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Уважаемые читатели журнала!

Примите самые теплые и искренние 

поздравления с 25-летним юбилеем обра-

зования в сфере туризма и гостеприимства 

в Санкт-Петербургском государственном 

экономическом университете!

Перелистывая страницы юбилейного 

номера, невольно восстанавливаешь в па-

мяти всю историю создания, становления 

и развития профессионального туристско-

го образования в университетах, вошедших 

в состав СПбГЭУ с их проблемами и до-

стижениями... Создание кафедры экономи-
ки и управления в туризме и гостиничном 
хозяйстве и факультета туризма и гости-

ничного хозяйства в ИНЖЭКОНе в 1994 году, отделение кафедры экономи-
ки и управления социальной сферой от кафедры планирования народного 
хозяйства ФИНЭКа в том же 1994 году, открытие целого ряда кафедр в со-
ставе института туризма и международных экономических отношений 
в ГУСЭ в 2002 году...

Мы преодолели самый трудный период, и, кажется, сейчас снова нахо-
димся на пороге нового этапа развития сферы туризма и гостеприимства 
и профессионального туристского образования в эпоху глобальной пара-
дигмы сервисной экономики, отягощенной цифровизацией, постоянными 
изменениями в экономической среде, меняющимися приоритетами на рын-
ке труда, изменяющимися предпочтениями нового поколения в отношении 
выбора профессий и моделей занятости. В этой связи на этом следующем 
этапе хотелось бы пожелать не останавливаться в развитии, уверенно дви-

гаться дальше в направлении стабильного роста качества образовательных 

программ, дальнейшего развития профессиональных педагогических кол-
лективов, востребованности программ мотивированными и увлеченными 
профессией студентами, новых проектов развития, успешных альянсов 

и взаимодействия с работодателями и партнерами на благо процветания 

общего дела подготовки туристских кадров и, в целом, сферы сервиса, 
туризма и гостеприимства!!!

Кострюкова Оксана Николаевна

декан факультета сервиса, туризма и гостеприимства
зав. кафедрой сервисной и конгрессно-выставочной деятельности СПбГЭУ

к.э.н., доцент
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Уважаемые коллеги, студенты, аспиранты 

и все читатели сборника «Вестник инду-

стрии гостеприимства» от всей души по-

здравляю Вас с 25-летием организации об-

разования в сфере туризма и гостеприимства!

Сегодня наш факультет сервиса, туриз-

ма и гостеприимства — уникальное много-

профильное учебное заведение, ведущий 

научный и образовательный центр, кото-

рый славится фундаментальной научной 

базой и высоким уровнем подготовки спе-

циалистов. Широкая инновационная на-

правленность, современные технологии, 
новаторские проекты, которые реализует 
факультет, позволяют уверенно идти в ногу 
со  временем, заниматься серьезной иссле-

довательской работой. Работа над интересными проектами и публикации 
преподавателей и студентов в ведущих научных журналах России и мира 
показывают, что факультет идет в ногу с современными реалиями и гло-
бальными инновационными тенденциями.

За годы плодотворной деятельности факультет подготовил не одно 
поколение высококвалифицированных специалистов. Наши выпускники 
высоко ценятся в индустрии гостеприимства, как специалисты с иннова-
ционным мышлением и готовностью принимать ответственные решения. 
Хочу отметить, что квалифицированный научно-педагогический состав 
и учебно-методическое обеспечение позволяют нашему коллективу и се-
годня успешно вести научную деятельность, активно участвовать в модер-

низации системы высшего образования, формировании профессиональ-
ного и интеллектуального потенциала Российской Федерации.

Желаю всему коллективу факультета доброго здоровья, счастья и благо-

получия, неиссякаемой жизненной энергии, развития и процветания, ста-

бильности, новых свершений и успехов в решении образовательных задач 
по подготовке компетентных и высококвалифицированных специалистов 
на благо России! Успешных цифровых трансформаций и удач в реализации 

инновационных проектов!

Степанова Светлана Александровна

доктор экономических наук, профессор, почетный работник Высшей школы
Заведующая кафедрой гостиничного и ресторанного бизнеса
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Уважаемые преподаватели! 
Дорогие студенты!

Позвольте поздравить Вас, профессор-

ско-преподавательский и студенческий 

коллективы, с 25-летием новых качествен-

ных подходов к подготовке кадров в ин-

дустрии туризма. За прошедшие годы, 

благодаря успешной гармонизации обра-

зовательных стандартов с профессио-

нальными требованиями туристского 

рынка, кафедрам факультета удалось под-

готовить значительное число высококва-

лифицированных кадров, многие из ко-
торых занимают руководящие должности 
в федеральных и территориальных орга-

нах управления сферой туризма и рекреации, на ведущих предприятиях 
индустрии туризма и гостеприимства, в проектных организациях, обра-
зовательных учреждениях и в многих других сегментах национальной 
экономики. Где бы ни трудились выпускники кафедр факультета, их ха-
рактеризуют высокий профессионализм, упорство и преданность выбран-
ной профессии, заинтересованное отношение к делу.

Располагая мощным интеллектуальным потенциалом профессорско-
преподавательского состава, кафедры факультета получили обоснованное 
признание не только в России, но и на международной арене. Научно-
педагогический коллектив кафедр факультета находится в постоянном 
творческом поиске и в тесном взаимодействии с ведущими научно-ис-
следовательскими учреждениями нашей страны и зарубежья. Профессорско-
преподавательский состав кафедр факультета всегда отличали не только 

высокий профессионализм, но и творческий, инновационный подход в на-

учной и педагогической деятельности, что позволило создать уникальные 
творческие коллективы.

Желаю кафедрам факультета процветания, больших творческих до-

стижений, новых открытий, смелых проектов и свершения творческих 

замыслов!

Карпова Галина Алексеевна

доктор экономических наук, профессор
Заслуженный работник высшей школы РФ

Член Общественного Совета при Ростуризме
Вице-президент Национальной Академии Туризма Руководитель научно-образова-

тельного ресурсного туристского центра по Северо-Западному Федеральному Округу
Заведующая кафедрой Экономики и управления в сфере услуг
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Уважаемые преподаватели, сотрудники, 

выпускники и студенты!

Примите самые искренние поздравле-

ния с 25-летием со дня основания Факультета 

сервиса, туризма и гостеприимства Санкт-

Петербургского государственного экономи-

ческого университета.

Мне довелось поступить на факультет 

в далеком 1995 году. Прекрасно помню 

основателя факультета Богданова Евгения 

Ивановича, который всегда заряжал нас, 

молодых студентов, своей неиссякаемой 

энергией и позитивным настроем, делил-
ся глубокими знаниями и богатым жиз-
ненным опытом. Со словами огромной 
благодарности вспоминаю наших препо-

давателей: Фадееву Ирину Петровну, Садовникову Ирину Дамировну, 
Кострюкову Оксану Николаевну, Кущеву Наталию Борисовну, и многих 
других.

Благодаря полученному образованию моя карьера сложилась в инду-
стрии гостеприимства: от менеджера в отелях Астория и Англетер, замести-
теля директора по продажам в отелях Новотель Санкт-Петербург Центр 
и Sokos до директора по продажам и маркетингу Санаториев Плаза на 
Кавказких Минеральных Водах и директора по продажам отелей Азимут 
в олимпийском Сочи.

Последние 4 года работаю Директором по продажам и маркетингу в от-
елях Golden Tulip и Tulip Inn на горном курорте Роза Хутор в Сочи. Наша 

специальность позволяет не только получить интересную профессию, но 
и быть востребованным специалистом в разных уголках нашей огромной 
страны.

Успехов в учебе и работе!

Сазонов Игорь Николаевич

Директор по маркетингу и продажам 
в Golden Tulip и Tulip Inn Роза Хутор
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25-Я ЮБИЛЕЙНАЯ ВЕСНА ОБРАЗОВАНИЯ

В СФЕРЕ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА В СПБГЭУ

2019 год стал юбилейным для факультета сервиса, туризма и гостеприим-

ства Санкт-Петербургского государственного экономического университета. 

В далеком 1994 году началась подготовка специалистов для сферы туризма 

и гостеприимства. Такую важную веху — 25 лет обучения лучших кадров для 

индустрии — было решено отметить серией мероприятий комплексного 

информационного, научно-образовательного и профориентационного харак-

тера под общим названием «25-я Юбилейная весна образования в сфере 

туризма и гостеприимства в СПбГЭУ» — #UneconEduHospitality-25!

Целью масштабного проекта стало аккумулирование лучших образова-

тельных практик в сфере подготовки туристских кадров в СПбГЭУ за пе-
риод с 1994 по 2019 годы и инновационное развитие образовательного и на-
учного потенциала университета в сфере подготовки профессиональных 
кадров для туризма и гостеприимства. Ключевыми задачами проекта стали:

1. Укрепление имиджа СПбГЭУ во внешней среде как ведущего универ-
ситета по подготовке кадров для сферы сервиса, гостеприимства и туризма.

2. Популяризация научно-образовательного потенциала выпускающих 
кафедр факультета сервиса, туризма и гостеприимства.

3. Популяризация профильных образовательных программ всех уровней 
образования, реализуемых в университете.

4. Развитие компетенций профессорско-преподавательского состава 
и совершенствование качества подготовки кадров по реализуемым образо-
вательным программам.

Целевыми аудиториями проекта выступили: абитуриенты (школьники 
9–11 классов школ СПб и регионов РФ); студенты старших курсов вузов РФ, 

обучающиеся по профильным программам бакалавриата; профессиональная 

общественность (СМИ, руководители профильных предприятий), профес-
сорско-преподавательский состав профильных подразделений университета, 
обучающиеся по профильным программам всех уровней образования.

Основные треки юбилейных мероприятий:

1. События и люди образования в сфере туризма и гостеприимства: про-

шлое, настоящее и будущее.
2. Профессии и карьера в сфере сервиса, туризма и гостеприимства.

3. Стратегия развития национального туризма: роль и потенциал уни-
верситетов.

4. Коллаборации и технологии для подготовки конкурентоспособных 
кадров.

Осветим ключевые мероприятия в рамках празднования юбилейной 

весны образования в сфере туризма и гостеприимства в СПбГЭУ.
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5 АПРЕЛЯ 2019 ГОДА

ДЕНЬ ФАКУЛЬТЕТА СЕРВИСА, ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

5 апреля 2019 года факультет сервиса, туризма и гостеприимства отметил 
День факультета — 2019.

День факультета дал старт серии мероприятий, посвященных 25-летию 
образования в сфере туризма и гостеприимства в СПбГЭУ.

Программу торжественно открыли проректор по социальной и воспи-
тательной работе проф. Гришин Сергей Юрьевич и декан факультета проф. 
Кострюкова Оксана Николаевна.

С приветственными словами к студентам и гостям факультета обратились 
заведующие кафедрами экономики и управления в сфере услуг проф. Карпова 
Галина Алексеевна, гостиничного и ресторанного бизнеса проф. Степанова 
Светлана Александровна, безопасности населения и территорий от чрезвы-
чайных ситуаций проф. Лепеш Григорий Васильевич, сервиса транспорта 
и транспортных систем доц. Маковецкая-Абрамова Ольга Валентиновна.

В этом году День факультета был организован в профессионально-де-
ловом формате и включал серию мероприятий, сформированных по запро-
су студентов:

биржу деловых контактов с работодателями по вопросам практики и тру-
доустройства;

практические мастер — классы от бизнес-тренеров;
авторскую деловую игру студенческого совета факультета «Trio Corp.»;
Instagram — конкурс «Чего я хочу достичь в сфере гостеприимства»;
фотозону и зону открытого микрофона пожеланий факультету будущего.
На мастер-классе бизнес-тренера Антонины Кропаневой «Как правильно 

составить резюме, правила эффективной самопрезентации на собеседовании» 
пошагово был проработан весь алгоритм прохождения собеседования.

Неподдельный интерес у студентов, преподавателей и представителей 
работодателей — гостей факультета вызвал мастер-класс по актуальной 
сейчас теме «Визуальная диагностика личности в сервисных индустриях» 
от эксперта по эффективным коммуникациям, оценке персонала, разра-
ботке и внедрению нематериальной мотивации, основателя и генерально-
го директора Центра информационной поддержки бизнеса «Аспект» 
Петрухновой Кристины Юрьевны (г. Москва).
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На лекции студенты ознакомились с шестью основными типами личности, 
научились различать их в зависимости от внешнего вида человека и его по-
ведения. Самое важное, что узнали слушатели — это условия правильного 
взаимодействия с разными психотипами для успешного функционирования 
в команде или с клиентом. К концу мастер-класса слушатели уже смогли рас-
познать свои доминирующие акцентуации, а чтобы удостовериться в правиль-
ности своих догадок, любой желающий мог выйти на сцену для диалога с экс-
пертом. После лекции студенты пытались выявить психотипы своих 
однокурсников, ведь теперь они могли «читать личность за 5 минут».

В рамках Дня факультета прошла презентация программы летней ста-
жировки в «Отель Резиденция «Крымский Бриз 5*» (ПАО Газпром), которую 
провела заведующая кафедрой гостиничного и ресторанного бизнеса проф. 
Светлана Степанова.

Но все же центральным мероприятием стала работа интерактивной биржи 
деловых контактов, где можно было напрямую пообщаться с представителями 
компаний, найти «своего» работодателя, получить комментарии по предлагае-
мым вакансиям. Студенты могли задать любые интересующие вопросы из-
вестным Санкт-Петербургским работодателям-партерам нашего факультета, 
заполнить резюме для стажировки, узнать о доступных вакансиях, условиях 
работы, необходимых навыках и возможностях карьерного роста. Работодатели 
с удовольствием ответили на вопросы в мельчайших подробностях, а также 
поделились тенденциями и ожиданиями в развитии сферы гостеприимства.

Свои вакансии по стажировкам, летней учебной и производственной 
практике представили компании: отель-резиденция ПАО «Газпром» 
«Крымский Бриз 5*», мини-отель «Новая История», гостиница «Амбассадор», 
сеть «Сокотель», сеть отелей «Станция» и загородный отель «Дом у моря», 
отель «Crowne Plaza St.Petersburg Airport», отель «Коринтия — Санкт-
Петербург», отель «Кемпински Мойка 22», ресторан «Русская рыбалка», ООО 
«МВК», «ЭКСПОСФЕРА», НП «Гильдия Строителей», ООО «ЭкспоФорум-
Интернэшнл», Медиа-холдинг JUNWEX, ООО «ВНИЦ R&C», туроператор 
TEZ TOUR, туроператор TUI, компания АвиаТурЭксперт. Все представите-
ли компаний-работодателей приняли участие в интервью, организованном 
студенческим советом факультета.
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Успешную апробацию прошла авторская деловая игра студенческого 

совета факультета «TrioCorp.», в ходе которой студенты смогли почувство-

вать себя в роли сотрудников большой корпорации, включающей турфирму, 

сервисную компанию и отель.

Основной целью проведения деловой игры было ознакомление студентов 

с деятельностью направлений подготовки нашего факультета: сервисом, ту-

ризмом и гостиничным делом. Каждый участник следовал своей роли и решал 

свой кейс, но у всех была общая цель, поставленная организаторами, — успеш-

но провести выставку китайского искусства и не допустить банкротства 

корпорации. Участники получали задачи, соответствующие их роли в игре, 

например, заместитель генерального директора гостиницы должен был про-

вести собеседование на должность администратора отеля, а менеджер по 

туризму составить пятидневный тур для китайских художников. Также игро-

ки должны были проявить находчивость и придумать рекламу для того, 

чтобы данная выставка прошла как нельзя успешно. В целом, хочется отметить 

энтузиазм и заинтересованность участников игры в разрешении поставлен-
ной задачи. Однако, сразу после того, как все организационные моменты были 
решены, выяснилось, что в здании заложена бомба, и все сотрудники были 
спешно эвакуированы, этим игра была завершена.

На протяжении всего праздника в холле работал открытый микрофон, 
где каждый желающий — студент, преподаватель, представитель админи-
страции — мог оставить своё поздравление или напутствие на будущее. 
Участники с удовольствием желали факультету процветания и развития, 
отмечали сплочённость Студенческого совета, качественную работу препо-
давателей и перспективы индустрии сервиса, туризма и гостеприимства.

Также была организована специальная фотозона на фоне баннера с сим-
воликой факультета и университета, все сделанные фото были помещены 
на памятные магниты, которые участники праздника забрали в качестве 
сувениров.

По итогам праздника были вручены грамоты победителям деловой игры 
и Instagram-конкурса, а также отличившимся студентам ФСТиГ.

9 АПРЕЛЯ 2019 ГОДА

ВСЕРОССИЙСКИЙ СТУДЕНЧЕСКИЙ КОНКУРС НАУЧНО-

ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИХ ПРОЕКТОВ «ГОСТИНЦА 21 ВЕКА: 

ИННОВАЦИОННЫЕ КОНЦЕПЦИИ РАЗВИТИЯ

ГОСТИНИЧНОГО БИЗНЕСА В РОССИИ»

На факультете сервиса, туризма и гостеприимства СПбГЭУ ежегодно 

весной проводится Всероссийский студенческий конкурс научно-ис-
следовательских проектов «Гостинца 21 века: инновационные концепции 

развития гостиничного бизнеса в России». Впервые конкурс состоялся 
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в декабре 2014 года в стенах нашего вуза, финалы последующих конкурсов 

проводились в известных гостиницах Санкт-Петербурга, а сам конкурс 

приобрел всероссийский статус.

В 2019 году «Гостинца 21 века» проводилась в отеле «Введенский», а гео-

графия ее участников значительно расширилась: появились конкурсанты 

из таких городов, как Барнаул, Гатчина, Екатеринбург, Калининград, 

Краснодар, Пятигорск, Симферополь, Ставрополь. В конкурсе, приурочен-

ном к 25-летнему юбилею факультета сервиса, туризма и гостеприимства, 

приняли участие более 60 студентов из 10 вузов страны.

В 2019 году на конкурс было представлено 24 проекта, в финал вышли 

10 из них. Победителями, по решению жюри, были признаны самые пер-

спективные и оригинальные.

20 МАЯ 2019 ГОДА

ВСЕРОССИЙСКИЙ ОТКРЫТЫЙ КОНКУРС СОЦИАЛЬНЫХ ПРОЕКТОВ 

И ИНИЦИАТИВ СТУДЕНТОВ «СОЦИАЛЬНОЕ ПАРТНЕРСТВО 

И ПРЕДПРИНИМАТЕЛЬСТВО В ИНДУСТРИИ СЕРВИСА, ТУРИЗМА 

И ГОСТЕПРИИМСТВА: ПОИСК КРЕАТИВНЫХ РЕШЕНИЙ»

20 мая 2019 года в СПбГЭУ завершился V Всероссийский открытый кон-
курс социальных проектов «Социальное партнерство и предприниматель-
ство в индустрии сервиса, туризма и гостеприимства». В этом году он про-
водился в рамках мероприятий комплексного информационного, 
научно-образовательного и профориентационного характера под общим 
названием «25-я Юбилейная весна образования в сфере туризма и госте-
приимства в СПбГЭУ».

Ежегодный всероссийский открытый конкурс социальных проектов 
и инициатив студентов «Социальное партнерство и предпринимательство 
в индустрии сервиса, туризма и гостеприимства: поиск креативных реше-

ний» — это открытая площадка на которой студенческая молодежь прово-

дит презентации своих социальных проектов и инициатив.
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Конкурс проводится в целях:

стимулирования творческой социально активной и проектной деятель-

ности студенческой молодежи;

развития конкурентоспособной личности, социальной ответственности 

и социальной предприимчивости среди студентов;

создания среды для коммуникации и обмена опытом конкурсантов по 

реализации социальных проектов в индустрии сервиса, туризма и госте-

приимства в регионах России.

Конкурс проводится по следующим направлениям-номинациям:

Проекты специальных Социальных событий (социальный «Event»);

Проекты событийного туризма социальной направленности;

Проекты развития волонтерских студенческих движений в индустрии 

сервиса, туризма, гостеприимства, креативных индустрий;

Проекты и инициативы по улучшению качества жизни студентов в ву-

зовской среде.

На V Всероссийский открытый конкурс социальных проек-
тов «Социальное партнерство и социальное предпринимательство в ин-
дустрии сервиса, туризма и гостеприимства: поиск и реализация креа-
тивных решений» в 2019 году поступило 35 конкурсных заявок, 
представленных 75 участниками от четырех российских высших учебных 
заведений и одного колледжа. По итогам экспертной оценки поступивших 
социальных проектов, конкурсной комиссией были определены победи-
тели и лауреаты — 24 социальных проекта, представленные 63 участни-
ками конкурса.

В соответствии с Протоколом заседания конкурсной комиссии пред-
ставлены к награждению Дипломами I степени — 7 конкурсных работ, 
Дипломами II степени — 7 конкурсных работ, Дипломами III степени — 
7 конкурсных работ, Грамотами — 3 конкурсные работы.

21 ИЮНЯ 2019 ГОДА

XV ПРАКТИЧЕСКАЯ КОНФЕРЕНЦИЯ

«АКТУАЛЬНЫЕ ПРОБЛЕМЫ РАЗВИТИЯ

ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА»

21 июня состоялась XV практическая конференция «Актуальные про-
блемы развития индустрии гостеприимства». Организатором мероприятия 
выступил факультет сервиса, туризма и гостеприимства Санкт-Петербургского 

государственного экономического университета. Конференция завершила 

программу мероприятий «25-я Юбилейная весна образования в сфере ту-
ризма и гостеприимства в СПбГЭУ».

Официальными партнерами конференции выступили YotaLab, 
Планетарий №1, Компания INRU, Компания «Сетевые исследования». 

Мероприятие организовано при поддержке Комитета по развитию туризма 
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Санкт-Петербурга, Конгрессно-выставочного бюро Санкт-Петербурга, 

Городского туристско-информационного бюро Санкт-Петербурга.

Конференция прошла на площадке пространства Yota Lab и началась 

с открытой дискуссии «Индустрия гостеприимства — 2035: Стратегический 

фокус на потребителя». Экспертами на заседании выступили:

Константин Зискин — заведующий отделом Центра стратегии развития 

образования МГУ им. М.В. Ломоносова

Андрей Мацарин — руководитель Конгрессно-выставочного бюро 

Санкт-Петербурга;

Екатерина Холоднова — руководитель проектного направления фонда 

«Центр стратегических разработок «Северо-Запад»;

Яков Адамов — генеральный менеджер отель Кортъярд Марриотт 

Пушкин;

Александр Уваров — руководитель проекта Союза Дизайнеров России 

«Лаборатории Дизайна»;

Ольга Архипова — начальник Отдела туризма и специальных программ 
Государственного Эрмитажа;

Алексей Сулимов — руководитель проекта «BestPeterburg».
Модераторы дискуссии — Оксана Кострюкова, декан факультета сервиса, 

туризма и гостеприимства СПбГЭУ и Алексей Сулимов — руководитель 
проекта «BestPeterburg» выстроили разговор экспертов вокруг перспектив 
развития Санкт-Петербурга как дестинации. Ключевыми темами обсуждения 
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стали: проблемы трансформации индустрии гостеприимства под изменя-

ющиеся запросы потребителя, задачи и ожидания бизнеса в сфере госте-

приимства, актуальные компетенции сотрудников. Особое внимание было 

уделено проблемам состояния и развития образования в сфере гостепри-

имства, вопросам повышения качества подготовки кадров в соответствии 

с требованиями рынка труда.

Профессиональный блок конференции прошел в формате открытых 

дискуссий, презентаций результатов прикладных исследований, мастер-клас-

сов, в ходе которых были предложены инновационные наработки и проекты.

Молодежный блок конференции прошел в формате INTERDESIGN — 

проектно-исследовательской сессии для студентов факультета сервиса, ту-

ризма и гостеприимства. Под руководством ведущего сессии — Александра 

Лукьянова, генерального директора компании «Сетевые исследования», 

с экспертной поддержкой представителей администрации Курортного рай-

она Санкт-Петербурга студенты обсуждали зоны роста, возможности Санкт-

Петербурга и Ленинградской области, разрабатывали и презентовали кон-
кретные проекты развития территорий.

Практическая конференция объединила представителей органов власти 
и туристских администраций, руководителей предприятий сферы сервиса, 
туризма, гостиничной индустрии, ресторанного бизнеса; представителей 
профессиональных клубов и объединений; музейного экспертного сообще-
ства; представителей академического и бизнес-сообществ.
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Завершилась конференция открытием Делового клуба выпускников 

факультета в рамках мероприятия «20 лет спустя: встреча выпускников 

и преподавателей. путешествие из прошлого в будущее». Клуб призван 

осуществлять деятельность по установлению партнерских отношений меж-
ду выпускниками факультета разных лет, реализации различных совместных 
стартапов и проектов с участием выпускников и студентов, неформальному 

общению с профессиональным сообществом, формированию совместных 

команд для подачи заявок на гранты различных уровней и направлений.
Участники конференции выражают уверенность, что состоявшийся 

обмен мнениями по актуальным проблемам послужит конструктивной 
основой для дальнейшего развития индустрии гостеприимства и сферы 

подготовки профессиональных кадров.
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ПРОЕКТНЫЙ МЕТОД ПОДГОТОВКИ КАДРОВ 
ДЛЯ ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА: ИННОВАЦИИ ИЛИ ТРАДИЦИИ?

Аннотация. ВAстатье представлено обоснование необходимости дальнейшего развития про-
ектного метода обучения вAсовременной системе образования; описаны основные подходы, ис-
пользуемое как вAроссийской, так иAвAзарубежной образовательной практике; предложена автор-
ская классификация проектов, рассматриваемых вAрамках проектного обучения.

Ключевые слова: образовательный проект, проектное обучение, проектная деятельность.

THE PROJECT METHOD OF TRAINING FOR THE HOSPITALITY INDUSTRY: 
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training.
Keywords: educational project, project training, project activity.

Сегодня использование проектного метода 
вAобразовательном процессе становится насто-
ятельной необходимостью, поскольку транс-
формация информационного пространства 
иAрасширение доступности накопленных чело-
вечеством знаний меняет технологию их пере-
дачи новым поколениям. Проектный методA— это 
один из важных инструментов использования 
интеллектуального потенциала студентов вA ре-
шении конкретных хозяйственных иAсоциальных 
задач, аAсAдругой стороныA— механизм форми-
рования уAбудущих специалистов актуальных на 
рынке компетенций: командной работы, про-
ектного мышления, креативности, инновацион-
ности иAнестандартного взгляда на традицион-
ные вещи.

Инновационные компетенции как правило 
ассоциируется сA творчеством, фантазией, уме-
нием решать нетиповые задачи сAпривлечением 
смежных областей знания. Междисциплинарные 
компетенции связываются сAумением выходить 
за рамки устоявшихся алгоритмов, реализовы-
вать многозадачные проекты, применять экоси-
стемные подходы для формирования новых ре-
шений. Задача же высшего учебного заведения 
состоит вAподготовке специалистов, способных 
кAнаращиванию своей компетентности вAтечение 
жизни на базе сформированных навыков соб-
ственной профессиональной эффективности, 
softAskills, которые зачастую становятся важным 
конкурентным преимуществом на рынке труда. 
Реализация проектов различной степени слож-
ности иA практической направленности на от-
дельных этапах подготовки профессиональных 
кадров рассматривается как адекватная иAкон-
структивная образовательная технология.

Использование инструментария проектного 
обучения требует как научной иA методической 
проработки, так иAдальнейшего развития норма-
тивного обеспечения. ВAэтой связи укажем, что 
вопрос оAрасширении использования проектно-
го метода вAсистеме образования был рассмотрен 
на уровне правительственного решения вA2008Aг., 
когда была принята Концепция долгосрочного 
социально-экономического развития РФ на пе-
риод до 2020A г. ВA концепции вA разделеA III,A по-
свящённом развитию человеческого потенциала 

(ч.A4. «Развитие образования»), было указано что 
«в основу развития системы образования должны 
быть положены такие принципы ... как откры-
тость образования кAвнешним запросам иAпри-
менение проектных методов» [13].

С принятием вA 2017–2018A гг. новых 
Федеральных государственных образователь-
ных стандартов ФГОС ВО 3++ по ряду направ-
лений (в частности, по УГС «Сервис иAтуризм», 
УГС «Компьютерные иAинформационные на-
уки», УГС «Информатика иA вычислительная 
техника», УГСA«Образование иAпедагогические 
науки», УГСA«Социология иAсоциальная рабо-
та» иA ряду других), необходимость владения 
практиками разработки иAреализации проектов 
закреплена на уровне универсальной компе-
тенции, формирование которой предполагает-
ся как уAстудентов бакалавриата, так иAспеци-
алитета иAмагистратуры.

В ФГОС ВО 3++ следующим образом сфор-
мулировано содержание универсальной компе-
тенции УК-2A— «Разработка иAреализация про-
ектов» различных уровней подготовки (табл. 1). 
При этом акцентируется задача на вовлечение 
студентов вAпроектную деятельность иAусиление 
проектной составляющей вAходе образователь-
ного процесса.

При этом сама компетенция имеет четкую 
направленность на формирование знаний, уме-
ний иAнавыков по реализации проектов, но уро-
вень ответственности за проект, естественно, 
более высок уAспециалиста сAдипломом магистра, 
который должен владеть навыками управления 
проектами вAвыбранной сфере профессиональ-
ной деятельности. Поскольку образовательный 
стандарт является одним из базовых норматив-
ных документов, определяющих целевые пока-
затели образовательного процесса, формирова-
ние уA обучающихся проектной компетенции 
становится безусловно обязательным. СAдругой 
стороны, не только собственно стандарт, но 
иAновые форматы хозяйственной деятельности 
актуализировали именно проектные подходы 
кAрешению тех или иных производственных, со-
циальных, культурных иAпрочих задач, иAобра-
зовательный проектA— это путь кAприобретению 
требуемой компетенции.
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Однако до сих пор существует неоднознач-
ность вA трактовке того, что следует понимать 
под образовательным проектом, аAтакже какие 
именно алгоритмы следует выбирать для про-
ектного обучения вAвузе. Напомним, что про-
ектный метод обучения был довольно популя-
рен еще вAначалеAXXAвека. Однако есть мнения, 
что иA доA XXA века вA образовательной практике 
применялись элементы проектного обучения 
студентов. Приводятся примеры использования 
подобного метода, вAчастности, вAсистеме под-
готовки архитекторов. Так, вAXVIAвеке во фран-
цузской Королевской академии архитектуры 
уже использовался принцип проектного обуче-
ния как система организации соревнования от-
дельных проектов обучающихся, иAэто было чуть 
ли не основной формой подготовки иAоргани-
зации занятий сAбудущими архитекторами [4].

ВначалеA XXA века проектный метод как об-
разовательный приём использовался достаточно 
активно для передачи знаний иAнавыков вAраз-
личных областях. По мнению американских учё-
ных У.Х.AКилпатрика [6] иAДж.AДьюи [3], которых 
считают одними из основоположников данного 
метода, проектный методA — это целостная об-
разовательная технология обучения посредством 
целесообразной деятельности самого обучающе-
гося [8]. Практический интерес кAданному мето-
ду был связан сAростом числа иAвостребованности 
ремесленных школ вA началеA XXA века, иA метод 
использовался как обучающий приём для пере-
дачи трудовых навыков иAумений [4].

Как указывают авторы статьи [7], вAэтот пе-
риод, вAначалеAXXAвека, при обучении учащихся 
стали, прежде всего, ориентироваться на исполь-
зование принципиально новых проектных задач, 
определяемых ростом промышленного произ-
водства. Тем самым образовательные приёмы 

выходят за рамки «предметно-учебной» (или 
«классно-урочной») формы иAформируется как 
проектный, который ориентируется не только на 
приобретение знаний, навыков иAумений, аAна 
их «практическое использование иAформирова-
ние новых компетенций» [4].

Первая систематизированная работа на эту 
тему: «Проектный метод», появилась вA1918Aг., ее 
опубликовал Уильям Килпатрик. Автор рассма-
тривал проектное обучение вA качестве нового 
метода, который позволял связывать реальную 
жизнь иAтеоретические изыскания иAпротивопо-
ставлялся традиционному методу лекционного 
донесения знаний слушателям [6]. Автор называл 
метод «инструментальной педагогикой» иAотме-
чал его нацеленность на формирование уAобуча-
ющегося внутренней мотивации кA проектной 
деятельности. Ключевая идея заключалась вAпре-
доставлении ученику самостоятельности вA вы-
боре труда, учета его интересов иAнамерений [17]. 
Ученики сами ставили цель, планировали иAвы-
полняли работу по преобразованию новых зна-
ний иAумений [4]. Эта же мысль акцентируется 
иA вA работе Дж.A Дьюи, который указывает, что 
ученик «должен жить интересной, свободной, 
творческой жизнью сегодня иA сейчас» [3], при 
этом не столько знания должны выступать глав-
ной целью обучения, аA«конкретный практиче-
ский результат, получаемый учеником» [15].

Подходы кAиспользованию проектного мето-
да были довольно широко распространены 
иAвAпрактике образовательной деятельности со-
ветских учебных заведений. Среди советских 
теоретиков, развивающих принципы иAметоди-
ческие основания данного метода, прежде всего 
следует назвать таких отечественных педагогов 
как В.Н.AШульгин, С.Т.AШацкий, Б.В.AИгнатьев. 
Все они были фактически сторонниками данного 

Т а б л и ц а  1

ФГОС ВО 3++>— Универсальная компетенция «Разработка и>реализация проектов

Универсальная компетенция
УК-2Aдля бакалавриата, специалитета 
иAмагистратуры 

Наименование иAсодержание универсальной компетенции вы-
пускника 

УК-2A— Разработка иAреализация про-
ектов (бакалавриат) [10]

Способен определять круг задач вAрамках поставленной цели 
иAвыбирать оптимальные способы их решения, исходя из дей-
ствующих правовых норм, имеющихся ресурсов иAограничений

Разработка иAреализация проектов (спе-
циалитет [11], магистратура [12])

Способен управлять проектом на всех этапах его жизненного 
цикла
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метода обучения, однако поскольку это метод 
«пришёл» из американской образовательной 
традиции, аA идеологические противостояние 
было достаточно велико, то акценты вA отече-
ственной школе при применении данного 
метода делались, вA первую очередь, на обще-
ственно полезной деятельности учащихся, спо-
собствующей строительству социализма [2]. 
Отечественным педагогам приходилось дистан-
цироваться от «идеологически ошибочных» под-
ходов при внедрении метода проектов, что вы-
ражалось, вA первую очередь, вA декларативных 
утверждениях оAприоритетности общественно-
полезной составляющей проектной деятельно-
сти обучающихся. Так, вAработах Б.В.AИгнатьева 
вAопределение метода проектов входит «целевая 
установка на процесс не только иAне просто тру-
да, аA социалистического переустройства» [5]. 
В.Н.AШульгин как иAмногие советские педагоги 
начала пошлого века отмечал как основные чер-
ты метода проектов «трудовой, активный, на-
пористый подход кAрешению поставленных за-
дач» [2]. По мнению Е.А.AПеньковских наиболее 
близко кAметоду проектов вAсвоей педагогиче-
ской практике подошёл С.Т.AШацкий сAего иде-
ями организации трудовой деятельности уча-
щихся без отрыва от учебного процесса [9], что 
также было весьма характерно для образова-
тельных практик советского периода. Заметим, 
что сам С.Т.AШацкий несколько раз прямо на-
зывал иAпризнавал проектный метод американ-
ским [16].

В нашу задачи не входит дать детальную пе-
риодизацию развития метода проектного обуче-
ния, этому вопросу посвящено сегодня доста-
точно много статей. ВA частности, подробный 
анализ становления этого метода вAотечествен-
ной иAзарубежной педагогике можно найти вAра-
боте [9]. Здесь мы хотели бы сделать акцент на 
двух моментах, которые важны сAточки зрения 
дальнейшего использования данного метода 
вAподготовке специалистов. Во-первых, не стоит 
рассматривать этот метод как сугубо инноваци-
онную технологию, что зачастую можно встре-
тить вA практике управления образовательным 
процессам вAряде учебных заведений. Мы счи-
таем, что нет смысла начинать сAнулевой точки, 
скорее целесообразно более детально изучать 
уже имеющийся современный опыт.

Необходимо обратиться кA опыту предше-
ственников, внёсших заметный вклад вAразвитие 
методических основ проектного обучения. 

Во-вторых, опираясь на предшествующий опыт, 
следует указать, что, не отрицая общей важности 
проектного обучения, укажем, что сегодня есть 
опасность чрезмерной формализации методиче-
ского подхода кAпроектному обучению, что может 
сказаться на содержательной стороне подготовки 
специалистов. При важности метода как такого 
не стоит забывать, что это лишь метод, аAне цель 
образования.

Метод позволяет активизировать творческий 
потенциал обучающегося, но он не должен за-
менять сам процесс овладения знаниями, он по-
зволяет повысить эффективность использова-
ния уже поученных знаний иAнавыков. «Проект 
ради проекта»A— это подмена сути образования 
его формой. Подобный опыт был уже вAсовет-
ской школе, когда формальное начало домини-
ровало при использовании метода проектов. Как 
указывают С.И.AДорошенко иAЮ.И.AДорошенко, 
это аспект был еще подчеркнут вA работе 
М.М.AРубинштейна вA1927Aг., где автор, анали-
зируя сущность метода проектов, подчёркивал 
вAнём доминирование организаторского начала 
над содержательным: «Некоторые из современ-
ных методов почти исчерпываются организаци-
онными приёмами, во всяком случае здесь для 
них лежит центр тяжести» [14].

Сегодня вAпедагогической практике «проект» 
имеет несколько отличающиеся друг от друга 
определений, среди них назовём такие:

—Aспособ, вAоснове которого лежит развитие 
познавательных навыков учащихся, умения са-
мостоятельно конструировать знания, ориенти-
роваться вAинформационном пространстве, уме-
ние увидеть иAсформулировать проблему;

—A способ достижения дидактической цели 
через детальную разработку проблемы, которая 
должна завершиться вполне реальным осязае-
мым практическим результатом, определённым 
образом оформленным;

—A способ, предполагающий решение про-
блемы, предусматривающий использование раз-
нообразных учебных приемов иAинтегрирован-
ных знаний из различных областей науки, 
техники, творческих областей;

—Aсовместная учебно-познавательная, твор-
ческая или игровая деятельность учащихся пар-
тнеров, имеющая общую цель, согласованные 
способы деятельности, направленная на дости-
жение общего результата по решению какой-ли-
бо проблемы, значимой для участников проекта 
иAдр. [1,Aс.A208–209].
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В любом случае проект вAконтексте образо-
вательной деятельности следует рассматривать 
как образовательную технологию, базирующую-
ся на реализации целенаправленной деятельно-
сти, соответствующей образовательным задачам 
иAпрофессиональным интересам обучающихся, 
аAтакже использующим определённый алгоритм 
достижения этой цели.

Целью проектного обучения являются: раз-
витие познавательных навыков обучающихся; 
умение самостоятельно контролировать свои 

действия; умение ориентироваться вAинформа-
ционном иA профессиональном пространстве; 
развитие критического иAтворческого мышления; 
формирование коммуникационных навыков 
иAшире, soft skills. Разнообразие подходов кAсамо-
му понятию проектов определяет иA различные 
подходы кAтипам проектов. Ниже вAтабл. 2Aпри-
ведём классификацию проектов, которая может 
быть использована для дальнейшего развития 
методики проектного обучения вAсовременной 
системе образования.

Т а б л и ц а  2

Классификация образовательных проектов по ряду критериев

Критерий классификации Типы образовательных проектов 

Доминирующая деятельность 1A— практико-ориентированный (прикладной)
2A— исследовательский
3A— информационный
4A— творческий
5A— ролевой (игровой)
6A— смешанный 

Комплексность 1A— моно-дисциплинарные проекты
2A— межпредметные проекты:
—Aкурсовые проекты
—Aмежкурсовые проекты (захватывают несколько лет обучения)

Продолжительность 1A— мини-проекты (одно занятие)
2A— краткосрочные проекты (2–3Aзанятия)
3A— недельные (курсовой) проекты (до 30Aаудиторных часов)
4A— долгосрочные проекты 

Характер контактов 1A— внутри-аудиторные
2A— внутри-вузовские
3A— региональные
4A— международные

Инициатор проекта 1A— преподаватель вAрамках дисциплины
2A— обучающийсяA/ группа обучающихся (базируется на исследователь-
ском интересе), проект может быть скорректирован преподавателем;
—Aвнутри-вузовский запрос
—Aвнешний запрос бизнеса (реальныйA/ инициативный) 

Используемый алгоритм 1A— реализуется по заранее сформированному алгоритму (корректируется 
вAзависимости от дисциплины
2A— реализуется без заданного алгоритма (по договору сAработодателем) 

Формат реализации 1A— вAформате бизнес-плана
2A— вAформате фактической реализации проекта на практике

Характер координации 1A— непосредственный (жесткий, гибкий),
2A— скрытый (неявный, имитирующий участника проекта)

Степень коллективности 1A— групповой
2A— индивидуальный
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Выводы и>рекомендации

Предложенная классификация проектов, ко-
торые могут использоваться вAобразовательной 
деятельности является условной. ВAрамках кон-
кретных образовательных задач могут быть вы-
браны отдельные типы проектов иAих использо-
вание может быть реализовано вA рамках двух 
базовых методических парадигм, аAименно:

(1) как проектное обучение, когда все обуча-
ющиеся без исключения задействованы вAреали-
зации либо образовательных, либо проектов. 
Направленных на решение практических задач;

(2) как проектная деятельность отдельных, 
наиболее активных студентов, которые включе-
ны вAработу над проектом, заказным работода-
телем на правах полноправного участника про-
ектной группы.

И тот иA другой типы включенности вA про-
ектную деятельность могут рассматриваться как 
важный элемент формирования актуальных ком-
петенций обучающихся. Чрезмерная формали-
зация данного метода иAиспользование проект-
ной деятельности без серьёзной содержательной 
составляющей является ошибочной практикой 
иAне позволяет получить необходимый результат.
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РОЛЬ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОГО ПОДХОДА
В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА

Аннотация. ВAстатье проанализирована научная иAучебная отечественная иAзарубежная лите-
ратура, освещающая проблемы клиентоориентированности вAсфере гостеприимства. Рассмотрены 
формы иAметоды форм иAметоды клиентоориентированности на предприятиях гостеприимства. 
Выявлены их слабые иAсильные стороны, предложены новые методы.

Ключевые слова: Клиентоориентированность, клиент, бизнес, предприятия гостеприимства, 
сфера гостеприимства.

THE ROLE OF THE CUSTOMER-ORIENTED APPROACH
IN THE HOSPITALITY

Abstract. The article analyzes the scientifi c and educational domestic and foreign literature, highlight-
ing the problems of customer focus in the hospitality. The forms and methods of customer focus at hospi-
tality enterprises are considered. Revealed their weaknesses and strengths, proposed new methods.A

Keywords: Customer focus, customer, business, hospitality enterprises, hospitality.

При насыщении рынка, вAтом числе рынка 
сферы гостеприимства, похожими товарами 
иA предложениями, крайне важно найти схемы 
иAподходы, позволяющие предприятию удержать-
ся на плаву, развиваться иAприносить прибыль. 
На сегодняшний день мы не имеем дефицита на 
рынке предложений, напротив, отмечается тен-
денция падения спроса. Потому особое значение 
приобретает клиентоориентированность ком-
пании как инструмент управления взаимоотно-
шениями сA клиентамиA — потребителями, на-
целенный на получение устойчивой прибыли 
вAдолгосрочном периоде иAспособствующий кон-
курентноспособности компании вAусловиях от-
сутствия дефицита предложений, сAучетом кри-
зисной составляющей экономики.
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Актуальность темы обосновывается тем, что 
ежедневно вA гостиничном бизнесе разворачи-
вается конкурентная борьба за потребителя. 
Каждая компания старается быть лучше, но не 
всегда знает, как это сделать, как правильно 
привлечь, аAглавное, удержать клиента. Изучение 
теоретических аспектов иAпрактики клиентоо-
риентированных подходов может способство-
вать выстраиванию отношений сAпотребителя-
ми иAповышению качества услуг предприятий 
сферы гостеприимства.

Клиентоориентированность компании вAсо-
временном бизнесе обуславливает способность 
организации извлекать дополнительную при-
быль за счет глубокого понимания иAэффектив-
ного удовлетворения потребностей целевой 
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аудитории. Определённо можно сказать, что кли-
ентоориентированностьA— одно из самых значи-
мых конкурентных преимуществ современных 
предприятий сферы гостеприимства, поэтому 
исследование сущности иAклиентоориентирован-
ных подходов сегодня крайне актуально.

Клиентоориентированный подходA — это 
способ ведения бизнеса, где вA первую очередь 
фокус внимания направлен на покупателей (по-
требителей). Данный подход ориентирован на 
полное понимание нужд клиента иAего проблем, 
реализации услуг иA продуктов, где ожидаемое 
качество соответствует или превосходит потреб-
ности. Подразумевается, что руководство ком-
пании всегда открыто кAобщению сAклиентами, 
проявляет гибкость кA запросам потребителей, 
готово помочь им, проводится безостановочная 
работа над повышением качества предлагаемо-
го сервиса иAтак далее.

Преимущества данного подхода заключа-
ются вAформировании пула лояльных клиентов, 
пополнении базы постоянных клиентов, повы-
шении деловой репутации, увеличении продаж, 
уменьшении затрат на любой вид рекламы 
и,AвAцелом, успешном развитии бизнеса.

Задолго до теоретического осмысления иAопре-
деления понятия «клиентоориентированный под-
ход», можно встретить его упоминание или близ-
кие по смыслу/синонимичные понятия. Так, 
вAконцеAXIXA— началеAXXAвека уAМ. Филда, аме-
риканского миллионера, вAтекстах выступлений 
появляется ставшая классикой фраза: «Клиент 
всегда прав». Есть большое количество примеров, 
где используется данный инструмент ещё до его 
полного формирования. Клод Хопкинс, извест-
ный копирайтер, писал: «Полностью забудьте 
оAсебе. Представляйте себе типичного покупателя. 
Держите его перед своими глазами. Подбирайте 
каждое слово таким образом, чтобы улучшить 
впечатление оAвас» [3, с.A265].

Можно утверждать, что это понятие произо-
шло из практики рыночного маркетинга вAсере-
дине 1950-х гг., где клиентоориентированность 
рассматривалась как эффективный рыночный 
инструмент. Активное изучение данного подхода 
началось вAначале 1990-х, что повлекло за собой 
высокий рост публикаций вAзарубежной литера-
туре, где выделялась необходимость понимания 
потребностей клиентов компании, как одной из 
важнейших задач бизнеса.

В России проблемы клиентоориентирован-
ности предприятий иAклиентоориентированные 

подходы начали изучать чуть позже. Среди ос-
новных работ стоит отметить труды Тарасова 
В.A[6, с.A8]., Апенько С.A[7, с.A50]., Ермолаева Н.A[7, 
с.A54]. иAдр.

Авторы отмечают, что вAреализации инстру-
ментов, ориентированных на клиентов важную 
роль, играют сотрудники компании, которые 
имеют прямой эффект на формирование взаи-
моотношений сA клиентами [7, с.A 56]. ВA виду 
большого количества разнообразных подходов 
иA исследований клиентоориентированности, 
его определение до сегодняшнего дня является 
размытым иAнеструктурированным.

Основная причина, повлекшая рождение 
клиентоориентированных теорий иAподходов как 
новой концепции взаимоотношений сAклиента-
ми, стал передел власти на рынке от продавцов 
кAпотребителю. На смену устаревшему комплек-
су маркетинга «4P» (productA— товар или услуга, 
priceA— цена, скидки; promotionA— комплекс про-
движения, priceA— месторасположение торговой 
точки, каналы распределения), появляется «5C»: 
communicationA — общение; caringA — забота; 
commitmentA— приверженность; comfortA— ком-
фортность, совместимость; confl ict resolutionA— 
доверие, разрешение конфликтов.

За счёт перенаправления ориентиров, кли-
ентоориентированность получила большую зна-
чимость иAактуальность вAсфере бизнеса, иAсо-
ответственно, вA сфере гостеприимства, где 
происходит самый прямой контакт между ком-
панией иAпотребителем. ВAработах Дж. Нарвер, 
С.A Слейтер, клиентоориентированность трак-
туется как взаимоотношения вследствие раз-
деления ролей между организацией иAклиентами 
при достижении намеченной цели.

Приведем основные теоретические опреде-
ления клиентоориентированности вAтаблице 1.

Принимая во внимание представленные выше 
трактовки, можно убедиться вAтом, что единого 
универсального определения клиентоориентиро-
ванности не существует. Но, вAоснове всех при-
веденных высказываний лежит общее понимание 
необходимости учёта потребностей, клиента 
иAосознание первостепенной значимости клиента 
во всех процессах деятельности компании.

Проанализировав понятия клиентоориенти-
рованности, мы видим, что существует множество 
его интерпретаций. Одного определения не суще-
ствует, но все приведенные определения направ-
лены на удовлетворение потребителей сAцелью 
предоставления лучшего качества товаров иAуслуг.
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Формы клиентоориентированности рассма-
триваются как общее количество её проявлений, 
создающее систему. ВAнеё входят виды, уровни, 
подуровни, пересекающиеся между собой.

Перечислим, какие же существуют формы 
клиентоориентированности иAвAчём они прояв-
ляются.

1. Клиентоориентированность видится вAпро-
явлении взаимодействий персонала, обслужива-
ющего иAуправленческого друг сAдругом. Ещё во 
внешних коммуникациях обслуживающего пер-
сонала, не направленных на основную деятель-
ность компании.

2. КлиентоориентированностьA— это иAпра-
вильно принятые процедуры вAорганизации, от-
вечающие требованию удовлетворения потреб-
ностей потребителей.

3. Формой клиентоориентированности вы-
ступает иA популяризация взаимоотношений 
вA коммуникациях предприятия, направленной 
на соответствие предприятия ожиданиям потре-
бителей.

4. Когда персонал предприятия предоставля-
ет вAкомпанию все коммуникативные процессы, 
произошедшие сAпотребителем, то есть доносит 
всю полученную информацию оAпредпочтениях 
иA пожелания иA их степень удовлетворённости 
предоставленными услугами, также реализуется 
клиентоориентированный подход.

5. КлиентоориентированностьA— это рас-
пространение совместных ценностей предпри-
ятия как выражение клиентоориентирован-
ности, при этом сохраняя элементы контроля 
вAнаправленности удовлетворить потребности 
потребителей.

6. КлиентоориентированностьA— это страте-
гии, позволяющие компании достичь основной 
компетенции вAлюбом аспекте предоставляемых 
услуг. Так же бонусы, подарки, скидки для своих 
постоянных потребителей.

Мы видим, клиентоориентированность иAеё 
формы нацелены на правильное принятие реше-
ний, при коммуникабельности сотрудников сAпо-
требителями, на удовлетворение потребностей 

Т а б л и ц а  1

Основные теоретические определения клиентоориентированности

Авторы Понятие Определение

А. Коли, Б.AЯворски
[Kohli, Jaworski, 1990]

Эквивалент понятия 
«рыночная ориентация»

Деятельность по изучению текущих иAбудущих потреб-
ностей клиентов иAфакторов, влияющих на них, рас-
пространение полученных знаний внутри компании 
иAучастие сотрудников всех отделов компании вAудовлет-
ворении нужд потребителей

Д. Нарвер, С.AСлейтер
[Narver, Slater, 1990]

Самостоятельное по-
нятие как один из трёх 
компонентов рыночной 
ориентации

Достаточное понимание целевой аудитории потребите-
лей для того, чтобы создавать для них добавочную цен-
ность вAтечение продолжительного периода времени

Р. Дешпанде, Д.AФар-
ли, Ф.AВебстер [Desh-
pande, Farley, Webster, 
1993]

Самостоятельное поня-
тие, аналогичное поня-
тию «рыночная ориента-
ция»

Набор убеждений, которые ставят интересы потребите-
лей на первое место, не исключая интересы владельцев 
компании, менеджеров иAработников, для развития при-
быльной компании вAдолгосрочной перспективе

Ж. Ж.AЛамбен [Лам-
бен, 2007]

Самостоятельное по-
нятие как один из пяти 
компонентов рыночной 
ориентации

Изучение потребностей потребителей, создание для них 
ценности иAразвитие навыков предугадывать новые по-
купательские проблемы

Американская ассо-
циация маркетинга 
[American Marketing 
Association Dictionary, 
2015]

Самостоятельное по-
нятие

Подход кAпродажам, вAкотором потребности иAинтересы 
клиента имеют первостепенное значение

[Вестник С.-Петерб. ун-та. Сер. Менеджмент. 2015.] [5, Вып. 4]
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потребителей иA достижение дополнительной 
прибыли компании.

Удовлетворение сотрудников. ВAработах от-
мечается, что удовлетворение сотрудников на-
прямую зависит от поддержки иAвознаграждения 
со стороны компании.

Сохранение сотрудников предполагает по-
ложение оAтом, что удовлетворенные иAдовольные 
сотрудники вA организации склонны сохранять 
свое рабочее место, что ведёт кAсокращению те-
кучести персонала иAповышение общей эффек-
тивности сервиса.

Качество внешнего сервиса основывается на 
предыдущих ступенях иAгласит оAтом, что счаст-
ливый, довольный сотрудник сможет оказать 
более высокий уровень сервиса для клиента.

Удовлетворение клиента происходит, когда 
клиент полностью доволен качеством иAуровнем 
сервиса. АA если клиент доволен, то наступает 
следующий шаг, он возвращается вновь и,Aсоот-
ветственно, приносит прибыль организации.

Ещё вAнастоящее время выбор услуг потре-
бителем делается за частую не только за счёт ка-
чества, но за счет дополнительных сервисов 
вAней. По мнению А.AЛ. Калласа сервис обеспе-
чивает устойчивые конкурентные преимущества 
за счёт нескольких уровней [4, с.A18].

Уровень первый, включает вAсебя вежливое 
общение иAиндивидуальный сервис при обслу-
живании потребителя. ВAнастоящие времяA— это 

минимум практически во всей отрасли сферы 
услуг.

Второй уровень включает такие умения как 
навык персонала эффективно иAграмотно пре-
дотвращать иAразрешать конфликтные ситуации, 
профессионально реагировать вAнестандартных 
ситуациях.

Третий уровень определяется тем, насколько 
персонал предприятия активно проявляет ини-
циативу. От это уровня зависит успех предпри-
ятия, ведь персонализация отношений сAпотре-
бителем, его понимания иAудовлетворённость его 
потребностей, обуславливается на сколько долго 
удержится потребитель вAдолгосрочных отноше-
ниях сAкомпанией.

Так мы понимаем, что основным условием 
успеха предприятия вAгостиничной сфере, опре-
деляется постоянным совершенствование работы 
по обслуживанию потребителей, которое опира-
ется на существующий трудовой потенциал иAпро-
грессирующие бизнес-процессы. Это клиентоо-
риентированный подход. Предоставление услуг 
иAтоваров вAкоторой реализуется потребительская 
иAценностная позиция потребителя.

Клиентоориентированная стратегия позво-
лит привести человеческие ресурсы кAсозданию 
обеспечения доли прибыли предприятия за счёт 
постоянных потребителей. Так, клиентоориен-
тированный подход потребителей рассматрива-
ет, как главный ресурс предприятия, создающий 

Конкурентные преимущества вAдополнительном сервисе
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её эффективность, конкурентоспособность, 
иAприбыль. Для того чтобы этот подход развивал-
ся, требуется развитие иA формирование обще-
культурных иAпрофессиональной компетенции 
персонала индустрии гостеприимства.

Подводя итоги, отметим, что клиентоориен-
тированный подходA— это серьёзная платформа 
для развития гостиничной индустрии. На рынке 
действует огромное количество отелей, каждый 
ежедневно борется за лучшее, за свою значимость 
иAпрестиж.

Клиентоориентированный подходA— это ра-
бочий инструмент по управлению коммуника-
тивными возможностями между компанией 
иAпотребителем. Цель всевозможных клиенто-

ориентированных подходов, это формирование 
стабильной прибыли, за счёт привлечения це-
левой аудитории.

Дальнейшая работа, может заключатся вAфор-
мировании универсальном подходе повышения 
профессионализма персонала, для любого уров-
ня гостиницы, сAцелью обеспечения иAформиро-
вания конкурентных стратегий, подходов на 
рынке гостеприимства.

Мы считаем, что клиентоориентированный 
подход, можно, аAдаже нужно, использовать для 
того, чтобы зарождать вA потребителях эмоцию 
«фанатизма» от отеля, вAкотором он прибывает, 
тем самым формируя вAпотребителе лояльность 
иAпризнательность.

БИБЛИОГРАФИЧЕСКИЙ СПИСОК

1. Алиева А.Н. КлиентоориентированностьA — 
универсальное решениеA/ А.Н. АлиеваA// Управление 
персоналом.A— 2012.A— № 6.A— С.16−19.

2. Герпотт Т.AЙ. Исследования лояльности клиен-
та. М.: Пауль Хаупт, 2014.A— 300Aс.

3. Диксон М.A Всегда ваш клиент: Как добиться 
лояльности, решая проблемы клиентов за один шаг.A— 
М.: Альпина Паблишер, 2015.A— 265Aс.

4. Каллас А.Л. Трудовой потенциал вA системе 
управления человеческими ресурсами предприятий 
индустрии гостеприимства: дис. ... канд. экон. наук. 
СПб.: СПбГУ, 2016.A— С.A167

5. Иванов А.Е., Меньшикова А.В. Международная 
научная конференция «развивающиеся рынкиA— 2015: 
перспективы развития бизнеса иA государства»// 
Вестник С.-Петерб. ун-та. Сер. Менеджмент. 2015. 
Вып. 4.AС. 200–2006.

6. Чекмарева Г.В. Сервисная деятельность.A — 
Нижний Новгород: НГТУ, 2013.A— 40Aс.

7. Шавровская М.Н. Стимулирование клиентоо-
риентированности персонала вA организации / 
С.Н. Апенько, М.Н. ШавровскаяA // Нормирование 
иAоплата труда.A— 2011.A— №2.A— С.A8–12.



Вестник индустрии гостеприимства32

СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ СИСТЕМЫ ОБРАЗОВАНИЯ
В СФЕРЕ ГОСТЕПРИИМСТВА

В УСЛОВИЯХ ГЛОБАЛЬНОГО МИРА

Аннотация. ВAстатье рассматриваются ключевые проблемы современного экономического обра-
зования вAсфере гостеприимства, анализируется влияние глобализации на трансформацию образо-
вания. Авторами обосновывается определяющее влияние системы образования на формирование 
социально-культурной иAличностной идентичности. Определяются основные задачи на пути совер-
шенствования системы туристского образования, выявляются ключевые императивы по отношению 
кAстратегическим векторам его развития. Также намечаются векторы совершенствования професси-
онального образования вAсфере туризма, подчеркивается, что его развитие должно идти по пути 
взаимопроникновения иAвзаимодополнения внутренней иAвнешней образовательной среды.

Ключевые слова: образование, глобализация, образование вAсфере гостеприимства.

WAYS OF EDUCATIONAL SYSTEM PERFECTION
IN HOSPITALITY SPHERE IN TERMS OF GLOBALIZATION

Summary.AIn this article the key problems of contemporary economic education in tourism are con-
sidered; the infl uence of globalization on transformation of education is analyzed. Also, the determinative 
infl uence of educational system on the forming of social and cultural as well as personal identity is moti-
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vated. The main tasks on the way of perfection the system of education in hospitality sphere are emphasized; 
the key imperatives to the strategic vectors of development are discovered.

Keywords: education, globalization, education in hospitality sphere.

Problem statement of educational system perfec-
tion in hospitality sphere in terms of globalization 
necessitates thinking on globalization essence in prin-
cipal.

Massive world changing has caused one of the 
most contradictive phenomenon in contemporary 
world and cultureA — globalization. Together with 
positive aspects, such as communication develop-
ment, intensifi cation of cultural cooperation etc, glo-
balization has bred very serious problems, for ex-
ample, problem of destroying the cultural-thought 
pattern of the certain nation under the infl uence of 
mass culture.

Globalization of modern society has both positive 
and negative impact on the educational system. 
Positive aspects are negation of exclusivity of the cer-
tain society and proclamation of sociability in scien-
tifi c, cultural, social and political spheres. Among 
negative sides are the fact that globalization infl u-
ences on the functions and purposes of education; it 
also changes the rating-professional model and puts 
into this model the principals of ‘middle-ground’ in 
economy and utilitarianism [2, p.83].

A lot of scientifi c eff orts are devoted to the discus-
sion of globalization essence, its eff ects on economy, 
policy and culture.AIn recent decades we can see a 
remarkable interest to this problem in popular scien-
tifi c literature. Philosopho-culturological ground of 
large-scale civilization processes, consideration the 
problem of culture dynamics and development as well 
as valuable globalization aspects have ref lected 
in scientifi c work ofA V.P.Bolshakov,A V.A.Konev, 
M.K. Mamardashvili,AV.M.Mezhuyev,AV.A.Meyder, 
A.P.Markov,A V.M.Rozin, N.N. Suvorov, G.L.Tul-
chinskiy, A.Y.Fliyer, S.S.Khoruzhiy.AIn these studies 
the following direct consequences of globalization 
are pointed out: diminishing and generalization of 
modern culture, infl ation of values and spirits. To 
our mind, it is essential to lay bare the destruction 
ideas of globalization, its consequences and infl uence 
on the system of education.

Y.Lotman noted, ‘Now the attempt of creation 
world economic and cultural fi eld is being made. 
However, the unity is not in the situation when ev-
erything is alike. ‘Understanding’, which we are so 
eager to rich, is only the one side of the medal. The 
other necessary and essential side is ‘misunderstand-

ing’ and it makes the fi rst one very important, valuable 
and sensible. We should see our future as not the lack 
of national borders, but as understanding of the neces-
sity of the foreigner, dissentient who is painfully es-
sential for me and makes my “bitter” happiness’ [3, 
p.A120–121].

We suppose that future of education is not in the 
unifi cation and standardization of all national edu-
cational systems, but in the possibility of realizing the 
principles of pluralism, in the existence and develop-
ment of original systems and educational models, in 
the growth of diff erence and particularity.

At the same time, the problem of globalization 
inf luence on the educational systems cannot be 
considered in isolation from the general problems 
in the higher level: World, European and Russian 
problems, which are connected with education 
quality improvement as comprehensive and supra-
national system. Development of modern society 
is considerably based on the level of education. 
From the other side, world society lays down con-
ditions (some imperatives) to the system of educa-
tion and upbringing. These direct and indirect links 
set strategic goals and tasks to develop education 
as integral system.

That is why it is seen essential to fi nd out global-
ization infl uence onto the transformation of educa-
tion as well as to estimate the ways of educational 
system perfection.AIt is essential to mention that goals 
and tasks of European education diff er from Russian 
education. European education is more pragmatic 
and oriented mainly on market approaches, prin-
ciples and circumstances. The system of ‘market-
type’ higher education operates in the majority 
ofAIndustrialized Countries.AIn this tradition, educa-
tion is seen as the sphere of educational services, 
which has been created to satisfy the needs of popu-
lation and production structures, oriented on per-
sonal choice depending on individual goals, social 
claims and fi nancial abilities of citizens. Educational 
institution mainly becomes mainly an administrative 
structure, which is in a greater degree oriented on 
‘searching the facilities to achieve some certain goals’ 
[1, p.A39]. European model of education is based on 
practical requirements of modern society and aimed 
on training application-oriented specialists. The 
main characteristic of such kind of education is its 
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practical orientation, where the main emphasis is 
put on vocational training.

It is very important to make a thoughtful evalu-
ation of those global transformations, which have an 
impact on the current education reforms.AIt is not 
worth thinking that we should not exercise due dili-
gence and criticize the reforms themselves when en-
tering the process of changes and reconstruction. ‘In 
particular the societies and structures, which are 
being reformed and therefore become unstable and 
developing, demonstrate their potential, i.e. the abil-
ity of generating new ideas,... new processes, i.e. 
variants and alternatives of system development [5, 
p.8]. There is a possibility and evaluation of new ideas 
in the context of transformation.AIt is a diff erent mat-
ter what kind of practical sense the ideas and educa-
tional standards will get, ‘how will they serve the 
cause of humanization, intellectual and morally-
psychological safety of nationA — all these aspects 
depend on the State and common sense of education 
offi  cials’ [4, p.4].

Nowadays, the pace of global changing demands 
constant evolution of teaching, it is also important to 
engage scientifi c research into the educational pro-
cess. At present time consumers dictate terms to the 
results of educational process. Many research workers 
believe that the main problem of European education 
is problem of survival, which may be solved only by 
the means of satisfaction the insistence on high stan-
dards from the employers, and this insistence con-
stantly grows up. We should note that market of edu-
cational services and market of employers are 
integrated with the general requirementA— graduates, 
professionals have to solve problems of diff erent lev-
els by themselves, eff ectively, and these problems are 
often unstructured.

On the basis of this paradigm, nowadays special 
focus is on the development of Excellence Model, 
created by European Foundation for Quality 
Management (EFQM). There are eight fundamen-
tal concepts of business excellence provided in the 
most representative European EFQM Excellence 
Model:

1) Attention to the service receiverA— to the stu-
dent and there through to the employer;

2) result-oriented performance;
3) Leadership and consistency of purpose;
4) Process approach to management based on 

facts;
5) Partnership development;
6) Development and commitment of personnel;
7) Corporate and social liability;

8) Constant training, innovation and improve-
ment.

The analysis of these concepts in relation to a 
certain educational institution allows formulating the 
directions of education quality improvement in trav-
el business. The excellence model for a university is 
represented by advisory action lines supplemented by 
nine criteria, fi ve of which are “opportunities”, and 
four of which are “results”. The opportunities being 
used lead to certain results. For example, opportuni-
ties for managers as leaders correspond to the results 
of educational institution performance and new initia-
tives implemented. Application of this quality system 
in European higher educational institutions revealed 
in some cases low level of competence among bach-
elors and masters.

Such modifi ed approach is also applied in Russian 
higher educational institutions that are refl ected in 
current performance requirements to certifi cation and 
accreditation of higher educational institutions of 
Russia. However, integration into the world economy, 
ambiguity of globalisation, development of market 
relations, and many other factors have resulted in an 
objective need to estimate and reconsider goals, objec-
tives, forms and methods of strategy and tactics for 
training of professionally competent graduatesA— spe-
cialists, bachelors and masters.

Fundamentally changed social system, increased 
demand for higher education, insuffi  cient number of 
state-funded place in higher educational institutions, 
on the one side, and emerged opportunities to educate 
students on a commercial basis, on the other side, 
have led to many new non-state commercial educa-
tional establishments. The total number of places in 
Russian higher educational institutions with various 
forms of ownership per 1,000Aresidents became the 
highest in the world; however, the quality of education 
began decreasing drastically. As a result, formal re-
quirements for specialists in economics were satisfi ed, 
but decrease in quality of education, knowledge and 
skills of the Russian universities graduates became 
inconsistent with not only strategic objectives of edu-
cation, but also current issues concerning making 
smart decisions in economic sectors and national 
economy companies.

Thus, for example, less than half of leaders have 
professional economic education in the travel busi-
ness, and training of travel service personnel is 
mainly focused on liberal studies, language and 
social skills, appearance, behaviour, general cul-
tural level. Meanwhile, there is an opinion nowa-
days that overproduction of economists takes place 
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in our country.AIt is crucial to specify thoughA— this 
entails overproduction of bad economists and man-
agers.AIt is worth mentioning that in high-developed 
Japan each worker is taught the basic economic 
knowledge, economic calculations and ability to 
estimate the proposals of a worker to improve pro-
duction.

In the system “developmentA— project justifi ca-
tionA — presentation” when solving complex tasks 
concerning economic justifi cation of projects in the 
sphere of tourism, presentation acts as the key require-
ment and argument for the customer to make fi nal 
decision, whereas the actual development and the 
business plan analysis is of marginal importance. 
However, real creditors and professional investors 
“patch up” such projects and decisions essentially. 
After all, it is what it isA— undeveloped tourism in the 
country with high cultural, tourism and recreation 
opportunities.

We believe that today it is necessary to develop 
the training of personnel with higher education for 
the travel business in the following directions:

1. The following concepts should be diff erenti-
ated clearly: Personnel training at the expense of the 
budget public funds (the state order); personnel train-
ing at the expense of companies and organisations for 
further work in certain companies; education at the 
expense of students. Paying for their education, stu-
dents and probably their relatives do not always con-
sider it necessary to work in travel companies right 
away after receiving a higher professional education 
diploma. Some of them acquire second specialisation 
“just in case”, others go into higher education in 
travel business sphere due to the specialty being pop-
ular and the university being prestigious. And despite 
the constantly increasing prices for education, the 
number of such students do not decrease but rather 
increase that interferes the statistics of balance be-
tween the demands of the national economics and 
personnel training.AIn our view, this situation is not 
negative.

2. We have a situation today where objectively 
there are few applications from travel companies will-
ing to pay for education of students. Employers, when 
taking new employees, prefer educated specialists 
even though they have a little working experience in 
the considered sphere.AIn small companies with high 
fi nancial risk (which is very typical for tourism), they 
take specialists from the outside very reluctantly and 
off er them low positions that do not require higher 
education. We should note, however, that such em-
ployees have no strategic knowledge, and their work 

is reduced to repetition of operations worked out 
once. Probably the reason for underestimating the 
training of highly educated personnel for travel com-
panies refl ects the mentality of many owners and 
managers of such companies that really see only near-
term perspective of fi nancial, economic and indus-
trial activity.

3. Practically absent competition from more de-
veloped foreign companies does not stimulate suffi  -
ciently the development of productive activity 
spheres. Russian tourist agencies often act as inter-
mediaries in implementation of the tourism product. 
However, training of intermediaries and service per-
sonnel does not require higher professional educa-
tion. Tourism belongs to market industry as far as it 
is a commercial activity that exists and develops at 
the expense of tourists as the main consumers of the 
services paid. Tourist is the main investor, but only 
a professional, an economic manager can dispose of 
these investments correctly. Therefore any claims for 
fi nancial support from the government for develop-
ment of such highly profi table activity as tourism look 
like a paradox. Travel business includes both com-
mercial enterprises and socially important objects, 
fully or partially fi nanced by the government and the 
local authority budgets (museums, parks, gardens, 
architectural complexes, monuments, etc.). The state 
funds should be allocated for these very sites of tour-
ists’ attraction, which form not only the culture of 
tourists, but also the one of citizens of the country; 
in case of funds insuffi  ciency they can seek for help 
from the tourist companies, for example, by estab-
lishing tourist rents.

4. Decrease of general educational and cultural 
level has a negative impact on quality of specialists 
training.

5. Special attention should be paid to acquisition 
of practical skills by the students. We consider it rea-
sonable to employ students to the corresponding po-
sition under contracts with their practical training 
centres for their practical training period.AIn this case, 
it will be the composition of practice and education.A
It is necessary to enforce the stimulating infl uence of 
students’ participation in research works, SNU meet-
ings, scientifi c conferences and seminars, tenders, 
grants, that in turn shall serve as a factor of science, 
practice and education integration.

There is a reason to believe that further improve-
ment of education in the travel business sphere in the 
context of globalisation has to follow the path of ex-
ternal educational environment interpenetration and 
complementarily.AIn the internal environment, one 
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should take the most eff ective conditions and innova-
tive methods specifi c to the educational environment, 
but unconditionally taking into account the pecu-
liarities of Russian education and nature of the de-
mand for specialists in the national economy.AIn the 
external environment, one should take into account 
the requirements of Russian employers to the quality 
of education, abilities, skills, competences of the 
graduates for the travel companies.

The mission of the higher school is to train high-
ly skilled specialist seeking to gain fundamental 
knowledge, ready to pursue professional market-
based economic and business activities, and to provide 
high-quality education in compliance not only with 
national but also international standards. Using the 

progressive Russian scientifi c and teaching potential 
with the involvement of international experience will, 
of course, increase the quality of Russian specialists’ 
education.

Thus, summing up, we may conclude the follow-
ing: in the context of globalisation, Russian level of 
economic education in the travel business sphere, its 
quality, effi  ciency and demand in the employment 
market is going to have a competitive advantage if the 
composition of foreign and national experience allows 
providing high-level education.AIn other words, pro-
fessional in the tourism sphere is a well-educated, 
intelligent person, who can make reasonable forecast 
and take independent, responsible decisions in travel 
business in terms of economy and fi nances.
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КОМПЕТЕНТНОСТНЫЙ ПОДХОД 
К ПОДБОРУ ПЕРСОНАЛА СЛУЖБЫ ПИТАНИЯ КРУПНОГО ОТЕЛЯ

Аннотация. ВA статье рассматривается применение компетентностного подхода вA процессе 
подбора персонала службы питания на примере отеля «Rosa Springs» 4*, г.AСочи. Представлены 
результаты анализа деятельности кадровой службы отеля вAобласти подбора сотрудников ресто-
ранной службы. Разработана модель компетенций для потенциальных сотрудников на должности 
бармена, старшего бармена, официанта, метрдотеля.

Ключевые слова: модель компетенций, подбор персонала, компетентностный подход, пред-
приятие питания

COMPETENCE APPROACH TO THE SELECTION OF THE FOOD SERVICE STAFF DEPARTMENT 
IN A LARGE HOTEL

Summary. The article discusses the use of the competence approach in the process of recruiting food 
service personnel using the example of the Rosa Springs 4* hotel, the city of Sochi. The results of the 
analysis of the personnel service of the hotel in the fi eld of selection of employees of the restaurant service 
are presented. A competency model has been developed for potential employees in the positions of bar-
tender, senior bartender, waiter, and head waiter.

Keywords: competency model, recruitment, competence approach, catering enterprise.

Город-курорт Сочи располагается вAюжной 
части России вAКраснодарском крае. Издавна 
этот город являлся здравницей России, куда 
направлялись люди для восстановления своего 
здоровья. Сегодня Сочи является одним из са-
мых современных мировых курортов, благо-
даря событиям мирового масштаба, которые 
вAнедалеком прошлом проводились вAэтом го-
роде [1, с.A28]. Для любого предприятия обще-
ственного питания персонал является одним 
из ключевых факторов, определяющих конку-
рентоспособность предприятия на рынке иAло-
яльность потребителей. Для формирования 
иA применения высоких технологий обслужи-
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вания гостей предприятиям питания необхо-
дим персонал, обладающий особенным набо-
ром профессиональных компетенций. Вопросы 
повышения качества подготовки иAповышения 
квалификации кадров выходят на первый план, 
аA образовательным учреждениям приходится 
все более адаптировать свои программы вAответ 
на ожидания следующего поколения менедже-
ров [2, с.A8].

Актуальность данной работы обусловлена 
существующей необходимостью модернизации 
системы подбора персонала на предприятии 
питания сAцелью ее соответствия современным 
требованиям иA увеличения эффективности ее 
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функционирования посредством применения 
компетентностного подхода.

По мнению Лустиной Т.Н., кAосновным пре-
имуществам компетентностного подхода для 
гостиничных предприятий можно отнести оп-
тимизацию процесса отбора персонала за счёт 
возможности сопоставить компетенции канди-
дата сAразработанными моделями (профилями) 
компетенций [4Aс.77]. ВAданной работе освеще-
ны основные аспекты применения компетент-
ностного подхода вA управлении персоналом 
гостиничного предприятия, обоснована необ-
ходимость его применения для поддержания 
конкурентоспособности предприятия на рынке 
гостиничных услуг.

Никольская Е.Ю. придерживается анало-
гичной точки зрения касательно применения 
модели компетенций вAуправлении персоналом 
гостиничного предприятия. Автор акцентиру-
ет внимание на необходимости применения 
модели компетенций вA качестве основы для 
обучения иAразвития гостиничных работников 
иA рекомендует определять набор ключевых 
компетенций самостоятельно, основываясь на 
специфике деятельности иAособенностях кор-
поративной культуры конкретного отеля [5, 
c.A204].

В работе Пахловой И.В. отражено, что для 
эффективного управления организацией руко-
водству необходимо знание возможностей пер-
сонала, предполагающее оценку иAизучение ком-
петенций работников сA целью максимального 
использования их потенциала, аAтакже своевре-
менного иA целенаправленного его развития. 
Одними из наиболее подходящих методов оцен-
ки компетенций персонала является ассесмент-
центр [6, c.A204].

В качестве примера предлагается кAрассмо-
трению политика подбора персонала на вакант-
ные позиции службы питания отеля «Rosa 
Springs» 4*, Сочи. Оценка деятельности произ-
водилась последующим показателям:

1. Средняя продолжительность работы со-
трудников на предприятии;

2. Количество уходов, которых можно было 
избежать;

3. Показатель текучести кадров среди сотруд-
ников, проработавших менее 6Aмесяцев [7].

В результате проведенного анализа, были вы-
явлены проблемные участки вAдеятельности от-
дела персонала отеля по подбору сотрудников 
вAслужбу питания.

1. Анализ средней продолжительности рабо-
ты сотрудников на предприятии.

Расчет показателя производится по формулеA1:

 ( )ср 1П ... / ,nx X n= + + , (1)

где ПсрA — средняя продолжительность работы 
сотрудников, х1A — продолжительность работы 
первого сотрудника, ХnA — продолжительность 
работы n-го сотрудника, nA— количество сотруд-
ников.

Общий показатель по службе питания отеля 
составляет 13,3Aмес.

Результат анализа средней продолжительно-
сти работы сотрудников по занимаемым долж-
ностям, представлен на рисунке.

Из полученных данных видно, что основны-
ми должностями сA низкой средней продолжи-
тельностью  работы сотрудников являются бар-
мен, официант, метрдотель иAстарший бармен.

2. Количество уходов, которых можно было 
избежать.

Расчет данного показателя производится по 
формуле 2:

 ( )у иИ К Н / С 100= − ⋅ , (2)

где ИA— уходы, которых можно было избежать, 
КуA— общее количество уволенных; НиA— неиз-
бежный уход; СA— среднее количество работни-
ков за отчетный период.

В качестве отчетного периода обозначен про-
межуток времени 01.05.2017–01.05.2018. За от-
четный период количество уходов, которых мож-
но было избежать, равняется:

 И = (40–15)2/82·100A= 30,48.

Иными словами, практически 76% увольне-
ний можно было избежать.

При более подробном анализе было выявле-
но, что наибольшее количество сотрудников 
было уволено сAдолжностей официанта, метрдо-
теля, бармена, старшего бармена иAпекаря-кон-
дитера.

Данное явление обусловлено, во-первых, 
различным необходимым количеством персона-
ла для каждой должности. Во-вторых, значитель-
ную роль играют условия труда: так, для работ-
ников бара (барменов, старших барменов), 
официантов количество переработок вA месяц 
может варьироваться от 40Aдо 120Aчасов, вAто вре-
мя как на других должностях количество часов 
переработок не превышает 40Aчасов. Еще одним 
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важным аспектом является уровень профессио-
нальной подготовки персонала иAконтролем со 
стороны руководства за качеством исполнения 
должностных обязанностей.

3. Показатель текучести кадров среди сотруд-
ников, которые проработали вAслужбе питания 
отеля менее 6Aмесяцев.

Результаты анализа данного показателя вAпери-
од 01.05.2017–01.05.2018Aпредставлены вAтаблице 1.

Исходя из проведенного анализа, можно уви-
деть, что показатель текучести персонала, про-
работавшего менее 6Aмесяцев, значительно выше, 
допустимой нормы. Учитывая, что норма теку-
чести вAгостиничном иAресторанном бизнесе мо-
жет достигать 80%, можно сделать вывод, что 
текучесть персонала данного гостиничного пред-
приятия находится вAнорме. Однако, при ее до-
стижении 5%-го порога предприятие несет убыт-

ки от дополнительных расходов на подбор 
иAобучение новых сотрудников.

Это свидетельствует оAнекачественном под-
боре новых сотрудников иAнеобходимости рефор-
мирования системы подбора персонала.

Стоит отметить, что весь уволенный персо-
нал, сроки работы на предприятии, которого не 
превысили 6A месяцев, составляют сотрудники, 
занимающие позиции бармена, официанта, мет-
рдотеля, старшего бармена.

12Aиз 16Aсотрудников данной категории были 
уволены по причине несоблюдения должностных 
инструкций иAневыполнения должным образом 
стандартных операционных процедур.

В результате проведенного анализа деятель-
ности кадровой службы вAобласти подбора пер-
сонала службы питания были выявлены суще-
ственные недоработки при подборе кандидатов 

Анализ средней продолжительности работы сотрудников службы питания 
отеля «RosaSprings»

Средняя продолжительность работы, мес.

Т а б л и ц а  1

Показатели текучести персонала, проработавших менее 6>месяцев в>период с>01.05.17>по 01.05.18

Месяц 05.17 06.17 07.17 08.17 09.17 10.17 11.17 12.17 01.18 02.18 03.18 04.18

Общее кол-во работников 
вAсередине месяца 6 5 5 5A 4 3 5 5 5 5 4 4

Кол-во уволенных за месяц 2 3 0 2 1 3 2 1 0 1 0 2

Значение КТ, % 33 60 0 40 25 100 40 20 0 20 0 50
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на позиции бармена, старшего бармена, офи-
цианта, метрдотеляA— на данных позициях от-
мечается низкая продолжительность работы, 
высокое значение показателя текучести персо-
нала, проработавшего менее 6Aмесяцев. Так же, 
основной причиной увольнения сотрудников 
сAданных позиций является невыполнение долж-
ностных обязанностей. Рестораны готовы ин-
вестировать большие суммы вAтехнологии, ко-
торые могут дать им преимущество перед 
конкурентами [3, с.A 58] Этот аспект является 
особенно важным, т.Aк. сотрудники, работаю-
щие на данных позициях, находятся вAнепосред-
ственном контакте сAгостем.

Для повышения эффективности деятельно-
сти по подбору персонала иAснижению показа-
телей текучести среди сотрудников ресторанной 
службы отеля предлагается применение компе-
тентностного подхода, вAчастности формирова-
ние модели компетенций для потенциальных 
сотрудников на позиции бармена, старшего бар-
мена, официанта, метрдотеля.

Актуальность применения компетентност-
ного подхода обусловлена спецификой работы 
сотрудников вAрамках данных должностей: по-

скольку главной особенностью деятельности 
работников является наличие непосредственно-
го контакта сAгостем вAпроцессе предоставления 
услуг по питанию, существует необходимость 
наличия уAперсонала соответствующего набора 
компетенций [4, с.A75].

Компетентностный подход подразумевает 
под собой поддержание иAразвитие уAсотрудни-
ков предприятия набора ключевых компетен-
ций, определяющих его конкурентоспособность 
на рынке труда. Ключевой параметр компетент-
ностного подходаA— умение сотрудника приме-
нять имеющиеся теоретические иAпрактические 
знания вA процессе выполнения поставленных 
задач [6, с.A201].

Хорошо разработанная модель компетенции 
позволит объективно оценить потенциальные 
возможности работника, обозначить качества, 
способствующие повышению уровня лояль-
ности сотрудника вAорганизации [5, с.A69].

Модели компетенций, предлагаемые для со-
трудников службы питания отеля «RosaSprings» 
представлены вAтаблице 2.AКрасным цветом от-
мечены компетенции сAвысокой степенью важ-
ности, желтымA— важные, зеленымA— желательные.

Т а б л и ц а  2

Модель компетенций для сотрудников службы питания отеля «Rosa Springs», Сочи

Название 
компетенции Описание

Степень важности компетенции

Бармен Старший 
бармен Официант Метрдотель

1. Требуемые знания
Иностранный язык (несколько) не ниже уровня inter-
mediate
Стандарты обслуживания гостей ресторана

2. Личностно-деловые качества

Коммуникабель-
ность

Умение легко устанавливать 
контакт иAнаходить общий язык 
сAразными типами людей

Клиентоориентиро-
ванность

Умение выявлять потребности 
клиента иAэффективно удовлет-
ворять их

Способность работать вAкоманде
Лидерство 
Гибкость мышления

3. Умения иAнавыки

Способность делегировать задачи
Знание АСУ (Fidelio)
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В результате применения модели компетенций 
при подборе сотрудников на позиции бармена, 
официанта, старшего бармена иAметрдотеля пла-
нируется снижение показателя текучести по дан-
ным позициям, увеличение показателя среднего 
периода работы за счет сокращения числа уволь-
нений сотрудников, не выполняющих свои долж-
ностные обязанности, иAповышения их лояльности 
относительно организации, уровня их мотивации.

В заключении данной статьи, хотелось бы 
еще раз подчеркнуть, что применение компе-
тентностного подхода является обязательным 
условием для успешного функционирования 
службы питания отеля, поддержания его конку-
рентоспособности на рынке, поскольку компе-
тентный персонал является неотъемлемой ча-
стью высокого сервиса иAобуславливает высокую 
лояльность гостей.

Название 
компетенции Описание

Степень важности компетенции

Бармен Старший 
бармен Официант Метрдотель

Умение работать вAрежиме многозадачности
Умение организовать процесс обслуживания

4. Мотивационные установки

Готовность кAоб-
учению

Стремление повышать уровень 
компетентности

Мотивация кAдо-
стижениям

Готовность реализовывать свои 
способности для достижения 
цели, выполнения поставленных 
задач

Лояльность кAком-
пании

Проявление высокого уровня за-
интересованности иAпреданности 
кAработе

Окончание табл. 2

БИБЛИОГРАФИЧЕСКИЙ СПИСОК

1. Воронцова Г.Г., Бычкова О.П. Тенденции иAпер-
спективы развития отельной базы города-курорта Сочи 
вAпостолимпийский период. ВAсборнике: Актуальные 
проблемы развития индустрии гостеприимства сбор-
н и к  т р у д о в .  П од  р ед а к ц и е й  О . A Н .  Ко с т -
рюковой, О.A А. Никитиной, Е.A В. Печерица. 2016. 
С.A28–31.

2. Кострюкова О.Н., Кущева Н.Б. Вызовы инду-
стрии гостеприимства для профессионально-ориен-
тированных программ подготовки кадров. ВAсборни-
ке: Вестник индустрии гостеприимства международ-
ный научный сборник. Санкт-Петербург, 2016. 
С.A7–12.

3. Кущева Н.Б. Технологии иAинновации для мо-
дернизации предприятия общественного питания. 
ВAсборнике: Актуальные проблемы экономики, управ-
ления иA образования вA сфере рекреации иA туризма 
Сборник научных трудов. Санкт-Петербург; Москва, 
2015. С.A56–62.

4. Лустина Т.AН. Формирование иAиспользование 
компетентностного подхода кAуправлению персоналом 
гостиничных предприятийA // Сервис вA России иA за 
рубежом. 2017. №2A(72). С.A75–86.

5. Никольская Е.Ю. Методы оценки компетенций 
персонала вAиндустрии гостеприимстваA// Социально-
экономические иAправовые основы развития экономики. 
Коллективная монография.A— 2015.A— С.A65–72; 45–49.

6. Пахлова И.В. Оценка компетенций работников 
организации как основа формирования системы раз-
вития персоналаA// Проблемы иAперспективы эконо-
мики иA управления: материалыA IIIA междунар. науч. 
конф. (г. Санкт-Петербург, дек. 2014A г.). СПб.: 
Заневская площадь, 2014. С.A200–205.A

7. Оценка эффективности подбора персонала 
вAкомпании [Электронный ресурс].A— URL: https://
hr-portal.ru/article/ocenka-effektivnosti-podbora-
personala-v-kompaniiA— Загл. сAэкрана (дата обраще-
ния: 12.05.2019).



Вестник индустрии гостеприимства42

ТЕХНИЧЕСКАЯ МОДЕРНИЗАЦИЯ СЕТЕВОГО ГОСТИНИЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 
КАК УСЛОВИЕ УДОВЛЕТВОРЕНИЯ РАСТУЩИХ ПОТРЕБНОСТЕЙ ГОСТЕЙ

Аннотация. ВAстатье рассматриваются возможные пути технической модернизации сетевого 
гостиничного предприятия. Представлены варианты использования технических средств для 
удовлетворения потребностей гостей.
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THE TECHNICAL MODERNIZATION OF CHAIN HOTELS AS A CONDITION 
OF MEETING THE GROWING NEEDS OF GUESTS

Summary. The article discusses the possible ways of technical modernization of the hotel chain. The 
use of technology to meet the needs of guests.

Keywords: hotel chain management company, technical equipment, machinery, process technology 
upgrading, the needs of the guests, the guests ‘ satisfaction.

Технологии помогают поддерживать посто-
янный поток гостей иAоткрывают новые возмож-
ности для улучшения степени удовлетворенности 
гостей, аA также для форсирования внутренней 
эффективности отеля.

Летом 2017A года российское правительство 
утвердило систему реализации программы циф-
ровой экономики вAстране, целью которой явля-
ется формирование полноценной цифровой 
среды. По мнению властей, именно «цифрови-
зация» экономики позволит России решить во-
прос глобальной конкурентоспособности иAна-
циональной безопасности [6].

Ниже более подробно будут рассмотрены 
пути, как отели могут использовать технологии 
для того, чтобы улучшить удовлетворенность 
гостя.

Наиболее очевидным проявлением техноло-
гий вAгостиничной индустрии является брониро-
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вание гостиниц. Интернет делает доступ кAин-
формации легким иAпрозрачным. Такие данные, 
как время регистрации заезда иAотъезда, тарифы, 
предлагаемые услуги иAдругие ключевые детали, 
позволяют гостям принимать обоснованные ре-
шения. Опросы показывают, что около 48% поль-
зователей смартфонов комфортно исследуют, 
бронируют иA планируют всю поездку вA новое 
место назначения, используя только мобильное 
устройство [1].

Популярные веб-сайты, такие как booking.
com, agoda.com, hotels.com, иAдаже веб-сайты го-
стиничных сетей, таких как ibis.com иA другие, 
теперь гораздо чаще используются людьми для 
планирования своей поездки. Существуют веб-
сайты, которые сравнивают предложения сAраз-
личных веб-сайтов иAпредлагают потребителям 
наиболее выгодные предложения по заданным 
параметрам. Техническое переоснащение гости-
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ничных предприятий позволяет решить вопросы 
обеспечения безопасности гостей [2], аAлокали-
зация веб-сайта отеля позволяет эффективно 
продвигать гостиничный продукт на рынке го-
стиничных услуг [3].

Согласно докладу Oracle Hospitality report, 
35% гостей сказали, что они хотели бы иметь 
возможность планировать уборку номеров он-
лайн, аA26% сказали, что хотели бы получить уве-
домление на смартфон сAинформацией, что их 
номер убирается [1].

Улучшенная аналитика может также позво-
лить гостям выбрать отели сAудобствами, которые 
наилучшим образом соответствуют их вкусам, 
интересам иA комфорту. Отели, которые не ис-
пользуют данные технологии рискуют не выйти 
на желаемый уровень загрузки иAприбыли.

Неотъемлемой составляющей современного 
гостиничного предприятия является его Онлайн-
репутация. Гости все больше полагаются на со-
циальные сети, чтобы найти отзывы иAрекомен-
дации от предыдущих путешественников. При 
таком положении дел отели все больше инвести-
руют вAрасширение своего присутствия вAсоци-
альных сетях. ВAкрупных отелях теперь даже есть 
специальные команды, сканирующие интернет 
иAреагирующие на плохие отзывы, надеясь ис-
править положение.

Положительная репутация вAсоциальных се-
тях творит чудеса сAточки зрения загрузки отеля. 
Около 87% пользователей TripAdvisor чувствуют 
себя более уверенно, когда читают отзывы оAпу-
тешествиях, иAоколо 98% находят такие отзывы 
“точными, оAреальных впечатлениях” [4].

Цифровые технологии сместили баланс сил 
вAсторону гостей, иAуAотелей нет другого выбора, 
кроме как работать усерднее, чтобы соответство-
вать ожиданиям клиентов.

Последние технологические достижения вно-
сят большой вклад вAповышение качества обслу-
живания гостей: сделать регистрацию иA выезд, 
аAтакже другие связанные сAгостем процессы лег-
кими иAбыстрыми. Самостоятельная регистрация 
иAпроверка через электронные киоски, онлайн-
регистрация, онлайн-платежи иAмногое другоеA— 
все это устраняет очереди иAдолгое время ожида-
ния. Новейшая технология позволяет гостям 
использовать свои смартфоны вAкачестве ключа 
от номера, позволяя им пройти прямо вA свои 
номера. Кроме того, гости могут совершить про-
цедуру выезда сA помощью нескольких кликов 
смартфона, иAизбежать встречи сAпортье.

Hilton Worldwide уже предлагает гостям воз-
можность зарегистрироваться, выбрать номер 
иAсделать дополнительные запросы или покупки 
со своих смартфонов. КAсожалению, на данный 
момент Российское законодательство не позво-
ляет вAполной мере насладиться данной систе-
мой, но это является поводом для нововведений.

В настоящее время вAпроцессе обслуживания 
гостей вAотеле встречаются «роботы ресепшио-
нисты; роботы-посыльные; роботы консьержи; 
роботы для украшения интерьера (робо-рыбы 
для аквариумов); роботы для уборки; роботы для 
использования на кухне (ассистивные системы 
для автоматизации тех или иных операций» [5, 
с.A90].

Сейчас многие гостиничные компании иAот-
ели используют hi-tech для улучшения комфорта 
гостей, аAименно: комнаты сAголосовым управле-
нием, роботы-дворецкие, цифровой консъерж, 
роботизированная камера хранения багажа.

Wynn Hotel & Resort, Лас-Вегас внедрил 
Amazon Echo, чтобы максимизировать свои пре-
имущества для клиентов. СAпомощью голосовой 
поддержки Amazon Alexa гости отеля Wynn могут 
контролировать освещение, температуру, шторы 
иAтелевизор вAсвоих номерах.

Aloft вAКупертино внедрила высокотехноло-
гичные функции для оптимизации гостеприим-
ства. ВAдополнение кAбесключевому входу через 
приложение для смартфонов Aloft иA Apple TV, 
Aloft Cupertino использует роботизированного 
дворецкого под названием Botlr для предостав-
ления круглосуточного обслуживания.

Renaissance Midtown Hotel, Нью-Йорк, име-
ет интерактивную стену под названием Discovery 
Portal. Это виртуальный консьерж, где гостям 
разрешено выбирать из категорий развлечения, 
рестораны иAмногое другое, наступая на круглую 
голограмму, проецируемую на пол. Кроме того, 
отель также предлагает услуги персонального 
консьержа, чтобы предоставить гостям подроб-
ную информацию оA том, что они нашли на 
Discovery Portal.

Yotel вAНью-Йорке использует робототехни-
ку иAискусственный интеллект, чтобы порадовать 
гостей, максимально используя небольшие про-
странства. Чтобы сделать процесс регистрации 
более удобным, уAYotel есть киоски сAсенсорным 
экраном вместо сотрудников стойки регистрации 
иAдружелюбные роботы для хранения багажа.

Расширенный таргетинг позволяет отелям 
лучше ориентироваться на своих потенциальных 
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клиентов. Например, на рынке бизнес-услуг от-
ели, напоминают своим гостям оA расписании 
конференций сAпомощью специальных прило-
жений, аAдля сегмента познавательного туризма 
отели отправляют каждому туристу уведомление 
оAприбытии экскурсионного автобуса.

С помощью цифровых технологий управлен-
ческий персонал гостиничного предприятия мо-
жет организовать внутренние процессы более 
эффективно. Пакет управления взаимоотноше-
ниями сAклиентами (CRM) помогает управлять 
информацией сAцентральной консоли, позволяя 
руководителям гостевых отношений получать 
полную историю клиента при взаимодействии 
сAним.

Пакет автоматизации маркетинга позволяет 
настраивать взаимодействие сAгостями, отправ-
лять автоматические электронные письма гостям 
по мере необходимости иAвыполнять больше за-
просов сAменьшими усилиями.

Современные технологии вAгостиничном биз-
несе позволяют значительно модернизировать 
операционные процессы. Отель может, напри-
мер, использовать глубокий анализ, чтобы струк-

турировать пакет услуг, состоящий из объектов, 
наиболее подходящих для гостей. Например, если 
гость приезжает вAотпуск, пакет может включать 
вAсебя обзорную поездку, аAделовые гости могут 
получить доступ кAконференц-залам.

Умные приборы иAрешения домашней авто-
матизации находка для гостиничной промыш-
ленности. СA автоматизированным контролем 
температуры, освещением, сигнализациями, ТВ, 
радио, шторками иAдругими технологическими 
нововведениями удовлетворение потребностей 
клиента становится проще, иAвAто же время, сни-
жает накладные расходы. Гости могут, например, 
включить кондиционер через приложение, уста-
новленное на смартфон, чтобы обеспечить оп-
тимальную температуру при входе вAкомнату. Для 
отеля это очень экономичное решение по срав-
нению сAтем, чтобы постоянно оставлять конди-
ционер включенным.

С путешественниками, становящимися все 
более технически подкованными, отели, которые 
не используют новейшие технологии для предо-
ставления инновационных услуг своим гостям, 
рискуют уйти на второй план или исчезнуть вовсе.
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ПОТРЕБНОСТИ ЖЕНЩИН НА ОТДЫХЕ: ОБ АКТУАЛЬНОСТИ ГЕНДЕРНОГО ПОДХОДА 
К СЕРВИСУ В ИНДУСТРИИ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

Аннотация. ВAстатье рассматриваются особые потребности современных путешествующих жен-
щинA— жительниц России иAразвитых стран западного мира. Даны рекомендации для предприятий 
гостеприимства иAтуризма по привлечению женщин вAкачестве клиентов через создание специаль-
ных программ обслуживания, основанных на знаниях потребностей этой категории гостей.

Ключевые слова: гендерный подход, потребности женщин, индустрия гостеприимства.

THE NEEDS OF WOMEN ON VACATION: THE RELEVANCE OF A GENDER APPROACH 
TO THE SERVICE INDUSTRY OF TOURISM AND HOSPITALITY

Summary. The article deals with the special needs of modern traveling womenA— residents of Russia 
and developed countries of the Western world. Recommendations for the enterprises of hospitality 

СОЦИАЛЬНАЯ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ПРЕДПРИЯТИЙ 

ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА

Полина Андреевна ХИРВОНЕН

студентка (бакалавр) направления подготовки «Гостиничное дело»

Санкт-Петербургский государственный экономический университет

polly.khirvonen@gmail.com

Polina А. KHIRVONEN

Bachelor student of the “Hotel management” program

Saint Petersburg State University of Economics

polly.khirvonen@gmail.com

Анна Сергеевна СКОБЕЛЬЦЫНА

кандидат культурологии, доцент,

кафедра Гостиничного и ресторанного бизнеса

Санкт-Петербургский государственный экономический университет

ska2005@yandex.ru

Anna S. SKOBELTSYNA

Candidate of Culturology, Assistant Professor

Department of Hotel and Restaurant business

Saint Petersburg State University of Economics

ska2005@yandex.ru



Вестник индустрии гостеприимства46

Социальная ответственность предприятий индустрии гостеприимства

and tourism on attraction of women as clients through creation of the special programs of service based 
on knowledge of needs of this category of clients are given.

Keywords: gender approach, women’s needs, hospitality industry.

Актуальность исследования определяется тем, 
что современные женщины являются наиболее 
активными потребителями разных продуктов 
иAуслуг (около 85% потребления). Следовательно, 
реклама иAстимулирование потребления рассчи-
таны во многом именно на женщин. ЖенщиныA— 
это потребители, движущие вперёд марке-
тинговые схемы, оправдывающие миллионные 
вложения компаний вAрекламу, настолько «могу-
щественные», что делают активными потребите-
лями не только себя, но иAмужчин. [6]

Гендерный подход как процесс оценки лю-
бого мероприятия сAточки зрения его воздействия 
на женщин иAмужчин, давно известен вAнауке. 
Подход основан на психофизиологических раз-
личиях полов, особенностях социализации 
иAкультурации, на основе которых принято вы-
делять различия мужчин иAженщин вAинтересах, 
потребностях, компетенциях иAжизненных пер-
спективах. [4]

Чем уникальны женщины, иAпочему говорят, 
что если бы вAмире жили одни мужчины, финан-
совые пирамиды обрушились бы уже через 2Aме-
сяца, аA через 50A лет все бы забыли, что такое 
«бизнес»? Этими вопросами задаются все про-
изводители, вAтом числе люди, получившие все-
мирное признание вAсфере гостиничного бизне-
са: например, Рокко Форте (владелец сети отелей 
класса люксA«Rocco Forte Hotels»), Билл Мариотт 
(Владелец сети отелей «Mariott» иAфранчайзинга 
«MariottAInns») иAдр. Необходимость при ведении 
бизнеса обращать внимание на женщин иAвни-
мательно относиться кAженским потребностям 
подтверждают данные статистики. Например, 
по данным сервиса «Biletix» доля покупок авиа-
билетов женщинами неуклонно возрастаетA — 
вA 2019A г.A на женщин приходится 53% продаж 
авиабилетов (для сравнения: вA 2018–51,9%, 
вA2017–51,5%). [8]

В данной статье рассмотрены некоторые по-
требности на отдыхе женщин из развитых стран 
иAстран c переходными экономиками. Это жен-
щины, для которых проблемы выживания иAбез-
опасности уже решены, поэтому на первый план 
выходят потребности более высокого уровня 
(эстетические, познание, общение, уважение, 
самореализация иAдр.), если руководствоваться 
пирамидой потребностей А.Маслоу. АAтакже мы 

приведем примеры того, как предприятия госте-
приимства могут удовлетворять потребности 
женщин.

Из-за особенностей женского мозга (более 
развитое цветовое восприятие иAзапоминание) 
рекламные ролики иAизображения остаются вAпа-
мяти уA женщин гораздо дольше, заставляя их 
думать ещё иA ещё оA конкретной потребности 
иAудовлетворять её. Женщины лучше запомина-
ют рекламу, обращают больше внимания на вто-
ростепенные детали. Воздействие рекламы 
на женщин на 60% больше, чем на мужчин. 
Следовательно, отелям необходимо продемон-
стрировать как можно больше достоинств иAус-
луг, которые они могут предложить, чтобы жен-
щине было, за что «зацепиться», так, как 
иAпотребляют женщины качественнее, больше, 
иA «заманить» их проще. Более того, мужской 
спрос стимулируют вAосновном женщины: они 
содействуют принятию решения оAприобретении 
различных товаров вA95% случаев. Также женщи-
ны, ценя свою уникальность, активнее реагиру-
ют на скидки иAрекламные предложения сAфор-
мулировками «специально для Вас...», «только 
для постоянных клиентов...» [6] Например, ком-
пания «Mariott» использует эту женскую особен-
ность, постоянно обновляя систему скидок для 
посетителей Marriott Rewards, что позволяет 
участникам получать приятные сюрпризы: за 
каждый доллар, потраченный вAбольшей части 
отелей сети, на карточку участника программы 
начисляются баллы, благодаря которым частым 
гостям сети отелей можно бесплатно брониро-
вать номера иA пользоваться дополнительными 
услугами (посещать SPA, играть вAгольф или даже 
совершать вертолетные прогулки). Женщинам 
особенно приятны такие программы, так как 
здесь, помимо ощущения собственной значимо-
сти для отеля («раз делают скидкуA— хотят меня 
привлечь; раз им нужно привлечь меняA— я нуж-
на/неповторима/уникальна!») привлекают иAус-
луги SPА.

Далее рассмотрим особенности способов 
удовлетворения потребностей. ВA современном 
мире эти способы не всегда сильно отличаются, 
иногда они даже одинаковы. Например, чтобы 
удовлетворить потребность вAпище, голодная де-
вушка заходит вAресторан сAинтересным дизай-
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ном, который встретился ей на пути иA был 
ближайшим местом, где можно перекусить, иAза-
казывает бизнес-ланч. Голода больше нет, орга-
низм продолжает нормально функционировать. 
Однако на следующий день та же девушка вновь 
заходит вAэтот ресторан, только уже сAфотоаппа-
ратом под мышкой: ей понравились интерьер 
иAоформление блюд, иAона здесь, несмотря на то, 
что неголодна, сAопределённой цельюA— сделать 
красивые снимки для своего блога, удовлетворяя 
тем самым свою потребность вAсамореализации. 
На этом простом примере легко доказать: иAфи-
зиологические (голод), иA духовные (=эмоцио-
нальные) потребности (самовыражение, само-
реализация) можно удовлетворить одним иAтем 
же «супом».

Отельеры могут извлечь из этой особенности 
(одновременное удовлетворение двух типов по-
требностей) большую выгоду. Учитывая, что 
физические потребности уA человека не пере-
станут существовать, можно добавить приятных 
впечатлений гостю, например, при удовлетво-
рении потребности вAбезопасности обеспечить 
ещё иAшикарный рум-сервис; потребности вAводе 
иAпищеA— предоставить обычную воду вAхруста-
ле Императорского Фарфорового Завода... 
Следовательно, необязательно затрачиваться на 
внедрение двух сервисовA— эстетического + ба-
зового. Можно их объединить, иA посетитель 
(а сильнее эстетические чувства проявляются 
уAженщин, чем уAмужчин), заплатив за удовлет-
ворение ОДНОЙ потребности (полученная 
вода), получает сразу ДВЕ, аAто иAбольше (при-
ятный бокал +вода + фотографии на зависть 
подругам). Конечно, учитываем важный момент: 
стоимость такой услуги, оформленной эстети-
чески, будет выше обычной, что иA составляет 
значимый процент от всей прибыли. Поэтому 
отельерам нельзя забывать об эстетической сто-
роне своих сервисов иA служб. Также иA другим 
клиентамA— мужьям/друзьям/братьямA— необ-
ходимо помнить об этой женской особенности.

Специфические женские потребности, реа-
лизуемые во время отдыха сAпомощью предпри-
ятий индустрии гостеприимства, можно условно 
разделить на две большие группы: эмоциональ-
ные (то есть «для души...») иAфизиологические 
(«...и тела»).

Физиологические потребности женщин на 
отдыхе связаны сAуходом за внешним видом, это 
косметические, спортивные, оздоровительные 
иAдр. процедуры (бьюти-индустрия), аAтакже пи-

тание (разнообразные диеты: вегетарианство, 
сыроедение иA др). Эмоциональные потребно-
стиA— это культурный аспект путешествий (по-
ходы вAмузеи, театры; экскурсии), шопинг, фото-
сессии (включая видео, блоги иA социальные 
сети), саморазвитие иAпознание (например, полу-
чение образования/квалификации вAинтересую-
щей сфере); общение сAдрузьями и,Aконечно же, 
сAпротивоположным полом.

Уход за фигурой иAтеломA— одна из наиболее 
распространённых женских потребностей. Она 
состоит из тренировок на суше иAвAводе (которые 
обеспечивают сжигание калорий иAпроработку 
различных групп мышц); массажи/обёртывания 
(например, антицеллюлитные), аAтакже пласти-
ческие операции, требующиеся не по состоянию 
здоровья, аAдля изменения внешности «для кра-
соты». Сервисы, которые может предоставить 
отель для удовлетворения этих потребностей, это 
фитнес-центр, SPA-комплекс, массажный каби-
нет, кабинет косметолога, аAтакже возможно ус-
ловия для пластической хирургии (на курортах 
сAнадлежащим медицинским оснащением, кото-
рые славятся своей медициной иAкуда женщины 
могут поехать для достижения «фигуры мечты»).

Уход за внешностью становится более важ-
ным на отдыхе, когда нет работы, иAесть свобод-
ное время. Тогда за короткое время женщина 
может преобразиться как внутри, так иAснаружи. 
Делают чудеса оздоровительные процедуры для 
кожи (маски, ванночки, эпиляции), массажи (не-
много другой направленности, вAотличие от пре-
дыдущего пунктаA — например, лифтинг кожи 
лица для омоложения), SPA-процедуры, услуги 
косметолога иAпарикмахера. Уход за собственным 
телом улучшает настроение женщины, помогает 
обрести душевное равновесие иAхорошее настро-
ение. ИAхотя здесь мы говорим об удовлетворении 
базовых физиологических потребностей, жен-
щина, которая знает, что она красива, одновре-
менно более здорова психически, она получает 
эстетическое наслаждение от своего внешнего 
вида, удовлетворяя одновременно эмоциональ-
ные потребности. ВAэтой связи для женщин очень 
важно наличие вAотеле или вAнепосредственной 
близости от места отдыха парикмахерской, мас-
сажного кабинета, кабинета косметолога, SPA-
комплекса.

Примером грамотного удовлетворения жен-
ской потребности вAуходе за внешностью можно 
назвать сервис отеля «Rosa Springs», сочинский 
гостиничный комплекс на высоте 1100A метров 
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над уровнем моря. ВA2017Aгоду отель был признан 
лучшим вAсвоем классе по мнению учредителей 
международной премии Perfect Medical Spa. ВAот-
еле реализуется индивидуальный подход кAпод-
бору программ для поддержания иAвосстановле-
ния здоровья иAкрасоты; все виды массажа, про-
фессиональные процедуры по уходу за лицом 
иA телом, аппаратная косметология, процедуры 
по коррекции фигуры. [3] Наличие комплексных 
предложений по уходу за собой со знающими 
специалистами сразу поднимает рейтинг отеля.... 
Не это ли нужно иAотельерам, иAженщинам?

Рассмотрим женский подход кA питанию. 
Рацион уAкаждой женщины свой, однако из-за 
стремления контролировать свой вес иAсохранить 
фигуру, женщины вAцелом больше внимания уде-
ляют питанию, чем мужчины. На отдыхе пред-
ставительницы прекрасного пола могут потре-
бовать:

—Aдиетическое питание (например, еда, ли-
шённая вредных веществ, аAтакже веществ вAсо-
ставе продукта, из-за которых есть риск набрать 
вес иAтак далее);

—Aсбалансированное питание (с оптималь-
ным составом блюд иA«правильными» пропор-
циями микроэлементов (белки, жиры, углеводы);

функциональное питание (например, про-
теиновые сырники на завтракA— для «бодибил-
дерш», аAсырая спаржаA— для моделей;

—A индивидуальное питание (меню, состав-
ленное сAучётом вкусовых предпочтений, жела-
емой фигуры/состояния кожи/цвета лица...), для 
некоторых главным критерием выбора станет 
даже фотогеничность блюда;

—Aадаптированные блюда местной кухни (на-
пример, женщина, которая поехала вAТатарстан 
иAхотела попробовать чак-чак без мёда)... Хорошо 
иллюстрирует такой «запрос» (местная кухня 
сAиногда почти полным изменением состава блю-
да) один из предложенных вариантов решения 
этой проблемы: некоторые рестораны фастфуда 
вAЧикаго (штат Иллинойс, США) продают гам-
бургерыA— традиционную американскую едуA— 
сAкотлетой из сои, то есть альтернативу привыч-
ному нам фастфуду для вегетарианцев.

Естественно, пищевые ограничения/предпо-
чтения есть иAуAмужчин, однако женщины во всем 
мире более склонны кAвегетарианству иAдругим 
диетам, чем мужчины.

Для привлечения клиентов-женщин отелье-
рам желательно организовать следующие допол-
нительные услуги, касающиеся питания:

—A рестораны сA разнообразным меню, рас-
положенные непосредственно вAотеле;

—Aбары;
—Aвинные магазины (включая иAдругой алко-

голь);
—Aкофейни иAчайные;
—Aзаведения сAдиетическим меню (также сAве-

гетарианским/ меню или разделами меню для 
сыроедов);

—Aорганизация участия вAгастрономических 
турах;

—A оригинальные рестораны или кафе 
сAинтересным дизайном (так как женщины, свя-
занные сAсоциальными сетями, скорее предпо-
чтут оригинально оформленное заведение). 
Например, вAотеле «LOTTE» (Санкт-Петербург) 
благодаря бару «L TERRASA», расположенному 
на 5Aэтаже сAпанорамой на Исаакиевский собор 
иAвозможностью получить эстетическое удоволь-
ствие, наслаждаясь видом, аA также ресторану 
«MEGUmi», специализирующемуся на приго-
товлении блюд азиатской кухни, наблюдается 
непрерывный поток гостей вAтом числе иAиз со-
седних отелей.

Далее наступает время для удовлетворения 
потребностей более высокого уровня. Как пра-
вило, на удовлетворение эмоциональных потреб-
ностей требуется гораздо больше ресурсов, 
иAженщина готова на это. Рассмотрим ключевые 
эмоциональные потребности женщины более 
детально.

Следуя обоснованным стереотипам, здесь на 
первое место выходит шопинг. Мы считаем, что 
процесс прогулок по магазинам удовлетворяет 
именно эмоциональные потребности женщин. 
Шопинг вAсовременном пониманииA— это фор-
ма времяпровождения вAвиде посещения мага-
зинов иA покупки товаров не сA целью «купить 
единственные ботинки», но развеяться, получить 
новые впечатления, поднять настроение, приоб-
рести уверенность вAсебе иAсамовыразиться через 
создание своего очередного образа. Возможные 
аспекты, то есть вариации, данной потребно-
стиA— поход по дизайнерским магазинам, бути-
кам (подходит для женщин сA хорошим достат-
ком), заказ услуг стилиста, создание нового 
имиджа, аAтакже проведённое сAподругами сво-
бодное время.

В силу своих физиологических особенностей 
женщины тратят больше денег, чем мужчины, 
поэтому сервисы курортов, связанные сAшопин-
гом, чаще ориентированы именно на женщин. 
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Скорее всего женщины выберут отель, располо-
женный рядом сA магазинами, торговыми цен-
трами иA местными рынками. Преимуществом 
станет наличие вAотеле собственных магазинов 
одежды, ювелирных изделий, пляжных товаров 
(у некоторых престижных отелей или отелей 
сA историей есть даже своя линия сувенирных 
товаров!), также курьерская служба заказа и/или 
доставки покупок вAотель (возможность приоб-
ретать, не выходя из номера). Все эти сервисы, 
несомненно, привлекут женщин. Более того, 
благодаря наличию собственных магазинов или 
широкого спектра услуг, связанных сAшопингом, 
отель может повысить свой рейтинг иAполучить 
до 4Aбаллов при прохождении классификации за 
наличие торговой точки на территории предпри-
ятия размещения (в соотв. сA Постановлением 
Правительства РФ от 16Aфевраля 2019Aг.ANA158A«Об 
утверждении Положения оAклассификации го-
стиниц»). [9] Так, например, отель «Kempinsky» 
(Наб. р.AМойки, 22) расположен всего вA340Aм 
от торгового центра «ДЛТ»; гостиница 
«Октябрьская» (Лиговский пр., 10) находится на 
расстоянии 200A м от универмага «Стокманн», 
аA отель «Crown Plaza» (Лиговский пр., 61)A — 
вA50Aм от главного входа вAторгово-развлекатель-
ный центр «Галерея». Это примеры грамотного 
расположения отелей вAнепосредственной бли-
зости от магазинов иAторговых центров, следо-
вательно, женщинам всех возрастных категорий 
будет удобно там остановиться.

Эмоциональные потребности женщин на от-
дыхе, связанные сAкультурным аспектом путеше-
ствий (походы вA музеи, театры, на выставки) 
очень разнообразны, зависят от образа жизни 
женщины иAеё увлечений, однако всё же можно 
проследить общую тенденцию: вA 80% случаев 
женщине даже вAпознавательной экскурсии важ-
на эстетическая сторонаA— красота природного 
ландшафта, привлекательный вид достоприме-
чательностей, интерьер театра иA др. Именно 
уAженщин будет пользоваться спросом все, что 
затрагивает такое чувство, как любовь. Например, 
гостиница «Октябрьская», предлагая экскурсии 
по Санкт-Петербургу «о сердечных драмах», ори-
ентировалась вAпервую очередь на женщин.

Также на удовлетворении эмоциональных 
потребностей делают акцент специальные отели 
для женщин. По причине того, что количество 
путешествующих женщин вAмире увеличивается, 
некоторые отели сменили свой профиль, аAдру-
гие специально были созданы для того, чтобы 

обеспечивать комфортный отдых женщинам, 
обращая особое внимание на их потребности. 
Менее 100Aлет назад открыли первый вAмире от-
ель только для женщин, им сталA«Barbizon Hotel 
for Women»,A построенный вA Нью-Йорке 
вA1927Aгоду. Сегодня такие отели есть во многих 
крупных городаA— туристских центрах.

Особенностью, как иAцелью существования 
женского отеля, является направленность на мак-
симальное удовлетворение женских потребно-
стей, вA результате чего неотъемлемой частью 
становятся такие сервисы, как улучшенные SPA-
комплексы, наличие шопинг-центров (шопинг-
молов) вAсамом отеле, специальный дизайн но-
меров (тематические номера, оформленные 
сAиспользованием «женских» цветовA— розового, 
фиолетового).

Хорошим примером слияния бьюти-инду-
стрии сAиндустрией туризма может служить отель 
«GrangeCityHotel» вA Лондоне [14], где помимо 
СПА-комплекса иAперсональных косметологов 
есть возможности для ухода за собой на самом 
базовом уровнеA — например, все номера обо-
рудованы особо мощными фенами, специаль-
ными зеркалами иAярким светом даже вAшкафах. 
Также за последние 30Aлет сAпереходом некото-
рых стран из «отсталых» вAразряд «развивающих-
ся» (Индия, Саудовская Аравия) уAженских от-
елей появилась новая функция: предоставление 
возможности женщинам из этих стран путеше-
ствовать вAодиночку иAобеспечение женской без-
опасности вAсоответствии сAрелигиозными убеж-
дениями.

Чтобы понять, как гостинице удается удов-
летворить женские запросы относительно их 
личной безопасности, рассмотрим пример отеля 
«Luthan» вA Саудовской Аравии. Основанный 
вA2007Aгоду по инициативе принцессы Мадави 
бинт Мухаммад, этот исключительно женский 
отель оснащён видеокамерами, персоналом 
только женского пола иA тщательным «фейс-
контролем», что позволило мусульманкам из 
самых религиозных семей начать путешество-
вать по стране. Отель стал признанным лидером 
среди целого сегмента путешественниц, многие 
из которых впоследствии превратились вAего по-
стоянных клиентов. Таким образом, добавив 
непривычные для обычной гостиницы сервисы 
(женский персонал, усиленное видеонаблюде-
ние иAдр.), «Luthan» привлекает большое коли-
чество малочисленного ранее сегмента путеше-
ственников (рис.1).
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Однако учитывая то, что спроса вAРоссии на 
женские отели практически нет, внедрение та-
кого типа отелей не будет пользоваться доста-
точной популярностью ближайшие 15–20A лет. 
Следовательно, на данном этапе петербургским 
отельерам выгоднее вводить дополнительные 
сервисы для женщин, чтобы, опираясь на них, 
проводить рекламную кампанию иAпривлекать 
эту категорию гостей.

Подводя итог, следует отметить, что отелям 
целесообразно при проведении рекламной кам-

пании учитывать интересы иAпотребности жен-
щин. Если удовлетворение базовых потребностей 
одновременно позволяет получить эстетическое 
наслаждение (дизайн номера, подача блюд вAре-
сторане, музыкальное сопровождение иAт.Aп.), то 
это производит большее впечатление на женскую 
половину иA становится визитной карточкой 
отеля, то есть привлекает иAудерживает постоян-
ных клиентов.

Если же отель рассматривает женщин, как 
один из целевых сегментов рынка, то необходимо 

Рис. 1.AЖенский отель «Luthan»A— реклама на сайте Booking.com

Рис. 2.ALADYs FIRST HotelA— отель вAШвейцарии, реклама на ресурсе 
Еxpedia.com
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стремиться удовлетворить такие специфические 
женские потребности, как потребность вAуходе 
за внешностью (отель «Rosa Springs», Сочи); раз-
нообразное/специализированное/тематическое 
питание вAэстетически оформленных заведени-
ях (отель «LOTTE», Санкт-Петербург); возмож-
ности для шопинга («Crown Plaza», Санкт-
Петербург); тематические экскурсии сA ярко 
выраженной эмоциональной составляющей 
(гостиница «Октябрьская», Санкт-Петербург).

Также всегда при создании собственного 
заведения, ориентированного на женщин, либо 
реорганизации структуры отеля сAцелью при-
влечения нового (в ч.Aженского) сегмента по-
сетителей следует изучить опыт таких мировых 
лидеров вA этой индустрии, как отели «Barbi-
son», «Luthan», «ITC MauryaSheraton», 
«Lady’sFirstHotel» (рис.2), иAвдохновляться бле-
стящими примерами мировой истории разви-
тия женского туризма.
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РЕАЛИЗАЦИЯ ПРОГРАММЫ «ДОСТУПНАЯ СРЕДА» 
В ГОСТИНИЦАХ САНКТ-ПЕТЕРБУРГА: ЭТАПЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

Аннотация. ВAданной статье рассматриваются этапы исследования, направленного на выяс-
нение того, как программа «доступная среда» реализуется на практике гостиничными предпри-
ятиями Санкт-Петербурга. Подробно рассмотрены два этапа, первый из которых был направлен 
на работу со средствами размещения, аAвторой сAорганизациями, представляющими интересы 
людей сAограниченными возможностями вAздоровье.

Ключевые слова: «Доступная среда», лица сAограниченными возможностями вAздоровье, сред-
ство размещения.

IMPLEMENTATION OF THE PROGRAM “ACCESSIBLE ENVIRONMENT” 
IN HOTELS OF ST. PETERSBURG: STAGES OF RESEARCH

Summary. This article discusses the stages of research aimed at fi nding out how the “aff ordable envi-
ronment” program is being implemented in practice by hotel enterprises in St. Petersburg. Two stages were 
considered in detail, the fi rst of which was aimed at working with accommodation facilities, and the second 
with organizations representing the interests of people with disabilities in health.

Keywords: “Accessible environment”, persons with disabilities in health, accommodation.

На сегодняшний день гостиничная индустрия 
становится одной из перспективных иAдинамич-
но развивающихся областей экономики многих 
стран мира, вAтом числе иAРоссии. Она охваты-
вает широкие массы людей, которые различают-
ся между собой по многим критериям, например, 
по степени мобильности. ВAсвязи сAэтим вопрос 
создания «доступной среды», позволяющей лю-
дям сAограниченными возможностями вAздоровье 
жить полноценной жизнью, приобретает всё 
большее значение. На государственном уровне 
было принято Постановление Правительства РФ 
от 1A декабря 2015A г.A NA 1297A «Об утверждении 
государственной программы Российской 
Федерации «Доступная среда» на 2011–
2020Aгоды». Цель данной программыA— создать 
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правовые, экономические иAинституциональные 
условия, которые способствовали бы интеграции 
инвалидов вAобщество иAповышению их уровня 
жизни. Основным документом, регламентирую-
щим условия необходимые для того, чтобы ин-
фраструктура средства размещения могла быть 
признана доступной для людей сAограниченными 
физическими возможностями является ГОСТ 
РA55699–2013A«Доступные средства размещения 
для туристов сAограниченными физическими воз-
можностями. Общие требования». Следующим 
документом, регламентирующим создание до-
ступной среды для инвалидов, является 
Федеральный закон от 24.11.1995A г.A N 181-ФЗ 
«ОAсоциальной защите инвалидов вAРФ». Кроме 
того, существуют стандарты, регламентирующие 
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проектирование иA постройку зданий гостиниц 
иAдругих общественных объектов, предназначен-
ных для использования людьми сAограниченны-
ми возможностями вAздоровье. Однако эти до-
кументы не носят обязательных характер, 
иAсоблюдение тех или иных рекомендаций, со-
держащихся вAних, остается на усмотрение вла-
дельцев средств размещения.

В учебных пособиях по гостиничному делу 
проблема создания условий для проживания ин-
валидов-колясочников вAгостинице практически 
не раскрыта. Исключение составляет учебное 
пособие Марека Турковского, который вAсвоей 
работе «Маркетинг гостиничных услуг» рассма-
тривает потребности клиентов сAограниченными 
возможностями вA гостинице, но отводит этой 
проблеме лишь одну страницу.

В связи со всем вышесказанным решено было 
провести исследование того, как программа «до-
ступная среда» реализуется вAгостиницах Санкт-
Петербурга на практике. ВAданной статье мы рас-
смотрим этапы данного исследования.

Стоит отметить, что создание «доступной 
среды» на гостиничном предприятии можно ус-
ловно разделить на три компонента: мобиль-
ность, то есть обеспечение возможности бес-
препятственно передвигаться как на территории 
средства размещения, так иA за его пределами 
гостям сAограниченными возможностями вAздо-
ровье; условия проживания, то есть специально 
оборудованный номерной фонд гостиничного 
предприятия; персонал, являющийся также важ-
нейшим элементом «доступной среды», то есть 
его умение общаться сAлюдьми, имеющими фи-
зические ограничения, знание правил такого 
общения.

Все три компонента вA своей совокупности 
обеспечивают людям сAограниченными возмож-
ностями вAздоровье качественное обслуживание, 
комфортное пребывание вAгостинице иAстирают 
неравенство между ними иAобычными людьми.

Поскольку вAпроцессе оказания гостиничных 
услуг непосредственно участвуют две стороны: 
средство размещения иAпотребитель услуги, то 
есть гость этого средства размещения, то на наш 
взгляд, следует рассматривать проблему создания 
«доступной среды» вA средствах размещения 
Санкт-Петербурга сAэтих двух точек зрения.

Решено было начать исследование сA элек-
тронной рассылки анкет вA ряд отелей Санкт-
Петербурга сAцелью изучения отношения кAлю-
дям сAограниченными возможностями вAздоровье 

иAкAих размещению предприятиями индустрии 
гостеприимства. ВAанкете мы попросили ответить 
управляющий персонал средств размещения на 
вопросы, касающиеся наличия вA их отелях тех 
или иных элементов «доступной среды». Выборка 
составляла 80A отелей иA гостиниц Санкт-
Петербурга различных категорий (от 3Aдо 5Aзвезд).

Однако данное мероприятие не дало по-
ложительного результата, ответ был получен 
лишь от 9Aсредств размещения. Два полученных 
письма содержали отказ вAпредоставлении за-
прашиваемой информации. Персонал гости-
ниц сослался на невозможность разглашения 
соответствующих сведений, несмотря на то, 
что анкета не содержала вопросов, требующих 
разглашения конфиденциальной информации. 
Три отеля указали отсутствие каких-либо усло-
вий для обслуживания лиц сAограниченными 
возможностями вAздоровье. ИAчетыре из полу-
ченных ответов содержали сведения оAналичии 
соответствующих условий.

При телефонном обзвоне отелей, вAкоторые 
были направлены электронные письма, мы стол-
кнулись сAновой проблемой. Персонал, работа-
ющий на ресепшен, отказывался самостоятельно 
отвечать на вопросы анкеты, обещая передать 
нашу просьбу руководству иAссылаясь на то, что 
они не уверены, могут ли разглашать подобную 
информацию.

Затем были проанализированы веб-сайты 
этих 80Aотелей Санкт-Петербурга, содержащихся 
вAпервоначальной выборке, на предмет наличия 
на них информации оAналичии условий для раз-
мещения людей сAограниченными возможностя-
ми вAздоровье. На сайтах 19Aотелей содержалась 
информация оA наличии каких-либо условий 
иA объектов, позволяющих предоставлять каче-
ственное иAкомфортное проживание для данной 
категории граждан. Среди них 3объекта разме-
щения имеют категорию «5A звезд», 13A имеют 
«4Aзвезды», 3Aгостиницы имеют уровень «3Aзвез-
ды» (смотри таблицу ниже).

Наиболее частыми удобствами, предлагае-
мыми людям сAограниченными возможностями 
вA здоровье, является наличие специально обо-
рудованных номеров. Такие номера вAбольшин-
стве рассмотренных отелей имеют увеличенную 
площадь, широкие дверные проемы иAоборудо-
ванные ванные комнаты. Лишь несколько отелей 
имеют оснащенный для кресел-колясок вести-
бюль, согласно информации, размещенной 
на их веб-сайтах.
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Условия для людей с>ОВЗ в>отелях Санкт-Петербурга 
(на основе информации, размещённой на официальных сайтах)

Название отеля Удобства 

Категория 5*

Radisson Royal Hotel  � Поручни по периметру туалета иAдуша
 � Аудио- иAвидеоустройства аварийного оповещения
 � Расширенные дверные проемы вAгостиной иAванной комнатах
 � Оснащенный для кресел-колясок вестибюль
 � Оснащенный для кресел-колясок вход
 � Оснащенные для кресел-колясок туалеты
 � Предоставление кресла-коляски (по запросу)

Petro Palace  � Просторные номера площадью 29Aкв.м.
 � Широкие дверные проемы
 � Поручни для туалета
 � Откидное кресло для душа

Solo Sokos Hotel Palace Bridge  � Просторные номера
 � Поручни вAванной комнате
 � Покрытие без ступеней

Категория 4*

Холидей Инн Московские ворота Номер King Room Mobility Accessible. Удобства для гостей сAограни-
ченными возможностями. Голосовая почта

Crowne Plaza Номера для людей сAограниченными возможностями

Art Nuvo Palace  � Специально оборудованные номера
 � Кнопка вызова персонала
 � Поручни для туалета 

Original Sokos Hotel Olympia Garden  � Просторные номера
 � Поручни вAванной комнате
 � Покрытие без ступеней

Solo Sokos HotelAVasilievsky  � Просторные номера
 � Поручни вAванной комнате
 � Покрытие без ступеней

Red Stars Hotel  � Отсутствие порогов
 � Широкие дверные проемы

Октябрьская В отеле есть двухместный номер, оборудованный для проживания 
инвалидов на коляске.

ParkAInn by Radisson Pulkovskaya  � Опоры уAдуша иAсиденья туалета
 � Расширенные дверные проемы вAванной комнате
 � Беспрепятственный доступ на коляске кAфойе иAвходу гостиницы, 
специально оборудованные общественные туалеты

 � Телефон экстренного вызова.
 � Все общественные помещения доступны для гостей на коляске.
 � Номера сAбольшей площадью.

RADISSON SONYA HOTEL  � Поручни по периметру туалета иAдуша
 � Аудио- иAвидеоустройства аварийного оповещения
 � Расширенные дверные проемы вAгостиной иAванной комнатах
 � Оснащенный для кресел-колясок вестибюль
 � Оснащенный для кресел-колясок вход
 � Оснащенные для кресел-колясок туалеты
 � Предоставление кресла-коляски (по запросу)
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Щербинина М.В. 

Стоит отметить, что большинство из этих 
19Aотелей относятся кAдвум крупным международ-
ным гостиничным сетям «Radisson» иA«Holiday».

Следующим этапом стало рассмотрение су-
ществующей вAотелях «доступной среды» со сто-
роны потребителей услуг размещения. СA этой 
целью мы обратились «Либерти»A— это первая 
специализированная туристская компания для 
инвалидов вAРоссии. Они занимаются не только 
размещением вAотелях туристов сAограниченны-
ми возможностями вAздоровье, но также предо-
ставляют специализированный транспорт иAор-
ганизуют экскурсионные программы сA учетом 
потребностей данной категории туристов.

По сведениям данной организации, основ-
ными категориями туристов сAОВЗ, посещаю-
щими Санкт-Петербург, являются российские 
обеспеченные туристы среднего возраста иAино-
странные обеспеченные туристы среднего иAпо-
жилого возраста, чаще всего путешествующие 
на лайнерах. Почему мы говорим именно об 
обеспеченных туристах, станет понятно из осо-
бенностей организации «доступной среды» вAго-
стиницах Санкт-Петербурга, которые будут рас-
смотрена ниже.

Специалисты «Либерти» называют три ос-
новных особенности.

1. Нестабильность. Довольно часто по тем или 
иным причинам оборудование, предназначенное 
для людей сAОВЗ иAуже существующее вAотеле, 
приходит вAнегодность или по решению админи-
страции отеля разбирается вAсвязи сAнерентабель-
ностью (оборудованные номера).

2. Отсутствие четких стандартов. Об этом мы 
говорили выше, когда упоминали, что ГОСТы 
иAСтандарты не обязуют владельцев средств раз-
мещения устанавливать уAсебя приспособления 
необходимые людям сAОВЗ, аAтакже не содержат 
их обязательный перечень. Таким образом, под 
понятием «доступная среда» каждый отель по-
нимает различную совокупность удобств для 
людей сA ОВЗ. ВA связи сA этим, даже если отель 
позиционирует себя как доступный для людей 
сAинвалидностью, нет гарантии, что на практике 
такому гостью действительно будет комфортно 
отдыхать вAданном средстве размещения.

3. Наличие специализированных номеров 
только вAотелях 4*AиA5*. Кроме того, чаще всего 
категория данного номера выше «стандарта». 
Именно эта особенность обуславливает то, что 

Название отеля Удобства 

ParkAInn by Radisson Прибалтийская  �  Опоры уAдуша иAсиденья туалета
 � Расширенные дверные проемы вAванной комнате
 � Беспрепятственный доступ на коляске кAфойе иAвходу гостиницы, 
специально оборудованные общественные туалеты

Отель «Москва»  � Большая площадь (25Aкв.м.).
 � Санузел оборудован специальными поручнями для инвалидов

Парк Инн Невский.  � Лифты со шрифтом Брайля
 � Поручни вAдушевой кабине иAтуалете
 � Все общественные помещения доступны для гостей на коляске
 � Номера сAбольшей площадью иAболее широкий дверной проём 
вAванной комнате

НашОТЕЛЬ  � Просторный номер (35Aкв.м)
 � Специально оборудованная ванная комната

Категория 3*

Бутик отель «3Моста» Номера для аллергиков

Гостиница Вера  � Увеличенная площадь
 � Легкий доступ на коляске кAномеру
 � Возможность передвижения внутри ванной комнаты

Oversize PITER  � Просторный номер
 � НО На верхние этажи можно подняться только по лестнице

МФК “Горный”  � Просторный (38Aкв.м)
 � Оборудованная ванная комната
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лишь туристы сA достаточно высоким уровнем 
доходов могут позволить себе остановиться вAта-
ких номерах.

По мнению, сотрудников «Либерти» на дан-
ный момент лишь единичные отели могут предо-
ставить действительно «доступную среду» для 
людей сA ограниченными возможностями. 
Опираясь на результаты первого этапа исследо-
вания, мы может прийти кAтем же выводам.

Таким образом, не смотря на существование 
вAРоссии нормативно-правовых актов, направ-
ленных на создание «доступной среды» для ту-
ристов сAограниченными возможностями вAздо-
ровье, на практике такие люди могут встретить 
множество ограничивающих их факторов. 
Специалисты выделяют несколько основных 
препятствий на пути создания комфортной до-

ступной среды для инвалидов: нестабильность 
существования доступной инфраструктуры, так 
как она, как иAлюбое другое оборудование, под-
вержена износу иAполомкам; отсутствие четких 
стандартов, так как правовые документы обычно 
содержат общие понятия иAносят лишь рекомен-
дательный характер, также почти отсутствует 
контроль; отели, имеющие необходимое обору-
дование иAинфраструктуру, чаще всего находятся 
вAдовольно высокой ценовой категории, иAраз-
мещение вA них может позволить себе далеко 
не каждый турист.

В дальнейшем мы планируем продолжить ис-
следование «доступной среды» отелей Санкт-
Петербурга, аA также составить рекомендации 
по повышению качества обслуживания лиц 
сAограниченными возможностями вAздоровье.
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ПУТИ ПРЕОДОЛЕНИЯ ЭТНОКУЛЬТУРНЫХ КОММУНИКАЦИОННЫХ БАРЬЕРОВ
НА ПРЕДПРИЯТИЯХ ГОСТЕПРИИМСТВА

Аннотация. ВAстатье рассматриваются ключевые подходы кAопределению понятий «коммуника-
ционный барьер» иA«этнокультурный коммуникационный барьер», исследуются причины возникно-
вения иAметоды преодоления этнокультурных коммуникационных барьеров, возникающих во время 
взаимодействия иностранных граждан иAрусскоязычного персонала на предприятиях гостеприимства.

Ключевые слова: коммуникационный барьер, межкультурная коммуникация, система обслу-
живания гостей, индустрия гостеприимства.

WAYS OF OVERCOMING ETHNOCULTURAL COMMUNICATION BARRIERS
ON THE HOSPITALITY ENTERPRISES

Summary. The article discusses the key approaches to the defi nition of the concepts of “communica-
tion barrier” and “ethnocultural communication barrier”, explores the causes and methods for overcom-
ing ethnic and cultural communication barriers that arise during the interaction of foreign citizens and 
Russian-speaking staff  in hospitality enterprises.

Keywords: communication barrier, intercultural communication, guest service system, hospitality industry.
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Развитие конкуренции на глобальном рынке 
гостеприимства обуславливает повышение внима-
ния субъектов гостиничной индустрии кAвопросам 
качества обслуживания иAобеспечения комфортной 

среды пребывания для гостей. Одним из следствий 
данного тренда выступает интеграция межкультур-
ных коммуникаций вAинструментарий обслужива-
ния иAформирование гостиничного продукта.
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Однако взаимопонимания между иностран-
ными гражданами иAрусскоязычным персоналом 
можно достигнуть лишь вAтом случае, если со-
трудники российских отелей будут готовы изу-
чать значимые этнокультурные особенности 
гостей иA демонстрировать уважение кA их мен-
тальности иAтрадициям [1, C.15]. Основной про-
блемой, возникающей вAпроцессе межкультурной 
коммуникации на предприятии гостеприимства, 
является возникновение этнокультурных барье-
ров между иностранными гражданами иAрусско-
язычным персоналом.

Особая актуальность проблемы преодоления 
этнокультурных коммуникационных барьеров 
вAгостиничной индустрии связана сAактивным 
развитием глобализационных процессов иAпро-
тиворечивым характером диалога культур вAсфе-
ре гостеприимства, расширением миграцион-
ных процессов во всем мире, которые создали 
потребность вA новых формах межкультурного 
иAмежэтнического взаимодействия, аAтакже не-
обходимостью оптимизации межнациональных 
отношений, потребностью вAсистемном осмыс-
лении способности различных социокультур-
ных субъектов кAкоммуникации.

Кроме того, поскольку контакты россиян 
сA представителями таких стран, как Китай, 
Япония, Корея, Таиланд, сейчас расширяются, 
возникает необходимость вAустранении прояв-
ляющихся этнических барьеров общения. 
Взаимопонимания между представителями ази-
атского региона иAрусскоязычным персоналом 
можно достигнуть лишь вAтом случае, если со-
трудники российских отелей будут готовы изу-
чать значимые этнокультурные особенности 
гостей иA демонстрировать уважение кA их мен-
тальности иA традициям. Гости из зарубежных 
стран нуждаются вAкомфорте, понимании иAпри-
вычной среде, поэтому возникает потребность 
вAустранении барьеров иAобучении персонала.

Коммуникация как результат обмена инфор-
мацией возможна тогда, когда участники обще-
ния обладают единой системой кодирования. Но, 
даже зная значения одних иAтех же слов, люди не 
всегда понимают их одинаково вAсилу социаль-
ных, политических иAвозрастных особенностей. 
ВA результате несоблюдения вышеупомянутых 
нюансов возникают коммуникативные барьеры 
(так называемые барьеры коммуникации), кото-
рые служат причиной недопонимания собесед-
ников и,Aкак следствие, могут создавать предпо-
сылки их конфликтного поведения.

Коммуникативный барьерA — это разрыв 
вAпроцессе коммуникации, основанный на не-
приятии коммуникаторами вербальной или не-
вербальной деятельности друг друга, аAтакже на 
основании стереотипного мышления, сложив-
шегося уAпредставителей одних культур оAдругих. 
Это «препятствия на пути движения смысла от 
коммуниканта кAреципиенту» [2, C.128] или пси-
хологическое препятствие на пути адекватной 
передачи информации между партнерами по 
общению [3, C.17].

Правильное восприятие информации по 
большему счёту зависит от коммуникативных 
барьеров, которые могут присутствовать либо 
отсутствовать. Если барьер появляется, то ин-
формация искажается или теряет первоначаль-
ный смысл [4, C.A18]. Барьеры коммуникации 
делают больше психологическую дистанцию 
между партнерами, способны уменьшать уро-
вень взаимопонимания, взаимодоверия и,Aкак 
результат, эффективность процесса общения.

Часто вA процессе деловой коммуникации 
между двумя этносами возникают этнокультур-
ные коммуникативные барьеры, которые меша-
ют полноценному пониманию собеседников 
друг друга. Этнокультурные барьерыA— это ком-
муникативные помехи, возникающие вслед-
ствие культурных различий  отправителя иAполу-
чателя, незнания национальных обычаев, 
традиций , норм иA этикета общения, системы 
жизненных ценностей̆ [5, C.A157]. Культурные 
различия проявляются как при вербальном, так 
иAпри невербальном общении. КAним относятся 
национальные, религиозные, этические, эсте-
тические барьеры, что показано на рисунке 1.

Барьеры этого типа обусловлены особенно-
стями этнического сознания, господствующими 
ценностями иA стереотипами, проявляемыми 
вA общении. Как правило, данные факторы ха-
рактеризуют личностные качества участников 
иAвоспринимаются ими как сами собой разуме-
ющиеся. ВAто же время, очевидно, что каждый 
субъект коммуникации является носителем опре-
деленного менталитета иAпотому взаимодейству-
ет сAдругими людьми вAсоответствии сAнормами, 
традициями, мироощущением культуры, носи-
телем которой он выступает.

Национальные барьеры возникают между 
представителями двух разных культур иAпрояв-
ляются, например, вAпунктуальности, вAустанов-
лении дистанции между общающимися, вAмане-
ре держаться, использовании различных жестов, 
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тона, громкости голоса, принятых вA качестве 
нормы вAразличных странах [6, C.A129].

Религиозный барьерA— это проявление вAде-
ловом общении религиозной неприязни, пред-
взятости кAлюдям другого вероисповедания, ин-
терпретация определенных поступков человека 
на основе религиозных различий.

Этические барьерыA— результат несовпаде-
ния этических ценностей иAнорм собеседников. 
Например, один партнер следует вAобщении нор-
мам морали, нравственности, порядочности, 
честности, аA другой̆ проявляет «нечистоплот-
ность», лжет, манипулирует.

Эстетические барьеры проявляются вAнесо-
впадении вкусов, манер, взглядов собеседников 
на эстетическую составляющую. Для возникно-
вения данного барьера есть разные причины, 
например, собеседник неопрятно или неряшли-
во одет, либо оппонента раздражает что-то во 
внешности. Примером проявления данного ба-
рьера является случай, который произошел вAод-
ном из московских отелей. Гость из Китая про-
ходил check-in на стойке регистрации, однако 
сотрудник сAнеприязнью смотрел на гостя из-за 
того, что он поднял свою майку наверх, так как 
вAКитае это считается нормальным вAжарких ус-
ловиях. ВAитоге, иностранный гость почувствовал 
неприязнь со стороны сотрудника иAостался не-
довольным, не поняв причину такого отношения 
кAсебе. Администратору стойки регистрации сле-
довало быть более толерантным иAкомпетентным 
при общении сAиностранным гостем.

Далее рассмотрим основные этнокультурные 
барьеры вAделовой коммуникации между русским 
иAкитайским этносом [7, C.A1–4]:

1. Барьер восприятия образов. Китайский 
языкA— язык образов. Для того чтобы добиться 
успеха вAделовой коммуникации сAпредставите-
лями китайского этноса, необходимо это учиты-
вать. Иероглифы описывают образы каких-либо 
явлений, аA европейские языки описывают эти 
явления по-другому. Нужно быть внимательным 
вA описании иA предмета иA вA попытках перевода 
различных понятий иAявлений сAкитайского язы-
ка на русский.

2. Барьер восприятия времени. Как было упо-
мянуто, представители Поднебесной восприни-
мают время совершенно не так, как представи-
тели русского этноса. ВA китайском языке 
отсутствуют формы прошлого иAбудущего, есть 
только совершенная иA несовершенная форма 
времени. Представитель китайского этноса «об-

ращен лицом кAпрошлому» иAне готов резко из-
менить своё виденье проблемы, если ему не будут 
показаны реальные плюсы от этого.

3. Барьер особенностей мышления. Китай-
ский язык иAсистема образования Поднебесной 
не нацелены на выработку уAпредставителя китай-
ского этноса развитого креативного мышления. 
ВAтоже время российская система образования 
считается вAмире одной из требовательных кAво-
ображению иAмышлению. По итогам оказывается, 
что вAкитайской культуре не приветствуется «ини-
циатива на местах». ВAкитайской компании счи-
тается, что инициативу должны проявлять только 
старшие чины, которым за это хорошо платят, 
аAмладшим сотрудникам отводиться только роль 
«винтиков» вAбольшом механизме [8]. Инициатива, 
неподчинение старшим, предложение улучшений 
по работе компании не приветствуются.

4. Барьер по отношению кAличности челове-
ка. Восточная культура вA общем не призывает 
кAуважению отдельно взятой личности. Нужно 
понимать, что вAКитае не принято ценить личное 
пространство или чье-то чувство вкуса. ВAэтот 
барьер также включается дистанционный барьер. 
Представители китайского этноса на улице могут 
смело приблизиться, начать обсуждать незнако-
мого человека вслух, иAт.Aд.

5. Артикуляционные иA интонационные ба-
рьеры. Если китайской этносу непросто освоить 
русский язык сAбольшим количеством согласных, 
гласных иAсложной грамматикой, то представи-
телям русского этноса, наоборот, тяжело освоить 
тональные особенности китайского языка.

Рис. 1.AКлассификация этнокультурных 
коммуникационных барьеров
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Причина возникновения этнокультурных 
барьеров связана сAглобализацией. Глобализация 
объединила множество вAкорне отличных друг от 
друга культур, которые до настоящего времени 
могли никогда не иметь никакого стремления 
кA межкультурному взаимодействию. Первым 
иA самым прямым проявлением такой встречи 
культур стал неожиданный рост потребности 
вAпереводчиках иAпереводческих услугах.

Этнокультурные барьеры порождаются иAсо-
циальными факторами, которые связаны сAпри-
надлежностью участников коммуникации кAраз-
личным социокультурным группам. Если 
партнеры по межкультурной коммуникации 
имеют сходные социальные характеристики 
и,A следовательно, сходный социальный опыт 
жизнедеятельности (принадлежат кAодной про-
фессии, одному полу, одному возрасту), то ха-
рактеристики такого рода значительно облегча-
ют их взаимопонимание [9, C.A21].

Однако зачастую партнеры имеют разные со-
циальные характеристики иAразличный социаль-
ный опыт. ВAэтой ситуации собственный опыт 
обычно оценивается выше, чем чужой, иAпоэто-
му при столкновении сA чужой культурой люди 
интуитивно руководствуются преимущественно 
личным опытом, что существенно ограничивает 
иAосложняет их взаимопонимание сAпартнером.

Причины возникновения этнокультурных 
можно разделить на вербальные иAневербальные.

1. Вербальные барьеры межкультурной ком-
муникации отражаются на говорение иAпонима-
ние на языке носителей сA одной стороны, на 
фонологию, словообразование, лексику, морфо-
логию, синтаксис иA стиль языка сA другой [9, 
C.A346].

Говорение иAпонимание на языке носителей 
настолько важные, что без них невозможно вы-
полнить коммуникативных задачи. Чёткость, 
скорость, индивидуальность языкового носителя 
прямо влияют на его восприятие, несмотря на 
то, что партнёр может понять его языка при слу-
чае стандартных произношений.

Иногда сталкиваются сAтакими собеседника-
ми, которые носят акцент. Тибетско-китайская 
языковая система сильно отличается от славян-
ской семьи индийско-европейской системы. 
Взять хоть русский язык иAкитайский. ВAпервом 
сложные морфология иAсинтаксис, чем вAпослед-
нем, кстати, письменность последнего гораздо 
труднее первого. КA тому же большая разница 
между письменной речью иA устной вA русском 

языке. Если не хватает устной практики, то труд-
но справиться сAмассой ласково-уменьшитель-
ных, фамильярных форм иAморем идиом.

2. Невербальные барьеры межкультурной 
коммуникации

Россияне, американцы, европейцы обычно 
имеют богатые жесты, выражения лица иAпозы тела 
при беседе, чем восточные люди. Преподаватели 
из Америки может сидеть на столе, объясняя урок. 
Выражая свою мысль, европейцы делают жесты. 
Показывая своё сожаление, россияне пожимают 
плечами. Наоборот, выражение лица уAяпонцев 
всегда спокойное (хотя они привыкают кланяться 
вAпояс знакомому, кто идёт ему навстречу).

Россияне считают нехорошей приметой, если 
на тёмной безлюдной улице увидишь чёрного 
кота. ВAРоссии вAпраздники, по торжественным 
случаям, даже вAбудние дни дарят женщинам цве-
ты, мёртвым дарят цветы чётного числа, аAживым 
нечётного. ВAРоссии при первой встрече женщи-
на первая протягивает руку мужчине, аAвAКитае 
наоборот, мужчина первыйA— женщине. Из-за 
того, что вAконце 80-х иAвAначале 90-х годов двад-
цатого века горстка китайцевA — мошенников 
продавала некачественные товары на территории 
бывшего СССР, до сих пор кое-какие россияне 
не верят китайцам, да иAобращаются кAкитайцам 
сAнедружелюбием, как будто каждый китаец их 
обманывал.

Из вышесказанного можно видеть, что умень-
шить иAустранить барьеры вAмежкультурной ком-
муникации, повысить эффективность интерак-
ции партнёров нужно всесторонне знакомиться 
со страной целевого языка, со справедливой ду-
шой общаться сAлюдьмиA— носителями языка.

Основным способом преодоления этнокуль-
турных барьеров коммуникации является повы-
шение межкультурной грамотности партнеров, 
поскольку вA межкультурном взаимодействии 
культурная образованность значительно отли-
чается от простой «обученности». Развитие 
культурной грамотности индивида предполага-
ет целенаправленное изменение субъекта, фор-
мирование уAнего необходимых знаний иAнавы-
ков, способствующих его адекватной ориентации 
вAпрактических ситуациях межкультурной ком-
муникации [10, C.A145]. Имеющееся знание вAта-
ком случае приобретает личностный смысл, 
поскольку их носитель вырабатывает личную 
экзистенциальную позицию.

Повышение межкультурной грамотности 
оказывает существенное влияние на мировоз-
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зрение иAценностные ориентации человека, на 
формирование его личностных качеств, на спо-
собы решения им своих жизненных задач, на 
систему представлений индивида оAсамом себе. 
Таким образом, культурная грамотность стано-
вится показателем личностной компетентности 
индивида, которая проявляется вAего способно-
сти осуществлять коммуникацию сAинокультур-
ными партнерами иAэффективно использовать 
свои знания вAконкретных ситуациях коммуни-
кации, вA готовности быстро перейти от общих 
рассуждений кAсознательно обоснованным дей-
ствиям иAпоступкам [11].

Практика межкультурной коммуникации по-
казывает, что эффективное преодоление комму-
никативных барьеров достигается путем адекват-
ного выбора соответствующих тактических 
приемов взаимодействия. Выбор той или иной 
тактики включает вAсебя осознанные или интуи-
тивные приемы привлечения кA себе внимания 
партнера, установления контакта сAним, влияния 
на него иAт.Aп. Прежде всего, необходимо выбрать 
оптимальную форму общения, поскольку имен-
но начало процесса коммуникации может опре-
делить весь его итоговый результат. Очевидно, что 
вAначале общения требуется проявить должное 
внимание иAуважение кAпартнеру. Для этого сле-
дует выбрать привычную для партнера форму 
приветствия. Обычно таковой выступает вежли-
вая форма обращения на «вы», которая является 
более нейтральной, что дает возможность быть 
менее зависимым от партнера, уверенно начать 
процесс коммуникации сAним иAодновременно 
передать ему необходимую информацию, не ис-
пытывая при этом никакого неудобства [12, C.A16].

Кроме того вAпреодолении психологических 
барьеров коммуникации уA каждого индивида 
должны присутствовать внутренние психологи-
ческие умения, которые связаны со способно-
стью индивида снимать излишнее напряжение, 
мобилизовываться на овладение инициативой 
вAобщении, эмоционально настраиваться на си-
туацию общения, выбирать адекватные формы 
вербального иAневербального общения, исполь-
зовать эмоции как эффективное средство обще-
ния иAт.Aд. Иными словами, преодоление данной 
группы барьеров коммуникации предполагает 
соединение субъектом психологических знаний 
оAсамом себе со знаниями оAпартнере иAоAкон-
кретной ситуации общения.

Главная цель межкультурной коммуника-
цииA — это достижение взаимопонимания по-

средством обмена информацией иAкультурными 
ценностями [13, C.A 26]. Различия культурного, 
социального или этнического характера, нали-
чествующие вA межкультурном общении, могут 
быть преодолены посредством преодоления уста-
новок собственной культуры, путем применения 
социально полезного знания иAопыта.

Ввиду увеличения числа межкультурных 
контактов участниками коммуникации все 
чаще становятся представители разных линг-
вокультурных сообществ, поэтому вопросы, 
связанные сAмежкультурным общением, стали 
особенно значимыми вA последнее время. 
Отсутствие фоновых знаний вA той или иной 
области культуры собеседника ведет кAкомму-
никативной ошибке, вследствие которой вы-
сказывание может быть неверно интерпрети-
ровано собеседником, что повлечет за собой 
непонимание иAдаже межкультурные конфлик-
ты [14, C.A451].

В пределах заданной темы было проведено 
исследование по выявлению основных ошибок 
вAрамках межкультурной коммуникации на пред-
приятиях гостеприимства. Данное исследование 
было проведено сA11Aмарта по 12Aапреля. ВAис-
следовании участвовало 8A отелей Санкт-
Петербурга иA Ленинградской области: 4A отеля 
категории 4*AиA4Aотеля категории 3*:

1. Отель «Новый Петергоф».
2. AZIMUT Отель Санкт-Петербург.
3. Отель «Москва».
4. Отель «Самсон».
5. Отель «Друзья».
6. Отель «RA».
7. А-Отель Фонтанка.
8. Гостиница «Россия».
В исследовании был применен метод вклю-

ченного наблюдения, который заключался вAрас-
познавании ошибок, которые допускают сотруд-
ники службы приема иA размещения, путем 
личного присутствия на стойке регистрации.

Сотрудники отеля «Новый Петегоф» за 2Aдня 
исследования допустили 12Aошибок при общении 
сAиностранными гостями, сотрудники «AZIMUT 
Отель Санкт-Петербург»A — 11A ошибок, отеля 
«Москва»A — 16A ошибок, отеля «Самсон»A — 
21Aошибку, отеля «Друзья»A— 18Aошибок, отеля 
«RA»A— 18Aошибок, АAОтеля ФонтанкаA— 7Aоши-
бок, гостиницы «Россия»A— 11Aошибок. ВAпри-
ложении АAотели, вAкоторых было допущено за 
2A дня исследования более 11A ошибок во время 
коммуникации сAиностранным гостем, обозначены 
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желтым цветом, более 18A ошибокA — красным 
цветом, не более 10A— зеленым цветом.

Результатом исследования стал список типич-
ных ошибок, которые допускают сотрудники 
предприятий гостеприимства во время комму-
никации сAиностранными гражданами. Данные 
ошибки можно классифицировать по техноло-
гическому циклу обслуживания гостя вAотеле, что 
показано на рисунке 2.

На стадии бронирования возникли следую-
щие ошибки:

1. Недостаточное информирование гостя об 
условиях проживания (тип кроватей вAномере, 
наличие окна, запрет курения вAномере, вид из 
окна) сAцелью дать лучший номер российскому 
гостю, который, по мнению, менеджера по бро-
нированию, напишет отзыв на Booking.com.

2. Указание неверных дат прибытия иAотъез-
да гостя из-за акцента гостя при разговоре по 
телефону.

На этапе приема иAрегистрации гостей было 
допущено больше всего ошибок:

1. Самая распространенная ошибкаA — со-
трудник не может правильно произнести имя 
иAфамилию гостя, особенно гостей из Франции, 
Японии, Китая.

2. Сотрудник стойки регистрации некоррек-
тно объяснил иностранному гостю, где находит-
ся достопримечательность. ВA диалоге слово 
«bank» было интерпретировано иностранным 
гостем как «банк», аAсотрудник отеля имел вAвиду 
слово «берег». ВAитоге гость долго не мог найти 
достопримечательность из-за того, что искал 
банк, аAне берег.

3. Заселение гостей из азиатского региона на 
4Aэтаж.

4. Сотрудник показал своему коллеге знак 
«Окей» вAто время как гость из Франции стоял 
уAстойки регистрации. Увидев это, он смутился 
иA решил как можно скорее уйти. Во Франции 
традиционный знак «окей» означает ничего не 
стоящего человека.

5. Сотрудник выдал чужой паспорт гостю из 
азиатского региона. Обнаружив ошибку, гость 
подошел кAстойке, получил свой паспорт, вAэтот 
момент сотрудник говорил своему коллеге «Да 
они все на одно лицо!». Иностранный гость мог 
знать русский язык иAоскорбиться.

6. Директора китайской фирмы поселили на 
3-м этаже, аAего подчиненных на 11Aэтаже. ВAКитае 
это недопустимо, так как чем выше статус гостя, 
тем выше он должен жить.

Во время проживания гостей вAотелях были 
допущены ошибки:

1. ВAресторане гостю-мусульманину предло-
жили вAкачестве приветственного напитка алко-
голь.

2. Отсутствие указателей на китайском языке, 
вA результате чего гости из азиатского региона 
дезориентированы вAотеле.

При окончательном расчете иA выезде гостя 
не были допущены ошибки ни вA одном из ис-
следуемых отелей.

Таким образом, исследование показало, что 
вA отелях Санкт-Петербурга сотрудники недо-
статочно обучены правилам обслуживания ино-
странных гостей, вAсвязи сAчем допускают раз-
личные ошибки, которые могу привезти 
кAмеждународным конфликтам.

Процесс коммуникации между представите-
лями русского иAдругих этносов может быть по-
строен сAучетом всех вышеперечисленных оши-
бок иAбарьеров коммуникации. Помня оAбарьерах 
иA стараясь их обойти, учитывая их вA процессе 
коммуникацииA— мы можем построить полно-
ценный диалог между представителями разных 
этносов. Действенными могут быть следующие 
пути улучшения коммуникации между иностран-
ными гостями иAсотрудниками предприятий го-
степриимства, которые вA большинстве случаев 
направлены на обучение персонала:

1. Тренинги по изучению культурных осо-
бенностей иностранных граждан. Межкуль-
турные тренинги условно можно разделить на 
два видаA— общекультурные иAкультурно-спец-
ифические межкультурные тренинги [22, C.A149]. 

Рис. 2.AТехнологический цикл обслуживания 
гостя вAотеле
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Общекультурные тренинги направлены не на 
конкретную культуру, аAна понимание феноме-
на «культура» вA целом. На данных тренингах 
разъясняются особенности культурно обуслов-
ленных манер поведения иAдействий человека, 
приводящих кA межкультурным различиям. 
Культурно-специфические тренинги направле-
ны на конкретную культуру: предоставляется 
подробная информация оA данной культуре 
иAпроводится анализ ее культурных стандартов 
вAсравнении сAсобственной культурой, что по-
зволяет глубоко узнать особенности целевой 
культуры иAвAбудущем избегать межкультурных 
конфликтов при взаимодействии сAее предста-
вителями. Для сотрудников отелей более акту-
альными являются культурно-специфические 
тренинги, которые направлены на изучение 
одной культуры. Сотрудникам отелей Санкт-
Петербурга необходимо изучить культуру ази-
атских иAевропейских стран.

2. Межкультурная ролевая игра. Межкуль-
турная ролевая игра представляет собой разно-
видность ролевой игры. При проведении ролевой 
игры участники должны выполнять конкретное 
задание, прописанное той или иной ролью, аAтак-
же уметь адекватно реагировать на действия дру-
гих игроков. За ходом ролевой игры могут следить 
«наблюдатели» вAлице руководителя отдела, кото-
рый должен прокомментировать действия «игро-
ков» иA вынести оценку ролевой игре вA целом. 
Обыгрывая ситуации установления межкультур-
ных контактов, межкультурных непониманий 
иAконфликтов, участники игры глубже знакомят-
ся сAособенностями иAнормами поведения пред-
ставителей различных культур, учатся понима-
нию иAэмпатии, аAтакже эффективно развивают 
межкультурные коммуникативные иноязычные 
навыки, так как ход игры иAобщение участников 
между собой осуществляются на иностранном 
языке [5, C.32]. Данные игры могут проходить на 
территории отеля вAвыходные дни, при этом мо-
жет быть организовано питаниеA — дегустация 
традиционных блюд изучаемой страны.

3. Обмен опытом между зарубежными иAрос-
сийскими отелями. Директора отелей приезжают 
друг кAдругу вAгости, организуют экскурсионную 
программу, проводят презентации иAпредостав-
ляют проживание иA питание. Таким образом, 
отельеры предстают вAроли гостей иAоценивают 
уровень сервиса. Участникам это помогает най-
ти пути решения своих проблем, улучшить си-
стему управления иAузнать культурные особен-

ности иностранцев. Более того, те отельеры, 
которые приезжают кA принимающей стороне, 
могут указать на ошибки или подсказать, как 
более эффективно решать оперативные задачи 
вAданном конкретном случае.

Исследование, проведенное вAотелях Санкт-
Петербурга, показало, что большая часть сотруд-
ников некомпетентна вAобслуживании иностран-
ных гостей, вA результате чего возникают 
этнокультурные коммуникационные барьеры. 
Кроме того, иностранные гости также не знают 
культуру России, их поведение кажется недопу-
стимым, вAто время как они не предполагают, что 
ведут себя неподобающим образом. Поэтому 
было принято решение разработать методиче-
ские рекомендации по обслуживанию иностран-
ных гостей для сотрудников отелей, аAтакже соз-
дать памятку для гостей из зарубежных стран.

В российской гостиничной практике суще-
ствует стандарт приема иностранных граждан 
вAсредствах размещения:

1. Поприветствовать гостя доброжелательно, 
сAулыбкой, на английском языкеA— «Glad to see 
you at our hotel!».

2. Уточнить, был ли ему зарезервирован но-
мер, если нет, то предложить все возможные ва-
рианты размещения вAотеле.

3. Когда гость сделает свой выбор, попросить 
уAнего для регистрации паспорт сAвъездной визой 
иAмиграционную карту.

4. Особое внимание обратить на сроки дей-
ствия визы иA дату пересечения границы. 
Иностранные граждане при поселении вAгости-
ницу анкеты не заполняют.

5. Занести данные паспорта иAмиграционной 
карты вA«Книгу регистрации иностранных граж-
дан», присвоив гостю личный регистрационный 
номер.

На обратной стороне миграционной карты 
поставить штамп сAуказанием регистрационного 
номера иAдаты заезда. Дата отъезда проставляет-
ся по факту вAдень выезда иностранного гражда-
нина из гостиницы.

6. Выписать «Разрешение на право занятия 
номера» (форма 6-Г), карту гостя иAвзять оплату 
за проживание, уточнив заранее форму оплаты 
(наличный расчет или по кредитной карте).

7. Проинформировать гостя оAработе других 
служб отеля (их местонахождение иAрежим ра-
боты).

8. Выдать гостю счет об оплате иAключ от но-
мера, пожелать приятного отдыха.



Вестник индустрии гостеприимства64

Социальная ответственность предприятий индустрии гостеприимства

9. Организовать поднос багажа вAномер.
10. При выселении гостя взять оплату, если 

были дополнительные начисление, выдать счет 
об оплате, попрощаться сAгостем

Помимо официальной процедуры, необхо-
димо помнить об особенностях иностранных 
гостей, поэтому была разработана памятка «В 
отеле иностранный гость» (Рисунок 3), которая 
поможет сотрудникам обслуживать гостя на вы-
соком уровне на любой стадии технологического 
цикла.

1. Бронирование:
 � Предложить поздний выезд, ранний заезд 

(самолеты из зарубежных стран прилетают рано 
утром, поэтому необходимо помнить, что иностран-
ному гостю может понадобиться ранний заезд).

 � Предупредить оAзапрете курения вAномере 
(иностранные гости могут не знать, что вAрос-
сийских отелях запрещено курить).

 � Спросить оAжелаемом виде из окна иAтипе 
кроватей.

 � Четко по буквам уточнить фамилию иAимя 
гостя (сотрудникам отдела бронирования необ-
ходимо корректно указывать имя иA фамилию 
гостя, чтобы на стойке регистрации не возникло 
проблем сAпоиском бронирования гостя вAпро-
грамме).

2. Прием иAразмещения гостя:
 � Поприветствовать гостя на его родном язы-

ке (если заранее известно, из какой страны при-
ехал иностранный гость, можно порадовать при-
ветствием на его родном языке).

Рис. 3.AПамятка «Обслуживание иностранных гостей» 
для работников средств размещения
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 � Обратить внимание на сроки визы иAдату 
пересечения границы (стандартная процедура, 
оAкоторой нельзя забывать сотрудникам отелей).

 � Проинформировать гостя оAблизлежащих до-
стопримечательностях, ресторанах отеля (иностран-
ный гость будет благодарен сотрудникам отеля, если 
ему расскажут, где можно пообедать иAпоужинать, 
аAтакже какие достопримечательности посмотреть).

 � Удостовериться, что гость правильно понял 
излагаемую Вами информацию (сотрудники 
стойки регистрации могут некорректно изложить 
информацию, либо ввиду культурных различий 
гость может не понять сотрудника).

3. Проживание гостя вAотеле:
 � Принести гостю приветственный напиток, 

аналогичный традиционному напитку вAего стране.

 � Удостовериться, что гость правильно по-
нимает состав блюд, которые заказывает.

 � Не нарушать личное пространство гостя 
(представители многих культур считают недо-
пустимым подходить близко друг кAдругу).

4. Выезд гостя:
 � Принять оплату способом, который явля-

ется наиболее удобным для гостя.
 � Попрощаться на родном языке гостя.

Кроме того, ниже представлены пункты, со-
гласно которым сотрудникам отелей, запрещается:

 � Показывать клиенту нравится он Вам или нет.
 � Расспрашивать гостя оAличной жизни.
 � Обсуждать сAгостем вопросы политики или 

религии.
 � Обсуждать гостя сAколлегой.

Рис. 4.AРекомендации иAправила поведения вAобщественных 
местах для иностранных гостей
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 � Использовать жесты, которые гость может 
неправильно интерпретировать.

Для комфортного времяпровождения ино-
странного гостя вAРоссии, была разработана памят-
ка, которая объясняет гостям из зарубежных стран, 
как вести себя вAобщественных местах, отелях иAре-
сторанах (Рисунок 4). Памятка вAбольшей степени 
направлена на гостей из азиатского региона, вAней 
отражены рекомендации по внешнему виду ино-
странных гостей, поведению вAотеле, взаимодей-
ствию сAдругими людьми, поведению вAресторанах.

Благодаря проведению тренингов для персо-
нала по изучению культур различных стран, раз-
работанной рекомендации по обслуживанию 
иностранных гостей, ролевых игр, посвященных 
решению конфликтных ситуаций сA гостями из 
зарубежных стран, преодоление этнокультурных 
барьеров станет возможным для сотрудников 
предприятий гостеприимства, аAзначит, улучшит-
ся качество обслуживания гостей.

Таким образом, поскольку контакты россиян 
сA представителями таких стран, как Китай, 
Япония, Корея, Таиланд, сейчас расширяются 
быстрыми темпами, необходимо устранять эт-
нические барьеры, особенно вAсфере гостепри-
имства. Основным способом преодоления этно-
культурных барьеров коммуникации является 
повышение межкультурной грамотности пар-
тнеров, поскольку вAмежкультурном взаимодей-
ствии культурная образованность значительно 
отличается от простой «обученности». Развитие 
культурной грамотности индивида предполага-
ет целенаправленное изменение субъекта, фор-
мирование уAнего необходимых знаний иAнавы-
ков, способствующих его адекватной ориентации 
вAпрактических ситуациях межкультурной ком-
муникации. Имеющееся знание вAтаком случае 
приобретает личностный смысл, поскольку их 
носитель вырабатывает личную экзистенциаль-
ную позицию.

БИБЛИОГРАФИЧЕСКИЙ СПИСОК

1. Гуливец Н.А. Преодоление трудностей межкуль-
турной коммуникации.A— М:AВестник Московского 
института лингвистики.A— 2014.A— № 7A(7). С.A14–19.

2. Соколов А.В.A— Введение вAтеорию социальной 
коммуникации.A— Спб.: СПбГУП, 2016.A— 328Aс.

3. Шевандрин Н.И. Социальная психология вAоб-
разовании.A— М.: Юрайт, 2015.A— 165Aс.

4. Руденко А.М. Деловая коммуникация.A — М.: 
Феникс, 2015.A— 254Aс.

5. Самохина Т.С. Эффективное деловое общение 
вAконтекстах разных культур иAобстоятельствA/ Учеб. 
пособие по профессиональной межкультурной ком-
муникации.A— М.: Р.AВалент, 2015–216Aс.

6. Авходеева Е.А. Национально-культурная иден-
тичность вAусловиях глобализации иAоткрытого куль-
турного пространства.A— М:AКлио.A— 2015.A— № 6A(102). 
С.A174–177.

7. Zhang Yu-xian . Сultural Conf licts and Coun-
terstrategies between Russia and China in Cross-cultural 
Communication: Department of Social Sciences, 
Shanding, Jiotong University, Jinan, China, 2017–4Aс.

8. Ли Минь. Языковые иAречевые барьеры вAрус-
ско-китайской коммуникацииA// Лингвокультурология. 

2017. №2. [Электронный ресурс]A — Режим доступа: 
http://cyberleninka.ru/article/n/yazykovye-irechevye-
bariery-v-russko-kitayskoy-kommunikatsii., свобод-
ный.A— Загл. сAэкрана.A— Яз. рус. (дата обращения: 
18.05.19).

9. Егоршин А.П. Деловые коммуникации.A— М.: 
НИМБ, 2017.A— 273Aс.

10. Воробьева В.Л. Основы социально-бытовых 
знанийA/ Учеб. пособие для учащихся групп коррек-
ционно-развивающего обучения вAсистеме начально-
го профессионального образования.A— М.: Колледж 
сферы услуг, 2015–236Aс.

11. Архипова О.В. Кросс-культурный менеджмент 
на предприятиях индустрии гостеприимства: Учебное 
пособие.A— СПб.: Изд-во СПбГЭУ, 2018.A— 10,0Aп.л.A— 
163Aс.

12. Бер Е.AХорошие манеры иAделовой этикет.A— 
М:AМанн, Иванов иAФербер, 2014.A— 85Aс.

13. Садохин А.П. Межкультурные барьеры иAпути 
их преодоления вA процессе коммуникации.A — 
М:AОбсерватория культуры, 2017, С.A26–32.

14. Крысько В.Г. Этническая психология. учеб. 
пособ.A— М.: Юрайт, 2014.A— 465Ac.



67Выпуск 5, 2019

АНАЛИЗ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ ГОСТИНИЧНОЙ ИНДУСТРИИ 
ВОЛОГОДСКОЙ ОБЛАСТИ

Аннотация. ВAстатье рассматривается понятие конкурентоспособности предприятия, конку-
рентоспособность гостиничной индустрии Вологодской области, сделан PEST-анализ сферы 
гостеприимства области. Даны основные рекомендации при решении проблем вAсфере конку-
рентоспособности гостиничных услуг, предоставляемых средствами размещения.

Ключевые слова: туризм, гостиницы, гостиничная индустрия, рынок гостиничных услуг, 
конкурентоспособность.

ANALYSIS OF THE COMPETITIVENESS OF THE HOTEL INDUSTRY 
OF THE VOLOGDA REGION

Summary. The article discusses the concept of enterprise competitiveness, the competitiveness of the 
hotel industry of theAVologda region, made a PEST analysis of the hospitality fi eld. The main recommen-
dations for solving problems in the fi eld of competitiveness of hotel services provided by accommodation 
facilities are given.

Keywords: tourism, hotels, hotel industry, hotel services market, competitiveness.

—Aстратегический менеджмент [2, с.A779].
Вологодская область обладает рекреацион-

ными ресурсами иA соответствующей инфра-
структурой, состояние которой пусть иAмедлен-
но, но улучшается, отмечается увеличение 
спроса на услуги коллективных средств разме-
щения, объектов индустрии гостеприимства. 
Появляющиеся гостиницы, построенные по но-
вым технологиям, хорошо обустроенные, как 
правило, укомплектованы мало квалифициро-
ванным персоналом, не способным повысить 
уровень качества предоставляемых клиентам 
услуг. ВA настоящее время гостиничный бизнес 
находится вAстадии бурного развития: активными 
темпами ведутся строительство иAреконструкция 
средств размещения, предприятий питания, 
культурно-развлекательных комплексов иAдругих 
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Конкурентоспособность для компанииA — 
это способность предоставлять продукты иAус-
луги так же или более эффективно иAрезульта-
тивно, чем ее конкуренты. Конкурентоспособная 
компания обладает способностью иAгибкостью 
адаптироваться кA изменяющимся условиям 
иA принимать решения, которые обеспечат ей 
конкурентное преимущество.

Из этого следует, что отношение конкурен-
тоспособности компании иAеё конкуренции ха-
рактеризуется как отношение «потенциал иAего 
использование».

Факторы, влияющие на конкурентоспособ-
ность предприятия:

—Aквалификация персонала;
—Aиспользование инноваций;
—Aкачество продуктов, услуг иAопераций;
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организаций, предоставляющих населению раз-
личные услуги [1].

По оценке Территориального органа 
Федеральной службы государственной статисти-
ки по Вологодской области, на 2018Aг. объем но-
мерного фонда вAВологодской области составля-
ет 340Aсредств размещения, сAобщим номерным 
фондом вA 5793A номера (15A 493A койко-места). 
Коллективные средства размещения Вологодской 
области представлены вAтаблицеA1A[4].

Анализируя гостиничную индустрию вA Во-
логодской области, стоит рассмотреть некоторые 
показатели, такие как общее количество средств 
размещения, общий номерной фонд иAколичество 
туристов, проживавших вAгостиницах. Рассмотрим 
общий номерной фонд коллективных средств раз-
мещения, количество номеров, количество местA/ 
коек вAВологодской области.

Количество средств размещения вAрайонах 
Вологодской области неоднородно. На терри-

тории Великоустюжского района находится 
44Aсредства размещения. Город Вологда являет-
ся лидером, имея на своей территории 47Aсредств 
размещения. За ней следует г.AЧереповец (45). 
Наименьшее число средств размещения вAМеж-
дуреченском районе (0). ВA Харовском районе 
(1) иA Тарногском районе, количество средств 
размещения вAданных районах равны 1Aсредству 
размещения, соответственно.

Проведем PEST-анализ сферы гостеприим-
ства Вологодской области. События, указанные 
вAкаждой группе факторов, были выделены после 
анализа важнейших изменений вAразных сферах 
(таблицаA2).

Вологодская область имеет как положитель-
ные, так иAотрицательные факторы, влияющие 
на общее состояние сферы гостеприимства. 
Плюсы: большое количество мероприятий раз-
личных масштабов. Минусы: снижение иннова-
ций, ухудшение кризисной ситуации.

Т а б л и ц а A 1

Коллективные средства размещения Вологодской области

Тип средства размещения Количество,Aед.
ГостиницыA/ гостиничные комплексыA/ мини-гостиницыA/ отелиA/ мотели 139
Хостелы 21
Кемпинги 3
Общежития 16
Лагеря 8
СанаторииA/ медицинские комплексы 9
Базы отдыхаA/ дома рыбака иAохотникаA/ усадьбы сAпроживанием 40
Апартаменты, отели вAквартирах 14

Т а б л и ц а A 2

PEST-анализ рынка гостиниц г.>Вологда

Фактор Событие иAего влияние
Политические Осуществление государственной программы «Развитие индустрии туризма иAотдыха». 

Проведение событий международного, федерального иAрегионального масштабов 
(«Голос ремесел», «Голоса истории», «Русский лён», «Масляный пир» иAт.Aд.). Класси-
фикация гостиниц Вологодской области.

Экономические Сезонность вAколебании спроса на гостиничные услуги. (–)
Выделение бюджетных средств на развитие сферы туризма иAгостеприимства. (+)
Нестабильная экономическая ситуация вAстране. (–)

Социальные Имидж г.AВологда (административного центра области), как небольшого иAскучного 
города, города на 1Aдень. (–)
Низкий уровень знания иностранных языков жителями города. (–)
Закрытый менталитет населения. (–)

Технические Низкий уровень инноваций. (–)



69Выпуск 5, 2019

Васильев С.Е. 

Для рассмотрения конкурентоспособности го-
стиничной индустрии области были выбраны толь-
ко те гостиницы, которые представляют наиболь-
ший интерес для размещения туристов. ВAкачестве 
критериев были выбраны такие конкурентные 
преимущества как: цена за стандартный одномест-
ный номер, местоположение, уровень гостиницы 
(пройдена ли обязательная классификация), на-
личие программ лояльности иAуникальных пред-
ложений для гостей, оценка на сайте Booking.com.

Для получения данных были проанализиро-
ваны сайты гостиниц: «Атриум», «Ария», 
«Библиотека» (г. Вологда), «Череповец», «Арм 
Премьер» (г. Череповец).

Можно сделать обоснованный вывод, что со-
отношение цена/качество вAпроанализированных 
гостиницах соответствует действительности. 
Стоимость стандартного двухместного номера 
вAданных средствах размещения варьируется от 
3500Aдо 4000Aтыс.руб. При выборе варианта про-
живания многие гости опираются на отзывы 
иAоценки, выбранные для анализа гостиницы име-
ют высокий рейтинг (средний рейтинг средств 
размещения на системах онлайн бронирования 
9Aбаллов), самый высокий показатель имеет го-
стиница «Библиотека», он равен 9,4A баллов. 
Спецпредложения иAдополнительные услуги есть 
вAразных количествах, зависят от концепции го-
стиницы, но необходимость наличия их вAсред-
ствах размещения областной столицы неоспори-
ма. Расширяя ассортимент дополнительных услуг 
можно увеличить число гостей иAулучшить пока-
затели деятельности. Не смотря на то, что неко-
торые услуги не приносят существенной прибыли, 
но они влияют на привлекательность. Во всех 
гостиницах есть стандартные предложения для 
постоянных гостей, организованных групп, мо-
лодоженов. Гостиницы имеют рестораны иAбары, 
аAтакже конференц-залы. КAнастоящему времени 
только 3Aгостиницы получили сертификат оAпри-
своении категории («Атриум», «Череповец», 
«АрмAПремьер), остальным средствам размеще-
ния («Библиотека», «Ария») необходимо вAуста-
новленные сроки пройти классификацию. Вне 
зависимости от полученной категории, гостини-
цам нужно поддерживать ощущение уюта иAком-
форта, так как данный фактор оказывает огром-
ное влияние на любого путешественника иAвсю 
конкурентоспособность гостиницы [5].

Теоретические аспекты исследования демон-
стрируют, что вAсовременных условиях гостинич-
ному продукту региона необходимо применение 

действенных технологий продвижения иAповы-
шения качества услуг. Особую роль здесь зани-
мают инновационные технологии, продвижение 
вAсоциальных сетях, применение профессиональ-
ных стандартов вAработе, контроль качества услуг, 
внимание за тенденциями развития гостинично-
го бизнеса, подготовка кAобязательной класси-
фикации гостиниц иAиных средств размещения. 
Использование данных требований позволяет 
сформировать иAулучшить качество гостиничных 
услуг, что имеет благоприятное влияние на их 
конкурентоспособность иAпродвижение региона 
вAтуристском секторе.

Главной задачей развития туризма на регио-
нальном уровне является предоставление каче-
ственных услуг. ВAпоследние годы вAРоссийской 
Федерации часто разрабатываются стандарты 
сферы услуг, все они носят общий характер. 
Государственные стандарты обеспечивают усло-
вия для оказания услуг (качественных иAбезопас-
ных). Формы иAметоды оказания услуг не регла-
ментируются, данными вопросами занимаются 
собственники гостиничных предприятий. Именно 
поэтому, возрастает актуальность разработки про-
екта рекомендаций по подготовке кAклассифика-
ции, продвижению иAповышению качества услуг 
вA средствах размещения Вологодской области. 
Разработка рекомендаций подчеркивает желание 
поднять качество регионального туризма на более 
высокий уровень.

Проанализированные данные позволяют ут-
верждать, что, вAситуации усиления конкуренции 
гостиничная индустрия области нуждается во 
внедрении стандартов повышения качества го-
стиничных услуг, применении профессиональ-
ных стандартов для работников гостиничной 
сферы, эффективных маркетинговых инструмен-
тах, использовании новейших тенденций иAтех-
нологий гостиничной индустрии как дополни-
тельных инструментов кA уже имеющимся 
критериям обязательной классификации гости-
ниц иAиных средств размещения, что позволит 
создать неповторимый образ гостиниц 
Вологодской области, увеличить туристский по-
ток иAперейти на новый уровень предоставления 
услуг.

Следовательно, считаем необходимым иAра-
циональным внедрение рекомендаций по про-
движению иAповышению качества гостиничных 
услуг кAуже имеющимся критериям классифи-
кации гостиниц иA иных средств размещения 
Вологодской области.
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Использование региональных рекомендаций 
по продвижению иAповышению качества гости-
ничных услуг вAРоссийской Федерации является 
новым направлением иAвAсовременных условиях 
лишь некоторые регионы иAгостиничные пред-
приятия их используют, что свидетельствует оAне-
обходимости внедрения данных рекомендаций 
вAуже имеющийся комплекс продвижения гости-
ничного иA туристского продукта Вологодской 
области для усиления конкурентных преиму-
ществ области.

Рекомендации основываются на следующих 
принципах:

—Aсистемно-организационный подход: ско-
ординированная, организованная, целенаправ-
ленная работа;

—Aлегитимность: согласованное взаимодей-
ствие органов иAучреждений, важных для проекта;

—Aпринцип инновационности;
—Aадекватность иAреальность воплощения;
—A принцип адаптивностиA — возможность 

корректировки плана работы;
—Aпринцип адресности: проект рекомендаций 

направлен на конкретные целевые аудитории;
—A принцип ограниченности требуемых ре-

сурсов.
Эффект от внедрения рекомендаций вAпро-

движение иA повышение качества услуг средств 
размещения региона заключается во влиянии на 
потребительское поведение (его желание посе-
тить область), во влиянии на создание положи-
тельного имиджа региона, его конкурентоспо-
собности по сравнению сAсоседними регионами.

Внедрение рекомендаций вA обязательную 
классификацию гостиниц иA иных средств раз-
мещения будет способствовать:

—Aсозданию благоприятного положительно-
го образа гостиничной индустрии региона;

—Aбыть особенными на фоне областей-кон-
курентов.

Таким образом, внедрение рекомендаций по 
классификации, продвижению иA повышению 
качества гостиничных услуг нацелено на:

—Aсоздание положительного имиджа региона;
—A повышение конкурентоспособности об-

ласти среди других регионов;
—Aувеличение туристического потока вAреги-

оне, мотивирование их кAпутешествию;
—Aпереход на новый уровень развития гости-

ничной индустрии Вологодской области.
Таким образом, подводя итоги, можно от-

метить, что вAсовременных рыночных условиях 
главной целью отеля является достижение кон-
курентных преимуществ вAдолгосрочном перио-
де. Конкурентоспособность гостиниц можно 
повысить, совершенствуя каждую составляющую 
гостиничного продукта. Оптимальное сочетание 
конкурентных преимуществ, позволит предпри-
ятиям гостиничного бизнеса Вологодской об-
ласти получить такие положительные результаты, 
как увеличение числа постоянных клиентов, 
формирование лояльности потребителей, рост 
прибыли иAдругие.

В целом обстановку на рынке гостиничной 
индустрии Вологодской области можно назвать 
благоприятной иAобладающей потенциалом для 
развития. Однако для повышения конкуренто-
способности необходимо расширение спектра 
услуг, управление качеством, аAтакже обязатель-
ная классификация, так как главным преимуще-
ством гостиницы должно быть качество иAдове-
рие гостей.
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rganizationId%5D=&Accommodation%5BCertifi cateNum
ber%5D=&Accommodation%5BInn%5D=&Accommodat
ion%5BOgrn%5D=&Accommodation%5BSolutionNumb
er%5D=&yt0=Найти. (Дата обращения 13.05.2019)
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ВЛИЯНИЕ РАЗВИТИЯ ТУРИСТСКОЙ ОТРАСЛИ 
НА ТРАНСФОРМАЦИЮ ГОРОДСКОГО ПРОСТРАНСТВА САНКТ-ПЕТЕРБУРГА 

(на примере отелей, расположенных в старом фонде Санкт-Петербурга)

Аннотация. Развитие туристической отрасли вAСанкт-Петербурге оказывает влияние на транс-
формацию городского пространства. ВAстатье освещены проблемы изменения городской среды 
под воздействием развития туризма, проанализированы процессы трансформации городских 
пространств иAрассмотрено влияние средств размещения на повышение туристической привле-
кательности Санкт-Петербурга.

Ключевые слова: туризм, индустрия гостеприимства, рынок гостиничных услуг, городская 
среда.

THE IMPACT OF TOURISM DEVELOPMENT 
ON THE TRANSFORMATION OF URBAN SPACE IN ST. PETERSBURG 

(on the example of hotels in St. Petersburg)

Summary. The development of the tourism in St. Petersburg has an impact on the transformation of 
urban space. The paper highlights the problems of changing of urban environment under the infl uence of 
tourism development, analyzes the processes of transformation of urban spaces and considers the impact 
of hotels on attractiveness of St. Petersburg.

Keywords: tourism, hospitality, hotel marketing, urban environment.

Сущность иAструктура города, особенности 
его функционирования, его природаA— не пере-
стают быть актуальными темами, привлекаю-
щими кAсебе научный интерес исследователей. 
Городское пространствоA— это целостный объ-
ект, который изучается исследователями через 
его характерные особенности иAспецифические 
качества его населения. Исследования, посвя-
щенные трансформации городских пространств 
не теряют своей актуальности, поскольку, яв-
ляясь непрерывно развивающейся системой, 
город не перестаёт приковывать кAсебе интерес 
исследователей. ВAсвязи сAактивным развитием 
туристической отрасли вA Санкт-Петербурге, 
существенно трансформируется городское про-
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странство, что влияет на городскую среду иAне-
посредственно на жизни горожан. Развитие 
туризма всё чаще признаётся одним из наиболее 
доходных иAразвивающихся факторов современ-
ной экономики, влияющим на обеспечение со-
циального иAэкономического развития городов 
во всём мире. Современный туризм является 
успешной технологией, которая предоставляет 
городам возможность извлекать экономическую 
выгоду из культурного иAисторического наследия 
города [1, с.A22].

Фундаментальный признак современного 
городаA— непрерывный процесс развития иAсво-
еобразная уникальность [1, с.A22]. СAточки зрения 
туризма, наиболее привлекательными городами 
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являются города сAсобственной историей иAин-
дивидуальным, неповторимым типом застрой-
ки. Именно индивидуальность города является 
наиболее значимым фактором для культурного 
туризма, аA городской туризм будет существо-
вать, иAвсё больше развиваться вместе сAразви-
тием городов иAих культурных особенностей. На 
сегодняшний день, Санкт-Петербург является 
туристическим центром России, иA городская 
администрация способствует формированию 
планов по развитию отрасли туризма иAгости-
ничной инфраструктуры [4, с.A52]. Доходы го-
рода от туризма позволяют городским властям 
выделять средства на сохранение иAвосстанов-
ление исторических зданий иAпамятников, со-
ставляющих культурную ценность города. Что 
касается социальных иAкультурных аспектов, то 
туризм, безусловно, предоставляет жителям воз-
можность познакомиться сAинтересными людь-
ми, способствуя становлению иA укреплению 
социальных связей, аA также помогает узнать 
оAкультурных особенностях жителей различных 
регионов мира иAоткрыть для себя новые пер-
спективы. Индустрия туризма, на сегодняшний 
день, является мощным стимулом для измене-
ний, происходящих вA мировой экономике 
иAжизнях индивидов, влияя на их вкусовые пред-
почтения иAповеденческие тактики. ВAтечение 
последних 20Aлет, туризм превратился вAважный 
фактор вAконтексте устойчивого развития горо-
да [2, с.A101].

Говоря оA трансформации городского про-
странства под воздействием туризма, немало-
важно отметить парадокс, суть которого заклю-
чается вAтом, что, несмотря на то, что развитию 
туризма способствует непосредственно уни-
кальность города, именно туризм, как “симптом 
глобального капитализма, разрушает эту уни-
кальность, способствуя коммерциализации 
иAтривиализации культуры” [2, с.A109]. Туризм 
имеет огромное международное экономическое 
иAгеополитическое значение. Нельзя отрицать, 
что туризм является значительной силой для 
перемен иAразвития городов. Однако стоит пом-
нить, что приезжающие гости города не только 
приносят деньги вA городской бюджет, но они 
также способны изменить жизнь местных жи-
телей, как вAлучшую, так иAвAхудшую сторону [2, 
с.A105].

В большинстве случаев наибольшее влияние 
туристов направлено непосредственно на центр 
города, поскольку именно вA центре города за-

частую сосредоточен весь спектр предлагаемых 
услуг, включающий вAсебя культурные достопри-
мечательности иAпрочие возможности организа-
ции отдыха. Тенденции вAобществе стимулиро-
вали расширение этих объектов именно вAцентре 
города, оказывая содействие экономической 
иAфизической регенерации центральных районов 
города [3, с.A 121]. На сегодняшний день центр 
города является одновременно шоппинг цен-
тром, сосредоточением баров, клубов, театров, 
ресторанов иA культурных зон, привлекающих 
внимание туристов. Возрастание числа отелей 
иAпрочих средств размещений выступают одно-
временно как новыми успешными площадками 
для развития бизнеса, так иAместами, влияющи-
ми на привлечение туристических потоков.

Для того чтобы определить какое влияние 
оказывает туризм на трансформацию городско-
го пространства, нами было проведено исследо-
вание вAшести отелях, расположенных вAистори-
ческом центре Санкт-Петербурга (см.рисунок). 
ВAходе исследования мы прибегли кAкачествен-
ным методам, таким как метод экспертного ин-
тервью иAметод включенного наблюдения. ВAка-
честве респондентов выступали сотрудники 
отелей, занимающие руководящие должности, 
поскольку именно менеджеры иA управляющие 
отелей отвечают за все рабочие процессы, про-
исходящие непосредственно вAотеле иAобладают 
наиболее полной информацией не только оAпо-
вседневных практиках, осуществляемых вAотеле, 
но иAоб его истории.

Поскольку вA рамках данного исследования 
нам была интересна непосредственно трансфор-
мация городских пространств вA старом фонде 
Санкт-Петербурга, наше внимание было при-
ковано преимущественно кA мини-отелям. Из 
шести отелей, вAкоторых проводилось интервью-
ирование, 4A— мини-отеля, расположенные на 
месте жилых квартир иA разделяющих главный 
вход вAздание, аAтакже парадную сAжителями дома. 
Остальные два отеля расположены вA отдельно 
стоящих зданиях. ВAчетырех интервью из шести, 
респондентами было отмечено, что ранее на ме-
сте отелей были расположены квартиры.

В ходе исследования нам было необходимо 
выявить, каким образом отели влияют на транс-
формацию городского пространства, поэтому 
респондентам задавался вопрос, касающийся 
того, какие работы осуществлялись как внутри, 
так иAснаружи здания. Основываясь на ответах 
респондентов на вопросы данного блока, мы 
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обратили внимание на то, что внутри здания, 
при открытии отеля, зачастую производятся ре-
монтные работы не только на выкупленной пло-
щади, на которой вAпоследствие расположится 
отель, но иA вA общественных зонах, таких как 
парадная лестница, используемая также иAжи-
телями дома. Основываясь на выдержках из ин-
тервью, представленных вAтаблице ниже, можно 
заметить, что при открытии отеля, наибольшее 
внимание уделяется преобразованию внутрен-
них площадей, прилегающих кAотелю, вAто вре-
мя как трансформации фасадов не происходит 
вообще (см. таблицу). Респонденты объясняют 

это тем, что, приобретая площадь под отель 
вA том или ином здании, они не имеют права 
каким-либо образом влиять на трансформацию 
фасадов, аAтакже отмечают, что фасады зданий, 
где они располагаются, иA без того вA хорошем 
состоянии, поскольку городские власти следят 
за фасадами домов, располагающихся вAистори-
ческом центре Санкт-Петербурга.

Можно заметить, что, разделяя парадную 
сAжителями дома, отель, осуществляя деятельность 
по поддержанию чистоты иA порядка на общей 
сAжильцами территории, как бы негласно при-
сваивает себе ответственность за данную площадь.

Расположение исследуемых отелей

Осуществление ремонтных работ внутри и>снаружи зданий

Ремонтные работы внутри здания Ремонтные работы фасада здания иAприлегающей 
территории

«Когда открывали отель, сделали капитальный 
ремонт во всей парадной, сAпервого по шестой этаж. 
ИAокна также сменили на новые. Делали всё 
не только для себя, но иAдля всего дома вAцелом» 
(Ж., 34, управляющая отелем).

«Это же историческое здание, исторический центр. 
Если плановой реставрации здания нет, то мы не 
вAправе сAэтим что-либо делать» (Ж., 34, управляю-
щая отелем).

«Мы осуществили капитальный ремонт парадной, 
полностью изменилось пространство, вAкоторых 
были расположены квартиры иAкоммуналки. Мы 
адаптировали все под отель» (Ж., 30, директор 
отеля).

«Внешний фасад здания был вAтаком же состоянии, 
как вы видите его иAсейчас» (М., 34, руководитель 
службы приёма иAразмещения).

«Мы сделали ремонт вAстарой парадной, сменили 
двери, окна. Теперь уAнас везде висят картины 
иAстоят цветы» (Ж., 29, управляющая отелем).

«Снаружи здание никак не менялось. Как мы можем 
поменять фасад исторического здания?» (М., 37, 
владелец отеля).
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Помимо интервьюирования работников от-
елей, нашей задачей было провести сравни-
тельный анализ фасадов иA прилегающих зон 
домов, где расположен отель, сA домами, рас-
положенными сAними вAнепосредственной бли-
зости.

Сравнительный анализ проводился сAучётом 
данных критериев:

 � Состояние фасада зданий
 � Количество граффити на фасадах зданий
 � Количество мусора на прилегающих кAзда-

ниям территориях
Исходя из результатов, полученных вA ходе 

интервьюирования, мы обратили внимание на 
то, что ни один из исследуемых нами отелей не 
осуществлял каких-либо ремонтных работ фаса-
да здания. Из этого следует, что фасады зданий, 
где располагаются отели иAфасады домов, грани-
чащих сAними, не имеют существенных различий. 
Данное умозаключение подтвердилось иA при 
визуальном анализе фасадов зданий. Что каса-
ется наличия граффити на исследуемых нами 
территориях, то стоит отметить, что ни на одном 
фасаде зданий не было замечено граффити. 
Вероятнее всего это связано, сAтем, что исследу-
емые нами территории располагаются на ожив-
ленных проспектах туристических зон Санкт-
Петербурга иA являются контролируемыми. 
ВAчетырех случаях из шести, исследуемых нами, 
выход из отеля был расположен на оживленных 
улицах, поэтому говорить оAкакой-либо транс-
формации прилегающих зон, вA данном случае 
совершенно нецелесообразно. Лишь уAдвух оте-
лей была прилегающая зона вAвиде внутреннего 
двора. ВAданных случаях существенные измене-
ния были заметны, поскольку вAдворах, приле-
гающих кAотелю, не было ни одного граффити на 
стенах иAстояли камеры. ВAто время как вAсосед-
ствующих сAэтими отелями дворах, ситуация об-
стояла совершенно иначе.

Таким образом, на основании проведенного 
исследования, можно сделать несколько выводов:

 � фасады зданий, где располагаются отели 
иAфасады домов, граничащих сAними, не имеют 
существенных различий;

 � имея общую сAжильцами дома территорию 
(например, общий вход) отель фактически при-
сваивает данную территорию себе, осуществляя 
за ней контроль (ремонт парадной, установка 
камер видеонаблюдения иAт.Aд.);

 � при наличии прилегающей территории, от-
елем осуществляется преобразование иAоблаго-
раживание данных площадей (в нашем случае, 
прилегающей территорией выступали внутрен-
ние дворы зданий, где расположены отели).

Таким образом, вAпроцессе проведения ис-
следования, сAпомощью разработанного инстру-
ментария, было проанализировано влияние от-
елей на трансформацию городского пространства 
Санкт-Петербурга иAвыявлено, что осуществле-
ние деятельности отелей вAстаром жилом фонде 
не оказывает существенного влияния на внеш-
нюю трансформацию фасадов зданий, вAто время 
как наблюдается существенная трансформация 
непосредственно внутри зданий. Тем не менее, 
влияние туристической отрасли на развитие го-
родской среды неоспоримо. ВAнастоящее время 
индустрия гостеприимства является неотъемле-
мой частью экономики города иAспособствует его 
развитию иAблагосостоянию. Туризм обеспечи-
вает занятость местного населения, увеличивает 
доходы города иAвыступает фактором, который 
влияет непосредственно на трансформацию го-
родских пространств, аA туристские потоки, 
вAсвою очередь, оставляют заметный след, влия-
ющий на развитие иAпроцветание городской сре-
ды. Направляя рост туризма на пользу потреб-
ностям иA интересам города можно добиться 
высоких результатов, благотворно влияющих на 
развитие Санкт-Петербурга.
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БЕЗБАРЬЕРНАЯ СРЕДА КАК СОЦИАЛЬНЫЙ ФЕНОМЕН

Аннотация. Данная тема представляет важность иAактуальность вAсвязи сAтем, что вAнаше вре-
мя темы свободы, толерантности, равных прав приобрели особую значимость вAобществе, так как 
активно ведутся обсуждения вAсредствах массовой информации, становится все больше научных 
работ, посвященных данной тематике иAона вызывает интерес среди людей. Само понятие без-
барьерной среды стало социальным феноменом иA на сегодняшний день государство активно 
сотрудничает сAобществами, представляющими права инвалидов иAвAСМИ все чаще оповещается 
данная проблема.

Ключевые слова: безбарьерная среда, маломобильные группы населения, социальный феномен, 
доступность.

BARRIER-FREE ENVIRONMENTS AS A SOCIAL PHENOMENON

Summary. This topic is of importance and relevance due to the fact that in our time the themes of 
freedom, tolerance, equal rights have acquired special signifi cance in society, as discussions are being 
actively conducted in the media, there are more and more scientifi c papers on this topic and it causes 
interest among people. The very concept of a barrier-free environment has become a social phenomenon 
and today the state is actively cooperating with societies representing the rights of persons with disabilities 
and the media are increasingly notifi ed of this problem.

Keywords: barrier-free environment, people with limited mobility, social phenomenon, availability.

При создании комфортных условий прожи-
вания иA передвижения маломобильных групп 
населения, необходимо учесть доступность на 
каждом этапе: от места, где проживает инвалид 
до информационных порталов. Для достижения 
данной цели была принята государственная про-
грамма «Доступная среда 2011–2020A гг.» [12], 
и,A таким образом, спустя несколько лет после 
принятия Конвенции ООН «О правах инвали-
дов» [7], вAнашей стране был сделан шаг кAее ра-
тификации, которая произошла вA2012Aгоду.

Но, сегодня стоит вопрос насколько данная 
программа соблюдается иAвозможно ли ее пол-
ностью применять на практике. Изменения 
вAархитектуре города происходят повсеместно: 
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например, вAСанкт-Петербурге большая часть 
пешеходных переходов вA центре города имеет 
звуковое оповещение; входы вA общественные 
здания имеют пандусы иAпоручни. Однако без-
барьерная средаA — это достаточно обширное 
понятие, включающее не только пандусы иAпо-
ручни, но иAбезопасные условия, которые спо-
собствуют независимому образу жизни мало-
мобильных групп населения [2].

Примером комфортного города, вA котором 
соблюдены принципы универсального дизайна 
является город Сочи, который стал полностью 
доступным кAПаралимпийским играм вA2014Aгоду 
не только для спортсменов иA их тренеров, но 
иAдля туристов со всех городов России иAдругих 
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стран. Данный опыт необходимо применять во 
всех остальных субъектах РФ.

Среди отечественных авторов свой вклад 
вAразвитие представлений оAсоциальных услови-
ях обеспечения равных прав для людей сAогра-
ниченными возможностями внесли Е.Р. Ярская-
Смирнова, П.В. Романов, Д.В. Зайцев, Е.И. Хо-
лостова, Е.А. Тарасенко иAдругие.

Российские ученые современности, которые 
также занимались  исследованиями вA области 
социальных барьеров инвалидности были со-
средоточены на недоступности вA различных 
сферах, например, на барьерах вAобразователь-
ной сфере иA идеях инклюзииA — Д.A Зайцев, 
Е.А. Тарасенко, Е.П. Збировская, А.Я. Чигрина, 
Е.Р. Ярская-Смирнова [6;13;14]; барьерах за-
нятостиA— Н.С. Бубеев, Е.Г. Кудаева [3;8]; со-
циокультурных иA социально-психологических 
барьерахA— Т.А. Добровольская, Н.Б. Шабалина, 
Г.В. Жигунова иA Е.Р. Ярская-Смирнова 
[4; 5]; доступности пространственной средыA— 
Э.К. Наберушкина, А.А. Никонова, П.В. Рома-
нов, Ю.П. Шестопалов иA Е.Р. Ярская-Смир-
нова [9; 10; 15].

На что вAпервую очередь стоит обратить вни-
мание при формировании безбарьерной среды, 
так это на то, что она захватывает весь спектр 
социальных иAкультурных объектов. Безбарьерная 
среда включает вAсебя три подсистемы первого 
уровня:

—Aжилая безбарьерная среда;
—Aбезбарьерная среда социальной реализации;
—Aбезбарьерная коммуникационная среда.
Каждая из подсистем первого уровня включа-

ет вAсебя подсистемы второго уровня (таблица 1).

Анализируя социальную среду необходимо 
разделить ее компоненты на макро-, мезо- иAми-
кроуровни. На макроуровне рассматривается 
то, насколько вAобществе соблюдаются законо-
дательные нормы, идеи равенства прав иA не-
дискриминированности. На микроуровне ана-
лизируется взаимодействие маломобильных 
групп сA ближайшим окружением, которое не-
посредственно способствует удовлетворению 
важнейших потребностей индивида, аAэто семья, 
друзья, коллеги, одноклассники иAдругие, сло-
жившиеся вAходе жизнедеятельности коллекти-
вы. Также на данном уровне важно оценить 
психофизиологические особенности конкрет-
ной личности. На мезоуровне как одна из со-
ставляющих рассматривается градостроитель-
ная среда: тротуары, бордюры, пешеходные 
переходы иAдорожки, пандусы иAпоручни, лиф-
ты, тактильные полосы, доступность зданий 
иAпарковок, аAтакже ее пространственно-логи-
стическая организация, то есть различные ука-
затели, знаки, специальные оборудования для 
ориентации людей сA ограниченными возмож-
ностями вAпространстве [1].

Безбарьерная среда на мезоуровне вAсовре-
менном мире является необходимостью, кото-
рая говорит оA степени развитости общества. 
Однако, инфраструктура большинства городов 
России на данный момент слабо оснащена не-
обходимым оборудованием для передвижения 
людей сAограниченными возможностями иAдру-
гих маломобильных групп населения. Каждый 
выход данной категории людей за пределы сво-
его жилья имеет за собой серьезные проблемы 
перемещения, впоследствии стресс иAвозможно 

Т а б л и ц а  1

Содержание безбарьерной среды [15]

Подсистемы первого 
уровня Подсистемы второго уровня

Жилая безбарьерная 
среда

—Aжилое помещение;
—Aместа общего пользования многоквартирного дома

Безбарьерная среда со-
циальной реализации

—Aпроизводственная среда (среда трудовой деятельности);
—Aсреда зданий иAпомещений учреждений иAорганов социальных услуг;
—Aсреда корпоративных связей: помещения общественных организаций; помеще-
ния проживания родственников, друзей

Безбарьерная комму-
никационная среда

—Aтранспортная;
—Aдорожная;
—Aинтеллектуальная (информационная)
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даже опасность для здоровья иA жизни. Боль-
шинство зданий не имеет элементарно подъ-
емников иA пандусов, вA том числе, иA места со-
циального назначения (школы, вузы, больницы, 
магазины). Переходы не оснащены голосовым 
оповещением или находятся вA неработающем 
состоянии.

В общественном транспорте часто отсутству-
ет голосовое объявление остановок. Не все обще-
ственные здания оборудованы титрами, поясня-
ющими надписями иAсообщениями. Безбарьерная 
среда вAРФ на сегодняшний момент по-прежнему 
закрыта для инвалидов, хотя определенные 
иAважные шаги вAэтом направлении, несомненно, 
делаются.

Несмотря на то, что вAРФ сA2011Aгода дей-
ствует программа «Доступная среда», которая 
направлена на повышение уровня доступности 
объектов иAуслуг для инвалидов иAпредостав-
ление равного доступа инвалидов кAреабили-
тационным иA абилитационным услугам, на-
блюдается отсутствие соблюдения необходимых 
мер во многих субъектах России. Связано это 
сAрекомендательным характером данной про-
граммы.

Для того, чтобы маломобильным группам 
населения беспрепятственно передвигаться по 
городу иAпо стране необходима полная оценка 
инфраструктуры городов России; формирова-
ние иA внедрение информационного портала, 
включающего вAсебя карту по региону, сAука-
занием всех объектов градостроительства, ко-
торые имеют необходимые для инвалидов 
условия.

Опыт создания таких карт имеется как вAмире, 
так иAвAРоссии. Но, созданная правительством 
РФ «Карта доступности», имеет ряд недостатков 
иAнедоработок:

—A карта функционирует только на русском 
языке, следовательно, иностранному граждани-
ну будет сложно ориентироваться на портале;

—Aнет возможности проложить маршрут от 
одного объекта до другого, сAвозможностью оце-
нить доступность на всем пути следования;

—Aинформация оAдоступных объектах пред-
ставлена не полностью, как правило, обозначено 
только «Вход вA здание» иA «Пути передвижения 
вAздании»;

—AвAцелом сложно ориентироваться по сайту, 
многое не доработано иAне учтено.

К положительным характеристикам карты 
доступности относится то, что каждый человек 
может принять участие иAуказать самостоятельно 
доступные объекты, которых нет на карте и,Aтак-
же указать на недоступность каких-либо зданий 
иAсооружений. Это говорит оAтом, что население 
страны заинтересовано проблемой безбарьерной 
среды иA готово принимать непосредственное 
участие вAсовершенствовании условий для людей 
сAограниченными возможностями здоровья.

При формировании более удобной вAпользо-
вании карты безбарьерной среды необходимо учи-
тывать опыт зарубежных стран, вAкоторых деятель-
ность по защите прав инвалидов началась гораздо 
раньше, чем вAРоссии, благодаря активным дей-
ствиям общественных организаций, аA также 
опыт, складывающийся вA нашей стране, сA мо-
мента действия программы «Доступная среда». 

Т а б л и ц а  2

Общественные объединения инвалидов [11]

Общественное объединение инвалидов Руководитель
Санкт-Петербургская городская организация Общероссийской обществен-
ной организации «Всероссийское Общество Инвалидов»

Фионин
Леонид Юрьевич

Санкт-Петербургская региональная организация Общероссийской обще-
ственной организации инвалидов «Всероссийское ордена Трудового Красного 
Знамени общество слепых»

Колосов
Алексей Борисович

Санкт-Петербургское региональное отделение Общероссийской обществен-
ной организации инвалидов «Всероссийское общество глухих»

Дуркин
Олег Иванович
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Урманчеева
Маргарита Алексеевна

Межрегиональная общественная организация «Ассоциация ветеранов, инва-
лидов иAпенсионеров»

Нестеровская
Анастасия Константиновна
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Яганова
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Сейчас уже можно заметить какие имеются сле-
пые зоны вAданной программе, ее несовершенства 
иAэто дает возможность проработать недостатки 
иAошибки при ее создании иAстремиться кAполной 
реализации идей, которые вA ней заложены. 
Необходимо отметить, что для этого государству 
иAобществу требуется взаимодействие сAинвали-
дами, иначе качественно реализовать идеи без-
барьерной среды будет невозможно.

Таким образом, можно отметить, что вA на-
чале 2000-х годов, когда люди сAограниченными 
возможностями стали социальным феноменом, 
интерес государства иAобщества кAданной про-
блеме возрос, иAстали появляться государствен-

ные программы, общественные инициативы, 
направленные на упрощение жизнедеятельности 
инвалидов на всех уровнях коммуникации, аAтак-
же стали появляться общественные объединения 
инвалидов (таблица 2).

Но тем не менее, несмотря на это, проблема 
остается нерешенной, поэтому необходимо соз-
дание единого портала, вAкотором будет собрана 
вся актуальная иAдостоверная информация, не-
обходимая для маломобильных групп населения. 
При формировании данного информационного 
портала нужно опираться на опыт зарубежных 
стран иAсуществующий сервис «Карта доступной 
среды», учитывая все слепые зоны иAнедостатки.
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ТЕНДЕНЦИИ РАЗВИТИЯ ИНТЕГРИРОВАННЫХ МАРКЕТИНГОВЫХ КОММУНИКАЦИЙ 
В СОВРЕМЕННОМ ГОСТИНИЧНОМ БИЗНЕСЕ

Аннотация. ВAстатье рассматривается понятие интегрированных маркетинговых коммуника-
ций иAих важность вAсовременном обществе. Также были выявлены тенденции иAперспективы 
развития интегрированных маркетинговых коммуникаций вAиндустрии гостеприимства.

Ключевые слова: интегрированные маркетинговые коммуникации, реклама, диджитал, инду-
стрия гостеприимства, маркетинг, гостиничный бизнес.

TRENDS IN THE DEVELOPMENT OF INTEGRATED MARKETING COMMUNICATIONS 
IN THE MODERN HOTEL BUSINESS

Summary: The article discusses the concept of integrated marketing communications and their im-
portance in modern society. Also trends and the prospects of development of the integrated marketing 
communications in hospitality industry were revealed.

Keywords: integrated marketing communications, advertising, digital, hospitality industry, marketing, 
hotel business.

Опережающее развитие сферы услуг, кAкото-
рым относятся иAгостиничные услуги, оказывает 
положительное воздействие на состояние всей 
экономической системы, как иAотдельные ее ме-
роприятия, проводимые сA целью повышения 
эффективности реализации гостиничных про-
дуктов. [6, с. 121]

Стремительное развитие индустрии госте-
приимства на современном этапе обуславливает 
необходимость использования маркетинговых 
средств реализации иAпродвижения гостиничной 
услуги или продукта.
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Рассматривая гостиничную сферу следует 
говорить оA продуманной коммуникационной 
стратегии иAумении поддерживать связь не толь-
ко сAцелевой аудиторией, но иAсAширокой обще-
ственностью.

Актуальность данной темы исследования со-
стоит вAтом, что интегрированные маркетинго-
вые коммуникации пользуются большим спро-
сом на фоне острой конкурентной борьбы 
вAсовременном обществе. Они необходимы лю-
бому гостиничному предприятию, так как от хо-
рошей коммуникации будет зависеть вA первую 
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очередь прибыль, узнаваемость бренда, при-
влекательность гостиницы иA другие факторы. 
Актуальность исследования также основана на 
маркетинговых тенденциях последних лет, ко-
торые включают вA себя персонализацию, мо-
бильность, пользовательский контент, видео-
маркетинг, экспериментальный маркетинг, 
мессенджеры иAчат-боты.

Проблему интегрированных маркетинговых 
коммуникаций освещали такие зарубежные иAот-
ечественные авторы как: Х.AАнн, К.В. Афонина, 
Г.Л. Багиев, Дж. Бернет, Е.Н. Голубкова, 
И.Ф. Есипова, В.И. Зосько, С.A Мориарти, 
П.AСмит, В.М. Тарасевич иAдр.

В работах перечисленных авторов исследу-
ются процессы иAформы коммуникации, уделя-
ется внимание теории покупательского поведе-
ния, рекламе, рассматриваются различные 
вопросы, связанные сA разработкой способов 
применения маркетинговых технологий вAобла-
сти коммуникаций.

Несмотря на достаточно широкий круг уче-
ных иAпрактиков, изучающих иAзатрагивающих 
вAсвоих трудах аспекты коммуникаций на пред-
приятиях иAвAсфере услуг, можно сказать, что вAих 
исследованиях не полностью раскрыты возмож-
ности применения иAпути формирования инте-
грированных маркетинговых коммуникаций 
сA учетом специфических особенностей сферы 
услуг, вAчастности гостиничной сферы.

Начало изучения понятия «интеграция» 
относится кA1920–1930-м годам. Основополож-
никами «учения об интеграции» были немецкие 
ученые Р.A Шмед, Х.A Кельзен иA Д. Шиндлер. 
Теория иAпрактика интеграции нашли отражение 
иA вA работах российских ученых, таких как 
Е.Е. Румянцевой, О.А. Родионовой, Е.В. Семина, 
Е.Ф. Сумина, Ю.AЯкутина иAдругих.

Под интеграцией понимают процесс или дей-
ствие, результатом которого является достижение 
единства иAцелостности, согласованности внутри 
системы, основанной на взаимозависимости от-
дельных ее частей.

Связывая понятие интеграции иAмаркетин-
говых коммуникаций, необходимо понимать, 
что такое маркетинг. Котлер дает следующее 
определение маркетингаA— это вид человеческой 
деятельности, направленный на удовлетворение 
нужд иAпотребностей клиентов путем обмена. 
[4] Также Филипп Котлер предлагает понимать 
под интегрированными маркетинговыми ком-
муникациями «комплекс продвижения» иAдает 

следующее определениеA— концепция, согласно 
которой компания тщательно продумывает 
иAкоординирует работу своих многочисленных 
каналов коммуникацииA — реклама, средства 
массовой информации, личная продажа, стиму-
лирование сбыта, связи сA общественностью, 
прямой маркетинг иAупаковка товараA— для вы-
работки четкого, последовательного иA убеди-
тельного представления оAкомпании иAее това-
рах. [5]

Комплекс интегрированных маркетинговых 
коммуникаций дает значительный ряд преиму-
ществ перед одиночными средствами продвиже-
ния.

Во-первых, это системный подход кAпродви-
жению, когда вAкомплексе коммуникации дают 
большую эффективность, чем по отдельности. 
Во-вторых, уравнивание недостатков некоторых 
средств комплекса за счет положительных ка-
честв других. В-третьих, идет экономия средств 
при более эффективной подачи брендов, товаров 
иAуслуг, аAтакже осуществление должного кон-
троля за их продвижением. ВAцелом, налажива-
ется качественный контакт сAцелевой аудитори-
ей иA выработка единой тактики иA стратегии 
продвижения. [2]

Получается, что интегрированные марке-
тинговые коммуникацииA— это концепция со-
вместного использования всех видов маркетин-
говых коммуникаций, исходя из единых целей. 
[7, с.138] Виды маркетинговых коммуникаций 
представлены на рисунке. Коммуникации при 
этом взаимно дополняют друг друга, что позво-
ляет добиться большей эффективности, чем при 
отдельном использовании коммуникативных 
инструментов.

Применение вA гостиничном бизнесе ком-
плекса интегрированных маркетинговых комму-
никаций является актуальным иAперспективным.

Одна из мировых тенденцийA— это форми-
рование, функционирование иAуправление ин-
тегрированными маркетинговыми коммуника-
циями вA Интернет. ВA этой среде все средства 
коммуникации умножат себя. Интернет не име-
ет границ, поэтому продвижение вAнем возмож-
но любыми способами. Онлайн технологии 
способны моментально реагировать на измене-
ния среды, информации, условий иAконтекста. 
[1, c.A81]

Учитывая данную тенденцию, Рендалл 
Бирд, президент глобальной компании-изме-
рителя Nielsen, которая предоставляет данные 
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иAаналитику для изучения потребителей, реко-
мендует использовать все онлайн-каналы, соз-
давая вAних поводы для обсуждения потребите-
лями, таким образом информация будет 
распространяться по принципу «сарафанного 
радио». Также, вAходе опроса было выявлено, что 
70% потребителей доверяют сайтам компаний, 
аA56% рассылке по электронной почте. [3]

Сфера Digital является еще одним полем для 
развития интегрированных маркетинговых ком-
муникаций. Digital маркетинг, цифровой или 
интерактивный маркетингA— это использование 
возможных форм цифровых каналов для про-
движения бренда: телевидение, радио, интернет, 
социальные медиа иAдругое. Эта сфера тесно свя-
зана сAинтернет маркетингом, однако, вAней раз-
работан ряд техник, позволяющих достигнуть 
потребителей даже вA оффлайн режиме за счет 
приложений вAтелефонах, SMS, рекламных дис-
плеев на улицах, QR-коды.

В пространстве Digital есть ряд преимуществ 
для маркетинговых коммуникаций:

1) новая коммуникационная ниша сAпока еще 
малым количеством конкурентов;

2) доступ кAопределенным целевым аудито-
риям, например подросткам;

3) быстрое распространение новых гаджетов;
4) постоянные обновления иAсовершенство-

вания технических баз данных;
5) новые креативные решения вAспособах до-

несения информации до потребителя.
Современной тенденцией также выступает 

Social Media Marketing (SMM), иначе говоря мар-
кетинг вAсоциальных сетях. Сегодня вAсоциаль-
ных сетях есть представители практически любых 
целевых аудиторий, которые используют следу-
ющие инструменты интегрированных маркетин-
говых коммуникаций: «сарафанное радио», ре-

феральный маркетинг (продвижение через 
рекомендации компании), блог (онлайн-днев-
ник), влог (онлайн дневник сAвидео обращения-
ми), группы сообществ, поисковая оптимизация 
(повышение позиции сайта компании при поис-
ковых запросах потребителей), мобильные при-
ложения, крауд-маркетинг (размещение на сай-
тах полезных ссылок, рекомендаций иAотзывов), 
контекстная реклама, контент-маркетинг (соз-
дание иA распространение востребованной ин-
формации), вирусный маркетинг, постинг, тар-
гетинг.

SMM-продвижение предполагает двусторон-
нее общение иAмоментальные отклики. Для мар-
кетолога эффективность может быть выявлена 
даже вAрежиме реального времени посредством 
проведения «прямых эфиров» вAсоциальных сетях.

Интегрированные маркетинговые коммуника-
ции вAИнтернет иAсоциальных сетях будут разви-
ваться постоянно сAпоявлением новых технологий.

Маркетинг отношений иAэмоцийA— еще одна 
тенденция вAразвитии интегрированных марке-
тинговых коммуникаций. Если раньше эмоции 
шли бонусом кAтовару или услуге, то сейчас мар-
кетинг делает акцент на продвижении ощущений 
иAвпечатлений. Маркетинг эмоций вAкомплексе 
интегрированных маркетинговых коммуникаций 
реализуется эффективнее всего за счет разносто-
роннего иA интенсивного влияния на целевую 
аудиторию. Однако, некоторые из используемых 
маркетинговых инструментов могут вызвать как 
положительные, так иA отрицательные эмоции, 
поэтому стоит быть аккуратными вAих использо-
вании, так как негативные отзывы разлетаются 
вAразы быстрее.

В перспективе развития интегрированных 
маркетинговых коммуникаций также лежат эмо-
циональные технологии. Многие из них уже 

Виды маркетинговых коммуникаций
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используются: музыка, ароматы, юмор, фото-
графии иAт.Aд., но необходимо использовать боль-
шее количество качественных компонентов, раз-
рабатывая новые необычные сочетания, которые 
будут воздействовать на целевую аудиторию. 
Использование всех компонентов вAправильных 
пропорциях даст потребителю положительную 
иAустойчивую ассоциацию сAбрендом на подсо-
знательном уровне. [1, с.87]

Однако, на сегодняшний день преобладаю-
щим считается визуальный контент, так как боль-
ший процент аудиторииA— люди, сAвизуальным 
восприятием. Поэтому акцент стоит делать на 
создании визуального мира, что будет значитель-
ным преимуществом при продвижении товаров 
иAуслуг вAсистеме интегрированных маркетинго-
вых коммуникаций.

ПерсонализацияA — еще одна современная 
технология, которая используется вAкомплексе 
интегрированных маркетинговых коммуника-
ций. Сейчас все больше компаний адаптирует 
свои товары иAуслуги под конкретного потреби-
теля. Такая адаптация имеет определенные плю-
сы: укрепление взаимоотношений потребителя 
сAбрендом, формирование уникального товар-

ного предложения, эффективные позициони-
рование, рекламная компания иAпродвижение, 
расширение целевой аудитории за счет инди-
видуального подхода кA каждому, отсутствие 
раздражения уA потребителя на ненавязчивую 
коммуникацию, выгодные конкурентные пре-
имущества. [1, с.A99]

В тенденциях иAперспективах развития мар-
кетинга также лежит градация по возрастным 
группам целевой аудитории, иAесли сейчас ком-
муникации вAосновном направлены на молодежь, 
то планируется увеличение воздействия комму-
никаций на людей старше 50Aлет. Это обусловле-
на исследованиями компании Nielsen, согласно 
которым один из двух взрослых вAСШАA— старше 
50A лет. АA по прогнозам других специалистов 
кA2050Aгоду 40% жителей Европы будут составлять 
пожилые граждане.

Скорость изменений вA различных сферах 
человеческой жизни, аA также возникновение 
иA трансформация новых коммуникационных 
маркетинговых средств говорит оAтом, что мно-
гие процессы находятся на начальной стадии, 
аAнекоторые существуют уже сегодня иAявляются 
трендами.
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ДИЗАЙН ГОСТИНИЧНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ КАК ФАКТОР КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ 
В ИНДУСТРИИ ГОСТЕПРИИМСТВА

Аннотация. Статья посвящена роли дизайна вAработе гостиничного предприятия, его конку-
рентоспособной ценности. Были выявлены основные тенденции вAгостиничном дизайне иAрас-
см отрено его влияние на потребителей гостиничного продукта.

Ключевые слова: дизайн, конкурентоспособность, гостиничное предприятие, интерьер.

HOTEL DESIGN AS A FACTOR OF COMPETIVENESS IN HOSPITALITY INDUSTRY

Summary. The article is devoted to the role of design in work of the hotel and its competitive value. 
Were revealed main trends in hotel design and its infl uence on consumers of a hotel product.

Key words: design, competitiveness, hotel, interior.

Дизайн гостиничного предприятия представ-
ляет собой разработку проекта, отвечающего за 
эстетические иAфункциональные характеристики 
предприятия. Он предполагает планирование, 
разработку, проектирование иAнепосредственно 
дизайн гостиничного предприятия. Концепция 
гостиничного дизайна уходит своими корнями 
вAтрадиции гостеприимства, относящимся еще 
кAдревним временам. Развитие многих типов от-
елей происходило во многих культурах. 
Например, появление железнодорожных пере-
возок вAначале 1900-х годов привело кAпоявлению 
иAразвитию отелей недалеко от железнодорожных 
станций. Отели вокруг Центрального вокзала 
вAНью-Йорке являются примером этого явления.

Дизайн отелей вAнастоящее время может быть 
сложным, но при этом нельзя забывать оAфунк-
циональности каждого отдельного элемента. 
Учитывается при этом мебель, отделка, исполь-
зование цветов, освещение иAдаже ткани. ВAраз-
работке дизайна гостиничных предприятий мо-
гут участвовать специалисты-архитекторы, 
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непосредственно дизайнеры, инженеры, дизай-
неры интерьеров иAдаже экологи. Проектирование 
гостиницы может включать вAсебя реконструк-
цию существующего здания, как жилого, так 
иAнежилого, или разработку совершенного ново-
го проекта. Так, вAРоссии иAвAСанкт-Петербурге 
вAтом числе многие отели были основаны вAре-
конструированных исторических зданиях 
(«Астория», «Гранд Отель Европа», «Англетер», 
«Бутик-отель Росси», «Radisson Royal Hotel»).

 Разработка дизайна отеля предполагает пла-
нирование иAучет возможных потребностей кли-
ента, аAтакже видение дизайнера. Современный 
дизайн гостиничного предприятия предполагает 
эффективную интеграцию различных аспектов 
деятельности отеля вAодном месте, таких как ре-
стораны, бассейны, фитнес-центры иAдругие.

В ходе исследования темы дизайна вAгости-
ничной индустрии были выделены следующие 
тенденции на ближайшие несколько лет:

1. Индивидуализация, подчиненная бизнес-
задачам, концепции.
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2. Многофункциональное пространство ве-
стибюлей (например, сочетание комфортабель-
ной зоны регистрации сAдиванами, удобной зоны 
переговоров сAкреслами иAстоликами иAпопуляр-
ной сейчас зоны для фотографий).

3. Натуральные экологичные материалы от-
делки.

4. Акцентный предмет вAномере (например, 
люстра необычной формы).

5. Технологичность отеля (современные тех-
нологии, например, позволяющие управлять 
техникой со смартфона, открытие двери сA по-
мощью отпечатков пальцев иA оснащенный со-
временным оборудованием конференц-зал).

6. Озеленение помещений.
7. Использование местного колорита вAоформ-

лении, помогающего ознакомиться сAкультурой.
8. Использование пастельных иAбелого цветов 

отходит на второй план, когда как яркие цвета 
выходят на первый.

В отношении дизайна гостиничных предпри-
ятий вAРоссии иAна Западе видны совершенно два 
разных подхода: когда как на Западе отдают пред-
почтение более сдержанным стилям иAделовым 
интерьерам, вAРоссии, особенно отели большей 
звездности, выбирают более неординарный иAэкс-
травагантный дизайн иAвнутренний интерьер.

В результате проведенных исследований уче-
ными было обнаружено, что больше, чем полови-
на мозга человека посвящена обработке визуаль-
ных изображений, иA80% получаемой информации 
основывается именно на визуальном восприятии. 

Из этого следует, что отельерам стоит придавать 
большое значение дизайну иA интерьеру гости-
ничного предприятия, ведь именно сA него на-
чинает закладываться первое впечатление об 
отеле на подсознательном уровне гостя. Многие 
дизайнеры гостиничных предприятий (позже 
дизайнеры на других рынках последовали их при-
меру) стали использовать подход «sensory design», 
«сенсорный дизайн пяти чувств», который фо-
кусируется на рассмотрении всех пяти чувств 
вAпространстве иAможет оказать влияние не толь-
ко на  восприятие потребителей гостиничных 
услуг, но иAна их благополучие.

В настоящее время вAРоссии не проводятся 
исследования оA связи дизайна гостиничного 
предприятия сA экономической составляющей 
работы отеля, когда как по результатам исследо-
вания Лондонской школы бизнеса, было выяв-
лено, что 1%Aвложенный вAдизайн, увеличивает 
прибыль на 3%. При этом учитывается не только 
интерьер иAэкстерьер здания, аAтакже дизайн су-
венирной продукции, рекламы иAсайта.

Международная консалтинговая компания 
McKinsey & Company, расположенная вAАмерике, 
проводила исследование связи между дизайном 
иA финансовыми показателями 300A компаний 
сA2015Aпо 2018Aг.AИм удалось наглядно показать 
значение для конкурентоспособности иAбизнес-
ценность дизайна. Предприятия, имеющие более 
высокий индекс дизайна, получают вдвое боль-
ший рост дохода, чем средние по данному по-
казателю предприятия.

Сравнительные показатели роста доходов предприятий сAразным уров-
нем индекса дизайна. The BusinessAValue of Design, McKinsey, 2018.
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Дизайн гостиничного предприятия предпо-
лагает также создание иAподдержание фирмен-
ного стиля гостиницы, который направлен на 
поддержание конкурентоспособности иAузнава-
емости фирменного блока (логотипа, фирменных 
шрифтов, особенного набора цветов, аA иногда 
иA архитектуры, иA др.). Помимо всего прочего, 
дизайн отеля может являться элементом марке-
тингового комплекса создания иA поддержания 
бренда. Так, например, уAсети отелей Hilton су-
ществуют строгие требования, описанные вAтрех-
сотстраничном пособии, посвященном стандар-
там дизайна иAстроительства, которым обязаны 
следовать архитекторы иAдизайнеры, проектиру-
ющие экстерьер иAинтерьер семейства брендов 
сети. Данное руководство регламентирует даже 
требования кAотделочным материалам, вплоть до 
характеристики плитки, ковровых покрытий, 
аAтакже там указаны стандарты мебели, оборудо-
вания, дано определение параметров всех функ-
циональных зон иA помещений гостиницы. 
Уделено внимание иA ландшафту прилегающей 
территории, внешнему виду иAтехническим ха-
рактеристикам фасада здания.

Разработка дизайна вAгостиничном бизнесе 
дает возможность сразу определить, на какой 
сегмент будут рассчитаны предлагаемые услуги 
иAкак можно выделить себя на фоне конкуриру-
ющих предприятий, или сAтой же целью проана-
лизировать, что можно изменить вA отеле для 
укрепления позиций на рынке. Так же, дизайн 
дает возможности дифференцировать одно го-

стиничное предприятие от другого, вызывая 
эстетические иA психологические эмоции для 
того, чтобы отпечататься вAпамяти клиента. При 
этом по проведенным вAНовой Зеландии иссле-
дованиям иA опросам дизайнеров (Rodriguez, 
2014), для достижения данного эффекта дизайнер 
должен сам испытать подобные эмоции на этапе 
разработки иAпроектирования.

При выборе гостиничного номера клиенты 
вAосновном опираются на три показателя: цена, 
качество сервиса, дизайн иAинтерьер. При этом, 
часто третий показатель становится решающим, 
когда первые два не полностью удовлетворяют 
гостя. Атмосфера, созданная дизайном иAинтерье-
ром, зачастую может сгладить не самые приятные 
впечатления от сервиса, который по каким-либо 
причинам оказался не на высоте, или от стоимости 
проживания, которая по каким-либо причинам 
может казаться завышенной. ИAуAтакого показа-
теля он есть преимущество: не подвластен чело-
веческому фактору, как сервис, иAне зависит от 
экономического положения, как цена.

Несмотря на то, что на конкурентоспособ-
ность отеля влияют множество факторов, таких 
как цена, качество услуг, маркетинг, имидж (ре-
путация) гостиничного предприятия иAдругие, не 
стоит забывать оAдизайне, поскольку он занима-
ет далеко не последнее место вAреализации по-
требностей клиентов вA удобстве, психологиче-
ском иA эмоциональном комфорте. Грамотно 
продуманная концепция дизайнаA— одна из со-
ставляющих успеха гостиничного предприятия.
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МЕЖДУНАРОДНАЯ МОБИЛЬНОСТЬ ОБУЧАЮЩИХСЯ 
КАК ВАЖНЫЙ ИНСТРУМЕНТ ФОРМИРОВАНИЯ ГЛОБАЛЬНОЙ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ СРЕДЫ

Аннотация. Современные интеграционные процессы, происходящие вAмировом сообществе, 
также влияют на систему высшего образования. ВAэтой статье показано, как оценить преимуще-
ства академической мобильности глазами студента. Это история немецкой девушки, обучавшей-
ся один семестр вAРоссии. Автор представляет свою точку зрения на основные вопросы, связан-
ные сAакадемической мобильностью.

Ключевые слова: академическая мобильность, студенты, образовательная среда, междуна-
родный рынок труда.

ACADEMIC MOBILITY OF STUDENTS 
AS AN IMPORTANT TOOL FOR FORMING GLOBAL EDUCATIONAL ENVIRONMENT

Summary. Modern integration processes taking place in the world community also aff ect the higher 
education system. This article shows how to understand the benefi ts of academic mobility through student’s 
eyes.AIt is a story of German girl educational experience for one semester in Russia. The author presents 
her point of view on major issues involved in academic mobility.

Keywords: academic mobility, students, educational environment, global labor market.

Academic mobility continues to be considered as 
one of the main tools for improving the quality of 
training in higher education. This is due to the fact 
that academic mobility is one of the most important 
areas of the process of integrating Russian universities 
into the international educational space.

Modern integration processes taking place in the 
world community also aff ect the higher education 
system. Currently, a single global educational space 
is being formed, which is expressed primarily in the 
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harmonization of educational approaches, standards, 
and curricula in universities in diff erent countries of 
the world (fi g.1). Understanding the benefi ts of mobil-
ity development for the growth of competitiveness of 
universities and countries, the formation of a single 
labor market, European governments consider aca-
demic mobility as the main task and tool of the 
Bologna process [3].

The main goal of academic mobility is to provide 
the student with the opportunity to get an education 
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in the chosen fi eld of study, to provide him an access 
to recognized knowledge centers, where leading sci-
entifi c schools are formed, to develop student knowl-
edge in various areas of culture. As a result:

 � students get the opportunity to choose an indi-
vidual educational sphere, the acquisition of better 
educational services;

 � universities new conditions for eff ective com-
petition and interaction are being formed;

 � perspectives for fruitful scientifi c and educa-
tional cooperation are opening up for young scientists 
and teachers;

 � the labor market becomes international, which 
subsequently facilitates the employment of qualifi ed 
personnel.

The UniversityAInternational department respon-
sible for the double degree education, during more 
than 25A years of common experience and intellec-
tual exchange, created the open and trustful com-
munity of Russian and European scholars involved 
into common research projects and joint academic 
programs [2].

My name is Polina Berschauer andAIAam 21Ayears 
old.AIAlive in Heilbronn, Germany, which is located 
50Akm from Stuttgart, the capital of the federal state 
Baden-Württemberg. My home university is the 
Heilbronn University of Applied Sciences, which has 
8.300A students at 7A faculties. At the faculty 
OFAInternational Business there are 4ABachelor and 
3A Master programs off ered. The Master programs 
includeA International BusinessA —A Intercultural 
Management,A International Tourism Management 
and Sustainable Tourism Development. The Bachelor 
programs include Hotel and Restaurant Management, 
Tourism Management andA International Wine 
Marketing and Management, as well asAInternational 
BusinessA —A Intercultural Studies. Since the winter 
term 2018/19AtheAIntercultural Studies program merg-
es with my fi eld of studying.

IA am studyingA International Business with fo-
cuses on Eastern Europe since September 2016. This 
study program is an international and intercultural 
oriented Bachelor program that combines languag-
es and business studies. My studies include English 
and well as Russian language andA IA have business 
classes, which are held in English. The standard 
period of study is 7Asemesters, which is divided into 
the basic study period (1st and 2nd semesters) and 
the main study period (3rd to 7th semesters). Starting 
in the 3rd semester, students choose two business 
specializations, Major and Minor, from the follow-
ing fi elds:AInternational Management,AInternational 

Marketing,AInternational Human Resource Manage-
ment,A International Finance andA International 
Accounting & Controlling. A six-month internship is 
obligatory, which is usually done in the 5th semester.

In general, in a German University of Applied 
Sciences an internship is mandatory, rather than in a 
normal university. The semester abroad is voluntary, 
but strongly recommended, especially in an interna-
tional study program. SinceAIAam studyingAInternational 
Business, which is related to Eastern Europe and the 
fact thatA IA am interested in the Russian cul-
ture,AIAchoose the Russian Federation as the country 
for my semester abroad (fi g.2).

During my semester abroad,AIAcould see diff er-
ences in Russian and German education. First of all, 
in Germany we have almost no attendance obligation 
to the classes. Of course, there are some exceptions 
like for example for the language classes. The profes-
sors assume that you are mature enough to decide for 
yourself. Without attending no single class, you are 
able to pass the exam because you will get the course 
material in the intranet of the university and can study 
it by yourself. Obviously, it is recommended to attend 
the classes for extra input, but for students who work 
in parallel it is very useful. Additionally, we receive 
rarely grades for the participation in class.A It is ex-
pected to participate, but you will usually not receive 
a grade for it.AIn Russia, on the other hand side, at 
least in the classesAIAattended, we got participation 
grades and got minus points for not attending the 
class. WhatAIAcould also observe are the diff erences in 
the teacher-student relationship.A IA would say that 
Russian professors have a stronger relationship to their 

Fig. 1.ASharing experience 
and knowledge is an important goal 

of the academic mobility [1]
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students, than German. One reason for that is, in 
my opinion, that Russian professor are more de-
manding towards their students, which is maybe 
connected with the obligatory class attendance and 
participation. The teaching style also diff ers.AIAthink 
Russian professors tend to frontal teaching, but to 
be fair, it is depending on the experiences and age 
of the professor. Studying in RussiaA IA could defi -
nitely gain some benefi ts. Starting with improving 
my language skills by talking to locals, getting to 
know the Russian history and literature, expand my 
intercultural skills and many, many more.

It is interesting to know that, at the moment, there 
are about 900Acooperation of Russian and German 
universities. On average, more than 15,000ARussian 

citizens study in Germany and also the Federal 
Government of Germany is committed to intensifying 
school and youth exchanges with Russia.AIAthink this 
cultural and educational exchange is very crucial for 
both countries because it opens possibilities for further 
business relations. For both counties the other is an 
important business partner. Russia is rich in resourc-
es, especially oil and gas and Germany mainly exports 
mechanical engineering products, vehicles and ve-
hicle parts. Due to political tensions unfortunately 
the relations got worse. However, despite the crisis 
more than 6,000A companies with German capital 
participation are still active in Russia.AI,Apersonally, 
will hope for the best in terms of economic relation 
between Germany and Russia!

Fig. 2.AVisiting diff erent cities during exchange period
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РЕГИОНАЛЬНЫЕ ОСОБЕННОСТИ ИНДИЙСКОЙ КУХНИ

Аннотация. вAстатье рассмотрены региональные особенности индийской кухни. Дается харак-
теристика продуктов, произрастающих на территории рассматриваемых регионов, приводится 
описание характерных блюд. Обосновывается важность учета гастрономических предпочтений 
индийцев для развития индийского въездного туризма вAРоссии.

Ключевые слова: индийская кухня, Индия, въездной туризм, культура Индии.

THE FEATURES OF INDIA’S REGIONAL CUISINE

Summary. The article observes the characteristics of regional cuisines inAIndia.AIt describes native food 
and major traditional dishes of diff erentAIndian regions. The paper emphasizes the origins ofAIndian’s dietary 
habits as well as underlines importance of considering gastronomic preferences ofAIndians in the organiza-
tion of catering services for tourists fromAIndia.

Keywords: inbound tourism,AIndian cuisine,AIndia,AIndian culture.

В последние 3–4Aгода вAРоссии наблюдается 
высокий рост числа туристов из Индии. 
Увеличение числа путешествующих индийцев 
связано со стремительным развитием экономики 
Индии, аAтакже сAсопутствующим ростом числен-
ности высшего иAсреднего класса [7]. Для того, 
чтобы способствовать увеличению потока тури-
стов из Индии, необходимо, прежде всего, соз-
дать для них комфортные условия пребывания 
вне дома. ИндияA— страна сAсамобытной культу-
рой. Уклад жизни народов, проживающих на 
территории Индии, существенно отличается от 
европейского. Особенно существенна эта раз-
ница вA гастрономических предпочтениях. 
Кулинарные традиции вAИндии формировались 
под влиянием географических условий, истори-
ческих аспектов, и,A что немаловажно, вA соот-
ветствии сAрелигиозными устоями. Данные фак-
торы следует принимать во внимание, занимаясь 
организацией питания для индийских туристов.
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Как правило, уAжителей стран запада индий-
ская кухня ассоциируется сAлепешками, большим 
количеством риса иAпряными карри. Данная ха-
рактеристика не является ошибочной, однако, 
не дает полного представления оA кулинарном 
многообразии на индийском субконтиненте. 
СA учетом природно-климатических особенно-
стей страны, варьирующегося конфессиональ-
ного состава, аAтакже культурного влияния, ко-
торое вA ходе истории оказали соседствующие 
страны, следует понимать, что иA кулинарные 
традиции вA разных областях Индии будут раз-
личаться между собой, иAпоройA— довольно су-
щественно. Следовательно, представленное ниже 
деление страны по регионам основано не только 
по физико-географическому принципу; во вни-
мание также принимались особенности культур-
но-исторического развития каждой из областей.

Традиционную диету индийцев принято ас-
социировать сAвегетарианством. Данное пищевое 
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«табу» непосредственно связано сAрелигией, ис-
поведуемой большинством населения страныA— 
индуизмом [3]. Однако, индуизмA — не просто 
набор догм иAверований. Данная религия влияет 
на все сферы жизни ее последователейA— от ми-
ровоззренческой до бытовой, естественно, за-
трагивая иAтакую важную часть повседневности, 
как прием пищи. Трапеза для индийцаA— не про-
сто способ утолить голод, аAцелый ритуал. Важно 
отметить иAтот факт, что вAиндуизме существует 
понятие оAритуальной чистоте, которая, вAсвою 
очередь, определяет убийство живых существ как 
действие оскверняющее, не говоря уже об упо-
треблении убитого животного вAпищу. Концепция 
непричинения вреда всему живому (ахимса, т.5е. 
«неубиение») является одной из центральных для 
религий, возникших на территории ИндииA — 
буддизма, джайнизма иAиндуизма.

Кухни Северной Индии. КAСеверной Индии 
относят штаты Джамму иA Кашмир, Химачал 
Прадеш, Уттаракханд, Пенджаб, Уттар Прадеш, 
Харьяна, Бихар, Джаркханд, Чхаттисгарх 
иA Мадхья Прадеш. Большинство этих штатов 
занимают плодородную географическую область, 
известную как Индо-Гангская равнинаA— регион, 
максимально благоприятный для земледелия. 
Таким образом, основу традиционной североин-
дийской диеты составляют продукты раститель-
ного происхождения. Из них готовят соусы иAпод-
ливы (карри) из овощей, бобовых (чечевицы, 
мунга, нута, фасоли иAдр.), аAтакже невероятное 
разнообразие лепешек, представленных вAразных 
техниках. Рис также занимает важное место вAра-
ционе жителей Северной Индии, хотя, вAсравне-
нии сAюгом страны, предпочтение здесь все же 
отдается лепешкам, поскольку на севереA— наи-
более благоприятные условия для выращивания 

хладолюбивых хлебных культур, прежде всегоA— 
пшеницы. Среди других культурных растений, 
также выращиваемых вAИндииA— пшено, просо, 
сорго [1].

Следует отметить разнообразие специй, без 
которых трудно представить индийскую кухню. 
Среди основных пряностейA— перед чили, кур-
кума, кумин, корица, бадьян, кардамон, семена 
горчицы, лист карри, сушеная петрушка. Нередко 
используют смеси пряностей, самая распростра-
ненная из которыхA— гарам масала (т.Aе. «острая 
пряность»). Особо стоит выделить такой вид при-
правы, как пасту из чеснока иA имбиря (ginger-
garlic paste), добавляемую во все основные блюда 
североиндийской кухни.

Большинство лепешек (чапатти, паратха, 
пури) готовятся из особого вида пшеничной муки, 
известной вA Индии как атта (atta). Для полу-
чения атты перемалывают цельное зерно пше-
ницы вместе сA его оболочкой, (муку высшего 
сорта, чаще всего используемую вAРоссии, полу-
чают, перемалывая только «ядра» зерен пшени-
цы, что обеспечивает ее пылеобразную текстуру 
иAбелоснежный цвет). Мука из цельного зерна, 
т.Aе. атта, содержит больше клейковины, что обе-
спечивает большую эластичность теста иAпозво-
ляет раскатывать очень тонкие лепешки. КAтому 
же, пресный хлеб, изготовленный сAиспользова-
нием атты, медленнее черствеет. Пшеничная 
мука высшего сорта или мэйда также применя-
ется вAиндийской кухне, вAосновном для изготов-
ления тех видов хлеба, что «пришли» из Средней 
Азии (как, например, лепешка наан).

Основные блюд вегетарианской кухни 
Северной Индии: овощные карри из стручковой 
фасоли томатов, цветной капусты (MixAVeg, Aloo 
Gobhi), из панира иA шпината (Palak paneer) 

Рис. 1.AВарианты комплексного обеда вAштате Махараштра, Индия
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иAгороха (Matar Paneer) Блюда на основе бобо-
выхA — Dal Makhani, Dal Tadka (из чечевицы), 
Rajma Dal (из фасоли иAчечевицы), Chana Masala 
(из нута).

Среди закусок популярна самоса5— жареный 
вA масле пирожок треугольной формы сA острой 
начинкой из картофеля иAовощей, аAтакже пако-
раA— кусочки овощей (цветная капуста, лук, кар-
тофель), сваренные вAмасле.

Нейтрализовать остроту основных блюд по-
могают сладости. Как правило, основными ин-
гредиентами большинства индийских сладостей 
являются молоко, мед, масло гхи, мука бобовых 
иAкруп (нутовая, чечевичная), орехи и,Aконечно, 
специи. Таким образом, индийские десертыA— 
очень сладкие иAсытные, потому размер порции 
принято делать совсем небольшим. Самая по-
пулярная сладость ладду (laddu)A — маленький 
шарик размером сAабрикос,A— готовится из раз-
ных видов муки сAдобавлением пряностей иAоре-
хов. Besan laddu, boondi laddu (из нутовой муки), 
coconut laddu (ладу на основе кокосовой стружки) 
rava laddoo (из манной крупы)A— лишь некоторые 
примеры вариантов блюда.

Как иA сладости, многие из индийских на-
питков служат нейтрализации остроты основных 
блюд. Как известно, самая благоприятная среда 
для нейтрализации кислой (острой)A— щелочная, 
поэтому напитки на основе молока иAего субпро-
дуктов играют важную роль вAиндийской трапе-
зе. Среди таких напитков: лассиA— кисломолоч-
ный коктейль на основе дахи (йогурта), Чанч 
(chaanch)A— ферментированный молочный на-
питок, напоминающий сыворотку;

Непременным завершением индийской трапе-
зы является масала чай (masala chai)A— индийский 
черный чай, обязательно готовится сA молоком 
иAсAбольшим количеством сахара. На севере Индии 
принято добавлять элемент, который придаст вку-
су чая пряный, порой острый оттенокA— это может 
быть щепотка специи гарам масала (отсюдаA— на-
звание чая), семя кардамона, тертый имбирь.

Могольская кухня. Могольская кухня или муг-
хлаи получила свое имя от династии среднеази-
атских правителейA— моголов, чьи владения про-
стирались по всей Северной Индии. Сразу стоит 
оговориться, что ближневосточное влияние на 
Индию началось не сA эпохи империи Великих 
Моголов, аAгораздо раньше. Отдельные индий-
ские княжества издревле вели контакты со стра-
нами Ближнего Востока, аAвласть тюркских за-
воевателей распространилась вAСеверной Индии 

еще вAнач.AXIIIAв.AОднако, именно вAэпоху моголов 
(1526–1803) одноименная кухня получила широ-
кое распространение вA этой части индийского 
субконтинента. ВAнекотором роде, мугхлаиA— это 
своеобразный кулинарный «микс» двух регио-
новA— Средней иAЮжной Азии.

Отличительной чертой могольской кухни на 
контрасте сAтрадиционной «индусской» является 
разнообразие мясных блюд. Поскольку моголы 
были мусульманами, правящими среди индусско-
го большинства, употребление вAпищу свинины 
иAговядины было исключено. Как правило, гото-
вили домашнюю птицу, козлятину, баранину.

По сравнению сAтрадиционной индийской, 
могольская кухняA— менее острая, хотя вAней так 
же используют специи. Основу многих моголь-
ских блюд составляет дахи, который несколько 
«смягчает» ощущение острых специй. Важным 
компонентом подлив, блюд на основе риса стали 
сухофрукты иAорехиA— типичный элемент средне-
азиатской кухни.

Среди основных блюд могольской кухниA— 
острый плов бирьяни (Mughlai biryani); кебабы 
иAкофтаA— круглые или продолговатой формы 
фрикадельки, изготовленные из мяса или овощ-
ной основы (Malai kofta, Reshmi kebab); мясные 
рагу сAподливами (Mutton korma, Chicken korma).

Любопытно, что большинство популярных 
сегодня индийских десертов появились именно 
вAрезультате мусульманского влияния. Среди та-
ких сладостейA— морковная халва (gajar ka halwa); 
гулаб джамун (gulab jamun)A — пончики вA виде 
шарика, вымоченные вAсладком сиропе на осно-
ве розовой воды (gulabA— роза); джалеби (jalebi)A— 
спиральки из теста, жаренные вAмасле пропитан-
ные сахарным сиропом; барфи (barfi )A— сладость, 
основу которой составляет сильно сгущенное 
молоко сAсахаром; разнообразие вкусов дости-
гается путем добавления вA молочную основу 
фруктов (манго, кокос), орехов (кешью, арахис, 
грецкий орех), специй (шафран). Разгулла 
(rasgulla)A— сладость вAвиде шарика, готовится из 
молочного продукта, близкого кAнашему творогу, 
пропитывается сахарным сиропом.

Пенджабская кухня. Когда-то этот штат был 
частью крупного, одноименного региона, испы-
тавшего на себе значительное влияние мусуль-
манской культуры. Это влияние затронуло иAку-
линарные традиции Пенджаба, поэтому 
несколько невегетарианских блюд сегодня явля-
ются визитной карточкой штата, завоевав попу-
лярность на большей части Северной Индии. 
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Среди таких блюдA— различные вариации при-
готовления курицы (butter chicken, chicken tikka).

Тибетская кухня. Немалое влияние на кули-
нарные традиции Индии оказали не только 
ближневосточные страны, но иA соседство 
сA Тибетом. Так, вA некоторых северных штатах, 
таких как Уттаракханд, Химачал Прадеш, Уттар 
Прадеш, аAтакже северо-восточных штатах ши-
рокую популярность приобрели блюда восточ-
ноазиатской кухни. Среди наиболее популярных 
блюдA— момосы (аналог мантов, приготовленных 
на пару), аAтакже лапша вAее различных вариаци-
ях (в том числе иAтхукпаA— знаменитый тибет-
ский суп-лапша). ВAИндии тибетская кухня ин-
терпретируется по-своему: ее готовят, сдабривая 
щедрым количеством чили, ведь индийцы не 
могут представить еду без привычной остроты. 
Большую популярность блюда тибетской кухни 
приобрели вA качестве перекусов (т.н. «street 
food»), однако вAсеверных штатах можно встре-
тить иAнемало ресторанов «азиатского» типа.

Кухня Южной Индии. Южная ИндияA— осо-
бый регион, как вAгеографическом, так иAвAкуль-
турно-этническом плане. Данная область вклю-
чает вA себя четыре штата: Карнатака, Андхра 
Прадеш, Тамиладу иAКерала, где проживают дра-
видийские народы. Все четыре штата имеют выход 
кAморю, чем объясняется широкое разнообразие 
блюд из рыбы иAморепродуктов, представленных 
вAместной кухне. Обильные дожди, теплый климат 
круглый год иAплодородные почвы создают благо-
приятные условия для выращивания такой влаго-
любивой культуры как рис, поэтому на юге рисA— 
основа практически любого приема пищи. Рис 
сервируют кAкарри иAсоусам, аAиз рисовой муки 

готовят различные виды лепешек. Среди других 
растительных культур особое место отведено ко-
косу иAпроизводным от него продуктам, аAтакже 
бананам (банановые чипсыA— одна из кулинарных 
«визитных карточек» штата Керала).

Широкое применение кокосового молока 
вA кулинарии придает блюдам особый вкус. 
Кокосовый аромат блюд «обособляет» южноин-
дийскую кухню от той, что представлена на се-
вере страны. Нередко для жарки используется 
именно кокосовое масло. Южане так же при-
меняют специи, особенно чили, поэтому южно-
индийская кухня отличается особой остротой 
вAсравнении сAсеверной.

Традиционный вид подачи блюд на югеA— на 
банановом листе. ВAсовременном варианте лист 
сервируют на металлический поднос, куда затем 
выкладывают блюда [Рис.1] .

То или иное блюдо, как правило, имеет про-
исхождение из конкретного штата, или даже рай-
она вAштате. Так, Тамилнаду считается родиной 
блюда масала доса, аAлепешки аппамA— традици-
онными вAКерале [Рис.2A]. Однако вAцелом, прак-
тически любое блюдо, типичное для того или 
иного региона на Юге, можно встретить вAлюбом 
южноиндийском штате, естественно, вA разных 
вариантах исполнения. Большую популярность 
не только на Юге, но иAпо всей Индии, приобрел 
Хайдерабади бирьяни (Hyderabadi biryani)A— блю-
до со среднеазиатскими корнями, напоминаю-
щее оAмусульманском прошлом Хайдерабада.

Отдельно стоит упомянуть об особом отно-
шении кAупотреблению говядины, сложившемся 
на Юге. Несмотря на то, что вA Индии корова 
считается сакральным животным, иAеё убийство 
законодательно запрещено вAбольшинстве шта-
тов, Керала является одним из регионов, где дан-
ный запрет не действует. ВAрационе многих жи-
телей штата, вне зависимости от религии, 
которую они исповедуют, присутствуют блюда из 
говядины. Подобный феномен объясняется 
мультиконфессиональным составом южноин-
дийского населения (40% населения штатаA — 
христиане иAмусульмане), аAтакже мирным харак-
тером взаимодействия между последователями 
разных религий [2]. ВAXXAв. большое влияние на 
ослабление пищевых табу оказали политические 
движения вAштате, направленные на секуляри-
зацию. СA1960-х гг. началась массовая трудовая 
миграция малаяльцев вAстраны Персидского за-
лива, где индийцы стали приспосабливаться 
кAближневосточной кухне, изобилующей мясом Рис. 2.AЛепешки аппам, штат Керала, юг Индии
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[2]. Таким образом, вAнастоящее время блюда из 
говядины стали неотъемлемой частью кулинар-
ных традиций Кералы, даже вAсреде индусов.

Основные блюда: Расам (rasam)A — пряный 
овощной суп. Само слово расам переводится как 
«сок», поскольку основой такого супа является 
сок тамаринда или помидоров. Как правило, 
вAрасам также добавляют чечевицу.

Самбар (sambhar)A — другая разновидность 
чечевичного пряного супа. От расама его, как 
правило, отличает более густая консистенция. 
Интерпретации самбаров могут существенно от-
личаться вAзависимости от региона. Например, 
вAКерале популярен самбар без добавления то-
матов, отчего он имеет ярко-желтый цветA— за 
счет чечевицы иAкуркумы. Расам иAсамбар могут 
подаваться как основные блюда, вместе сAрисом 
иAлепешками. Также, иAрасам, иAсамбар служат 
вAкачестве компонентов «thali meal»A— своеобраз-
ного комплексного обеда, где небольшими пор-
циями сервируется несколько разных блюд (кар-
ри иAсоусов), аAтакже несколько видов лепешек.

Традиционными для Южной Индии являют-
ся лепешки, изготовленные из рисовой муки: 
досаA— тонкий рисовый блин, заворачиваемый 
конвертом или вAтрубочку, куда кладется разно-
го вида начинкаA— самая популярнаяA— пряный 
картофель, т.Aе., приправленный масалой; идлиA— 
белоснежные лепешки из рисовой муки иAчерно-
го маша, готовятся на пару. Имеют белоснежный 
вид, по форме напоминают чечевицу; вадаA— ле-

пешка вAвиде пончика, жареная вAмасле. Готовится 
из муки бобовых культур; аппам5 — дрожжевая 
лепешка из рисовой муки, сAдобавлением коко-
сового молока иAмякоти кокоса.

Кокосовый чатни (соус)A— важный компонент 
южноиндийской трапезы. «Кокосовую» основу 
соуса составляют мякоть плода, измельченная 
вAстружку, аAтакже кокосовое молоко. Смесь двух 
ингредиентов дополняет стандартный набор спец-
ий: листья карри, кумин, чили, семена горчицы.

Таким образом, разнообразие природных 
условий, аA также культурно-историческое раз-
витие Индии послужили важными факторами 
для формирования особых кулинарных традиций 
вAкаждом из её регионов. ВAидеале, при органи-
зации питания для индийских туристов рестора-
ну/отелю следует учитывать регион, откуда при-
были гости. Однако на практике это условие 
довольно трудновыполнимо, поэтому, как мини-
мум необходимо придерживаться понимания 
гастрономических предпочтений индийцев, как-
то: рис, лепешки, острые, пряные блюда из зна-
комых им продуктов, преимущественно расти-
тельного происхождения. Учитывая эти 
несложные правила, вAроссийских реалиях воз-
можно создать меню, которое придется по вкусу 
гостям из Индии. АAпоскольку трапеза, как уже 
было отмечено, имеет большую значимость для 
индийцев, то правильная организация питания 
должна стать неотъемлемым условием для раз-
вития индийского въездного туризма вAРоссии.
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МОЙ ЛИЧНЫЙ ОПЫТ МЕЖДУНАРОДНОГО СТУДЕНЧЕСКОГО ОБМЕНА

Аннотация. ВA этой статье автор сравнивает финское иA российское образование на основе 
собственного опыта, приобретенного во время обучения вAСанкт-Петербурге весной 2019Aгода. 
ВAэтой статье описываются различные методы обучения, применяемые преподавателями из раз-
ных стран. Работа сAпрофессорами иAстудентами из других стран иAкультур дала больше возмож-
ностей для мышления. Автор объясняет, почему она рекомендует всем вA своем университете 
подумать хотя бы об одном семестре студенческого обмена вAСанкт-Петербурге.

Ключевые слова: опыт, образование вAРоссии, студенческий обмен.

MY PERSONAL EXPERIENCE IN INTERNATIONAL STUDENT EXCHANGE

Summary. This article includes comparison of Finnish with Russian education based on student’s own 
experience during exchange studies in Saint Petersburg in spring 2019.AIn this article, she describes see 
diff erent teaching methods from diff erent countries. Working with professors and students with other 
countries and cultures gave more perspective in the way of thinking. The student explains why she recom-
mends for everybody in her home university to consider having one semester in Saint Petersburg.

Keywords: experience, Russian education, exchange studies.

Internationalization has been characterized as one 
of the most signifi cant transformations in the land-
scape of education worldwide.A Internationalization 
and student mobility are not spontaneous phenom-
ena nor the mere product of individual mobility deci-
sions.AInternational student mobility has the potential 
to increase educational opportunities for students in 
the world, and more generally in places where the 
development of higher education systems has not kept 
up with the increase in demand. The UNESCOAInstitute 
for Statistics [5] defi nes mobile or internationally 
mobile students as those who have crossed a nation-
al border and moved to another country with the 
objective to study.

This article is about education in Finland and 
Russia, how it is organized and what does it include.AIn 
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this article,A IA will also compare Finnish education 
with Russian education based on my own experi-
ence.AIAhave studied already three years in one of the 
Finnish universities located in Lappeenranta 
and,AIAhave spent one semester in university in Russia, 
Saint Petersburg.A In addition, in this articleA IA will 
analyse doing business in Russia from the point of 
view of my own country, Finland.

Finnish people are quite well educated; about 70% 
has continued studying after comprehensive school 
and most Finns have an academic degree. The most 
important reason why the degree of education is so 
high in Finland is that the education is free for all. 
That means that everyone has the same opportunities 
despite their starting point, for example family where 
they have born. Own motivation is what matters the 
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most. The basis of education includes nine years 
obligatory studying in comprehensive school and af-
ter that choosing either vocational school or high 
school, which is already optional. After that, it is 
possible to apply to university or to polytechnic, which 
happens mostly through an entrance examination. 
Applicants need to prepare themselves for these exams 
and usually it is considered to be one of the hardest 
parts in studies. At this point, the motivation is again 
really important. Of course, the grades from second 
degree education matter and now the system are 
changing, which means that in future these grades 
will be more highlighted when applying in university 
and polytechnic.

So, what is it like to study in University in Finland? 
The education in Finland is highly appreciated and 
it has been chosen to be one of the best education 
systems in the world many times.AIn my experience, 
the studying is quite fl exible but in the other hand 
students are more responsible about their own studies. 
For example, there are not many lectures and usu-
ally students can decide whether to attend in lectures 
or not. The most important thing is that students fi nd 
themselves the best way of studying and acquiring 
knowledge.AIn addition, students can complete stud-
ies according their own schedule but of course it is 
important to follow the university’s performance time. 
This gives opportunity studying in university in dif-
ferent life situations.AIn addition, utilizing digitalisa-
tion in education is getting more popular in Finland, 
which increases the fl exibility in studying. Although 
the studying is quite free in universities, students have 
their own responsibility to study for exams and com-
plete the courses.A In my experience, in addition to 
exams we have a lot of diff erent kind of group works 
in our university which usually prepare students for 
working life.

In Finland, students are well supported. On top 
of the fact that studying is free in Finland the country 
supports students by paying specifi c amount of mon-
ey for studying, helping in living costs and off ering 
student loan, which has low interest rate and other 
benefi ts. Under these circumstances it is possible for 
students to live in their own apartments and concen-
trate only in studying.AIn addition, there are discounts 
for students for example from transports and student 
restaurants. Finland off ers possibility for everyone to 
study andAIAdefi nitely agree with the fact, that Finnish 
education systems is one of the best in the world.

Universities in Finland usually off ers possibility 
for students to complete exchange studies in some 
other country. Students place a high value on aca-

demic and cultural learning and have high expecta-
tions in this respect [3]. My university has diff erent 
alternatives where students can have their exchange 
semester andAIAchose Saint Petersburg.AIt was really 
interesting to experience studying in other country 
andAIAwill tell more about my own experience in the 
next paragraph.

IA experienced my exchange studies in Saint 
Petersburg in spring 2019. My semester lasted fi ve 
months andAIAhad great time.AIAlearned lot of about 
the country and the culture, met lot of new people 
from other countries and from Russia, made new 
friends and get confi dent in speaking Russian lan-
guage.AIn addition to theseAIAalso completed courses 
which are important for my studies and the most 
importantA —A IA completed my bachelor studies. 
Studying in Russia was quite diff erent than in Finland. 
The cross-cultural interactions assure the mutual en-
richment of the participants, and the studying inter-
cultural diff erences helps to open the mind and to 
stimulate the innovative initiative and the creativity 
[1].AIAguess the major diff erence compared to my home 
university was that the studying was quite intensive 
and we had lot of lectures where the attendance was 
mostly obligatory for us.A IA noticed that in my host 
university in Saint Petersburg, the professors appreci-
ated student’s attendance and active participation in 
the lectures and usually students got the biggest points 
from the active participation. Our studies were 
planned only for exchange students, which means that 
the studies between international students and Russian 
students were separated, so my experience is based on 
my studies as an exchange student.

We had quite large selection of courses andAIAchose 
courses, which supported my studies. Because of the 
obligatory of attendance, my schedule became quick-
ly quite fulfi lled. However, the lectures were really 
interesting, and we did a lot of diff erent learning prac-
tices during our lectures. The lectures were interactive, 
and we did lot of different projects in the 
groups.A IA learned a lot of from group works espe-
cially working with diff erent people from diff erent 
country. During our lectures, we also visited few com-
panies, mostly well-known international companies 
working in Russia. For me, it was interesting to visit 
these companies and see how the work is organized 
in Russia.

In addition to my bachelor courses,A IA also had 
Russian language courses [fi g.A1]. We were divided 
into small groups depending on our own level and the 
groups were usually quite small. We studied the lan-
guage about twelve hours in a week and we did a lot 
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of diff erent exercises; we spoke a lot, practiced writing 
and reading and did lot of grammar. Our professors 
were originally from Russia, which means we got the 
best language teaching we could have.AIn addition to 
a good language teaching, we also learned a lot about 
Russia, Russian culture and Russians through our 
professor andAIAthink our language lectures were al-
ways really interesting. Generally our professors were 
mostly Russian professors, but we had also few inter-
national professors, for example from Finland, 
Romania and Germany.AIt was interesting to see dif-
ferent teaching methods from different coun-
tries.A IA guess working with professors and students 
with other countries and cultures gave more perspec-
tive in the way of thinking.

Although we had quite a lot of lessons and we 
spent a lot of time in the University, it was made re-
ally simple for us; our dormitories were located next 
to the university, right in the campus area, and we did 

not have to waste our time in traffi  c. Studying in Saint 
Petersburg was made as simple as possible for us 
andA IA felt that we were in good hands in our host 
university. We had also a buddy program where our 
tutors, Russian students, helped us through our se-
mester and organised a nice program for us, like lan-
guage cafes and museum tours. All in all, my experi-
ence as an exchange student in Saint Petersburg was 
amazing and unique.AIAwill defi nitely recommend for 
other students in my home university to consider 
having one semester in Saint Petersburg or at least 
visit this city, which has interesting history, many 
places to visit and a lot of things to do.

Except studying, there are many opportunities to 
do business in Russia.AIAwill analyse doing business 
in Russia based on my own experience and opinion. 
Russia is a huge country with many possibilities. 
Russia is an important neighbor for Finland and this 
huge country off ers a lot of possibilities for Finnish 

Fig. 2.AOpening of the Bank Bridge across the Griboedov Canal [2]

Fig. 1.AExchange students on Russian language studies [4]
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companies. Although these countries are next to each 
other, they are quite diff erent, and the culture is also 
diff erent. Unfortunately, there are some diffi  culties in 
Russia for foreign companies, which explains why 
some companies do not operate there. Nevertheless, 
still there are many Finnish companies operating in 
Russia and Russia is the sixth largest export country 
for Finland (2018). For example, one of the Finnish 
companies from hospitality industry, Sokos Hotel, 
has operated already over ten years in Saint Petersburg 
and it is doing well. Sokos Hotel has already three 
hotels in the city and its star rating is pretty high. 

StillAIAhope that in future, there will be more Finnish 
companies operating in Russia.

To sum up, my experience in Saint Petersburg 
has been great andAIAwill defi nitely come back to this 
beautiful city with a rich history. During my ex-
change semesterAIAlearned a lot of about Russia but 
stillA IAhopeAIAcan get to know Russia as a country 
more deeply and maybe someday doing even busi-
ness there. Now,AIAwill continue to my master stud-
ies in my home university andAIAam sure this experi-
ence has helped me a lot in my studies andAIAam sure 
it will help me in my future career.
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