝобъективноѝто,ѝчтоѝнеосязаемо,ѝиѝгаранти-
ровать,ѝчтобыѝгостиничноеѝобслуживаниеѝвсегдаѝудовлетворялоѝкли-
ента.ѝ Гораздоѝ легчеѝ использоватьѝ абсолютныеѝ способыѝ измеренияѝ
эффективности,ѝтакиеѝкакѝприбыль,ѝвозвратѝинвестицийѝиѝвложений,ѝ
вѝсоответствииѝсѝописанием,ѝданнымѝвѝгл.ѝ12.ѝГостиницыѝтакжеѝдолж-
ныѝзнать,ѝнасколькоѝониѝэффективныѝприѝрассмотренииѝсоотноше-
нияѝмеждуѝ тем,ѝ чтоѝ вложено,ѝ иѝ тем,ѝ чтоѝ полученоѝ вѝ результатеѝ (на-
пример,ѝ отношениеѝ издержекѝ кѝ уровнюѝ сбыта),ѝ особенноѝ сѝ учетомѝ
стоимостиѝрабочейѝсилы,ѝ котораяѝчастоѝстановитсяѝсамымѝкрупнымѝ
вкладомѝвѝстоимостьѝгостиницы.ѝ

Однимѝизѝспособовѝосуществленияѝизмеренийѝтогоѝосязаемогоѝиѝ
неосязаемого,ѝчтоѝсоставляетѝвѝсуммеѝэффективностьѝработы,ѝявляет-
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сяѝпредложенныйѝКапланомѝиѝНортономѝвѝ1992ѝг.ѝспособѝ«Сбаланси-
рованныйѝпротоколѝрезультатов»,ѝпоказанныйѝнаѝрис.ѝ22.ѝ

Финансовая
перспектива

Перспектива
для клиента

Новые подходы
и изучение перспектив

Внутренние перспективы
бизнеса

ѝ

Рис. 22. Протокол результатов по Каплану и Нортону (1992) 

Вѝсвязиѝсѝтем,ѝчтоѝведениеѝгостиничногоѝбизнесаѝвѝсовременныхѝ
условияхѝ являетсяѝоченьѝ сложнымѝделом,ѝменеджерыѝдолжныѝобла-
датьѝ способностьюѝ следитьѝ заѝ продвижениемѝ бизнесаѝ вѝ несколькихѝ
перспективах:ѝ
 финансовыеѝперспективы:ѝкакѝгостиницаѝзаботитсяѝобѝакционерах;ѝ
 внутренниеѝ перспективыѝ бизнеса:ѝ видыѝ деятельности,ѝ вѝ которыхѝ
гостиницаѝдолжныѝбытьѝвышеѝвсех;ѝ

 новыеѝподходыѝиѝизучениеѝперспектив:ѝспособы,ѝприѝпомощиѝко-
торыхѝгостиницаѝможетѝповыситьѝиѝсоздатьѝсвоюѝценность;ѝ

 перспективаѝдляѝклиента:ѝгостиницаѝсѝточкиѝзренияѝклиентов.ѝ
 ѝ
Финансовая перспектива ѝ
ѝ ѝ
Дляѝ тогоѝ чтобыѝ добитьсяѝ своихѝ целей,ѝ гостиницыѝ должныѝ созда-

ватьѝпродуктѝнаѝвыходе,ѝкоторыйѝможетѝбытьѝизмеренѝсѝточкиѝзренияѝ
рентабельности,ѝразвитияѝиѝбиржевойѝстоимостиѝакций.ѝКакѝпоказаноѝ
вѝгл.ѝ12,ѝфинансоваяѝинформацияѝможетѝбытьѝпредставленаѝлибоѝвѝви-
деѝфактическихѝцифр,ѝлибоѝвѝвидеѝсоотношений.ѝРентабельность,ѝобъ-
емыѝсбытаѝиѝуслугиѝмогутѝбытьѝвыраженыѝвѝотчетеѝоѝприбыляхѝиѝубыт-
ках,ѝ вѝ тоѝвремяѝкакѝсобственныйѝчистыйѝкапиталѝпредприятияѝ (стои-
мостьѝимуществаѝзаѝвычетомѝобязательств)ѝпредставляетсяѝвѝбухгалтер-
скомѝбалансе.ѝ

Посколькуѝ фиксированныеѝ расходыѝ гостиницѝ обычноѝ высоки,ѝ
важно,ѝчтобыѝобъемыѝсбытаѝиѝдоходовѝ(то,ѝчтоѝполучаетсяѝнаѝвыходе)ѝ
былиѝмаксимальны,ѝ аѝ издержкиѝ (то,ѝ чтоѝ вкладывается)ѝ—ѝминималь-
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ны.ѝ Правильныйѝ балансѝ долженѝ бытьѝ достигнутѝ междуѝ назначениемѝ
цены,ѝкотораяѝпокрываетѝиздержкиѝиѝвключаетѝприемлемуюѝприбыль,ѝ
иѝобъемомѝпродажѝнаѝ томѝ уровне,ѝ которыйѝ гостиницаѝможетѝобеспе-
читьѝприѝсохраненииѝжелательногоѝуровняѝкачества.ѝПосколькуѝспросѝ
наѝгостиничныеѝуслугиѝчастоѝменяетсяѝвѝзависимостиѝотѝвремениѝгодаѝ
илиѝ простоѝ скачкообразно,ѝ менеджментѝ долженѝ обеспечить,ѝ чтобыѝ
персоналѝоставалсяѝзанятымѝиѝпродуктивным.ѝ

Методѝизмеренияѝпроизводительностиѝтрудаѝсоотноситѝрезульта-
тыѝнаѝвыходеѝсѝвложениямиѝтрудаѝнаѝвходеѝиѝтриѝосновныхѝтипаѝпо-
казателейѝ—ѝ этоѝфизические,ѝ финансовыеѝ иѝ комбинированныеѝфи-
зическиеѝиѝфинансовыеѝпоказатели:ѝ
 физическиеѝ методыѝ измеренияѝ соотносятѝ физическиеѝ единицыѝ
измеренияѝ результатовѝ наѝ выходеѝ кѝ количествуѝ персоналаѝ илиѝ кѝ
числуѝчасовѝработы;ѝ

 финансовыеѝ методыѝ измеренияѝ соотносятѝ получающиесяѝ наѝ вы-
ходеѝрезультаты,ѝизмеренныеѝвѝфинансовыхѝтерминах,ѝкѝвыплачи-
ваемымѝсотрудникамѝсуммам;ѝ

 физическиеѝиѝфинансовыеѝметодыѝизмеренияѝсоотносятѝрезульта-
тыѝнаѝвыходе,ѝизмеренныеѝвѝфинансовыхѝтерминахѝсѝчисленностьюѝ
персоналаѝилиѝколичествомѝчасовѝработы.ѝ
Физическиеѝметодыѝизмеренияѝобычноѝприменяютсяѝспециальноѝ

дляѝособыхѝвидовѝбизнеса;ѝ
Финансовыеѝиѝкомбинированныеѝфизическиеѝиѝфинансовыеѝме-

тодыѝизмеренияѝмогутѝиспользоватьсяѝвѝразличныхѝтипахѝбизнеса,ѝиѝ
междуѝнимиѝможетѝбытьѝпроведеноѝсравнение.ѝ

ѝ

Всегоѝ применялосьѝ дваѝ фундаментальныхѝ способаѝ поѝ расшире-ѝ
ниюѝграницѝприбыльностиѝбизнеса.ѝОдинѝзаключаетсяѝвѝувеличи-
вающемсяѝспросеѝнаѝуслугиѝилиѝпродукцию,ѝаѝдругойѝ—ѝвѝсокра-
щенииѝфиксированныхѝиѝ(или)ѝизменяемыхѝиздержекѝиѝрасходов.ѝ
Каждыйѝ подходѝ обычноѝ рассматриваетсяѝ какѝ отдельныйѝ иѝ неѝ
имеющийѝотношенияѝ кѝ другому…ѝОднакоѝпринятиеѝ либоѝрыноч-
ной,ѝ либоѝ расходнойѝ стратегииѝ являетсяѝ слишкомѝ ограниченнымѝ
подходомѝ кѝ оценкеѝ эффективностиѝ гостиницы…ѝ дляѝ успешногоѝ
менеджментаѝпоѝобеспечениюѝэффективностиѝгостиницѝнеобходи-
моѝпринять,ѝчтоѝобратноеѝсоотношениеѝсуществуетѝмеждуѝспросомѝ
иѝ поставкой,ѝ вложениемѝ иѝ получениемѝ результата,ѝ рыночнымиѝ
стратегиямиѝиѝстратегиямиѝиздержек.ѝТакимѝобразом,ѝгостиницамѝ
необходимоѝ бытьѝнеѝ простоѝориентированнымиѝнаѝиздержкиѝилиѝ
наѝрынок,ѝаѝбытьѝориентированнымиѝодновременноѝнаѝтоѝиѝдругое.ѝ

СтивенѝБоллѝиѝдр.ѝѝ
Гостиничныйѝменеджмент,ѝвып.ѝ5,ѝ№ѝ3ѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Эффективность работы гостиниц 
 

189

Большинствоѝмер,ѝиспользуемыхѝприѝсравненииѝэффективности,ѝ
вѝучрежденияхѝиѝфирмах,ѝаѝтакжеѝвсеѝотраслиѝиѝсекторыѝэкономикиѝвѝ
целомѝсоотносятѝвыраженныйѝвѝденежномѝвыраженииѝрезультатѝдея-
тельностиѝнаѝвыходеѝкѝколичествуѝпривлеченныхѝсотрудников.ѝПро-
стойѝ иѝширокоѝ используемыйѝ подходѝ состоитѝ вѝ том,ѝ чтобыѝ подсчи-
татьѝобъемѝсбыта,ѝсозданныйѝвѝрасчетеѝнаѝодногоѝсотрудника.ѝДругойѝ
показательѝ производительностиѝ иѝ обслуживанияѝ —ѝ этоѝ количествоѝ
сотрудниковѝвѝрасчетеѝнаѝгостиничныйѝномер.ѝ

Вѝтабл.ѝ40ѝиѝ41ѝпоказаныѝотношенияѝколичестваѝперсоналаѝкѝко-
личествуѝ гостиничныхѝ номеровѝ вѝ гостиницахѝ Европы,ѝ Африкиѝ иѝ
СреднегоѝВостока,ѝпоѝданнымѝ1996ѝиѝ1997ѝгг.ѝДанныеѝтаблицѝпозво-
ляютѝпредположить,ѝчтоѝгостиницыѝвѝЕвропеѝимеетѝменьшееѝколиче-
ствоѝсотрудниковѝвѝрасчетеѝнаѝспальныйѝномер,ѝиѝэтоѝможетѝявлятьсяѝ
отражениемѝ большейѝ стоимостиѝ рабочейѝ силыѝ вѝ Европеѝ поѝ сравне-
ниюѝсѝАфрикойѝилиѝСреднимѝВостоком.ѝ

Таблицаѝ40.ѝОтношениеѝколичестваѝслужащихѝкѝколичествуѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝномеровѝвѝгостиницахѝвѝнекоторыхѝгородахѝЕвропы1ѝ

Городѝ

Отношениеѝѝ
численностиѝѝ

персоналаѝкѝколи-
чествуѝномеровѝѝ
вѝгостиницеѝ

1996ѝ

Отношениеѝѝ
численностиѝѝ

персоналаѝкѝколи-
чествуѝномеровѝѝ
вѝгостиницеѝ

1997ѝ

Вѝсреднемѝ 0,71ѝ 0,72ѝ
Барселонаѝ 0,49ѝ 0,51ѝ
Брюссельѝ 0,46ѝ 0,47ѝ
Женеваѝ 0,74ѝ 0,72ѝ
Лондонѝ 0,82ѝ 0,83ѝ
Мадридѝ 0,64ѝ 0,62ѝ
Москваѝ 1,46ѝ 1,42ѝ
Парижѝ 0,82ѝ 0,82ѝ
Римѝ 0,65ѝ 0,70ѝ
Варшаваѝ 1,22ѝ 1,26ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster.ѝCityѝSurveys,ѝ1998.ѝ

Вѝтабл.ѝ42ѝпоказаноѝсоотношениеѝмеждуѝсуммой,ѝвыплачиваемойѝ
сотрудникам,ѝиѝобъемомѝсбытаѝвѝгостиницахѝпоѝосновнымѝрегионамѝвѝ
концеѝ1990-хѝгг.ѝЭтоѝсоотношениеѝможетѝбытьѝвыраженоѝдвумяѝспо-
собами.ѝ Одинѝ способѝ представляетѝ собойѝ расчетѝ процентногоѝ соот-
ношения,ѝкотороеѝпоказываетѝсуммы,ѝвыплачиваемыеѝсотрудникамѝвѝ
пропорцииѝкѝобъемамѝсбыта.ѝДругойѝспособѝ—ѝэтоѝвведениеѝиндекса,ѝ
рассчитанногоѝпутемѝделенияѝвыплачиваемойѝсотрудникамѝсуммыѝнаѝ

Copyright ОАО «ЦКБ «БИБКОМ» & ООО «Aгентство Kнига-Cервис»



Люди и процедуры 
 

190

объемѝсбыта;ѝэтотѝиндексѝпредставляетѝсобойѝколичествоѝраз,ѝвѝкото-
роеѝсумма,ѝполученнаяѝотѝпродаж,ѝпревышаетѝсуммуѝзаработнойѝплатыѝ
сотрудниковѝили,ѝдругимиѝсловами,ѝколичествоѝдолларовѝилиѝфунтов,ѝ
получаемыхѝотѝсбыта,ѝнеобходимоеѝнаѝкаждыйѝдолларѝилиѝфунтѝзара-
ботнойѝплатыѝсотрудников.ѝ
ѝ

Таблицаѝ41.ѝОтношениеѝколичестваѝслужащихѝкѝколичествуѝномеровѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝгостиницахѝвѝнекоторыхѝгородахѝАфрикиѝиѝСреднегоѝВостока1ѝѝ

Городѝ

Отношениеѝѝ
численностиѝпер-
соналаѝкѝколиче-
ствуѝномеровѝѝ
вѝгостиницеѝѝ

1996ѝ

Отношениеѝѝ
численностиѝпер-
соналаѝкѝколиче-
ствуѝномеровѝѝ
вѝгостиницеѝѝ

1997ѝ
Вѝсреднемѝ 1,34ѝ 1,30ѝ
Абу-Дабиѝ 1,25ѝ 1,22ѝ
Эйлатѝ 1,32ѝ 1,32ѝ
Джеддаѝ 1,06ѝ 1,06ѝ
Карачиѝ 1,71ѝ 1,63ѝ
ГородѝКувейтѝ 1,08ѝ 1,11ѝ
Манамаѝ 1,23ѝ 1,23ѝ
Мускатѝ 1,53ѝ 1,55ѝ
Рийядѝ 1,04ѝ 1,05ѝ
Тель-Авивѝ 0,90ѝ 0,88ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝPannellѝKerrѝForster.ѝCityѝSurveys,ѝ1998.ѝ

Таблицаѝ42.ѝОбъемѝсбытаѝиѝсумма,ѝвыплачиваемаяѝслужащимѝвѝгостиницах,ѝ
ѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝѝвѝосновныхѝрегионахѝмира1ѝ

Суммаѝѝ
заработнойѝплаты/ѝ

/объемѝпродажѝ

Объемѝпродаж/сумма,ѝ
заработнойѝплатыѝРегионѝ

1995,ѝ%ѝ 1996,ѝ%ѝ 1997,ѝ%ѝ 1995ѝ 1996ѝ 1997ѝ
АфрикаѝиѝСреднийѝ
Востокѝ 23,9ѝ 23,8ѝ 26,5ѝ 4,2ѝ 4,2ѝ 3,8ѝ
Азияѝ 25,7ѝ 26,2ѝ 29,1ѝ 3,9ѝ 3,8ѝ 3,4ѝ
Австралияѝ 36,1ѝ 35,5ѝ 34,3ѝ 2,8ѝ 2,8ѝ 2,9ѝ
Европаѝ 32,3ѝ 33,1ѝ 33,8ѝ 3,1ѝ 3,0ѝ 3,0ѝ
СевернаяѝАмерикаѝ 32,7ѝ 32,4ѝ 30,9ѝ 3,1ѝ 3,1ѝ 3,2ѝ
СтраныѝЛатинскойѝ
АмерикиѝиѝКариб-
скогоѝбассейнаѝ 28,8ѝ ѝ28,82ѝ ѝ32,03ѝ 3,5ѝ ѝ3,52ѝ ѝ3,13ѝ

1ѝВсеѝданныеѝпредставляютѝсобойѝсредниеѝарифметическиеѝзначения.ѝ
2ѝЛатинскаяѝАмерика.ѝ
3ѝЮжнаяѝАмерика.ѝ
Источник:ѝПоѝданнымѝWorldwideѝHotelѝIndustry,ѝ1996,ѝ1997,ѝ1998.ѝ
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Этиѝспособыѝявляютсяѝхорошимѝиндикаторомѝуровняѝэффективно-
стиѝиѝтенденцийѝдляѝкаждойѝконкретнойѝгостиницы,ѝоднакоѝониѝдолж-
ныѝбытьѝинтерпретированыѝ сѝ осторожностьюѝприѝпроведенииѝ сравне-
нийѝ междуѝ гостиницами,ѝ которыеѝ могутѝ различатьсяѝ вѝ ассортиментеѝ
предлагаемыхѝтоваровѝиѝтипеѝоборудованияѝиѝпредлагаемыхѝуслуг.ѝ
 ѝ
Внутренняя перспектива бизнеса ѝ
ѝ ѝ
Втораяѝперспективаѝ«Сбалансированногоѝпротоколаѝрезультатов»ѝ—ѝ

этоѝвнутренняяѝперспективаѝбизнеса.ѝСюдаѝвключаетсяѝдеятельностьѝ
иѝ процессы,ѝ вѝ которыхѝ гостиницаѝ должнаѝ бытьѝ лучшеѝ всего,ѝ чтобыѝ
бытьѝуспешной.ѝѝ
 Менеджментѝ —ѝ управлениеѝ имуществом,ѝ людьмиѝ иѝ разработкаѝ
плановѝ наѝ будущее.ѝ Гостиничныйѝ менеджментѝ являетсяѝ важнойѝ
деятельностьюѝиѝфактором,ѝопределяющимѝуспешностьѝгостиницы.ѝ

 Операцииѝ —ѝ каждодневноеѝ ведениеѝ бизнесаѝ являетсяѝ главнымѝ
способомѝфункционированияѝгостиницы.ѝРабочийѝденьѝчастоѝна-
чинаетсяѝсоѝвремениѝначалаѝрегистрацииѝклиентовѝнаѝприемнойѝвѝ
гостиницеѝиѝзаканчиваетсяѝвыпискойѝклиентовѝнаѝследующееѝут-
ро.ѝЧастоѝуѝгостиницѝбываютѝпериодыѝвремени,ѝкогдаѝвсеѝсильноѝ
заняты,ѝиѝпоэтомуѝнужно,ѝчтоѝработаѝвыполняласьѝэффективно.ѝ

 Системыѝ —ѝ теѝ внутренниеѝ процессы,ѝ которыеѝ обеспечиваютѝ пра-
вильнуюѝработу,ѝнапримерѝинформация,ѝпосланнаяѝвѝнужныйѝотдел.ѝ

 Информацияѝ—ѝвсемѝгостиницамѝнужноѝвестиѝучет,ѝнапример,ѝклиен-
товѝиѝфинансов.ѝВедениеѝучетныхѝзаписейѝпоѝклиентамѝможетѝпомочьѝ
гостиницеѝсоответствоватьѝпотребностямѝпостоянныхѝклиентов.ѝ

 Связьѝ—ѝменеджерыѝиѝобслуживающийѝперсоналѝгостиницыѝдолж-
ныѝработатьѝвместе,ѝчтобыѝобеспечитьѝудовлетворенностьѝклиентов,ѝ
такѝ чтоѝ существуетѝ постояннаяѝ необходимостьѝ вѝ эффективныхѝ
средствахѝ связи.ѝ Вѝ некоторыхѝ гостиницахѝ могутѝ возникатьѝ кон-
фликтыѝмеждуѝподразделениями,ѝчтоѝможетѝнегативноѝповлиятьѝнаѝ
взаимоотношения.ѝ

 ѝ
Новые подходы к изучению перспектив ѝ
ѝ ѝ
Вѝсуществующемѝсегодняѝвысокодинамичномѝрыночномѝокруже-

нииѝгостиницыѝпостоянноѝдолжныѝдуматьѝоѝтом,ѝкакѝониѝбудутѝрабо-
татьѝ вѝ дальнейшем,ѝ учитываяѝ расширениеѝ продукции,ѝ маркетингѝ иѝ
технологию.ѝ Вѝ задачуѝ менеджментаѝ входитѝ постояннаяѝ переоценкаѝ
состоянияѝ оборудованияѝ иѝ услуг,ѝ предлагаемыхѝ гостиницей,ѝ чтобыѝ
обеспечитьѝ ихѝ соответствиеѝ потребностямѝ рынкаѝ вѝ будущем.ѝ Сюдаѝ
можетѝ входитьѝ осмотрѝфизическогоѝ состоянияѝ оборудования,ѝ номе-
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ров,ѝ местѝ общественногоѝпользования,ѝ предлагаемыхѝпищевыхѝпро-
дуктовѝиѝнапитков,ѝаѝтакжеѝотслеживаниеѝменю,ѝперечняѝпредлагае-
мыхѝалкогольныхѝнапитковѝиѝстиляѝпредлагаемогоѝобслуживания.ѝЗаѝ
прошедшиеѝ несколькоѝ десятилетийѝ гостиничнаяѝ индустрияѝ претер-
пелаѝ значительныеѝ измененияѝ иѝ сталаѝ менееѝ традиционной,ѝ иѝ этоѝ
требуетѝ большейѝ открытостиѝ соѝ стороныѝменеджментаѝ иѝ персонала,ѝ
которыйѝдолженѝпроявлятьѝболееѝноваторскиеѝиѝтворческиеѝподходы.ѝ

Дляѝ гостиницѝ однимѝ изѝ самыхѝ главныхѝ требованийѝ нашегоѝ вре-
мениѝявляетсяѝнеобходимостьѝэффективноѝуправлятьѝсвоимѝперсона-
лом,ѝпосколькуѝмногиеѝгостиницыѝпонимают,ѝчтоѝихѝсотрудникиѝяв-
ляютсяѝсамымѝценнымѝвложением.ѝПриѝналичииѝэффективнойѝрабо-
чейѝ силыѝ гостиницыѝ могутѝ обеспечитьѝ требуемыйѝ уровеньѝ качестваѝ
обслуживания,ѝоднакоѝвызовомѝнашихѝднейѝявляетсяѝнеобходимостьѝ
постоянноѝ совершенствоватьѝ навыкиѝ своихѝ сотрудниковѝ иѝ удержи-
ватьѝихѝприѝсебе.ѝ

ѝ

Кромеѝповышенияѝсвоейѝкомпетентностиѝиѝквалификации,ѝ
менеджерыѝдолжныѝстановитьсяѝболееѝэффективнымиѝвѝоб-
ластиѝ поведенияѝ сѝ людьми,ѝ приобретаяѝ знанияѝ оѝ том,ѝ какѝ
приобретать,ѝмотивироватьѝиѝразвиватьѝчеловеческиеѝресур-
сы,ѝ которыеѝ становятсяѝ всеѝ болееѝ дефицитными,ѝ разнооб-
разнымиѝ иѝ дорогими.ѝ «Мойѝ способ»,ѝ илиѝ «основнойѝ спо-
соб»,ѝреализацииѝстиляѝлидерстваѝдолженѝбытьѝзамененѝка-
ким-тоѝдругим,ѝкоторыйѝбудетѝреализованѝболееѝсклоннымѝкѝ
индивидуализмуѝ служащим,ѝ ожидающимѝ отѝ менеджментаѝ
того,ѝ чегоѝраньшеѝникогдаѝнеѝбыло.ѝДляѝэтогоѝпотребуютсяѝ
такжеѝновыеѝуменияѝвѝобластиѝкоммуникации,ѝпризнающиеѝ
разнообразиеѝкультур.ѝ

МайклѝОльсен.ѝ
Входяѝвѝновоеѝтысячелетиеѝ

 ѝ
Перспективы для клиентов ѝ
ѝ ѝ
Конечнаяѝ перспективаѝ достиженияѝ эффективностиѝ заложенаѝ вѝ

клиенте.ѝ Разумеется,ѝ гостиницыѝ всегдаѝ имелиѝ непосредственныйѝ иѝ
тесныйѝ контактѝ соѝ своимиѝ клиентами,ѝ однакоѝ хорошиеѝ взаимоотно-
шенияѝ неѝ всегдаѝ гарантируют,ѝ чтоѝ гостиницыѝ знают,ѝ вѝ какомѝ светеѝ
клиентыѝихѝвидят.ѝПоэтомуѝмногиеѝгостиницыѝтратятѝмногоѝвремениѝиѝ
усилийѝнаѝто,ѝчтобыѝпровестиѝизучениеѝудовлетворенностиѝклиента,ѝиѝ
используютѝ «тайных»ѝ клиентовѝ дляѝ объективнойѝ проверкиѝ качестваѝ
продукцииѝиѝ обслуживания.ѝПосколькуѝ гостиничнаяѝ отрасльѝ воѝ всемѝ
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миреѝ сталаѝ стольѝ конкурентной,ѝ имеетсяѝ насущнаяѝ необходимостьѝ
большеѝвниманияѝуделятьѝклиентуѝиѝпостоянноѝсоответствоватьѝегоѝпо-
требностям.ѝЭтоѝозначает,ѝчтоѝгостиницыѝдолжныѝпостоянноѝследитьѝзаѝ
уровнемѝсвоегоѝобслуживанияѝиѝоборудованияѝиѝ сравниватьѝ егоѝ сѝ тем,ѝ
чтоѝпредлагаетсяѝконкурентами,ѝтак,ѝчтобыѝпродукцияѝпостоянноѝулуч-
шаласьѝиѝразвивалась.ѝТакоеѝразвитиеѝможетѝпроявлятьсяѝвѝ видеѝулуч-
шенияѝ физическогоѝ окружающегоѝ пространстваѝ илиѝ характераѝ оказы-
ваемыхѝгостиницейѝуслугѝ(см.ѝгл.ѝ7,ѝ8ѝиѝ9).ѝ

Такимѝобразом,ѝ гостиницамѝнеобходимоѝиметьѝпостояннуюѝоб-
ратнуюѝ связьѝ сѝ клиентами,ѝ чтобыѝрегулярноѝ возникающиеѝжалобыѝ
наѝобслуживаниеѝилиѝоборудованиеѝдоходилиѝдоѝадресата.ѝНаиболееѝ
популярнымѝ способомѝ общенияѝ сѝ клиентомѝ являетсяѝ просьбаѝ за-
полнитьѝ анкетуѝ илиѝ карточкуѝ сѝ комментариямиѝ поѝ поводуѝ своегоѝ
пребыванияѝ вѝ гостинице.ѝ Дваѝ примераѝ такихѝ анкетѝ приведеныѝ наѝ
рис.ѝ23ѝиѝ24.ѝ

ѝ
ѝ

КАРТОЧКА  ОТЗЫВА 
Мы надеемся, что вам понравилось ваше пребывание в гостинице и 

вы скоро снова вернетесь сюда. Мы стараемся повысить качество об-
служивания и были бы рады получить какие-либо комментарии или кон-
структивные предложения, которые вы можете сделать, заполнив 
предлагаемую карточку отзыву. 

ѝ
ФИО……………………………………. Номер гостиницы (если это применимо)…… 

Адрес…………………………………………………………………………………………………….. 

Номер телефона…………………. Дата………………………………………………………. 

Комментарий…………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………….. 

ѝ
ПОЖАЛУЙСТА, ПЕРЕДАЙТЕ КАРТОЧКУ С КОММЕНТАРИЯМИ  

В РЕЦЕПЦИЮ ГОСТИНИЦЫ 

Рис. 23. Карточка отзыва гостиничной группы Forte Hotels, 1999 
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ѝ
Исследованиеѝудовлетворенностиѝклиентаѝ
ФИО……………………………………………………………………………………………………….. 

Адрес……………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………… Страна…………………………………….. 

……………………………………………………………………………………………………………... 

Дата прибытия………………… Дата убытия……………………………………… 

ѝ
Пожалуйста, потратьте минуту и ответьте на следующие вопросы. 
 
Как бы вы оценили уровень обслуживания в данной гостинице: 

Качествоѝперсоналаѝиѝобслуживанияѝвѝгостиницеѝ
ѝ
Соответствовала ли действительности информация  
о резервировании?  Да           Нет 
Как было сделано ваше резервирование?  

 В отделе резервирования гостиницы  По телефону 

 Через турагента  При помощи карты группового  
      резервирования 

 Иным способом (указать, каким)…………………………………………………………… 
  
  
 
Легкость процесса резервирования 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Скорость регистрации 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Эффективность работы персонала 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Отношение персонала 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Внимательность персонала на приеме 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Внимательность персонала по вызову 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Скорость выписки из гостиницы 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Качество обслуживания и персонала в целом 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
Предоставлена правильная информация о 
работе гостиницы и обо всем, что имеется 
в ней и вокруг нее 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

ѝ
    Был ли ваш счет правильным?  Да                Нет 

    Пожалуйста, поделитесь вашими комментариями о качестве персонала нашей  
    гостиницы или нашем обслуживании ………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 

Рис. 24. Выдержка из листка удовлетворенности клиента  
                в гостинице группы Marriott Hotels, 1999 
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Некоторые способы добиться большей 
продуктивности в работе 

ѝ

ѝ ѝ
Мерыѝпоѝобеспечениюѝпродуктивностиѝвключаютѝвѝсебяѝсредстваѝпоѝ

отслеживаниюѝуровнейѝпродуктивностиѝработыѝиѝсравнениеѝэтихѝпока-
зателейѝмеждуѝразличнымиѝгостиницамиѝиѝподразделениямиѝгостиниц,ѝ
рассмотрениеѝпричинѝвозникающихѝразличийѝиѝкомплексѝмер,ѝкоторыеѝ
необходимоѝпредпринятьѝдляѝулучшенияѝситуации.ѝ

Хотяѝежегодныеѝпоказателиѝдляѝгостиницыѝиѝдляѝкаждогоѝважногоѝ
сектораѝгостиницыѝявляютсяѝполезнойѝотправнойѝточкой,ѝсовершенноѝ
ясно,ѝ чтоѝ дляѝмногихѝ гостиницѝ заѝ ежегоднымиѝцифрамиѝ скрываютсяѝ
большиеѝразличия,ѝвозникающиеѝвѝразличныеѝсезоныѝнаѝпротяженииѝ
года.ѝ Такимѝ образом,ѝ желательноѝ отслеживатьѝ измененияѝ вѝ продук-
тивностиѝработыѝвѝтечениеѝпериодов,ѝдляѝкоторыхѝосновныеѝвводныеѝ
данныеѝлегкодоступны,ѝпоквартально,ѝежемесячноѝилиѝеженедельно.ѝ

Приѝ рассмотренииѝ сравниваемыхѝ рассчитанныхѝ показателей,ѝ
можноѝ выявитьѝ причиныѝ различийѝ междуѝ гостиницамиѝ иѝ отделамиѝ
гостиницѝ иѝ междуѝ разнымиѝ периодами,ѝ аѝ такжеѝ факторы,ѝ опреде-
ляющиеѝкомплектованиеѝперсоналаѝгостиницы,ѝкакѝописаноѝвѝгл.ѝ14.ѝ
Заѝкороткиеѝпериодыѝвремени,ѝохватывающиеѝнесколькоѝнедельѝилиѝ
месяцев,ѝ снижениеѝ спросаѝможетѝ бытьѝ вызваноѝ толькоѝ случайнымиѝ
колебаниями.ѝВѝтечениеѝгодаѝилиѝоколоѝтогоѝнекоторыеѝизмененияѝвѝ
продуктивностиѝмогутѝявитьсяѝрезультатомѝизмененийѝвоѝмногихѝужеѝ
упомянутыхѝ факторах,ѝ заѝ исключениемѝ размераѝ гостиницы,ѝ формыѝ
владения,ѝвозрастаѝиѝрасположенияѝзданий.ѝЗаѝболееѝдлительныйѝпе-
риодѝвремениѝвсеѝвлияющиеѝфакторыѝмогутѝизменитьсяѝиѝпривестиѝкѝ
изменениюѝпродуктивностиѝвѝработе.ѝ

Традиционныйѝ взглядѝ наѝ повышениеѝ производительностиѝ трудаѝ
состоитѝ вѝ том,ѝ чтоѝ вѝ основномѝэтоѝ связаноѝ сѝ заменойѝкапиталаѝ тру-
дом,ѝчтоѝнаѝсменуѝлюдямѝприходятѝмашины.ѝКакимѝбыѝниѝбылѝобъемѝ
деятельностиѝвѝ гостинице,ѝ имеютсяѝдругиеѝсредстваѝдляѝповышенияѝ
производительностиѝзаѝкратко-ѝиѝсреднесрочныйѝпериодыѝвремени.ѝ
 Основнойѝ объемѝ работѝ состоитѝ вѝ проверкеѝ степени,ѝ доѝ которойѝ
высокотрудоемкиеѝ услугиѝ дляѝ клиентовѝ гостиницыѝ продолжаютѝ
соответствоватьѝспросуѝнаѝрынке,ѝиѝвѝисключенииѝтого,ѝчтоѝнеѝсо-
ответствуетѝему,ѝилиѝэтиѝуслугиѝоказываютсяѝнеѝлично,ѝаѝдругимиѝ
способами.ѝВоѝмногихѝгостиницахѝкроватиѝопускаютсяѝнаѝночь;ѝноѝ
большинствоѝ клиентовѝ гостиницыѝ домаѝ неѝ пользуютсяѝ такимиѝ
кроватями;ѝихѝподготовкаѝобслуживающимѝперсоналомѝстановит-
сяѝдорогой,ѝпосколькуѝдорогоѝрабочееѝвремяѝперсонала.ѝКромеѝто-
го,ѝ этоѝ означаетѝ вторжениеѝ вѝ частнуюѝ жизньѝ клиентов.ѝ Многиеѝ
клиентыѝ предпочитают,ѝ чтобыѝ вѝ номереѝ былоѝ оборудованиеѝ дляѝ
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приготовленияѝчаяѝиѝкофеѝиѝбар,ѝвместоѝтого,ѝчтобыѝпользоватьсяѝ
услугамиѝбараѝнаѝэтаже.ѝ

 Посколькуѝ снижениеѝ спросаѝ приводитѝ вѝ результатеѝ кѝ большимѝ
периодамѝ простояѝ вѝ гостиницах,ѝ частоѝ предпринимаютсяѝ мерыѝ
дляѝтого,ѝчтобыѝсотрудникиѝмоглиѝболееѝэффективноѝиспользоватьѝ
своеѝ рабочееѝ время,ѝ путемѝ разграниченияѝ видовѝ работ,ѝ составле-
нияѝ рабочихѝ графиковѝ иѝ использованияѝ многопрофильногоѝ пер-
сонала,ѝкогдаѝодинѝиѝтотѝжеѝсотрудникѝвыполняетѝнесколькоѝобя-
занностейѝвѝтечениеѝрабочегоѝдня.ѝ

 Одновременноѝ повышениеѝ качестваѝ персоналаѝ можетѝ бытьѝ дос-
тигнутоѝболееѝтщательнымѝегоѝподбором,ѝаѝтакжеѝсѝпомощьюѝобу-
ченияѝ иѝ черезѝ использованиеѝ финансовыхѝ иѝ другихѝ рычаговѝ дляѝ
достиженияѝлучшейѝпроизводительности.ѝ

ѝ

Производительностьѝ трудаѝ имеетѝ оченьѝ важноеѝ значениеѝ дляѝ
фирмѝ иѝ отраслейѝ промышленностиѝ иѝ вѝ целомѝ дляѝ экономики.ѝ
Воздействуюѝнаѝконечныйѝрезультат,ѝ онаѝ такжеѝ влияетѝнаѝжиз-
неспособностьѝэкономическойѝдеятельностиѝиѝвѝконечномѝсчетеѝ
наѝ жизненныйѝ уровень.ѝ Важноеѝ влияниеѝ оказываетсяѝ такжеѝ наѝ
конкурентоспособностьѝ фирмѝ иѝ отраслейѝ промышленностиѝ наѝ
ихѝрынкахѝиѝконкурентоспособностьѝсамойѝстраныѝнаѝмеждуна-
родныхѝрынках.ѝ

Доляѝзанятостиѝвѝгостиницеѝиѝпредприятияхѝобщественногоѝ
питанияѝ вѝ экономикеѝ (Великобритании)ѝ значительноѝ увеличи-
ваетѝ долюѝэтогоѝсектораѝвѝ совокупномѝобъемеѝпродукции,ѝ про-
изведеннойѝвѝстране,ѝчтоѝявляетсяѝпоказателемѝтрудоемкости.ѝ

Самыйѝвысокийѝоборотѝвѝрасчетеѝнаѝкаждогоѝработникаѝдос-
тигаетсяѝ питейнымиѝ заведениями,ѝ аѝ самыйѝнизкийѝ—ѝ гостини-
цами,ѝресторанамиѝиѝдругойѝподобнойѝдеятельностью.ѝ

С.ѝМедлик.ѝ
Туризмѝиѝпроизводительностьѝ

ѝ
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Приложение А 

Путешествия и гостиницы  
в Великобритании  

в 1990-х гг. 
Вѝ 1990-еѝ гг.ѝ жителиѝ Великобританииѝ ежегодноѝ совершалиѝ свышеѝѝ

100ѝмлнѝпутешествийѝдлительностьюѝболееѝсуток.ѝБолееѝ400ѝмлнѝночейѝ
ониѝпровелиѝвнеѝдомаѝ—ѝвѝгостиницахѝиѝотелях.ѝКоличествоѝгостей,ѝпри-
бывающихѝвѝстрану,ѝувеличилосьѝсѝ18ѝмлнѝвѝ1990ѝ г.ѝдоѝ26ѝмлнѝкѝконцуѝ
десятилетия,ѝаѝколичествоѝпроведенныхѝимиѝночейѝвѝгостиницахѝдостиг-
лоѝболееѝчемѝ220ѝмлн.ѝГостиницыѝбылиѝоченьѝважнойѝструктурой,ѝобес-
печивающейѝразмещениеѝкакѝжителейѝВеликобритании,ѝтакѝиѝзарубеж-
ныхѝгостей.ѝ

Общееѝколичествоѝгостиниц,ѝпоѝразнымѝоценкам,ѝсоставляетѝболееѝ
60ѝтыс.,ѝноѝприѝотсутствииѝобязательнойѝрегистрацииѝменееѝполовиныѝ
общегоѝ количестваѝ зарегистрированоѝ вѝ туристическихѝ справочниках:ѝ
околоѝ 19ѝтыс.ѝ вѝ Англии,ѝ 2500ѝ вѝШотландии,ѝ 1400ѝ вѝ Уэльсе,ѝ сѝ общейѝ
вместимостьюѝоколоѝ900ѝтыс.ѝместѝдляѝночлега.ѝОколоѝ4500ѝ гостиницѝ
инспектируютсяѝконтролирующимиѝорганизациями.ѝ

Оборотѝвѝотрасли,ѝвыраженныйѝвѝтекущихѝценах,ѝувеличивалсяѝнаѝ
протяженииѝ1990-хѝгг.ѝсѝболееѝчемѝ6ѝмлрдѝфунтовѝстерлинговѝвѝ1990ѝг.ѝ
доѝприблизительноѝ10ѝмлрдѝкѝконцуѝдесятилетия.ѝВследѝзаѝзначитель-
нымѝростомѝзанятостиѝвѝ1980-еѝгг.,ѝкогдаѝвѝпромышленностиѝбылоѝсоз-
даноѝболееѝ50ѝтыс.ѝновыхѝрабочихѝмест,ѝвѝ1990-хѝгг.ѝколичествоѝзанятыхѝ
вѝотраслиѝ служащихѝ (заѝисключениемѝ тех,ѝ ктоѝнеѝработаетѝпоѝнайму)ѝ
достиглоѝ300ѝтыс.ѝчеловек.ѝ

Послеѝпережитогоѝвѝначалеѝ1990-хѝгг.ѝспадаѝбольшаяѝчастьѝгостинич-
нойѝиндустрииѝвступилаѝвѝпериодѝсамогоѝстабильногоѝростаѝнаѝпротяже-
нииѝсвоейѝистории,ѝкогдаѝсталиѝочевидныѝпреимуществаѝвысокогоѝспро-
са,ѝ высокойѝ занятостиѝ иѝ повышеннойѝ рентабельности.ѝ Такойѝ характерѝ
развитияѝстимулировалѝразработкуѝбольшойѝинвестиционнойѝпрограм-
мы,ѝ котораяѝотразиласьѝкакѝнаѝ компанияхѝВеликобритании,ѝ располо-
женныхѝзаѝпределамиѝстраны,ѝтакѝиѝнаѝиностранныхѝинвестициях,ѝсде-
ланныхѝвѝсамойѝВеликобритании.ѝБританскиеѝкомпанииѝтремяѝсамы-
миѝ важнымиѝ мировымиѝ гостиничнымиѝ брендамиѝ —ѝ Hiltonѝ Interna-
tional,ѝHolidayѝInnѝиѝInter-ContinentalѝHotelsѝandѝResorts.ѝ

Мыѝготовыѝ засвидетельствовать,ѝ чтоѝ вѝконцеѝдесятилетияѝиѝ векаѝ
гостиничнаяѝиндустрияѝВеликобританииѝвстречалаѝгодѝновогоѝтыся-
челетияѝсѝумереннымѝоптимизмом. 
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Приложение В 

Путешествия и гостиницы  
в Америке в 1990-х гг. 

ѝ
Послеѝспадаѝвѝначалеѝ1990-хѝгг.ѝиѝпрошедшейѝвѝ1991ѝг.ѝвойныѝвѝЗали-

веѝамериканскаяѝэкономикаѝнаѝпротяженииѝбольшейѝчастиѝдесятиле-
тияѝпереживалаѝзначительныйѝрост.ѝКаждыйѝгодѝамериканцыѝсовер-
шалиѝ болееѝ 1ѝ млрдѝ поездокѝ иѝ провелиѝ внеѝ домаѝ болееѝ 4ѝ млрдѝ ночей.ѝ
Кромеѝпутешествий,ѝсовершенныхѝпостояннымиѝжителямиѝСША,ѝвѝгос-
тиницахѝСШАѝкаждыйѝгодѝостанавливалосьѝболееѝ40ѝмлнѝзарубежныхѝгос-
тей.ѝОднакоѝзначительноѝизменилсяѝпрофильѝ такихѝпоездок:ѝ вѝ тоѝ времяѝ
какѝколичествоѝзаокеанскихѝпутешественниковѝвѝСШАѝпродолжаетѝрас-
ти,ѝвѝтечениеѝрядаѝлетѝколичествоѝпоездокѝизѝКанадыѝиѝМексикиѝсни-
жаетсяѝилиѝостаетсяѝнаѝтомѝжеѝуровне.ѝ

Отмечалсяѝзначительныйѝростѝзанятостиѝвѝгостиничнойѝотраслиѝвѝ
1980-хѝгг.,ѝкогдаѝвѝотраслиѝбылоѝсозданоѝболееѝполумиллионаѝрабочихѝ
мест,ѝприѝтом,ѝчтоѝпоказателиѝпроизводительностиѝнеѝменялись.ѝЗаня-
тостьѝвѝначалеѝ1990-хѝгг.ѝвѝданномѝрегионеѝсоставлялаѝ1,6ѝмлнѝрабочихѝ
мест,ѝпослеѝчегоѝначалсяѝумеренныйѝрост,ѝсказавшийсяѝнаѝзначитель-
номѝулучшенииѝэффективностиѝработыѝгостиниц.ѝ

Растущаяѝзанятостьѝиѝувеличивающаясяѝстоимостьѝномеровѝвѝсоче-
танииѝсѝповышениемѝэффективностиѝпривелиѝвѝрезультатеѝкѝтому,ѝчтоѝ
вѝотраслиѝвѝ1990-хѝгг.ѝбылаѝдостигнутаѝнаивысшаяѝприбыльѝзаѝвсюѝееѝ
историю.ѝЗначительныйѝподъемѝрентабельностиѝпривелѝкѝпритокуѝка-
питаловложенийѝ вѝ недвижимость,ѝ новоеѝ строительствоѝ иѝ модерниза-
циюѝоборудования.ѝОднакоѝразвитиеѝновыхѝобъектовѝ вѝ основномѝсо-
средоточилосьѝнаѝпредложенииѝограниченногоѝобслуживанияѝиѝувели-
ченииѝколичестваѝспальныхѝместѝпоѝвсейѝтерриторииѝСША,ѝвѝтоѝвремяѝ
какѝ новыеѝ гостиницыѝ сѝ полнымѝнаборомѝ услугѝ былиѝ вѝ основномѝ со-
средоточеныѝвѝтакихѝместах,ѝкакѝОрландоѝиѝЛас-Вегас.ѝ

Гостиничнаяѝ сетьѝ представляетѝ собойѝ вѝ основномѝ видимуюѝ частьѝ
гостиничнойѝиндустрииѝСША,ѝсѝсотнямиѝсотрудниковѝиѝтысячамиѝно-
меровѝ вѝ каждойѝ гостинице.ѝ Однако,ѝ какѝ иѝ вѝ большинствеѝ стран,ѝ бî́
льшаяѝ частьѝ гостиничныхѝ фирмѝ СШАѝ относятсяѝ кѝ маломуѝ бизнесу,ѝ
которыйѝ стремитсяѝ уйтиѝ изѝ открытойѝ статистики;ѝ кромеѝ того,ѝ ониѝ
представляютѝ собойѝ весьмаѝ значительнуюѝдолюѝ американскойѝ гости-
ничнойѝиндустрии.ѝ

Мыѝготовыѝзасвидетельствовать,ѝчтоѝгостиничнаяѝиндустрияѝвѝАме-
рике,ѝкакѝиѝвѝВеликобритании,ѝ смотритѝвѝбудущееѝсѝумереннымѝопти-
мизмом. 
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Приложение C 

Общая вместимость  
гостиниц и других подобных  

заведений1, 1995 
ѝ
ѝ
ѝ
ѝ
ѝ

Номераѝ ѝ

Регионѝ Количество,ѝ

тыс.ѝ
Процентѝѝ

Места,ѝтыс.ѝ

Европаѝ ѝѝѝ5558ѝ ѝѝ43,8ѝ ѝ

СевернаяѝиѝЮжнаяѝ
Америкаѝ ѝѝѝ4638ѝ ѝѝ36,5ѝ

ѝ

ВосточнаяѝАзияѝиѝ
Тихоокеанскийѝрегионѝ ѝѝѝ1761ѝ ѝѝ13,9ѝ

ѝ

Африкаѝ ѝѝѝѝ402ѝ ѝѝѝ3,2ѝ ѝ

СредняяѝАзияѝ ѝѝѝѝѝ190ѝ ѝѝѝ1,5ѝ ѝ

ЮжнаяѝАзияѝ ѝѝѝѝѝ147ѝ ѝѝѝ1,2ѝ ѝ

Всегоѝвѝмиреѝ 12ѝ696ѝ 100,0ѝ ѝ

СтраныѝЕвропыѝ
Количество,ѝѝ

тыс.ѝ
Процентѝѝ

Места,ѝѝ
тыс.ѝ

Италияѝ 944ѝ 17,0ѝ 1738ѝ

Германияѝ —ѝ —ѝ 1491ѝ

Францияѝ 597ѝ 10,7ѝ 1193ѝ

Испанияѝ 565ѝ 10,2ѝ 1074ѝ

Великобританияѝ —ѝ —ѝ ѝѝѝ880ѝ

ѝ

ѝ
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ОкончаниеѝприложенияѝСѝ

Номераѝ
СтраныхѝАмериканскогоѝ

континентаѝ Количество,ѝ

тыс.ѝ
Процентѝѝ
поѝрегионуѝ

Места,ѝтыс.ѝ

СоединенныеѝШтатыѝ
Америки2ѝ 3000+ѝ 65,0+ѝ —ѝ

Мексикаѝ 370ѝ 8,0ѝ 741ѝ

Канадаѝ 280ѝ 6,0ѝ —ѝ

СтраныѝВосточнойѝАзииѝѝ
иѝТихоокеанскогоѝрегионаѝ

Количество,ѝ
тыс.ѝ

Процентѝѝ
поѝрегионуѝ

Места,ѝтыс.ѝ

Китайѝ 486ѝ 27,6ѝ 987ѝ

Японияѝ 284ѝ 16,1ѝ —ѝ

Таиландѝ 256ѝ 14,5ѝ —ѝ

Австралияѝ 170ѝ ѝѝ9,6ѝ 489ѝ

1ѝ Дляѝ большинстваѝ странѝ гостиницыѝ иѝ другиеѝ подобныеѝ заведенияѝ включаютѝ
собственноѝ гостиницы,ѝ аѝ такжеѝ мотели,ѝ пансионаты;ѝ цифры,ѝ указанныеѝ дляѝ
Великобритании,ѝотносятсяѝтолькоѝкѝАнглии.ѝ
2ѝПоѝоценкеѝавторовѝкниги.ѝ

Источник:ѝWorldѝTourismѝOrganization,ѝCompendiumѝ ofѝTourismѝ Statisticsѝ 1992—1996,ѝ
1998.ѝ
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Приложение D 

Загруженность в гостиницах 
некоторых стран, 1994,  

1995, 1996, % 
ѝ
ѝ

Странаѝ 1994ѝ 1995ѝ 1996ѝ

Заполненностьѝномеровѝ

Австралияѝ 56,8ѝ 58,5ѝ 65,5ѝ
Канадаѝ 60,6ѝ 61,1ѝ 62,4ѝ
Китайѝ 62,2ѝ 58,1ѝ 55,3ѝ
Египетѝ 56,0ѝ 58,0ѝ 63,0ѝ
Францияѝ 50,2ѝ 49,5ѝ 50,3ѝ
Индияѝ 69,3ѝ 73,7ѝ 71,1ѝ
Японияѝ 67,7ѝ 67,8ѝ 68,4ѝ
Малайзияѝ 65,3ѝ 65,5ѝ 62,3ѝ
Мексикаѝ 50,4ѝ 51,2ѝ 53,3ѝ
ЮжнаяѝАфрикаѝѝ 49,3ѝ 57,1ѝ 56,4ѝ

ѝ ѝ ѝ ѝ

Заполненностьѝместѝ

Австрияѝ 34,7ѝ 33,3ѝ 32,5ѝ
Чилиѝ 37,5ѝ 26,6ѝ 28,5ѝ
Германияѝ 34,7ѝ 33,9ѝ 32,7ѝ
Кенияѝ 43,1ѝ 43,7ѝ 44,6ѝ
Нидерландыѝ 34,7ѝ 35,3ѝ 36,4ѝ
Португалияѝ 36,0ѝ 38,0ѝ 38,2ѝ
Испанияѝ 57,0ѝ 60,7ѝ 59,8ѝ
Швецияѝ 30,0ѝ 32,0ѝ 32,0ѝ
Швейцарияѝ 41,0ѝ 38,5ѝ 36,8ѝ
Турцияѝѝ 39,1ѝ 47,0ѝ 51,2ѝ

Источник:ѝWorldѝTourismѝOrganization,ѝCompendiumѝ ofѝ Tourismѝ Statisticsѝ 1992—
1996,ѝ1998.ѝ
ѝ
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Приложение Е 

Ведущие гостиничные группы  
по всему миру 

 

Гостиничнаяѝгруппаѝ
Количе-
ствоѝѝ
номеровѝ

Количе-
ствоѝ

гостиницѝ
Главныйѝѝофисѝ

1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
ѝ1.ѝCendantѝCorporationѝ 528ѝ896ѝ 5978ѝ Парсиппани,ѝштатѝ

Нью-Джерси,ѝСШАѝ
ѝ2.ѝBassѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 461ѝ434ѝ 2738ѝ Атланта.ѝштатѝДжорд-

жия,ѝСШАѝ
ѝ3.ѝMarriottѝInternationalѝ 328ѝ300ѝ 1686ѝ Вашингтон,ѝокругѝ

Колумбия,ѝСШАѝ
ѝ4.ѝChoiceѝHotelsѝInterna-ѝ
ѝѝѝѝѝѝtionalѝ

305ѝ171ѝ 3670ѝ СильверѝСпринг,ѝ
штатѝМерилэнд,ѝ
СШАѝ

ѝ5.ѝBestѝWesternѝInternationalѝ 301ѝ899ѝ 3814ѝ Феникс,ѝштатѝАризо-
на,ѝСШАѝ

ѝ6.ѝAccorѝ 291ѝ770ѝ 2666ѝ Иври,ѝФранцияѝ
ѝ7.ѝStarwoodѝHotelsѝ&ѝResortsѝѝ
ѝѝѝѝѝWorldwideѝ

225ѝ014ѝ ѝѝ694ѝ ВайтѝПлейнс,ѝНью-
Йорк,ѝСШАѝ

ѝ8.ѝPromusѝHotelѝCorp.ѝ 192ѝ043ѝ 1337ѝ Мемфис,ѝштатѝТенне-
си,ѝСШАѝ

ѝ9.ѝCarlsonѝHospitalityѝWorld-ѝ
ѝѝѝѝѝwideѝ

106ѝ244ѝ ѝѝ548ѝ Миннеаполис,ѝштатѝ
Миннесота,ѝСШАѝ

10.ѝPatriotѝAmericanѝHospi-ѝ
ѝѝѝѝѝѝѝtaltyѝInc.ѝ/ѝWyndhamѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝInternationalѝInc.ѝ

100ѝ989ѝ ѝѝ472ѝ Даллас,ѝштатѝТехас,ѝ
СШАѝ

11.ѝHiltonѝHotelsѝCorporationѝ ѝ85ѝ000ѝ ѝѝ250ѝ БеверлиѝХиллз,ѝштатѝ
Калифорния,ѝСШАѝ

12.ѝHyattѝHotelsѝ/ѝHyattѝIn-ѝ
ѝѝѝѝѝѝternationalѝ

ѝ82ѝ224ѝ 186ѝ Чикаго,ѝштатѝИлли-
нойс,ѝСШАѝ

13.ѝSolѝMeliáѝ ѝ65ѝ586ѝ 246ѝ ПальмаѝдеѝМайорка,ѝ
Испанияѝѝ

14.ѝHiltonѝInternationalѝ ѝ54ѝ117ѝ ѝѝ170ѝ г.ѝУотфорд,ѝХенс,ѝ
Англияѝ

15.ѝFelCorѝLodgingѝTrustѝInc.ѝ ѝ50ѝ000ѝ ѝѝ193ѝ Ирвинг,ѝштатѝТехас,ѝ
СШАѝ

16.ѝForteѝHotelsѝ ѝ48ѝ407ѝ ѝѝ249ѝ Лондон,ѝАнглияѝ
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ПродолжениеѝприложенияѝЕѝ

1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ

17.ѝSociǻtеѝduѝLouvreѝ 37ѝ630ѝ 601ѝ Париж,ѝФранцияѝ

18.ѝWestmontѝHospitalityѝѝ
ѝѝѝѝѝѝGroupѝInc.ѝ

37ѝ207ѝ 305ѝ Хьюстон,ѝштатѝТехас,ѝ
СШАѝ

19. LaѝQuintaѝInnsѝ 37ѝ019ѝ 287ѝ Сан-Антонио,ѝѝ
штатѝТехас,ѝСШАѝ

20. ClubѝMediterraneeѝSAѝ 36ѝ010ѝ 127ѝ Париж,ѝФранцияѝ
21.ѝRedѝRoofѝInnsѝ 34ѝ181ѝ 295ѝ Хиллард,ѝштатѝОгайо,ѝ

СШАѝ
22.ѝExtendedѝStayѝAmericaѝ 32ѝ347ѝ 305ѝ ФортѝЛодердейл,ѝ

Флорида,ѝСШАѝ
23.ѝBristolѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 32ѝ066ѝ 120ѝ Эдисон,ѝштатѝТехас,ѝ

СШАѝ
24.ѝMeriStarѝHotelsѝ&ѝResortsѝѝ
ѝѝѝѝѝѝInc.ѝ

29ѝ455ѝ 117ѝ Вашингтон,ѝокругѝ
Колумбия,ѝСШАѝ

25.ѝLodgianѝIncѝ(ранееѝѝ
ѝѝѝѝѝѝServico)ѝ

26ѝ968ѝ 143ѝ Атланта,ѝштатѝДжорд-
жия,ѝСШАѝ

26.ѝPrinceѝHotelsѝInc.ѝ 26ѝ304ѝ ѝ80ѝ Токио,ѝЯпонияѝ

27.ѝTokyuѝHotelѝGroupѝ 25ѝ337ѝ 118ѝ Токио,ѝЯпонияѝ
28. PrimeѝHospitalityѝCorp.ѝ 24ѝ516ѝ 180ѝ Фейофилд,ѝНью-

Джерси,ѝСШАѝ
29.ѝHospitalityѝPropertiesѝѝ
ѝѝѝѝѝѝTrustѝ

23ѝ440ѝ 170ѝ Ньютон,ѝштатѝМин-
несота,ѝСШАѝ

30.ѝCircusѝCircusѝ 23ѝ418ѝ ѝѝ15ѝ ЛасѝВегас,ѝштатѝНева-
да,ѝСШАѝ

31.ѝParkѝPlaceѝEntertainmentѝ 23ѝ000ѝ ѝѝ17ѝ ЛасѝВегас,ѝштатѝНева-
да,ѝСШАѝѝ

32.ѝWaltѝDisneyѝCo.ѝ 21ѝ050ѝ ѝѝ19ѝ Бербанк,ѝштатѝКали-
форния,ѝСШАѝ

33.ѝScandicѝHotelsѝABѝ 20ѝ415ѝ 126ѝ Стокгольм,ѝШвецияѝ
34.ѝRiuѝHotelsѝGroupѝ 20ѝ150ѝ ѝѝ72ѝ ПлайяѝдеѝПальма,ѝ

Майорка,ѝИспанияѝ
35.ѝUSѝFranchiseѝSystemsѝInc.ѝ 19ѝ844ѝ 227ѝ Атланта,ѝштатѝДжорд-

жия,ѝСШАѝ
36.ѝFriendlyѝHotelsѝPieѝ 19ѝ740ѝ 283ѝ Эдгвайр,ѝМиддсекс,ѝ

Англияѝѝ
37.ѝMarcusѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 19ѝ462ѝ 175ѝ Милуоки,ѝштатѝВис-

консин,ѝСШАѝ
38.ѝTharaldsonѝEnterprisesѝ 19ѝ041ѝ 288ѝ Фарго,ѝND,ѝСШАѝ

39.ѝNikkoѝHotelsѝInternationalѝ 18ѝ907ѝ ѝѝ52ѝ Токио,ѝЯпонияѝ

40.ѝFujitaѝKankoѝInc.ѝ 18ѝ860ѝ ѝѝ81ѝ Токио,ѝЯпонияѝ

41.ѝShangri-LaѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 18ѝ455ѝ ѝѝ36ѝ Гонконгѝ
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1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
42.ѝIberostarѝ 17ѝ865ѝ 34ѝ ПальмаѝдеѝМайорка,ѝ

Испанияѝ
43.ѝHomesteadѝVillageѝInc.ѝ 16ѝ847ѝ 125ѝ Атланта,ѝштатѝДжорд-

жия,ѝСШАѝ
44.ѝHotelsѝ&ѝCompagnieѝ 16ѝ838ѝ 326ѝ ЛезюлиѝСедексѝ(Lesѝ

UlisѝCedex),ѝФранцияѝ
45.ѝCDLѝHotelsѝ 16ѝ683ѝ ѝѝ64ѝ Сингапурѝ
46.ѝWhitbreadѝHotelѝCompanyѝ 16ѝ313ѝ 247ѝ г.ѝЛутон,ѝБедфоршир,ѝ

Англияѝ
47.ѝHusaѝHotelsѝGroupѝ 16ѝ147ѝ 178ѝ Барселона,ѝИспанияѝ
48.ѝRichfieldѝHospitalityѝѝ
ѝѝѝѝѝѝServicesѝInc.ѝ

15ѝ180ѝ ѝѝ57ѝ Энглвуд,ѝCO,ѝUSAѝ

49.ѝOmniѝHotelsѝ 15ѝ112ѝ ѝѝ43ѝ Ирвинг,ѝштатѝТехас,ѝ
СШАѝ

50. QueensѝMoatѝHousesѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

14ѝ811ѝ 106ѝ Ромфорд,ѝЭссекс,ѝ
Англияѝ

Èñòî÷íèê: Ïî äàííûì Hotels, èþëü 1999. 
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Приложение F 

Ведущие гостиничные группы  
в Европе 

 

Гостиничнаяѝгруппаѝ Количествоѝ
номеровѝ

Количествоѝ
гостиницѝ

Главныйѝофисѝ

1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
ѝ1.ѝAccorѝ 291ѝ770ѝ 2666ѝ Иври,ѝФранцияѝ
ѝ2.ѝSolѝMeliá 65ѝ586ѝ 246ѝ ПальмаѝдеѝМайорка,ѝ

Испанияѝ
ѝ3.ѝHiltonѝInternationalѝ 54ѝ117ѝ 170ѝ Уотфорд,ѝХертс,ѝ

Англияѝ
ѝ4.ѝForteѝHotelsѝ 48ѝ407ѝ 249ѝ Лондон,ѝАнглияѝ
ѝ5.ѝSocieteѝduѝLouvreѝ 37ѝ630ѝ 601ѝ Париж,ѝФранцияѝ

ѝ6.ѝClubѝMediterraneeѝSAѝ 36ѝ010ѝ 127ѝ Париж,ѝФранцияѝ

ѝ7.ѝScandicѝHotelsѝABѝ 20ѝ415ѝ 126ѝ Стокгольм,ѝШвецияѝ
ѝ8.ѝRiuѝHotelsѝGroupѝ 20ѝ150ѝ 72ѝ ПлайяѝдеѝПальма,ѝ

Майорка,ѝИспанияѝ
ѝ9.ѝFriendlyѝHotelsѝPieѝ 19ѝ740ѝ 283ѝ Эдгвайр,ѝМиддсекс,ѝ

Англияѝ
10.ѝIberostarѝ 17ѝ865ѝ 34ѝ ПальмаѝдеѝМайорка,ѝ

Испанияѝ
11.ѝHotelsѝ&ѝCompagnieѝ 16ѝ838ѝ 326ѝ ЛезюлиѝСедексѝ(Lesѝ

UlisѝCedex),ѝ
Францияѝ

12.ѝWhitbreadѝHotelѝCompanyѝ 16ѝ313ѝ 247ѝ г.ѝЛутон,ѝ
Бедфоршир,ѝАнглияѝ

13.ѝHusaѝHotelsѝGroupѝ 16ѝ147ѝ 178ѝ Барселона,ѝИспанияѝ

14.ѝQueensѝMoatѝHousesѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

14ѝ811ѝ 106ѝ Ромфорд,ѝЭссекс,ѝ
Англияѝ

15.ѝBarceloѝHotelsѝ 14ѝ063ѝ 61ѝ ПальмаѝдеѝМайорка,ѝ
Испанияѝ

16.ѝDorintѝHotelsѝ&ѝResortsѝ 11ѝ758ѝ 77ѝ Мёнхенгладбах,ѝ
Германияѝ

17.ѝOccidentalѝHotelsѝ 11ѝ106ѝ 46ѝ Мадрид,ѝИспанияѝ

18.ѝTreffѝHotelsѝAGѝ 10ѝ782ѝ 82ѝ БадѝАрольсен,ѝ
Германияѝ

19.ѝThistleѝHotels,ѝPieѝ 10ѝ764ѝ 60ѝ Лидс,ѝАнглияѝ

ѝ
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1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
20.ѝSteigenbergerѝHotelsѝAGѝ 10ѝ529ѝ 61ѝ Франкфурт-на-Май-

не,ѝГерманияѝ

21.ѝTrypѝHotelsѝ 10ѝ500ѝ 59ѝ Мадрид,ѝИспанияѝ

22.ѝOrbisѝCo.ѝ 10ѝ324ѝ 55ѝ Варшава,ѝПольшаѝ

23.ѝMaritimѝHotelsѝ 10ѝ245ѝ 41ѝ БадѝЗальцуфлен,ѝ
Германияѝ

24.ѝFiestaѝHotelsѝ 9708ѝ 37ѝ Ибица,ѝИспанияѝ

25.ѝMövenpickѝHotelsѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝResortsѝ 8684ѝ 43ѝ

Адлисвиль,ѝ
Швейцарияѝ

26.ѝLTIѝInternationalѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ 8309ѝ 34ѝ

Дюссельдорф,ѝ
Германияѝ

27.ѝRinghotelsѝ 8118ѝ 154ѝ Мюнхен,ѝГерманияѝ

28.ѝNHѝHotelsѝSAѝ 8100ѝ 71ѝ Мадрид,ѝИспанияѝѝ

29.ѝStakisѝHotels,ѝLtdѝ 8054ѝ 53ѝ Глазго,ѝШотландияѝ

30.ѝRicaѝHotelsѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝRestaurantsѝ 8000ѝ 73ѝ

Сандвика,ѝНорвегияѝ

31.ѝRegalѝHotelѝGroupѝPieѝ 7700ѝ 115ѝ Ньюбери,ѝБеркшир,ѝ
Англияѝ

32.ѝRestelѝ 7461ѝ 39ѝ Хельсинки,ѝ
Финлияндияѝ

33.ѝGoldenѝTulipѝHotelsѝ 7000ѝ 46ѝ EMѝХильверсум,ѝ
Нидерландыѝ

34.ѝSwissotelѝLtdѝ 7000ѝ 22ѝ Цюрих,ѝШвейцарияѝ

35.ѝKempinskiѝHotelsѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝResortsѝ 6648ѝ 25ѝ

Мюнхен,ѝГерманияѝ

36.ѝGreenallsѝHotelsѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝLeisureѝ(DeѝVere)ѝ 6599ѝ 99ѝ

г.ѝУоррингтон,ѝ
Чешир,ѝАнглияѝ

37.ѝSunwingѝ 6500ѝ 22ѝ Стокгольм,ѝШвецияѝ

38.ѝDanubiusѝHotelѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝSpaѝCoѝ 6356ѝ 39ѝ

Будапешт,ѝВенгрияѝ

39.ѝJollyѝHotelsѝ 6042ѝ 37ѝ Вальданьо,ѝИталияѝ

40.ѝSokosѝHotelsѝ 6021ѝ 39ѝ Хельсинки,ѝ
Финляндияѝ

41.ѝEuroѝDisneyѝSCAѝ 6000ѝ 7ѝ Марн-ля-Вале,ѝ
Францияѝ

42.ѝRomantikѝHotelsѝ 5890ѝ 182ѝ Карлштайн-на-Май-
не,ѝГерманияѝ

43.ѝRobinsonѝClubѝGmbHѝ 5831ѝ 25ѝ Ганновер,ѝГерманияѝ
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1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
44.ѝGrecotelѝSAѝ 5628ѝ 22ѝ Ретимнон,ѝКрит,ѝ

Грецияѝ

45.ѝFirstѝHospitalityѝABѝ 5146ѝ 59ѝ Стокгольм,ѝШвецияѝ

46.ѝParadoresѝ 5000ѝ 86ѝ Мадрид,ѝИспанияѝ

47.ѝJarvisѝHotelsѝ 5000ѝ 62ѝ ХайѝВайкомб,ѝ
Букингэмпшир,ѝ
Англияѝ

48.ѝSwallowѝHotelsѝLtd.ѝ 4848ѝ 37ѝ Тайн-энд-Вир,ѝ
Англияѝ

49.ѝPrincessѝHotelsѝ 4647ѝ 11ѝ Таррагона,ѝРеус,ѝ
Испанияѝ

50.ѝWarwickѝInternationalѝѝ
ѝѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

4500ѝ 33ѝ Париж,ѝФранцияѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝHotels,ѝиюльѝ1999.ѝ
ѝ
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Приложение G 

Ведущие  
гостиничные консорциумы  

 

Консорциумѝ Количествоѝ
номеровѝ

Количествоѝ
гостиницѝ Главныйѝофисѝ

1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ

ѝ1.ѝREZsolutionsѝIncѝ 1ѝ500ѝ000ѝ 7700ѝ Феникс,ѝштатѝ
Аризона,ѝСШАѝ

ѝ2.ѝLexingtonѝServicesѝѝ
ѝѝѝѝCorporationѝ

375ѝ000ѝ 3000ѝ Ирвинг,ѝштатѝТехас,ѝ
СШАѝ

ѝ3.ѝVIPѝInternationalѝѝ
ѝѝѝѝѝCorporationѝ

183ѝ500ѝ 1468ѝ Калгари,ѝАльберта,ѝ
Канадаѝ

ѝ4.ѝSupranationalѝHotelsѝ 123ѝ500ѝ 827ѝ Лондон,ѝАнглияѝ

ѝ5.ѝLeadingѝHotelsѝofѝtheѝѝ
ѝѝѝѝѝWorldѝ

90ѝ200ѝ 315ѝ Нью-Йорк,ѝштатѝ
Нью-Йорк,ѝСШАѝ

ѝ6.ѝHotusa-Eurostars-ѝ
ѝѝѝѝѝѝFamiliaѝHotelsѝ

80ѝ000ѝ 757ѝ Барселона,ѝИспанияѝ

ѝ7.ѝKeytel,ѝS.A.ѝ 76ѝ000ѝ 650ѝ Барселона,ѝИспанияѝ

ѝ8.ѝLogisѝdeѝFranceѝ 66ѝ180ѝ 3682ѝ Париж,ѝФранцияѝ

ѝ9.ѝSRSѝHotelsѝSteigenbergerѝ 60ѝ300ѝ 365ѝ Франкфурт-на-Май-
не,ѝГерманияѝѝ

10.ѝSceptreѝHospitalityѝѝ
ѝѝѝѝѝѝResourcesѝ

55ѝ904ѝ 105ѝ г.ѝЭнглвуд,ѝѝСША,ѝ
штатѝКолорадо,ѝ
СШАѝ

11.ѝGoldenѝTulipѝWorldwideѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

49ѝ789ѝ 394ѝ Брентвуд,ѝ
Миддлсекс,ѝАнглияѝ

12.ѝAssociatedѝLuxuryѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

35ѝ657ѝ 62ѝ Вашингтон,ѝокругѝ
Колумбия,ѝСШАѝ

13.ѝSummitѝHotelsѝ&ѝѝ
ѝѝѝѝѝѝResortsѝ

31ѝ846ѝ 159ѝ Брентвуд,ѝ
Миддлсекс,ѝАнглияѝѝ

14.ѝMinotelѝInternationalѝ 31ѝ000ѝ 720ѝ Лозанна,ѝ
Швейцарияѝ

15.ѝTOPѝInternationalѝѝ
ѝѝѝѝѝѝHotelsѝ

30ѝ000ѝ 260ѝ Дюссельдорф,ѝ
Германияѝ

16.ѝSterlingѝHotelsѝ 27ѝ320ѝ 92ѝ Феникс,ѝштатѝ
Аризона,ѝСШАѝ
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1ѝ 2ѝ 3ѝ 4ѝ
17.ѝRobertѝF.ѝWarnerѝInc.ѝ 26ѝ050ѝ 164ѝ Нью-Йорк,ѝштатѝ

Нью-Йорк,ѝСШАѝ

18.ѝPreferredѝHotelsѝѝ
ѝѝѝѝѝѝWorldwideѝ 24ѝ115ѝ 114ѝ

Чикаго,ѝштатѝ
Иллинойс,ѝСШАѝ

19.ѝHistoricѝHotelsѝofѝѝ
ѝѝѝѝѝѝAmericaѝ 23ѝ844ѝ 127ѝ

Вашингтон,ѝокругѝ
Колумбия,ѝСШАѝ

20.ѝPrimaѝHotelsѝ 22ѝ143ѝ 143ѝ Нью-Йорк,ѝштатѝ
Нью-Йорк,ѝСШАѝ

21.ѝILA-Châteauxѝ&ѝHotelsѝѝ
ѝѝѝѝѝdeѝCharmeѝ 18ѝ295ѝ 418ѝ

Брюссель,ѝБельгияѝ

22.ѝFlagѝChoiceѝHotelsѝ 18ѝ000ѝ 489ѝ Восточныйѝ
Мельбурн,ѝѝ
штатѝВиктория,ѝ
Австралияѝ

23.ѝSmallѝLuxuryѝHotelsѝѝ
ѝѝѝѝѝѝofѝtheѝWorldѝ 14ѝ555ѝ 246ѝ

Суррей,ѝАнглияѝ

24.ѝConcordeѝHotelsѝGroupѝ 14ѝ000ѝ 74ѝ Париж,ѝФранцияѝ

25.ѝRelaisѝ&ѝChâteauxѝ 10ѝ000ѝ 415ѝ Париж,ѝФранцияѝ

Источник:ѝПоѝданнымѝHotels,ѝиюльѝ1999.ѝ
ѝ
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Приложение H 

Международные  
отчеты  Horwath 

 
 
 
Многиеѝданные,ѝиллюстрирующиеѝгостиничныеѝоперации,ѝвзятыѝ

изѝкнигиѝ«Гостиничнаяѝотрасльѝвоѝвсемѝмире»ѝ(WorldwideѝHotelѝIndus-
try),ѝ опубликованнойѝ издательствомѝ Horwathѝ International.ѝ То,ѝ чтоѝ
читательѝхочетѝпроверитьѝиѝвѝчемѝубедиться,ѝописаноѝниже.ѝ

Всеѝ данныеѝ взятыѝ изѝ анкетѝ Horwathѝ International,ѝ заполняемыхѝ
каждыйѝгодѝвѝнесколькихѝтысячахѝгостиниц,ѝѝиѝмогутѝсодержатьѝсис-
тематическиеѝошибкиѝвыборки,ѝтакиеѝкакѝразличияѝвѝинтерпретацииѝ
вопросовѝреспондентами.ѝ

Терминологияѝиѝопределенияѝданыѝвѝсоответствииѝсѝ9-мѝперера-
ботаннымѝизданиемѝкнигиѝ «Единаяѝ системаѝрасчетовѝ дляѝ гостинич-
нойѝотрасли»ѝ(UniformѝSystemѝofѝAccountsѝ forѝ theѝLodgingѝIndustry).ѝОбъ-
яснениеѝосновныхѝтерминовѝдаетсяѝвѝкаждомѝотчете,ѝоднакоѝчитате-
люѝ рекомендуетсяѝ подробноѝ ознакомитьсяѝ сѝ содержаниемѝ «Единойѝ
системы».ѝ

Средниеѝарифметическиеѝзначенияѝпоѝгостиницам,ѝучаствующимѝ
вѝобзоре,ѝтеперьѝиспользуютсяѝвоѝвсехѝотчетах.ѝКаждаяѝпозицияѝана-
лизируетсяѝотдельноѝиѝрасчетыѝиѝкоэффициентыѝрассчитаныѝпоѝкаж-
дойѝ изѝ них.ѝ Всеѝ расчетыѝ выраженыѝ вѝ общейѝ валютеѝ—ѝ вѝ долларахѝ
США,ѝ вѝ которыеѝ былиѝпересчитаныѝнациональныеѝ валюты.ѝ Те,ѝ ктоѝ
пользуетсяѝэтойѝинформацией,ѝдолжныѝзнать,ѝчтоѝ ѝколебанияѝвалютѝ
оказываютѝзначительноеѝвлияниеѝнаѝстоимостьѝдоллара.ѝ

Расчетыѝ иѝ коэффициентыѝ провереныѝ отдельноѝ поѝшестиѝ регио-
намѝмираѝиѝдляѝмногихѝстран.ѝДанныеѝпоказательныѝдляѝотобранныхѝ
дляѝотчетовѝгостиниц,ѝноѝнеѝобязательноѝявляютсяѝрепрезентативны-
миѝдляѝлюбогоѝтипаѝгостиницыѝилиѝдляѝлюбогоѝрегионаѝилиѝстраны.ѝ
Вѝсамихѝотчетахѝданныеѝтакжеѝпроанализированыѝпоѝтремѝценовымѝиѝ
размернымѝкатегориям.ѝ

Общийѝпрофильѝтипичнойѝгостиницы,ѝвзятойѝдляѝанализаѝиѝотче-
таѝвѝконцеѝ1990-хѝгг.,ѝпоказанѝниже.ѝ

ѝ
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Местоѝрасположенияѝѝ Вѝчертеѝгорода,ѝвѝосновном,ѝвѝцентреѝгорода.ѝѝ
Иногдаѝ гостиницаѝ расположенаѝ вѝ пригороде,ѝ осо-
бенноѝ этоѝ касаетсяѝ некоторыхѝ домовѝ отдыхаѝ вѝ Се-
вернойѝ Америке,ѝ аѝ такжеѝ вѝ Африке,ѝ наѝ Среднемѝ
ВостокеѝиѝвѝЛатинскойѝАмерике.ѝѝ

Рынокѝѝ Вѝпервуюѝочередьѝте,ѝктоѝездитѝпоѝделам.ѝ
Такжеѝ охватываетѝ путешествующихѝ вѝ свободноеѝ
время,ѝособенноѝвѝАфрике,ѝнаѝСреднемѝВостокеѝиѝвѝ
ЛатинскойѝАмерике.ѝѝ

Менеджментѝѝ Вѝосновномѝвѝсетиѝфилиалов.ѝ
Такжеѝявляетсяѝнезависимымѝвоѝвсехѝрегионах,ѝосо-
бенноѝвѝЕвропеѝиѝЛатинскойѝѝАмерике.ѝѝ

 
ѝ ѝ
Отчеты  Pannel  Kerr  Forster ѝ
ѝ ѝ
Дляѝ тогоѝ чтобыѝ проиллюстрироватьѝ даннуюѝ книгу,ѝ привлекалисьѝ

такжеѝобзорыѝPannellѝKerrѝForsterѝпоѝЕвропе,ѝСреднемуѝВостокуѝиѝАф-
рике,ѝвѝкоторыхѝприменяютсяѝнесколькоѝразличныеѝподходы.ѝРезуль-
татыѝ такжеѝпредставленыѝвѝ соответствииѝсѝЕдинойѝсистемойѝ (Uniformѝ
System),ѝноѝвѝместнойѝвалюте.ѝВѝдополнениеѝкѝотчетамѝпоѝрегионамѝиѝ
странеѝпредставленыѝтакжеѝобзорыѝпоѝотдельнымѝгородам.ѝ
ѝ
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Приложение I 
Список организаций 

гостиничного бизнеса 
 
 
ѝ
ѝ
Австралия  
AustralianѝHotelѝAssociationѝ
8ѝQuayѝStreet,ѝSydney,ѝNSWѝ2000ѝ
ѝ
Канада 
HotelѝAssociationѝofѝCanadaѝ
1016-130ѝAlbertѝStreet,ѝOttawa,ѝOntarioѝKIPѝ5GYѝ
ѝ
Ирландия 
CERTѝ(Ireland'sѝStateѝTourismѝTrainingѝAgency)ѝ
CertѝHouse,ѝAmiensѝStreet,ѝDublinѝ1ѝ
IrishѝHotelѝFederationѝ
13ѝNorthbrookѝRoad,ѝRanelagh,ѝDublinѝ6ѝ
ѝ
Новая Зеландия 
HotelѝAssociationѝofѝNewѝZealandѝ
8thѝFloor,ѝEducationѝHouse,ѝ178ѝWillisѝStreet,ѝWellingtonѝ
ѝ
Южная Африка  
FederatedѝHotelѝAssociationѝofѝSouthѝAfricaѝ
POѝBoxѝ514,ѝRivoniaѝ2128ѝ
ѝ
Великобритания 
BritishѝHospitalityѝAssociationѝ
QueensѝHouse,ѝ55-56ѝLincoln'sѝInnѝFields,ѝLondonѝWC2Aѝ3BHѝ
Hotelѝ&ѝCateringѝInternationalѝManagementѝAssociationѝ
191ѝTrinityѝRoad,ѝLondonѝSW17ѝ7HNѝ
ѝ
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Соединенные  Штаты  Америки 
AmericanѝHotelѝ&ѝMotelѝAssociationѝ
1201ѝNewѝYorkѝAvenueѝNW,ѝWashingtonѝDC20005-3931ѝ
CouncilѝonѝHotelѝRestaurantѝandѝInstitutionalѝEducationѝ(CHRIE)ѝ
Internationalѝ Headquartersѝ Office,ѝ 1200ѝ 17thѝ Streetѝ NW,ѝ Seventhѝ
Floor,ѝWashingtonѝDC20036-3907ѝ
ѝ
Международные 
ASEANѝHotelѝandѝRestaurantѝAssociationѝ(AHRA)ѝ
Bankѝ Pacificѝ Building,ѝ Jalanѝ Jenderalѝ Sudirman,ѝ Jakarta,ѝ Indonesiaѝ
(bringsѝtogetherѝhotelѝandѝrestaurantѝgroupsѝinѝSouth-EastѝAsia)ѝ

CaribbeanѝHotelѝAssociationѝ(CHA)ѝ
18ѝMarseillesѝSt.,ѝSteѝ2B,ѝSanturceѝ00907,ѝPuertoѝRicoѝ

Confederationѝ ofѝ Nationalѝ Hotelѝ andѝ Restaurantѝ Associationsѝ inѝ theѝ
EuropeanѝCommunityѝ(HOTREC)ѝ
BdѝAnspachѝ111,ѝBteѝ4,ѝB-1000ѝBrussels,ѝBelgiumѝ

Inter-AmericanѝHotelѝAssociationѝ(IAHA)ѝ
FernandezѝAlbanoѝ171,ѝ3erѝPiso,ѝCasillaѝ3410,ѝSantiago,ѝChileѝ

InternationalѝAssociationѝofѝHotelѝManagementѝSchoolsѝ(IAHMS)ѝ
c/oѝ Hagueѝ Hotelѝ School,ѝ Brusselselaanѝ 2,ѝ B-2587ѝ AHѝ Denѝ Haag,ѝ
Netherlandsѝ

InternationalѝAssociationѝofѝHotelѝSchoolsѝDirectorsѝ
Euhofaѝ Inernational,ѝ Leѝ Chalet-a-Gobet,ѝ CH-1000ѝ Lausanneѝ 25,ѝ
Switzerlandѝ

InternationalѝHotelѝ&ѝRestaurantѝAssociationѝ(IHRA)ѝ
251ѝrueѝduѝFaubourgѝSt.,ѝMartin,ѝParisѝ75010ѝ

InternationalѝHotelѝAssociationѝSouthѝAsiaѝ(IHASA)ѝ
POѝBoxѝ2151,ѝTripureswar,ѝKathmandu,ѝNepalѝ

Internationalѝ Organizationѝ ofѝ Hotelѝ andѝ Restaurantѝ Associationsѝ
(HoReCa)ѝ
Blumenfeldstrasseѝ20,ѝCH-8046ѝZurich,ѝSwitzerlandѝ

NordicѝHotelѝandѝRestaurantѝAssociationѝ
c/oѝSHR,ѝPOѝBoxѝ1158,ѝKammakargѝ39,ѝS-11181,ѝStockholm,ѝSwedenѝѝ
(совместноеѝ руководствоѝ организациями,ѝ связаннымиѝ сѝ гости-
ницамиѝиѝресторанамиѝвѝСкандинавскихѝстранах)ѝ

ѝ
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Приложение J 

 
Список периодических изданий 

по гостиничному бизнесу  
 
Великобритания 
Catererѝ&ѝHotelkeeperѝ(еженедельник)ѝ
Reedѝ Businessѝ Publishing,ѝ Quadrantѝ House,ѝ Theѝ Quadrant,ѝ Sutton,ѝ
SurreyѝSM2ѝ5ASѝ
Hospitalityѝ(10ѝразѝвѝгод)ѝ
ReedѝBusinessѝInformationѝLtd.,ѝQuadrantѝHouse,ѝTheѝQuadrant,ѝSut-
ton,ѝSurreyѝSM2ѝ5ASѝ
Hospitalityѝ&ѝHotelierѝInternationalѝ(1ѝразѝвѝгод)ѝ
Sterlingѝ Publicationsѝ Ltd.,ѝ POѝ Boxѝ 799,ѝ Bruneiѝ House,ѝ 55Aѝ Northѝ
WharfѝRoad,ѝLondonѝW2ѝ1XRѝ
HospitalityѝMattersѝ(6ѝразѝвѝгод)ѝ
WordsmithѝandѝCompany,ѝSuffolkѝHouse,ѝTheѝGreen,ѝWooburnѝGreen,ѝ
BuckinghamshireѝHPѝ10ѝOEUѝ
Hospitalityѝ(ежемесячно)ѝ
ReedѝBusinessѝInformationѝLtd.,ѝQuadrantѝHouse,ѝTheѝQuadrant,ѝSut-
ton,ѝSurreyѝSM2ѝ5ASѝ
Hotelѝ(10ѝразѝвѝгод)ѝ
ManorѝPublishingѝLtd.,ѝ19cѝCommercialѝRoad,ѝEastbourne,ѝEastѝSus-
sexѝBN21ѝ3XEѝ
HotelѝManagementѝInternationalѝ(2ѝразаѝвѝгод)ѝ
CornhillѝPublications,ѝKingsѝCourt,ѝ2-16ѝGoodgeѝStreet,ѝLondonѝW1PѝIFFѝ
Hotelѝ&ѝRestaurantѝMagazineѝ(ежегодно)ѝ
QuantumѝPublishingѝLtd.,ѝQuantumѝHouse,ѝ19ѝScarbrookѝRoad,ѝCroy-
don,ѝSurreyѝCR9ѝ1LXѝ
InternationalѝJournalѝofѝContemporaryѝHospitalityѝManagementѝ(7ѝразѝ
вѝгод)ѝ
MCBѝUniversityѝPress,ѝ60/62ѝTollerѝLane,ѝBradford,ѝWestѝYorkshireѝ
BD8ѝ9BYѝ
InternationalѝJournalѝofѝHospitalityѝManagementѝ(1ѝразѝвѝквартал)ѝ
ElsevierѝScienceѝLtd.,ѝTheѝBoulevard,ѝLangfordѝLane,ѝKidlington,ѝOx-
fordѝ0X5ѝ1GBѝ
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Соединенные Штаты Америки 
CornellѝHotelѝ&ѝRestaurantѝAdministrationѝQuarterlyѝ(2ѝразаѝвѝмесяц)ѝ
ElsevierѝScienceѝInc.,ѝBoxѝ945,ѝNewѝYork,ѝNYѝ10010ѝ
HotelѝBusinessѝ(24ѝразаѝвѝгод)ѝѝ
45ѝResearchѝWay,ѝ#106,ѝEastѝSetauket,ѝNYѝ11733-6401ѝ
Hotelѝ&ѝMotelѝManagementѝ(21ѝразѝвѝгод)ѝ
AdvanstarѝCommunicationsѝInc,ѝ7500ѝOldѝOakѝBoulevard,ѝCleveland,ѝ
OHѝ44130-3343ѝ
Hotelsѝ(ежемесячно)ѝ
Cahnersѝ Publishingѝ Co,ѝ 1350ѝ Eastѝ Touhyѝ Avenue,ѝ Desѝ Plaines,ѝ ILѝ
60018-3303ѝ
JournalѝofѝHospitalityѝandѝTourismѝResearchѝ(3ѝразаѝвѝгод)ѝ
SageѝPublicationsѝInc,ѝ2455ѝTellerѝRoad,ѝThousandѝOaks,ѝCAѝ91320ѝ
LodgingѝHospitalityѝ(ежемесячно)ѝ
PentonѝPublishingѝInc,ѝ1100ѝSuperiorѝAvenue,ѝCleveland,ѝOHѝ44114ѝ
ѝ
Другие страны 
AustralianѝHotelierѝ(ежемесячно)ѝ
Levelѝ2,ѝ44ѝChippenѝStreet,ѝChippendale,ѝNSWѝ2008,ѝAustraliaѝ
HospitalityѝMagazineѝ(ежемесячно)ѝ
POѝBoxѝ9904,ѝNewmarket,ѝAuckland,ѝNewѝZealandѝ
HospitalityѝTodayѝMagazineѝ(ежемесячно)ѝ
4180ѝLougheedѝHighway,ѝ4thѝFloor,ѝBurnaby,ѝBCѝV5Cѝ6A7,ѝCanadaѝ
Hotelѝ&ѝCateringѝReviewѝ(ежемесячно)ѝ
MarinoѝHouse,ѝ52ѝGlastuhuleѝRoad,ѝSandycove,ѝCo.ѝDublinѝ
Hotelierѝ&ѝCatererѝ(ежемесячно)ѝ
POѝBoxѝ180,ѝHowardѝPlace,ѝ7450ѝCapeѝTown,ѝSouthѝAfricaѝ
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Приложение К 

Литература  
для дополнительного чтения 

 
 
Глава 1   Вне дома 

Chinѝ J.,ѝBarneyѝW.ѝ andѝO'SullivanѝH.ѝ (1995)ѝHotels:ѝFinancialѝMan-
agementѝ andѝReporting:ѝAnѝ Industryѝ Accountingѝ andѝ AuditingѝGuide,ѝ
Chapterѝ1.ѝѝ

HanlonѝP.ѝ(1999)ѝGlobalѝAirlines.ѝѝ
JonesѝP.ѝandѝLockwoodѝA.ѝ(1989)ѝTheѝManagementѝofѝHotelѝOperations,ѝ

Chapterѝ1.ѝ
JonesѝP.ѝ(1996)ѝIntroductionѝtoѝHospitalityѝOperations,ѝPartѝA.ѝѝ
KnowlesѝT.ѝ(1998)ѝHospitalityѝManagementѝ—ѝAnѝIntroduction,ѝChaptersѝ1,ѝ2.ѝ
QuestѝM.ѝed.ѝ(1990)ѝHorwathѝBookѝofѝTourism.ѝ
ѝ
Глава 2   Гостиничная продукция и рынки 

ButtleѝF.ѝ (1994)ѝHotelѝandѝFoodѝServiceѝMarketing.ѝAѝManagerialѝAp-
proach,ѝChaptersѝ4,ѝ5.ѝѝ

Geeѝ C.Y.ѝ (1994)ѝ Internationalѝ Hotels:ѝ Developmentѝ andѝ Management,ѝ
Chapterѝ13.ѝѝ

Mullinsѝ L.ѝ (1992)ѝ Hospitalityѝ Management.ѝ Aѝ Humanѝ Resourcesѝ Ap-
proach,ѝChapterѝ1.ѝ

ѝ
Глава 3   Политика, философия и стратегия гостиниц 

BoellaѝM.J.ѝ(1996)ѝHumanѝResourceѝManagementѝ inѝ theѝHospitalityѝIn-
dustry.ѝѝ

Teareѝ R.ѝ andѝ Boerѝ A.,ѝ edsѝ (1991)ѝ Strategicѝ Hospitalityѝ Management.ѝ
TheoryѝandѝPracticeѝforѝtheѝ1990s.ѝѝ

TeareѝR.ѝandѝIngramѝH.ѝ(1993)ѝStrategicѝManagement.ѝAѝResource-basedѝ
ApproachѝforѝtheѝHospitalityѝandѝTourismѝIndustries.ѝѝ

TeareѝR.,ѝAdamsѝS.ѝandѝMessengerѝS.,ѝedsѝ(1992)ѝManagingѝProjectsѝinѝ
HospitalityѝOrganizations.ѝ

Teareѝ R.,ѝ Mountinhoѝ L.ѝ andѝ Morganѝ N.,ѝ edsѝ (1993)ѝ Managingѝ andѝ
MarketingѝServicesѝintoѝtheѝ1990s.ѝ

ѝ
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Глава 4   Маленькая гостиница 

JonesѝP.ѝ(1996)ѝIntroductionѝtoѝHospitalityѝOperations,ѝChapterѝ6.ѝ
LennickѝJ.ѝ(1989)ѝRunningѝYourѝOwnѝSmallѝHotel.ѝ
QuestѝM.ѝ(1996)ѝHowѝtoѝBuyѝYourѝOwnѝHotel.ѝ
ThomasѝR.ѝ(1997)ѝManagementѝofѝSmallѝTourismѝandѝHospitalityѝFirms.ѝ
ѝ
Глава 5   Гостиничные группы  

Chinѝ J.,ѝBarneyѝW.ѝ andѝO'SullivanѝH.ѝ (1995)ѝHotels:ѝFinancialѝMan-
agementѝ andѝReporting:ѝAnѝ Industry/Accountingѝ andѝ AuditingѝGuide,ѝ
Chaptersѝ5,ѝ10.ѝѝ

JonesѝP.ѝ(1996)ѝIntroductionѝtoѝHospitalityѝOperations,ѝChapterѝ6.ѝѝ
KotasѝR.,ѝTeareѝR.,ѝLogieѝJ.,ѝJayawardenaѝC.ѝandѝBowenѝJ.,ѝedsѝ(1997)ѝ

TheѝInternationalѝHospitalityѝBusiness,ѝChapterѝ4.ѝѝ
TeareѝR.ѝ andѝOlsenѝM.ѝ (1992)ѝ InternationalѝHospitalityѝManagement,ѝ

Partѝ3.ѝ
ѝ
Глава 6   Международные гостиничные операции 

GeeѝC.Y.ѝ(1994)ѝInternationalѝHotels:ѝDevelopmentѝandѝManagement.ѝѝ
KotasѝR.,ѝTeareѝR.,ѝLogieѝJ.,ѝJayawardenaѝC.ѝandѝBowenѝJ.,ѝedsѝ(1997)ѝ

TheѝInternationalѝHospitalityѝBusiness.ѝѝ
TeareѝR.ѝ andѝOlsenѝM.ѝ (1992)ѝ InternationalѝHospitalityѝManagement.ѝ

CorporateѝStrategyѝinѝPractice.ѝѝ
JonesѝP.ѝandѝPizamѝA.,ѝedsѝ(1993)ѝTheѝInternationalѝHospitalityѝIndustry.ѝ
ѝ
Глава 7   Номера и места 

AbbottѝP.ѝ andѝLewryѝ S.ѝ (1999)ѝFrontѝOffice.ѝProcedures,ѝ Socialѝ Skillsѝ
andѝManagement.ѝ

BrahamѝB.ѝ(1993)ѝHotelѝFrontѝOffice.ѝѝ
HotelѝandѝCateringѝTrainingѝCompanyѝ(1990)ѝTheѝAccommodationѝOpe-ѝ

ration.ѝ
ѝ
Глава 8   Питание и напитки 

KintonѝR.,ѝCeseraniѝV.ѝandѝFoskettѝD.ѝ(1992)ѝTheѝTheoryѝofѝCatering.ѝѝ
KnowlesѝT.ѝ(1998)ѝHospitalityѝManagementѝ—ѝAnѝIntroduction,ѝChapterѝ7.ѝ
LillicrapѝD.R.ѝandѝCousinsѝJ.A.ѝ(1990)ѝFoodѝandѝBeverageѝService.ѝ
Davisѝ B.ѝ andѝ Lockwoodѝ A.ѝ (1994)ѝ Foodѝ andѝ Beverageѝ Management:ѝѝ

AѝSelectionѝofѝReadings.ѝ
ѝ
Глава 9   Различные услуги, предоставляемые гостям 

BrahamѝB.ѝ(1993)ѝHotelѝFrontѝOffice,ѝChapterѝ6.ѝѝ
KnowlesѝT.ѝ(1998)ѝHospitalityѝManagementѝ—ѝAnѝIntroduction,ѝChapterѝ6.ѝ
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Глава 10   Маркетинг 
ButtleѝF.ѝ (1994)ѝHotelѝandѝFoodѝServiceѝMarketing.ѝAѝManagerialѝAp-

proach.ѝѝ
FewellѝA.ѝandѝWillsѝN.ѝ(1992)ѝMarketing.ѝHospitalityѝManagers'ѝPocketѝ
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