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Äîðîãèå êîëëåãè, áóäóùèå ïðîôåññèîíàëû â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà! 
Ýòà êíèãà íàïèñàíà, ÷òîáû ïðåäîñòàâèòü âàì íóæíûå çíàíèÿ è ïîìî÷ü óñïåøíî 
ïðîäâèãàòüñÿ ïî ïóòè, êîòîðûé ïðèâåäåò âàñ â áóäóùåì íà áîëüøèå âûñîòû 
áèçíåñà, êîãäà âû ñòàíåòå ðóêîâîäèòåëÿìè è ëèäåðàìè â ýòîé ïðåêðàñíîé îò-
ðàñëè. Ýòà êíèãà ïîìîæåò âàì ïîäðîáíî ðàçîáðàòüñÿ ñ ñàìûì êðóïíûì è ñàìûì 
äèíàìè÷íî ðàñòóùèì â ìèðå áèçíåñîì — áèçíåñîì ãîñòåïðèèìñòâà. Ìû ñïåöè-
àëüíî âêëþ÷èëè â íåå ãëàâó «Ïðîôåññèîíàëüíûé ðîñò â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-
âà», êîòîðàÿ ïîçâîëèò âàì óçíàòü áîëüøå î ñàìûõ ðàçíûõ ïðîôåññèîíàëüíûõ è 
êàðüåðíûõ âîçìîæíîñòÿõ è êàðüåðíûõ ïóòÿõ, äâèãàÿñü ïî êîòîðûì âû ñìîæåòå 
ñî âðåìåíåì çàíÿòü ïîçèöèè ñòàðøèõ ðóêîâîäèòåëåé. Êðîìå òîãî â êàæäîé ãëà-
âå åñòü îòäåëüíûé ïàðàãðàô ñ ðåêîìåíäàöèÿìè ïî êàðüåðå, à òàêæå ïîêàçàíà 
ðàáîòà êîíêðåòíûõ ëþäåé è ëèäåðîâ ýòîé îòðàñëè. Ïîìèìî ýòîãî â ñïåöèàëü-
íûõ âñòàâêàõ ðàññêàçûâàåòñÿ î ñàìûõ ðàçíûõ íàïðàâëåíèÿõ äåÿòåëüíîñòè, à 
ýêñïåðòû ïîÿñíÿþò èõ îñîáåííîñòè. 

×ÈÒÀÉÒÅ ÝÒÓ ÊÍÈÃÓ 

Âíèìàòåëüíî ïðî÷èòàéòå âåñü ýòîò ó÷åáíèê, â òîì ÷èñëå è âñòàâêè ïî îòäåëüíûì 
íàïðàâëåíèÿì äåÿòåëüíîñòè, ïðèêëàäíûì âîïðîñàì è ñèòóàöèîííûå ïðèìåðû. 
×òîáû óÿñíèòü, íàñêîëüêî õîðîøî âû ðàçîáðàëèñü ñ ìàòåðèàëîì, îòâåòüòå íà âñå 
âîïðîñû, êîòîðûå äàþòñÿ âî âñòàâêàõ, îçàãëàâëåííûõ «Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ».
Åñëè ïðè ïîäãîòîâêå ê çàíÿòèÿì âû áóäåòå àêòèâíî èñïîëüçîâàòü âñå èíñòðóìåí-
òû, ïðåäëàãàåìûå â ýòîé êíèãå, â òîì ÷èñëå êëþ÷åâûå òåðìèíû è êîíöåïöèè, 
âûäåëåííûå æèðíûì øðèôòîì, òî ñ óäèâëåíèåì îáíàðóæèòå, íàñêîëüêî âû îïå-
ðåæàåòå îñòàëüíûõ ñòóäåíòîâ â âàøåé ãðóïïå. 

Ê ñòóäåíòó
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ÂÎÑÏÎËÜÇÓÉÒÅÑÜ ÐÅÑÓÐÑÀÌÈ, ÄÎÏÎËÍßÞÙÈÌÈ ÝÒÓ ÊÍÈÃÓ 

Îáðàòèòåñü ê îòëè÷íîìó âåá-ñàéòó www.prenhall.com/walker, ñîçäàííîìó ïî ýòîé 
êíèãå, ãäå ïðèâåäåíû òèïîâûå âîïðîñû íà ýêçàìåíàõ, ïîëíûé âàðèàíò ïðåçåíòà-
öèè ïðè ïîìîùè PowerPoint (êîòîðûé âû ñìîæåòå çàãðóçèòü íà ñâîé êîìïüþòåð, 
à çàòåì èñïîëüçîâàòü ïðè íåîáõîäèìîñòè) è çâåíüÿ ñâÿçè ñ äðóãèìè âåá-ñàéòàìè, 
ñâÿçàííûìè ñ èíäóñòðèåé ãîñòåïðèèìñòâà. Áëàãîäàðÿ ýòîìó âû ëó÷øå èçó÷èòå 
ýòîò ïðåäìåò è ïîéìåòå, íàñêîëüêî èíòåðåñíî èì çàíèìàòüñÿ. 

ÓÑÏÅØÍÎÅ ÈÇÓ×ÅÍÈÅ 

Ïðåïîäàâàòåëè ïîñòîÿííî óòâåðæäàþò, ÷òî ëó÷øèå ñòóäåíòû — òå, êîòîðûå ïðè-
õîäÿò íà çàíÿòèÿ ïîäãîòîâëåííûìè. ß õîðîøî çíàþ, ÷òî ó âàñ êàê ñòóäåíòà, èçó-
÷àþùåãî ãîñòåïðèèìñòâî, îãðîìíûå òðóäíîñòè ñî âðåìåíåì: ðàáîòà, áîëüøàÿ îá-
ùàÿ ó÷åáíàÿ íàãðóçêà, îáÿçàííîñòè ïåðåä ñåìüåé, æåëàíèå (äåëî, ïîíÿòíî, ìîëî-
äîå) ðàçâëå÷üñÿ ïëþñ íåîáõîäèìîñòü ïðî÷èòàòü áîëüøîé îáúåì ëèòåðàòóðû è 
ïîäãîòîâèòüñÿ êî âñåì èçó÷àåìûì âàìè êóðñàì. Ïîñòîÿííî ïîìíÿ îá ýòîì, ÿ ïî-
ñòàðàëñÿ ñäåëàòü ýòó êíèãó ïðèâëåêàòåëüíîé, ëåãêîé è èíòåðåñíîé äëÿ ÷òåíèÿ, à 
òàêæå ïî âîçìîæíîñòè âûçûâàþùåé ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè. 

Æåëàþ âàì óñïåõîâ â âàøåé ó÷åáå è êàðüåðå. 

Èñêðåííå âàø, 
Äæîí Óîêåð 

Íå ïîæàëåéòå â ñàìîì íà÷àëå íåìíîãî âðåìåíè è ïðîñìîòðèòå áåãëî ñòðàíèöû 
ýòîé êíèãè è ïîçíàêîìüòåñü ñ îïèñàíèåì âñåõ åå îñíîâíûõ îñîáåííîñòåé è ïðèìå-
íÿåìûõ èíñòðóìåíòîâ, ÷òîáû ïîíÿòü, íàñêîëüêî îíè îáëåã÷àò âàøå ÷òåíèå è ïîíè-
ìàíèå ðàçáèðàåìûõ çäåñü êîíöåïöèé. Îòêðîéòå äëÿ ñåáÿ îãðîìíûå âîçìîæíîñòè â 
ìíîãî÷èñëåííûõ è ñàìûõ ðàçíûõ ñåãìåíòàõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
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Àðîìàò îòðàñëè 

Êîãäà âû íà÷íåòå ÷èòàòü ýòó êíèãó, òî, âåðîÿòíî, ñðàçó æå îáðàòèòå âíèìàíèå íà 
îäíó äîìèíàíòó, êîòîðàÿ ñîõðàíÿåòñÿ íà ïðîòÿæåíèè âñåãî òåêñòà — ïîñòîÿííîå 
ïîä÷åðêèâàíèå îñîáîãî «àðîìàòà îòðàñëè». Ïîñêîëüêó ýòà êíèãà íàïèñàíà àâòî-
ðîì, èìåþùèì áîëüøîé îïûò ðàáîòû â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, çäåñü ïðèâî-
äÿòñÿ ìíîãî÷èñëåííûå ïðèìåðû, íàãëÿäíî èëëþñòðèðóþùèå îñíîâíûå òåìû. Ýòî 
íå òîëüêî äåëàåò ÷òåíèå êíèãè áîëåå çàõâàòûâàþùèì, íî è ïîìîãàåò ëó÷øå ïî-
íèìàòü ðàçáèðàåìûé çäåñü ìàòåðèàë. 

Îðãàíèçàöèÿ òåêñòà 

Ýòà êíèãà îðãàíèçîâàíà â âèäå ïÿòè ÷àñòåé. Â êàæäîé ÷àñòè ïðåäëàãàåòñÿ âñåñòî-
ðîííèé àíàëèç îòäåëüíîãî ñåãìåíòà îòðàñëè. 
×àñòü 1 Ââåäåíèå. Çäåñü âû çíàêîìèòåñü ñ ýòîé óäèâèòåëüíîé îòðàñëüþ, êîòîðóþ 

íà÷èíàåòå èçó÷àòü. 
×àñòü 2 Ðàçìåùåíèå. Â òðåõ ãëàâàõ ïîêàçàíû ñàìûå ðàçíûå àñïåêòû, ñâÿçàííûå ñ 

ðàçìåùåíèåì è ïðîæèâàíèåì ëþäåé â ñïåöèàëüíî ñîçäàâàåìûõ äëÿ ýòîãî 
çàâåäåíèÿõ. 

×àñòü 3 Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì. ×åòûðå ãëàâû ýòîé ÷àñòè ïî-
ìîãàþò âàì óçíàòü î ïîñëåäíèõ òåíäåíöèÿõ è õàðàêòåðèñòèêàõ ñàìûõ 
ðàçíûõ ñåãìåíòîâ, îòíîñÿùèõñÿ ê óïðàâëåíèþ óñëóãàìè, ñâÿçàííûìè ñ 
ïèòàíèåì ëþäåé. 

×àñòü 4 Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè. Â òðåõ èíòåðåñíûõ ãëàâàõ 
îïèñûâàþòñÿ òðè ðàçíûõ âèäà ñïåöèàëèçèðîâàííûõ óñëóã. 

×àñòü 5 Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ýòà íîâàÿ ÷àñòü 
äîáàâëåíà, ÷òîáû âû ïîëó÷èëè áîëåå ïîëíóþ êàðòèíó îòðàñëè è âîçìîæ-
íîñòåé, êîòîðûå îíà ïðåäîñòàâëÿåò. 

Âîçìîæíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîãî è êàðüåðíîãî ðîñòà
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Â ýòîé âñòóïèòåëüíîé ãëàâå îïèñûâàþòñÿ ïðîôåññèîíàëüíûå è êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè 
íà âñåõ íàïðàâëåíèÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Çàèíòåðåñóþò ëè îíè âàñ? Èçó÷èâ 
êàðüåðíûå öåëè, â îñíîâå êîòîðûõ ëåæàò âàøè èíòåðåñû, íàâûêè è óìåíèÿ, è ïðîâåðèâ 
ñåáÿ íà íåêîòîðûõ âèäàõ äåÿòåëüíîñòè, âû ñìîæåòå ëó÷øå ïîíÿòü ïîòåíöèàë ýòèõ êàðü-
åðíûõ ïóòåé è òî, íàñêîëüêî îíè âàøè. Çäåñü âû òàêæå íàéäåòå ðåêîìåíäàöèè ïî âàæ-
íåéøèì âîïðîñàì, ñâÿçàííûì ñ òðóäîóñòðîéñòâîì: ñîñòàâëåíèå ðåçþìå è ðàçâèòèå íà-
âûêîâ è óìåíèé, êîòîðûå ïîòðåáóþòñÿ âàì ïðè ñîáåñåäîâàíèè ñ ðàáîòîäàòåëÿìè. 

Âñòàâêè 

• Çíàêîìÿò âàñ ñ ðåàëüíûìè ëþäüìè, êîòîðûå çàíèìàþòñÿ ðåàëüíûìè çàäàíèÿìè â
òåõ ñèòóàöèÿõ, ñ êîòîðûìè îíè ðåãóëÿðíî ñòàëêèâàþòñÿ â ïîâñåäíåâíîé æèçíè.

• Ðàññêàçûâàþò î õîðîøî èçâåñòíûõ ëè÷íîñòÿõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è 
îá èõ ðåàëüíûõ çàíÿòèÿõ. 
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• Çíàêîìÿò ñ êàðüåðîé ïðàêòèêîâ îòðàñëè, ñ òåìè ïðåïÿòñòâèÿìè, ñ êîòîðûìè 
îíè ñòàëêèâàþòñÿ, ñ èõ äîñòèæåíèÿìè. ×àñòî ýòè êàðüåðû íà÷èíàþòñÿ ñ ìå÷-
òû, êîòîðàÿ ðåàëèçóåòñÿ â ðåàëüíîé æèçíè. 

• Ðàññêàçûâàþò î òàêòè÷åñêèõ ïðèåìàõ, äèíàìèêå ðîñòà è ìàñøòàáàõ äåÿòåëüíî-
ñòè âåäóùèõ êîðïîðàöèé è îðãàíèçàöèé, äåéñòâóþùèõ â îòðàñëè. Íàïðèìåð, 
Marriott International, àêòèâû êîòîðîé ñòîÿò íûíå ìíîãî ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ, 
âíà÷àëå (â 1927 ã.), áûëà íåáîëüøîé ïèâíóøêîé âñåãî íà äåâÿòü ìåñò. 

• Çíàêîìÿò ñ äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèåé î êàðüåðíûõ âîçìîæíîñòÿõ, ñîîá-
ùàþò ïîëåçíûå âåá-ñàéòû. Ïîçâîëÿþò óçíàòü áîëüøå î íàâûêàõ, óìåíèÿõ, 
òðóäíîñòÿõ è ðåàëèÿõ ïîñòðîåíèÿ êàðüåðû â êàæäîì ñåãìåíòå èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà. 

• Ðàññêàçûâàþò îá îòäåëüíûõ íàïðàâëåíèÿõ äåÿòåëüíîñòè â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà. Ýêñïåðòû ïðåäëàãàþò óíèêàëüíûå ëè÷íûå âçãëÿäû íà îñîáåííîñòè 
äåÿòåëüíîñòè. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

×åðåç êàæäûå íåñêîëüêî ñòðàíèö âû áóäåòå âñòðå÷àòü ýòó ðóáðèêó. Îíà ïîìîæåò 
âàì âñïîìíèòü ìàòåðèàë, êîòîðûé âû òîëüêî ÷òî ïðîøëè, è ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ 
íà åãî îñíîâíûõ ïîëîæåíèÿõ. 

Ðåçþìå

Â ðåçþìå êàæäîé ãëàâû âêëþ÷åíû ñàìûå âàæíûå ïîëîæåíèÿ, êîòîðûå â íåé ðàç-
áèðàþòñÿ. Ýòè ðåçþìå – êðàòêèé îáçîð ñîäåðæàíèÿ, ïîìîãàþùèé âàì çàêðåïèòü 
îñíîâíûå èçó÷åííûå òåðìèíû, êîíöåïöèè è òåìû. 

Êëþ÷åâûå òåðìèíû è ïîíÿòèÿ 

Êëþ÷åâûå òåðìèíû è ïîíÿòèÿ, âûäåëåííûå â òåêñòå ïîëóæèðíûì øðèôòîì, ïî-
ìîãàþò èõ ëó÷øå çàïîìíèòü è îáúÿñíèòü èõ çíà÷åíèÿ. Åñëè îñíîâíûå ñëîâà è 
êîíöåïöèè, ðàçáèðàåìûå â ýòîì òåêñòå, âîéäóò â ñîñòàâ âàøèõ çíàíèé, âû ìîæåòå 
çàìåòíî óëó÷øèòü ñâîè îöåíêè íà ýêçàìåíàõ. 

Âîïðîñû äëÿ ïîâòîðåíèÿ 

Îòâåòû íà ýòè âîïðîñû ïîìîãóò âàì ëó÷øå îâëàäåòü ìàòåðèàëîì, ãëàâû, è îáÿçà-
òåëüíî ïîçèòèâíî ñêàæóòñÿ íà âàøèõ îöåíêàõ íà ýêçàìåíå. 

Ãðàôè÷åñêèå ìàòåðèàëû 

Èíòåðåñíûå ôîòîãðàôèè, ðèñóíêè è òàáëèöû ïîìîãóò âàì ïîääåðæèâàòü èíòåðåñ 
âî âðåìÿ èçó÷åíèÿ ìàòåðèàëà ýòîé êíèãè, à òàêæå ñîõðàíèòü åãî â ñâîåé ïàìÿòè. 

À òåïåðü ìû ïðèãëàøàåì âàñ ïðèñîåäèíèòüñÿ ê íàì è âìåñòå ñ íàìè ðàçäåëèòü 
òîò ýíòóçèàçì, êîòîðûé ìû èñïûòûâàåì, ðàáîòàÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà!
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Áîëüøîå ñïàñèáî âñåì ïðåïîäàâàòåëÿì è ñòóäåíòàì, êîòîðûå âîñïîëüçîâàëèñü 
ïðåäûäóùèìè èçäàíèÿìè ýòîãî ó÷åáíèêà. Â íîâîì, ÷åòâåðòîì èçäàíèè îñíîâíîå 
âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ îïåðàöèÿì, âûïîëíÿåìûì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
Îíî íàïèñàíî ñ ó÷åòîì ïîæåëàíèé ïðåïîäàâàòåëåé è ñòóäåíòîâ, êîòîðûå õîòåëè 
áû ïîëó÷èòü áîëåå øèðîêîå ïðåäñòàâëåíèå î ñàìîé êðóïíîé èíäóñòðèè â ìèðå. 
«Ââåäåíèå â ãîñòåïðèèìñòâî» äîïîëíÿåò ó÷åáíèê «Óïðàâëåíèå ãîñòåïðèèìñòâîì. 
Ââîäíûé êóðñ», åùå îäíó ðàáîòó Äæîíà Óîêåðà1. Èç ýòèõ äâóõ êíèã ïðåïîäàâàòåëè 
è ñòóäåíòû ìîãóò âûáðàòü òó, êîòîðàÿ áîëåå ñîîòâåòñòâóåò èõ ïîòðåáíîñòÿì. Â íèõ 
ïðåäëàãàåòñÿ âñåñòîðîííèé àíàëèç îòðàñëè, à â îòäåëüíûõ ãëàâàõ îïèñûâàþòñÿ 
âîïðîñû óïðàâëåíèÿ è äåéñòâèÿ íà îñíîâíûõ ó÷àñòêàõ. 

Ïðåäëàãàåìàÿ ÷èòàòåëþ êíèãà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ çàâòðàøíèõ ïðîôåññèîíàëîâ, 
êîòîðûå áóäóò óïðàâëÿòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ïðèãëàøàÿ ÷èòàòåëåé ïðè-
íÿòü ó÷àñòèå â óâëåêàòåëüíîì ïóòåøåñòâèè ïî ìèðó ãîñòåïðèèìñòâà, àâòîð íàäååò-
ñÿ, ÷òî ïîñëå èçó÷åíèÿ ýòîé êíèãè ó ñòóäåíòîâ òàêæå âîçíèêíåò òîò îãðîìíûé ýí-
òóçèàçì, êîòîðûé ñóùåñòâóåò â ýòîé âåëèêîëåïíîé èíäóñòðèè â öåëîì. Â êàæäîé èç 
ãëàâ «Ââåäåíèÿ â ãîñòåïðèèìñòâî» àêòèâíî èñïîëüçóþòñÿ ìàòåðèàëû, ïðåäîñòàâëåí-
íûå ïðîôåññèîíàëàìè îòðàñëè, è ïðèâîäèòñÿ ìíîæåñòâî ïðèìåðîâ «èç ïåðâûõ 
ðóê», ïîìîãàþùèõ ñòóäåíòàì ïîíÿòü, êàê ýòà îòðàñëü ðàáîòàåò èçíóòðè. 

Óêàæåì îñíîâíûå öåëè è çàäà÷è ýòîãî ó÷åáíèêà. 
• Ïîäãîòîâèòü ñòóäåíòîâ ê èõ êàðüåðå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íà îñíî-

âå õîðîøåãî ôóíäàìåíòà çíàíèé, êîòîðûå ïðåäñòàâëåíû â æèâîé, èíòå-
ðåñíîé ôîðìå è äîïîëíÿþòñÿ áîëüøèì ÷èñëîì ïðèìåðîâ, ïîëüçóÿñü êî-
òîðûìè ëåã÷å óñâîèòü ðàçáèðàåìûé ìàòåðèàë. 

• Ïîìî÷ü ñòóäåíòàì ðàçîáðàòüñÿ â äåòàëÿõ ðàáîòû èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-
âà, äëÿ ÷åãî â êíèãó âêëþ÷åíû ãëàâû îá îïåðàöèîííûõ ó÷àñòêàõ îòðàñëè. 

• Ïðåäîñòàâèòü ñòóäåíòàì èíôîðìàöèþ îá îñíîâíûõ êàðüåðíûõ âîçìîæíî-
ñòÿõ, êîòîðûå áóäóò èì äîñòóïíû â ñàìûõ ðàçíûõ ñåãìåíòàõ îòðàñëè. 

• Ñäåëàòü îáó÷åíèå áîëåå ïðîñòûì, ïðåäëîæèâ ñòóäåíòàì ëåãêèé äëÿ óñâîå-
íèÿ òåêñò, à ïðåïîäàâàòåëÿì — óäîáíûé ïàêåò ó÷åáíûõ ìàòåðèàëîâ. 

1 Ñì.: Óîêåð Äæ. Óïðàâëåíèå ãîñòåïðèèìñòâîì. Ââåäåíèå. Ó÷åáíèê (Ñåðèÿ «Çàðóáåæíûé ó÷åáíèê»). 
Ì.: Þíèòè-Äàíà, 2006. 

Ïðåäèñëîâèå
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Îðãàíèçàöèÿ òåêñòà 

Ñ ó÷åòîì ìíîãî÷èñëåííûõ ïðåäëîæåíèé ïðåïîäàâàòåëåé ìàòåðèàë ýòîãî íîâîãî, 
÷åòâåðòîãî, èçäàíèÿ ðàçäåëåí íà ïÿòü ÷àñòåé: 

×àñòü 1  Ââåäåíèå
×àñòü 2  Ðàçìåùåíèå
×àñòü 3  Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì
×àñòü 4  Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè
×àñòü 5  Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà

Â ýòî èçäàíèå âêëþ÷åíû íåñêîëüêî íîâûõ ãëàâ: î ïðîôåññèîíàëüíîì è êàðüåð-
íîì ðîñòå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ìàðêåòèíãå ãîñòåïðèèìñòâà, óïðàâëåíèè 
÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè, ó÷åòå, ôèíàíñàõ è êîíòðîëå; èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëî-
ãèÿõ, ïðèìåíÿåìûõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ïîêàæåì îñîáåííîñòè íåêîòîðûõ 
ãëàâ áîëåå ïîäðîáíî. 

• Â ãëàâå 2 Ïðîôåññèîíàëüíûé ðîñò â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà àíàëèçèðó-
þòñÿ êàðüåðà è êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, îò 
ïëàíèðîâàíèÿ âñòðå÷ äî óïðàâëåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿìè è öåíòðàìè, ãäå ïðî-
õîäÿò êîíôåðåíöèè è ñúåçäû. 

• Ãëàâà 15 Ìàðêåòèíã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äàåò îáùåå ïðåäñòàâëå-
íèå î ìàðêåòèíãå è ïðîäàæàõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Îáúÿñíÿåòñÿ 
âàæíîñòü ìàðêåòèíãà è ðàçáèðàþòñÿ îñíîâíûå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãîâîé 
ñèñòåìû. ×èòàòåëü ïîçíàêîìèòñÿ ñ SWOT-àíàëèçîì, ïðîöåññîì ìàðêå-
òèíãîâîé ñåãìåíòàöèè è ìàðêåòèíã-ìèêñîì. (5P) Êðîìå òîãî, çäåñü ïîêà-
çûâàåòñÿ, êàê â êîìïàíèÿõ îðãàíèçóþòñÿ ïðîäàæè èõ ïðîäóêöèè. 

• Â ãëàâå 16 Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè ðàçáèðàåòñÿ ðîëü ðóêîâîäè-
òåëÿ îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ è êîìàíäû åãî ïîä÷èíåííûõ, ïðèâî-
äÿòñÿ îïèñàíèÿ äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé, ðàññêàçûâàåòñÿ î çàäàíèè 
ñòàíäàðòîâ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è çàêîíàõ, óñòàíàâëèâàþùèõ íîðìû òðó-
äà. Ðàññìàòðèâàþòñÿ âîïðîñû îòáîðà ðàáîòíèêîâ èç ÷èñëà ïðåòåíäåíòîâ, 
íàéìà, ïðîôåññèîíàëüíîé îðèåíòàöèè, à òàêæå ìåòîäû îöåíèâàíèÿ ðà-
áîòíèêîâ, èõ êîìïåíñàöèè è ïðîãðàììû ïîìîùè ñëóæàùèì (ÅÀÐ). 

• Â ãëàâå 17 Ó÷åò, ôèíàíñû è êîíòðîëü çàòðàò ïîêàçàíû ñèñòåìû ó÷åòà, 
ïðèìåíÿåìûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â òîì ÷èñëå ðàçëè÷íûå ôè-
íàíñîâûå îò÷åòû (îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, áàëàíñîâûé îò÷åò è îò÷åò 
î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ). Îáñóæäàþòñÿ ðîëü óïðàâëåíèÿ ôèíàíñà-
ìè ïðè âûïîëíåíèè îïåðàöèé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, àíàëèç îïå-
ðàöèîííûõ êîýôôèöèåíòîâ, óïðàâëåíèå ïîòîêàìè íàëè÷íûõ ñðåäñòâ è 
ñîñòàâëåíèå áþäæåòîâ. Îïèñûâàþòñÿ îñíîâíûå îñîáåííîñòè ñèñòåì, 
ïðèìåíÿåìûõ äëÿ êîíòðîëÿ îñíîâíûõ ïðÿìûõ îïåðàöèîííûõ èçäåðæåê, â 
òîì ÷èñëå â ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, à òàêæå äëÿ êîíòðîëÿ òðóäîâûõ 
çàòðàò è äðóãèõ ñîñòàâëÿþùèõ. 
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• Â ãëàâå 18 Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðåä-
ñòàâëåí îáùèé îáçîð ñàìûõ ðàçíûõ ñèñòåì èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, 
êîòîðûìè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ îðãàíèçàöèè, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, è îïèñûâàþòñÿ èõ îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè. Îáñóæäàþòñÿ 
îñíîâíûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè, ïðèìåíÿåìûå â ãîñòèíèöàõ, ðåñ-
òîðàíàõ è äðóãèõ îðãàíèçàöèÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Àíàëèçèðóþòñÿ 
êîíêðåòíûå ïðîãðàììû, íàïðèìåð, ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ñîáñòâåííîñòüþ, à 
òàêæå âàæíîñòü ôîðìèðîâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè, íàïðè-
ìåð, äëÿ ïîâûøåíèÿ ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ãîñòåé. 

Ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå íîâûå è ïðåæíèå îñîáåííîñòè êíèãè. 
1. Ïîëíîñòüþ ïåðåñìîòðåííûé è óòî÷íåííûé òåêñò ñ íîâûìè ôîòîãðàôèÿìè 

è íîâîé êîìïîíîâêîé ìàòåðèàëà íà ñòðàíèöàõ. 
2. Âñòàâêè, íàïèñàííûå âåäóùèìè ñïåöèàëèñòàìè èíäóñòðèè ñ ó÷åòîì ðåà-

ëèé ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. 
3. Ïîëåçíàÿ èíôîðìàöèÿ. 
4. Ñèòóàöèîííûå ïðèìåðû. 
5. Âîïðîñû è çàäàíèÿ, ñãðóïïèðîâàííûå âî âñòàâêàõ, îçàãëàâëåííûõ Ïðî-

âåðüòå âàøè çíàíèÿ, êîòîðûå ïðèâîäÿòñÿ ÷åðåç êàæäûå íåñêîëüêî ñòðàíèö, 
ïîìîãàþò ëó÷øå çàïîìèíàòü èçó÷àåìûé ìàòåðèàë è êîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà 
îñíîâíûõ åãî ïîëîæåíèÿõ. 

6. Êëþ÷åâûå òåðìèíû è êîíöåïöèè, âûäåëåííûå â òåêñòå ïîëóæèðíûì 
øðèôòîì, â êîíöå ãëàâ îáúåäèíåíû â îòäåëüíûå ñïèñêè è îáúÿñíÿþòñÿ â 
ãëîññàðèè, çàâåðøàþùåì êíèãó. 

7. Ðåçþìå â êîíöå ãëàâ, êîòîðûå ïðÿìî ñîñòûêîâàíû ñ îñíîâíûìè ó÷åáíûìè 
çàäà÷àìè, ñôîðìóëèðîâàííûìè â íà÷àëå ãëàâ. 

8. Íîâûå âñòàâêè Ïîïðîáóéòå ñåáÿ, ãäå ÷èòàòåëþ ïðåäëàãàåòñÿ ñàìîìó îñóùå-
ñòâèòü íåêîòîðûå âèäû äåÿòåëüíîñòè. 
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Áîëüøîå ñïàñèáî âñåì ñòóäåíòàì è ïåäàãîãàì, îñîáåííî òåì, êîòîðûå âûñêàçàëè ñâîè 
ïðåäëîæåíèÿ, âîøåäøèå â ýòî èçäàíèå, à òàêæå âñåì ïðîôåññèîíàëàì îòðàñëè, âíåñøèì 
ñâîé âêëàä â ýòó êíèãó. 

ß îñîáåííî áëàãîäàðåí Áåò Ëóêåíñ (Beth Lukens), Êàòåðèíå Ýííàðîóä (Katerina Anna-
raud) è Ôëîðå Ãóèäðè (Flora Guidry) çà èõ ìàòåðèàëû, êîòîðûå âîøëè â ãë. 2 è 17. Áîëü-
øóþ ðàáîòó ïî îêîí÷àòåëüíîé îòäåëêå ãë. 17 ïðîäåëàë Êåí Äæàðâèñ (Ken Jarvis). 

Áîëüøîå ñïàñèáî âñåì ìîèì êîëëåãàì ïî CHRIE (Ñîâåò ïî îáðàçîâàíèþ â ñôåðå ãîñ-
òèíè÷íîãî è ðåñòîðàííîãî áèçíåñà), ìíîãèå èç êîòîðûõ ïîñòîÿííî ïîîùðÿëè ìåíÿ çàíÿòü-
ñÿ ýòèì ïðîåêòîì è âíîñèëè öåííûå ïðåäëîæåíèÿ â åãî ñîäåðæàíèå. Îñîáåííî ÿ õîòåë áû 
ïîáëàãîäàðèòü ñëåäóþùèõ àâòîðîâ, êîòîðûå ëþáåçíî ðàçðåøèëè âêëþ÷èòü ñâîé ìàòåðèàë â 
ýòî è ïðåäûäóùèå èçäàíèÿ è ïîäåëèëèñü ñî ìíîé ñâîèì îïûòîì: ×àðëè Àäåìñà (Charlie 
Adams), Áàðòà Áàðòëåòòà (Bart Barttett), Õýíêà Êðèñòåíà (Christen), Ëèíí Êðèñòåí (Lynne 
Christen), Ôðåäà Äåìèêêî (Fred DeMicco), Êýòëèí Äîåëëåð (Kathleen Doeller), Óèëüÿìà 
Ôèøåðà (WiIliam Fisher), Êëîäèþ Ãðèí (Claudia Green), Êýòðèí Õàøèìîòî (Kathryn 
Hashimoto), Êðèñòèí Äæàñçåé (Christine Jaszay), Ëèíäó Õóïñ (Linda Hoops), Ðîáåðòà Êîêà 
(Robert Kok), Ïèòåðà ëà Ìàêêüÿ (Peter La Macchia), Äæèìà Ìàêåíñà (Jim Makens), Ïîëà 
Ìàíèñêàëêî (Paul Maniscalco), Óèëüÿìà Ìàðòèíà (William B. Martin), Áðàéàíà Ìèëëåðà 
(Brian Miller), Êýòðèí Ðåáá (Catherine Rabb), Äæåéìñà Ðàéäà (James Reid), Äæåÿ Øðîêà 
(Jay Schrock), Ñòîóà Øóìåéêåðà (Stowe Shoemaker), Àíäðý Çèãëåð (Andrea Sigler), Êýðèí 
Ñìèò (Karen Smith), Äåéâà Òàêåðà (Dave Tucker), Êëèôôà Âèíåðà (Cliff Wener) è Ìàéêà 
Çåìà (Mike Zema). 

ß îñîáî áëàãîäàðþ ñëåäóþùèõ ðåöåíçåíòîâ, ïîìîùü êîòîðûõ ñóùåñòâåííî óëó÷øèëà 
÷åòâåðòîå è ïðåäûäóùèå èçäàíèÿ: Äæåéìñà Áàðäè (James A. Bardi), óíèâåðñèòåò Penn 
State; Äæåéìñà Áåííåòà (James D. Bennett), IUPUI; Äæåéí Áîéëåíä (Jane Boyland), John-
son and Wales, Providence; Äæîíà Áîóåíà (John Bowen), University of Houston; Äæîíà 
Êóðòíè (John M. Courtney), Johnson County Community College; Êåííåòà Êðîêåðà (Ken-
neth Crocker), Bowling Green University; Ñèíòèþ Äèë (Cynthia Deale), University of Mem-
phis; Äóíêàíà Äèêñîíà (Duncan Dickson), University of Central Florida; Ðèäà Ôèøåðà 
(Reed Fisher), Johnson State College; Êýòðèí Õàøèìîòî, University of New Orleans; Êåíà 
Äæàðâèñà, Anne Arundel Community College; Ìåëèõà Ìàäàíîãëó (Melih Madanoglu), Vir-
ginia Tech; Äàéàí Íüþìàíí (Diann Newman), Florida International University; Óäî Øëåí-
òðèõà (Udo Schlentrich), University of New Hampshire; Ýâó Ñìèò (Eva Smith), Spartanburg 
Technical College; ×àðëüçà Ñòîêìàíà (Charies R. Stockman), Lakeland College; Ãýðè Óîðäà 

Âûðàæåíèå ïðèçíàòåëüíîñòè 
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(Gary Ward), Scottsdale Community College; Êëèôôîðäà Âèíåðà (Clifford Wener), College of 
Lake County. 

Ñåðäå÷íàÿ áëàãîäàðíîñòü âñåì ìîèì äðóçüÿì è êîëëåãàì, êîòîðûå ïîìîãàëè ìíå ñëî-
âîì è äåëîì: Áàðòó Áàðòëåòòó, Ìàéêëó Áðèçåêó (Michael Brizek), Äýâèäó äå Ñàëâî (David 
De Salvo), Ñòåôàíó Äåóêåðó (Stephen Deucker), Áåíó Äåóîëäó (Ben Dewald), Øàðëîòò Äæîð-
äàí (Charlotte Jordan), Äæîíó Ëè (John Lee), Ýäâàðäó Î’Øîãíåññè (Edward O'Schaugnessy), 
Ìýðè Äæî Ðîññ (Mary Jo Ross), Ýâå Ñìèò è Êàðëó Òèêöó (Kari Titz). Îñîáî ÿ õîòåë áû âû-
äåëèòü Ýâó Ñìèò, êîòîðàÿ ïðîäåëàëà îãðîìíóþ ðàáîòó ïðè ïîäãîòîâêå ýòîé êíèãè ïðè ïî-
ìîùè PowerPoint, TestGen è Study Guide. Ãýðè Óîðä, ÿ î÷åíü öåíþ è òâîé âêëàä ïî ïîäãî-
òîâêå âåá-ñàéòà ïî ýòîé êíèãå. Äæåéí Áîéëåíä, ñïàñèáî òåáå çà òâîþ ðàáîòó íàä ïîñîáèåì 
äëÿ ïðåïîäàâàòåëåé. Ìíå áûëî î÷åíü ïðèÿòíî ðàáîòàòü ñî âñåìè âàìè. 

Îñîáîãî óïîìèíàíèÿ çàñëóæèâàåò Ìýðèîí Ãîòòëèá (Marion Gottlieb) çà åå ïîâûøåííîå 
âíèìàíèå êî âñåì äåòàëÿì íà âñåõ ýòàïàõ ïîäãîòîâêè ýòîé êíèãè. Áîëüøîå ñïàñèáî òåáå, 
Ìýðèîí, çà òâîþ âåëèêîëåïíóþ ðàáîòó. Íà ïîñëåäíèõ ýòàïàõ èçäàíèÿ ýòîé êíèãè áîëüøóþ 
ïîìîùü âíåñëà Ëèíäà Çàê (Linda Zuk), êîòîðàÿ ê òîìó æå ñäåëàëà íàøó ðàáîòó áîëåå âåñå-
ëîé. Âåðí Ýíòîíè (Vern Anthony), áëàãîäàðþ òåáÿ çà òâîè èäåè, ðåêîìåíäàöèè è ñîâåòû, 
êàñàþùèåñÿ êàê ýòîé êíèãè, òàê è îñòàëüíûõ ìîèõ ðàáîò, êîòîðûå âûøëè â èçäàòåëüñòâå 
Prentice Hall. 
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Äîêòîð Äæîí Óîêåð (John R. Walker), ïðîôåññîð 
ãîñòèíè÷íîãî è ðåñòîðàííîãî áèçíåñà University of South 
Florida, Ñàðàñîòà — Ìàíàòè. Çà ïëå÷àìè Äæîíà ìíî-
ãîëåòíèé îïûò ðàáîòû â ýòîé èíäóñòðèè, â òîì ÷èñëå 
ìåíåäæåðîì â ëîíäîíñêîé ãîñòèíèöå Savoy, ìåíåäæåðîì 
ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, ïîìîùíèêîì ìåíåäæåðà ïî 
îáñëóæèâàíèþ íîìåðîâ, ìåíåäæåðîì ïî ïèòàíèþ è 
óïðàâëÿþùèì Grand Metropolitan Hotels, Selsdon Park 
Hotel, Rank Hotels è Coral Reef Resort (Áàðáàäîñ). 

Îí ìíîãî ïðåïîäàåò â ðàçëè÷íûõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ â 
Êàíàäå è ÑØÀ. Äæîí — êîíñóëüòàíò ïî âîïðîñàì 
ìåíåäæìåíòà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è àâòîð ìíîãèõ 
ðàáîò â ýòîé îáëàñòè, îïóáëèêîâàííûõ The Cornell Hotel 

Restaurant Administration Quarterly è The Hospitality Educators Journal. Äåñÿòü ðàç ä-ð 
Óîêåð ïîëó÷àë Ïðåçèäåíòñêóþ ïðåìèþ çà îáó÷åíèå Patnubay, âðó÷àåìóþ çà âû-
äàþùèåñÿ ïðîôåññèîíàëüíûå ðåçóëüòàòû â îáëàñòè îáó÷åíèÿ è íàïèñàíèÿ êíèã î 
òóðèçìå è ãîñòåïðèèìñòâå. 

Äæîí — ÷ëåí êîíñóëüòàòèâíîãî ñîâåòà Progress in Tourism and Hospitality  
Research (Áàðáàäîñ, Ìàëûå Àíòèëüñêèå îñòðîâà).  

Ä-ð Óîêåð âîçãëàâëÿë Òèõîîêåàíñêîå îòäåëåíèå Ñîâåòà ïî îáðàçîâàíèþ â 
ñôåðå ãîñòèíè÷íîãî è ðåñòîðàííîãî áèçíåñà. Îí äèïëîìèðîâàííûé ãîñòèíè÷íûé 
àäìèíèñòðàòîð è äèïëîìèðîâàííûé ñïåöèàëèñò Food Service Manadgement Profes-
sional (FMP).  

Æåíàò íà Äæîñåëèí Óîêåð. Ó íèõ äâîå áëèçíåöîâ, Êðèñòàôåð è Ñåëèíà. Ñåìüÿ 
Óîêåðîâ æèâåò â Ñàðàñàòå (øòàò Ôëîðèäà). 

Îá àâòîðå 
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Äîáðî ïîæàëîâàòü
â èíäóñòðèþ ãîñòåïðèèìñòâà 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Ïîÿñíèòü îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

• Îáúÿñíèòü ñóùíîñòü êîðïîðàòèâíîé ôèëîñîôèè 

• Îáñóäèòü, ïî÷åìó óñëóãè ñòàëè âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé èíäóñòðèè ãîñ-

òåïðèèìñòâà 

• Ïðåäëîæèòü ñâîè ñïîñîáû óëó÷øåíèÿ ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã 

1
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Äîáðî ïîæàëîâàòü â ìèð ãîñòåïðèèìñòâà, áóäóùèå ëèäåðû. Êàê îäíàæäû çàìåòèë 
Ìàéê Õåðñò (Mike Hurst), â ïðîøëîì ïðåçèäåíò Àññîöèàöèè íàöèîíàëüíûõ ðåñ-
òîðàíîâ (National Restaurant Association, NRA), «Ìû ðàäû, ÷òî âû ïðèñîåäèíè-
ëèñü ê íàì!». 

Âîçìîæíî, ýòà êíèãà ïîëîæèò íà÷àëî âàøåé ñîáñòâåííîé áèáëèîòåêå êíèã ïî 
ãîñòåïðèèìñòâó. Â ëþáîì ñëó÷àå îíà, íåñîìíåííî, áóäåò ïîëåçíîé äëÿ âàñ, ïðè-
÷åì íå òîëüêî êàê èñòî÷íèê ðåêîìåíäàöèé ïî êàðüåðíîìó è ïðîôåññèîíàëüíîìó 
ðîñòó, íî è êàê ïîìîùíèê äëÿ ëó÷øåãî ïîíèìàíèÿ ìàòåðèàëà, êîòîðûé âû áóäåòå 
èçó÷àòü â ïîñëåäóþùèõ ó÷åáíûõ êóðñàõ. 

Ýòîò ó÷åáíèê äàñò âàì îïûò è çíàíèÿ. êîòîðûå âû ïîëó÷èëè áû, åñëè áû 
ïðîðàáîòàëè íåñêîëüêî ëåò â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà. Ìîè êîëëåãè, èçâåñòíûå 
ïðîôåññîðà è ýêñïåðòû îòðàñëè, ïîäåëÿòñÿ ñ âàìè ñâîèì îïûòîì. Â îñíîâå èõ 
ðåêîìåíäàöèé (î÷åíü ïîëåçíûõ äëÿ ïîñòðîåíèÿ êàðüåðû) ëåæàò ãîäû ðàáîòû è 
îãðîìíûå íàêîïëåííûå çíàíèÿ. Êàæäîìó èç íèõ ÿ î÷åíü áëàãîäàðåí. Â èõ 
÷èñëå è Äæîéñ Ýâàí (Joyce Evan), â ïðîøëîì ñòóäåíòêà, ñêàçàâøàÿ î÷åíü òî÷-
íûå ñëîâà, êîòîðûå â ïîëíîé ìåðå ìîæíî îòíåñòè ê ïðîöåññó èçó÷åíèÿ: «Äà-
âàéòå ïîëó÷àòü îò ñàìîãî ïóòåøåñòâèÿ òàêîå æå óäîâîëüñòâèå, êàê è îò ìåñòà, 
êóäà ìû îòïðàâëÿåìñÿ». 

Òðàäèöèÿ àíàíàñà 

Óæå äàâíî ñèìâîëîì äîáðîæåëàòåëüíîñòè, äðóæáû è ãîñòåïðèèìñòâà ñòàë àíàíàñ. 
Ïåðâûå àíàíàñû â Åâðîïó èç Çàïàäíîé Èíäèè åâðîïåéñêèå èññëåäîâàòåëè ïðè-
âåçëè åùå â XVII â. Ñ òåõ ïîð àíàíàñû ñòàðàòåëüíî êóëüòèâèðîâàëàñü â Åâðîïå è 
ñòàëè ëþáèìûì ôðóêòîì ìíîãèõ ÷ëåíîâ êîðîëåâñêèõ ñåìåé è ýëèòû îáùåñòâà. 
Çàòåì àíàíàñû ïåðåïëûëè îêåàí, ïîïàëè â Ñåâåðíóþ Àìåðèêó è ñòàëè ÷àñòüþ 
êóëüòóðû ãîñòåïðèèìñòâà è íà ýòîì êîíòèíåíòå. Òàê ñëîæèëîñü, ÷òî èìåííî àíà-
íàñû íà÷àëè âûâåøèâàòü íà äâåðÿõ èëè âîðîòàõ çàâåäåíèé èõ âëàäåëüöû, ÷òîáû 
ëþäè çíàëè, ÷òî çäåñü èõ æäóò äðóçüÿ è íîâûå âñòðå÷è... «Êîðàáëü ïðèøåë! Ïðè-
ñîåäèíÿéòåñü ê íàì. Åäà è íàïèòêè åñòü äëÿ âñåõ!». 

Ñî âðåìåíè ñâîåãî ïîÿâëåíèÿ àíàíàñ âî âñåì ìèðå ñ÷èòàåòñÿ ñèìâîëîì ãîñ-
òåïðèèìñòâà è äðóæåëþáèÿ, òåïëîòû, õîðîøåãî íàñòðîåíèÿ, îáõîäèòåëüíîñòè è 
ïèðøåñòâà. 

Ïî ïðîãíîçàì Àññîöèàöèè íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ (National Restaurant As-
sociation, NRA), â áóäóùåì èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ïîòðåáóþòñÿ 
òûñÿ÷è ìåíåäæåðîâ ñàìûõ ðàçíûõ ïðîôèëåé è óðîâíÿ ïîäãîòîâêè. Ïðåêðàñíî! 
Íî â êàêîé ìåðå ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî â íàøåì äèíàìè÷íîì ìèðå åñòü äîñ-
òîéíîå ìåñòî è äëÿ âàñ? Íåñîìíåííî, åñòü! Çäåñü åñòü ìåñòî äëÿ êàæäîãî. Ëó÷-
øèé ñîâåò, êîòîðûé ìîæíî äàòü ïî ýòîìó ïîâîäó, — ïðîäóìàéòå, ÷òî âàì äåé-
ñòâèòåëüíî íðàâèòñÿ áîëåå âñåãî, ïîëó÷èòå íåêîòîðûé îïûò â ýòîé îáëàñòè, 
÷òîáû óáåäèòüñÿ â ïðàâèëüíîñòè âàøåãî âûáîðà, âåäü äëÿ èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà õàðàêòåðíû óíèêàëüíûå îñîáåííîñòè. Äëÿ íà÷èíàþùèõ ïîêà ñîîá-
ùèì ñàìîå îñíîâíîå: ìû çàíèìàåìñÿ áèçíåñîì, ãäå ïðåäîñòàâëÿþòñÿ óñëóãè. 
Êîãäà Êóðòà Âàõòâåëüòà, èìåþùåãî 30-ëåòíèé îïûò ðàáîòû óïðàâëÿþùåãî îä-
íèì èç ëó÷øèõ îòåëåé ìèðà, ñïðàøèâàþò «Â ÷åì ñåêðåò, ÷òîáû ñòàòü ëó÷øèì», 
îí îòâå÷àåò: «Îáñëóæèâàíèå, îáñëóæèâàíèå è åùå ðàç îáñëóæèâàíèå!». 
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Ãîñòåïðèèìñòâî è òóðèçì 

Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà — ñàìîå êðóïíîå è ñàìîå äèíàìè÷íî ðàçâè-
âàþùååñÿ íàïðàâëåíèå áèçíåñà â ìèðå. Íàèáîëåå èíòåðåñíàÿ õàðàêòåðèñòèêà 
ýòîé èíäóñòðèè — íàëè÷èå ìíîãèõ ïðîôåññèîíàëüíûõ íàïðàâëåíèé. Â ìàòåðèà-
ëàõ ýòîé ãëàâû ÿ âîñïîëüçîâàëñÿ íåêîòîðûìè ïðåäëîæåíèÿìè Äæåéìñà Ðàéäà 
(James Reid), ïðîôåññîðà New York City Technical College. 

Íàñêîëüêî èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ðàçíîîáðàçíà, íàñòîëüêî æå îíà äèíà-
ìè÷íà è ìîùíà, ïîñêîëüêó âêëþ÷àåò ïðåäîñòàâëåíèå øèðîêîãî àññîðòèìåíòà òî-
âàðîâ è óñëóã è âçàèìîäåéñòâèå ñ áîëüøèì ÷èñëîì ãîñòåé. Íàõîäèòñÿ ëè ñëóæà-
ùèé â ïðÿìîì êîíòàêòå ñ ïîòðåáèòåëÿìè (êàê ãîâîðÿò, ðàáîòàåò âî ôðîíò-õàóñå 

front of the house) èëè âûïîëíÿåò ñâîè îáÿçàííîñòè «çà êóëèñàìè» (â áýê-õàóñå

back of the house), ðåàëèè ðàáîòû çäåñü òàêîâû: îí èìååò âîçìîæíîñòü â çíà÷è-
òåëüíîé ñòåïåíè âëèÿòü íà îïûò ëþäåé, ñ êîòîðûìè âçàèìîäåéñòâóåò, îêàçûâàòü 
íà íèõ ñèëüíåéøèå âïå÷àòëåíèÿ, êîòîðûå ìîãóò ñòàòü äàæå «ìîìåíòàìè èñòèíû» 
è ñîõðàíÿòüñÿ â ïàìÿòè ëþäåé â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò. 

Â îòðàñëè òóðèçìà è ïóòåøåñòâèé åñòü ìíîæåñòâî ïðè÷èí, ïî êîòîðûì ëþäè 
âðåìåííî ïîêèäàþò ñâîè äîìà (â îäèíî÷êó èëè ãðóïïàìè), ÷òîáû îòïðàâèòüñÿ 
íåäàëåêî èëè íà äðóãîé êîíåö ñâåòà. Âñïîìíèòå î ìíîãèõ ñòðóêòóðàõ è îðãàíè-
çàöèÿõ òóðèçìà, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè ïóòåøåñòâåííèêàì è âî ìíîãîì îïðå-
äåëÿþùèõ, êàê ãîñòè âîñïðèìóò ìåñòíîå ñîîáùåñòâî è êàêîé íîâûé îïûò îíè 
ïîëó÷àò. Åñëè âñå ñêëàäûâàåòñÿ óäà÷íî, ëþäè äîâîëüíû è ñ òåïëîòîé âñïîìè-
íàþò ïóòåøåñòâèå. Ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå â òóðèçìå, îáû÷íî äîáðîæåëàòåëü-
íû, èíôîðìèðîâàíû è ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû òóðèñòû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ êîìôîðòíî. 
Ðàáîòà ýòèõ ñëóæàùèõ â ñîâîêóïíîñòè ñòàíîâèòñÿ îáùèì ïðîöåññîì, êîòîðûé 
ìîæåò ïîëîæèòåëüíî ïîâëèÿòü íà ÷åëîâå÷åñêèå æèçíè è áëàãîïîëó÷èå ìíîãèõ 
ëþäåé.

Ìû ïóòåøåñòâóåì ïî ñàìûì ðàçíûì ïðè÷èíàì: ïî äåëàì áèçíåñà, íà îòäûõ, 
ïðèíÿòü ó÷àñòèå â êîíôåðåíöèè èëè ïîñåòèòü óíèâåðñèòåòñêèé ñòóäåí÷åñêèé ãî-
ðîäîê, è ýòî ëèøü íåêîòîðûå èç ìíîæåñòâà ñàìûõ ðàçíûõ ïðè÷èí. Âíå çàâèñèìî-
ñòè îò òîãî, ïî÷åìó ëþäè îòïðàâëÿþòñÿ â ïóòü, ñàìûå ðàçíûå çàïðîñû è æåëàíèÿ 
ëþäåé, îêàçàâøèõñÿ âíå äîìà, óäîâëåòâîðÿþò ðàáîòíèêè ðàçëè÷íûõ ïðîôåññèé, 
íàõîäÿùèåñÿ ïîä îáùèì çîíòèêîì òóðèçìà è ïóòåøåñòâèé (ðèñ. 1.1). 

Ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ îáåñïå÷èâàåò ðàáî÷èìè ìåñòàìè ìíîãèõ ëþäåé, çàíè-
ìàþùèõñÿ ðåçåðâèðîâàíèåì ìåñò, âñòðå÷åé ãîñòåé è èõ ðàçìåùåíèåì, à òàêæå 
îáñëóæèâàíèåì. Âñå îíè âûïîëíÿþò ìíîãî÷èñëåííûå ðàçíîîáðàçíûå îïåðàöèè. 
Ïðîñòîé ïðèìåð — ñåìåéíàÿ ïàðà è èõ ìàëåíüêèé îòåëü êàòåãîðèè «íî÷ëåã è 
çàâòðàê» (B&B) â ñåâåðíîé ÷àñòè Âåðìîíòà. Îíè ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòü 
èäåàëüíîãî îòäûõà æåëàþùèì ïîêàòàòüñÿ íà ëûæàõ â ìîðîçíûé ôåâðàëü â êîí-
öå íåäåëè. Îòäîõíóâ â òàêîì îòåëü÷èêå, ëþäè ñòàðàþòñÿ âîçâðàùàòüñÿ ñþäà êà-
æäûé ãîä. Äðóãîé ïðèìåð — ñîòíè ãîñòåé, çàïîëíÿþùèõ îòåëü MGM Grand â 
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Ëàñ-Âåãàñå, ãäå âñå 5505 íîìåðîâ çàíÿòû âñå 365 äíåé â ãîäó! Ãîðíè÷íûå, èí-
æåíåðû, ñëóæàùèå íà ðåãèñòðàöèè, îôèöèàíòû è ìåíåäæåðû — ýòî ëèøü íå-
ñêîëüêî äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé, êàæäàÿ èç êîòîðûõ ïî-ñâîåìó âàæíà, ÷òîáû ëþ-
äè, ïðèåõàâøèå â Ëàñ-Âåãàñ ñî âñåãî ñâåòà, ïîëó÷èëè íîâûå ïîëîæèòåëüíûå 
âïå÷àòëåíèÿ. 

Путешествия

Самолет

Круизы 

Железная дорога 

Автобус

Автомобиль

Экотуризм

Отели

Мотели

Курорты

Встречи/

собрания

Конференции

Выставки

Аттракционы

Игры, азартные игры

Парки

Развлечения

Рестораны

Управление 

услугами
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Ðèñ. 1.1   Ñôåðà èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà 

Âàæíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ «çîíòèêà» ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà — ðåñòîðàííûé 
áèçíåñ, ÷òî îáúÿñíÿåòñÿ ìíîæåñòâîì ïðè÷èí. Ëþäè ïîñåùàþò ðåñòîðàíû, ÷òî-
áû óäîâëåòâîðèòü ðàçíûå ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ. Êîíå÷íî, åäà — ýòî ïðåæäå 
âñåãî áèîëîãè÷åñêàÿ ïîòðåáíîñòü, êîòîðóþ ìîæíî óäîâëåòâîðèòü â ðåñòîðàíå. 
Îäíàêî ðåñòîðàíû è èõ ïåðñîíàë íå îãðàíè÷èâàþòñÿ ðåøåíèåì òîëüêî ýòîé 
çàäà÷è — îíè ïîìîãàþò ãîñòÿì îáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì, îòäûõàòü è ðàçâëå-
êàòüñÿ. 

Òàê, äëÿ äðóçåé, æåëàþùèõ îòïðàçäíîâàòü äåíü ðîæäåíèÿ îäíîãî èç íèõ, ïðå-
êðàñíûì ìåñòàì ìîæåò áûòü ðåñòîðàí Brennan âî ôðàíöóçñêîì êâàðòàëå Íîâîãî 
Îðëåàíà. ×åëîâåê, êîòîðîìó â ýòîò äåíü èñïîëíèëñÿ 21 ãîä, çàïîìíèò ýòîò ïðàçä-
íèê íà âñþ æèçíü, ïîòîìó ÷òî îáñëóæèâàíèå è êà÷åñòâî åäû áûëè ïðåâîñõîäíû-
ìè, âñå åãî ãîñòè ïðåêðàñíî îòäîõíóëè è õîðîøî ïðîâåëè âå÷åð. ×òîáû äîáèòüñÿ 
ïîäîáíûõ ÿðêèõ âïå÷àòëåíèé, â ñèñòåìå îáñëóæèâàíèÿ äîëæíû áûòü çàäåéñòâî-
âàíû ñàìûå ðàçíûå åå ó÷àñòíèêè. Ñëóæàùèå ôðîíò-îôèñà (íàïðèìåð, îôèöèàí-
òû, áàðìåíû, ìåíåäæåðû, âîäèòåëè àâòîáóñà), è ñëóæàùèå áýê-îôèñà (íàïðèìåð, 
ïîâàðà, ìîéùèêè ïîñóäû, çàêóïùèêè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è ïîìîùíèêè íà êóõ-
íå), äîëæíû ñêîîðäèíèðîâàòü ñàìûå ðàçíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè è ñôåðû îòâåòñò-
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âåííîñòè òàê, ÷òîáû ïîëó÷èòü äèíàìè÷íîå, óñïåøíîå, à äëÿ âëàäåëüöåâ ðåñòîðà-
íîâ è äîõîäíîå ìåðîïðèÿòèå. 

Ñðåäè óïðàâëÿåìûõ óñëóã, èëè óñëóã âíåøíåãî óïðàâëåíèÿ*, âàæíîå ìåñòî çà-
íèìàåò ïèòàíèå, îðãàíèçóåìîå íà àâèàëèíèÿõ, â âîåííûõ ñòðóêòóðàõ, øêîëàõ, 
êîëëåäæàõ, óíèâåðñèòåòàõ, îðãàíèçàöèÿõ çäðàâîîõðàíåíèÿ, à òàêæå áèçíåñ-
ñòðóêòóðàõ. Îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì, èìåþò äâîÿêóþ öåëü: ñ îäíîé ñòî-
ðîíû, óäîâëåòâîðèòü æåëàíèÿ è çàïðîñû ëþäåé, êîòîðûõ íàäî íàêîðìèòü, ñ äðó-
ãîé — çàêàç÷èêà (ò.å. êîðïîðàòèâíîãî êëèåíòà). Ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå â òàêèõ 
îðãàíèçàöèÿõ, ðåøàþò çàäà÷è, âî ìíîãîì íàïîìèíàþùèå òå, êîòîðûìè çàíèìà-
þòñÿ èõ êîëëåãè â ðåñòîðàíàõ. Êà÷åñòâî ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ïîñòàâëÿåìûõ àâèà-
êîìïàíèè, íàïðèìåð, ìîæåò ñòàòü òåì äîïîëíèòåëüíûì ñòèìóëîì, êîòîðûé ïî-
áóæäàåò àâèàïàññàæèðà ïîñòîÿííî ïîëüçîâàòüñÿ ðåéñàìè ýòîé àâèàêîìïàíèè è 
ïîðîæäàåò ïîëîæèòåëüíîå íåôîðìàëüíîå ìíåíèå, ïðèâëåêàþùåå íîâûõ êëèåíòîâ. 

Ñ íåçàïàìÿòíûõ âðåìåí èñòîðèè ÷åëîâå÷åñòâà îäíó èç áèîëîãè÷åñêèõ ïîòðåá-
íîñòåé ÷åëîâåêà óäîâëåòâîðÿþò íàïèòêè, ïðè÷åì èõ àññîðòèìåíò, êîíå÷íî, íå 
îãðàíè÷èâàåòñÿ òîëüêî âîäîé! Íàïèòêè èãðàþò â íàøåé æèçíè çàìåòíóþ ðîëü è 
ïðèâíîñÿò â íåå áîëüøîå îæèâëåíèå — êàñàåòñÿ ëè ýòî ïðîõëàäíîãî ÷àÿ ñ ëèìî-
íîì è ìÿòîé íà êóðîðòå â Ðèâüåðå èëè øàìïàíñêîãî íà òîðæåñòâåííîé âå÷åðèíêå 
ïî ñëó÷àþ 15-é ãîäîâùèíû ñâàäüáû â Ëîíäîíå. 

Êàê è â îòíîøåíèè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ïðîèçâîäñòâî è äîñòàâêà íàïèòêîâ — 
âàæíûé êîìïîíåíò â äåÿòåëüíîñòè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ñèñòåìû ïðîèç-
âîäñòâà è äîñòàâêè íàïèòêîâ òðåáóþò ó÷àñòèÿ ìíîæåñòâà ëþäåé, õîòÿ ïîòðåáèòå-
ëè ðåäêî èõ âèäÿò. Â ÷àñòíîñòè, ê ÷èñëó êëþ÷åâûõ ó÷àñòíèêîâ çäåñü ìîæíî îòíå-
ñòè è ôåðìåðà, èçî äíÿ â äåíü óõàæèâàþùåãî çà ñâîèì âèíîãðàäíèêîì â äîëèíå 
Íàïà, è ñáîðùèêà êîôåéíûõ çåðåí â Êîëóìáèè, îôèöèàíòà, ïîäàþùåãî ñàêå â 
Òîêèî, è ñáîðùèêîâ àïåëüñèíîâ âî Ôëîðèäå. Âñå ýòè ëþäè äåéñòâóþò «çà êóëè-
ñàìè», îòâå÷àÿ çà ñàìûå ðàçíûå âàæíûå ó÷àñòêè, ÷òîáû ïîòðåáèòåëü, áóäü îí íà 
êóðîðòå, â îôèñå, áîëüíèöå, êîëëåäæå èëè ïðèäîðîæíîì áàðå, ñìîã ïîëó÷èòü êà-
÷åñòâåííûå ïðîäóêòû òàì è òîãäà, êîãäà îí â íèõ íóæäàåòñÿ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ âêëàä èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà,  
ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà â ãëîáàëüíóþ ýêîíîìèêó? 

* Ôàêòè÷åñêè ýòèì îñîáûì òåðìèíîì çäåñü îáîçíà÷àåòñÿ áîëåå øèðîêîå ïîíÿòèå àóòñîðñèíãà, â 

íàñòîÿùåå âðåìÿ àêòèâíî ïðàêòèêóåìîãî â áèçíåñå, ò.å. ïåðåäà÷à îðãàíèçàöèåé ÷àñòè ñâîèõ íå-

îñíîâíûõ ôóíêöèé, êîòîðûå îíà â ïðîøëîì âûïîëíÿëà ñàìà, ïðîôèëüíîé ñòðóêòóðå, êîòîðàÿ 

ñïåöèàëèçèðóåòñÿ íà ýòîé ôóíêöèè; ñàìà æå îðãàíèçàöèÿ âñå âíèìàíèå óäåëÿåò êëþ÷åâûì âèäàì 

äåÿòåëüíîñòè; íàïðèìåð, îñíîâíàÿ çàäà÷à àâèàëèíèè — ïåðåâîçêà ëþäåé, à âîò ïèòàíèå ïàññà-

æèðîâ â ïîëåòå èëè â àýðîïîðòàõ — ýòî çàäà÷à, êîòîðóþ ëó÷øå ðåøèò êîìïàíèÿ, ñïåöèàëèçè-

ðóþùàÿñÿ íà ïèòàíèè. (Ïðèì. ïåðåâ.)
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Îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, òðóäÿòñÿ 365 äíåé â ãîäó è 24 
÷àñà â ñóòêè. Êàê ïðàâèëî, â ýòîé èíäóñòðèè ðàáîòàþò áîëüøå, ÷åì â èíûõ îò-
ðàñëÿõ áèçíåñà. Òå èç íàñ, êòî ñòðåìèòñÿ ê êàðüåðíîìó ðîñòó, äà è ìíîãèå äðó-
ãèå ñëóæàùèå ÷àñòî ðàáîòàþò ïî 10—12 ÷àñîâ â äåíü, òî÷íåå — â ñóòêè, òàê êàê 
÷àñòî ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü è ïî íî÷àì. Íàøà ðàáî÷àÿ íåäåëÿ âêëþ÷àåò âå÷åðà è 
âûõîäíûå, è ìû çíàåì, ÷òî äîëæíû ðàáîòàòü, êîãäà äðóãèå îòäûõàþò, è áûòü 
ãîòîâûìè ê ýòîìó. Îñîáåííîñòü èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — ðàáîòà ïî ñìåíàì. 
Â íà÷àëå âàøåé êàðüåðû ñêîðåå âñåãî ÷èñëî ñìåí áóäåò îò îäíîé äî ÷åòûðåõ — 
â çàâèñèìîñòè îò ïîäðàçäåëåíèÿ, â êîòîðîì âû áóäåòå ðàáîòàòü. Ñóïåðâàéçåðû è 
ìåíåäæåðû ÷àñòî íà÷èíàþò â 8 óòðà è ðàáîòàþò äî 6 èëè 8 âå÷åðà. Êàê ïðàâèëî, 
óñòàíîâëåíû ÷åòûðå ñìåíû, íà÷èíàÿ ñ óòðåííåé, êîãäà âàì, âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ 
âñòàòü â 5 èëè 6 ÷àñîâ óòðà, ÷òîáû áûòü íà ðàáîòå ê 7 ÷àñàì. Ñðåäíÿÿ ñìåíà 
îáû÷íî ïðîäîëæàåòñÿ ñ 10 óòðà äî 7 âå÷åðà; âå÷åðíÿÿ ñìåíà íà÷èíàåòñÿ â 3 ÷àñà 
äíÿ è çàêàí÷èâàåòñÿ â 23.30, è, íàêîíåö, íî÷íàÿ ñìåíà íà÷èíàåòñÿ â 23 ÷àñà è 
ïðîäîëæàåòñÿ äî 7.30 óòðà. Êàê âèäèòå, äîáèòüñÿ óñïåõà, ðàáîòàÿ â òàêîì ðåæè-
ìå, íå òàê-òî ëåãêî. 

Ñàìîå ñóùåñòâåííîå îòëè÷èå ãîñòåïðèèìñòâà îò äðóãèõ ñôåð áèçíåñà ñîñòîèò 
â òîì, ÷òî îñíîâíàÿ öåëü ãîñòåïðèèìñòâà — óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé 
(guest sabisfaction), ò.å. ñîçäàíèå ýôåìåðíîãî ïðîäóêòà èëè, êàê ãîâîðÿò ñïåöèàëè-
ñòû ïî óñëóãàì, íåâèäèìîãî ïðîäóêòà. Íàø êëèåíò íå ìîæåò, êàê ïðè ïîêóïêå 
àâòîìîáèëÿ, âíà÷àëå ñîâåðøèòü ïðîáíóþ ïîåçäêó, ÷òîáû ïîíÿòü, ÷òî îí ïîëó÷èò 
âî âðåìÿ ïðåáûâàíèÿ â ýòîì îòåëå; «ïîñòó÷àòü» ïî øèíàì, ïðåæäå ÷åì âçîéäåò, 
íàïðèìåð, íà áîðò ñóäíà, êîòîðîå äîñòàâèò åãî ê ìåñòó íàçíà÷åíèÿ. Íàøèì ïðî-
äóêòîì ãîñòè ìîãóò òîëüêî ïîëüçîâàòüñÿ, íî íèêàê íå îáëàäàòü. Åñòü åùå îäíà, 
äàæå áîëåå óíèêàëüíàÿ îñîáåííîñòü: ÷òîáû ïðîèçâåñòè íàø ïðîäóêò, ìû äîëæíû 
ïðèâëå÷ü ê ýòîìó ãîñòÿ. Ïðåäñòàâüòå òàêóþ ñèòóàöèþ íà ïðîèçâîäñòâå, êîãäà 
íàïðèìåð, General Electric ñîçäàåò õîëîäèëüíèê, à åãî ïîòðåáèòåëü íàõîäèòñÿ íà 
ïðåäïðèÿòèè è íåïîñðåäñòâåííî ó÷àñòâóåò â ïðîèçâîäñòâå ýòîãî òîâàðà. Ñìåø-
íî? Ìû æå äåëàåì ýòî êàæäûé äåíü, áîëåå òîãî, ìíîæåñòâî ðàç â äåíü è êàæ-
äûé ðàç ïî-ðàçíîìó. Â ñïåöèàëüíîé ëèòåðàòóðå ýòà õàðàêòåðèñòèêà îïèñûâàåòñÿ 
êàê íåîòäåëèìîñòü (inseparability) ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè; îíà èçíà-
÷àëüíî ïðèñóùà ïðîäóêòàì, ïðîèçâîäèìûì â ñôåðå óñëóã, ÷òî âî ìíîãîì îáúÿñ-
íÿåòñÿ óíèêàëüíîñòüþ çàïðîñîâ êàæäîãî ãîñòÿ. 

Äðóãàÿ îñîáåííîñòü íàøåé èíäóñòðèè — íåñîõðàíÿåìîñòü (perishability) íàøèõ 
ïðîäóêòîâ. Íàïðèìåð, ó íàñ â îòåëå 1400 íîìåðîâ, òî åñòü ìû ïðåäëàãàåì ê ïðî-
äàæå 1400 íîìåðîâ, íî â÷åðà ïðîäàëè ôàêòè÷åñêè òîëüêî 1200. ×òî ïðîèçîéäåò ñ 
íåðåàëèçîâàííûìè 200 íîìåðàìè? Íè÷åãî. Äîõîä îò èõ ïðîäàæè ìû áåçâîçâðàòíî 
ïîòåðÿëè. 
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Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå ÷åòûðå ñìåíû, íåðåäêî óñòàíàâëèâàåìûå â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, è êðàòêî îïèøèòå îñîáåííîñòè êàæäîé èç íèõ. 

2. Óêàæèòå è ïîÿñíèòå äâà îñíîâíûõ îòëè÷èÿ áèçíåñà â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà è â äðóãèõ îòðàñëÿõ áèçíåñà. 

Êàæäûé ãîä NRA ïðèãëàøàåò ëó÷øèõ ñòóäåíòîâ óíèâåðñèòåòîâ è êîëëåäæåé 
ïðèíÿòü ó÷àñòèå â åæåãîäíîì ðåñòîðàííîì øîó, êîòîðîå ïðîâîäèòñÿ â ×èêàãî. 
Êóëüìèíàöèÿ ýòîãî øîó — «Ñàëþò ñîâåðøåíñòâà» — äåíü, êîãäà ñòóäåíòû è ïðå-
ïîäàâàòåëè ó÷àñòâóþò â ôîðóìàõ, ñåìèíàðàõ è ãàëà-áàíêåòàõ, âñòðå÷àÿñü ñ ëèäå-
ðàìè îòðàñëè. Ýòî ìåðîïðèÿòèå ñïîíñèðóþò Coca-Cola è íåñêîëüêî äðóãèõ êîð-
ïîðàöèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Â ýòîò äåíü ñòóäåíòàì ïðåäëàãàþò íà îãðîìíîé äîñêå íàïèñàòü ñâîè ìå÷òû, 
êîòîðûå çàòåì äåìîíñòðèðóþòñÿ âñåì æåëàþùèì ñ íèìè ïîçíàêîìèòüñÿ. Ïðèâå-
äåì íåñêîëüêî çàïèñåé, ïîÿâèâøèõñÿ íà ýòîé äîñêå. 

• Ïîìî÷ü âñåì ëþäÿì ó÷èòüñÿ è ðàçâèâàòüñÿ. (Äæåéñîí Ï.) 
• Äîáèòüñÿ âñåãî, ÷òî ÿ ìîãó. (ÍÌÑ) 
• Çà 6 ëåò ñîçäàòü ñåòü äæàç-êàôå, à â òå÷åíèå 10 ëåò ñäåëàòü ýòó êîìïàíèþ 

àêöèîíåðíîé. (Ðè÷àðä) 
• Äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû ìîè êëèåíòû áûëè äîâîëüíû. (Äæ. Êàëè÷åíäî) 
• Áûòü ñ÷àñòëèâûì ñàìîìó è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû è äðóãèå áûëè ñ÷àñòëèâû. 
• Äîáèòüñÿ, ÷òîáû íà âñåõ ëèöàõ âîêðóã ìåíÿ áûëè óëûáêè. 
• Ñòàòü îäíèì èç ñàìûõ êðåàòèâíûõ øåô-ïîâàðîâ è ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå 

îò âñåãî, ÷òî ÿ ñîçäàþ. 
• Äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû áëàãîäàðÿ ïèòàíèþ æèçíü ëþäåé ñòàíîâèëàñü äðóãîé! 

(Ìèòö Äàðäîíè) 
• Äîáèòüñÿ óñïåõà â ïðîôåññèîíàëüíîì, ñîöèàëüíîì è ôèíàíñîâîì îòíî-

øåíèÿõ. (Ìàðñè Â.) 
• Ñîõðàíÿòü íàøè ïðèðîäíûå ðåñóðñû, óïðàâëÿÿ ðåñòîðàíîì, êîòîðûé íà-

çûâàåòñÿ Green. (Êèìáåðëè Ìîðåí) 
• ×òîáû âñå, ÷òî ÿ äåëàþ, áûëî ïîëåçíûì äëÿ ëþäåé. (Êðèñòèàí Ýëëèñ-

Øìèäò) 
• Äîñòèãíóòü âåðøèíû, ïîòîìó ÷òî ÿ çíàþ, ÷òî òàì ìíîãî ñâîáîäíîãî ìåñ-

òà. (Ï.Â., ñòóäåíò Leõington College) 
• Èñïîëüçîâàòü çíàíèÿ, êîòîðûå ÿ ïîëó÷èë â ïðîöåññå êàðüåðíîãî ðîñòà, è ïå-

ðåäàòü èõ äðóãèì â íàäåæäå, ÷òî ýòî ïîëîæèòåëüíî ïîâëèÿåò íà èõ æèçíü! 
Óëûáàòüñÿ ñàìîìó è âûçûâàòü óëûáêè ó äðóãèõ. (Àðìýé ÄàÊàëî) 

• ß áû õîòåë ðåàëèçîâàòü âñå ìîè æåëàíèÿ è íå îãðàíè÷èâàòüñÿ òîëüêî çà-
ðàáàòûâàíèåì äîëëàðîâ. Êëþ÷è æèçíè — ñ÷àñòüå è ìèð. (ÌàêÊèííè) 

• Ïðåïîäàâàòü è áûòü òàêèì æå õîðîøèì ñïåöèàëèñòîì, êàê òå ëþäè, êîòî-
ðûå ó÷èëè ìåíÿ. (Òîìàñ) 
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À êàêîâû âàøè ìå÷òû è öåëè? Çàäóìàéòåñü îá ýòîì íà ìèíóòêó. Çàïîìíèòå èõ 
è âðåìÿ îò âðåìåíè âîçâðàùàéòåñü ê íèì ìûñëåííî. Áóäüòå ãîòîâû, ÷òî ïî ìåðå 
âàøåãî êàðüåðíîãî ïðîäâèæåíèÿ âàì ïðèäåòñÿ íå ðàç èõ óòî÷íÿòü. 

Ñòðåìèòåñü ê ñîâåðøåíñòâó

Íà÷èíàÿ êàðüåðó â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, âàæíî ïîñòàâèòü ïåðåä 
ñîáîé öåëü — ñòðåìèòüñÿ ê ñîâåðøåíñòâó. Âû ìîæåòå ñòàòü òåì, êåì õî-
òèòå, íî ïîìíèòå, èìåííî âàøå îòíîøåíèå îïðåäåëÿåò òî ìåñòî, êîòîðî-
ãî âû äîñòèãíåòå â ñâîåé æèçíè. Âû ìîæåòå ñòàòü êåì óãîäíî: âåäü êòî-
òî æå äîëæåí áûòü è ïðåçèäåíòîì êîìïàíèè. 

Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ 

Ñóòü ïðåæíåé êîðïîðàòèâíîé ôèëîñîôèè (corporate philosophy) çàêëþ÷àëàñü â 
ïëàíèðîâàíèè, îðãàíèçàöèè è êîíòðîëå. Òåïåðü îíà ìåíÿåòñÿ â ñòîðîíó êîíñàë-
òèíãà, âûäåëåíèÿ ðåñóðñîâ ïîä÷èíåííûì è íàëàæèâàíèÿ ñàìîêîíòðîëÿ. Â ðå-
çóëüòàòå âûðàáàòûâàåòñÿ íîâûé óïðàâëåí÷åñêèé ñòèëü, õàðàêòåðèçóþùèéñÿ 
áî �ëüøèì ó÷àñòèåì êîëëåêòèâà, íàäåëåíèåì ñëóæàùèõ áîëåå øèðîêèìè ïîëíîìî-

÷èÿìè, ïîâûøåíèåì îòâåòñòâåííîñòè ðàáîòíèêîâ. Íîâûé ñòèëü ïðèíîñèò áîëü-
øå óäîâëåòâîðåíèÿ è ñëóæàùèì, è êëèåíòàì. Íîâàÿ êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ 
â áîëüøåé ñòåïåíè ïîçâîëÿåò äîáèâàòüñÿ ëèäåðñòâà â îòðàñëè çà ñ÷åò âûñîêîãî 
êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è îñóùåñòâëÿòü óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì (Total Quality 
Management, TQM)*.

Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü îñíîâûâàåòñÿ íà òàêèõ öåííî-
ñòÿõ, êàê ìîðàëü, ñïðàâåäëèâîñòü è êà÷åñòâî. Íîâàÿ ïàðàäèãìà êîðïîðàòèâíîãî 
àìåðèêàíñêîãî ãîñòåïðèèìñòâà ñìåùàåòñÿ: âìåñòî ñòàâêè íà ïðîèçâîäñòâî îñ-
íîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ îáñëóæèâàíèþ êëèåíòà. Ëîçóíã «×òî âàì òðåáóåòñÿ» 
ïîáåæäàåò ïðåæíèé ïîäõîä — «Ýòî íå ìîå äåëî». Âìåñòî ïðåæíåãî «Ìû âñåãäà 
äåëàåì òàê» íà÷èíàþò äîìèíèðîâàòü íîâàòîðñòâî è òâîð÷åñòâî. Óñïåõà äîáèâà-
þòñÿ òå ïðåäïðèÿòèÿ, ôèëîñîôèÿ êîòîðûõ ïîíÿòíà è èõ ñëóæàùèì, è êëèåíòàì. 
Ïðåêðàñíûé ïðèìåð êîðïîðàöèè, âñÿ äåÿòåëüíîñòü êîòîðîé áóêâàëüíî ïðîíèçà-
íà êîðïîðàòèâíîé ôèëîñîôèåé, — Disney Corporation. 

* ×àñòî TQM ïåðåâîäèòñÿ êàê âñåîáùåå, êîìïëåêñíîå, ïîëíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì. Îäíà-

êî â ïîñëåäíåå âðåìÿ ñòàëî âñå øèðå ïðèìåíÿòüñÿ äðóãîå òîëêîâàíèå ýòîé êîíöåïöèè — 

óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì, êîòîðîå, âåðîÿòíî, áîëåå òî÷íî îòðàæàåò ñóùíîñòü TQM. 

(Ïðèì. ïåðåâ.)
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Ôèëîñîôèÿ óñëóã êàê æèçíåííûé ïóòü 

Áèëë Ìàððèîò-ìëàäøèé (J.W. (Bill) Marriott, Jr.), ïðåäñåäà-
òåëü ñîâåòà äèðåêòîðîâ Marriott International Company, â ïðå-
äèñëîâèè ê áåñòñåëëåðó Êàðëà Àëüáðåõòà (Karl Albrecht) «Íà 
ñëóæáå Àìåðèêè» (At America’s Service) íàïèñàë, ÷òî ôèëî-
ñîôèÿ Marriott ñòðîèòñÿ íà åå êëþ÷åâûõ öåííîñòÿõ, èñòî-
ðèþ êîòîðûõ ìîæíî ïðîñëåäèòü íà ïðîòÿæåíèè ñåìèäåñÿ-
òè ëåò è êîðíÿìè êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ ëè÷íûå êëþ÷åâûå 
öåííîñòè Óèëëàðäà Ìàðèîòà (J. Willard Marriott), âñòðî-
èâøåãî èõ â ïîâñåäíåâíóþ äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè, à çà-
òåì ïåðåäàâøåãî ñâîåìó ñûíó — Áèëëó Ìàððèîòó-
ìëàäøåìó. 

Öåííîñòè, ïðîèñõîæäåíèå êîòîðûõ óõîäèò â ãëóáî-
êîå ïîíèìàíèå ëþäåé, ÿâëÿþòñÿ íàñòîÿùèìè, èìåþò 
ãëóáîêèå êîðíè è ñîõðàíÿþòñÿ â ïðåæíåì ýìîöèîíàëü-
íîì ñîñòîÿíèè. Êëþ÷åâûå öåííîñòè Ìàððèîòà èñõîäÿò 
èç òîãî, ÷òî ãëàâíîå — ëþäè (ïîçàáîòüòåñü î ñëóæàùèõ 
Marriott, è îíè ïîçàáîòÿòñÿ î ãîñòÿõ Marriott), ñòðåìëåíèå ê ïîñòîÿííîìó ñî-
âåðøåíñòâîâàíèþ è óñòðàíåíèþ ëþáûõ íàïðÿæåííîñòåé, à òàêæå ñòàðîìîäíîå, 
â õîðîøåì ñìûñëå ýòîãî ñëîâà, óñåðäèå è ïîëó÷åíèå óäîâîëüñòâèÿ îò âñåãî, 
÷òî âû äåëàåòå. 

Êëþ÷åâàÿ öåëü Marriott — äîáèòüñÿ, ÷òîáû ãîñòè âäàëè îò äîìà ÷óâñòâîâàëè 
ñåáÿ òàê, ñëîâíî îíè íàõîäÿòñÿ ñðåäè äðóçåé è ëþäåé, êîòîðûå èõ ïî-íàñòîÿùåìó 
öåíÿò. Íà ýòîì ñòðîèòñÿ âñÿ äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè.2

Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà 

Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà (corporate culture) — ýòî îáùèé ñòèëü êîìïàíèè, îùóùå-
íèå, êîòîðîå îíà ïåðåäàåò. Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà âûðàæàåòñÿ ÷åðåç òî, êàê ëþ-
äè îòíîñÿòñÿ äðóã ê äðóãó è ê ñâîåé ðàáîòå. Åå ìîæíî âûðàçèòü îäíîé ôðàçîé: 
«Âîò êàê ýòî äåëàåòñÿ ó íàñ». Èìèäæ êîìïàíèè Chart House êàê ðåñòîðàíîâ ïî-
âñåäíåâíîãî ïîëüçîâàíèÿ — ñóùåñòâåííàÿ ÷àñòü åå êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû. Ýòà 
«áóäíè÷íîñòü» — êâàëèôèöèðîâàííûé òðóä ïðîôåññèîíàëîâ, çà êîòîðûì ñòîèò 
óïîðíàÿ ðàáîòà ìíîãîòûñÿ÷íîãî êîëëåêòèâà. Êàæäàÿ èç êðóïíûõ êîðïîðàöèé 
èìååò ñâîþ êóëüòóðó, íåêîòîðûå ïîä÷åðêèâàþò åå áîëüøå, äðóãèå — ìåíüøå, íî 
íàçíà÷åíèå îäíî — ñïëîòèòü îãðîìíûé êîëëåêòèâ âîêðóã îáùèõ öåííîñòåé, ñîç-
äàòü ñîáñòâåííûé ñòèëü. 

Äåêëàðàöèÿ î ìèññèè 

Äåêëàðàöèÿ î ìèññèè (mission statement) — ýòî êðàòêîå çàÿâëåíèå î öåëÿõ, ñòðàòå-
ãèè è öåííîñòÿõ, ðàññìàòðèâàåìûõ êîðïîðàöèåé â êà÷åñòâå ïðèîðèòåòíûõ. Ïðåæ-
äå âñåãî äåêëàðàöèÿ äîëæíà äàòü îòâåò íà êàðäèíàëüíûé âîïðîñ: «Â ÷åì ñóòü íà-
øåãî áèçíåñà?». Õîðîøåå çàÿâëåíèå î ìèññèè áèçíåñà íå îãðàíè÷èâàåòñÿ î÷åâèä-
íûìè ïîëîæåíèÿìè, à äåìîíñòðèðóåò öåëè, öåííîñòè è ñòðàòåãèè áèçíåñà â áîëåå 
øèðîêîé ïåðñïåêòèâå. 

Áèëë Ìàððèîòò-ìëàäøèé, 

ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà

äèðåêòîðîâ Marriott  

International Corporation 
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Èíîãäà äåêëàðàöèÿ î ìèññèè îòåëÿ ìîæåò çâó÷àòü î÷åíü ïðîñòî: «×òîáû íàøè 
ãîñòè ïîñëå ïîñåùåíèÿ íàñ ñêàçàëè ëèøü: “Âîò ýòî äà!”». 

Äåêëàðàöèÿ î ìèññèè 

Ritz-Carlton (Laguna Niguel) â ìåæäóíàðîäíîì ìàñøòàáå ïðèçíàåòñÿ âåäóùåé â 
Ñåâåðíîé Àìåðèêå êóðîðòíûì îòåëåì êàòåãîðèè «ïÿòü çâåçä» è «ïÿòü áðèëëè-
àíòîâ». Ìû óíèêàëüíàÿ ñòðóêòóðà, ïðåäëàãàþùàÿ íàøèì ãîñòÿì èñêðåííþþ 
äîáðîæåëàòåëüíîñòü Þæíîé Êàëèôîðíèè è òðàäèöèîííîñòü ëó÷øèõ îòåëåé 
Åâðîïû.
     Êàæäûé íàø ãîñòü ïî÷óâñòâóåò, ÷òî îí ñàìûé âàæíûé äëÿ íàñ. Íàøè 
ãîñòè ïîíèìàþò, ÷òî ñ íàìè î÷åíü ëåãêî âåñòè äåëî; íà íèõ ïðîèçâîäèò 
áîëüøîå âïå÷àòëåíèå íàøå ñòðåìëåíèå óäîâëåòâîðÿòü âñå èõ ïîæåëàíèÿ, 
äàæå è íå âûñêàçàííûå âñëóõ. Ãîñòè öåíÿò íàøó íåòðàäèöèîííóþ, ñî-
âðåìåííóþ ìèðîâîãî êëàññà êóõíþ è äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè. Ïðåäëàãàå-
ìûå íàìè ðàçíîîáðàçíûå ðàçâëå÷åíèÿ äåëàþò îòäûõ åùå áîëåå çàïîìè-
íàþùèìñÿ. Êðîìå òîãî, íà íàøèõ ãîñòåé, íåñîìíåííî, îêàçûâàåò ñèëü-
íîå âïå÷àòëåíèå êðàñîòà ìåñò, ãäå ðàñïîëàãàþòñÿ íàøè çàâåäåíèÿ, à òàê-
æå êîëëåêöèè ïðîèçâåäåíèé èñêóññòâ, ñîïîñòàâèìûå ñ ëó÷øèìè ìóçåé-
íûìè ýêñïîíàòàìè. 
     Íàøè ñëóæàùèå ãîðäÿòñÿ òåì, ÷òî ðàáîòàþò â òàêîì îòåëå è ÿâëÿþòñÿ èí-
òåãðàëüíîé ñîñòàâëÿþùåé åãî óñïåõà. Îíè îòíîñÿòñÿ ê Ritz-Carlton êàê ê ëó÷-
øåìó îòåëþ, êàê ëè÷íîñòè è êàê ïðîôåññèîíàëû. Íàø ïåðñîíàë íåóêëîííî 
ñîâåðøåíñòâóåò ïðåäëàãàåìûå óñëóãè, ïîñòîÿííî óëó÷øàÿ è ìîäèôèöèðóÿ èõ. 
     Âëàäåëüöû è ñëóæàùèå êîðïîðàòèâíîé øòàá-êâàðòèðû áóäóò ãîðäèòüñÿ 
íàøèì îòåëåì è ïîëíîñòüþ äîâåðÿòü íàì. Îíè áóäóò ðàññìàòðèâàòü íàñ êàê 
èñòî÷íèê ïî ïîäãîòîâêå êâàëèôèöèðîâàííûõ ìåíåäæåðîâ äëÿ íîâûõ îòåëåé. 
Âëàäåëüöû è ñëóæàùèå êîðïîðàòèâíîé øòàá-êâàðòèðû â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ èñ-
ïîëíèòåëüíûì êîìèòåòîì ñäåëàþò âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû ïîâûøàòü ðåíòàáåëü-
íîñòü. 
     Ìåñòíîå ñîîáùåñòâî òàêæå áóäåò ãîðäèòüñÿ òåì, ÷òî íà åãî òåððèòîðèè 
äåéñòâóåò íàø îòåëà è áóäåò ñ÷èòàòü åãî óâàæàåìîé ñòðóêòóðîé áèçíåñà, àêòèâ-
íî ó÷àñòâóþùåé â æèçíè ìåñòíîãî ñîîáùåñòâà. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

Êàêîâà öåëü äåêëàðàöèè î ìèññèè? 
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Öåëü

Öåëü — ýòî øèðîêîå çàÿâëåíèå î òîì, ÷åãî êîìïàíèÿ èëè ïîäðàçäåëåíèå ñîáè-
ðàåòñÿ äîñòè÷ü. Íàïðèìåð, îäíîé èç öåëåé ìîæåò áûòü äîñòèæåíèå ñðåäíåñóòî÷-
íîé öåíû ñäà÷è íîìåðà (average daily rate, ADR), ïîçâîëÿþùåé ñòàòü ëèäåðîì â 
îòðàñëè.

Çàäà÷à 

Çàäà÷à — ýòî êîëè÷åñòâåííîå âûðàæåíèå öåëåé. Äëÿ îòåëåé îäíîé èç òàêèõ çàäà÷ 
ìîæåò áûòü óâåëè÷åíèå çàïîëíÿåìîñòè íîìåðîâ ñ 80 äî 85% â ñóòêè èëè äîñòèæå-
íèå ê äåêàáðþ ADR, ðàâíîé 128 äîëë. Ó êàæäîãî ïîäðàçäåëåíèÿ ìîãóò áûòü ñâîè 
öåëè — îò ìàñøòàáîâ ðåàëèçàöèè àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ äî óìåíüøåíèÿ òåêó÷åñòè 
êàäðîâ. Â íàøè äíè ìíîãèå êîðïîðàöèè ïðèâëåêàþò ê ôîðìóëèðîâàíèþ öåëåé ñëó-
æàùèõ âñåé óðîâíåé. Ýòî íå òîëüêî óïðî÷èâàåò ñâÿçè ìåæäó ðóêîâîäñòâîì è ïîä-
÷èíåííûìè, íî è ïîâûøàåò îòâåòñòâåííîñòü âñåãî ïåðñîíàëà çà âûïîëíåíèå ïî-
ñòàâëåííûõ öåëåé, à òàêæå âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî ýòè öåëè ìîãóò áûòü ïðåâûøåíû. 

Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà 

Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà — ýòî äåéñòâèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî âûïîëíèòü, ÷òîáû äî-
áèòüñÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé. Íàïðèìåð, äîáèâàÿñü òàêîé öåëè, êàê ïîâûøåíèå 
çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ, ñòðàòåãèÿ äîëæíà óêàçàòü, êàê ýòî ìîæíî ñäåëàòü. Ñòðàòå-
ãèÿ îïðåäåëÿåò êîíêðåòíûå äåéñòâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ ïîëó÷åíèÿ æåëàåìîãî ðå-
çóëüòàòà. ×òîáû êîýôôèöèåíò çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ âîçðîñ ñ 80 äî 85%, íåîáõî-
äèìî ïðåäïðèíÿòü ðÿä äåéñòâèé, íàïðèìåð: 

• îðãàíèçîâàòü îïåðàòèâíûå ïðîäàæè â îñíîâíûõ áëèçëåæàùèõ ãîðîäàõ; 
• ïðîâåñòè äåñÿòü îçíàêîìèòåëüíûõ ïîåçäîê (travel agent familiarization èëè 

ðåêëàìíûõ òóðîâ, FAM) äëÿ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö; 
• îòïðàâèòü ðåêëàìíûå ïðîñïåêòû âëàäåëüöàì êðåäèòíûõ êàðòî÷åê Visa, 

MasterÑard, American-Express, Discover è ò.ä. 

Ïîñëå òîãî êàê êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ, êóëüòóðà, ìèññèÿ, çàäà÷è, öåëè è 
ñòðàòåãèè îïðåäåëåíû è ñôîðìóëèðîâàíû, îñíîâíûìè óïðàâëåí÷åñêèìè ôóíê-
öèÿìè ñòàíîâÿòñÿ ðóêîâîäñòâî è óïðàâëåíèå, òàê êàê áåç ýòîãî îðãàíèçàöèÿ íå 
ñìîæåò óñïåøíî çàíèìàòüñÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòüþ. 

Âíèìàíèå íà îáñëóæèâàíèå 

Åñëè òàêîå áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ óñëóãàì, ïî÷åìó è ñåãîäíÿ ðåçóëüòàòû 
â ýòîé îáëàñòè ñòîëü íåñòàáèëüíû? Îáåñïå÷èòü õîðîøåå îáñëóæèâàíèå — î÷åíü 
ñëîæíàÿ çàäà÷à; îäíà èç ïðè÷èí ýòîãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â íàøåé ñèñòåìå 
îáðàçîâàíèÿ, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ïðîñòî íå ó÷àò òîìó, êàê íàäî ïðà-
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âèëüíî îáñëóæèâàòü êëèåíòà. Òîëüêî íåìíîãèå êîìïàíèè ïðèäàþò äîëæíîå 
âíèìàíèå îáó÷åíèþ è îáðàçîâàíèþ ñâîèõ ñëóæàùèõ â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ. Ìû 
ñòðàäàåì îò èçáûòî÷íîãî âíèìàíèÿ ê òåõíîëîãèè. Ïðîâàéäåðû óñëóã ÷àñòî íå 
èìåþò äîëæíîé ìîòèâàöèè ïðåäîñòàâëåíèÿ õîðîøåãî îáñëóæèâàíèÿ. Ïðèìåðîâ 
äîñòàòî÷íî ìíîãî. Òàê, ñëóæàùèé íà ðåïåòèöèè âíà÷àëå ìîæåò òåïëî ïîïðèâåò-
ñòâîâàòü ãîñòÿ, íî çàòåì, îáñëóæèâàÿ åãî, äàæå è íå âçãëÿíóòü íà íåãî, à ñìîò-
ðåòü íà ýêðàí êîìïüþòåðà. Èëè íà âîïðîñ ãîñòÿ î êîíêðåòíîì íîìåðå ñëóæà-
ùèé íå îòâå÷àåò, îæèäàÿ, êîãäà êîìïüþòåð âûäàñò åìó èíôîðìàöèþ î íàëè÷èè 
ñâîáîäíûõ íîìåðîâ. 

Â ñâîåì áåñòñåëëåðå «Íà ñëóæáå Àìåðèêè» (At America’s Service) Êàðë Àëüáðåõò 
ïåðå÷èñëÿåò «ñåìü ñìåðòíûõ ãðåõîâ îáñëóæèâàíèÿ»: 

1. Àïàòèÿ. 
2. Îòêàç.
3. Õîëîäíîñòü. 
4. Çàìêíóòîñòü. 
5. Ðîáîòèçàöèÿ. 
6. Èçëèøíå ñòðîãîå ñëåäîâàíèå ïðàâèëàì. 
7. Óâèëèâàíèå. 

Â æóðíàëå Money êàê-òî áûëà íàïå÷àòàíà ñòàòüÿ, îçàãëàâëåííàÿ: «Øåñòü ðåñ-
òîðàíîâ â Àìåðèêå ñ ñàìûì ïëîõèì îáñëóæèâàíèåì».3 Â íåé ðàññêàçûâàëîñü î 
íåñêîëüêèõ îñîáåííî íåäîâîëüíûõ êëèåíòàõ, ïîñåòèâøèõ çàâåäåíèÿ, ãäå èõ îá-
ñëóæèëè ñ ãðóáåéøèìè íàðóøåíèÿìè. Àâòîð ñòàòüè Ìàéêë Óèëüÿìñ (Michael 
Williams) ïåðå÷èñëèë ñëåäóþùèå ïðè÷èíû íåäîâîëüñòâà ãîñòåé: 

1. Ïðèåì çàêàçîâ íà îáñëóæèâàíèå áîëüøåãî ÷èñëà ãîñòåé, ÷åì ìîæåò âìå-
ñòèòü ðåñòîðàí. 

2. Ïðèäåðæèâàíèå ëó÷øèõ ñòîëèêîâ äëÿ «ñâîèõ» ãîñòåé. 
3. Ìåòðäîòåëü, êîòîðûé ìîæåò «íàéòè» ñâîáîäíûé ñòîëèê, åñëè «íåîæèäàí-

íî» ïîëó÷èò áîëüøèå ÷àåâûå. 
4. Ãðóáîå, íà ãðàíè îñêîðáëåíèÿ îáðàùåíèå ñ ãîñòÿìè. 

Óñïåõ â îáñëóæèâàíèè 

×òî íàäî ñäåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà â îáñëóæèâàíèè? Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ïðè-
áëèçèòåëüíî 70% àìåðèêàíñêèõ è êàíàäñêèõ êîìïàíèé è âñå áîëüøàÿ ÷àñòü 
êîìïàíèé â äðóãèõ ñòðàíàõ çàíÿòà â èíäóñòðèè îáñëóæèâàíèÿ, âàæíî ïðåäëî-
æèòü ãîñòÿì èñêëþ÷èòåëüíîå îáñëóæèâàíèå. Íî òóò âîçíèêàåò âîïðîñ: ÷òî òà-
êîå èñêëþ÷èòåëüíîå îáñëóæèâàíèå? Â Webster’s New World Dictionary îáñëóæè-
âàíèå îïðåäåëÿåòñÿ êàê «äåéñòâèå èëè ñðåäñòâî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè». Îá-
ñëóæèòü îçíà÷àåò «ïðåäîñòàâèòü òîâàðû èëè óñëóãè êîìó-òî» è «îêàçàòü êîìó-
òî ïîìîùü». 
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Ïðè åæåäíåâíîì îáñëóæèâàíèè òûñÿ÷è ãîñòåé êàæäîé îðãàíèçàöèè, çàíÿòîé 
â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, î÷åíü âàæíî, ÷òîáû ýòî îáñëóæèâàíèå áûëî îòëè÷íûì. 
Íåêîòîðûå êîðïîðàöèè àäàïòèðîâàëè íà ïðàêòè÷åñêîì óðîâíå èçâåñòíîå âûðà-
æåíèå: «Åñëè âû íåïîñðåäñòâåííî íå îáñëóæèâàåòå ãîñòåé, âàì ñëåäóåò îáñëóæèòü 
òåõ, êòî îáñëóæèâàåò ãîñòåé». Ýòà îñíîâà êîìàíäíîé ðàáîòû, è ïîýòîìó ÷åëîâåê, 
äåéñòâóþùèé â áýê-îôèñå, îáñëóæèâàåò ñâîåãî êîëëåãó èç ôðîíò-îôèñà, íåïî-
ñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóþùåãî ñ ãîñòÿìè. 

Êëèåíò — òîò, êòî ïîëó÷àåò ÷òî-òî îò ðàáîòû äðóãîãî ÷åëîâåêà èëè âûèãðûâà-
åò îò ýòîãî. Âíåøíèì ïîòðåáèòåëåì ÿâëÿåòñÿ êëèåíò — èìåííî òàê áîëüøèíñòâî 
ëþäåé è ïîíèìàþò îáñëóæèâàíèå. È èìåííî îáñëóæèâàíèå âíåøíèõ ïîòðåáèòå-
ëåé â êîíå÷íîì ñ÷åòå îïðåäåëÿåò óñïåõ êîìïàíèè, ïîòîìó ÷òî ýòî òå ëþäè, êîòî-
ðûå ãîòîâû ïëàòèòü çà ïîëó÷àåìûå óñëóãè. Âíóòðåííèìè ïîòðåáèòåëÿìè ÿâëÿþòñÿ 
ñëóæàùèå ñàìîé êîìïàíèè, ïîëó÷àþùèå ÷òî-òî îò ðàáîòû, âûïîëíÿåìîé äðóãèìè 
ñëóæàùèìè êîìïàíèè, èëè êàê-òî âûèãðûâàþùèå îò íåå. 

×òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ, íàì íåîáõîäèìî: 

1. Óäåëèòü âñå ñâîå âíèìàíèå ãîñòÿì. 
2. Ïîíèìàòü òó ðîëü, êîòîðóþ èãðàåò ñëóæàùèé, âçàèìîäåéñòâóÿ ñ ãîñòåì. 
3. Âíåäðÿòü êóëüòóðó îáñëóæèâàíèÿ â ñèñòåìû îáó÷åíèÿ è ïðîôåññèîíàëü-

íîé ïîäãîòîâêè ñëóæàùèõ. 
4. Äåëàòü àêöåíò íå ñòîëüêî íà âûñîêèõ òåõíîëîãèÿõ, ñêîëüêî íà òåñíûõ 

êîíòàêòàõ. 
5. Äîáèâàòüñÿ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ çà ñ÷åò èçìåíåíèé. 

Êàê ïðîôåññèîíàëàì â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà íàì íåîáõîäèìî ïîíèìàòü ñóù-
íîñòü íåãàòèâíûõ ñèòóàöèé è äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû èçáåãàòü èõ ëèáî äåëàòü ìå-
íåå íàïðÿæåííûìè. Ïðåäñòàâüòå, êàê ñëóæàùèé ìîæåò âûãëÿäåòü â ãëàçàõ êëèåí-
òà, åñëè äåìîíñòðèðóåò ýìïàòèþ, òî åñòü óìååò ïîñòàâèòü ñåáÿ íà ìåñòî äðóãîãî 
÷åëîâåêà, â ñëåäóþùåé ñèòóàöèè: âå÷åðèíêà â ðåñòîðàíå, â êîòîðîé ó÷àñòâóåò âî-
ñåìü ÷åëîâåê: ìàòü, îòåö è äåòè, áåãàþùèå ïî âñåìó çàâåäåíèþ. Ðîäèòåëè òîëüêî 
÷òî óñïîêîèëè èõ ïîñëå ïîåçäêè â ìèíè-ôóðãîíå. Ïðåæäå âñåãî ñëóæàùèé äîë-
æåí ïîïðèâåòñòâîâàòü âñåõ ó÷àñòíèêîâ óæèíà â ðåñòîðàíå è ïî âîçìîæíîñòè áû-
ñòðåå ðàññàäèòü èõ ïî ìåñòàì, à çàòåì äàòü ðåáÿòèøêàì êàêèå-òî èãðóøêè è ÷òî-
íèáóäü ïîæåâàòü, ïîêà íå áóäóò ïðèíåñåíû îñíîâíûå áëþäà, à ðîäèòåëÿì ñëåäóåò 
ïðåäëîæèòü êîêòåéëü èëè âèíî è ò.ä. 

Äðóãàÿ êëþ÷åâàÿ çàäà÷à â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ — äîáèâàòüñÿ ëîÿëüíîñòè 
êëèåíòîâ. Ãîñòè äîëæíû íå òîëüêî èñïûòûâàòü óäîâëåòâîðåíèå, íàõîäÿñü ó 
íàñ, ó íèõ äîëæíî ïîÿâèòüñÿ æåëàíèå âåðíóòüñÿ ñþäà ñíîâà è ïðèâåñòè ñ ñî-
áîé äðóçåé. Ïðèâëå÷åíèå íîâûõ ãîñòåé òðåáóåò ãîðàçäî áîëüøå èçäåðæåê — â 
íåñêîëüêî ðàç, ÷åì óäåðæàíèå óæå èìåþùèõñÿ. Ïðåäñòàâüòå, íàñêîëüêî âû-
ðîñëà áû ïðèáûëü êîìïàíèè, åñëè áû îíà ñìîãëà óäåðæèâàòü âñåãî ëèøü íà 
10% áîëüøå ñâîèõ ãîñòåé, ñòàâøèõ ëîÿëüíûìè? Óòðàòà ïðåæíåãî êëèåíòà — 
ýòî óòðàòà âîâñå íå îäíîé ïðîäàæè, à óòðàòà âñåõ äîõîäîâ îò êëèåíòà â òå÷å-
íèå âñåãî âîçìîæíîãî âðåìåíè âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèì. Ïðîñòîé ïðèìåð: ëàí÷ 
â ðåñòîðàíå íà äâîèõ äðóçåé ñòîèò 20 äîëë. Åñëè ýòè ëþäè ïðèõîäÿò ñþäà äâà-
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æäû â ìåñÿö â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò, ñêàæåì, äåñÿòè, îáùàÿ çàïëà÷åííàÿ 
èìè ñóììà ñòàíîâèòñÿ âïå÷àòëÿþùåé (7200 äîëë.). Åñëè æå îíè ïðèâîäÿò ñ 
ñîáîé äðóçåé, òî äîõîä, ïîëó÷åííûé îò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèìè, áóäåò åùå áî-
ëåå âûñîêèì. 

À òåïåðü, ïîæàëóéñòà, èçëîæèòå âàø ñàìûé íåãàòèâíûé îïûò, êîòîðûé âû 
ïðèîáðåëè âî âðåìÿ îáñëóæèâàíèÿ... 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 

À òåïåðü ñàìûå âàøè ïðèÿòíûå âïå÷àòëåíèÿ îá îáñëóæèâàíèè... 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 

Ìû çíàåì, ÷òî îáñëóæèâàíèå — ýòî êîìïëåêñíûé è âàæíûé êîìïîíåíò â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Àëüáðåõò è Çåìêå (Albrecht and Zemke) â ñâîåé 
êíèãå «Óñëóãè Àìåðèêè» (Service America) ïðåäëàãàþò äâà òèïà îáñëóæèâàíèÿ, 
êîòîðûå îíè îáðàçíî íàçâàëè «Ïîìîãèòå ìíå!» è «Ïî÷èíèòå ýòî»4. Âàðèàíò 
«Ïîìîãèòå ìíå!» îòíîñèòñÿ ê ðåãóëÿðíî âñòðå÷àþùèìñÿ è ñïåöèàëüíûì çà-
ïðîñàì ãîñòåé, âðîäå «Ãäå íàõîäèòñÿ…?» èëè «Ïîìîãèòå çàáðîíèðîâàòü ìåñòî 
â ëó÷øåì ðåñòîðàíå ãîðîäà». «Ïî÷èíèòå ýòî» — ýòî óñëóãè äðóãîãî ðîäà, íà-
ïðèìåð «Ïîæàëóéñòà, ïî÷èíèòå òóàëåò, îí íå ðàáîòàåò» èëè «Ïîæàëóéñòà, ïî-
÷èíèòå òåëåâèçîð, ìû íå ìîæåì ñìîòðåòü ìåæäóíàðîäíûå ñîðåâíîâàíèÿ ïî 
ãîëüôó». 

Ìîìåíòû èñòèíû 

Ïîÿâëåíèå ñëîâîñî÷åòàíèÿ «ìîìåíò èñòèíû» â ëåêñèêîíå ñïåöèàëèñòîâ ïðèïè-
ñûâàþò Éàíó Êàðëñîíó (Jan Carlson), êîòîðûé, áóäó÷è ïðåçèäåíòîì Scandinavian 
Airline System (SAS), îäíîé èç õóäøèõ â òî âðåìÿ àâèàêîìïàíèé íà ðûíêå âîç-
äóøíûõ ïåðåâîçîê Åâðîïû, ðåøèë, ÷òî åìó ïðèõîäèòñÿ òðàòèòü ìíîãî âðåìåíè íà 
îáó÷åíèå ñëóæàùèõ SAS, íåïîñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóþùèõ ñ êëèåíòàìè, è 
ó÷èòü èõ òîìó, êàê îíè äîëæíû ñïðàâëÿòüñÿ ñî ñëîæíûìè ñèòóàöèÿìè, êîòîðûå 
îí íàçâàë «ìîìåíòàìè èñòèíû». Â ðåçóëüòàòå åãî öåëåíàïðàâëåííûõ óñèëèé SAS 
âñêîðå ñòàëà îäíîé èç ëó÷øèõ åâðîïåéñêèõ àâèàëèíèé ïî ïîêàçàòåëÿì îáñëóæè-
âàíèÿ, à ñòðåìëåíèå ê âûñîêîìó êà÷åñòâó îáñëóæèâàíèÿ ñòàëî ïðàâèëîì, íåóêîñ-
íèòåëüíî âûïîëíÿåìûì êàæäûì ñëóæàùèì SAS. Êëèåíò ýòî âèäèò è ïîíèìàåò, 
÷òî òàêîé ïîäõîä î÷åíü âàæåí äëÿ áèçíåñà5.
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Ãîñòåïðèèìñòâî — ýòî êóáîê,  
íàïîëíåííûé äîáðîòîé 

Óèëüÿì Ìàðòèí (William B. Martin)
Cal Tech — Monterey Bay 

Îñíîâíîå âíèìàíèå â ãîñòåïðèèìñòâå óäåëÿåòñÿ îáñëóæèâàíèþ êëèåíòîâ. Ýòî 
èìåííî òî, ÷åì ìû âñå çäåñü çàíèìàåìñÿ. Åñëè âàñ èíòåðåñóåò êàðüåðà â ýòîé 
èíäóñòðèè, âàì íàäî ðàçîáðàòüñÿ è êàê ìîæíî áîëüøå óçíàòü î òîì, êàê ïðîèñ-

õîäèò îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ, ïðåæäå âñåãî, êàê ýòî 
íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ íóæíûõ ðåçóëüòàòîâ. Âàø 
óñïåõ áóäåò çàâèñåòü îò òîãî, íàñêîëüêî õîðîøî âû 
ïîéìåòå ñóùíîñòü ãîñòåïðèèìñòâà. 

Ñíà÷àëà ïîïûòàåìñÿ âûÿñíèòü, ïî÷åìó ìû âîîáùå 
ïðåäîñòàâëÿåì óñëóãè ãîñòåïðèèìñòâà. Ïî÷åìó 
ãîñòåïðèèìñòâî ÿâëÿåòñÿ áèçíåñîì? Êàêîâî îñíîâíîå 
ïðåäíàçíà÷åíèå, ñêàæåì, îïåðàöèé, ñâÿçàííûõ ñ 
ïèòàíèåì? Ñ ïðîæèâàíèåì ãîñòåé? Ïî÷åìó ïóòåøåñòâèÿ 
è òóðèçì — ýòî òîæå áèçíåñ? Çàíèìàåìñÿ ëè ìû ýòèì 
áèçíåñîì òîëüêî èç-çà äåíåã? Áîëüøèíñòâî èç âàñ, 
âïîëíå âåðîÿòíî, ñ ëåãêîñòüþ îòâåòÿò óòâåðäèòåëüíî íà 

ïîñëåäíèé âîïðîñ. Îäíàêî åñëè âû áóäåòå àíàëèçèðîâàòü ãîñòåïðèèìñòâî áîëåå 
ãëóáîêî, òî óáåäèòåñü, ÷òî ýòà äåÿòåëüíîñòü ñâÿçàíà íå òîëüêî ñ äåíüãàìè. 
Êîíå÷íî, äåíüãè âàæíû, íî ïðåæäå âñåãî îíè âàæíû êàê ñðåäñòâî è êàê 
íåîáõîäèìàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, ïîìîãàþùàÿ äîáèòüñÿ òîãî, ÷åãî ìû õîòèì. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, â ãîñòåïðèèìñòâå äåíüãè — íå ñàìîå âàæíîå. Òîãäà ÷òî? 

Íàøà ðàáîòà, ïðåæäå âñåãî, ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ òîãî, ÷òîáû óëó÷øèòü æèçíü 
ëþäåé (ãîñòåé, êëèåíòîâ, ïàññàæèðîâ è ò.ä.), êîòîðûõ ìû õîòèì îáñëóæèâàòü. Äà, âñå 
òàê ïðîñòî (õîòÿ íà ñàìîì äåëå è î÷åíü ñëîæíî). Íàøà ðàáîòà — ñäåëàòü æèçíü äðó-
ãèõ ëþäåé ëó÷øå, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñàìûå ðàçíûå ñðåäñòâà, êîòîðûå äëÿ ýòîãî 
ïîäõîäÿò ëó÷øå âñåãî. Åñëè áëàãîäàðÿ íàøèì óñèëèÿì íàì óäàåòñÿ ñäåëàòü æèçíü 
ëþäåé íà íàøåé ïëàíåòå õîòü íåìíîãî, à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñóùåñòâåííî,ëó÷øå, 
ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî íàøå ïðåäíàçíà÷åíèå ðåàëèçîâàëîñü. Èìåííî ýòî è ÿâëÿåòñÿ 
ñìûñëîì íàøåé äåÿòåëüíîñòè, òàê êàê ëþäè, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, çàíèìàþòñÿ òåì, ÷òîáû ñäåëàòü æèçíü äðóãèõ ëþäåé ëó÷øå. Â 
êîíå÷íîì ñ÷åòå, âñå îñòàëüíîå íàäî ðàññìàòðèâàòü òîëüêî ïîä ýòèì óãëîì çðåíèÿ. 

Åñëè èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî ÿ ñêàçàë, êàê ìîæíî îïðåäåëèòü, êîãäà îáñëóæè-
âàíèå êëèåíòîâ äîñòèãàåò ñâîåé öåëè? Õîðîøèé âîïðîñ. Åñëè âû âäóì÷èâûé 
ñòóäåíò, âû âñåãäà ñìîæåòå ïîíÿòü, êîãäà ýòî ñëó÷àåòñÿ. Åñëè âû èñõîäèòå èç 
òîãî, ÷òî ïðåäíàçíà÷åíèå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — óëó÷øèòü æèçíü äðóãèõ, à 
ñïîñîá, ïðèìåíÿåìûé äëÿ ýòîãî, — óñëóãè. À ÷òî òàêîå óñëóãà? Ýòî òî, êàê ìû 
îáðàùàåìñÿ ñ íàøèìè ãîñòÿìè: êàê ìû äåëàåì èõ æèçíü ëó÷øå (õîòÿ ïîðîé íàì 
ýòî íå óäàåòñÿ), à ýòî âî ìíîãîì çàâèñèò îò íàøåãî îòíîøåíèÿ ê íèì. Ìû ìî-
æåì çíà÷èòåëüíî óëó÷øèòü íàøå îáñëóæèâàíèå ãîñòåé, ïðåäëàãàÿ èì êóáîê, íà-
ïîëíåííûé äîáðîòîé. 
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×òî ýòî îçíà÷àåò? ×òî ìû èìååì â âèäó, êîãäà ãîâîðèì î òàêîì êóáêå? ×òî 
äëÿ ýòîãî íàäî ñäåëàòü? Êàê ìû ìîæåì óëó÷øèòü æèçíü äðóãèõ, ïîëüçóÿñü äîá-
ðîòîé? Ìû íà÷íåì ñ òîãî, ÷òî ñòàíåì ëó÷øå ïîíèìàòü, ÷òî íóæíî äðóãèì ëþ-
äÿì. Òðóäíîñòü çäåñü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ó íàøèõ ãîñòåé ñàìûå ðàçíûå ïî-
òðåáíîñòè. Íåêîòîðûå èç íèõ ìû ìîæåì óäîâëåòâîðèòü, äðóãèå — íåò. Îäíàêî 
íåçàâèñèìî îò âñåé ïàëèòðû ïîòðåáíîñòåé, êîòîðûå èìåþòñÿ ó íàøèõ ãîñòåé, 
äëÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà îñîáåííî õàðàêòåðíû ÷åòûðå. Ïîýòîìó âû ìîæåòå 
ðàáîòàòü, â ïåðâóþ î÷åðåäü ñòàðàÿñü óäîâëåòâîðèòü ýòè îñîáûå ïîòðåáíîñòè è 
ñäåëàòü æèçíü âàøèõ ãîñòåé ëó÷øå, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî äîáðîòó. Ïîçâîëüòå ìíå 
ïîêàçàòü ýòî íà ðÿäå ïðèìåðîâ. 

Îêàçûâàëèñü ëè âû ñàìè ïðè îáñëóæèâàíèè â ñèòóàöèè, êîãäà ëþäè, ïðåäëà-
ãàþùèå âàì óñëóãè (ïðîâàéäåðû óñëóã), íå ìîãëè âñå ñäåëàòü ïðàâèëüíî? Ïîðîé 
îíè ïðîñòî íå ïîíèìàëè òîãî, ÷òî âû õîòèòå. Èíîãäà, ìîæåò áûòü, îíè âîîáùå 
ýòèì íå èíòåðåñîâàëèñü. Âîçìîæíî, îíè íåïðàâèëüíî âîñïðèíèìàëè âàñ èëè 
ñèòóàöèþ, â êîòîðûé âû îêàçàëèñü. Íåçàâèñèìî îò ïðè÷èíû, ïðîâàéäåðû óñëóã 
íå ìîãëè ðàçîáðàòüñÿ ñ òåì, ÷òî âàì íåîáõîäèìî, èëè íå ìîãëè îáùàòüñÿ òàê, 
÷òîáû âàì ñòàëî âñå ÿñíî. Åñëè âû ìîæåòå ðàçîáðàòüñÿ â ëþáîé ïîäîáíîé ñèòóà-
öèè êàê ãîñòü, âàì ãîðàçäî ëåã÷å ïîíÿòü, ÷òî ÷óâñòâóåò ÷åëîâåê, êîãäà åãî âàæíàÿ 
ïîòðåáíîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ ãîñòåïðèèìñòâîì, — áûòü ïîíÿòûì, íå óäîâëåòâîðÿåò-
ñÿ. Âû, êàê è âñå ãîñòè, èìååòå îñíîâíóþ ïîòðåáíîñòü — áûòü ïîíÿòûì, ïðè 
ýòîì âàæíî íå òîëüêî òî, ÷òî ãîâîðèòñÿ âî âðåìÿ îáùåíèÿ, íî è òî, êàê ãîâîðèò-
ñÿ. Äëÿ îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé íåîáõîäèìî, ÷òîáû ïðîâàéäåðû óñëóã 
ïîíèìàëè, ÷òî âû õîòèòå. Âåäü äîáðîòà — ýòî ïðåæäå âñåãî ïîíèìàíèå. 

Äðóãîé ïðèìåð. Ñëó÷àëîñü ëè âàì îêàçàòüñÿ (ìîæåò áûòü îïÿòü â ñèòóàöèè, 
ñâÿçàííîé ñ ãîñòåïðèèìñòâîì), êîãäà ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå âû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ 
íå íà ñâîåì ìåñòå, äèñêîìôîðòíî? Âû îùóùàëè, ÷òî âàì íå ðàäû. Ìîæåò áûòü, 
ýòî áûëî èç-çà âàøåé îäåæäû, âàøåãî âîçðàñòà, âàøåãî íåçíàíèÿ ìåñòà. Ñëîâîì, 
êàêîé áû íè áûëà ïðè÷èíà, âû ÷óâñòâîâàëè íåäîáðîæåëàòåëüíîñòü. Åñëè òàêàÿ 
ñèòóàöèÿ âàì çíàêîìà, âû õîðîøî ïîíèìàåòå, ÷òî åùå îäíîé áàçîâîé ïîòðåáíî-
ñòüþ ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿåòñÿ ÷óâñòâî äîáðîæåëàòåëüíîñòè, êîòîðîå íå óäîâëå-
òâîðÿåòñÿ. Ïî ýòîìó ïîâîäó ìîæíî âûðàçèòü òîëüêî îãðîìíîå ñîæàëåíèå. Åñëè 
ìû ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü æèçíü äðóãèõ ëþäåé ëó÷øå, íàì ïðî-
ñòî íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ, ÷òîáû íàøèì ãîñòÿì áûëî êîìôîðòíî. Áåç äîáðîòû â 
ýòîì ñëó÷àå íå îáîéòèñü. 

Áûâàëè ëè âû â ñèòóàöèè, êîãäà âàì íàäî áûëî ïðèëàãàòü óñèëèÿ, ÷òîáû ïî-
ëó÷èòü òî, ÷òî âàì äîëæíû ïðåäîñòàâèòü? Ïðè÷åì ïîðîé ýòè óñèëèÿ áûëè î÷åíü 
çíà÷èòåëüíûìè. Ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü ýòîò âîïðîñ ïî-äðóãîìó. Ñëó÷àëîñü ëè, 
÷òî ïðîâàéäåð óñëóã íå ìîã äîëæíûì îáðàçîì ïîçàáîòèòüñÿ î âàñ, è âàì ïðèõî-
äèëîñü äåëàòü ýòî ñàìîìó? Õîðîøî ýòî èëè ïëîõî, íî âû áûëè âûíóæäåíû äåé-
ñòâîâàòü ñàìîñòîÿòåëüíî. Âû íå ïîëó÷àëè ïðè ýòîì íèêàêîé ïîìîùè, íèêàêèõ 
ðåêîìåíäàöèé, äåéñòâîâàëè â ñîñòîÿíèè îãðîìíîãî ñòðåññà. Åñëè âàì ïðèõîäè-
ëîñü ïåðåæèâàòü ïîäîáíûé îïûò, âû ïîíèìàåòå õîðîøî, ÷òî åùå îäíà áàçîâàÿ 
ïîòðåáíîñòü ãîñòåïðèèìñòâà — ñîçäàíèå òåõ óñëîâèé, êîòîðûõ îæèäàåò ãîñòü. 
Îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ òðåáóåò, ÷òîáû âñå íàøè ãîñòè ÷óâñòâîâàëè 
ñåáÿ êîìôîðòíî, ÷òîáû èì áûëî ó íàñ ñïîêîéíî è ÷òîáû î íèõ äîëæíûì îáðà-
çîì çàáîòèëèñü. Èì íå íàäî íè î ÷åì áåñïîêîèòüñÿ: îíè â õîðîøèõ ðóêàõ. Åñëè 
î÷åíü êðàòêî, êîãäà ìû ïîñòóïàåì òàêèì îáðàçîì, ìû äîáàâëÿåì â íàøè êóáêè 
áîëüøå äîáðîòû. 

À ïðèõîäèëîñü ëè âàì áûâàòü â ñèòóàöèè, êîãäà ñëóæàùèå, îáñëóæèâàþùèå 
âàñ, ÿâíî íàñìåõàëèñü íàä âàìè, çàñòàâëÿëè âàñ ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ òóïûì èëè 
íåäàëåêèì? Êàæäûé ÷åëîâåê õî÷åò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ âàæíûì ëèöîì, îñîáåííî  
â ñâîåé ñîöèàëüíîé ñðåäå, íàïðèìåð, êîãäà îí íàõîäèòñÿ â çàâåäåíèè ñî ñâîèìè  

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



Ââåäåíèå 18

äðóçüÿìè è / èëè ðîäñòâåííèêàìè. Ïîýòîìó ëþáûå ôîðìû óíèæåíèÿ, îñêîðáëå-
íèÿ è ñîçäàíèÿ íåëîâêèõ äëÿ ãîñòè ñèòóàöèé ïîëíîñòüþ íåïðèåìëåìû. Îòëè÷íîå 
îáñëóæèâàíèå òðåáóåò, ÷òîáû âñå ãîñòè, çàñëóæèâàþò ëè îíè ýòîãî èëè íåò, ïî-
÷óâñòâîâàëè ñåáÿ âàæíûìè ëèöàìè. Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî êàæäûé èç íàñ õî÷åò 
ýòîãî. Äîáèòüñÿ ýòîãî ÷óâñòâà — ÷àñòü íàøåé ðàáîòû. Ìîæåò áûòü, ýòî îäèí èç 
òåõ ñïîñîáîâ, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ìû ìîæåì ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äîáðîòó íà-
øèì ãîñòÿì. 

Èç ýòèõ ïðîñòûõ ïðèìåðîâ, âû ñìîæåòå ëåãêî ïîíÿòü, ÷òî òàêîå îáñëóæèâàíèå 
êëèåíòîâ è ïî÷åìó îíî äîëæíî îñòàâàòüñÿ ïîñòîÿííî â ôîêóñå ãîñòåïðèèìñòâà. Íàì 
íóæíî õîðîøî ïîíèìàòü âîçìîæíîñòè äîáðîòû è âàæíîñòü óäîâëåòâîðåíèÿ ÷åòûðåõ 
áàçîâûõ ïîòðåáíîñòåé ïðè îáñëóæèâàíèè íàøèõ ãîñòåé. Ãîñòåïðèèìñòâî è óñïåõ â 
ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé îïðåäåëÿþòñÿ íàøèìè ñïîñîáíîñòÿìè óëó÷øàòü æèçíü 
äðóãèõ, à ýòî çàâèñèò îò òîãî, êàê ìû îòíîñèìñÿ ê íèì. Íàøå îòíîøåíèå — ýòî, îá-
ðàçíî ãîâîðÿ, êóáîê, íàïîëíåííûé äîáðîòîé. 

Ëþáàÿ îðãàíèçàöèÿ, äåéñòâóþùàÿ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, åæåäíåâíî ñòàëêè-
âàåòñÿ ñ òûñÿ÷àìè òàêèõ ìîìåíòîâ èñòèíû. Ýòî ñòàâèò ïåðåä íåé îãðîìíûå çàäà-
÷è, ñâÿçàííûå ñ ïîääåðæàíèåì îæèäàåìîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ. Ïåðå÷èñëèì 
âñåãî ëèøü íåñêîëüêî ìîìåíòîâ èñòèíû, âîçíèêàþùèõ, ñêàæåì, âî âðåìÿ îáåäà â 
ðåñòîðàíå6.

1. Ãîñòü çâîíèò â ðåñòîðàí è çàêàçûâàåò ñòîëèê. 
2. Ãîñòü ïûòàåòñÿ îòûñêàòü ðåñòîðàí. 
3. Ãîñòü ïàðêóåò ñâîþ ìàøèíó. 
4. Ãîñòÿ ïðèâåòñòâóþò íà âõîäå. 
5. Ãîñòþ ñîîáùàþò, ÷òî åãî ñòîëèê ïîêà íå ãîòîâ. 
6. Ãîñòü îæèäàåò èëè îòïðàâëÿåòñÿ â õîëë, ÷òîáû âûïèòü òàì êîêòåéëü. 
7. Ãîñòü ïûòàåòñÿ ïðèâëå÷ü âíèìàíèå áàðìåíà, ÷òîáû ïîëó÷èòü êîêòåéëü, ïî-

òîìó ÷òî ñâîáîäíûõ ìåñò â áàðå íåò. 
8. Ãîñòÿ âûçûâàþò â îáåäåííûé çàë ïî ãðîìêîãîâîðèòåëþ èëè ïåéäæåðó. 
9. Ãîñòü ñàäèòñÿ çà ñòîëèê. 

10. Îôèöèàíò ïîëó÷àåò çàêàç. 
11. Îôèöèàíò ïðèíîñèò íàïèòêè èëè åäó. 
12. Îôèöèàíò óíîñèò îñòàòêè åäû èëè íàïèòêîâ. 
13. Îôèöèàíò ïðèíîñèò ñ÷åò. 
14. Ãîñòü ðàñïëà÷èâàåòñÿ çà åäó. 
15. Ãîñòü ïîêèäàåò ðåñòîðàí. 

Âàø ñîáñòâåííûé îïûò ïîäñêàæåì âàì, êàê ìíîãî òàêèõ ìîìåíòîâ èñòèíû 
ìîæíî âûäåëèòü â ðåñòîðàííîé äåÿòåëüíîñòè. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïî÷åìó òàê âàæíû óñëóãè? 
2. ×òî òàêîå «ìîìåíò èñòèíû» â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà? 
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Ñïîñîáû ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóã 

×òîáû ïîìî÷ü óëó÷øèòü óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
ñåêöèÿ îáðàçîâàíèÿ Àññîöèàöèè íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ (National Restaurant 
Association — NRA), îäíà èç âåäóùèõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ðàçðàáîòàëà 
ðÿä îòëè÷íûõ ïðîãðàìì, êîòîðûå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ìîãóò ïîâûñèòü óðî-
âåíü ïðîôåññèîíàëèçìà. Äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ âû ìîæåòå ïîëó÷èòü íà 
âåá-ñàéòå NRA (www.restaurant.org).

Ñðåäè ðàçëè÷íûõ ïðîãðàìì è ó÷åáíûõ êóðñîâ ìîæíî âûäåëèòü «Ëèäåðñòâî â 
îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ». Ýôôåêòèâíûå ëèäåðû — ýòî òå, êòî äîáèâàåòñÿ íóæíûõ 
ðåçóëüòàòîâ áëàãîäàðÿ ñâîèì çíàíèÿì, íàâûêàì, óìåíèÿì è îòíîøåíèÿì, ïîêà-
çûâàþò ëó÷øåå èç òîãî, ÷òî îíè ìîãóò. 

Ëèäåðñòâî ïðåäïîëàãàåò è èçìåíåíèÿ; áîëåå òîãî, âû äîëæíû áûòü óâåðåíû, 
÷òî â ïðåäñòîÿùèå ãîäû îáÿçàòåëüíî ñ íèìè ñòîëêíåòåñü. Èçìåíÿþòñÿ íå òîëü-
êî íàøè ãîñòè, íî è òåõíîëîãèè, ïðîäóêòû è, êîíå÷íî, íàøè êîíêóðåíòû. 
Ãðóïïà ÷ëåíîâ NRA ïðåäïîëàãàåò, ÷òî âñå èçìåíåíèÿ ñêîðåå âñåãî áóäóò âîñ-
ïðèíèìàòüñÿ ñ íåêîòîðûì ñîïðîòèâëåíèåì, è ñîâåòóåò ïðè îñóùåñòâëåíèè èç-
ìåíåíèé: (1) ñôîðìóëèðîâàòü öåëü èçìåíåíèÿ; (2) ïðèâëå÷ü ê ýòîìó ïðîöåññó 
âñåõ ñëóæàùèõ; (3) âåñòè ìîíèòîðèíã ïðîöåññà, êîððåêòèðîâàòü åãî è âûïîëíÿòü 
ïîñëåäóþùèå äåéñòâèÿ. 

Îäèí èç ñïîñîáîâ, êîòîðûé ëèäåðû èñïîëüçóþò äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ñëóæàùèõ ê 
ýòîìó ïðîöåññó, — óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì (Total Quality Management, 
TQM) è íàäåëåíèå ïåðñîíàëà ïîëíîìî÷èÿìè. 

Îáñëóæèâàíèå è óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì 

Âñå áîëåå îòêðûòàÿ è æåñòêàÿ êîíêóðåíöèÿ íà ðûíêå îêàçûâàåò îãðîìíîå äàâëå-
íèå íà îòðàñëè óñëóã, ïîáóæäàÿ èõ ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà. Ìíî-
ãèå êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, àêòèâíî ñòàëè çàíèìàòüñÿ 
âîïðîñàìè êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ñòàðàÿñü íå îòñòàâàòü îò îñòàëüíûõ 
ó÷àñòíèêîâ ðûíêà. 

Ñàìîå âûñîêîå ïðèçíàíèå óðîâíÿ êà÷åñòâà, êîòîðîãî ìîæåò äîáèòüñÿ êîìïà-
íèÿ â ÑØÀ, — Malcolm Baldrige National Quality Award. Ýòà íàãðàäà áûëà ó÷ðåæ-
äåíà â ÑØÀ ñ öåëüþ äîáèòüñÿ áîëåå ïîëíîãî ïîíèìàíèÿ ñóùíîñòè îòëè÷íîãî 
êà÷åñòâà, îòíîøåíèÿ ê êà÷åñòâó êàê ê âàæíåéøåìó êîíêóðåíòíîìó ýëåìåíòó, à 
òàêæå äëÿ ðàñïðîñòðàíåíèÿ èíôîðìàöèè è ñòðàòåãèé, îáåñïå÷èâàþùèõ âûñîêîå 
êà÷åñòâî. 

Ritz-Carlton Hotel Company, ïîëó÷àâøàÿ Malcolm Baldrige National Quality 
Award â 1993 è 1999 ãã., áûëà ñîçäàíà íà îñíîâå ïðèíöèïîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ 
âûñî÷àéøèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. Ñóùíîñòü ýòîé ôèëîñîôèè 
óòî÷íåíà â âèäå íàáîðà êëþ÷åâûõ öåííîñòåé, êîòîðûå â ñîâîêóïíîñòè íàçû-
âàþòñÿ «Çîëîòûì ñòàíäàðòîì». Êðåäî êîìïàíèè íàïå÷àòàíî íà íåáîëüøîé ëà-
ìèíèðîâàííîé êàðòî÷êå, êîòîðàÿ ïðèêðåïëÿåòñÿ ê îäåæäå êàæäîãî ñëóæàùåãî, 
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êîãäà îí âûïîëíÿåò ñâîè îáÿçàííîñòè. Â êàðòî÷êå óêàçàíû òðè îñíîâíûõ ïðà-
âèëà îáñëóæèâàíèÿ:  

(1) òåïëî è èñêðåííå ïðèâåòñòâóéòå ãîñòÿ, îáðàùàÿñü ê íåìó, åñëè ýòî âîç-
ìîæíî, ïî èìåíè;  

(2) ïðåäóãàäûâàéòå çàïðîñû ãîñòåé è óäîâëåòâîðÿéòå èõ;  
(3) ïðè îòúåçäå ãîñòÿ äåìîíñòðèðóéòå äîáðîæåëàòåëüíîñòü, ïîæåëàéòå åìó 

äîáðîãî ïóòè, îáðàùàÿñü ê íåìó, åñëè âîçìîæíî, ïî èìåíè. 

Îáÿçàòåëüñòâî ïåðñîíàëà 

Íàèáîëåå âàæíûé ðåñóðñ Ritz-Carlton — íàøè ñëóæàùèå, ëåäè è äæåíòëüìåíû. 
Ïðèìåíÿÿ íà ïðàêòèêå ïðèíöèïû äîâåðèÿ, ÷åñòíîñòè, óâàæåíèÿ è ëè÷íîé âî-
âëå÷åííîñòè, ìû ñïîñîáñòâóåì ðîñòó òàëàíòëèâûõ ëþäåé, áëàãîäàðÿ ÷åìó âû-
èãðûâàåò è êàæäûé ñëóæàùèé, è êîìïàíèÿ â öåëîì. 
    Â Ritz-Carlton ñòàðàþòñÿ ñîõðàíÿòü ðàáî÷óþ àòìîñôåðó, ãäå ðàçëè÷èÿ öåíÿò-
ñÿ, êà÷åñòâî æèçíè âîçðàñòàåò, æåëàíèÿ ëþäåé âûïîëíÿþòñÿ, à ìàãèÿ îáñëóæè-
âàíèÿ Ritz-Carlton óñèëèâàåòñÿ. 

Äâèæåíèå çà êà÷åñòâî íà÷àëîñü â íà÷àëå XXI ñòîëåòèÿ êàê ñïîñîá ïîääåðæà-
íèÿ îïðåäåëåííûõ ñòàíäàðòîâ èçäåëèé, ïðîèçâîäèìûõ íà ðàçíûõ çàâîäàõ îäíîé 
êîðïîðàöèè, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü èõ âçàèìîçàìåíÿåìîñòü. Åñëè ãîâîðèòü îá îá-
ñëóæèâàíèè, òî è çäåñü ïðèìåíÿåòñÿ êîíöåïöèÿ TQM, òðåáóþùàÿ ó÷àñòèÿ âñåãî 
ïåðñîíàëà è íàäåëåíèÿ ïîëíîìî÷èÿìè ñëóæàùèõ âñåõ óðîâíåé, ÷òîáû îíè ìîãëè 
ðàáîòàòü â ãðóïïå è óäîâëåòâîðèòü îæèäàíèÿ ãîñòåé ïî îáñëóæèâàíèþ, à òàêæå 
îïðåäåëèòü ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå ïðåâûñèòü ýòè îæèäàíèÿ. Çàìåòüòå, ñëîâî 
ãîñòü âûòåñíÿåò ñëîâà êëèåíò, ïîñåòèòåëü, ïîñòîÿëåö è ò.ä. Çà ýòèì ïðîöåññîì 
ñòîèò óâåðåííîñòü, ÷òî åñëè ìû ñ÷èòàåì íàøèõ ïîñåòèòåëåé ãîñòÿìè, òî ñ áîëü-
øåé âåðîÿòíîñòüþ ñòàðàåìñÿ òàê èõ âñòðåòèòü è îáñëóæèòü, ÷òîáû ïðåâçîéòè èõ 
îæèäàíèÿ. Êàê çàìåòèë îäèí èç ëèäåðîâ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ñëóæàùèå 
äîëæíû îòíîñèòüñÿ ê ãîñòÿì òàê, êàê èì áû õîòåëîñü, ÷òîáû îòíîñèëèñü ê íèì, 
êîãäà îíè ñàìè áóäóò ãîñòÿìè. 

Óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì — íåïðåðûâíûé ïðîöåññ, ïðîòåêàþùèé 
ëó÷øå âñåãî ïîä óïðàâëåíèåì ìåíåäæåðîâ — èñòèííûõ ëèäåðîâ. Ïîäëèííîãî óñ-
ïåõà äîñòèãàþò ëèøü êîìïàíèè, óïðàâëÿåìûå ìåíåäæåðàìè-ëèäåðàìè, ñïîñîá-
íûìè ñîçäàòü íà ñâîåì ïðåäïðèÿòèè òàêîé ìèêðîêëèìàò, â êîòîðîì è ãîñòè, è 
ñëóæàùèå (èõ ÷àñòî íàçûâàþò âíóòðåííèìè ãîñòÿìè: ñëóæàùèé îáñëóæèâàåò äðó-
ãèõ ñëóæàùèõ, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî îáñëóæèâàþò ãîñòåé) ñòàíîâÿòñÿ íåîòú-
åìëåìîé ÷àñòüþ îáùåé ìèññèè, ñîâìåñòíûìè óñèëèÿìè óñòàíàâëèâàÿ êîðïîðà-
òèâíûå öåëè. 
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Êðåäî Ritz-Carlton 

 1. Ýòî êðåäî äîëæíû çíàòü âñå ñëóæàùèå, ñ÷èòàòü åãî ñâîèì è ðåàëèçîâûâàòü â æèçíè. 
 2. Íàø ëîçóíã «Ìû, ëåäè è äæåíòëüìåíû, îáñëóæèâàþùèå ëåäè è äæåíòëüìåíîâ». ×òîáû 

ñîçäàòü ïîçèòèâíóþ ñðåäó äëÿ ðàáîòû, ìû ïðàêòèêóåì êîìàíäíûé ïîäõîä è ïðåäîñòàâëÿåì 
äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè. 

 3. ×òîáû äîáèâàòüñÿ ïðè êàæäîì îáùåíèè ñ ãîñòåì óäîâëåòâîðåíèÿ åãî çàïðîñîâ, ëîÿëüíî-
ñòè, æåëàíèÿ è âïðåäü ïîëüçîâàòüñÿ íàøèìè óñëóãàìè, âñå ñëóæàùèå äîëæíû âñåãäà ïðàê-
òèêîâàòü îáñëóæèâàíèå, âêëþ÷àþùåå òðè îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå. 

 4. Â îñíîâå îáùåé àòìîñôåðû Ritz-Carlton ëåæèò îáåùàíèå êàæäîãî íàøåãî ñëóæàùåãî, è 
êàæäûé ñäåëàåò âñå, ÷òîáû åãî âûïîëíèòü. 

 5. Âñå ñëóæàùèå ïðîõîäÿò ïîëíóþ ïîäãîòîâêó è ïîëó÷àþò ñåðòèôèêàò, ïîäòâåðæäàþùèé èõ 
ïðîôåññèîíàëèçì, ñîîòâåòñòâóþùèé òåì äîëæíîñòíûì ïîçèöèÿì, êîòîðûå îíè çàíèìàþò. 

 6. Âñå ñëóæàùèå çíàþò öåëè è çàäà÷è êîìïàíèè è äîëæíû ðàáîòàòü íà èõ äîñòèæåíèå. 
 7. ×òîáû ãîðäèòüñÿ ñâîåé ðàáîòîé è ïîëó÷àòü îò íåå óäîâîëüñòâèå, âñå ñëóæàùèå èìåþò ïðà-

âî ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â ïëàíèðîâàíèè âñåõ òåõ âèäîâ ðàáîò, êîòîðîå èìåþò ê íèì õîòÿ áû 
êàêîå-òî îòíîøåíèå. 

 8. Êàæäûé ñëóæàùèé äîëæåí ïîñòîÿííî âûÿâëÿòü íåäîñòàòêè, ñ êîòîðûìè îí âñòðå÷àåòñÿ â 
îòåëå, è ïðèíèìàòü ìåðû äëÿ èõ óñòðàíåíèÿ. 

 9. Îáÿçàííîñòü êàæäîãî ñëóæàùåãî — âíîñèòü ñâîé âêëàä â ñîçäàíèå ðàáî÷åé àòìîñôåðû, 
ñïîñîáñòâóþùåé êîìàíäíîé ðàáîòå, è ïðàâèëüíî îñóùåñòâëÿòü âñå âèäû îáñëóæèâàíèÿ, 
÷òîáû óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû íàøèõ ãîñòåé è äðóã äðóãà. 

10. Êàæäûé ñëóæàùèé íàäåëåí âñåìè íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè. Íàïðèìåð, åñëè ãîñòü 
ñòàëêèâàåòñÿ ñ êàêîé-ëèáî ïðîáëåìîé, ñëóæàùèé äîëæåí ïðåêðàòèòü âûïîëíåíèå ñâîèõ 
îáû÷íûõ îáÿçàííîñòåé è çàíÿòüñÿ ðåøåíèåì åãî ïðîáëåìû. 

11. Êàæäûé ñëóæàùèé ëè÷íî îòâå÷àåò çà ïîääåðæàíèå â çàâåäåíèè âûñî÷àéøåãî óðîâíÿ ÷èñ-
òîòû. 

12. Ïðåäîñòàâëÿòü ëó÷øèå óñëóãè äëÿ íàøèõ ãîñòåé îçíà÷àåò, ÷òî êàæäûé ñëóæàùèé îòâå÷àåò 
çà âûÿâëåíèå èíäèâèäóàëüíûõ ïðåäïî÷òåíèé íàøèõ ãîñòåé è èõ èñïîëíåíèå. 

13. Íèêîãäà íå òåðÿéòå ãîñòÿ. Êàæäûé ñëóæàùèé äîëæåí íåìåäëåííî óñïîêîèòü ãîñòÿ, åñëè 
îí ÷åì-òî ðàññòðîåí. Ëþáîé ñëóæàùèé, ïîëó÷àþùèé æàëîáó, îòâå÷àåò çà íåå, çàíèìàåòñÿ 
óñòðàíåíèåì ïðîáëåìû, äîáèâàåòñÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòÿ è ôèêñèðóåò âñþ èíôîðìàöèþ, 
ñâÿçàííóþ ñ æàëîáîé. 

14. «Óëûáàéòåñü — ìû íà ñöåíå». Âñåãäà ïîääåðæèâàéòå ïîçèòèâíûé âèçóàëüíûé êîíòàêò. Â 
ðàçãîâîðå ñ ãîñòÿìè è äðóãèìè ñëóæàùèìè èñïîëüçóéòå äîáðîæåëàòåëüíûå ñëîâà: «äîáðîå 
óòðî», «êîíå÷íî, ÿ ñ óäîâîëüñòâèåì ñäåëàþ ýòî», «ñ óäîâîëüñòâèåì» è èñêëþ÷èòå èç ñâîåãî 
ëåêñèêîíà «î-êåé», «ñàìî ñîáîé», «ïðèâåòèê», «íèêàêèõ ïðîáëåì» è èì àíàëîãè÷íûõ. 

15. Êàæäûé ñëóæàùèé — ïðåäñòàâèòåëü ñâîåãî îòåëÿ êàê âíóòðè íåå, òàê è çà åå ïðåäåëàìè. 
Âñåãäà ãîâîðèòå î íåé òîëüêî ïîëîæèòåëüíî. Íèêàêèõ îòðèöàòåëüíûõ êîììåíòàðèåâ. 

16. Ïðîâåäèòå ãîñòÿ äî íóæíîãî åìó ïîìåùåíèÿ îòåëÿ, à íå óêàçûâàéòå ïàëüöåì, êóäà åìó 
ñëåäóåò èäòè. 

17. Ñîáëþäàéòå ïðàâèëà òåëåôîííîãî ýòèêåòà. Ñíèìàéòå òðóáêó íå ïîçæå òðåõ òåëåôîííûõ 
çâîíêîâ è âñåãäà «ñ óëûáêîé». Åñëè íåîáõîäèìî, ñïðîñèòå çâîíÿùåãî, ìîæåò ëè îí ïîäî-
æäàòü. Íèêîãäà íå ñëóøàéòå ðàçãîâîðîâ ïî òåëåôîíó ìåæäó äðóãèìè ëþäüìè. Ïî âîçìîæ-
íîñòè ñòàðàéòåñü íå ïåðåàäðåñîâûâàòü çâîíêè. 

18. Îäåâàéòåñü òàê, ÷òîáû âû ãîðäèëèñü ñâîèì âíåøíèì âèäîì è ñîîòâåòñòâîâàëè ñòàíäàðòàì 
îäåæäû è ïîâåäåíèÿ, óñòàíîâëåííûì â Ritz-Carlton. 

19. Áåçîïàñíîñòü âñåãäà äîëæíà áûòü ïðèîðèòåòîì íîìåð îäèí. Çà áåçîïàñíóþ, íàäåæíóþ è 
íå äîïóñêàþùóþ êàêèõ-ëèáî ïðîèñøåñòâèé àòìîñôåðó äëÿ ãîñòåé è äëÿ âñåõ ñëóæàùèõ 
îòâå÷àþò âñå ñëóæàùèå. Êàæäûé äîëæåí çíàòü ñâîè äåéñòâèÿ â ñëó÷àå ïîæàðà èëè âîç-
íèêíîâåíèÿ äðóãèõ ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèé è íåìåäëåííî ñîîáùàòü ðóêîâîäñòâó î ëþáûõ 
ðèñêàõ, ñâÿçàííûõ ñ áåçîïàñíîñòüþ. 

20. Çàùèòà àêòèâîâ Ritz-Carlton — îáÿçàííîñòü êàæäîãî ñëóæàùåãî. Ýêîíîìüòå ýíåðãèþ, 
ïðàâèëüíî ýêñïëóàòèðóéòå çäàíèå è èìóùåñòâî íàøèõ îòåëåé è çàùèùàéòå îêðóæàþ-
ùóþ ñðåäó. 
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The Ritz-Carlton Hotel Company 

Ñòðåìëåíèå ê ñîâåðøåíñòâó
è âûñîêîìó êà÷åñòâó óñëóã ìèðîâîãî óðîâíÿ 

The Ritz-Carlton Hotel Company îôèöèàëüíî áûë ñîçäàí ëåòîì 1983 ã., õîòÿ íà ñàìîì 
äåëå èñòîðèÿ è òðàäèöèè ýòîé ñòðóêòóðû áèçíåñà èìåþò áîëåå ãëóáîêèå êîðíè. Åùå 
äî òîãî âðåìåíè (1983) ñëîâî Ritz â àíãëèéñêîì ÿçûêå ñòàëî ñèíîíèìîì âûñîêîãî 
êà÷åñòâà. Ñ ïîêóïêîé Ritz-Carlton â Áîñòîíå è ïîëó÷åíèåì ýêñêëþçèâíûõ ïðàâ íà 
èñïîëüçîâàíèå íàçâàíèÿ îðãàíèçàöèÿ-ïîêóïàòåëü ïðèîáðåëà î÷åíü öåííîå 
íàñëåäñòâî. 

Îòåëü Ritz-Carlton â ã. Áîñòîíå çà ãîäû ñâîåé ðàáîòû ñòàë ýòàëîíîì êà÷åñòâà, 
íà÷àëî êîòîðîìó ïîëîæèë Öåçàðü Ðèòö (Cesar Ritz), åå îñíîâàòåëü. 

Åãî ôèëîñîôèÿ îáñëóæèâàíèÿ è èííîâàöèè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîâëèÿëè 
íà ïðàêòèêó ðàáîòû ëó÷øèõ îòåëåé â Åâðîïå, êîòîðûå âî ìíîãîì ïîçàèìñòâîâàëè 
åãî îïûò óïðàâëåíèÿ îòåëÿìè Ritz â Ïàðèæå è Carlton â Ëîíäîíå. 

Äåÿòåëüíîñòü Öåçàðÿ Ðèòöà ïî óïðàâëåíèþ Ritz-Carlton â Áîñòîíå ïðèâåëà ê 
òîìó, ÷òî ýòîò îòåëü ñòàë ñîîòâåòñòâîâàòü ñàìîìó âûñøåìó óðîâíþ — êàòåãîðèè 
ëþêñ. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà â Àìåðèêå áûëà ðåâîëþöèîíèçèðîâàíà. Âîò ÷òî 
Öåçàðü Ðèòö, â ÷àñòíîñòè, ââåë: 

• îòäåëüíóþ âàííó â êàæäîì íîìåðå äëÿ ãîñòåé 
• áîëåå ëåãêèå òêàíè â íîìåðàõ, áëàãîäàðÿ ÷åìó èõ ñòèðêà ñòàëà áîëåå 

êà÷åñòâåííîé
• áåëûå ãàëñòóêè è óíèôîðìó è äëÿ îôèöèàíòîâ, ÷åðíûå ãàëñòóêè äëÿ 

ìåòðäîòåëåé è óòðåííèå êîñòþìû âñåãî îñòàëüíîãî ïåðñîíàëà, ÷òî 
ïðèäàåò ïðîôåññèîíàëüíûé âíåøíèé âèä âñåì ðàáîòíèêàì 

• îáèëèå ñâåæèõ öâåòîâ â ïîìåùåíèÿõ äëÿ îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ 
• îáåäû a la carte (ïîðöèîííûå áëþäà), ïðåäîñòàâëÿþùèå ïîñåòèòåëÿì 

ðåñòîðàíà áîëåå øèðîêèå âîçìîæíîñòè äëÿ âûáîðà 
• èçûñêàííóþ êóõíþ íà îñíîâå ãåíèàëüíûõ èäåé è ïîâàðåííûõ ìåòîäîâ 

Îãþñòà Ýñêîôüå (Auguste Escoffier) 
• óþòíûå, íåáîëüøèå õîëëû, ãäå ãîñòè ìîãóò îòäîõíóòü â óþòíîé è äàæå 

èíòèìíîé îáñòàíîâêå. 

Öåçàðü Ðèòö óìåð â 1918 ã., îäíàêî åãî æåíà Ìàðè ïðîäîëæèëà ôîðìèðîâà-
íèå ñåòè îòåëåé, äåéñòâóþùèõ ïîä ýòîé ôàìèëèåé. Â ÑØÀ áûëà îñíîâàíà The 
Ritz-Carlton Investing Company, óïðàâëÿåìàÿ Àëüáåðòîì Êåëëåðîì (Albert Keller), 
êîòîðûé êóïèë ýòó ñåòü è íà÷àë çàíèìàòüñÿ ôðàí÷àéçèíãîì. Â 1927 ã. Ýäâàðä 
Óàéíåð (Edward N. Wyner) îòêðûë â Áîñòîíå îòåëü Ritz-Carlton, ãäå çà íîìåð 
áðàëè 15 äîëë. çà ñóòêè. 

Óàéíåð çíàë, ÷òî íàçâàíèå The Ritz-Carlton áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü åãî áèçíåñó 
è îí áûñòðî äîáüåòñÿ óñïåõà áëàãîäàðÿ âûñîêîé ðåïóòàöèè Ritz â Åâðîïå è êîñ-
ìîïîëèòè÷íîìó ïî ñâîåìó ñîñòàâó îáùåñòâà â Áîñòîíå. Îí ïîëó÷èë ðàçðåøåíèå 
ó The Ritz-Carlton Investing Company è The Ritz Paris íà ïîñòðîéêó ðîñêîøíîãî 
îòåëÿ â ñàìîì öåíòðå Áîñòîíà ñ ýòèì íàçâàíèåì. Çàòåì ïîÿâèëèñü è äðóãèå òàêèå 
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îòåëè — â Íüþ-Éîðêå (íà ïåðåñå÷åíèè Ìåäèñîí è 54-é óëèöû, â Ôèëàäåëüôèè, 
Ïèòñáóðãå, Àòëàíòèê-Ñèòè è Áîêà Ðàòîíå. Îäíàêî â 1940 ã. íè îäèí èç ýòèõ 
îòåëåé íå ðàáîòàë, çà èñêëþ÷åíèåì The Ritz-Carlton â Áîñòîíå, äà è òî òîëüêî 
ïîòîìó, ÷òî áîãàòûé âëàäåëåö ìîã ïîääåðæèâàòü åãî äåÿòåëüíîñòü. 

Ïðîäîëæàÿ òðàäèöèè Öåçàðÿ Ðèöà, Óàéíåð î÷åíü ùåïåòèëüíî îòíîñèëñÿ 
ê ñîõðàíåíèþ ÷àñòíîé æèçíè ñâîèõ ãîñòåé. Ýòà ïîëèòèêà ñòðîãî ñîõðàíÿåòñÿ 
âî âñåõ îòåëÿõ Ritz-Carlton è â íàñòîÿùåå âðåìÿ. Ïîýòîìó åãî îòåëü áûë 
î÷åíü ïîïóëÿðåí ó ïðåäñòàâèòåëåé ýëèòû. Îäíàêî îí î÷åíü õîðîøî ïîíèìàë 
ðåïóòàöèþ è ðîëü îòåëÿ â æèçíè ìåñòíîãî ñîîáùåñòâà — âî âðåìÿ Âåëèêîé 
äåïðåññèè â ïóñòûõ íîìåðàõ îòåëÿ Óàéíåð çàæèãàë ñâåò, ÷òîáû ñîçäàòü àóðó 
óñïåõà. 

Ýäâàðä Óàéíåð óìåð â 1961 ã. Â òî âðåìÿ îòåëåì âëàäåëà è óïðàâëÿëà Cabot, 
Cabot & Forbes, ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ è îñíîâíûì àêöèîíåðîì 
êîòîðîé áûë Äæåðàëüä Áëåéêëè (Gerald W. Blakely). Îäíàêî â îñíîâíîì 
íàñëåäñòâî Ritz áûëî óïðî÷åíî â ðåçóëüòàòå äåÿòåëüíîñòè ×àðëüçà Ðèòöà, ñûíà 
Öåçàðÿ Ðèöà, êîòîðûé äî ñâîåé ñìåðòè â 1977 ã. áûë àêòèâíûì ÷ëåíîì ñîâåòà 
äèðåêòîðîâ The Ritz-Carlton. Â 1983 ã. Áëåéêëè ïðîäàë îòåëü è ïðàâà íà 
íàçâàíèå The Ritz-Carlton Óèëüÿìó Äæîíñîíó (William B. Johnson), êîòîðûé 
ñîçäàë The Ritz-Carlton Hotel Company. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ êîìïàíèÿ óïðàâëÿåò 58 îòåëÿìè ïî âñåìó ìèðó (37 ãî-
ðîäñêèõ îòåëåé è 21 êóðîðòíûõ). Äàëüíåéøèå ïëàíû ïî ðàñøèðåíèþ ýòîé 
ãîñòèíè÷íîé ñåòè âêëþ÷àþò Åâðîïó, Àôðèêó, Àçèþ, Áëèæíèé Âîñòîê è îáå 
Àìåðèêè.

Â 1992 ã. è 1999 ã. The Ritz-Carlton Hotel Company ïîëó÷èëà íàöèîíàëüíóþ 
ïðåñòèæíóþ íàãðàäó Malcolm Bridge, êîòîðàÿ âðó÷àåòñÿ çà âûñî÷àéøèå 
äîñòèæåíèÿ â îáëàñòè êà÷åñòâà Ìèíèñòåðñòâîì òîðãîâëè ÑØÀ. The Ritz-Carlton — 
åäèíñòâåííàÿ îðãàíèçàöèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïîëó÷èâøàÿ ýòó 
ïðåñòèæíóþ íàãðàäó. Malcolm Bridge âðó÷àåòñÿ íà îñíîâå ñåìè êðèòåðèåâ, 
ó÷èòûâàþùèõ ñàìûå ðàçíûå àñïåêòû äåÿòåëüíîñòè: ëèäåðñòâî, ñòðàòåãè÷åñêîå 
ïëàíèðîâàíèå, ïîòðåáèòåëüñêóþ è ìàðêåòèíãîâóþ íàïðàâëåííîñòü, èíôîðìàöèþ 
è àíàëèç, ñôîêóñèðîâàííîñòü íà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñàõ, óïðàâëåíèå ïðîöåññàìè 
è ðåçóëüòàòû, äîñòèãíóòûå â áèçíåñå. Ïîâûøåííîå âíèìàíèå The Ritz-Carlton ê 
ýòèì êðèòåðèÿì ïðèâåëî ê áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ è ãîñòåé è 
ïåðñîíàëà, áîëåå âûñîêîé ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è óâåëè÷åíèþ ðûíî÷íîé äîëè. 
Âîçìîæíî, ñàìîå âàæíîå — ïîâûøåííàÿ ðåíòàáåëüíîñòü. 

Ñàéìîí Êóïåð (Simon F. Cooper), íàçíà÷åííûé ïðåçèäåíòîì è çàìåñòèòåëåì 
äèðåêòîðà ïî îïåðàòèâíûì âîïðîñàì â ôåâðàëå 2001 ã., äîáèëñÿ óñïåøíîãî 
îòêðûòèÿ 23 îòåëåé. Ýòî ðàñøèðåíèå äèíàìè÷íî ïðîäîëæàåòñÿ: íà ñëåäóþùåå 
äåñÿòèëåòèå çàïëàíèðîâàíî îòêðûòèå áîëåå äåñÿòêà íîâûõ îòåëåé è êóðîðòîâ. 

Íàèáîëåå âàæíûì ýëåìåíòîì óñïåõà çäåñü ñ÷èòàþò ïðåäàííûõ ñëóæàùèõ. 
Âñå îíè ïðîøëè õîðîøóþ ïîäãîòîâêó è âñåãäà èìåþò ïðè ñåáå ñïåöèàëüíóþ 
êàðòî÷êó, â êîòîðîé ïåðå÷èñëåíû «Çîëîòûå ñòàíäàðòû» êîìïàíèè. Êàæäûé 
ñëóæàùèé, êàê îæèäàåòñÿ, õîðîøî ðàçáèðàåòñÿ â ýòèõ ñòàíäàðòàõ è ïðèäåð-
æèâàåòñÿ èõ íà ïðàêòèêå. Ýòè ñòàíäàðòû îïèñûâàþò ïðîöåññû ðåøåíèÿ ïðî-
áëåì, ñ êîòîðûìè ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ ãîñòè, â òîì ÷èñëå è âî âðåìÿ ðàáîòû 
âñåõ ñëóæá îòåëÿ, äëÿ êàæäîé èç êîòîðûõ óñòàíîâëåíû íîðìû áåçîïàñíîñòè è 
ýôôåêòèâíîñòè. Äåâèç The Ritz-Carlton («Ìû ëåäè è äæåíòëüìåíû, îáñëóæè-
âàþùèå ëåäè è äæåíòëüìåíîâ») î÷åíü îáðàçíî è äîõîä÷èâî îòðàæàåò óðîâåíü 
îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûé èõ ãîñòè îæèäàþò îò êàæäîãî ñëóæàùåãî. «Êàæäûé 
ñëóæàùèé çíàåò, êàêîâ åãî âêëàä â âûïîëíåíèå áèçíåñ-ïëàíà The Ritz-
Carlton, ïîýòîìó ìû ìîæåì ïîñòîÿííî äîáèâàòüñÿ óëó÷øåíèÿ óäîâëå-
òâîðåíèÿ çàïðîñîâ íàøèõ ãîñòåé, è ýòî íàøà îñíîâíàÿ ìèññèÿ», — ãîâîðèò 
Êóïåð. 
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Êîìïàíèÿ äèíàìè÷íî è öåëåóñòðåìëåííî ïðèîáðåòàåò ïî âñåìó ìèðó 
ëó÷øèå îòåëè è âêëþ÷àåò èõ â ñâîé ñîñòàâ. Íåêîòîðûå èç åå ïðèîáðåòåíèé 
èçâåñòíû ñâîèì èñòîðè÷åñêèì ïðîøëûì, è â ýòîì ñëó÷àå êîìïàíèÿ ñòàðàåòñÿ 
ñîõðàíèòü èõ ïðåæíèé àðõèòåêòóðíûé îáëèê. Ýòî òàêèå îòåëè êîìïàíèè, êàê 
The Ritz-Carlton â Öåíòðàëüíîì ïàðêå, The Ritz-Carlton â Ñàí-Ôðàíöèñêî, The 
Ritz-Carlton â Ôèëàäåëüôèè, The Ritz-Carlton â Íîâîì Îðëåàíå, à òàêæå The 
Ritz-Carlton, Huntington Hotel & Spa. Êàæäûé èç ýòèõ îòåëåé ñïðîåêòèðîâàí òàê, 
÷òîáû ãîñòÿì áûëî â ïîëíîé ìåðå êîìôîðòíî è îòåëü áûë öåíòðîì æèçíè ìåñò-
íîãî ñîîáùåñòâà. Âûáðàííûå àðõèòåêòóðà è äèçàéí ñîçäàþò òó àòìîñôåðó 
ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðóþ ïîñòîÿííî ñòðåìèòñÿ ñîçäàâàòü è ïîääåðæèâàòü 
êîìïàíèÿ. «Ìû äåëàåì âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû ñîõðàíèòü äóõ è íàøèõ îòåëåé, è òåõ 
ìåñò, ãäå îíè ðàñïîëîæåíû, — ãîâîðèò Êóïåð. — Áëàãîäàðÿ ýòîìó íàì óäàåòñÿ 
äîáèâàòüñÿ íåîáõîäèìîãî áàëàíñà è ñîîòâåòñòâîâàòü èçûñêàííîìó ñòèëþ æèçíè, 
â êîòîðîì íàøè ãîñòè ìîãóò ïî-íàñòîÿùåìó ðàññëàáèòüñÿ. The Ritz-Carlton — 
ýòî óþòíîå ìåñòî, ãäå âû ìîæåòå îòëè÷íî îòäîõíóòü, ýòî âàø êîìôîðòíûé äîì 
âäàëè îò äîìà». 

Âíåäðåíèå ïðîãðàììû TQM — óâëåêàòåëüíåéøåå çàíÿòèå, ïîñêîëüêó ëþäè, 
ïî÷óâñòâîâàâøèå ñîáñòâåííóþ ïðè÷àñòíîñòü ê îáùåìó äåëó, ïðîÿâëÿþò íåîáûê-
íîâåííóþ èçîáðåòàòåëüíîñòü, ðåøàÿ ïîâñåäíåâíûå ïðîáëåìû ãîñòåé è ñîâåðøåí-
ñòâóÿ ñåðâèñ. Ñðåäè äðóãèõ ïðåèìóùåñòâ òàêîé ïðîãðàììû — ñíèæåíèå çàòðàò, 
áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé ãîñòåé è, ÷òî îñîáåííî âàæíî, ïîâû-
øåíèå ðåíòàáåëüíîñòè. 

Îòâåòñòâåííû çà âíåäðåíèå TQM — ðóêîâîäèòåëè âûñøåãî è ñðåäíåãî çâåíü-
åâ. Òîëüêî òîãäà âíåäðåíèå ýòîé ïðîãðàììû ïðîõîäèò óñïåøíî, êîãäà îíè ÷óâñò-
âóþò ëè÷íóþ îòâåòñòâåííîñòü. Îñíîâà ïîäîáíûõ èíèöèàòèâ — ëè÷íàÿ îòâåòñò-
âåííîñòü, òàê êàê ðóêîâîäñòâî äîëæíî áûòü ïðèìåðîì äëÿ ïîä÷èíåííûõ. Îñóùå-
ñòâëåíèå óïðàâëåíèÿ âñåîáùèì êà÷åñòâîì — ïðîöåññ, èäóùèé ñíèçó ââåðõ, íî 
ðóêîâîäèìûé ñâåðõó; îí âîçìîæåí ëèøü â òîì ñëó÷àå, åñëè êàæäûé ïîíèìàåò 
âñþ ìåðó îòâåòñòâåííîñòè è âíîñèò ñâîþ ëåïòó. Â îòíîøåíèè ðàáîòíèêîâ èíäó-
ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äåâèç «Åñëè òû íå îáñëóæèâàåøü ãîñòåé, îáñëóæèâàé òåõ, 
êòî îáñëóæèâàåò ãîñòåé» ïðîäîëæàåò îñòàâàòüñÿ àêòóàëüíûì. 

Ðàçíèöà ìåæäó êîíòðîëåì êà÷åñòâà (quality control — QC) è óïðàâëåíèåì âñå-
îáùèì êà÷åñòâîì (TQM) çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî êîíòðîëü êà÷åñòâà ñôîêóñèðîâàí 
íà âûÿâëåíèè áðàêà, à óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì — íà åãî ïðåäîòâðàùåíèè. Êîí-
òðîëü êà÷åñòâà, ðîæäåííûé â ïðîèçâîäñòâåííûõ ñèñòåìàõ, îðèåíòèðîâàí íà ïðî-
äóêò, à íå íà óñëóãó. Óñëóãà æå — ýòî ïîñðåäíèê ìåæäó ïðîäóêòîì è ãîñòåì, 
îùóùàþùèì è ïîòðåáëÿþùèì ýòó óñëóãó. Èç-çà ýòîãî íåðåäêî êîíòàêò ñ ãîñòåì 
âûðàñòàåò äî ìîìåíòà èñòèíû. 

Ïðàâèëà èãðû â ýòîì áèçíåñå èçìåíèëèñü. Ðóêîâîäèòåëè íàäåëÿþò ïåðñîíàë 
ïîëíîìî÷èÿìè, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïîëîæåíèå äåë ìåíÿåòñÿ â ëó÷øóþ ñòîðîíó. Ïåð-
ñîíàë âîñïðèíèìàåò ïåðåäàâàåìûå åìó ïîëíîìî÷èÿ êàê ñâîåãî ðîäà ïàðòíåðñòâî. 
Ñëóæàùèå, íàäåëåííûå ïîëíîìî÷èÿìè, êàê ïðàâèëî: 

• áîëåå îòêðîâåííî ãîâîðÿò î ñâîèõ ïðîáëåìàõ è çàáîòàõ; 
• áîëåå îòâåòñòâåííû çà âûïîëíÿåìûå èìè äåéñòâèÿ; 
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• ðàññìàòðèâàþò ñåáÿ êàê ïðîôåññèîíàëîâ; 
• èìåþò íåîáõîäèìûå ïîëíîìî÷èÿ ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ, 

îáñëóæèâàÿ ãîñòåé. 

Íàäåëÿÿ ïåðñîíàë ïîëíîìî÷èÿìè, ìåíåäæåðû  èäóò íà ðèñê, îíè äåëåãè-
ðóþò ÷àñòü ñâîèõ ïîëíîìî÷èé, ñïîñîáñòâóþò ñîçäàíèþ â îðãàíèçàöèè îáó-
÷àþùåé ñðåäû, äåëÿòñÿ èíôîðìàöèåé è ïîîùðÿþò ñëóæàùèõ îòêðûòî âûñêà-
çûâàòü ñâîå ìíåíèå, îíè äîëæíû áûòü âíèìàòåëüíû è òåðïåëèâû ñî ñëóæà-
ùèìè. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå ïÿòü îòëè÷èòåëüíûõ ñâîéñòâ, îñîáåííîñòåé è õàðàêòåðèñòèê ðó-
êîâîäèòåëÿ. 

2. Îáúÿñíèòå, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé Malcolm Baldrige National Quality Award. 

Ïîäõîä ê îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé â The Disney 

Çàÿâëåíèå The Disney î ñâîåé ìèññèè ïðîñòîå: «Ìû ñîçäàåì ñ÷àñòüå». Disney — 
îäíà èç ëó÷øèõ êîðïîðàöèé â ìèðå, î ÷åì â ýòîé êíèãå ìû áóäåì ãîâîðèòü íåîä-
íîêðàòíî. Ïðèâåäåííîå íèæå îáñóæäåíèå àäàïòèðîâàíî èç ïðåçåíòàöèè, ïîäãî-
òîâëåííîé Ñüþçàí Óèëêè (Susan Wilkie) äëÿ êîíôåðåíöèè PAC-CHRIE, ãäå îïè-
ñûâàåòñÿ ïîäõîä ýòîé êîðïîðàöèè ê îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé. 

Îáäóìûâàÿ èäåþ ñòðîèòåëüñòâà ïàðêà Disneyland, Óîëò Äèñíåé (Walt Disney) 
ðàçðàáîòàë ïðîñòîé ôèëîñîôñêèé ïîäõîä ê ñâîåìó áèçíåñó òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ, 
â îñíîâó êîòîðûõ îí çàëîæèë ñëåäóþùèå áàçîâûå èäåè: êà÷åñòâî, îáñëóæèâàíèå è 
øîó. Äèçàéí, ðàñïîëîæåíèå, ïåðñîíàæè è ìàãèÿ Disneyland ðîäèëèñü èç ïðåäû-
äóùåãî îïûòà, íàêîïëåííîãî Óîëòîì â êèíåìàòîãðàôèè. Â Disneyland îí óâèäåë 
âîçìîæíîñòü ñîçäàòü ñîâåðøåííî íîâóþ ôîðìó ðàçâëå÷åíèé — òðåõìåðíîå, îáú-
åìíîå, æèâîå øîó. Îí õîòåë, ÷òîáû Disneyland ñòàë äèíàìè÷íîé è ïîñòîÿííî èç-
ìåíÿþùåéñÿ ñðåäîé. 

Êîíöåïöèþ òàêîãî îáñëóæèâàíèÿ óñèëèâàåò è òî, ÷òî â Disney ïîñåòèòåëåé 
ñ÷èòàþò íå ïîòðåáèòåëÿìè, à ãîñòÿìè, à ëèö, èõ îáñëóæèâàþùèõ, íå ïåðñîíàëîì, 
à ó÷àñòíèêàìè ïðåäñòàâëåíèÿ. Óæå ýòè òåðìèíû çàäàþò óðîâåíü îæèäàíèÿ òîãî, 
êàê ãîñòåé áóäóò îáñëóæèâàòü è çàáîòèòüñÿ î íèõ. Òàêîå âíèìàíèå ê îáñëóæèâà-
íèþ îçíà÷àåò, ÷òî Disney  

• ÷åòêî ïîíèìàåò, ÷òî ñîñòàâëÿåò åãî ïðîäóêò è ÷òî ïåðåäàåò åãî áðåíä; 
• ñìîòðèò íà ñâîé áèçíåñ ñ òî÷êè çðåíèÿ ãîñòåé; 
• ñ÷èòàåò ñâîåé ëè÷íîé îòâåòñòâåííîñòüþ èñêëþ÷èòåëüíîå îáñëóæèâàíèå 

êàæäîãî ÷åëîâåêà, âõîäÿùåãî â èõ óäèâèòåëüíûé ìèð. 
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ß âàø ãîñòü 

Íàñ âäîõíîâëÿþò ýòè ñëîâà ëþäåé, êîòîðûå äåëàþò íàø áèçíåñ âîçìîæíûì. 
• ß âàø ãîñòü. Óäîâëåòâîðèòå ìîè çàïðîñû, óäåëèòå ìíå ëè÷íîå âíèìàíèå, 

îòíîñèòåñü êî ìíå äðóæåëþáíî, è ÿ ñòàíó «õîäÿ÷åé ðåêëàìîé» âàøèõ òîâà-
ðîâ è îáñëóæèâàíèÿ. Íî ÿ ïåðåñòàíó ñóùåñòâîâàòü è äëÿ âàñ, è äëÿ âàøåãî 
áèçíåñà, åñëè âû ïðîèãíîðèðóåòå ìîè èíòåðåñû, ïðîäåìîíñòðèðóåòå áåç-
ðàçëè÷èå, íåâíèìàòåëüíî îòíåñåòåñü ê ìîèì çàïðîñàì, ïîêàæåòå ñâîè ïëî-
õèå ìàíåðû. 

• ß èñêóøåííûé. Ñåãîäíÿ ÿ áîëåå ïîäãîòîâëåí, ÷åì íåñêîëüêî ëåò íàçàä. 
Ìîè çàïðîñû âîçðîñëè. Êîãäà ÿ ïîêóïàþ âàøè òîâàðû è óñëóãè, òåì ñà-
ìûì ÿ êàê áû ãîâîðþ, ÷òî âû èç ëó÷øèõ. 

• ß âçûñêàòåëüíûé. Åñëè ÿ íåäîâîëåí, îòíåñèòåñü ê ýòîìó ïðåäåëüíî ñåðü-
åçíî. Èñòî÷íèêîì ìîåãî íåäîâîëüñòâà ìîãóò áûòü âû èëè âàø ïðîäóêò, íå 
ñïîñîáíûé óäîâëåòâîðèòü ìîè çàïðîñû. Âûäåëèòå èñòî÷íèê ìîåãî íåäî-
âîëüñòâà è óñòðàíèòå åãî èëè âû ïîòåðÿåòå ìîå äîâåðèå è äîâåðèå ìîèõ 
äðóçåé. 

• Ó ìåíÿ åñòü âûáîð. Äðóãèå ïðîèçâîäèòåëè òîâàðîâ è óñëóã ïîñòîÿííî 
ïðåäëàãàþò «áîëüøå çà ìîè äåíüãè». Ïîýòîìó âû ïîñòîÿííî äîëæíû äîêà-
çûâàòü ìíå, ÷òî ÿ äåëàþ ðàçóìíûé âûáîð, êîãäà ïîêóïàþ ó âàñ è îòäàþ 
ïðåäïî÷òåíèå âàøåé êîìïàíèè, à íå äðóãèì. 

Ìàéêë Àéçíåð (Michael Eisner), ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà äèðåêòîðîâ è ãëàâíûé 
èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð Disney, îäíàæäû ñêàçàë: «Íàø îñíîâíîé àêòèâ ïî âå-
÷åðàì îòïðàâëÿåòñÿ äîìîé». ×òîáû ñîçäàòü îñîáóþ àòìîñôåðó âîëøåáñòâà, Disney 
îáúåäèíÿåò òàëàíòû òûñÿ÷ ëþäåé, âûïîëíÿþùèõ ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ ðîëåé. 
Îäíàêî ÿäðîì ÿâëÿþòñÿ ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå íåïîñðåäñòâåííî ñ ãîñòÿìè è 
ó÷àñòâóþùèå â ïðåäñòàâëåíèÿõ. ×òî æå äåëàåò îáñëóæèâàíèå â Disney òàêèì çà-
ïîìèíàþùèìñÿ? Îñíîâíûå ýëåìåíòû îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëåé â Disneyland : 

• ïðèãëàøåíèå íà ðàáîòó, ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà è óäåðæàíèå íóæ-
íûõ ëþäåé; 

• ïîíèìàíèå ñóùíîñòè ñâîåãî ïðîäóêòà è òîãî çíà÷åíèÿ, êîòîðîå ïåðåäàåò 
èõ áðåíä; 

• äîâåäåíèå òðàäèöèé è ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ äëÿ âñåõ ëèö, ó÷àñòâóþ-
ùèõ â ïðåäñòàâëåíèÿõ; 

• ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà ëèäåðîâ, ÷òîáû â õîäå îáñëóæèâàíèÿ îíè 
ìîãëè áûòü óìåëûìè íàñòàâíèêàìè; 

• èçìåðåíèå ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòåé; 
• ïðèçíàíèå âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû ïåðñîíàëà è ñîîòâåòñòâóþùåå 

âîçíàãðàæäåíèå. 

Ïðîôèëüíîå ìîäåëèðîâàíèå, èñïîëüçóåìîå Disney, êàê îíè ñàìè îòìå÷àþò, 
ìîæíî ñâåñòè âñåãî ê íåñêîëüêèì ïðîñòûì âåùàì: 

• íàâûêàì è óìåíèþ ñîçäàíèÿ ìåæëè÷íîñòíûõ âçàèìîîòíîøåíèé; 
• êîììóíèêàöèÿì; 
• äðóæåëþáèþ. 
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Äëÿ ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ïðåòåíäåíòàìè íà ðàáîòó â Disney èñïîëüçóåòñÿ îñîáûé 
ïîäõîä, íàçûâàåìûé «êîìàíäíîå èíòåðâüþ», êîòîðîå ïðîäîëæàåòñÿ 45 ìèíóò. 
Â îäíîì ñîáåñåäîâàíèè ìîãóò ó÷àñòâîâàòü ñðàçó ÷åòûðå êàíäèäàòà è îäèí èíòåð-
âüþåð. Ñðåäè ïðåòåíäåíòîâ íà ðàáîòó ìîãóò áûòü çàìóæíÿÿ æåíùèíà, êîòîðàÿ 
õî÷åò âåðíóòüñÿ ê ðàáîòå, ó÷èòåëü, ãîòîâûé ïîäðàáîòàòü ëåòîì, ïåíñèîíåð, êîòî-
ðîìó íóæåí äîïîëíèòåëüíûé äîõîä, èëè òèíåéäæåð, èùóùèé ñâîþ ïåðâóþ ðàáî-
òó. Èíòåðâüþåð àíàëèçèðóåò, íå òîëüêî êàê ïðåòåíäåíòû îòâå÷àþò íà âîïðîñû, íî  
îäíîâðåìåííî è êàê îíè âçàèìîäåéñòâóþò äðóã ñ äðóãîì, ïîñêîëüêó ýòî õîðîøèé 
èíäèêàòîð èõ áóäóùåãî îáùåíèÿ ñ ãîñòÿìè. 

Íàèáîëåå óñïåøíûé ïðèåì, ïðèìåíÿåìûé â òå÷åíèå âñåãî 45 ìèí. ñîáåñåäî-
âàíèÿ, — óëûáêà. Èíòåðâüþåð óëûáàåòñÿ ëþäÿì, ñ êîòîðûìè ïðîâîäèò ñîáåñåäî-
âàíèå, âñå ýòî âðåìÿ, ÷òîáû ïîñìîòðåòü, óëûáàþòñÿ ëè îíè â îòâåò. Åñëè íåò, òî 
íåâàæíî, íàñêîëüêî õîðîøî îíè îòâå÷àþò íà âîïðîñû, ðàáîòó îíè íå ïîëó÷àò. 

Â ñàìûé ïåðâûé äåíü ðàáîòû êàæäûé íîâûé ÷åëîâåê, ó÷àñòâóþùèé â ïðåä-
ñòàâëåíèÿõ Disney, ïðîõîäèò îäíîäíåâíóþ ïðîãðàììó îðèåíòàöèè â Disney 
University, êîòîðàÿ íàçûâàåòñÿ «Äîáðî ïîæàëîâàòü â øîó-áèçíåñ». Íàçíà÷åíèå 
ýòîé ïðîãðàììû — íàó÷èòü òîìó, êàê â Disney äîáèâàþòñÿ ïîëåçíîãî, âíèìàòåëü-
íîãî è äðóæåëþáíîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 

Êàê òàêàÿ ïîäãîòîâêà òðàíñôîðìèðóåòñÿ â ïðàêòè÷åñêèå äåéñòâèÿ? Âîò îäèí 
èç ìíîæåñòâà ïðèìåðîâ. Êîãäà ãîñòü ñïðàøèâàåò ó óáîðùèêà òåððèòîðèè, ãäå 
ìîæíî âçÿòü ïðîãðàììêó ïàðàäà ãåðîåâ, ðàáîòíèê íå òîëüêî îòâå÷àåò íà åãî âî-
ïðîñ, íî è ïî ïàìÿòè ïîäñêàçûâàåò, êîãäà ïðîõîäèò ïàðàä, óêàçûâàåò ìåñòà, ãäå 
ýòîò ïàðàä óäîáíåå âñåãî ñìîòðåòü, ñîâåòóåò, ãäå ìîæíî õîðîøî ïîåñòü ïåðåä ïà-
ðàäîì, … è, çàêàí÷èâàÿ ñâîå îáúÿñíåíèå óëûáêîé, äðóæåëþáíî ïðîùàåòñÿ ñ ñîáå-
ñåäíèêîì. Íà ãîñòåé ïàðêà ýòî ïðîèçâîäèò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå. Äà è óáîðùèêè 
òåððèòîðèé ñ÷èòàþò ñâîþ ðàáîòó èíòåðåñíîé è âàæíîé, äà îíà äåéñòâèòåëüíî òà-
êîé è ÿâëÿåòñÿ. 

Îòêðûòèå Disneyland 

Íåñìîòðÿ íà âñå çàÿâëåíèÿ, ÷òî èäåÿ, ïîëîæåííàÿ â åãî îñíîâó, íåóäà÷-
íà, Disneyland îòêðûëñÿ 17 èþëÿ 1955 ã. È äåéñòâèòåëüíî, âñå ÷òî ìîãëî 
ïîìåøàòü îòêðûòèþ, ìåøàëî: 

• ñàíòåõíèêè áàñòîâàëè; 
• áèëåòû ïîääåëûâàëèñü; 
• àòòðàêöèîíû ëîìàëèñü; 
• íà ó÷àñòêå Fantasyland (Ñòðàíà ôàíòàçèé) ïðîèçîøëà óòå÷êà ãàçà; 
• àñôàëüò íà ãëàâíîé óëèöå ê ìîìåíòó îòêðûòèÿ íå çàòâåðäåë, è ïîýòîìó 

â èþëüñêóþ æàðó ëîøàäè è æåíùèíû â òóôëÿõ íà øïèëüêå çàñòðåâàëè 
â íåì. 

   Êàê êîãäà-òî îäíàæäû ñêàçàë Óîëò Äèñíåé: «Âîçìîæíî, âû íå ïîíèìàåòå 
ñóòè, êîãäà ýòî ñëó÷àåòñÿ, íî íà ñàìîì äåëå óäàð ïî âàøåé ÷åëþñòè ìîæåò 
îêàçàòüñÿ äëÿ âàñ ïîëåçíûì è îòêðûòü ãëàçà íà ïîëîæåíèå äåë». Óîëòó äåé-
ñòâèòåëüíî ïðèøëîñü ïðåîäîëåòü ìíîæåñòâî ïðåïÿòñòâèé, â òîì ÷èñëå è äî-
áûòü äåíüãè íà ïîñòðîéêó Disneyland, äëÿ ÷åãî åìó ïðèøëîñü îáðàòèòüñÿ áî-
ëåå ÷åì â 300 áàíêîâ. 
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Âîò ïî÷åìó, òàê ìíîãî ëþäåé ñòðåìÿòñÿ ïîïàñòü â Disneyland. Êàæäûé ó÷à-
ñòîê ïàðêà óíèêàëåí è îôîðìëåí òåìàòè÷åñêè, ñ áîëüøèì âíèìàíèåì ê äåòàëÿì, 
à ó÷àñòíèêè øîó óìåëî èãðàþò ñâîþ ðîëü â íåì. Îáÿçàòåëüíûé êîìïîíåíò ïðî-
ôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè — îáó÷åíèå, çíàêîìñòâî ñ òðàäèöèÿìè êîìïàíèè è 
ñòàíäàðòàìè îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Ïåðâîå ïðàâèëî, êîòîðîìó ó÷àò íîâè÷êîâ, íà-
çûâàåòñÿ «èíäèâèäóàëüíûé êîíòàêò». Âñåõ ó÷àñòíèêîâ ïðåäñòàâëåíèÿ ïîîùðÿþò 
äåìîíñòðèðîâàòü ñâîé óíèêàëüíûé ñòèëü è èíäèâèäóàëüíîñòü ïðè ëè÷íîì âçàèìî-
äåéñòâèè («êîíòàêòå») ñ êàæäûì ãîñòåì. Îäèí èç îñíîâíûõ ñïîñîáîâ — áåäæèêè ñ 
èìåíàìè ñëóæàùèõ. Êàæäûé ðàáîòàþùèé â êîìïàíèè, íåçàâèñèìî îò ñâîåé 
äîëæíîñòè, èìååò áåäæèê ñî ñâîèì èìåíåì. Ýòîò ïîðÿäîê ââåë åùå Óîëò, è îí 
ñîõðàíÿåòñÿ è ñåãîäíÿ. Òàêîé ïåðñîíàëèçèðîâàííûé óðîâåíü îáùåíèÿ ñîçäàåò 
íåôîðìàëüíóþ àòìîñôåðó, ïîìîãàþùóþ îòêðûòûì êîììóíèêàöèÿì è ëîìêå òðà-
äèöèîííûõ áàðüåðîâ. 

Ãîðîäîê Toon Town â Disneyland 

×òî æå ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ìîäåëü îáñëóæèâàíèÿ Disney?*

Îáùåíèå ñ ãîñòåì íà÷èíàåòñÿ ñ óëûáêè (smile). Ýòî óíèâåðñàëüíûé ÿçûê ãîñòå-
ïðèèìñòâà è îáñëóæèâàíèÿ. Ãîñòè âèäÿò è öåíÿò òåïëîòó è èñêðåííîñòü 
ó÷àñòíèêîâ ïðåäñòàâëåíèÿ. 

Èñïîëüçóéòå êîíòàêò ãëàç (eye) è ÿçûê òåëà. Ýòî îçíà÷àåò è ïîçó, è ïîâåäå-
íèå, è æåñòû. Íàïðèìåð, ñëóæàùèõ ó÷àò èñïîëüçîâàòü «îòêðûòûå» æåñòû, 
åñëè íàäî ïîêàçàòü íàïðàâëåíèå, à íå ïàëüöû, òàê êàê îòêðûòàÿ ëàäîíü — 
áîëåå äðóæåëþáíûé æåñò è ìåíåå óêàçûâàþùèé. 

Óâàæàéòå (respect) è ïðèâåòñòâóéòå âñåõ ãîñòåé. Ýòî îçíà÷àåò äðóæåëþáèå, 
ïîìîùü è ñòðåìëåíèå äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû íå òîëüêî âûïîëíèòü îæèäà-
íèÿ ãîñòåé, íî è ïðåâûñèòü èõ. 

* Â àíãëèéñêîì òåêñòå ïåðâûå áóêâû êëþ÷åâûõ ñëîâ smile eye, respeet, value, initiate, creative end 
îáðàçóþò ñëîâî service. (Ïðèì. ðåä.)
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Öåíèòå (value) âîëøåáñòâî. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ó÷àñòíèêè ïðåäñòàâëåíèÿ äîëæ-
íû ïîëíîñòüþ ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà òîì, ÷òîáû ñîçäàòü âîëøåáñòâî 
Disneyland. Îíè íå îáñóæäàþò äðóã ñ äðóãîì íèêàêèõ ëè÷íûõ ïðîáëåì, ñî-
áûòèé â ìèðå è íå óïîìèíàþò î òîì, ÷òî ìîæíî âñòðåòèòü Ìèêêè Ìàóñà è 
íà äðóãèõ ïëîùàäêàõ ïàðêà. 

Èíèöèèðóéòå (initiiate) êîíòàêò ñ ãîñòåì. Ñëóæàùèì íàïîìèíàþò, ÷òîáû 
îíè àêòèâíî óñòàíàâëèâàëè êîíòàêòû ñ ãîñòÿìè. Â Disney ýòî íàçûâàþò 
«àãðåññèâíîå äðóæåëþáèå». Íåäîñòàòî÷íî îòâå÷àòü òîëüêî, êîãäà âàñ ñïðî-
ñÿò. Ñëóæàùèå äîëæíû ïåðâûìè îáðàùàòüñÿ ê ãîñòÿì. Äëÿ ýòîãî ñóùåñò-
âóåò ìíîæåñòâî ìàëåíüêèõ óëîâîê, ñêàæåì, çàìåòèòü èìÿ ãîñòÿ íà åãî 
øëÿïå, à çàòåì óïîìÿíóòü åãî â ðàçãîâîðå èëè ïðèñåñòü, ÷òîáû çàäàòü âî-
ïðîñ ìàëåíüêîìó ðåáåíêó. 

Ïðåäëàãàéòå òâîð÷åñêèå (creative) ðåøåíèÿ â îáñëóæèâàíèè. Îäèí èç ñëóæà-
ùèõ Disneyland Hotel óçíàë î ìàëåíüêîì ìàëü÷èêå, êîòîðûé ïðèåõàë ñî 
Ñðåäíåãî Çàïàäà ñî ñâîèìè ðîäèòåëÿìè, ÷òîáû ðàçâëå÷üñÿ â ïàðêå, íî 
èç-çà îáîñòðèâøåéñÿ áîëåçíè áûë âûíóæäåí áûñòðî óåõàòü. Ñëóæàùèé 
ïðåäëîæèë ñâîåìó íà÷àëüíèêó èäåþ — ïîñëàòü ðåáåíêó êóðèíûé ñóï, 
ïëþøåâóþ èãðóøêó-ïåðñîíàæ ïàðêà è îòêðûòêó ñ ïîæåëàíèåì áëàãîïî-
ëó÷èÿ îò Ìèêêè Ìàóñà. Íà÷àëüíèêó ýòà èäåÿ ïîíðàâèëàñü, è òåïåðü 
âñåì ñëóæàùèì ðàçðåøàåòñÿ ïîñòóïàòü â àíàëîãè÷íûõ ñèòóàöèÿõ òàêèì 
îáðàçîì, íå ñïðàøèâàÿ íà ýòî ðàçðåøåíèÿ ó ñâîåãî ðóêîâîäèòåëÿ. 

Çàêàí÷èâàéòå (end) îáùåíèå ñëîâàìè áëàãîäàðíîñòè. Äëÿ ñîçäàíèÿ íóæíîé àò-
ìîñôåðû âàæíû ôðàçû, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ ñëóæàùèå. Êîíå÷íî, äëÿ 
ýòîãî èì íå íóæíî îáðàùàòüñÿ ê ñïèñêó ñòàíäàðòíûõ âåæëèâûõ ôðàç èëè 
îòðàáàòûâàòü èõ âî âðåìÿ òðåíèðîâîê. Ñëóæàùèõ ïîîùðÿþò ïðîÿâëÿòü 
ñâîþ èíäèâèäóàëüíîñòü è ñòèëü, ÷òîáû òåïëî ïðèâåòñòâîâàòü ãîñòåé, îòâå-
÷àòü íà èõ âîïðîñû, ïðåäóãàäûâàòü æåëàíèÿ, áëàãîäàðèòü è äåéñòâîâàòü 
èñêðåííî, ÷òîáû ãîñòü ïî÷óâñòâîâàë èñêëþ÷èòåëüíîå âíèìàíèå ê ñåáå è 
âûñî÷àéøèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ. 

Êàæäàÿ èç ýòèõ ðåêîìåíäàöèé â îòäåëüíîñòè, âîçìîæíî, ïîêàæåòñÿ âàì äîñ-
òàòî÷íî ïðîñòîé è äàæå áàíàëüíîé. Íî â ñîâîêóïíîñòè ïîìîãàþò ñîçäàâàòü è 
óñèëèâàòü êóëüòóðó Disney. Ýòè êîíöåïöèè äîëæíû âñå âðåìÿ ïðèìåíÿòüñÿ íà 
ïðàêòèêå è ïîñòîÿííî óñèëèâàòüñÿ. Â Disney èñïîëüçóåòñÿ ìîäåëü, êîòîðàÿ íàçû-
âàåòñÿ «Ïÿòü øàãîâ ëèäåðñòâà». Îíà ïîìîãàåò óëó÷øèòü ïîêàçàòåëè ðàáîòû âñåõ 
ñëóæàùèõ. Â ýòîé ìîäåëè ëèäåðñòâà êàæäûé øàã â ðàâíîé ñòåïåíè âàæåí äëÿ 
îáåñïå÷åíèÿ îáñëóæèâàíèÿ è äîñòèæåíèÿ öåëåé áèçíåñà. Êàæäûé ëèäåð äîëæåí: 

• äîáèâàòüñÿ îæèäàíèé è ñîîòâåòñòâîâàòü ñòàíäàðòàì; 
• ñîîáùàòü îá ýòèõ îæèäàíèÿõ â õîäå äåìîíñòðàöèé, èíôîðìàöèîííûõ ñî-

îáùåíèé è ïðèìåðîâ; 
• äîáèâàòüñÿ îò ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ îáðàòíîé ñâÿçè; 
• ó÷èòü ïîä÷èíåííûõ, ÷òîáû èõ îáðàòíàÿ ñâÿçü áûëà ÷åñòíîé è ïðÿìîé; 
• çàìå÷àòü óñïåõ ïîä÷èíåííûõ, âîçíàãðàæäàòü åãî è îòìå÷àòü. 

×òîáû ïîääåðæèâàòü è ïîäêðåïëÿòü êîìàíäû ëèäåðîâ, Disney ïðîâîäèò òåõ-
íè÷åñêóþ ïîäãîòîâêó êàæäîãî íîâîãî ìåíåäæåðà è ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà. 
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Êðîìå òîãî, óïðàâëåí÷åñêàÿ êîìàíäà ó÷àñòâóåò â ïðîöåññå óñâîåíèÿ íóæíîé 
êóëüòóðû â Disney University, ãäå îíà èçó÷àåò ñóùíîñòü êîðïîðàòèâíîé êóëüòó-
ðû, öåííîñòè êîìïàíèè è ôèëîñîôèþ ëèäåðñòâà, áåç ÷åãî äîáèòüñÿ óñïåõà â 
Disney íåâîçìîæíî. 

Â Disney èñïîëüçóåòñÿ ñèñòåìà îöåíêè è âîçíàãðàæäåíèÿ. Ñ ýòîé öåëüþ ïî-
ñåòèòåëÿì, êîãäà îíè ïîêèäàþò Disneyland, ïîñòîÿííî âðó÷àþòñÿ 1000 àíêåò; 
åùå ïî 100 àíêåò ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ ñðåäè ãîñòåé â êàæäîì èç îòåëåé Disney. Ãîñ-
òåé ïðîñÿò âçÿòü ýòè àíêåòû äîìîé, çàïîëíèòü èõ â ñïîêîéíîé îáñòàíîâêå è ïðè-
ñëàòü ïî ïî÷òå â Disney. Â áëàãîäàðíîñòü èìåíà ëþäåé, ïðèñëàâøèõ àíêåòû, íà-
íîñÿòñÿ íà ðèñóíîê, âêëþ÷àåìûé â ïàêåò óñëóã äëÿ ñåìüè, ïðèåçæàþùåé â ïàðê 
èëè îòåëü êîìïàíèè íà óèê-ýíä. 

Îáðàòíàÿ ñâÿçü â ôîðìå òàêèõ àíêåò î÷åíü ïîìîãàåò ïîâûøàòü îæèäàíèÿ ãîñ-
òåé. Íàïðèìåð, â ðåçóëüòàòå òàêèõ îáçîðîâ ïîäðàçäåëåíèå ðàçâëå÷åíèé óçíàëî, 
÷òî îñíîâíîé ôàêòîð, îáåñïå÷èâàþùèé óäîâëåòâîðåíèå ãîñòåé, — âîçìîæíîñòü 
ïîîáùàòüñÿ ñ ëþáèìûìè ïåðñîíàæàìè. Ïîýòîìó ïîäðàçäåëåíèå ïîäãîòîâèëî áóê-
ëåò «Ïåðñîíàæè, ñ êîòîðûìè âû âñòðåòèòåñü ñåãîäíÿ», åæåäíåâíî ðàçäàâàåìûé 
ïîñåòèòåëÿì íà ãëàâíîé àëëåå. Ýòà ïðîñòàÿ èíèöèàòèâà óæå ïîâûñèëà ñòåïåíü 
óäîâëåòâîðåíèÿ ïîñåòèòåëåé ïàðêîâ íà 10%. 

Ó÷àñòíèêàì âûñòóïëåíèé ïðåäîñòàâëÿþòñÿ äîñòàòî÷íî øèðîêèå ïîëíî-
ìî÷èÿ, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíè ìîãóò âíîñèòü, åñëè òðåáóåòñÿ, èçìåíåíèÿ, ÷òîáû 
ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ. Òàêîé ïîäõîä äîïîëíÿåòñÿ ôèíàíñîâûì 
êîíòðîëåì è ïðèåìîì «ïîäñòàâíûå ãîñòè», êîòîðûå ïðîâåðÿþò êà÷åñòâî ðà-
áîòû ñëóæàùèõ ïàðêà. Âñå ýòî ïîçâîëÿåò Disney ëó÷øå èñïîëüçîâàòü ñâîè 
ðåñóðñû è äîáèâàòüñÿ áîëåå ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ èíòåðåñîâ ãîñòåé. 

Ñèñòåìà âîçíàãðàæäåíèÿ â Disney çíà÷èòåëüíî îòëè÷àåòñÿ îò áîëåå ÷àñòî 
ïðèìåíÿåìîé «æåñòêîé» ñèñòåìû, â êîòîðîé ïðàêòèêóþòñÿ áîíóñû èëè ïîîùðè-
òåëüíûå âîçíàãðàæäåíèÿ. Â Disney çíàþò, ÷òî âî ìíîãèõ ñèòóàöèÿõ íåäåíåæíîå 
ïðèçíàíèå ÿâëÿåòñÿ ñòîëü æå ìîùíûì, à ìîæåò áûòü, è åùå áîëåå ñèëüíûì èíñò-
ðóìåíòîì ïîîùðåíèÿ äëÿ ñëóæàùèõ, ÷åì ìàòåðèàëüíîå âîçíàãðàæäåíèå. Âîò íå-
êîòîðûå ïðèìåðû òàêîãî ðîäà. 

• Â Disney öåíÿò äîñòèæåíèÿ â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ. Åæåãîäíî äàåòñÿ òîð-
æåñòâåííûé îáåä äëÿ ó÷àñòíèêîâ ïðåäñòàâëåíèÿ è ãîñòåé, íà êîòîðîì îò-
ìå÷àþòñÿ îïûò è óìåíèå ñëóæàùèõ îáñëóæèâàòü ãîñòåé. Ó÷àñòíèêàì âðó-
÷àþòñÿ ñïåöèàëüíûå ïàìÿòíûå çíà÷êè è ñòàòóýòêè. 

• Ïîñòîÿííî â Disney ïðîâîäÿòñÿ ñïåöèàëüíûå ìàññîâûå ìåðîïðèÿòèÿ, íà 
êîòîðûå ïðèãëàøàþòñÿ ÷ëåíû êîìàíä, ó÷àñòâóþùèå â ïðåäñòàâëåíèÿõ, è 
èõ ñåìüè. 

• Disney òàêæå ïðèãëàøàåò ïåðñîíàë è èõ ñåìüè íà ñåìåéíûå ôåñòèâàëè 
ôèëüìîâ Äèñíåÿ, ãäå ïîêàçûâàþòñÿ íîâûå ôèëüìû, ÷òîáû ñëóæàùèå ñî 
çíàíèåì äåëà ãîâîðèëè î íîâîé ïðîäóêöèè êîìïàíèè. 

• Ìàéêë Àéçíåð è êîìàíäà ìåíåäæåðîâ Disney ïðîâîäÿò Ðîæäåñòâåíñêèå 
âå÷åðà äëÿ ÷ëåíîâ ñåìåé ïåðñîíàëà. Âñå ñ óäîâîëüñòâèåì çàíèìàþòñÿ ïî-
êóïêàìè, îáåäàþò è ïîñåùàþò àòòðàêöèîíû. Ìåíåäæåðû â òåàòðàëüíûõ 
êîñòþìàõ ó÷àñòâóþò â ïðåäñòàâëåíèÿõ. 
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Òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà 

Ìû ìîæåì âûäåëèòü ðÿä òåíäåíöèé, êîòîðûå îêàçûâàþò è áóäóò ïðîäîëæàòü îêà-
çûâàòü çàìåòíîå âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Íåêîòîðûå 
èç íèõ, òàêèå, êàê ðàçíîîáðàçèå ïåðñîíàëà, óæå â ïîëíîé ìåðå ïðîÿâèëè ñåáÿ, 
õîòÿ èõ âëèÿíèå â áóäóùåì áóäåò, íåñîìíåííî, óñèëèâàòüñÿ. Ïåðå÷èñëèì (íå â 
ïîðÿäêå ñòåïåíè èõ âëèÿíèÿ) íåêîòîðûå îñíîâíûå òåíäåíöèè, êîòîðûå, ïî ìíå-
íèþ ïðîôåññèîíàëîâ èíäóñòðèè, ñóùåñòâåííî íà íåå âëèÿþò. Áîëåå ïîäðîáíî âû 
ïîçíàêîìèòåñü ñ íèìè è ñ íåêîòîðûìè äðóãèìè â äðóãèõ ãëàâàõ ýòîé êíèãè. 

• Ãëîáàëèçàöèÿ. Ìû ñòàëè ãëîáàëüíîé áîëüøîé äåðåâíåé, ñóùíîñòü êîòî-
ðîé áûëà îïèñàíà âñåãî ëèøü íåñêîëüêî ëåò íàçàä. Òåïåðü ìû èìååì 
âîçìîæíîñòü ðàáîòàòü èëè îòäûõàòü â äðóãèõ ñòðàíàõ, è âñå áîëüøå ëþ-
äåé, ÷åì êîãäà-ëèáî çà âñþ èñòîðèþ ÷åëîâå÷åñòâà, ìîãóò ñâîáîäíî ïó-
òåøåñòâîâàòü ïî âñåìó ìèðó. 

• Áåçîïàñíîñòü. Ïîñëå ñîáûòèé 11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. ìû âñå ñòàëè ãîðàçäî 
ñåðüåçíåå îòíîñèòüñÿ ê íàøåé ëè÷íîé áåçîïàñíîñòè è ñòîëêíóëèñü ñ ïî-
âûøåííûìè ìåðàìè åå îáåñïå÷åíèÿ â àýðîïîðòàõ è âî âñåõ âàæíûõ çäàíè-
ÿõ. Îäíàêî ýòè ìåðû íå îãðàíè÷èâàþòñÿ òîëüêî óêàçàííûìè äåéñòâèÿìè — 
ñóùåñòâóþò è äðóãèå óãðîçû: òåððîðèñòû ïîõèùàþò òóðèñòîâ, îòäûõàþùèõ 
íà êóðîðòàõ, ÷òîáû ïîëó÷èòü çà íèõ âûêóï; ãðàáèòåëè íàïàäàþò íà ãîñòåé, 
÷òîáû îòíÿòü ó íèõ äåíüãè è äðóãèå öåííîñòè; ñòàëêèâàþòñÿ îòäûõàþùèå è 
ñ äðóãèìè ñëó÷àÿìè íàñèëèÿ. Ïîýòîìó â íàïèñàíèè êàæäîé ãëàâû ïðèíÿëè 
ó÷àñòèå äâà ýêñïåðòà ïî áåçîïàñíîñòè, êîòîðûå äåëÿòñÿ ñ âàìè ñâîèì îïû-
òîì, òàê êàê îí ìîæåò äåéñòâèòåëüíî îêàçàòüñÿ äëÿ âàñ ïîëåçíûì. 

• Ðàçíîîáðàçèå. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ñàìàÿ ðàçíîîáðàçíàÿ ïî ñâîåìó 
ñîñòàâó èç âñåõ îñòàëüíûõ îòðàñëåé, ïðè÷åì íå òîëüêî ïî ñîñòàâó ïåðñî-
íàëà, íî è ðàçíîîáðàçèþ ãðóïï ãîñòåé. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ýòî ðàçíî-
îáðàçèå âñå âðåìÿ âîçðàñòàåò, òàê êàê âñå áîëüøå ëþäåé, ïðåäñòàâèòåëåé 
ñàìûõ ðàçíûõ êóëüòóð, íà÷èíàþò ðàáîòàòü â ýòîé èíäóñòðèè. 

• Îáñëóæèâàíèå. Íè äëÿ êîãî íå ñåêðåò, ÷òî îñíîâíûå îæèäàíèÿ ãîñòåé ñâÿ-
çàíû ñ îáñëóæèâàíèåì, õîòÿ â ðåàëüíîé æèçíè ëèøü î÷åíü íåìíîãèå 
êîìïàíèè íà ñàìîì äåëå ïðåäëàãàþò èñêëþ÷èòåëüíûé óðîâåíü ñåðâèñà. 
Óñëóãè ìèðîâîãî êëàññà ìîæíî ïðåäîñòàâèòü òîëüêî öåëåíàïðàâëåííî; 
äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, êîòîðûå îæèäàþò ïîëó÷èòü ãîñòè, íåîáõîäèìà 
ñîîòâåòñòâóþùàÿ ñåðüåçíàÿ ïîäãîòîâêà âñåãî ïåðñîíàëà. 

• Òåõíîëîãèÿ. Òåõíîëîãèÿ — ýòî äâèæóùàÿ ñèëà èçìåíåíèé, êîòîðàÿ ïðåäîñ-
òàâëÿåò îòëè÷íûå âîçìîæíîñòè äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è èíòå-
ãðàöèè óñèëèé, ÷òîáû áîëåå ïîëíî îáñëóæèâàòü ãîñòåé. Îäíàêî èíäóñòðèÿ 
ãîñòåïðèèìñòâà ñòàëêèâàåòñÿ ñ áîëüøèìè ñëîæíîñòÿìè ïðè ïîäãîòîâêå 
ñëóæàùèõ, êîãäà èõ ó÷àò ïîëüçîâàòüñÿ íîâûìè òåõíîëîãèÿìè. Ñâîè òðóä-
íîñòè èìåþòñÿ è ïðè ñòàíäàðòèçàöèè ïðèìåíÿåìîãî çäåñü ïðîãðàììíîãî 
îáåñïå÷åíèÿ è êîìïüþòåðîâ. Íàïðèìåð, â íåêîòîðûõ ãîñòèíèöàõ ïðèìå-
íÿþòñÿ íåñêîëüêî ðàçíûõ êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì, êîòîðûå íå ìîãóò âçàè-
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ìîäåéñòâîâàòü äðóã ñ äðóãîì, õîòÿ íåêîòîðûå ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ 
îáåñïå÷èâàþò îò 7 äî 10% îáùèõ ïðîäàæ ìåñò è íîìåðîâ â ñòðàíå. 

• Ïðàâîâûå àñïåêòû. Êëèåíòû òåïåðü íå òîëüêî áîëåå ÷àñòî ïîäàþò èñêè, 
íî è ðàçìåð èõ ïðåòåíçèé ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå êðóïíûì, è ïîýòîìó âû 
áîëüøå òåðÿåòå â ñëó÷àå ïðèíÿòèÿ ñóäîì íåáëàãîïðèÿòíîãî äëÿ âàñ ðåøå-
íèÿ èëè äîëæíû áîëüøå òðàòèòü äåíåã íà çàùèòó ñâîèõ èíòåðåñîâ. Òàê, 
îäíà êîìïàíèÿ èçðàñõîäîâàëà íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ âñåãî ëèøü 
íà çàùèòíûå äåéñòâèÿ â õîäå îäíîãî èñêà. Ðåãóëèðóþùèå àêòû îðãàíîâ 
âëàñòè è ñëîæíîñòè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïåðñîíàëîì ïîðîæäàþò äîïîëíè-
òåëüíûå òðóäíîñòè äëÿ âñåõ îïåðàòîðîâ, äåéñòâóþùèõ â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà. 

• Èçìåíÿþùàÿñÿ äåìîãðàôèÿ. ×èñëåííîñòü íàñåëåíèÿ ÑØÀ ïîñòåïåííî âîç-
ðàñòàåò, ïðè ýòîì ïðåäñòàâèòåëè ïîêîëåíèÿ áýáè-áóìà óõîäÿò íà ïåíñèþ. 
Ó ìíîãèõ ïåíñèîíåðîâ åñòü è âðåìÿ, è äåíüãè äëÿ ïóòåøåñòâèé è ïîëó÷å-
íèÿ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ãîñòåïðèèìñòâîì. 

• Ñîîòíîøåíèå öåíû è öåííîñòè. Äëÿ íûíåøíèõ, áîëåå ïîäãîòîâëåííûõ ãîñ-
òåé âàæíûì ôàêòîðîì ÿâëÿåòñÿ ñîîòíîøåíèå ìåæäó öåíîé ïðîäóêöèè è 
åå öåííîñòüþ. 

• Ñàíèòàðíûå óñëîâèÿ. Äëÿ óñïåõà ëþáîãî ðåñòîðàíà èëè äðóãîé îðãàíèçà-
öèè, ïðåäîñòàâëÿþùåé óñëóãè ïèòàíèÿ, êðèòè÷åñêèì ôàêòîðîì óñïåõà ÿâ-
ëÿþòñÿ ñàíèòàðíûå óñëîâèÿ. Ãîñòè îæèäàþò, ÷òî èì âñåãäà áóäåò ïðåäëà-
ãàòüñÿ ïîëåçíàÿ äëÿ çäîðîâüÿ ïèùà, è ïîýòîìó îíè õîòÿò, ÷òîáû èõ îá-
ñëóæèâàëè â ñîîòâåòñòâóþùèõ ñàíèòàðíûõ óñëîâèÿõ. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà — 
ñàìîå êðóïíîå è áûñòðîðàñòóùåå íàïðàâëå-
íèå áèçíåñà â ìèðå. 

2. Ñåé÷àñ ñàìûé óäîáíûé ìîìåíò çàäóìàòü-
ñÿ î ïîñòðîåíèè êàðüåðû â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, òàê êàê â ýòèõ 
äèíàìè÷íûõ îòðàñëÿõ íóæíû òûñÿ÷è ìå-
íåäæåðîâ. 

3. Äèíàìè÷íîñòü ýòèõ îòðàñëåé òðåáóåò ñîîò-
âåòñòâóþùåãî ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ÷òîáû 
ó ãîñòåé ñëîæèëîñü õîðîøåå âïå÷àòëåíèå î 
òåõ, êòî ýòè óñëóãè ïðåäîñòàâëÿåò. 

4. Êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äåé-
ñòâóþò 365 äíåé â ãîäó è 24 ÷àñà â ñóòêè, è 
ïîýòîìó çäåñü ÷àñòî ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü ïî 
ñìåíàì. 

5. Îäíî èç ñóùåñòâåííûõ ðàçëè÷èé ìåæäó 
áèçíåñîì â îòðàñëè ãîñòåïðèèìñòâà è äðóãè-
ìè îòðàñëÿìè çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî â ãîñ-
òåïðèèìñòâå ïðèõîäèòñÿ ïðîäàâàòü íåìàòå-
ðèàëüíûé è ñêîðîïîðòÿùèéñÿ ïðîäóêò — 
óñëóãè.

6. Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
ìåíÿåòñÿ — åñëè ðàíüøå ìåíåäæåðû çàíèìà-
ëèñü ïëàíèðîâàíèåì, îðãàíèçàöèåé, ðåàëèçà-
öèåé è èíûìè ïîäîáíûìè âîïðîñàìè, òî òå-
ïåðü ìåíåäæåðû âûñòóïàþò êîíñóëüòàíòàìè 
ïîä÷èíåííûõ, ïðåäîñòàâëÿþò èì ðåñóðñû è 
ïîìîãàþò èì ðåøèòü, êàê ëó÷øå ñïðàâèòüñÿ ñ 
âûïîëíÿåìîé çàäà÷åé. 

7. Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ âêëþ÷àåò öåííî-
ñòè îðãàíèçàöèè, â òîì ÷èñëå ýòèêó, ìîðàëü, 
ñïðàâåäëèâîñòü è ðàâåíñòâî. Äëÿ äîñòèæåíèÿ 
óñïåõà î÷åíü âàæíà ôèëîñîôèÿ «äåëàé âñå, 
÷òî íåîáõîäèìî». 

8. Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà îõâàòûâàåò, ïîìè-
ìî ïðî÷åãî, îáùèé ñòèëü äåÿòåëüíîñòè è 
íàñòðîåíèå, öàðÿùåå â êîìïàíèè, à òàêæå 
òî, êàê ëþäè îòíîñÿòñÿ äðóã ê äðóãó è ê 
ñâîåé ðàáîòå. 

9. Çàÿâëåíèå î ìèññèè — ñîîáùåíèå î ïðåäíà-
çíà÷åíèè, ñòðàòåãèÿõ è öåííîñòÿõ êîìïàíèè. 
Â íåì äîëæåí äàâàòüñÿ îòâåò íà âîïðîñ: 
«Êàêèì áèçíåñîì ìû çàíèìàåìñÿ?» 
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10. Çàäà÷à — ýòî êîíêðåòíàÿ öåëü, êîòîðóþ 
íàäî ðåøèòü; çàäàíèÿ èëè òàêòè÷åñêèå 
ïðèåìû — äåéñòâèÿ, òðåáóåìûå äëÿ ðåøå-
íèÿ çàäà÷è. 

11. Óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì ïîâû-
øàåò êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ. Íàäåëåíèå 

ñëóæàùèõ äîñòàòî÷íûìè ïîëíîìî÷èÿìè 
ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü êà÷åñòâî îáñëóæèâà-
íèÿ è ïðåâûñèòü ïåðâîíà÷àëüíûå îæèäà-
íèÿ ãîñòåé. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ 
Áýê-õàóñ
Ãîñòåïðèèìñòâî 
Äåêëàðàöèÿ î ìèññèè 
Çàäà÷à
Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà 
Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ 
Íàäåëåíèå ñëóæàùèõ áîëåå øèðîêèìè ïîëíî-

ìî÷èÿìè

Íåìàòåðèàëüíîñòü 
Íåîòäåëèìîñòü 
Íåñîõðàíÿåìîñòü 
Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà 
Òóðèçì
Óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé 
Óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì 
Ôðîíò-õàóñ 
Öåëü

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Ïî÷åìó îáñëóæèâàíèå ÿâëÿåòñÿ ñòîëü âàæ-
íîé ñîñòàâëÿþùåé â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà è òóðèçìà? 

2. Ïîÿñíèòå ñóùíîñòü ñëåäóþùèõ ïîíÿòèé è 
ïðèâåäèòå èõ ïðèìåðû: 

çàÿâëåíèå î ìèññèè 
öåëü
çàäà÷à
ìîìåíò èñòèíû. 

3. Îïèøèòå ñóùíîñòü ìîäåëè îáñëóæèâàíèÿ â 
Disney. 

4. Ïîÿñíèòå, ïî÷åìó êîìïàíèÿ Ritz-Carlton 
ïîëó÷èëà Malcolm Baldrige? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. World Travel and Tourism Council 

www. wttc.org 

World Travel and Tourism Council (WTTC) — 
ãëîáàëüíûé ôîðóì ëèäåðîâ áèçíåñà â îá-
ëàñòè ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà. Â íåãî âõîäÿò 
âñå ñåêòîðà îòðàñëè, â òîì ÷èñëå êåéòåðèíã, 
ðàçìåùåíèå, ðàçâëå÷åíèÿ, îòäûõ, òðàíñïîðò 
è äðóãèå óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ ïóòåøåñòâèÿ-
ìè. Åãî îñíîâíîå ïðåäíàçíà÷åíèå — âçàè-
ìîäåéñòâîâàòü ñ îðãàíàìè âëàñòè, ÷òîáû òå 
ìîãëè â ïîëíîé ìåðå óÿñíèòü ïîòåíöèàëü-
íîå ýêîíîìè÷åñêîå âëèÿíèå ïóòåøåñòâèé è 
òóðèçìà êàê êðóïíåéøåãî ãåíåðàòîðà áîãàò-
ñòâà è ñîçäàòåëÿ íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò. 
Íàéäèòå ïîñëåäíèå ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå 
èëè öèôðû ïî ãëîáàëüíîé ýêîíîìèêå ãîñòå-

ïðèèìñòâà è òóðèçìà. 

2. Ritz-Carlton Hotels  

www. ritzcarlton.com 

Ritz-Carlton èçâåñòíà ñâîåé ýëåãàíòíîñòüþ, 
ðîñêîøíûì îôîðìëåíèåì è ëåãåíäàðíûì 
îáñëóæèâàíèåì. Èìåÿ 58 îòåëåé ïî âñåìó 
ìèðó, áîëüøèíñòâî èç êîòîðûõ ïîëó÷èëè òå 
èëè èíûå íàãðàäû, Ritz-Carlton â ïîëíîé 
ìåðå óäàåòñÿ ïåðåäàâàòü âñå ëó÷øåå, ÷òî îíà 
íàêîïèëà çà 100 ëåò. 
×òî ïîçâîëèëî Ritz-Carlton ñòàòü êðóïíîé ãîñ-
òèíè÷íîé ñåòüþ?

3. Disneyland è Walt Disney World

www. disney.go.com è www. disney.com

Ñðàâíèòå âåá-ñàéòû Disneyland è Walt Disney 

World.
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ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ñôîðìóëèðóéòå â ïèñüìåííîì âèäå ñâîè 
ëè÷íûå êàðüåðíûå öåëè. 

2. Ïðåäëîæèòå ñïîñîáû óëó÷øåíèÿ óñëóã â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ïîäãîòîâüòå íåñêîëüêî âîïðîñîâ, îòíîñÿùèõ-
ñÿ ê ãîñòåïðèèìñòâó è êàðüåðå â ýòîé îáëàñòè, 
è âîçüìèòå èíòåðâüþ ó äâóõ ìåíåäæåðîâ, ðàáî-
òàþùèõ â ýòîé îòðàñëè.  

Ðàññêàæèòå îá îòâåòàõ ýòèõ ëþäåé íà çà-
íÿòèè â êëàññå è ñðàâíèòå îòâåòû, ïîëó÷åííûå 
ïðè îáùåíèè ñ ðàçíûìè ëþäüìè. 
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Âîçìîæíîñòè
ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îïðåäåëèòü íåêîòîðûå âîçìîæíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà, èìåþ-

ùèåñÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

• Ñôîðìóëèðîâàòü äëÿ ñåáÿ öåëè ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà 

• Îöåíèòü ñîáñòâåííûå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû 

• Îïèñàòü íåêîòîðûå ïîòåíöèàëüíûå âèäû ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà 

â ãîñòåïðèèìñòâå è òóðèçìå 

• Îáñóæäàòü ïåðñïåêòèâû ïðîôåññèîíàëèçìà 

• Ñîñòàâèòü ñâîå ðåçþìå 

• Ïîäãîòîâèòüñÿ ê ñîáåñåäîâàíèþ 

2
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Ñëóæåáíîå ïðîäâèæåíèå 

Òåïåðü ìû óæå çíàåì, ÷òî èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿåòñÿ ñàìîé êðóïíîé è 
ñàìîé äèíàìè÷íî ðàñòóùåé îòðàñëüþ â ìèðå, è ïîýòîìó öåëåñîîáðàçíî èçó÷èòü 
íåêîòîðûå îñíîâíûå ýòàïû ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ (career paths), êîòîðûå ìîãóò 
ïðîéòè âûïóñêíèêè, çàêîí÷èâøèå îáó÷åíèå ïî êóðñó ãîñòåïðèèìñòâà. 

Êîíöåïöèÿ ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ îïèñûâàåò äèíàìèêó êàðüåðíîãî ïðî-
äâèæåíèÿ â êàæäîì ñåãìåíòå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ðàçóìååòñÿ, êàðüåðíûé 
ïóòü — ýòî äàëåêî íå âñåãäà ïðÿìàÿ ëèíèÿ, êàê ýòî èíîãäà îïèñûâàåòñÿ â ïîñî-
áèÿõ, ïîñâÿùåííûõ ïîñòðîåíèþ êàðüåðû. Çäåñü ìîæíî ïðîâåñòè îäíó àíàëîãèþ: 
âîçìîæíî, íåêîòîðûì èç âàñ íðàâèòñÿ ïðûãàòü ñ âûøêè â ïëàâàòåëüíîì áàññåé-
íå; âû òóò æå ïîëíîñòüþ íàìîêàåòå, à çàòåì ïëûâåòå ê äðóãîé ñòîðîíå áàññåéíà, 
íî íå âñåãäà ïî ïðÿìîé ëèíèè. Â êàêîé-òî ìåðå ïîäîáíûå ïðûæêè áûâàþò è â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ìû âñå ìîæåì íà÷àòü â îäíîì ìåñòå (ïîä âûøêîé), à 
çàòåì îáíàðóæèòü, ÷òî îäíèì èç íàñ íðàâèòñÿ îäèí áîðòèê áàññåéíà, à äðóãèì — 
ïðîòèâîïîëîæíûé. Íà íàøåì ïóòè ìû âñå âðåìÿ îòêðûâàåì äëÿ ñåáÿ âñå íîâûå 
âîçìîæíîñòè, è ïîýòîìó äîëæíû áûòü ãîòîâû óìåòü èìè ïðàâèëüíî âîñïîëüçî-
âàòüñÿ. Âñå ýòî ïðåêðàñíî, ïîñêîëüêó ïðåäîñòàâëÿåò ìíîæåñòâî âàðèàíòîâ âûáî-
ðà. Ïðèâåäåì îäèí ïðèìåð. Íåñêîëüêî ëåò íàçàä Áàðáàðà â êà÷åñòâå îñíîâíîãî 
ïðåäìåòà èçó÷àëà óïðàâëåíèå ãîñòåïðèèìñòâîì è ðåøèëà, ÷òî, ïîñêîëüêó îíà íå 
òàêàÿ âûäàþùàÿñÿ, êàê íåêîòîðûå äðóãèå ñòóäåíòû, îíà ìîæåò ñòàòü áóõãàëòåðîì 
îòåëÿ. Èìåííî òàê Áàðáàðà è ïîñòóïèëà. ×åðåç íåñêîëüêî ëåò ìû ïðèåõàëè â 
îòåëü, ãäå îíà ðàáîòàëà, è âñòðåòèëèñü ñ ñèÿþùåé Áàðáàðîé, êîòîðàÿ òåïëî íàñ 
ïîïðèâåòñòâîâàëà çà ðåãèñòðàöèîííîé ñòîéêîé. Ïîðàáîòàâ â áóõãàëòåðèè, îíà 
ñòàëà ìåíåäæåðîì àäìèíèñòðàöèè. Çàòåì ÷åðåç òðè ãîäà ðàáîòû â îòäåëå ïðîäàæ 
è ìàðêåòèíãà åå íàçíà÷èëè óïðàâëÿþùèì. 

Äèíàìèêà ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ îçíà÷àåò, ÷òî ìû ìîæåì ïîñëåäîâàòåëü-
íî ïåðåõîäèòü ñ îäíîé ïîçèöèè íà äðóãóþ. Êîíå÷íî, â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà êàðüåðíûå ëåñòíèöû ðåäêî áûâàþò ïðÿìûìè, òàê êàê íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü 
îïûò íà ñàìûõ ðàçíûõ ó÷àñòêàõ, ïðåæäå ÷åì ñòàòü, ñêàæåì, óïðàâëÿþùèì, ðó-
êîâîäèòåëåì îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ñëóæáû ïèòàíèÿ, îðãàíèçàòîðîì 
êîíôåðåíöèé èëè ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ìàðêåòèíãà. Ñëóæåáíûé ðîñò äîëæíî-
ñòè óïðàâëÿþùåãî ìîæåò ïðîõîäèòü ÷åðåç ñàìûå ðàçíûå ñëóæáû è ïîäðàçäåëå-
íèÿ, â ÷àñòíîñòè, ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ, ìàðêåòèíãà, ÷å-
ëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ôèíàíñîâîé ñëóæáû áóõãàëòåðèè, à ÷àùå âñåãî, èõ êîìáè-
íàöèè, ïîñêîëüêó äëÿ òîãî, ÷òîáû õîðîøî óïðàâëÿòü ãîñòèíè÷íûì áèçíåñîì, 
íàäî èìåòü äîñòàòî÷íûé îïûò ðàáîòû íà ñàìûõ ðàçíûõ ó÷àñòêàõ (ïîëó÷èòü øè-
ðîêóþ ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó). Òî æå ñàìîå ñïðàâåäëèâî è â îòíîøåíèè 
ðåñòîðàíîâ. Âûïóñêíèê ñ îïûòîì îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëåé äîëæåí ïðîðàáî-
òàòü íåñêîëüêî ëåò íà êóõíå, ÷òîáû õîðîøî ðàçîáðàòüñÿ ñ êàæäûì ðàáî÷èì ìå-
ñòîì, çàòåì â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ìåñÿöåâ ïîðàáîòàòü áàðìåíîì, ïîòîì ïåðåéòè 
íà äîëæíîñòü îäíîãî èç ïîìîùíèêîâ ìåíåäæåðà èëè óïðàâëÿþùåãî, ïîñëå ÷åãî 
åãî íàçíà÷àò ðåãèîíàëüíûì ìåíåäæåðîì, âèöå-ïðåçèäåíòîì, à çàòåì è ïðåçè-
äåíòîì. Èíîãäà íàì õî÷åòñÿ áåæàòü, õîòÿ ìû åùå íå óìååì êàê ñëåäóåò õîäèòü; 
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ìû ñòðåìèìñÿ ïðîãðåññèðîâàòü áûñòðî. Îäíàêî ïîìíèòå, ÷òî ìîæíî ïîëó÷àòü 
òàêîå æå óäîâîëüñòâèå îò äîðîãè, êàê è îò ìåñòà, êóäà ìû íàïðàâëÿåìñÿ. Åñëè 
âû ïðîäâèãàåòåñü ñëèøêîì áûñòðî, âû ìîæåòå îêàçàòüñÿ íåãîòîâûì ê âûïîëíå-
íèþ äîïîëíèòåëüíûõ îáÿçàííîñòåé, è ó âàñ ìîæåò åùå íå áûòü íåîáõîäèìûõ 
íàâûêîâ è óìåíèé. Ñòðåìèòåñü, íî ïðè ýòîì áóäüòå ãîòîâû ñäåëàòü ñëåäóþùèé 
øàã â ëþáîé ìîìåíò, ïîòîìó ÷òî âû íèêîãäà íå çíàåòå, êîãäà ïåðåä âàìè îòêðî-
åòñÿ ïðèâëåêàòåëüíàÿ âîçìîæíîñòü. Íàïðèìåð, âû ìîæåòå íå ðàññ÷èòûâàòü, ÷òî 
âàñ ïðèãëàñÿò íà äîëæíîñòü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ îòåëÿ, 
åñëè âû õîðîøî íå ðàçáèðàåòåñü â ýòîé îáëàñòè, à äëÿ ýòîãî íóæíî ïîòðàòèòü 
íåñêîëüêî ëåò è ïîðàáîòàòü íà êóõíå. Òóò âñå ïîíÿòíî: êàê âû ìîæåòå îæèäàòü, 
÷òî ñìîæåòå íàéòè îáùèé ÿçûê ñ øåô-ïîâàðîì çàâåäåíèÿ, çà êîòîðîå áóäåòå 
îòâå÷àòü, åñëè íå çíàåòå åãî ðàáîòó? Âàì íåîáõîäèìî ïîíèìàòü, êàê ãîòîâèòñÿ 
åäà è êàê îíà ïîäàåòñÿ. Ê òîìó æå âû ñàìè áóäåòå äîëæíû óñòàíàâëèâàòü ñòàí-
äàðòû, à íå ïîëó÷àòü èõ îò äðóãèõ. 

Åñëè âû íå óâåðåíû… 

Âû, âîçìîæíî, óæå ðåøèëè äëÿ ñåáÿ, ÷òî õîòèòå ñòàòü ãëàâíûì áóõãàëòåðîì, ìå-
íåäæåðîì ïî ìåðîïðèÿòèÿì, ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ èëè ìå-
íåäæåðîì ðåñòîðàíà. Åñëè âû íå óâåðåíû, êàêóþ ïðîôåññèþ âû õîòèòå èçáðàòü, â 
ýòîì íåò íè÷åãî ñòðàøíîãî. Ñåé÷àñ ó âàñ åñòü âðåìÿ, ÷òîáû ïîïðîáîâàòü ñåáÿ â 
ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòàõ îòðàñëè è ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ âàì íóæíà, ÷òî-
áû ñäåëàòü îñîçíàííîå ðåøåíèå î òîì ïðîôåññèîíàëüíîì ïóòè, ïî êîòîðîìó âû 
çàõîòèòå ïðîéòè. Ëó÷øèé ñïîñîá — ñòàæèðîâêè è îïûò ðàáîòû. Ïûòàéòåñü ïîðà-
áîòàòü âåçäå, ãäå ìîæíî, à íå çàñèæèâàòüñÿ â íà÷àëå ñâîåãî ñëóæåáíîãî ïóòè 
ëèøü íà îäíîì ó÷àñòêå.1

Åñëè âû õîòèòå ïîïðîáîâàòü ñåáÿ â ñàìûõ ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòàõ èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, òî ñíà÷àëà öåëåñîîáðàçíî ïîëó÷èòü îïûò ðàáîòû â 
ñôåðå òóðèçìà, çàòåì, â ñîáûòèéíîì ìåíåäæìåíòå, îòòóäà ïåðåéòè â ðåñòîðàíû è 
ñôåðó óïðàâëÿåìûõ óñëóã (ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì), ïîñëå ýòîãî ïîðàáîòàòü â 
îáëàñòè ðàçìåùåíèÿ ãîñòåé, â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ, àòòðàêöèîíàõ, êëóáàõ, êàçèíî 
è äðóãèõ çàâåäåíèÿõ îòäûõà. Ñóùåñòâóþò è ðîäñòâåííûå îòðàñëè, ñ êîòîðûìè ïî-
ëåçíî ïîçíàêîìèòüñÿ, â òîì ÷èñëå ñ ðàáîòîé êîíñóëüòàíòîâ, îðãàíèçàöèé, ïîñòàâ-
ëÿþùèõ îáîðóäîâàíèå è óñëóãè äëÿ ïðîâåäåíèÿ âå÷åðèíîê, è óñëóãè ñ âíåøíèì 
óïðàâëåíèåì. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî îçíà÷àåò ñëóæåáíîå ïðîäâèæåíèå? 
2. Êàê âû ïîíèìàåòå öåëè êàðüåðû? 
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Äëÿ âàñ ëè èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà 

Â ãë. 1 ìû îïèñàëè íåêîòîðûå õàðàêòåðèñòèêè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ó÷è-
òûâàÿ ìàñøòàáû è ðàçíîîáðàçèå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïåðñïåêòèâû ñëó-
æåáíîãî è ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà çäåñü î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíûå. Ìû óæå çíà-
åì, ÷òî ýòî èíòåðåñíàÿ è äèíàìè÷íàÿ èíäóñòðèÿ ñ áîëüøèì ïîòåíöèàëîì ðîñòà, 
îñîáåííî âî âðåìÿ ñèëüíîé ýêîíîìèêè. Âïðî÷åì, çäåñü åñòü ñâîè ñëîæíîñòè. Â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìû ÷àñòî ðàáîòàåì, êîãäà äðóãèå îòäûõàþò. Âñïîìíèòå 
î âå÷åðíèõ ñìåíàõ èëè ñìåíàõ â âûõîäíûå. Îäíàêî íà íåêîòîðûõ äîëæíîñòíûõ 
ïîçèöèÿõ âû íå áóäåòå çàíÿòû ïî âå÷åðàì è âûõîäíûì è ñìîæåòå ðàñïîðÿæàòüñÿ 
ýòèì âðåìåíåì ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ. 

Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà — ýòî îòðàñëü óñëóã; ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ìû ãîðäèì-
ñÿ òåì, ÷òî çàáîòèìñÿ î äðóãèõ òàê æå, êàê î ñåáå. Ïðåäíàçíà÷åíèå êîìïàíèé, 
äåéñòâóþùèõ â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, — äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû ãîñòè ïîëó÷àëè îò-
ëè÷íîå îáñëóæèâàíèå. Ýòî äåëî, êîòîðîå çàñòàâëÿåò âàøó êðîâü áóðëèòü! Çäåñü íå 
ïðèäåòñÿ ñêó÷àòü, è ïîýòîìó ïî÷òè êàæäûé ÷åëîâåê, ðàáîòàþùèé â ýòîé ñôåðå, 
ìîæåò äîáèòüñÿ óñïåõà. Îäíàêî äàâàéòå óòî÷íèì, êàêèå õàðàêòåðèñòèêè íóæíû 
äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Îñíîâíûå ëè÷íîñòíûå õà-
ðàêòåðèñòèêè, êà÷åñòâà, íàâûêè, óìåíèÿ è ñïîñîáíîñòè, áëàãîïðèÿòíûå äëÿ ïî-
ñòðîåíèÿ çäåñü êàðüåðû, — ÷åñòíîñòü, òðóäîëþáèå è æåëàíèå ðàáîòàòü â êîìàíäå, 
ãîòîâíîñòü ðàáîòàòü äëèòåëüíîå âðåìÿ è â ðàçíûõ ñìåíàõ, ñïîñîáíîñòü ñïðàâëÿòü-
ñÿ ñî ñòðåññîì, õîðîøèå íàâûêè è óìåíèÿ â ïðèíÿòèè ðåøåíèé, õîðîøàÿ êîììó-
íèêàöèÿ è æåëàíèå íå ïðîñòî óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ãîñòåé, à ïðåâûñèòü èõ. 
Òàêæå äëÿ óñïåøíîé êàðüåðû âàæíû è íåîáõîäèìû ëèäåðñêèå íàêëîííîñòè, àì-
áèöèè è æåëàíèå äîáèòüñÿ óñïåõà. 

Ñïåöèàëèñòû ïî ïîäáîðó ïåðñîíàëà ýòîé èíäóñòðèè ñòàðàþòñÿ îòûñêàòü ëþ-
äåé, îðèåíòèðîâàííûõ íà ðàáîòó â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ (service-oriented), òåõ, êî-
òîðûå äåðæàò ñâîå ñëîâî, òî åñòü âûïîëíÿþò âñå, î ÷åì îíè ãîâîðÿò. Õîðîøèé 
îïûò ðàáîòû, ó÷àñòèå â ðàáîòå ñòóäåí÷åñêèõ è ïðîôåññèîíàëüíûõ îðãàíèçàöèé, 
ïîëîæèòåëüíûé íàñòðîé, õîðîøèå îöåíêè — âñå ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, íà-
ñêîëüêî âû ñåðüåçíî îòíîñèòåñü ê ñâîåé ó÷åáå. Ëþäè, íàñòðîåííûå íà ïî-
ñòðîåíèå êàðüåðû, èíèöèàòèâíûå è ãîòîâûå óñåðäíî ðàáîòàòü è âíîñèòü çà-
ìåòíûé âêëàä â ðåçóëüòàòû êîìïàíèè, çíàþùèå, ÷òî îíè äîëæíû ïðèíîñèòü 
ïðèáûëü, íèêîãäà íå îñòàíóòñÿ íåçàìå÷åííûìè, òàê êàê îíè èìåííî òå, êòî 
íóæåí êîìïàíèè. 

Ñàìîîöåíèâàíèå è ëè÷íîñòíàÿ ôèëîñîôèÿ 

Ñàìîîöåíèâàíèå ïîçâîëÿåò îöåíèòü ñîáñòâåííûå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû è 
îïðåäåëèòü, ÷òî íåîáõîäèìî óëó÷øèòü, åñëè âû ñîáèðàåòåñü äîáèòüñÿ ïîñòàâ-
ëåííûõ öåëåé. Ñàìîîöåíèâàíèå ïîìîãàåò óòî÷íèòü òî ìåñòî íà âàøåì ïóòè, íà 
êîòîðîì âû íàõîäèòåñü ñåé÷àñ, è îïðåäåëèòü êîíå÷íûå öåëè. Ïðè ñàìîîöåíèâà-
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íèè ìû ñîñòàâëÿåì ïåðå÷åíü òåõ ñîñòàâëÿþùèõ, êîòîðûå, êàê ìû ñ÷èòàåì, ÿâ-
ëÿþòñÿ íàøèìè ïîçèòèâíûìè àòðèáóòàìè. Íàïðèìåð, åñëè ìû èìååì îïûò îá-
ñëóæèâàíèÿ ãîñòåé, òî ýòîò îïûò ïîìîæåò íàì îñîçíàííî ñôîðìóëèðîâàòü èí-
òåðåñóþùóþ íàñ öåëü — ñòàòü óïðàâëÿþùèì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ê 
ïîëîæèòåëüíûì àòðèáóòàì îòíîñèòñÿ è íàø õàðàêòåð, à òàêæå äðóãèå ñîñòàâ-
ëÿþùèå, ïåðå÷èñëåííûå âûøå. Ìû ìîæåì ïîðåêîìåíäîâàòü âàì íà÷àòü ïîäãî-
òîâêó ñ èçó÷åíèÿ êíèãè «Òåïåðü âûÿâèì âàøè ñèëüíûå ñòîðîíû» (Now, Discover 
Your Strength)2.

Êðîìå òîãî, ñëåäóåò îñòàâèòü ñïèñîê è òåõ õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå íàì íå-

îáõîäèìî óëó÷øèòü. Ñêàæåì, ìû óæå ïîëó÷èëè íåêîòîðûé îïûò â êóëèíàðíîé 

ñôåðå. Îäíàêî íàì íåîáõîäèìî åãî óñèëèòü, è ïîýòîìó ìû âûáèðàåì ó÷åáíûé 

êóðñ ïî ýòîé ñïåöèàëüíîñòè. Äðóãîé ïðèìåð: âîçìîæíî, âû õîòèòå óëó÷øèòü 

ñâîé èñïàíñêèé ÿçûê, ïîñêîëüêó íàìåðåâàåòåñü ðàáîòàòü ñ èñïàíîãîâîðÿùèìè. 

Âàøà ôèëîñîôèÿ — ýòî âàøè óáåæäåíèÿ è òî, êàê âû îòíîñèòåñü ê äðóãèì è ê 

ñâîåé ðàáîòå. Îíà îïðåäåëÿåò, êòî âû è ÷åãî âû õîòèòå. Âû ìîæåòå óòâåð-

æäàòü, ÷òî ïîëó÷àåòå óäîâîëüñòâèå, îòëè÷íî îáñëóæèâàÿ äðóãèõ, ñòàðàÿñü äå-

ëàòü ýòî òàê, êàê âû áû õîòåëè, ÷òîáû îáñëóæèâàëè âàñ, è âåðèòå â ÷åñòíîñòü 

è óâàæåíèå. 

Îòëè÷íûé èíòåðíåò-ðåñóðñ — ñàéò www.queendom.com, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ ñà-

ìûå ðàçíûå ýêñïðåññ-òåñòû ïî ñàìîîöåíèâàíèþ. 

Ïðîôåññèîíàëèçì è ýòèêåò 

Â êàæäîé ïðîôåññèè ñëîæèëèñü ñâîè íîðìû. Â ïðîôåññèÿõ ãîñòåïðèèìñòâà ïà-

ðàìåòð âðåìåíè î÷åíü êðèòè÷åí, âåäü ãîñòè íå õîòÿò òðàòèòü âðåìÿ íà îæèäàíèå 

óñëóãè. Â íåñêîëüêèõ êîìïàíèÿõ, â òîì ÷èñëå Marriott International, äåéñòâóåò 

ïðàâèëî: ñëóæàùèå äîëæíû ïðèáûòü çà 10 ìèíóò äî íà÷àëà ñìåíû è çàäåðæàòü-

ñÿ ïîñëå åå çàâåðøåíèÿ åùå íà 10 ìèíóò. Åñëè âû ïðîèãíîðèðóåòå ýòîò òðåáî-

âàíèå îäèí ðàç, âû ïîëó÷èòå óñòíîå ïðåäóïðåæäåíèå, âî âòîðîé — ïèñüìåííîå, 

òðåòèé ðàç îêàæåòñÿ äëÿ âàñ ïîñëåäíèì, è âàñ óâîëÿò. Êîíå÷íî, èíîãäà âû ìî-

æåòå ïîïûòàòüñÿ ÷àùå ðàáîòàòü â êàêèõ-òî êîíêðåòíûõ ñìåíàõ. Íàïðèìåð, åñëè 

âû «ñîâà» è âàì òðóäíî ðàáîòàòü ïî óòðàì, ïîïûòàéòåñü ÷àùå îêàçûâàòüñÿ â âå-

÷åðíèõ ñìåíàõ! 

Ìû äîëæíû è ïðîôåññèîíàëüíî âûãëÿäåòü, òî åñòü ñîîòâåòñòâîâàòü ñâîåé 

ïðîôåññèè è â îäåæäå, è â ïîâåäåíèè. Âïîëíå âåðîÿòíî, âû çàìå÷àëè, ÷òî íåêî-

òîðûå ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå â ãîñòåïðèèìñòâå è òóðèçìå, íîñÿò óíèôîðìó: ýòî 

÷àñòü èõ ïðîôåññèè. Æåíùèíû-ìåíåäæåðû íîñÿò äåëîâóþ îäåæäó — áðþêè èëè 

þáêó ñ áëóçêîé è íà÷èùåííûå äî áëåñêà òóôëè. Ìóæ÷èíû-ìåíåäæåðû íîñÿò äå-

ëîâîé êîñòþì ñ ðóáàøêîé è ãàëñòóêîì è òàêæå íà÷èùåííóþ äî áëåñêà îáóâü. Åñ-

ëè ñîáèðàåòåñü íà ñîáåñåäîâàíèå, îäåíüòåñü ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì — ïî-

äåëîâîìó. Ìóæ÷èíû äîëæíû íàäåâàòü ãàëñòóêè ñ äîìèíèðóþùèìè öâåòàìè — 
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ëó÷øå âñåãî êðàñíûì èëè ãîëóáûì, íî íèêîãäà íå æåëòûì. Ïðèõîäÿ íà ñîáåñåäî-

âàíèå, íå áóäüòå ïîõîæè íà íîâîãîäíþþ åëêó: ïîìåíüøå óêðàøåíèé, íèêàêîãî 

ïèðñèíãà íà òåëå è íèêàêîãî ðåçêîãî îäåêîëîíà. Æåíùèíàì ìû ïîñîâåòóåì ïî-

ìåíüøå ìàêèÿæà è þâåëèðíûõ èçäåëèé. 

Ýòèêåò — ýòî òî, êàê ìû âåäåì ñåáÿ â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Íàïðèìåð, â 
äåòñêîì âîçðàñòå íàñ ó÷àò, êîãäà íàäî ãîâîðèòü «ïîæàëóéñòà» è «ñïàñèáî». Â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà îò íàñ òàêæå îæèäàþò ñîáëþäåíèÿ îïðåäåëåííûõ 
íîðì. Òàê, çäåñü âàæíî ïîñûëàòü ëè÷íûå, íàïèñàííûå îò ðóêè, êîðîòêèå 
ïèñüìà ñ áëàãîäàðíîñòüþ ÷åëîâåêó, êîòîðûé ïðîâîäèë ñ íàìè ñîáåñåäîâàíèå. 
Ýòî íå òîëüêî ïðîèçâîäèò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå, íî è ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, 
÷òî ìû âåæëèâûå ëþäè. Òî, êàê ìû âåäåì ñåáÿ ñ äðóãèìè çà áèçíåñ-ëàí÷åì 
èëè çà îáåäîì, ìíîãîå ãîâîðèò î íàøåé ïîäãîòîâêå è î òîì, êàêîâ íàø ïîòåí-
öèàë óñïåøíîé êàðüåðû. Õîðîøèå ëè ó íàñ ìàíåðû çà îáåäåííûì ñòîëîì, âå-
äåì ëè ìû ñåáÿ ïðàâèëüíî? Îòíîñèìñÿ ëè ìû ê äðóãèì ñ äîëæíûì âíèìàíèåì 
è óâàæåíèåì? 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Íàçîâèòå òðè êà÷åñòâà, áëàãîïðèÿòíûõ äëÿ êàðüåðû â îáëàñòè ãîñ-
òåïðèèìñòâà. 

2. Äàéòå îïðåäåëåíèå ýòèêåòó è îáúÿñíèòå, êàê ïðîÿâëÿåòñÿ ýòèêåò â èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Çàíèìàòüñÿ ñâîåé êàðüåðîé íàäî óæå ñåé÷àñ 

×òîáû äåéñòâèòåëüíî ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå îò ñâîåé ðàáîòû è íà÷àòü ëè÷íûé 
êàðüåðíûé ðîñò è ðàçâèòèå, óæå ñåé÷àñ, êîãäà âû åùå ñòóäåíò, íóæíî âêëþ-
÷èòüñÿ â ðàçëè÷íûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ïðîèñõîäÿùèå â âàøåì ñòóäåí÷åñêîì 
ãîðîäêå, è íà÷àòü âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ïðîôåññèîíàëüíûìè îðãàíèçàöèÿìè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. Ðàçóìååòñÿ, âíà÷àëå îò âàñ íèêòî íå îæèäàåò èñ-
ïîëíåíèÿ ðóêîâîäÿùèõ ðîëåé; ïîýòîìó âû ìîæåòå ñïîêîéíî ó÷èòüñÿ è óçíà-
âàòü, êàê òàêèå îðãàíèçàöèè ðàáîòàþò, è ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â èõ äåÿòåëüíî-
ñòè. Ñïåöèàëèñòû ïî ïîäáîðó êàäðîâ çíàþò, íàñêîëüêî ðàçíûìè ìîãóò áûòü 
ñòóäåíòû, êîòîðûå ó÷àñòâóþò â ðàáîòå ðàçëè÷íûõ îðãàíèçàöèé, è ïîýòîìó 
ïðèíèìàþò âî âíèìàíèå ýòó èíôîðìàöèþ ïðè îöåíèâàíèè êàíäèäàòîâ íà âà-
êàíñèè. 

Ó÷àñòèå â òàêîé äåÿòåëüíîñòè ïîìîæåò âàì ëó÷øå ïîíÿòü, íàñêîëüêî âàì íðà-
âèòñÿ âûáðàííàÿ êàðüåðà. Ê òîìó æå çäåñü âàì ëåã÷å âñòðåòèòüñÿ ñ çàèíòåðåñî-
âàííûìè êîëëåãàìè è ïðîôåññèîíàëàìè îòðàñëè, êîòîðûå ïîòåíöèàëüíî ìîãóò â 
áóäóùåì ïîìî÷ü âàì ïðîäâèãàòüñÿ ïî ïðîôåññèîíàëüíîìó ïóòè è ïðèíèìàòü ïðà-
âèëüíûå ðåøåíèÿ. Â õîäå ýòîãî ïðîäâèæåíèÿ âû áóäåòå ôîðìèðîâàòü ó ñåáÿ íà-
âûêè è óìåíèÿ ëèäåðà è îðãàíèçàòîðà ðàáîòû, êîòîðûå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
ïîìîãóò âàì ïîñòðîèòü âàøó êàðüåðó. 
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Ïðîôåññèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè è àññîöèàöèè 

Ïðåæäå âñåãî ñòóäåíò ìîæåò ñòàòü ÷ëåíîì Ìåæäóíàðîäíîãî ñîâåòà ïî îáðàçîâà-

íèþ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà (International Council of Hospitality Education, 

CHRIE), àäðåñ âåá-ñàéòà — www.chrie.org. Âû òàêæå ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ èí-

òåðíåò-æóðíàëîì Hosteur, ãäå ïóáëèêóåòñÿ èíôîðìàöèÿ, ïðåäíàçíà÷åííàÿ ñïåöè-

àëüíî äëÿ ñòóäåíòîâ. CHRIE ïðåäîñòàâëÿåò ñâîèì ÷ëåíàì ñâîáîäíûé äîñòóï ê 

èìåþùåéñÿ ó íåå èíôîðìàöèè. Åùå îäíà îðãàíèçàöèÿ, ÷ëåíîì êîòîðîé ïîëåçíî 

ñòàòü ñòóäåíòó — Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ (National Restaurant 

Association, NRA), àäðåñ âåá-ñàéòà — www.restaurant.org. Êðîìå òîãî âû ñìîæåòå 

îòûñêàòü ñàéòû íåñêîëüêèõ æóðíàëîâ, èçäàâàåìûõ NRA, òàêæå î÷åíü ïîëåçíûõ. 

È NRA, è àññîöèàöèè ðåñòîðàíîâ øòàòîâ òåñíî âçàèìîäåéñòâóþò è ðåãóëÿðíî 

ñîâìåñòíî óñòðàèâàþò ïðîôåññèîíàëüíûå âûñòàâêè, êîòîðûå ïîëåçíî ïîñåòèòü. 

Êàæäûé ãîä íà åæåãîäíûé ñúåçä, ïðîâîäèìûé NRA, ïðèãëàøàþò ñòóäåíòîâ, ïðè-

÷åì íå òîëüêî íà êîíôåðåíöèþ è âûñòàâêó, íî è íà ìåðîïðèÿòèå, êîòîðîå íàçû-

âàåòñÿ «Ïðåäñòàâëÿåì ìàñòåðîâ». Çäåñü ñòóäåíòû ìîãóò íà äåëå ïîêàçàòü ñâîè 

ñïîñîáíîñòè. Ýòî ìåðîïðèÿòèå ïðîâîäèòñÿ â òå÷åíèå öåëîãî äíÿ è çàêàí÷èâàåòñÿ 

áîëüøèì ãàëà-îáåäîì. Íà ýòî ñïåöèàëüíîå ìåðîïðèÿòèå ïðèãëàøàþòñÿ ïî äâà 

ñòóäåíòà èç êàæäîãî ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ; ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû îäíèì èç ïðèãëà-

øåííûõ áûëè âû. 

Àññîöèàöèÿ àìåðèêàíñêèõ îòåëåé (American Hotel and Lodging Association, 

www.ahla.com) — òàêæå îòëè÷íàÿ îðãàíèçàöèÿ, ÷ëåíîì êîòîðîé ïîëåçíî ñòàòü, 

åñëè âû èíòåðåñóåòåñü êàðüåðîé â ýòîì ñåãìåíòå ãîñòåïðèèìñòâà. Óêàæåì ëèøü 

íåêîòîðûå ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå ïîëó÷àþò ÷ëåíû ýòîé îðãàíèçàöèè: äîñòóï ê 

AH&LA’s Career Center, êðóïíåéøåé îíëàéíîâîé áàçå äàííûõ î êàðüåðíûõ âîç-

ìîæíîñòÿõ â ñôåðå ðàçìåùåíèÿ; ïîäïèñêà íà æóðíàë Lodging Magazine, îñíîâíîå 

îòðàñëåâîå èçäàíèå ñ íîâîñòÿìè, èíôîðìàöèåé î ïðîäóêòàõ è ñòàòüÿìè ïî òåìàì 

îòðàñëè; ïîäïèñêà íà èíôîðìàöèîííûå áþëëåòåíè Lodging News, Lodging Law è 

Lodging H/R, ðàññûëàåìûå â ýëåêòðîííîì âèäå, è âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ èí-

ôîðìàöèîííûì öåíòðîì AH&LA. Êðîìå òîãî, òàì ìîæíî ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ 

î ñòèïåíäèÿõ è ãðàíäàõ. 

×ëåíàìè Ìåæäóíàðîäíîãî îáùåñòâà îðãàíèçàòîðîâ ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé 

(The International Special Events Society, ISES) ÿâëÿþòñÿ áîëåå 3 òûñ. ïðîôåññèî-

íàëîâ, ïðåäñòàâëÿþùèõ ïðîâàéäåðîâ óñëóã ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé, íà÷èíàÿ ñ 

îðãàíèçàöèè ôåñòèâàëåé äî ïðîôåññèîíàëüíûõ øîó. ×ëåíñòâî â ýòîì îáùåñòâå 

ïîçâîëÿåò îáùàòüñÿ ñî ñïåöèàëèñòàìè èç ñàìûõ ðàçíûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíî-

ñòè, ñâÿçàííîé ñî ñïåöèàëüíûìè ìåðîïðèÿòèÿìè. Ìèññèÿ ISES — îáðàçîâàíèå, 

ïðîäâèæåíèå è ñòèìóëèðîâàíèå îòðàñëè îñîáûõ ìåðîïðèÿòèé è ñîçäàíèå ñåòè 

ïðîôåññèîíàëîâ, äåéñòâóþùèõ â íåé. ×òîáû ïîëó÷èòü áîëåå ïîäðîáíóþ èíôîð-

ìàöèþ, âû ìîæåòå ïîñåòèòü ñàéò ISES ïî àäðåñó www.ises.org. 

Îòëè÷íûé èñòî÷íèê, ãäå ìîæíî ïîëó÷èòü ïîëíóþ èíôîðìàöèþ îá îáó÷å-
íèè ïî ïðîãðàììàì ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé è ñåòåâûõ âîçìîæ-
íîñòÿõ â ýòîé îáëàñòè, — Àññîöèàöèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ îðãàíèçàòîðîâ ñîâå-
ùàíèé è êîíôåðåíöèé (Professional Convention Management Association, 
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PCMA). Áîëåå ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ âû ìîæåòå ïîëó÷èòü íà èõ âåá-ñàéòå 
ïî àäðåñó www.pcma.org. 

Íàöèîíàëüíîå îáùåñòâî ïðåäñòàâèòåëåé ìåíüøèíñòâ, ðàáîòàþùèõ â ñôåðå ãîñòå-
ïðèèìñòâà (The National Society of Minorities in Hospitality, NSMH), íàñ÷èòûâàåò íå-
ñêîëüêî ñîòåí ó÷àñòíèêîâ è çàíèìàåòñÿ âîïðîñàìè ðàçíîîáðàçèÿ êóëüòóð, à òàêæå êàðü-
åðíûìè âîçìîæíîñòÿìè, ïðåäëàãàÿ äëÿ ýòîãî ðàçëè÷íûå ìåðîïðèÿòèÿ è ïðîãðàììû. Áî-
ëåå ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ ìîæíî ïîëó÷èòü íà èõ âåá-ñàéòå ïî àäðåñó www.nsmh.org. 

Âàøà êàðüåðà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Óèëüÿì Ôèøåð (William Fisher) 
University of Central Florida  

Ïîñëå îäíîãî èç çàíÿòèé êî ìíå ïîäîøåë ñòóäåíò è ñïðîñèë: «Êàêîé ñîâåò âû 

áû äàëè ñòóäåíòàì, êîòîðûå õîòÿò ñòðîèòü êàðüåðó â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-

âà?». Ýòî ñåðüåçíûé âîïðîñ, êîòîðûé çàñëóæèâàåò ñåðüåçíîãî è ðàçâåðíóòîãî 

îòâåòà. Âîò ÷òî ÿ åìó ñêàçàë. 

1. Ïîçíàéòå ñåáÿ. Ðàçáåðèòåñü â ñåáå. Áåñïðèñòðàñòíî îöåíèòå ñâîè ñèëüíûå è 

ñëàáûå ñòîðîíû è îïðåäåëèòå, ÷òî âàì íóæíî äîðàáîòàòü. Ðåøèòå äëÿ ñåáÿ 

ðàç è íàâñåãäà, ÷òî âû âñåãäà áóäåòå öåëüíûì ÷åëîâåêîì, áóäåòå ðàç è íà-

âñåãäà äåéñòâîâàòü ÷åñòíî è âûïîëíÿòü òî, ÷òî ñêà-

çàëè, è äåëàòü äëÿ îðãàíèçàöèè, â êîòîðîé âû ðà-

áîòàåòå, òîëüêî òî, ÷òî èäåò åé íà ïîëüçó. Ñîîòâåò-

ñòâóéòå ýòèì öåííîñòÿì â ðåàëüíîé æèçíè, è ïóñòü 

îíè ñòàíóò ñóùíîñòüþ âàøåé íàòóðû! 

2. Óñòàíîâèòå äëÿ ñåáÿ áëèæàéøèå öåëè. Âïåðåäè ó 

âàñ äåñÿòèëåòèÿ ðàáîòû. È ïîýòîìó âàæíî óæå 

ñåé÷àñ èìåòü ìå÷òó è çíàòü, êåì âû õîòèòå ñòàòü â 

áóäóùåì. Îäíàêî íàäî ðåøèòü ñåãîäíÿøíèå çàäà-

÷è, è ïîýòîìó âàì íåîáõîäèìî ñôîêóñèðîâàòüñÿ íà 

íàñòîÿùåì è ïðàâèëüíî óïðàâëÿòü èì, åñëè âû ñî-

áèðàåòåñü ðåàëèçîâàòü ñâîþ ìå÷òó â áóäóùåì. 

Èìåéòå ÷åòêîå ïðåäñòàâëåíèå, òâåðäûå óáåæäåíèÿ 

è ðåàëèñòè÷åñêèå îæèäàíèÿ â îòíîøåíèè òåõ ïî-

çèöèé, êîòîðûå âû ãîòîâû çàíÿòü. Êàæäàÿ âàøà 

ñëåäóþùàÿ ïîçèöèÿ ñòàíåò îäíèì èç øàãîâ âàøåãî êàðüåðíîãî ïðîäâèæå-

íèÿ. Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî îòäåëüíûå çâåíüÿ ýòîé êàðüåðíîé öåïî÷êè òåñ-

íî ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì. Ïîñòðîåíèå âàøåé êàðüåðû áóäåò ïðîäîëæàòüñÿ â 

òå÷åíèå âñåé æèçíè, ñëåäóéòå âûáðàííûì âàìè ïðèíöèïàì è èñïîëüçóéòå 

ïðèåìû, êîòîðûå âû óñâîèëè íà ïðåäûäóùèõ ýòàïàõ. Íåóêëîííî ñîçäàâàéòå 

ñâîå áóäóùåå! 

3. Çàäàéòå ñåáå âðåìåííûå ðàìêè. Âûáåðåòå äëÿ ñåáÿ ðåàëèñòè÷åñêèé âðåìåí-

íîé ïåðèîä, ó÷èòûâàþùèé óðîâåíü è ñëîæíîñòü òåêóùåãî ýòàïà. Ìíîãèå ìî-

ëîäûå ëþäè íåòåðïåëèâû è óâåðåíû, ÷òî îíè ãîòîâû ê äàëüíåéøåìó ïðîäâèæå- 
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íèþ, õîòÿ íà ñàìîì äåëå ýòî íå òàê. Ñóùåñòâóåò ïðîñòîå ïðàêòè÷åñêîå ïðàâè-
ëî: óìíîæüòå âðåìÿ, êîòîðîå âàì ïîòðåáîâàëîñü äëÿ èçó÷åíèÿ âàøåé òåêóùåé 
ïîçèöèè, ïðè÷åì çäåñü ìû ãîâîðèì íå îá îñíîâàõ, à î íþàíñàõ, âçàèìîîòíî-
øåíèÿõ è ãëóáèíàõ, íà äâà èëè òðè. Íàïðèìåð, åñëè âàì ïîòðåáîâàëñÿ ãîä, 
÷òîáû â ïîëíîé ìåðå ñòàòü ïðîôåññèîíàëîì íà êîíêðåòíîé ïîçèöèè, ïîäõî-
äÿùèé âðåìåííîé ïåðèîä, â òå÷åíèå êîòîðîãî öåëåñîîáðàçíî íà íåé ïîðàáî-
òàòü, — îò äâóõ äî òðåõ ëåò. Ýòî âðåìÿ ìîæåò áûòü êîðî÷å èëè äëèííåå â çàâè-
ñèìîñòè îò êîíêðåòíûõ îáñòîÿòåëüñòâ, îäíàêî íå ñóùåñòâóåò òàêîãî âîëøåá-
íîãî ýëèêñèðà, êîòîðîé ïîçâîëèò íàì áûñòðî ñòàòü ìóäðåöîì â îáëàñòè 
óïðàâëåíèÿ. Åäèíñòâåííûé ïîäõîäÿùèé çäåñü ðåöåïò — óñåðäíàÿ ðàáîòà è 
ïîëíîå âíèìàíèå ê ñâîèì íûíåøíèì îáÿçàííîñòÿì! 

4. Çàïîìèíàéòå èìåíà è ôàìèëèè. Ïðàâèëüíî íàçûâàéòå ëþäåé, êîãäà îáùàåòåñü ñ 
íèìè. Ýòî ïðèÿòíî âñåì: ãîñòÿì, ñëóæàùèì, ïîñòàâùèêàì è ïîñåòèòåëÿì. Åñ-
ëè çàïîìèíàíèå èìåí è ôàìèëèé — íå ñèëüíîå âàøå êà÷åñòâî, ïîðàáîòàéòå 
íàä ýòèì è äîáåéòåñü ñîâåðøåíñòâà. Íè÷òî íå ÿâëÿåòñÿ ñòîëü ëè÷íîñòíûì äëÿ 
ëþáîãî ÷åëîâåêà, êàê åãî èìÿ. Óçíàâàéòå ëþäåé è ïðàâèëüíî íàçûâàéòå èõ, 
ýòî êàê íåëüçÿ ëó÷øå äåìîíñòðèðóåò âàøå óâàæåíèå ê íèì! 

5. Áóäüòå âíóòðåííèì äîáðîâîëüöåì. Âàøà îðãàíèçàöèÿ ïðîâîäèò ìíîæåñòâî ðàç-
ëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèé è ïðîåêòîâ, Ïîðîé îíà îêàçûâàåòñÿ â òðóäíûõ ñèòóàöèÿõ 
è òîãäà ïðîñèò ñâîèõ ñëóæàùèõ, ÷òîáû îíè âûñòóïèëè äîáðîâîëüöàìè. Åñëè 
âû â ýòèõ ñëó÷àÿõ «äåëàåòå øàã âïåðåä», òî òåì ñàìûì äåìîíñòðèðóåòå õîðî-
øåå îòíîøåíèå ê îáùåìó äåëó, êîðïîðàòèâíûé äóõ è æåëàíèå â íåì ó÷àñòâî-
âàòü, áëàãîäàðÿ ÷åìó âû ìîæåòå ïîëó÷èòü âîçìîæíîñòü äëÿ äîïîëíèòåëüíîãî 
ïðîôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ. Â ïîäõîäÿùèõ ñëó÷àÿõ ñòàðàéòåñü áðàòü íà ñåáÿ 
ðîëü ëèäåðà, ïîíèìàÿ, ÷òî âû ìîæåòå áûòü ëèäåðîì, íå çàíèìàÿ ôîðìàëüíî 
âûñîêîé äîëæíîñòè! 

6. Áóäüòå âíåøíèì äîáðîâîëüöåì. Âñòóïèòå â ÷ëåíû, ïî êðàéíåé ìåðå, äâóõ âíåø-
íèõ îðãàíèçàöèé è ïðèíèìàéòå ó÷àñòèå â èõ ðàáîòå. Îäíà èç ýòèõ îðãàíèçà-
öèé äîëæíà îòíîñèòüñÿ ê âàøåé îòðàñëè è / èëè ïðîôåññèè è ñïîñîáñòâîâàòü 
âàøåìó ïðîôåññèîíàëüíîìó ðàçâèòèþ è ðàñøèðåíèþ êðóãà çíàêîìûõ. Äðóãàÿ 
äîëæíà ïîìî÷ü âàì áîëåå øèðîêî îáùàòüñÿ, äëÿ ÷åãî õîðîøî ïîäõîäÿò áëàãî-
òâîðèòåëüíûå è äåòñêèå îðãàíèçàöèè. 

7. Ïîäêðåïëÿéòå ñëîâà äåéñòâèÿìè. Îáÿçàòåëüíî îáùàéòåñü ñ ëþäüìè, åñëè âû 
ïîîáåùàëè èì ÷òî-òî: îòïðàâüòå áëàãîäàðñòâåííîå ïèñüìî, ïèñüìî ñ ïîçäðàâ-
ëåíèåì, ïîæåëàéòå âñåãî äîáðîãî, ïîçâîíèòå èì, ñîîáùèòå, ÷òî âû öåíèòå 
âçàèìîäåéñòâèå ñ íèìè. 

8. Ôîðìèðóéòå ñâîþ ðåïóòàöèþ íà îñíîâå âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ. Ñòàðàéòåñü, ÷òîáû 
âû ïîëó÷àëè âûñîêèå ðåçóëüòàòû, ïðåâûøàéòå îæèäàíèÿ äðóãèõ, äåìîíñòðè-
ðóéòå äîñòèæåíèÿ è ïîñòîÿííî ïîìíèòå î òîì, ÷åãî âû õîòèòå äîáèòüñÿ â áó-
äóùåì. Ðåãóëÿðíî ÷èòàéòå ñïåöèàëüíóþ ëèòåðàòóðó è çíàéòå, ÷òî ïðîèñõîäèò 
íà ïåðåäíåì êðàå âàøåé îòðàñëè è ïðîôåññèè! 

9. Ñîõðàíÿéòå ÷óâñòâî þìîðà. Âñåãäà îòíîñèòåñü ê æèçíè ïîëîæèòåëüíî. Íèêîãäà 
íå ïîçâîëÿéòå, ÷òîáû ó âàñ âîçíèêàëî ÷óâñòâî ïîðàæåíèÿ. Êîíå÷íî, âû áóäåòå 
ñòàëêèâàòüñÿ è ñ òÿæåëûìè âðåìåíàìè, íî îíè îáÿçàòåëüíî ïðîéäóò. Çíàéòå, 
÷òî âïåðåäè è õîðîøèå âðåìåíà, íî íå äîïóñêàéòå, ÷òîáû îíè ñëèøêîì ñèëü-
íî ïîãëîùàëè âàñ. Ðàçâèâàéòå ñìåêàëêó, äåëàéòå ñòàâêó íà ïîëîæèòåëüíîå â 
æèçíè, êàê ìîæíî ÷àùå óëûáàéòåñü è ðàäóéòåñü îò âñåãî ñåðäöà. Ýòî áóäåò 
ïðèÿòíî è äëÿ äðóãèõ, è â ïåðâóþ î÷åðåäü äëÿ âàñ! 

Â öåëîì áóäüòå ÷åëîâåêîì, êîòîðûé çíàåò, ÷òî íàäî äåëàòü è ìîæåò ýòî 
äåëàòü, íî ïðè ýòîì çíàéòå è òî, ÷åãî íå íàäî äåëàòü. 
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Ýòèêà

Ýòèêà — íàáîð íðàâñòâåííûõ ïðèíöèïîâ è öåííîñòåé, ïîçâîëÿþùèõ ëþäÿì âè-
äåòü ðàçëè÷èå ìåæäó äîáðîì è çëîì. Ïîñêîëüêó ýòèêà òàêæå ñâÿçàíà ñ íàøèìè 
ëè÷íûìè ñèñòåìàìè öåííîñòåé, âû ïîíèìàåòå, ÷òî ñóùåñòâóþò ëþäè, ÷üè ñèñòå-
ìû öåííîñòåé îòëè÷àþòñÿ îò âàøèõ. Êàê çàðîæäàþòñÿ ýòè öåííîñòè? ×òî ïðîèñ-
õîäèò, êîãäà ñèñòåìû öåííîñòåé ðàçíûõ ëþäåé íå ñîâïàäàþò? Ê ñ÷àñòüþ, ïî íàè-
áîëåå ôóíäàìåíòàëüíûì ïðèíöèïàì ëþäè âûðàáîòàëè ñâîåãî ðîäà äîãîâîðåííîñòè 
âçàèìîäåéñòâèÿ â âèäå ðåëèãèîçíûõ, êóëüòóðíûõ è ñîöèàëüíûõ äîêòðèí. Â îñíîâå 
âñåõ ìîðàëüíûõ ïðèíöèïîâ ëåæèò óáåæäåíèå, ÷òî ãëàâíàÿ öåííîñòü — ïðàâà ÷å-
ëîâåêà, êîòîðûå íè â êîåì ñëó÷àå íå äîëæíû ïîïèðàòüñÿ. Ýòîò ïðèíöèï â öèâè-
ëèçîâàííîì îáùåñòâå äîëæåí áûòü ãëàâíûì: áåç íåãî íàñòóïàåò õàîñ. 

Â íàøè äíè ìíîãèå ëþäè îáëàäàþò çíà÷èòåëüíî ìåíüøèìè ìîðàëüíûìè óñ-
òîÿìè, ïîýòîìó îíè ìîãóò ðåøàòü òàêèå âîïðîñû, êàê ïðèåìëåìî ëè âîðîâàòü, 
êðàñòü èëè âîäèòü ìàøèíó â ñîñòîÿíèè àëêîãîëüíîãî îïüÿíåíèÿ, â çàâèñèìîñòè 
îò êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Ìíîãèå ïîëàãàþò, ÷òî íàèëó÷øèì âàðèàíòîì äëÿ ÷å-
ëîâåêà ÿâëÿåòñÿ òîò, îò êîòîðîãî îí áîëüøå âñåãî âûèãðûâàåò. Â ÑØÀ, ãäå 
âçàèìîäåéñòâóþò òàê ìíîãî ðàçëè÷íûõ êóëüòóð, âû, âîçìîæíî, áóäåòå ñ÷èòàòü, 
÷òî âûäåëèòü îáùèå ñòàíäàðòû ýòè÷åñêîãî ïîâåäåíèÿ íåëüçÿ. Îäíàêî ñðåäè 
ìíîãèõ èñòî÷íèêîâ, ñôîðìèðîâàâøèõñÿ â ðàçíûå âðåìåíà è â ðàçíûõ ìåñòàõ 
çåìíîãî øàðà, òàêèõ, êàê Áèáëèÿ, «Ýòèêà» Àðèñòîòåëÿ, «Êîðîëü Ëèð» Óèëüÿìà 
Øåêñïèðà, Êîðàí è «Ëóíü Þé» Êîíôóöèÿ, âû íàéäåòå ïðàêòè÷åñêè îäíè è òå 
æå áàçîâûå ìîðàëüíûå öåííîñòè: ÷åñòíîñòü, óâàæåíèå ê ÷åëîâå÷åñêîé æèçíè, 
ñàìîêîíòðîëü, èñêðåííîñòü è õðàáðîñòü. È íàîáîðîò, æåñòîêîñòü îòíîñèòñÿ ê 
íåäîñòàòêàì. Âñå îñíîâíûå ðåëèãèè ìèðà â òîì èëè èíîì âèäå ïîääåðæèâàþò 
òàê íàçûâàåìîå çîëîòîå ïðàâèëî: ïîñòóïàé ñ îñòàëüíûìè òàê, êàê òû õîòåë áû, 
÷òîáû îíè ïîñòóïàëè ñ òîáîé3.

Â ïðåäèñëîâèè ê êíèãå «Ýòèêà â óïðàâëåíèè ãîñòåïðèèìñòâîì» (Ethics in Hospi-
tality Management)4 ïî÷åòíûé ïðîôåññîð Ðîáåðò À. Áåê (Robert A. Beck) èç Cornell 
University ñòàâèò âå÷íûå, êàê ñàìî ãîñòåïðèèìñòâî, âîïðîñû: Ýòè÷íî ëè ðåãèñòðè-
ðîâàòü áîëüøåå ÷èñëî ãîñòåé, ÷åì íîìåðîâ â îòåëå? Êàê ñî÷åòàþòñÿ â ðàáîòå 
óïðàâëÿþùåãî îòåëÿ èëè ìåíåäæåðà àâèàëèíèè þðèäè÷åñêàÿ îòâåòñòâåííîñòü è 
ìîðàëüíûé êîäåêñ? Êàêóþ çàðïëàòó ìîæíî ñ÷èòàòü ñïðàâåäëèâîé èëè ðàçóìíîé, 
îöåíèâàÿ òðóä ðàáîòíèêà ýòîé èíäóñòðèè? ×òî òàêîå ðàçóìíûé äîõîä îò èíâåñòè-
ðîâàíèÿ ïðèìåíèòåëüíî ê ýòîé èíäóñòðèè? Ýòè÷íî ëè íåäîïëà÷èâàòü ñëóæàùèì, 
÷òîáû ïîâûøàòü äîõîäû èíâåñòîðîâ? 

Êîãäà âîïðîñû òàêîãî òèïà ïîäíèìàþòñÿ â àíãëèéñêîì îáùåì ïðàâå, íà êî-
òîðîì îñíîâàíî àìåðèêàíñêîå ïðàâî, îíè ðåøàþòñÿ ñ ïîçèöèè çäðàâîãî ñìûñëà. 
Îáðàùàÿñü ê ïðèñÿæíûì çàñåäàòåëÿì, ñóäüÿ îáû÷íî çàäàåò òàêîé âîïðîñ: «Áûëî 
ëè ýòî äåÿíèå ñîâåðøåíî ÷åëîâåêîì çäðàâîìûñëÿùèì?» Â äðóãèõ ñòðàíàõ çà îñ-
íîâó ìîãóò áðàòüñÿ äðóãèå êðèòåðèè. Òî, ÷òî ñ÷èòàåòñÿ âïîëíå ýòè÷íûì â îäíîé 
ñòðàíå, â äðóãîé ìîæåò ñ÷èòàòüñÿ áåçíðàâñòâåííûì. Íàïðèìåð, â íåêîòîðûõ 
ñòðàíàõ òîðãîâàòüñÿ ïî ïîâîäó öåíû çà íîìåð ñ÷èòàåòñÿ âïîëíå íîðìàëüíûì, â 
äðóãèõ òàêîå è â ãîëîâó íå ìîæåò ïðèéòè. 
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Ìîðàëüíî-ýòè÷åñêèå íîðìû äîëæíû ïðîíèçûâàòü äåÿ-
òåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà: îò ðàâ-
íûõ âîçìîæíîñòåé ïðè íàéìå ñëóæàùèõ äî ïðàâèë îïèñàíèÿ 
áëþä â ìåíþ è ðàñ÷åòà ñ ïîñåòèòåëÿìè. Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ 
ðàçðàáîòàëè ñîáñòâåííûå ìîðàëüíûå êîäåêñû, ÿâëÿþùèåñÿ 
îñíîâîé äëÿ ïðèíÿòèÿ êàêèõ-ëèáî ðåøåíèé, ñïîñîáíûõ 
óùåìèòü ÷üè-ëèáî èíòåðåñû. Ýòî íåîáõîäèìî, òàê êàê ñëèø-
êîì ìíîãî ìåíåäæåðîâ, ê ñîæàëåíèþ, ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ 
íå ó÷èòûâàÿ âëèÿíèÿ íà îñòàëüíûå ñòîðîíû áèçíåñà. Ìî-
ðàëüíûå àñïåêòû äåÿòåëüíîñòè, âîçíèêàþùèå â ñôåðå ãîñòå-
ïðèèìñòâà, èññëåäîâàë Ñòèâåí Õîëë (Stephen S.J. Hall). Îí 
ó÷ðåäèë åæåãîäíûé êîíêóðñ íà ëó÷øóþ íàó÷íóþ ðàáîòó ïî 
ýòîé òåìàòèêå, à òàêæå ðàçðàáîòàë ìîðàëüíûé êîäåêñ ðàáîò-
íèêà èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà5.

1. Ìû ñ÷èòàåì ýòèêó è ìîðàëü íåîòúåìëåìûìè ýëåìåí-
òàìè íàøåãî áèçíåñà è îáÿçóåìñÿ ïðîâåðÿòü êàæäîå 
ðåøåíèå ñ òî÷êè çðåíèÿ âûñøèõ ñòàíäàðòîâ ÷åñòíî-
ñòè, çàêîííîñòè, ñïðàâåäëèâîñòè è ñîçíàòåëüíîñòè. 

2. Íàøå ïîâåäåíèå, èíäèâèäóàëüíîå è êîëëåêòèâ-
íîå, áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ïîäíÿòèþ ïðåñòèæà 
âñåé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. 

3. Ìû ïîñâÿòèì ñâîå âðåìÿ, ýíåðãèþ è ðåñóðñû ñîâåðøåíñòâîâàíèþ òîâà-
ðîâ è óñëóã, ïðè ýòîì ìû íå î÷åðíèì ñâîèõ êîíêóðåíòîâ êëåâåòîé âî èìÿ 
ñîáñòâåííîãî óñïåõà. 

4. Ìû áóäåì ïðèíèìàòü ñâîèõ ãîñòåé îäèíàêîâî ðàäóøíî, íåçàâèñèìî îò èõ 
ðàñû, ðåëèãèè, íàöèîíàëüíîñòè, ìèðîâîççðåíèÿ è ïîëà. 

5. Ìû áóäåì ñòðåìèòüñÿ ê ïîääåðæàíèþ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà òîâàðà è óñëóã 
íà âûñîêîì óðîâíå. 

6. Ìû îáåñïå÷èâàåì âñåîáùóþ áåçîïàñíîñòü è îáðàçöîâîå ñàíèòàðíîå ñî-
ñòîÿíèå äëÿ êàæäîãî ãîñòè è êàæäîãî ñëóæàùåãî. 

7. Ìû áóäåì ïîñòîÿííî ñòðåìèòüñÿ ñâîèìè ñëîâàìè, äåéñòâèÿìè è ïîñòóï-
êàìè ïîääåðæèâàòü âûñîêèé óðîâåíü äîâåðèÿ è ïîíèìàíèÿ ìåæäó ãîñòÿ-
ìè, êëèåíòàìè, ñëóæàùèìè, ðàáîòîäàòåëÿìè è îáùåñòâåííîñòüþ â öåëîì. 

8. Ìû áóäåì ñòàðàòüñÿ, ÷òîáû êàæäûé ñëóæàùèé ïîëó÷àë íåîáõîäèìûå 
çíàíèÿ, îáó÷åíèå, îáîðóäîâàíèå è ìîòèâàöèþ, íåîáõîäèìûå äëÿ âûïîë-
íåíèÿ ðàáî÷èõ çàäàíèé íà ñàìîì âûñîêîì ïðîôåññèîíàëüíîì óðîâíå. 

9. Ìû ãàðàíòèðóåì, ÷òî êàæäûé ñëóæàùèé áóäåò èìåòü ðàâíûå âîçìîæíî-
ñòè äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ñâîèõ ïðîôåññèîíàëüíûõ îáÿçàííîñòåé è îäèíà-
êîâî îáúåêòèâíóþ îöåíêó ñâîåé ðàáîòû ñî ñòîðîíû ðóêîâîäñòâà. 

10. Ìû áóäåì àêòèâíî è ñîçíàòåëüíî ñòðåìèòüñÿ ê ñîõðàíåíèþ è çàùèòå ïðè-
ðîäíîé ñðåäû îò âîçìîæíûõ âðåäíûõ ïîñëåäñòâèé íàøåé äåÿòåëüíîñòè. 

11. Ìû áóäåì ñòðåìèòüñÿ ê ïîëó÷åíèþ ÷åñòíûõ è ñïðàâåäëèâûõ äîõîäîâ: íè 
áîëüøå, íè ìåíüøå òîãî, ÷òî çàðàáîòàëè. 

Êàê âû âèäèòå, äëÿ áóäóùèõ ïðîôåññèîíàëîâ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è 
òóðèçìà î÷åíü âàæíî ïðèäåðæèâàòüñÿ ýòîãî êîäåêñà. Âïðî÷åì, çäåñü, êàê è âåçäå, 
ñóùåñòâóþò ñâîè ýòè÷åñêèå äèëåììû. ×òî âû î íèõ äóìàåòå? 

Íå ñëóøàéòå óâåùåâàíèé  

è ïîäñòðåêàòåëüñòâà  

äüÿâîëà: âñåãäà ñëåäóéòå 

ìîðàëüíûì ïðèíöèïàì  

è âåäèòå ñåáÿ  

äîëæíûì îáðàçîì 
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Ýòè÷åñêèå äèëåììû
â ãîñòåïðèèìñòâå 

Â ñòàðûå âðåìåíà íà íåêîòîðûå ïîñòóïêè ñëóæàùèõ, â îáùåì-òî íå î÷åíü ýòè÷-
íûå, ðóêîâîäñòâî ÷àñòî çàêðûâàëî ãëàçà. Ñåé÷àñ òðåáîâàíèÿ â îòíîøåíèè ìîðàëè 
íåñêîëüêî óæåñòî÷èëèñü. Âîò òðè äîâîëüíî òèïè÷íûõ ñöåíàðèÿ èç æèçíè ïðåä-
ïðèÿòèé èíäóñòðèè. ×òî âû ìîæåòå ñêàçàòü ïî èõ ïîâîäó? 

1. Âû ìåíåäæåð îòäåëà, îñóùåñòâëÿþùåãî îáñëóæèâàíèå áàíêåòîâ, è â âàøó 
ôóíêöèþ âõîäèò çàêàç öâåòîâ. Âû ìîæåòå òðàòèòü íà ýòî äî 15 òûñ. äîëë. â 
ìåñÿö. Öâåòî÷íèê ïðåäëàãàåò 10%-íóþ ñêèäêó. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî âàø êîëëåãà â 
ñîñåäíåì îòåëå â òîé æå ñàìîé êîìïàíèè ïîëó÷àåò õîðîøèé áîíóñ, à âû íåò, 
íåñìîòðÿ íà âàøè âûñîêèå ïîêàçûâàåìûå ôèíàíñîâûå ðåçóëüòàòû, ïðèìåòå 
ëè âû ýòî ïðåäëîæåíèå? Åñëè äà, òî ñ êåì âû ïîäåëèòåñü áàðûøîì? 

2. Âû ðàáîòàåòå àãåíòîì ïî ñíàáæåíèþ è äîëæíû ðåãóëÿðíî çàêóïàòü ñêîðî-
ïîðòÿùèåñÿ ïðîäóêòû è ïðîäóêòû äëèòåëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ äëÿ ñåòè 
ðåñòîðàíîâ íà ñóììó äî 5 ìëí äîëë. Îäèí ïîñòàâùèê ïðåäëàãàåò âàì 
âçÿòêó â âèäå íîâîãî àâòîìîáèëÿ, åñëè âû áóäåòå çàêóïàòü ïðîäóêòû ó íå-
ãî. Êà÷åñòâî ïðîäóêòîâ íå õóæå è íå ëó÷øå, ÷åì ó äðóãèõ ïîñòàâùèêîâ. 
Ïðèìåòå ëè âû ýòî ïðåäëîæåíèå? 

3. Ðóêîâîäñòâîì îòåëÿ ïðèíÿòî ïîñòàíîâëåíèå, ÷òî ðåçåðâèðîâàíèå íîìåðîâ 
äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé íåêîé ñòðàíû ðàçðåøàåòñÿ òîëüêî ÷åðåç ïîñîëüñòâî 
ýòîé ñòðàíû. Êàê-òî âîñêðåñíûì äíåì â âàøå äåæóðñòâî ïîäúåõàëî íå-
ñêîëüêî ëèìóçèíîâ ñ ëþäüìè èç «äðóãîé ÷àñòè ìèðà», êîòîðûå ïîïðîñèëè 
ïðåäîñòàâèòü èì íîìåðà íà íåñêîëüêî íåäåëü. Âû îòêàçûâàåòå, õîòÿ ñâî-
áîäíûå íîìåðà èìåþòñÿ. Îíè ïðåäëàãàþò ëè÷íî âàì êîíâåðò, â êîòîðîì, 
ïî èõ ñëîâàì, 1000 äîëë. ×òî âû ÷óâñòâóåòå, êîãäà îòâåðãàåòå ýòî ïðåäëî-
æåíèå?

Ýòèêà è ïëàíèðîâàíèå êàðüåðû 

Êðèñòèí Äæàñçåé (Christine Jaszay), äîêòîð ôèëîñîôèè 
Äèðåêòîð Isbell Hospitality Ethics,  
School of Hotel and Restaurant Management, 
Northern Arizona University 

Îäíà èç íàøèõ îñíîâíûõ îáÿçàííîñòåé êàê ìåíåäæåðîâ â ñôåðå ãîñòåïðèèì-
ñòâà — äîáèòüñÿ, ÷òîáû ó íàñ áûëî äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî òùàòåëüíî îòî-
áðàííûõ ñëóæàùèõ, ñïîñîáíûõ è æåëàþùèõ âûïîëíÿòü êîíêðåòíûå çàäà÷è, 
êîòîðûå òðåáóþòñÿ íà êàæäîé ïîçèöèè. Â íàøåì äåëå äàëåêî íå êàæäûé ÷å-
ëîâåê ìîæåò óñïåøíî ðàáîòàòü íà êàæäîé äîëæíîñòíîé ïîçèöèè. Îí òðåáóþò 
áîëüøîé ýíåðãåòèêè è îòëè÷íûõ íàâûêîâ è óìåíèé âçàèìîäåéñòâèÿ ñ äðóãèìè 
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ëþäüìè; äðóãèå — áîëüøå ïîäõîäÿò äëÿ ëþäåé, êîòîðûå ìîãóò ñïîêîéíî 
ðàáîòàòü ñàìîñòîÿòåëüíî, óäåëÿÿ ïîâûøåííîå âíèìàíèå äåòàëÿì. Åñëè ìû íå 
ñïîñîáíû ïðè âûáîðå ïðèíèìàòü ïðàâèëüíîå ðåøåíèå, ìû ìîæåì íàíèìàòü 
ëþäåé, íå èìåþùèõ ëè÷íîñòíûõ õàðàêòåðèñòèê èëè ñîâîêóïíîñòè íàâûêîâ è 
óìåíèé, êîòîðûå òðåáóþòñÿ èìåííî äëÿ êîíêðåòíûõ ïîçèöèé. Â ðåçóëüòàòå è ó 
íàñ, è ó íèõ áóäóò ïðîáëåìû. 

×òîáû âûáèðàòü õîðîøèõ â áóäóùåì ñëóæàùèõ, ìû äîëæíû ïðåæäå âñåãî 
îïðåäåëèòü óïðàâëåí÷åñêèå ïîçèöèè äëÿ ñåáÿ. Íàø èíòåðâüþåð äîëæåí ðåøèòü, 
èìååì ëè ìû õàðàêòåðèñòèêè è ñîâîêóïíîñòü çíàíèé è íàâûêîâ, íåîáõîäèìûõ 
äëÿ çàíÿòèÿ äîëæíîñòè, ïî êîòîðîé ìû ïðîõîäèì ñîáåñåäîâàíèå. Åñëè íàø 

èíòåðâüþåð ñäåëàåò íåïðàâèëüíûé âûáîð, ýòî ïîðîäèò 
ïðîáëåìû, òàê êàê îí íå ñìîã ïðàâèëüíî ïîäîáðàòü 
ëþäåé, íóæíûõ äëÿ âûïîëíåíèÿ êîíêðåòíîé ðàáîòû. 
Åñëè ìû íå ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñòâóåì ïîçèöèè, íà 
êîòîðóþ ïðåòåíäóåì, ìû, ñêîðåå âñåãî, áóäåì  
íåäîâîëüíû è äîñòàòî÷íî áûñòðî ïîïûòàåìñÿ 
ïîìåíÿòü ðàáîòó íà áîëåå äëÿ íàñ ïðèâëåêàòåëüíóþ. 

Ïðîöåññ ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ïîòåíöèàëüíûìè 
ïðåòåíäåíòàìè — ýòî âðåìÿ, êîãäà ìû òàêæå äîëæíû 
âûÿñíèòü, íàñêîëüêî èíòåðåñóþùàÿ íàñ êîíêðåòíàÿ 

ïîçèöèÿ è êîìïàíèÿ â öåëîì ñîîòâåòñòâóþò íàì. Ïîñëå ÷åòûðåõ èëè ïÿòè ëåò 
îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå, êîãäà ìû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ îòíîñèòåëüíî áåäíûìè ëþäüìè, 
ìû ìîæåì ïîñ÷èòàòü, ÷òî ëþáàÿ õîðîøî îïëà÷èâàåìàÿ äîëæíîñòü ìåíåäæåðà äëÿ 
íàñ ïðèâëåêàòåëüíà. Íî ïîñëå òîãî êàê ìû ïðèâûêíåì ê áîëåå êðóïíûì 
äåíåæíûì ñóììàì, ðàçíîãëàñèÿ ñòàíóò áîëåå î÷åâèäíûìè, è â êîíöå êîíöîâ ìû 
äëÿ ñåáÿ ðåøèì, ÷òî äàííàÿ äîëæíîñòü èëè êîìïàíèÿ íàñ íå óñòðàèâàåò. 

Îäíàêî, êàê âñå ýòî ñâÿçàíî ñ ýòèêîé? Ýòèêà — ýòî âîïðîñû ÷åñòíîñòè, 
õîðîøåãî âûïîëíåíèÿ íàøåé ðàáîòû, ïîâåäåíèÿ, ÿâëÿþùåãîñÿ îáðàçöîì äëÿ 
íàøèõ ïîä÷èíåííûõ, çàñëóæåííîãî äîâåðèÿ, ïðîÿâëåíèÿ ëîÿëüíîñòè, óìåíèÿ 
áûòü ïîçèòèâíûì ëèäåðîì, áûòü ñïðàâåäëèâûì, äåìîíñòðèðîâàòü öåëîñò-
íîñòü õàðàêòåðà è çàáîòèòüñÿ î ïîä÷èíåííûõ è êëèåíòàõ. Åñëè ìû ðàáîòàåì 
íå â «ñâîåé» êîìïàíèè èëè çàíèìàåì äîëæíîñòü, êîòîðàÿ íå î÷åíü íàì ïîä-
õîäèò, ñòàòü ìåíåäæåðîì, äåéñòâóþùèì â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòè÷åñêèìè 
íîðìàìè, ãîðàçäî ñëîæíåå. Ìû âåäü äîëæíû ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ïîëèòèêîé è 
ïðîöåäóðàìè êîìïàíèè, ñëóæèòü îáðàçöàìè äëÿ ïîä÷èíåííûõ è ïðîâîäèòü 
ýòó ïîëèòèêó è ïðîöåäóðû â æèçíü. Íî åñëè ìû âíóòðåííå íå ñîãëàñíû ñ 
íèìè, êàê ìû ñìîæåì âñå ýòî äåëàòü? À äàæå åñëè è áóäåì, õîòÿ íà ñàìîì 
äåëå íå î÷åíü âåðèì â íèõ, ïîñòóïàåì ëè ìû ÷åñòíî? Ìîæåì ëè â ýòîì 
ñëó÷àå ãîâîðèòü î öåëüíîñòè íàøåãî õàðàêòåðà? Âðÿä ëè. 

Âñå êîìïàíèè ðàçíûå. Ó êàæäîé êîìïàíèè ñâîÿ êóëüòóðà è ñâîÿ ôèëîñîôèÿ. 
Ïîýòîìó î÷åíü âàæíî îïðåäåëèòü êóëüòóðó è ôèëîñîôèþ, ñîîòâåòñòâóþùèå íà-
øèì óáåæäåíèÿì è ëè÷íîñòíûì õàðàêòåðèñòèêàì. Åñëè íàì íðàâèòñÿ ñòðóêòóð-
íàÿ ÷åòêîñòü è âíåøíåå ðóêîâîäñòâî, íî ïðè ýòîì ìû çàíèìàåì äîëæíîñòíóþ 
ïîçèöèþ, íà êîòîðîé îò íàñ îæèäàþò ïîâûøåííîé ñàìîñòîÿòåëüíîñòè äåéñòâèé, 
âïîëíå âåðîÿòíî, ìû áóäåì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ íåêîìôîðòíî è íå ñìîæåì â ïîë-
íîé ìåðå ïðîÿâèòü ñåáÿ íà ðàáîòå. È íàîáîðîò, ìû ìîæåì ñèëüíî íåðâíè÷àòü 
ïðè ñòðîãîì êîíòðîëå, òàê êàê îòíîñèìñÿ ê òîé êàòåãîðèè ëþäåé, êîòîðûå áîëåå 
âñåãî õîòåëè áû äåéñòâîâàòü ìàêñèìàëüíî àâòîíîìíî. Åñëè ìû èç òåõ, êòî ïðåä-
ïî÷èòàåò ôîðìàëüíûé ñòèëü è ïî ñâîåé ïðèðîäå äîñòàòî÷íî ðîáêèå ëþäè, âîç-
ìîæíî, íàì íå ïîíðàâèòñÿ àòìîñôåðà ïîâûøåííîé ôàìèëüÿðíîñòè, è ìû íå 
áóäåì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ â íåé õîðîøî. Â ýòîì ñëó÷àå ìû ñêîðåå ïðåäïî÷òåì áî-
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ëåå áåçëè÷íîñòíóþ ñðåäó, ãäå ìîãëè áû áîëåå ñïîêîéíî çàíèìàòüñÿ òåêóùèìè 
çàäà÷àìè. 

×òîáû ñäåëàòü ïðàâèëüíûé âûáîð è äîáèòüñÿ õîðîøåãî ñîîòâåòñòâèÿ, íàì 
íåîáõîäèìî õîòåòü è óìåòü ÷åñòíî âçãëÿíóòü íà ñåáÿ è âûÿñíèòü, êåì ìû íà ñà-
ìîì äåëå ÿâëÿåìñÿ è ÷òî íàì íðàâèòñÿ. Çàäóìûâàëèñü ëè ìû î òîì, ÷òî äëÿ íàñ 
äåéñòâèòåëüíî âàæíî, êàêèì ìû âèäèì ñâîå áóäóùåå è ÷òî ìû äåëàåì äëÿ òîãî, 
÷òîáû îíî ñòàëî èìåííî òàêèì? Ìû, ìîæåò áûòü, íàñòîëüêî çàíÿòû, ÷òî íàì 
íåêîãäà ðàçîáðàòüñÿ â òîì, ÷òî ìû çíàåì è ÷åãî ìû íà ñàìîì äåëå æåëàåì. Ìû 
ìîæåì ïîëüçîâàòüñÿ âîçìîæíîñòÿìè ïî ìåðå èõ ïîÿâëåíèÿ: íåêîòîðûìè — õî-
ðîøî, äðóãèìè — íå î÷åíü. Â ðåçóëüòàòå ìû ìîæåì îêàçûâàòüñÿ â ìåñòàõ èëè 
ñèòóàöèÿõ, êîòîðûå âîâñå íå ÿâëÿþòñÿ äëÿ íàñ ïðåäïî÷òèòåëüíûìè è î êîòîðûõ 
â ñâîå âðåìÿ ìû íèêîãäà íå äóìàëè. 

Èòàê, ñåé÷àñ âû â êîëëåäæå. Ýòî òîëüêî íà÷àëî âàøåãî äëèííîãî ïóòè. 
Ñåé÷àñ âðåìÿ, ÷òîáû ïîäóìàòü, ÷òî äëÿ âàñ âàæíî, ÷òî âàì íðàâèòñÿ, ÷åãî âû 
õîòèòå äîáèòüñÿ, êåì âû áû æåëàëè ñòàòü â áóäóùåì. Íà÷íèòå ðàçìûøëÿòü î 
òîì òèïå ÷åëîâåêà, êîòîðûì âû ÿâëÿåòåñü, ðóêîâîäñòâóÿñü ñâîèì ïðîøëûì 
îïûòîì, è ïðîàíàëèçèðóéòå òèï ÷åëîâåêà, êîòîðûì âû õîòåëè áû áûòü. Íà÷-
íèòå ìåíÿòüñÿ è òåì ñàìûì ôîðìèðîâàòü ñâîå âèäåíèå î ñåáå. Âðÿä ëè ìû 
ìîæåì êîíòðîëèðîâàòü â ýòîé æèçíè ÷òî-òî áîëüøå, ÷åì ñåáÿ. Èìåííî 
áëàãîäàðÿ íàøåìó êîíòðîëþ ìû ìîæåì ñôîðìèðîâàòü òîò òèï ÷åëîâåêà, 
êîòîðûì ìû õîòèì áûòü. 

Ïîñëå òîãî êàê âû îêóíóëèñü â óïðàâëåíèå ãîñòåïðèèìñòâîì, âàøà çàäà÷à 
âûÿñíèòü — êàêîé òèï êîìïàíèè è êàêîé òèï äîëæíîñòíîé ïîçèöèè âû áû õî-
òåëè îòûñêàòü, ÷òîáû ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ äàëüøå. Âû ìîæåòå íà÷àòü èçó÷àòü 
ñàìûå ðàçíûå êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â ýòîé èíäóñòðèè: ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ñîäåð-
æàíèåì èõ âåá-ñàéòîâ, ïîñåùàòü ÿðìàðêè âàêàíñèé, èíôîðìàöèîííûå çàíÿòèÿ, 
êîòîðûå ïðîâîäÿò ðåêðóòåðû, îáùàòüñÿ ñî ñòóäåíòàìè, êîòîðûå ïîðàáîòàëè â 
ñàìûõ ðàçíûõ êîìïàíèÿõ. Åñëè âû ïîçíàêîìèòåñü ñ íåêîòîðûìè èç òàêèõ 
êîìïàíèé, âû áóäåòå ëó÷øå ïîíèìàòü, íàñêîëüêî îíè îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà è 
êàêèå êîìïàíèè áîëåå ñîîòâåòñòâóþò âàì. Îïðåäåëèâ, êòî âû, ÷òî äëÿ âàñ âàæíî 
è âàøó ïåðñïåêòèâíóþ öåëü, âû ìîæåòå ïîñòàðàòüñÿ íàéòè êîìïàíèè è 
äîëæíîñòè, ãäå áóäóò öåíèòüñÿ íàøè ëè÷íîñòíûå õàðàêòåðèñòèêè, à âàøè 
èíäèâèäóàëüíûå çàïðîñû áóäóò óäîâëåòâîðåíû. Åñëè âû íå ìîæåòå ÷åñòíî 
âçãëÿíóòü íà ñåáÿ, âû âðÿä ëè ñìîæåòå âûáðàòü ïðàâèëüíûé êàðüåðíûé ïóòü, 
êîòîðûé ïîçâîëèò íàì â áóäóùåì äîáèòüñÿ óñïåõà, èñïûòûâàòü ÷óâñòâî 
óäîâëåòâîðåíèÿ è ïîëíîòó æèçíè. 

Ýòèêà — ýòî òî, êàê ïðîæèòü æèçíü ÷åñòíî è öåëåóñòðåìëåííî. Íà÷íèòå ñ 
èíäèâèäóàëüíûõ çíàíèé î ñåáå, ýòî ïîìîæåò âàì ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ è äåëàòü 
çàòåì âûáîð, ñîîòâåòñòâóþùèé âàøèì áàçîâûì öåííîñòÿì. Îäíàêî âû íå ñìîæå-
òå ýòîãî ñäåëàòü äî òåõ ïîð, ïîêà íå ðàçáåðåòåñü, êàêîâû âàøè áàçîâûå óáåæäå-
íèÿ. À äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìû àíàëèç è ÷åñòíîñòü. Ïëàíèðîâàíèå êàðüåðû, ïî 
ñâîåé ïðèðîäå, — ëè÷íîñòíîå äåëî è òðåáóåò õîðîøåãî çíàíèÿ ñàìîãî ñåáÿ. Â òî 
æå âðåìÿ îíî ïðåäïîëàãàåò äåéñòâèå. Ïîýòîìó âû äîëæíû âíèìàòåëüíî 
ïðèãëÿäåòüñÿ ê ñåáå, ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ðàçíûìè êîìïàíèÿìè è íàéòè òå èç íèõ, 
êîòîðûå ëó÷øå âñåãî ïîäõîäÿò èìåííî äëÿ âàñ. 

Ýòè, êàê è ìíîãèå äðóãèå òèïè÷íûå ñèòóàöèè, ïîñòîÿííî ñòàâÿò ñëóæàùèõ 
ïåðåä íðàâñòâåííîé äèëåììîé. È ïðåæäå ÷åì ðåøèòü, ÷òî äåëàòü â òàêèõ ñèòóà-
öèÿõ, çàäàéòå ñåáå ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
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1. Ýòî çàêîííî? Íå áóäóò ëè ìîè äåéñòâèÿ íàðóøàòü çàêîí, íå ïðîòèâîðå-
÷àò ëè îíè ïîëèòèêå çàâåäåíèÿ? Íå óâîëÿò ëè ìåíÿ, åñëè ÿ ïðèìó ýòî 
ïðåäëîæåíèå, ðàçðåøó åãî èëè ñàì ïðèìó â íåì ó÷àñòèå? 

2. Ñáàëàíñèðîâàíî ëè ýòî ðåøåíèå? Ñïðàâåäëèâî ëè îíî äëÿ âñåõ çàèíòåðå-
ñîâàííûõ ëèö êàê â êðàòêîñðî÷íîé, òàê è â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå? 
Ñïîñîáñòâóåò ëè îíî ïîëîæèòåëüíûì ðåçóëüòàòàì äëÿ âñåõ? 

3. Êàê ÿ ñåáÿ áóäó ÷óâñòâîâàòü âïîñëåäñòâèè? Áóäóò ëè ó ìåíÿ îñíîâàíèÿ 
ãîðäèòüñÿ ñâîèì ïîñòóïêîì? Áóäó ëè ÿ ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ õîðîøî, åñëè 
ìîÿ ñåìüÿ óçíàåò îá ýòîì? 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Åñëè âû çàèíòåðåñîâàíû â êàðüåðå â ñôåðå ðàçìåùåíèÿ, â êàêóþ ïðî-
ôåññèîíàëüíóþ îðãàíèçàöèþ âàì öåëåñîîáðàçíî âñòóïèòü? 

2. Êàêèå âîïðîñû öåëåñîîáðàçíî çàäàòü ÷åëîâåêó, êîãäà îí ïðèíèìàåò 
ðåøåíèÿ ýòè÷åñêîãî õàðàêòåðà? 

Ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü â áèçíåñå 

Ýòèêà îòâå÷àåò íà âîïðîñû, êàê ëþäè è îðãàíèçàöèè ïîñòóïàþò èëè äîëæíû ïî-
ñòóïàòü ïî îòíîøåíèþ ê äðóãèì. Ñåé÷àñ ìíîãî ãîâîðÿò î ïàäåíèè íðàâñòâåííî-
ñòè, î ïîñòîÿííûõ íàðóøåíèÿõ ýòè÷åñêèõ íîðì. Â ÷åì äåëî? Êàêàÿ áîëåçíü ïîðà-
çèëà áèçíåñ, ïðàâèòåëüñòâî, îáùåñòâî? 

Åñëè ãîâîðèòü î ñîöèàëüíîé îòâåòñòâåííîñòè â áèçíåñå, çäåñü ìîæíî âûäå-
ëèòü íåñêîëüêî àñïåêòîâ. Îíè ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè è âàðüèðîâàòüñÿ îò 
ïðàâèëüíîãî ñîñòàâëåíèÿ ìåíþ, ó÷åòà êàëîðèéíîñòè è ïîõóäåíèÿ íà îñíîâå äèå-
òû Àòêèíñà (Atkins), ïåðåðàáîòêè îòõîäîâ â Ronald McDonalds House. 

Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ â îáùåñòâå ïîâûñèëàñü ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü (social 
responsibility) çà íåêîòîðûå àñïåêòû æèçíè, êîòîðûì ïðåæäå áîëüøîãî âíèìàíèÿ 
íå óäåëÿëîñü. Íàïðèìåð, ïîä âëèÿíèåì äâèæåíèÿ «çåëåíûõ» â ÑØÀ è äðóãèõ 
ñòðàíàõ çíà÷èòåëüíî óìåíüøèëîñü ïðîèçâîäñòâî îïàñíûõ õèìèêàòîâ, â òîì ÷èñëå 
è íåêîòîðûõ âèäîâ ïåñòèöèäîâ. Ñîõðàíåíèå è çàùèòà ïðèðîäíîé ñðåäû ñåé÷àñ 
âîëíóåò áîëüøå ëþäåé, ÷åì êîãäà-ëèáî ïðåæäå. 

Îäíàêî ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü íå èñ÷åðïûâàåòñÿ çàùèòîé ïðèðîäíîé 
ñðåäû îò õèìèêàòîâ è íåðàçëàãàþùåéñÿ óïàêîâêè ïèùåâûõ ïðîäóêòîâ. Îáùåñòâî 
òàêæå äîëæíî çàùèùàòü ñåáÿ îò íåýòè÷åñêîãî ïîâåäåíèÿ ëþäåé, îñîáåííî â 
òàêèõ ñôåðàõ, êàê èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà. Ãîñòåïðèèìñòâî (ïî îïðåäåëåíèþ) 
íå ìîæåò áûòü àìîðàëüíûì. Äà è äåéñòâóÿ â óñëîâèÿõ îáùåñòâà, êîìïàíèè äîëæ-
íû ÷òî-òî äàâàòü ýòîìó îáùåñòâó. 

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



Ââåäåíèå 50

Âîçìîæíîñòè êàðüåðíîãî ðîñòà 
â ñôåðå ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà 

Ïóòåøåñòâèÿ ìîãóò îñóùåñòâëÿòüñÿ íà ñàìûõ ðàçíûõ âèäàõ òðàíñïîðòà: ñàìîëå-

òàõ, òåïëîõîäàõ, ïîåçäàõ, àâòîìîáèëÿõ è àâòîáóñàõ. À òóðèçì ïîìèìî ïðî÷åãî 

âêëþ÷àåò àòòðàêöèîíû è ìåñòà, êîòîðûå ëþäè ëþáÿò ïîñåùàòü. Îòðàñëü âîçäóø-

íûõ ïåðåâîçîê ïðåäîñòàâëÿåò øèðîêèå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè âûïóñêíèêàì 

êîëëåäæåé. Çäåñü ìîæíî ðàáîòàòü íà ñàìûõ ðàçíûõ ó÷àñòêàõ: îò ñëóæáû ðåãèñòðà-

öèè äî ýêñïëóàòàöèè ñàìîëåòîâ, îò ìàðêåòèíãà äî áóõãàëòåðèè è ôèíàíñîâîé 

ñëóæáû, îò ñëóæàùåãî àýðîïîðòà äî ñòþàðäåññû èëè ñòþàðäà íà áîðòó ñàìîëåòà. 

Âûïóñêíèêè, ìå÷òàþùèå î êàðüåðíîì ïðîäâèæåíèè â àâèàöèè â êà÷åñòâå ïèëîòà, 

äîëæíû ïîñòóïèòü â àâèàöèîííóþ øêîëó, ïðîéòè ïîäãîòîâêó è ïîëó÷èòü ëèöåí-

çèþ íà âîæäåíèå ñíà÷àëà îäíîìîòîðíûõ ñàìîëåòîâ, çàòåì ìíîãîìîòîðíûõ è íà 

íî÷íûå ïîëåòû. Äëÿ ýòîãî íóæíî íàëåòàòü ñîòíè ÷àñîâ, è òîëüêî ïîñëå ýòîãî âàñ 

ìîãóò ïðèíÿòü ïèëîòîì â êðóïíóþ àâèàêîìïàíèþ. Çàòååì âû ïðîéäåòå äîïîëíè-

òåëüíóþ ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó íà êîíêðåòíîì òèïå ñàìîëåòîâ, è êîãäà 

ñòàíåòå ãîòîâû, âàñ íàçíà÷àò âòîðûì ïèëîòîì èëè øòóðìàíîì. Êàê è ïðè ëþáîé 

êàðüåðå, çäåñü åñòü ñâîè ïëþñû è ìèíóñû. Íàïðèìåð, äî âûëåòà ïèëîò ñàì äîë-

æåí ïðîâåðèòü ñàìîëåò. È ïîýòîìó, åñëè âûëåò íàçíà÷åí íà 6.30 óòðà, âû ìîæåòå 

ñàìè ïðåäñòàâèòü, âî ñêîëüêî íàäî âñòàòü ïèëîòó. Òî æå ñàìîå îòíîñèòñÿ ê ýêè-

ïàæó èëè ñòþàðäåññàì è ñòþàðäàì: íàäî áûòü íà áîðòó ñàìîëåòà è ïðîâåðèòü åãî 

ãîòîâíîñòü åùå äî òîãî, êàê ïîÿâÿòñÿ ïàññàæèðû. 

Ïðåæäå ÷åì âû îòêàæåòåñü îò èäåè ñòàòü ïèëîòîì, âñïîìíèòå, ÷òî òîëüêî îíè 

èìåþò íàëåò îò 60 äî 100 ÷àñîâ â ìåñÿö è ìîãóò çàðàáàòûâàòü áîëåå 200 òûñ. äîëë. â 

ãîä. Äëÿ ñðàâíåíèÿ: äèàïàçîí äîõîäîâ àãåíòà ïî ïðîäàæè áèëåòîâ — îò 18 òûñ. äîëë. 

äî 31 òûñ. 200 äîëë. â ãîä. Îïåðàöèîííûå ìåíåäæåðû ïîëó÷àþò â ãîä îêîëî 65 òûñ. 

äîëë. Ìåíåäæåðû íà îòäåëüíûõ ó÷àñòêàõ — îò 50 òûñ. äîëë. äî 75 òûñ. äîëë., à 

ãîäîâîé çàðàáîòîê ìåíåäæåðîâ àýðîïîðòîâ îò 50 òûñ. äîëë. äî 130 òûñ. äîëë. 

Â ñôåðå êðóèçíîãî îòäûõà ÷èñëî äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé íà êîðàáëÿõ, òàêèõ 

êàê äèðåêòîð êðóèçà è óïðàâëÿþùèé îòåëåì, äîâîëüíî îãðàíè÷åíî. 

Äèðåêòîðà ïî êðóèçàì îòâå÷àþò çà âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè è ðàçâëå÷åíèÿ íà 
êîðàáëå. Ìîæåò áûòü, ýòî è çâó÷èò ïðèâëåêàòåëüíî, íî â ðåàëüíîé æèçíè âàì 
ïðèäåòñÿ î÷åíü ìíîãî ðàáîòàòü è âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçàííîñòè â óñëîâèÿõ ñèëü-
íîãî ïðåññèíãà (ïîñìîòðèòå â ãë. 3 îïèñàíèå ðàáîòû Äæåôôà Ìàðòèíà, äèðåêòî-
ðà ïî êðóèçàì). Êàðüåðíûé ïóòü ê ýòîé äîëæíîñòè íà÷èíàåòñÿ ñ òàêîé ïîçèöèè, 
êàê ÷ëåí êîìàíäû èëè ñïåöèàëèñò ïî ñïîðòó è ôèòíåñó. Ïðîðàáîòàâ íà òàêèõ 
äîëæíîñòÿõ ãîä èëè áîëåå, âû ìîæåòå ïðîäâèíóòüñÿ äî äîëæíîñòè ñóïåðâàéçåðà 
îäíîãî èç îòäåëîâ, à çàòåì âàñ ìîãóò ïåðåâåñòè â äðóãîé îòäåë èëè ïîâûñèòü äî 
ïîìîùíèêà äèðåêòîðà ïî êðóèçàì. 

Áîëåå ïîäðîáíî ìíîãèå äðóãèå âèäû êàðüåð â ñàìûõ ðàçíûõ ñåêòîðàõ òóðèçìà, 

â òîì ÷èñëå ìåíåäæåðà ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê, ìåíåäæåðà îòäåëà óïðàâëåíèÿ 

ìåñòîì îòäûõà (äåñòèíàöèåé), òóðîïåðàòîðà, ñëóæàùåãî áþðî ïî îðãàíèçàöèè 

êîíôåðåíöèé è ïðèâëå÷åíèþ ãîñòåé, îïèñûâàþòñÿ â ãë. 3. 
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Âîçìîæíûé êàðüåðíûé ïóòü â ñôåðå ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà ïîêàçàí íà ðèñ. 2.1 

Ðèñ. 2.1   Ïðèìåð êàðüåðíîãî ïóòè â ñôåðå ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà

Êàðüåðà â ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè 
è ñôåðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã 

Ðåñòîðàíû 

Â ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè òðóäÿòñÿ áîëåå 12 ìëí ÷åëîâåê, êîòîðûå ðàáîòàþò â 

878 òûñ. çàâåäåíèÿõ, ÷èñëî êîòîðûõ ê òîìó æå ïîñòîÿííî ïðîäîëæàåò ðàñòè. Êàê 

ïîêàçûâàþò ðàñ÷åòû, â 2010 ã. â ýòîé îòðàñëè áóäåò áîëåå ìèëëèîíà çàâåäåíèé è 

ïðèáëèçèòåëüíî 13 ìëí ðàáîòíèêîâ6. Çíà÷èòåëüíîå ÷èñëî ðåñòîðàíîâ ïîçâîëÿåò 

äîñòàòî÷íî ëåãêî ñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó. Ãëàâíîå — îïðåäåëèòüñÿ, êàêîå íàïðàâ-

ëåíèå ðåñòîðàííîé äåÿòåëüíîñòè âàñ áîëåå ïðèâëåêàåò. Îáû÷íàÿ ðåñòîðàííàÿ 

êàðüåðà íà÷èíàåòñÿ ñ äîëæíîñòè ìåíåäæåðà êóõíè, çàòåì ìåíåäæåðà áàðà, ìåíåä-

æåðà ðåñòîðàíà, óïðàâëÿþùåãî, âèöå-ïðåçèäåíòà, ïðåçèäåíòà è âëàäåëüöà. 

Âî âðåìÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå ëó÷øå âñåãî ïîëó÷èòü îïûò ðàáîòû êàê 
ìîæíî íà áîëüøåì ÷èñëå ó÷àñòêîâ â ðåñòîðàíå. Ïîñêîëüêó áîëüøèíñòâî ðàáîò 
â ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ îòíîñÿòñÿ ê âíåøòàòíûì, âàì äîñòàòî÷íî ëåãêî 
íàéòè òàêóþ ðàáîòó, êîòîðàÿ ïîçâîëèò âàì óäà÷íî ñîâìåùàòü åå ñ çàíÿòèÿìè. 
Ìîæíî íà÷àòü ñ ðàçíîñ÷èêà åäû, â îñíîâíîì äîñòàâëÿþùåãî áëþäà ãîñòÿì, 
èëè óáîðùèêà, êîòîðûé ïðèâîäèò ñòîëû â ïîðÿäîê ïîñëå òîãî, êàê ãîñòè ïî-
åäÿò. Íàêîïèâ çäåñü îïðåäåëåííûé îïûò, âû ìîæåòå ïåðåéòè íà äîëæíîñòü 
îôèöèàíòà. Îñíîâíàÿ çàäà÷à îôèöèàíòà — äîáèòüñÿ, ÷òîáû ãîñòü âî âðåìÿ 
åäû ïîëó÷àë óäîâîëüñòâèå. Îôèöèàíòû ïðèâåòñòâóþò ãîñòåé, ïðèíèìàþò çàêà-
çû, íàïîëíÿþò áîêàëû íàïèòêàìè, îáñëóæèâàþò ãîñòåé, óáèðàþò ñòîëû è ãî-
òîâÿò èõ äëÿ íîâûõ ãîñòåé. Çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü çàðàáîòíîé ïëàòû îôèöèàíòîâ 
ñîñòàâëÿþò ÷àåâûå. Ñàìàÿ âûñîêàÿ êîíêóðåíöèÿ ñðåäè ñëóæàùèõ ÷àñòî âîçíè-
êàåò â ëó÷øèõ ðåñòîðàíàõ, ãäå ÷àåâûå ñàìûå áîëüøèå. Íî ÷àñòî ëó÷øèå ñòîëè-
êè äëÿ îáñëóæèâàíèÿ âûäåëÿþò íå òåì, êòî ðàáîòàåò äîëüøå âñåãî â ðåñòîðà-
íå, à òåì, êòî èìååò ëó÷øèå íàâûêè è óìåíèÿ â îáñëóæèâàíèè ãîñòåé. 
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Êîìïåòåíòíîãî îôèöèàíòà ìîãóò ïîâûñèòü äî ïîçèöèè íà÷àëüíèêà ñìåíû. 

Îòâåòñòâåííîñòü íà÷àëüíèêà ñìåíû òà æå, ÷òî è îôèöèàíòà, íî êðîìå òîãî îí 

îòâå÷àåò çà ïîäãîòîâêó íîâûõ ñëóæàùèõ, ãîòîâíîñòü ðåñòîðàíà ê ðàáîòå è çà åãî 

óáîðêó ïîñëå ðàáîòû, à òàêæå çà ñîñòàâëåíèå ãðàôèêîâ ðàáîòû îòäåëüíûõ ó÷àñò-

êîâ íà ñëåäóþùèé äåíü. ×òîáû ñòàòü íà÷àëüíèêîì ñìåíû, âàì, âîçìîæíî, ïîòðå-

áóåòñÿ ïðèîáðåñòè îïûò ðàáîòû â áàðå (íàïðèìåð, ïîäãîòîâêà áàðà ê íà÷àëó ðà-

áîòû), à çàòåì ïîðàáîòàòü áàðìåíîì. Ðàáîòà áàðìåíà ìîæåò áûòü äîâîëüíî ñëîæ-

íîé, íî îíà î÷åíü óâëåêàòåëüíà è õîðîøî îïëà÷èâàåòñÿ. 

Ïîñêîëüêó îôèöèàíòû â îñíîâíîì ðàáîòàþò çà ÷àåâûå, îïðåäåëèòü ðàçìåð 

ñðåäíåé çàðàáîòíîé ïëàòû ó ýòîé êàòåãîðèè ðàáîòíèêîâ äîñòàòî÷íî ñëîæíî. Ñðåä-

íå÷àñîâàÿ îïëàòà îôèöèàíòîâ áåç ó÷åòà ÷àåâûõ — 6,42 äîëë. Äëÿ áîëüøèíñòâà 

îôèöèàíòîâ ðîñò äîõîäîâ â îñíîâíîì îïðåäåëÿåòñÿ äîïîëíèòåëüíûìè ÷àåâûìè, à 

íå áîëåå âûñîêèìè ÷àñîâûìè ñòàâêàìè çàðàáîòíîé ïëàòû. ×àåâûå â ñðåäíåì ñî-

ñòàâëÿþò 10 äî 20% ñóììû, óêàçàííîé â ÷åêå, è ïîýòîìó îôèöèàíòû, ðàáîòàþùèå 

â îæèâëåííûõ äîðîãèõ ðåñòîðàíàõ, ìîãóò çàðàáîòàòü äî 200 äîëë. çà ñìåíó7.

Äðóãîé àñïåêò ðåñòîðàííîé äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûé ìîæåò îêàçàòüñÿ ïðèâëåêà-

òåëüíûì äëÿ ìíîãèõ, — êàðüåðà ìåíåäæåðà êóõíè èëè øåô-ïîâàðà. Òàê êàê îñ-

íîâíàÿ ïðè÷èíà ïîñåùåíèÿ ðåñòîðàíà — åäà, îò øåô-ïîâàðà âî ìíîãîì çàâèñèò 

âûñîêîå êà÷åñòâî áëþä è óäîâëåòâîðåíèå îæèäàíèÿ ãîñòåé. Â ñåòåâûõ ðåñòîðàíàõ 

ìåíþ ñîñòàâëÿåòñÿ â êîðïîðàòèâíîì îôèñå; â íåçàâèñèìûõ ðåñòîðàíàõ ýòî äåëàþò 

øåô-ïîâàðà, êîòîðûå âçâåøèâàþò è ñìåøèâàþò êîìïîíåíòû è èñïîëüçóþò ñàìîå 

ðàçíîå êóõîííîå îáîðóäîâàíèå äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ðàçëè÷íûõ áëþä. Â íåáîëüøèõ 

çàâåäåíèÿõ ïåðñîíàë êóõíè — ýòî ìåíåäæåð, èëè øåô-ïîâàð, è åùå îäèí-äâà ïî-

âàðà, êîòîðûå âûïîëíÿþò ïîäáîð ïðîäóêòîâ äëÿ áëþä è èõ ïîäãîòîâêó. Â êðóï-

íûõ çàâåäåíèÿõ åñòü íåñêîëüêî ïîâàðîâ, êàæäûé èç êîòîðûõ ðàáîòàåò íà îòäåëü-

íîì ó÷àñòêå. Íàïðèìåð, îäèí ïîâàð ãîòîâèò äåñåðòû, äðóãîé — õîëîäíûå áëþäà, 

ïîäàâàåìûå íà ëàí÷ è îáåä, à òðåòèé ïîâàð — áëþäà íà ãðèëå. 

Áîëüøèíñòâî øåô-ïîâàðîâ íà÷èíàëè ñâîþ êàðüåðó ïîìîùíèêîì ïîâàðà. 
Ïðèãîòîâëåíèå ïèùè — ýòî íå òîëüêî è íå ñòîëüêî òåîðåòè÷åñêîå îáðàçîâàíèå, 
ñêîëüêî ïðàêòè÷åñêèé îïûò. Èìåÿ áàçîâûå íàâûêè è óìåíèÿ è ñòåïåíü áàêàëàâðà 
ïî êóëèíàðèè, ïðîäâèãàòüñÿ íà áîëåå âûñîêèå äîëæíîñòíûå ïîçèöèè íåñëîæíî. 
Îäíàêî, ÷òîáû âûéòè íà óðîâåíü íàâûêîâ è óìåíèé, íåîáõîäèìûõ äëÿ îòëè÷íîãî 
øåô-ïîâàðà èëè õîòÿ áû ïîâàðà ïðåñòèæíîãî ðåñòîðàíà, íóæíû ãîäû ïîäãîòîâêè 
è îïûòà ðàáîòû. 

Çàðàáîòíàÿ ïëàòà øåô-ïîâàðà âî ìíîãîì çàâèñèò îò ìåñòà ðàçìåùåíèÿ è 
òèïà ðåñòîðàíà, ãäå îí ðàáîòàåò. Øåô-ïîâàðà ïðåñòèæíûõ ðåñòîðàíîâ ìîãóò 
çàðàáàòûâàòü äî 58 òûñ. äîëë., à øåô-ïîâàðà ñàìûõ èçâåñòíûõ ðåñòîðàíîâ åùå 
áîëüøå — äî 100 òûñ. äîëë., åñëè îíè âõîäÿò â ãðóïïó ñóïåðçâåçä. Íåêîòîðûå 
øåô-ïîâàðà, ïîëó÷èâ íåîáõîäèìûé îïûò ðàáîòû, îòêðûâàþò ñîáñòâåííûå ðåñ-
òîðàíû. 

Ðàáîòà ìåíåäæåðîâ ðåñòîðàíîâ ïðåäïîëàãàåò ðåøåíèå ñàìûõ ðàçíîîáðàç-
íûõ çàäà÷. Îíè äîëæíû íå òîëüêî êîíòðîëèðîâàòü ïîâñåäíåâíóþ äåÿòåëüíîñòü 
ðåñòîðàíà, íî è îòñëåæèâàòü âñå ó÷àñòêè ðåñòîðàíà — îò êóõíè äî ðàçäåâàëêè; 
îíè òàêæå äîëæíû ïåðèîäè÷åñêè ïîäõîäèòü ê ñòîëèêàì äëÿ ãîñòåé, ÷òîáû óáå-
äèòüñÿ, ÷òî òàì âñå íîðìàëüíî. Îíè âûáèðàþò áëþäà â ìåíþ, ïðîãíîçèðóþò 
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åæåäíåâíûé îáúåì ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ â öåëîì è íà îñíîâå ýòèõ 
ïðîãíîçîâ ðàçìåùàþò çàêàçû, îáåñïå÷èâàþùèå äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà. Ìå-
íåäæåðû òàêæå îòáèðàþò, íàíèìàþò è óâîëüíÿþò ñëóæàùèõ è îáåñïå÷èâàþò 
èõ âçàèìîäåéñòâèÿ â õîäå ðàáîòû. Îäíà èç ñàìûõ ñåðüåçíûõ çàäà÷, êîòîðûå 
ïðèõîäèòñÿ ðåøàòü ìåíåäæåðó ðåñòîðàíà, — óäåðæàòü íóæíûõ ðàáîòíèêîâ, 
ïîñêîëüêó òåêó÷êà â ýòîé îòðàñëè íåâåðîÿòíî âûñîêàÿ. 

Â ïèêîâûå âå÷åðà è âûõîäíûå ìåíåäæåðàì ðåñòîðàíà ïðèõîäèòñÿ î÷åíü ìíîãî 
ðàáîòàòü. Ñàìîå îáû÷íîå äåëî, åñëè ìåíåäæåð ðàáîòàåò áîëåå 50 ÷àñîâ â íåäåëþ, 
øåñòü èëè ñåìü äíåé â íåäåëþ è èíîãäà ïî 12—15 ÷àñîâ â ñóòêè. Â òî æå âðåìÿ 
ñåé÷àñ âñå áîëüøå ðåñòîðàííûõ êîìïàíèé ïåðåõîäÿò íà ïÿòèäíåâíóþ ðàáî÷óþ 
íåäåëþ. 

Íåêîòîðûå ðåñòîðàíû áåðóò íà ðàáîòó ìåíåäæåðîâ, ïðîøåäøèõ äâóõ- èëè ÷å-
òûðåõëåòíþþ ïðîãðàììó ïîäãîòîâêè â êîëëåäæàõ. Äðóãèå ïðåäïî÷èòàþò ïðèãëà-
øàòü ëþäåé, èìåþùèõ ëþáóþ ñòåïåíü (áàêàëàâðà, ìàñòåðà, äîêòîðà), à îñîáåííî 
ñòåïåíü â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà ïëþñ îïûò ðàáîòû, ÷òî ãîðàçäî ïðåäïî÷òèòåëü-
íåå. Çíà÷èòåëüíûì ôàêòîðîì, ñïîñîáñòâóþùèì ïðîäâèæåíèþ ïî ñëóæåáíîé ëå-
ñòíèöå, ÿâëÿåòñÿ ãîòîâíîñòü ïåðååõàòü â íîâîå ìåñòî, òàê êàê â ñåòåâûõ ðåñòîðà-
íàõ ÷àñòî âîçíèêàþò âàêàíñèè, è ïîýòîìó ïîäãîòîâëåííûé ñïåöèàëèñò ìîæåò çà-
íÿòü äîëæíîñòü ðóêîâîäèòåëÿ â ðåãèîíàëüíûõ ñòðóêòóðàõ. 

Ìåíåäæåðû ðåñòîðàíîâ è óïðàâëÿþùèå ìîãóò çàðàáîòàòü îò 55 òûñ. äîëë. äî 
150 òûñ. äîëë. â ãîä â çàâèñèìîñòè îò ðàçìåðîâ çàâåäåíèÿ, ÷èñëà ïîñåòèòåëåé è 
íà÷èñëÿåìûõ áîíóñîâ. Ïîìèìî îáû÷íûõ ïðåèìóùåñòâ ìåíåäæåðû òàêæå ïîëó÷à-
þò áåñïëàòíîå ïèòàíèå è ìîãóò ïðîäîëæàòü îáðàçîâàíèå è ïîäãîòîâêó, õàðàêòåð 
êîòîðîé çàâèò îò ïðîäîëæèòåëüíîñòè èõ òðóäîâîãî ñòàæà. Óïðàâëÿþùèå ðåñòîðà-
íîâ ìîãóò áûòü ïðîäâèíóòû íà äîëæíîñòü ðåãèîíàëüíîãî ìåíåäæåðà èëè äèðåêòî-
ðà ñ çàðïëàòîé îò 60 òûñ. äîëë. äî 175 òûñ. äîëë. Âèöå-ïðåçèäåíòû è ïðåçèäåíòû 
ìîãóò çàðàáàòûâàòü îò 75 òûñ. äîëë. äî 300 òûñ. äîëë. â ãîä è áîëüøå. 

Îäèí èç âîçìîæíûõ ïóòåé êàðüåðíîãî ïðîäâèæåíèÿ â ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè 
ïîêàçàí íà ðèñ. 2.2. 

Ðèñ. 2.2   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà â ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè

Óïðàâëÿåìûå óñëóãè 

Óïðàâëÿåìûå óñëóãè (èëè óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì) — ýòî îòðàñëü ñòîèìî-
ñòüþ îêîëî 25 ìëðä äîëë., êîòîðàÿ îáñëóæèâàåò áîëåå 19 òûñ. 500 çàâåäåíèé â 
ìàñøòàáàõ âñåé ñòðàíû. Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì — ôîêóñèðóþòñÿ íå 
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òîëüêî íà óäîâëåòâîðåíèè çàïðîñîâ ãîñòåé, íî è íà óäîâëåòâîðåíèè âëàäåëüöà 
ýòîãî çàâåäåíèÿ, êîòîðûé äëÿ îòðàñëè ñ÷èòàåòñÿ êëèåíòîì. 

Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì òàêæå óíèêàëüíû è òåì, ÷òî îíè ñâÿçàíû ñ 
ïðèãîòîâëåíèåì áîëüøèõ ïîðöèé åäû, êîòîðàÿ òðåáóåòñÿ â îïðåäåëåííûé ïåðèîä 
âðåìåíè. Èíîãäà çà ñìåíó íàäî ïðèãîòîâèòü òðè ïàðòèè îäíîé è òîé æå åäû è 
ñäåëàòü ýòî íóæíî òàê, ÷òîáû äàæå ãîñòü, îáñëóæèâàåìûé ïîñëåäíèì, ïîëó÷àë 
òàêóþ æå ñâåæóþ åäó, êàê è ïåðâûé ãîñòü, êîòîðîãî âû íàêîðìèëè â ýòîò äåíü. 

Çäåñü ãîðàçäî ëåã÷å ïðîãíîçèðîâàòü åæåäíåâíîå êîëè÷åñòâî íåîáõîäèìûõ 
ïðîäóêòîâ è íàïèòêîâ, ïîñêîëüêó ÷èñëî ïîñåòèòåëåé, îáñëóæèâàåìûõ ïîâñåäíåâ-
íî, îñòàåòñÿ îòíîñèòåëüíî ïîñòîÿííûì. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïðåèìóùåñòâó óñëóãè ñ 
âíåøíèì óïðàâëåíèåì ÷àñòî ñ÷èòàþòñÿ áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ðàáîòû, ÷åì 
êîììåð÷åñêèå ðåñòîðàíû. ×àñû ðàáîòû çäåñü, êàê ïðàâèëî, ñòàáèëüíû, è ïîýòîìó 
ñëóæàùèå òî÷íî çíàþò, ÷åãî èì íàäî îæèäàòü. 

Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì îõâàòûâàþò ðàçëè÷íûå íàïðàâëåíèÿ: àâèàëè-
íèè; âîåííûå ó÷ðåæäåíèÿ; íà÷àëüíûå è ñðåäíèå øêîëû; êîëëåäæè è óíèâåðñèòå-
òû; ó÷ðåæäåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèÿ; ïðåäïðèÿòèÿ è îôèñû áèçíåñà; ó÷ðåæäåíèÿ äëÿ 
îòäûõà, à òàêæå îðãàíèçàöèè, ïîìîãàþùèå ìåñòíûì ñîîáùåñòâàì. Êàæäîå èç íèõ 
òðåáóåò ðàçíîãî òèïà óñëóã, õîòÿ â öåëîì ïî ñâîåé ïðèðîäå ýòè óñëóãè ïîõîæè. 

Â îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðîâ, îòâå÷àþùèõ çà ïèòàíèå, ïîìèìî îáû÷íûõ îáÿ-
çàííîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ ïèòàíèåì, âõîäèò òàêæå õîðîøåå óïðàâëåíèå ïåðñîíà-
ëîì, îáåñïå÷èâàþùåå õîðîøåå âçàèìîäåéñòâèå ñëóæàùèõ è ñîçäàíèå àòìîñôå-
ðû, áëàãîïðèÿòíîé äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà è ïðîäâèæåíèÿ. 

Ìåíåäæåðû òàêæå äîëæíû òåñíî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ îòäåëîì óïðàâëåíèÿ ÷å-
ëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè ïî âîïðîñàì íàéìà è óâîëüíåíèÿ ñëóæàùèõ, ñòàâîê çàðà-
áîòíîé ïëàòû, ðàçëè÷íûõ êîìïåíñàöèé, â òîì ÷èñëå è íåäåíåæíûõ, à òàêæå äèñ-
öèïëèíàðíîãî âîçäåéñòâèÿ. Îñîáîå âíèìàíèå äîëæíî óäåëÿòüñÿ òîìó, ÷òîáû âñå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè âûïîëíÿëèñü â ñîîòâåòñòâèè ñ Çàêîíîì î òåõíèêå áåçîïàñíî-
ñòè è ãèãèåíå òðóäà (The Occupational Safety and Health Act, OSHA), à òàêæå ñî-
áëþäàëèñü ôåäåðàëüíûå è ðåãèîíàëüíûå (øòàòîâ) çàêîíû. 

Åùå îäíà èç âàæíûõ çàäà÷, êîòîðóþ ðåøàåò ìåíåäæåð, — îòñëåæèâàíèå áþä-
æåòà êîìïàíèè è âåäåíèå ó÷åòà ïî âñåì âèäàì äåÿòåëüíîñòè, ãäå êîìïàíèÿ íåñåò 
ðàñõîäû. Ïîäãîòîâêà áþäæåòà, ðàáîòà ñî ñ÷åòàìè, îòñëåæèâàíèå êðåäèòîðñêîé è 
äåáèòîðñêîé çàäîëæåííîñòåé è àóäèò — âñå ýòî îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà. 

Ìåíåäæåð äîëæåí òàêæå îáåñïå÷èòü áåçîïàñíîñòü âñåõ ðàáîò. Äëÿ ýòîãî îí 
åæåìåñÿ÷íî îñóùåñòâëÿåò âñåñòîðîííèå ïðîâåðêè ðàáî÷èõ ìåñò è èíôîðìèðóåò 
ñëóæàùèõ î âñåõ îïàñíîñòÿõ, ñ êîòîðûìè îíè ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ âî âðåìÿ ðàáîòû. 
Ê òîìó æå ñëóæàùèå äîëæíû ïðîéòè ïîäãîòîâêó è óìåòü ðàáîòàòü ñ îïàñíûì 
îáîðóäîâàíèåì, åñëè îíî èñïîëüçóåòñÿ. 

Îäíà èç çàäà÷ ìåíåäæåðà — ïëàíèðîâàíèå ìåíþ, õîòÿ ñàìî ìåíþ ÷àñòî ðàç-
ðàáàòûâàåòñÿ â øòàá-êâàðòèðå êîðïîðàöèè. Ïîäãîòîâêà ìåíþ è äåìîíñòðàöèÿ 
áëþä — âàæíûå øàãè, áëàãîäàðÿ êîòîðûì êîìïàíèè ìîãóò áûòü ëèäåðàìè, êîí-
êóðèðóÿ äðóã ñ äðóãîì íà ðûíêå. ×òîáû ãàðàíòèðîâàííî äîáèâàòüñÿ ýôôåêòèâíî-
ãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìî âåñòè ó÷åò îòõîäîâ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è 
âñåõ âûïîëíÿåìûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ îïåðàöèé. 

Åùå îäèí âàæíûé ó÷àñòîê, òðåáóþùèé îñîáîãî âíèìàíèÿ ìåíåäæåðîâ, — 
îáåñïå÷åíèå òðåáóåìûõ ñàíèòàðíûõ óñëîâèé. Âñå ðàáîòû äîëæíû åæåäíåâíî 
òùàòåëüíî êîíòðîëèðîâàòüñÿ. Îñîáåííî âàæíà ïðàâèëüíàÿ îáðàáîòêà ïðîäóêòîâ 
ïèòàíèÿ.
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Ìåíåäæåð òàêæå îòâå÷àåò è çà òî, ÷òîáû êàæäûé ðàáîòíèê ïîëó÷èë íåîáõî-
äèìóþ ïîäãîòîâêó è ìîã ðàáîòàòü íà âñåõ ó÷àñòêàõ ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè. Ýòó çà-
äà÷ó ìîæíî îáëåã÷èòü, åñëè ñ ñàìîãî íà÷àëà íàíèìàòü õîðîøèõ ðàáîòíèêîâ, à 
çàòåì äàâàòü èì òðåáóåìóþ äîïîëíèòåëüíóþ ïîäãîòîâêó. 

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñòàòü ðåãèîíàëüíûì ìåíåäæåðîì â ñôåðå óñëóã ñ âíåøíèì 
óïðàâëåíèåì, íàïðèìåð â ïèòàíèè, ñíà÷àëà ñëåäóåò ïðîéòè íåñêîëüêî äîëæíîñò-
íûõ ïîçèöèé (ñì. ðèñ. 2.3). Íà÷àëüíàÿ — ïîìîùíèê ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòà-
íèÿ. Ýòó äîëæíîñòü ìîæíî ïîëó÷èòü ïî çàâåðøåíèè ó÷åáû â êîëëåäæå, íî åñëè ó 
âàñ óæå åñòü õîðîøèé îïûò ïðàêòè÷åñêîé ðàáîòû, óêàæèòå â ñâîåì ðåçþìå. 
Îáû÷íî çàðïëàòà ïîìîùíèêà ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ — îò 30 òûñ. äîëë. äî 
37 òûñ. äîëë. ïëþñ íåäåíåæíûå âîçíàãðàæäåíèÿ. 

Ðèñ. 2.3   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà â ñåêòîðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã 

Ïðîðàáîòàâ êàêîå-òî âðåìÿ â äîëæíîñòè ïîìîùíèêà, âû ìîæåòå ïåðåéòè íà 
äîëæíîñòü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ, ãäå âàøà çàðïëàòà ñîñòàâèò îò 40 òûñ. 
äîëë. äî 60 òûñ. äîëë. â ãîä. Êàê ïðàâèëî, ïðåæäå ÷åì âû çàéìåòå äîëæíîñòü 
óïðàâëÿþùåãî, âàì íàäî ïîðàáîòàòü ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ïèòàíèÿ â íåñêîëüêèõ 
çàâåäåíèÿõ. 

Óïðàâëÿþùèé çàðàáàòûâàåò 60—75 òûñ. äîëë. â ãîä è òàêæå ïîëó÷àåò íåäå-
íåæíûå âîçíàãðàæäåíèÿ. Êàðüåðíîå ïðîäâèæåíèå ó íåãî îáû÷íî èäåò ïî ãîðè-
çîíòàëè, òî åñòü îí ðàáîòàåò â ýòîé äîëæíîñòè â ðàçíûõ çàâåäåíèÿõ. Îáû÷íî îí 
íà÷èíàåò ñ íåáîëüøîãî çàâåäåíèÿ, à çàòåì ðàáîòàåò âî âñå áîëåå êðóïíûõ. 

Ïîñëå íåñêîëüêèõ ëåò ðàáîòû óïðàâëÿþùèì âàñ ìîãóò íàçíà÷èòü ðåãèîíàëüíûì 
ìåíåäæåðîì (óïðàâëÿþùèì ðåãèîíàëüíûì ïîäðàçäåëåíèåì). Ðåãèîíàëüíûå ìåíåä-
æåðû ïîëó÷àþò îò 75 òûñ. äîëë. äî 85 òûñ. äîëë. ïëþñ íåäåíåæíîå âîçíàãðàæäå-
íèå. Ó ðåãèîíàëüíûõ ìåíåäæåðîâ øèðîêèé êðóã îáÿçàííîñòåé, è ÷àñòî îíè îòâå-
÷àþò çà ðàáîòó áîëüøîãî ÷èñëà çàâåäåíèé. Â èõ îáÿçàííîñòè âõîäèò òàêæå ðàáîòà 
ñ ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè è ïðîâåäåíèå ïåðåãîâîðîâ ñ óæå èìåþùèìèñÿ êëè-
åíòàìè ïî óñëîâèÿì äàëüíåéøåãî âçàèìîäåéñòâèÿ. 

Ìîæíî âûäåëèòü äâå êðóïíåéøèå êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â ñôåðå óñëóã ñ 
âíåøíèì óïðàâëåíèåì — ýòî Sodexho è ARAMARK. Sodexho ïðåäîñòàâëÿåò ñâîè 
óñëóãè íå òîëüêî â ÑØÀ, íî è â äðóãèõ ñòðàíàõ ìèðà. Êàæäûé äåíü íà òåððè-
òîðèè ÑØÀ è Êàíàäû ïîñåòèòåëåé îáñëóæèâàþò áîëåå 110 òûñ. åå ñëóæàùèõ. 
Sodexho ïðåäîñòàâëÿåò ñâîè óñëóãè êîðïîðàöèÿì, âîåííûì ó÷ðåæäåíèÿì, ó÷-
ðåæäåíèÿì çäðàâîîõðàíåíèÿ è îáðàçîâàíèÿ. Ýòî åäà è íàïèòêè, óáîðêà ïîìå-
ùåíèé, óáîðêà è îáñëóæèâàíèå òåððèòîðèé, ïîñàäêà ðàñòåíèé è óõîä çà íèìè, 
à òàêæå êîìïëåêñíîå îáñëóæèâàíèå. ×òîáû óçíàòü áîëüøå î Sodexho è åå ìèñ-
ñèè, ïîñåòèòå èõ âåá-ñàéò — www.sodexhousa.com. 
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Öåëü ARAMARK — áûòü ëèäåðîì â ñôåðå óñëóã ñ âíåøíèì óïðàâëåíèå íå òîëü-
êî â ÑØÀ, íî è âî âñåì ìèðå. Â ñâîåé ðàáîòå ARAMARK áîëüøîå âíèìàíèå 
óäåëÿåò ó÷åòó êóëüòóðíûõ îñîáåííîñòåé è óäîâëåòâîðåíèþ ñàìûõ ðàçíûõ çàïðîñîâ 
êëèåíòîâ. Åå ïðåäïðèÿòèÿ ðàáîòàþò â 18 ñòðàíàõ. ARAMARK îáñëóæèâàåò êîì-
ïàíèè, êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû, öåíòðû äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è ñúåç-
äîâ, ó÷ðåæäåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèÿ, ïàðêè è êóðîðòû, ñïåöèàëèçèðîâàííûå îðãà-
íèçàöèè, çàíèìàþùèåñÿ îáùåñòâåííîé áåçîïàñíîñòüþ, øêîëüíûå ðåãèîíû, ñïîð-
òèâíûå (â òîì ÷èñëå è çàíèìàþùèåñÿ îðãàíèçàöèåé Îëèìïèàä) è ðàçâëåêàòåëü-
íûå îðãàíèçàöèè. Áîëåå ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ î ARAMARK âû ìîæåòå íàéòè 
íà åå ñàéòå — www.aramark.com. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêèå äâå äîëæíîñòíûå ïîçèöèè èìåþòñÿ íà êðóèçíûõ êîðàáëÿõ? 
Îõàðàêòåðèçóéòå èõ. 

2. Â ÷åì çàêëþ÷àþòñÿ îñîáåííîñòè óñëóã ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì? Ïî-
êàæèòå èõ îòëè÷èÿ îò äðóãèõ âèäîâ ñëóæá ïèòàíèÿ. 

Êàðüåðíûé ïóòü â îòðàñëè óñëóã
ïî ðàçìåùåíèþ 

Òîëüêî â Ñåâåðíîé Àìåðèêå òûñÿ÷è îòåëåé ïðåäëàãàþò áîëåå 3,5 ìëí íîìåðîâ, à 
â ìèðå ýòèõ íîìåðîâ åùå áîëüøå, è ïîýòîìó âàì ëåãêî ïîíÿòü, ÷òî â ñåêòîðå 
ðàçìåùåíèÿ/ ïðîæèâàíèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ñóùåñòâóåò íå-
ñêîëüêî ïóòåé äëÿ êàðüåðíîãî ïðîäâèæåíèÿ. Åñëè âû òîëêîâûé ÷åëîâåê è ïîëó-
÷èëè îïûò ðàáîòû â ðàçëè÷íûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ îòåëåé çà âðåìÿ ó÷åáû â êîëëåäæå 
(ðàáîòàÿ øòàòíî èëè ïî÷àñîâèêîì), âàì öåëåñîîáðàçíî ïðîéòè ïðîãðàììó ïîäãî-
òîâêè ìåíåäæåðîâ (management-training program) â îäíîé èç êðóïíûõ ãîñòèíè÷íûõ 
êîìïàíèé. Åñëè âû ïðåäïî÷èòàåòå íåáîëüøîé îòåëü ñ îãðàíè÷åííûì íàáîðîì 
óñëóã èëè îòåëü êàòåãîðèè «íî÷ëåã è çàâòðàê», âàì ëó÷øå ïîëó÷èòü îïûò ðàáîòû 
èìåííî â òàêîì îòåëå. Òîãäà âàì è â äàëüíåéøåì ëåã÷å áóäåò, îñîáåííî, åñëè âû 
çàõîòèòå ñòàòü âëàäåëüöåì ïîäîáíîãî çàâåäåíèÿ. 

Âûïóñêíèêè, íà÷èíàþùèå ðàáîòàòü â êðóïíûõ êîìïàíèÿõ, îáû÷íî ïðîâîäÿò 
ïî íåñêîëüêî ìåñÿöåâ â ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ îòåëÿ, ÷òîáû ïîëó÷èòü âñåñòî-
ðîííèé îïûò è çíàòü, êàê îí ôóíêöèîíèðóåò. Îäíàêî âû ìîæåòå îñîáîå âíèìà-
íèå óäåëèòü óïðàâëåíèþ íîìåðàìè èëè ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, åñëè õîòèòå 
ñòàòü ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ïîìåùåíèé, íà÷àëüíèêîì ïðîèçâîäñòâà èëè ðóêîâî-
äèòåëåì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. Íàïðèìåð, åñëè âû âûáèðàåòå êàðüåðíûé 
ïóòü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, âàì â ïåðâóþ î÷åðåäü ñëåäóåò 
ïîçíàêîìèòüñÿ ñ êðóãîì åãî îáÿçàííîñòåé (ñì. ðèñ. 2.4). 
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Ïåðâîå ïîäðàçäåëåíèå, â êîòîðîì âû, âåðîÿòíî, íà÷íåòå ðàáîòàòü, áóäåò ðåñ-

òîðàí, õîëë äëÿ îòäûõà ãîñòåé, êåéòåðèíã, ñëóæáà óáîðêè ïîìåùåíèé îáùåãî 

ïîëüçîâàíèÿ, ñëóæáà íàïèòêîâ, îòäåë êîíòðîëÿ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

èëè êóõíÿ. Æåëàòåëüíî ïðîðàáîòàòü òðè èëè ÷åòûðå ãîäà íà êóõíå è îñâîèòü çà 

ýòî âðåìÿ êàæäîå ðàáî÷åå ìåñòî, ÷òîáû õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ïðîöåññå ïðèãî-

òîâëåíèÿ åäû. Åñëè âû ïðîïóñòèòå ýòîò ýòàï, êàê âû ñìîæåòå çàòåì âçàèìîäåé-

ñòâîâàòü ñ øåô-ïîâàðîì, åñëè ñòàíåòå ìåíåäæåðîì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèò-

êîâ? Äðóãèå âàðèàíòû — îáñëóæèâàíèå íîìåðîâ èëè, åñëè âàì îñîáåííî íå ïî-

âåçåò, óáîðêà ïîìåùåíèé îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ, ïîñêîëüêó èìåííî ýòî ïîäðàçäå-

ëåíèå îòâå÷àåò çà óáîðêó è õðàíåíèå âñåõ òàðåëîê, ñòàêàíîâ, ñòîëîâûõ ïðèáî-

ðîâ, à òàêæå âñåãî îáîðóäîâàíèÿ, èñïîëüçóåìîãî äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ åäû è íà-

ïèòêîâ. Ïîìíèòå, ÷òî çäåñü âàì ïðèäåòñÿ î÷åíü âíèìàòåëüíî è âåæëèâî îá-

ùàòüñÿ ñî ñâîèìè ïîä÷èíåííûìè, ïîñêîëüêó âû âåäü íå õîòèòå, ÷òîáû êòî-òî 

èç íèõ ïðåäíàìåðåííî çàñóíóë âèëêó â óñòðîéñòâî ïîäà÷è ïîñóäîìîå÷íîé ìà-

øèíû, èç-çà ÷åãî îíà îñòàíîâèòñÿ â 23.00, â ñàìûé ïèê íàïðÿæåííîé íî÷íîé 

ñìåíû! Áîëåå ïîäðîáíî ðàáîòà â ýòèõ ïîäðàçäåëåíèÿõ îïèñûâàåòñÿ â ïîñëåäóþ-

ùèõ ãëàâàõ. 

Òåïåðü, êîãäà âû ïðîâåëè íåñêîëüêî ëåò, ïîðàáîòàâ íà âñåõ ó÷àñòêàõ ñëóæáû 

ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, âû ãîòîâû äëÿ äîëæíîñòè ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà, êàê ïðà-

âèëî, â äðóãîé ãîñòèíèöå, âõîäÿùåé â ýòó æå ãðóïïó. Çäåñü, êàê è âåçäå, ñóùå-

ñòâóåò êîíêóðåíöèÿ, è ïîýòîìó âàì íåîáõîäèìî èìåòü îòëè÷íûé ïîñëóæíîé 

ñïèñîê è íà÷àòü óñòàíàâëèâàòü íóæíûå êîíòàêòû ñ ïåðâîãî äíÿ ðàáîòû! Åñëè âû 

ïîòåíöèàëüíî «ïòèöà âûñîêîãî ïîëåòà», âû ìîæåòå íàéòè äîëæíîñòü, íàïðèìåð, 

ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà èëè ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ïîäðàçäåëåíèÿ 

îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé. Åñëè âû ïðîÿâèòå ñåáÿ íà ýòîé äîëæíîñòè, òî ÷åðåç 

ãîä èëè äâà áóäåòå ãîòîâû ê íîâûì çàäà÷àì. Ñëåäóþùåé ïîçèöèåé, ñêîðåå âñå-

ãî, ñòàíåò ðàáîòà â äðóãîì ïîäðàçäåëåíèè â òîé æå ñàìîé èëè äðóãîé ãîñòèíèöå, 

âïîëíå âåðîÿòíî, áîëåå êðóïíîé. Îïÿòü æå ïîñëå ãîäà èëè äâóõ ðàáîòû âû áóäå-

òå ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåíû ê ñëåäóþùåìó ïåðåìåùåíèþ, íàïðèìåð, íà 

äîëæíîñòü ìåíåäæåðà ïîäðàçäåëåíèÿ èëè ìåíåäæåðà ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèò-

êîâ, îòâå÷àþùåãî çà îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì è íàïèòêàìè, èëè äåæóð-

íîãî ìåíåäæåðà. 

Óðîâíè îïëàòû äëÿ ñòàæåðîâ, îáó÷àþùèõñÿ ïî ïðîãðàììå óïðàâëåíèÿ, íà÷è-

íàþòñÿ îò 34 òûñ. äîëë., ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ïîäðàçäåëåíèÿ — îêîëî 38 òûñ. 

äîëë., ìåíåäæåðà ïîäðàçäåëåíèÿ — îò 38 òûñ. äîëë. äî 54 òûñ. äîëë., ìåíåäæåðà 

ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ — îò 44 òûñ. äîëë. äî 55 òûñ. äîëë., ðóêîâîäèòåëÿ 

ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ — îò 65 òûñ. äîëë. äî 90 òûñ. äîëë. — âñå çàâèñèò îò 

óðîâíÿ îòåëÿ. 

Êàê è â ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, â ñëóæáå ðàçìåùåíèòÿ, ëó÷øå âñåãî ïî-

ëó÷èòü îïûò â ïîäðàçäåëåíèè îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ åùå â ãîäû ó÷åáû â êîëëåä-

æå, ïîñêîëüêó ýòî ïîìîæåò âàì áûñòðåå ïðîäâèãàòüñÿ ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå è 

íå òðàòèòü âðåìåíè íà ïîëó÷åíèå îïûòà ðàáîòû â îòäåëüíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ. 

Ïðîãðàììà ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ â ïîäðàçäåëåíèè îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé 

îáû÷íî ðàññ÷èòàíà íà 18 ìåñÿöåâ. Âû ìîæåòå íà÷àòü ñ äîëæíîñòè ñïåöèàëèñòà ïî  
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�

ДОЛЖНОСТНАЯ
ПОЗИЦИЯ:   Р��оводитель�сл�жбы�питания�и�напит�ов 

ПОДЧИНЯЕТСЯ:                           Управляющем� 

ПРЕДНАЗНАЧЕНИЕ


Руководить служащими подразделения питания и напитков и организовывать всю деятель�
ность этого подразделения таким образом, чтобы постоянно поддерживались высокие стан�

дарты качества предлагаемых гостям блюд и напитков, обеспечивался высокий уровень об�
служивания и максимальный размер прибыли. 
�

ПРИМЕРЫ�ОБЯЗАННОСТЕЙ

Средние  
затраты 

времени, % 

10% Планирование работ и управление служащими подразделения питания и напитков 
для удовлетворения повседневных запросов посетителей. 

10% Четкая формулировка заданий, распределение их и передача полномочий по органи�
зации деятельности различных групп подразделения, например, группы по обслужива�
нию номеров, ресторанов, службы по организации банкетов, кухни, официантов и т.д. 

10% Составление, реализация и отслеживание графика работы ресторанов и баров, 
обеспечивающих заданный уровень рентабельности. 

10% Участие вместе с шеф�поваром и менеджерами ресторанов в разработке меню, ко�

торое смогло бы привлечь целевой потребительский рынок. 
10% Осуществление эффективного контроля за приготовлением питания и напитков, а 

также за расходами в подчиненных структурных единицах. 

10% Помощь менеджерам участков в обеспечении прибыли и стандартов качества еды, 
обслуживания, чистоты, продаж сувениров и продвижения продукции. 

10% Регулярный анализ и оценка степени удовлетворения потребителей предоставленны�

ми услугами, в том числе и банкетами. Рекомендации руководству (на основе прове�
денного анализа) принимать новые операционные и маркетинговые технологии, осо�
бенно если применение прежних приводит к отклонениям от заданных результатов, 

или если регулярно: (1) посетители высказывают недовольства;  (2) на целевом рынке 
произошли существенные изменения; (3) в конкурентной среде произошли сущест�
венные изменения. 

10% Разработка с помощью руководителей подчиненных структур операционных спосо�
бов, позволяющих реализовывать современные принципы управления, например, 
составление смет, прогнозирование, разработку спецификаций по закупаемым про�

дуктам и по порциям, оформление меню, контроль за продуктами, описание должно�
стных обязанностей подчиненных и т.д. 

10% Постоянная оценка работы подчиненных службы питания и напитков и мотивация своих 

служащих к повышению показателей работы. Планирование подготовки служащих и ру�
ководство ею, а также разработка программы совершенствования деятельности подраз�
деления; помощь тем работникам, которые обладают соответствующей профессиональ�

ной подготовкой и заинтересованы в продвижении по карьерной лестнице. 
�

Др�)ие�обязанности�
Регулярно участвовать в проверке выполнения стандартов, установленных руководством ком�

пании. Служащие, допускающие нарушения в своей работе, должны подвергаться дисцип�
линарным мерам воздействия, вплоть до увольнения. 

В связи с циклической природой деятельности индустрии гостеприимства от служащих требуется ра�

ботать по графикам, в наибольшей степени соответствующим текущим потребностям бизнеса. 
От всех служащих подразделения необходимо требовать полного выполнения норм и правил безо�

пасной и эффективной эксплуатации оборудования. Те служащие, которые нарушают правила и 

нормы, должны подвергаться дисциплинарным мерам воздействия, вплоть до увольнения. 

Ðèñ. 2.4   Äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ  
è íàïèòêîâ 
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Вспомо)ательные�ф�н�ции�

Помимо выполнения основных функций от служащего может быть потребовано выполнение 

тех или иных вспомогательных функций, причем время, отводимое на эту работу, устанав�

ливает его начальник. 

Для осуществления постоянного контроля над текущей работой и решения срочных проблем в 

случае их возникновения периодически, по выходным дням, целесообразно исполнять обя�

занности дежурного менеджера. 

Работать с компьютерными программами. 

Выполнять любые задачи по общей уборке и поддержанию чистоты, используя при этом чис�

тящие средства, соответствующие стандартам сохранения здоровья. 
�

КОНКРЕТНЫЕ�ЗНАНИЯ,�НАВЫКИ�И�УМЕНИЯ�

Руководитель службы питания и напитков должен обладать следующими знаниями, навыками 

и умениями и быть способным объяснить и продемонстрировать, что он может выполнять ос�

новные функции по своей должности в любых условиях, используя для этого комбинацию тех 

или иных знаний и умений. 

Уверенно и безошибочно производить математические расчеты. 

Эффективно общаться с внутренними и внешними потребителями, некоторым из них тре�

буется уделить больше внимания, предоставить больший объем информации, а также 

решить какие�либо конфликтные ситуации, в которых они оказались. 

Работать на всех участках службы питания и напитков и выполнять основные должностные 

функции. 

Читать, слушать и общаться по�английски как устно, так и письменно. 

Получать и аккуратно вводить информацию, используя для этого современные сложные 

компьютерные системы и программы. 

Уметь определять качество продуктов и выявлять признаки возникновения потенциально 

опасных ситуаций. 
�

КВАЛИФИКАЦИОННЫЕ�СТАНДАРТЫ�

Образование: колледж соответствующего профиля; обязательно наличие кулинарных способ�

ностей и самостоятельного опыта обслуживания посетителей. 

Опыт: продолжительный опыт работы в ресторане, баре, в том числе банкетном обслужива�

нии, службе стюардов, кухне, отделе продаж, отделе по организации массовых мероприя�

тий; наличие управленческих навыков. 

Лицензия или сертификат о профессиональной подготовке: специальной лицензии не требу�

ется. 

Внешний вид: все служащие должны быть чисто и опрятно одеты в соответствии с установ�

ленными в заведении правилами. 

Иное: знание других языков приветствуется. 

Ðèñ. 2.4   Îïèñàíèå äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ  
è íàïèòêîâ  

êîììóíèêàöèÿì, îòâå÷àÿ íà òåëåôîííûå çâîíêè è ðàáîòàÿ â êîììóíèêàöèîííîì 

öåíòðå îòåëÿ. Ïîìíèòå, ÷òî èìåííî ïî ðàáîòå êîììóíèêàöèîííîãî öåíòðà ó ãîñ-

òåé ñêëàäûâàåòñÿ ïåðâîå âïå÷àòëåíèå î ãîñòèíèöå; ê òîìó æå ñëóæáà çäåñü ïîçâî-

ëÿåò õîðîøî ðàçîáðàòüñÿ â íþàíñàõ ðàáîòû ôðîíò-îôèñà è ñëóæáû ðåçåðâèðîâà-
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íèÿ íîìåðîâ. ×åðåç íåñêîëüêî íåäåëü èëè ìåñÿöåâ ðàáîòû â êîììóíèêàöèîííîì 

öåíòðå âû ìîæåòå êàêîå-òî âðåìÿ ïðîðàáîòàòü íà ñòîéêå ïîðòüå. À çàòåì ïîëåçíî 

ïåðåéòè â àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííóþ ñëóæáó. Ýòè ïîäðàçäåëåíèÿ ïëþñ 

êîíñüåðæ-ñëóæáà è ñëóæáà áåçîïàñíîñòè — íåîáõîäèìûå áàçîâûå ñîñòàâëÿþùèå 

äëÿ ïîñëåäóþùåé óïðàâëåí÷åñêîé ðàáîòû â ïîäðàçäåëåíèè îáñëóæèâàíèÿ ïîìå-

ùåíèé. 

Ïîñëå óñïåøíîãî çàâåðøåíèÿ ïðîãðàììû ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ âàì ìîãóò 

ïðåäëîæèòü äîëæíîñòü ïîìîùíèêà ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà. Ñêîðåå âñåãî, ýòà äîëæ-

íîñòü áóäåò â äðóãîì îòåëå òîé æå ãðóïïû. Ïîñëå ãîäà èëè äâóõ âàì ïðåäëîæàò 

ñòàòü ïîìîùíèêîì ìåíåäæåðà èëè âîçãëàâèòü ïîäðàçäåëåíèå. Âû ìîæåòå ïåðåéòè 

â áîëåå êðóïíóþ ãîñòèíèöó, ïðèíàäëåæàùóþ òîé æå ãðóïïå. Íà ýòîì ýòàïå âû 

áîëüøå óçíàåòå î êîìïàíèè è íàó÷èòåñü äåéñòâîâàòü áîëåå ãèáêî, ÷òî ïîìîæåò 

âàì â äàëüíåéøåì êàðüåðíîì ïðîäâèæåíèè. Äâå íàèáîëåå îòâåòñòâåííûå äîëæíî-

ñòè â ïîäðàçäåëåíèè îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ — ìåíåäæåð ôðîíò-îôèñà è ìåíåä-

æåð àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû, ïîýòîìó, ïðåæäå ÷åì âû ñòàíåòå 

ðóêîâîäèòåëåì ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé, öåëåñîîáðàçíî ïîëó-

÷èòü õîðîøèé îïûò ðàáîòû èìåííî íà ýòèõ ó÷àñòêàõ. 

Óðîâíè çàðïëàò ó ðàáîòíèêîâ ýòîãî ïîäðàçäåëåíèÿ: ìåíåäæåð ñëóæáû ðåçåð-

âèðîâàíèÿ ïîëó÷àåò îò 35 òûñ. äîëë. äî 40 òûñ. äîëë.; ìåíåäæåð ôðîíò-îôèñà — 

îò 40 òûñ. äîëë. äî 55 òûñ. äîëë., ðóêîâîäèòåëü õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû — îò 45 òûñ. 

äîëë. äî 70 òûñ. äîëë., ðóêîâîäèòåëü ïîäðàçäåëåíèÿ — îò 70 òûñ. äîëë. äî 90 òûñ. 

äîëë. Êîíêðåòíûé ðàçìåð îïëàòû âàøåãî òðóäà çàâèñèò îò òèïà îòåëÿ è ìåñòà åãî 

ðàçìåùåíèÿ. 

Â îòåëå åñòü è äðóãèå äîëæíîñòè, íàïðèìåð ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ìàðêå-

òèíãà è ïðîäàæ èëè òîëüêî ìàðêåòèíãà; îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ôèíàí-

ñîâûé èíñïåêòîð èëè ðóêîâîäèòåëü ôèíàíñîâîé ñëóæáû. Äëÿ êàæäîé èç ýòèõ 

äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé ñóùåñòâóåò ñâîÿ ïðîãðàììà ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ ñ 

ïîñëåäóþùåé ñïåöèàëèçàöèé â ïîäðàçäåëåíèÿõ, â õîäå êîòîðîé íåîáõîäèìî 

ïðîéòè âñå ïðîìåæóòî÷íûå ñòóïåíè. Íàïðèìåð, â ñëóæáå ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ 

åñòü êîîðäèíàòîðû è ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì, êàæäûé èç êîòîðûõ îòâå÷àåò çà 

êîíêðåòíóþ òåððèòîðèþ, âçàèìîäåéñòâèå ñ àññîöèàöèÿìè, îáñëóæèâàíèå ìå-

ñòíîãî ðûíêà, ñòèìóëèðóþùåãî ðûíîê, è êîðïîðàòèâíûõ êëèåíòîâ. Ìåíåäæå-

ðû ïî ïðîäàæàì ïîëó÷àþò çàðàáîòíóþ ïëàòó îò 44 òûñ. äîëë. äî 55 òûñ. äîëë., à 

ðóêîâîäèòåëè ìàðêåòèíãà — îò 75 òûñ. äîëë. äî 100 òûñ. äîëë. è âûøå. Ðàçìåð 

âîçíàãðàæäåíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ — îò 55 òûñ. 

äîëë. äî 75 òûñ. äîëë., à ðóêîâîäèòåëÿ áóõãàëòåðèè èëè ôèíàíñîâîé ñëóæáû — 

îò 65 òûñ. äîëë. äî 85 òûñ. äîëë. 

Âñå ýòè ïîçèöèè ñòàðøèõ ðóêîâîäèòåëåé ìîãóò ñòàòü ñòóïåíüêîé ê äîëæíîñòè 

óïðàâëÿþùåãî è âûøå, íàïðèìåð, äîëæíîñòè ðåãèîíàëüíîãî èëè êîðïîðàòèâíîãî 

ðóêîâîäèòåëÿ, èìåþùåãî áîëåå øèðîêèé êðóã îòâåòñòâåííîñòè è ïîëó÷àþùåãî, 

êîíå÷íî, áîëåå âûñîêóþ çàðàáîòíóþ ïëàòó. 

Êàðüåðíûé ïóòü â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ðàçìåùåíèåì ïîêàçàí íà ðèñ. 2.5. 

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



Âîçìîæíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 61

Р
у
к
о

в
о

д
и

т
е

л
ь

 

(
р

а
з
л

и
ч

н
ы

х
)
 
о

т
д

е
л

а

Ðèñ. 2.5   Êàðüåðíûé ïóòü â óïðàâëåíèè ðàçìåùåíèåì 

Ïðîãðàììà ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ
â Hyatt Corporation8

Êîðïîðàöèÿ Hyatt ïîñòîÿííî ñòðåìèòñÿ óêðåïëÿòü ñâîþ ðåïóòàöèþ, äëÿ ÷åãî ñòà-
ðàåòñÿ ïðèâëåêàòü ëó÷øèõ êàíäèäàòîâ äëÿ ó÷àñòèÿ â ñâîåé ïðîãðàììå óïðàâëåí÷å-
ñêîé ïîäãîòîâêè. Åñëè âàñ èíòåðåñóåò áóõãàëòåðèÿ, êóëèíàðíîå èñêóññòâî, èíæè-
íèðèíã, ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû, ïðîèçâîäñòâî èëè ïðîäàæè, Hyatt ìîæåò ïðåäëî-
æèòü âàì ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû ïîäãîòîâêè ïî êàæäîìó èç ýòèõ íàïðàâëåíèé. 

Ïðîöåññ ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ â Hyatt ñîñòîèò èç îòäåëüíûõ ïðîãðàìì 
ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ îò øåñòè äî 18 ìåñÿöåâ; îáúåì êàæäîé ïðîãðàììû çàâèñèò 
îò åå ïðåäíàçíà÷åíèÿ. Îáó÷àåìûå çàíèìàþòñÿ íà ó÷àñòêàõ, êîòîðûå áîëåå âñåãî 
ñîîòâåòñòâóþò èõ èíòåðåñàì. Ñíà÷àëà ïî ñõåìå ðîòàöèè ïîëó÷àþò îïûò ðàáîòû è 
çíàêîìÿòñÿ ñî âñåìè àñïåêòàìè äåÿòåëüíîñòè îòåëÿ. Çàòåì îñòàâøååñÿ âðåìÿ îíè 
ó÷àòñÿ ïî ïðîãðàììå, ïîñâÿùåííîé êîíêðåòíîìó âèäó äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíèöû. 

Ïî çàâåðøåíèè ïðîãðàììû ó÷àñòíèê ãîòîâ ñòàòü îäíèì èç ÷ëåíîâ ïåðñîíàëà 
Hyatt íà äîëæíîñòè ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà èëè ìåíåäæåðà òîãî ïîäðàçäåëåíèÿ, 
äëÿ ðàáîòû â êîòîðîì îí ïðîõîäèë ïîäãîòîâêó. Íàïðèìåð, ñòàæåðû-
ïðîèçâîäñòâåííèêè ïî çàâåðøåíèè ïðîãðàììû ìîãóò ïîëó÷èòü äîëæíîñòü ïî-
ìîùíèêà ìåíåäæåðà èëè ìåíåäæåðà, ðóêîâîäèòåëÿ ñìåíû ôðîíò-îôèñà, ñóïåð-
âàéçåðà, ñóïåðâàéçåðà ñëóæáû ðåçåðâèðîâàíèÿ, ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà 
ðåñòîðàíà, ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ïî áàíêåòíîìó îáñëóæèâàíèþ, à òàêæå äðóãèå 
äîëæíîñòè. Ñòàæåðû-êóëèíàðû ìîãóò ñòàòü ïîâàðàìè îòäåëüíûõ ó÷àñòêîâ, à ñòà-
æåðû-áóõãàëòåðû — ìåíåäæåðàìè ïî êðåäèòàì, èíñïåêòîðàìè ïî äåáèòîðñêîé è 
êðåäèòîðñêîé çàäîëæåííîñòè. 
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Ïðåòåíäåíòû íà îáó÷åíèå äîëæíû îòâå÷àòü ðÿäó òðåáîâàíèé, â ÷àñòíîñòè: 
• èìåòü ñòåïåíü áàêàëàâðà ïî ìåíåäæìåíòó â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà èëè 

â ðîäñòâåííîé ñôåðå; 

• èìåòü ìèíèìàëüíûé ñðåäíèé áàëë ïî èçó÷åííûì ó÷åáíûì êóðñàì 2,8; 

• èìåòü îïûò ðàáîòû â îòðàñëè íå ìåíåå äåâÿòè ìåñÿöåâ; 

• ó÷àñòâîâàòü â ðàáîòå ñòóäåí÷åñêèõ îðãàíèçàöèé â êà÷åñòâå áðèãàäèðîâ è 
÷ëåíîâ êîìàíä; 

• èìåòü ïîëîæèòåëüíûå ðåêîìåíäàöèè îò äâóõ ïðåäûäóùèõ ðàáîòîäàòåëåé 
(çäåñü ðå÷ü íå èäåò î ñâîéñòâàõ õàðàêòåðà); 

• èìåòü ðàçðåøåíèÿ íà ïîñòîÿííóþ ðàáîòó â ÑØÀ. 
Hyatt ïðåäëàãàåò äîñòîéíóþ çàðïëàòó äëÿ ñòàæåðîâ ïî ïðîãðàììå êîð-

ïîðàòèâíîãî óïðàâëåíèÿ, ðàçìåð êîòîðîé îïðåäåëÿåòñÿ ãåîãðàôè÷åñêèì ìåñ-
òîì ïðîõîæäåíèÿ ñòàæèðîâêè. Êîìïåíñàöèÿ ïî ïðîãðàììå êîðïîðàòèâíîé 
óïðàâëåí÷åñêîé ïîäãîòîâêè îïðåäåëÿåòñÿ òåêóùåé ñðåäíåé ñòîèìîñòüþ æèçíè 
â òîì ðåãèîíå, ãäå ðàñïîëîæåí îòåëü. Ðàçìåð çàðïëàòû ñòàæåðà ðàññ÷è-
òûâàåòñÿ èñõîäÿ èç ïÿòèäíåâíîé ðàáî÷åé íåäåëè ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ 50 
÷àñîâ ïëþñ äîïîëíèòåëüíûå êîìïåíñàöèè çà ïåðåðàáîòêó ñâûøå 50 ÷àñîâ â 
íåäåëþ.  

Âûïóñêíèêè ïðîãðàììû, ñêîðåå âñåãî, íà÷íóò ñâîþ óïðàâëåí÷åñêóþ êàðüåðó 
óæå â çíàêîìîé äëÿ íèõ îáñòàíîâêå, ïîñêîëüêó îòåëü, ãäå îíè ïðîõîäÿò ïîäãî-
òîâêó, îáû÷íî ìîæåò ïðåäëîæèòü èì âîçìîæíîñòü äëÿ çàíÿòèÿ ïåðâîé êàðüåðíîé 
ïîçèöèè. Åñëè òàêîé ïîçèöèè â îòåëå, ãäå áûëà ïðîâåäåíà ïîäãîòîâêà, íåò, 
ñòàæåð ìîæåò áûòü ïåðåâåäåí íà óïðàâëåí÷åñêóþ äîëæíîñòü â äðóãîé îòåëü 
Hyatt.

×òîáû óçíàòü áîëüøå î Hyatt è åå ïðîãðàììàõ óïðàâëåí÷åñêîé ïîäãîòîâêè, 
ïîñåòèòå èõ âåá-ñàéò (www.hyatt.com). Èíôîðìàöèþ î êàðüåðå â Hyatt âû ìîæåòå 
ïîëó÷èòü íà ñòðàíèöå Hyatt on Campus (Hyatt äëÿ îáèòàòåëåé ñòóäåí÷åñêîãî 
ãîðîäêà). Î äîïîëíèòåëüíûõ âîçìîæíîñòÿõ ïî òðóäîóñòðîéñòâó ìîæåòå óçíàòü èç 
ñïèñêà òåêóùèõ óïðàâëåí÷åñêèõ âàêàíñèé, èìåþùèõñÿ â ìàñøòàáàõ âñåé ñòðàíû, 
íà âåá-ñàéòå www. careers. hyatt.com. 

Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè
â óïðàâëåíèè êëóáàìè 

Ôóíêöèè ìåíåäæåðîâ êëóáîâ è ìåíåäæåðîâ îòåëåé âî ìíîãîì àíàëîãè÷íû. Ìå-
íåäæåðû çàíèìàþòñÿ ïîäãîòîâêîé ñìåò è ïðîãíîçèðóþò áóäóùèå ïðîäàæè, à òàê-
æå êîíòðîëèðóþò äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíîâ, îòäåëîâ è ïîäðàçäåëåíèé êëóáà. Îíè 
îòâå÷àþò çà îáùåå áëàãîïîëó÷èå êëóáà. Ñóùåñòâóåò ïðîôåññèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ — 
Àññîöèàöèÿ ìåíåäæåðîâ êëóáîâ Àìåðèêè (Club Managers Association of America, 
CMAA), ãäå ìåíåäæåðû êëóáîâ ìîãóò ïîëó÷èòü ñåðòèôèêàò. ×ëåíñòâî â ýòîé Àñ-
ñîöèàöèè ïðåäîñòàâëÿåò è äðóãèå ïðåèìóùåñòâà, â ÷àñòíîñòè, âîçìîæíîñòè ïðî-
ôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ è óñòàíîâëåíèÿ ïîëåçíûõ êîíòàêòîâ. Ïîýòîìó öåëåñî-
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îáðàçíî ïîçíàêîìèòüñÿ ñ âåá-ñàéòîì ýòîé Àññîöèàöèè. Êîíå÷íî, óïðàâëåíèå 
êëóáîì îòëè÷àåòñÿ îò óïðàâëåíèÿ îòåëåì, â òîì ÷èñëå è òåì, ÷òî ãîñòè ÿâëÿþòñÿ 
åãî ÷ëåíàìè è îáû÷íî îïëà÷èâàþò ñâîå ÷ëåíñòâî. Ïîýòîìó ìíîãèå ÷ëåíû êëóáîâ 
èñïûòûâàþò áîëåå ñåðüåçíûå ïðèâÿçàííîñòè ê ñâîåìó êëóáó è îæèäàþò ïîëó÷èòü 
òàì áîëåå âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ, ÷åì â ëþáîì îòåëå. 

Â îòðàñëè óïðàâëåíèÿ êëóáàìè äåéñòâóþò ñàìûå ðàçíûå òèïû êëóáîâ. Íàèáî-
ëåå èçâåñòíûìè è ïðåñòèæíûìè ÿâëÿþòñÿ êëóáû, ðàñïîëîæåííûå â ñåëüñêîé ìå-
ñòíîñòè èëè â öåíòðå ãîðîäà, à òàêæå ãîëüô-êëóáû, ÿõò-êëóáû è ïð. Ïîïóëÿðíû 
çàãîðîäíûå êëóáû. Êàê ïðàâèëî, îíè õîðîøî îáîðóäîâàíû äëÿ îðãàíèçàöèè îò-
äûõà íà ïðèðîäå. ×àùå âñåãî ýòî ãîëüô, õîòÿ åñòü è òàêèå, êîòîðûå ïðåäëàãàþò 
òàêèå âèäû ñïîðòà, êàê òåííèñ è ïëàâàíèå. Íåêîòîðûå çàãîðîäíûå êëóáû ïðåäîñ-
òàâëÿþò ñâîèì ÷ëåíàì âîçìîæíîñòü ïðîéòè îáó÷åíèå ïî ñàìûì ðàçíûì ó÷åáíûì 
ïðîãðàììàì èëè çàíÿòüñÿ ñîöèàëüíîé äåÿòåëüíîñòüþ. Êàê ïðàâèëî, â òàêèõ êëó-
áàõ èìåþòñÿ çàë äëÿ îòäûõà è/èëè ðåñòîðàí. Çàãîðîäíûå êëóáû ìîãóò áûòü êàê 
÷àñòíûìè, òàê è ñìåøàííîãî òèïà. Åñëè êëóá ÷àñòíûé, åãî ïîìåùåíèå äîñòóïíî 
òîëüêî äëÿ åãî ÷ëåíîâ. Çàãîðîäíûå êëóáû ñìåøåííîãî òèïà ïðåäëàãàþò íåêîòî-
ðûå âèäû óñëóã è íå äëÿ ÷ëåíîâ. 

Êàêîãî-òî åäèíñòâåííîãî êàðüåðíîãî ïóòè â ýòîé ñôåðå óïðàâëåíèÿ íåò. Îä-
íàêî áîëüøèíñòâî ñïåöèàëèñòîâ ïîëó÷àþò äîëæíîñòü ìåíåäæåðà êëóáà, ïîðàáî-
òàâ íà êóõíå èëè áàðå (ñì. ðèñ. 2.6). Ãîðàçäî ðåæå ìåíåäæåðàìè êëóáà ñòàíîâÿòñÿ 
ñïåöèàëèñòû äðóãèõ íàïðàâëåíèé, íàïðèìåð áóõãàëòåðèè. 

Ðèñ. 2.6   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà äëÿ óïðàâëÿþùåãî êëóáîì 

Â çàâèñèìîñòè îò îïûòà, ÷åëîâåê ìîæåò íà÷àòü êàê ïîìîùíèê êåéòåðèíã-
ìåíåäæåðà èëè ïîìîùíèê ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà, çàòåì ïîäíÿòüñÿ äî ïîçèöèè 
êåéòåðèíã-ìåíåäæåðà èëè ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà êëóáíîãî çäàíèÿ. Ñëåäóþùèé 
øàã çàâèñèò îò âðåìåíè ðàáîòû íà ýòèõ äîëæíîñòÿõ, à òàêæå îò îïûòà è êà÷åñòâà 
ðàáîòû. Íàïðèìåð, èìåÿ îïûò ðàáîòû â êëóáå ñ äîõîäîì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ îêîëî 1,5 ìëí äîëë. â òå÷åíèå 4—6 ëåò, âû ìîæåòå çàíÿòü äîëæíîñòü ìå-
íåäæåðà êëóáà9.

Ñëåäóåò ó÷åñòü è òîò ôàêò â ðàáîòå ìåíåäæåðà êëóáà íåò ðåãóëÿðíûõ ÷àñîâ ðà-
áîòû. Êîãäà êëóá àêòèâíî ôóíêöèîíèðóåò, íàäî ìíîãî è äîëãî ðàáîòàòü. È íà-
îáîðîò, êîãäà êëóáíàÿ äåÿòåëüíîñòü ñòèõàåò, ðàáîòû ñòàíîâèòñÿ ãîðàçäî ìåíüøå. 
Ìåíåäæåðû êëóáîâ îáû÷íî ñàìè ðàçðàáàòûâàþò ãðàôèêè ñâîåé çàíÿòîñòè, ó÷èòû-
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âàÿ ìåðîïðèÿòèÿ, çàïëàíèðîâàííûå ê ïðîâåäåíèþ â êëóáå. Ìåíåäæåðû êëóáîâ 
ðàáîòàþò â ñðåäíåì ïÿòü èëè øåñòü äíåé â íåäåëþ ïî 10 ÷àñîâ â ñóòêè. 

Äëÿ áîëüøèíñòâà óïðàâëåí÷åñêèõ äîëæíîñòåé â êëóáå çàðàáîòíàÿ ïëàòà ñî-
ñòàâëÿåò îò 27 òûñ. äîëë. äî 33 òûñ. äîëë. Íà íà÷àëüíûõ äîëæíîñòÿõ (entry-level 
positions) ñ ïðåòåíäåíòîì îáû÷íî íèêàêèõ ïåðåãîâîðîâ î ðàçìåðå çàðàáîòíîé ïëà-
òû íå âåäåòñÿ. Îäíàêî óæå íà ñðåäíèõ äîëæíîñòÿõ ðàçìåð çàðàáîòíîé ïëàòû ÷àñòî 
îïðåäåëÿåòñÿ ïî ðåçóëüòàòàì ñîáåñåäîâàíèÿ. Ôàêòè÷åñêèé ðàçìåð çàðàáîòíîé 
ïëàòû çàâèñèò îò îïûòà ñëóæàùåãî, à òàêæå îò èìåþùèõñÿ ó íåãî ðåêîìåíäàöèé 
ñ ïðåäûäóùåãî ìåñòà ðàáîòû. Ñàìàÿ ïðèÿòíàÿ ñòîðîíà ðàáîòû â êà÷åñòâå ìåíåä-
æåðà êëóáà — îòëè÷íàÿ îáùàÿ àòìîñôåðà çàâåäåíèÿ è åãî ïåðâîêëàññíûå óñëóãè. 
Ìåíåäæåðû îáû÷íî ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ âñåìè ïîìåùåíèÿìè è îáîðóäîâàíèåì 
êëóáà è ïèòàòüñÿ òàì. Çäåñü ÷àñòî âîçíèêàþò îòëè÷íûå âîçìîæíîñòè äëÿ äàëü-
íåéøåãî ïðîäâèæåíèÿ. Ïîìèìî çàðïëàòû ìåíåäæåðû êëóáà íåðåäêî ïîëó÷àþò 
áîíóñû, ðàçìåð êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ îáùèìè ïîêàçàòåëÿìè ðàáîòû êëóáà. Ýòè 
áîíóñû âàðüèðóþòñÿ îò 5 äî 15% áàçîâîé çàðàáîòíîé ïëàòû ìåíåäæåðà, ïðåâû-
øàþùåé 100 òûñ. äîëë. çà ãîä, áëàãîäàðÿ ÷åìó óïðàâëÿþùèé â íàèáîëåå ïðå-
ñòèæíîì êëóáå ìîæåò ïîëó÷àòü îêîëî 350 òûñ. äîëë. åæåãîäíî. Äà, ìû íå îãîâî-
ðèëèñü — 350 òûñ. äîëë.! 

Êàðüåðà â ñôåðå îðãàíèçàöèè
êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê 

Ñïåöèàëèñòàì, ïëàíèðóþùèì è êîîðäèíèðóþùèì ïðîâåäåíèå âñòðå÷, ñúåçäîâ, 
êîíôåðåíöèé è äðóãèõ ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé, â êîòîðûõ ó÷àñòâóåò î÷åíü 
áîëüøîå êîëè÷åñòâî ëþäåé, òðåáóþòñÿ òå æå ñàìûå íàâûêè è óìåíèÿ, ÷òî è ñïå-
öèàëèñòàì, ïëàíèðóþùèì ïðîâåäåíèå äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé, îäíàêî ìàñøòàáû èõ 
äåÿòåëüíîñòè íàìíîãî áîëüøå. 

Ìåíåäæåðû, îðãàíèçóþùèå êîíôåðåíöèè è âûñòàâêè, ïîñòîÿííî êîíòàêòè-
ðóþò ñî âñåìè äðóãèìè ó÷àñòêàìè ïî ïðîâåäåíèþ ýòèõ ìåðîïðèÿòèé: îò ñëóæà-
ùèõ, çàíèìàþùèõñÿ ïèòàíèåì, äî ïðåäñòàâèòåëåé áþðî, îðãàíèçóþùåãî âûñòóï-
ëåíèÿ äîêëàä÷èêîâ. Êðîìå òîãî, îíè æå çàíèìàþòñÿ è õîçÿéñòâåííîé ðàáîòîé, 
íàïðèìåð, ðàáîòîé ýëåêòðèêîâ è äðóãèõ ðàáî÷èõ. Êàê ïðàâèëî, îíè îòâå÷àþò çà 
ïðèãëàøåíèå âíåøíèõ ïðîâàéäåðîâ è âûïîëíåíèå ïîäãîòîâèòåëüíûõ ðàáîò, ñâÿ-
çàííûõ ñî çâóêîì, îñâåùåíèåì è íàñòðîéêîé îáîðóäîâàíèÿ, êîãäà ýòî íåîáõîäè-
ìî, à òàêæå ñ îðãàíèçàöèåé ïèòàíèÿ ó÷àñòíèêîâ. 

Ìåíåäæåðû, êàê ïðàâèëî, äîëæíû óêëàäûâàòüñÿ â çàäàííûé áþäæåò, òàê êàê 
îðãàíèçàòîðû ìåðîïðèÿòèÿ îãðàíè÷åíû îïðåäåëåííîé ñóììîé. Èíîãäà ñäåëàòü 
ýòî ñëîæíî. Ïîýòîìó íàäî óäåëÿòü äîëæíîå âíèìàíèå âñåì ó÷àñòêàì, îñîáåííî 
òåì, ãäå âîçìîæíû êàêèå-òî ñáîè, òàê êàê òàì ìîãóò ïîòðåáîâàòüñÿ äîïîëíèòåëü-
íûå óñèëèÿ è äåíüãè. Ñëåäóåò òàêæå óñòàíîâèòü êîíòàêòû ñ âíåøíèìè îðãàíèçà-
öèÿìè, ïîìîùü êîòîðûõ ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ, è çàðó÷èòüñÿ èõ ïîääåðæêîé. 

Ìåíåäæåð ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê îòâå÷àåò è çà ïðàâîâûå 
àñïåêòû ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé. Åñëè òàêîå ìåðîïðèÿòèå ïðîâîäèòñÿ íà êîí-
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êðåòíîé òåððèòîðèè, ìåíåäæåð äîëæåí õîðîøî èçó÷èòü âñå òðåáîâàíèÿ ïîæàðíîé 
ñëóæáû, ðàçîáðàòüñÿ ñ ïëàíàìè ýòàæåé è îãðàíè÷åíèÿìè ïî ïëîùàäÿì (âåäü  ê 
îðãàíèçàòîðàì â ñëó÷àå íàðóøåíèé ýòèõ òðåáîâàíèé ìîãóò áûòü ïðåäúÿâëåíû ñó-
äåáíûå èñêè). 

Ìåíåäæåðû, ðàáîòàþùèå â ýòîé îáëàñòè, äîëæíû áûòü ñàìè î÷åíü îðãàíèçî-
âàííûìè ëþäüìè. Õîðîøèé ìåíåäæåð ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê 
âåäåò ïîëíûå îò÷åòû ïî êàæäîìó ñîãëàøåíèþ è êàæäîìó ïðèíÿòîìó ðåøåíèþ â 
òå÷åíèå âñåãî ïðîöåññà îðãàíèçàöèè ìåðîïðèÿòèÿ. Íà ýòîé äîëæíîñòè âàæíî îá-
ëàäàòü õîðîøèìè êîììóíèêàöèîííûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè è óìåòü äîáèâàòü-
ñÿ, ÷òîáû âñå ó÷àñòíèêè, çàíèìàþùèåñÿ ïîäãîòîâêîé ìåðîïðèÿòèÿ, ïîíèìàëè åãî 
âàæíîñòü è ïðàâèëüíî äåéñòâîâàëè. 

Ìåíåäæåð ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê ðàáîòàåò íå â îäèíî÷êó. 
Êàê ïðàâèëî, åãî ïîä÷èíåííûå çàíèìàþòñÿ ïðîäàæàìè, ðåãèñòðàöèåé, ìàðêåòèí-
ãîì è èíûìè ôóíêöèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ïðîâåäåíèåì ìåðîïðèÿòèé. Îäíàêî 
èìåííî ìåíåäæåð îòâå÷àåò çà òî, ÷òîáû êàæäûé ÷ëåí åãî êîìàíäû â ïîëíîé ìåðå 
îáåñïå÷èâàë áåñïåðåáîéíîå âûïîëíåíèå ìåðîïðèÿòèÿ. Êàæäîå ïðîâåäåííîå ìå-
ðîïðèÿòèå àíàëèçèðóåòñÿ «ïî ãîðÿ÷èì ñëåäàì», ÷òîáû âûÿâèòü âñå âîçíèêøèå 
ïðîáëåìû è âíåñòè ïîïðàâêè. 

Ìåíåäæåðû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê, 
ìîãóò ðàáîòàòü â àãåíòñòâàõ ïî ïðîâåäåíèþ òàêèõ ìåðîïðèÿòèé, áþðî ïî îðãàíè-
çàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèâëå÷åíèþ ãîñòåé, ðàçëè÷íûõ ñòðóêòóðàõ èíäóñòðèè òó-
ðèçìà, öåíòðàõ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê. Äëÿ çàíÿòèÿ ýòîé äîëæíî-
ñòè æåëàòåëüíî ïðîéòè ÷åòûðåõëåòíþþ ïðîãðàììó è ïîëó÷èòü ñòåïåíü áàêàëàâðà, 
à òàêæå îïûò ðàáîòû â PR, ñôåðå ïðîäàæ, ìàðêåòèíãà èëè îðãàíèçàöèè ïóòåøåñò-
âèé. Ìíîãèå ìåíåäæåðû ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê èìåþò ñîîò-
âåòñòâóþùèå ñòåïåíè. 

Ðàçóìååòñÿ, ïîìèìî îïûòà êàæäàÿ äîëæíîñòíàÿ ïîçèöèÿ ïðåäóñìàòðèâàåò áî-
ëåå øèðîêèé êðóã îòâåòñòâåííîñòè (ñì. ðèñ. 2.7). Â èòîãå ÷åëîâåê, ñïåöèàëèçè-
ðóþùèéñÿ â ýòîé îáëàñòè, ìîæåò áûòü íàçíà÷åí ñòàðøèì ìåíåäæåðîì èëè îðãà-
íèçîâàòü ñîáñòâåííûé áèçíåñ. Ìåíåäæåðû ñ õîðîøåé ðåïóòàöèåé â ìåñòíîì ñî-
îáùåñòâå ìîãóò ïîëó÷àòü âñå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûå ïðåäëîæåíèÿ îò äðóãèõ 
ôèðì è äèíàìè÷íî ïðîäâèãàòüñÿ ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå. 

Координатор
Помощник 

управляющего

Событийный 

менеджер 

Менеджер по 

продажам
Управляющий

Ðèñ. 2.7   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà â ñåêòîðå îðãàíèçàöèé êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê 

Âîçìîæíîñòè, îòêðûâàþùèåñÿ ïåðåä ìåíåäæåðàìè ïî îðãàíèçàöèè êîíôå-
ðåíöèé è âûñòàâîê, ñ êàæäûì äíåì ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè. Òàê, 
òîëüêî â ÑØÀ åæåãîäíî ÷èñëî ïëàíèðóåìûõ ìåðîïðèÿòèé ïîñòîÿííî âîçðàñòàåò, 
÷òî îòêðûâàåò íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ äîïîëíèòåëüíîé ðàáîòû. Ñðåäíÿÿ ãîäîâàÿ 
çàðïëàòà ñïåöèàëèñòà â ýòîé ñôåðå ñîñòàâëÿåò îò 35 òûñ. äîëë. äî 59 òûñ. 999 äîëë. 
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Ðóêîâîäèòåëè çäåñü çàðàáàòûâàþò 90 òûñ. äîëë. è áîëåå, à íåêîòîðûå, íàèáîëåå 
âûäàþùèåñÿ ñïåöèàëèñòû ýòîé êàòåãîðèè, — 150 òûñ. äîëë. è áîëåå. ×òîáû óç-
íàòü áîëüøå îá óïðàâëåíèè ñúåçäàìè è êîíôåðåíöèÿìè, ïîñåòèòå âåá-ñàéò Àññî-
öèàöèè ïðîôåññèîíàëüíûõ îðãàíèçàòîðîâ ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé (Protessional 
Convention Manadement Association, www. PCMA.org.).

Êàðüåðà â ñôåðå ïëàíèðîâàíèÿ ñîâåùàíèé,
ñîáûòèéíîãî ìåíåäæìåíòà
è êåéòåðèíã-ìåíåäæìåíòà 

Ïëàíèðîâàíèå ñîâåùàíèé 

Îôèöèàëüíîå íàçâàíèå äîëæíîñòè ñïåöèàëèñòà ïî ïëàíèðîâàíèþ ñîâåùàíèé*

ìîæåò áûòü ñàìûì ðàçíûì. Íàïðèìåð, ìåíåäæåð ïî îðãàíèçàöèè âñòðå÷, êîîðäè-
íàòîð êîíôåðåíöèé èëè ñúåçäîâ. Â ôóíêöèè ýòîãî ñïåöèàëèñòà, ïîìèìî ïðî÷åãî, 
âõîäÿò: îïðåäåëåíèå ìåñòà ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèÿ (êîíôåðåíöèè); îðãàíèçàöèÿ 
äîñòàâêè ó÷àñòíèêîâ ê ìåñòó ïðîâåäåíèÿ, îðãàíèçàöèÿ èõ ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíè-
öå è ïèòàíèÿ; ïëàíèðîâàíèå ïðîãðàììû è êîíòðîëü çà ðåãèñòðàöèåé ó÷àñòíèêîâ. 
Ñîâåùàíèÿ ýòîãî ðîäà ìîãóò âàðüèðîâàòüñÿ îò ïåðåãîâîðîâ è ñîáûòèé ìåæäóíà-
ðîäíîãî óðîâíÿ äî íåáîëüøèõ âíóòðåííèõ âå÷åðèíîê. Õîòÿ íåêîòîðûå ïðîôåñ-
ñèîíàëüíûå êîìïàíèè èìåþò øòàòíûõ ðàáîòíèêîâ, ìíîãèå îðãàíèçàöèè íàíè-
ìàþò âíåøíèõ ñïåöèàëèñòîâ èëè ïðèãëàøàþò ôèðìû, êîòîðûå ñïåöèàëèçèðóþò-
ñÿ íà óïðàâëåíèè ïîäîáíûìè ñîâåùàíèÿìè. 

Ïðîôåññèÿ ñïåöèàëèñòà ïî ïëàíèðîâàíèþ ñîâåùàíèé ñòàëà âîñïðèíèìàòüñÿ 
êàê îòäåëüíàÿ êàðüåðíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ âñåãî íåñêîëüêî ëåò íàçàä. Ïî ìåðå òîãî 
êàê êîìïàíèè íà÷àëè ðàñøèðÿòü ìàñøòàáû ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, ïîòðåáíîñòü â 
òàêèõ ñïåöèàëèñòàõ ñòàëà áîëåå î÷åâèäíîé. Ñîçäàíèå îáùåãî ïàêåòà óñëóã äëÿ 
ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèÿ, â êîòîðîì ó÷àñòâóþò ëþäè è îáîðóäîâàíèå ñî âñåõ óãîë-
êîâ ìèðà, òðåáóåò çíà÷èòåëüíî áîëåå ñåðüåçíîãî ïëàíèðîâàíèÿ, íå îãðàíè÷èâàþ-
ùåãîñÿ âûáîðîì ïðàâèëüíîãî ìåñòà ïðîâåäåíèÿ, îðãàíèçàöèè ïîåçäîê, ïðîæèâà-
íèÿ ó÷àñòíèêîâ è ïðèãëàøåíèÿ îñíîâíûõ âûñòóïàþùèõ. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ôîðìû ïðîâåäåíèÿ ïîäîáíûõ ñîâåùàíèé â çíà÷èòåëüíîé 
ñòåïåíè èçìåíèëèñü. Ìíîãèå âñòðå÷è òåïåðü ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ â ðåæèìå âèäåî-
êîíôåðåíöèè ïî Èíòåðíåòó. Ïîýòîìó ñïåöèàëèñòàì, ðàáîòàþùèì â ýòîé ñôåðå, 
íåîáõîäèìû õîðîøèå çíàíèÿ ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé è îáîðóäîâàíèè, èñïîëü-
çóåìûõ äëÿ ïðîâåäåíèÿ ïîäîáíûõ êîíôåðåíöèé. 

* Çäåñü òåðìèí «ñîâåùàíèå» ïðèìåíÿåòñÿ â ñàìîì øèðîêîì ñìûñëå, íà÷èíàÿ îò íåáîëüøèõ äå-
ëîâûõ âñòðå÷ äî ïðîâåäåíèÿ îãðîìíûõ êîíôåðåíöèé. (Ïðèì. ïåðåâ.)
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Êîíêðåòíûå îáÿçàííîñòè ñïåöèàëèñòà çàâèñÿò îò òèïà ôèðìû, â êîòîðîé îí 
ðàáîòàåò. Êàê ïðàâèëî, ýòè ñïåöèàëèñòû ïëàíèðóþò è îðãàíèçóþò òàêèå ñîâåùà-
íèÿ, êàê âñòðå÷è, ñúåçäû è ñïåöèàëüíûå öåðåìîíèè. Âðåìÿ ñáîðà ó÷àñòíèêîâ 
îáû÷íî óñòàíàâëèâàåòñÿ èñõîäÿ èç ãðàôèêîâ ðóêîâîäèòåëåé, ïîä êîòîðûå ïîäãî-
íÿþòñÿ âñå îñòàëüíûå ýòàïû. Â ïåðâóþ î÷åðåäü íåîáõîäèìî âûáðàòü ïîìåùåíèå, 
â êîòîðîì áóäåò ïðîâîäèòüñÿ ñîâåùàíèå. Äëÿ ýòîãî ìåíåäæåð äîëæåí îöåíèòü, 
íàñêîëüêî ïîäõîäÿò èìåþùèåñÿ ìåñòà, è èçó÷èòü âñå âàðèàíòû, ÷òîáû âûáðàòü èç 
íèõ ëó÷øèé. Ñëåäóåò óñòàíîâèòü ïðîöåäóðû ðåãèñòðàöèè, ïðîâåñòè ïîäãîòîâè-
òåëüíóþ ðàáîòó ïî îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ ó÷àñòíèêîâ, îôîðìëåíèþ ïîìåùåíèé, 
ïîäãîòîâêå íåîáõîäèìîãî îáîðóäîâàíèÿ è ïðèãëàøåíèþ èíñòðóêòîðîâ. 

Ñïåöèàëèñò ïî ïëàíèðîâàíèþ, âõîäÿùèé â øòàò êîìïàíèè, ÷àñòî îðãàíèçóåò 
íåáîëüøèå ñîâåùàíèÿ. À åñëè ðå÷ü èäåò î êðóïíûõ ñîáûòèÿõ, îí ðàáîòàåò âìåñòå 
ñ âíåøíåé ôèðìîé. 

Ïðàêòè÷åñêè âñå ñïåöèàëèñòû ïî îðãàíèçàöèè ñîâåùàíèé äîëæíû èìåòü ñòå-
ïåíü áàêàëàâðà ïî ÷åòûðåõãîäè÷íîé ïðîãðàììå îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå è îïûò ðà-
áîòû â êîìïàíèè, êîðïîðàöèè, öåíòðå ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé èëè îðãàíèçà-
öèè ïóòåøåñòâèé. Êàê è â îòíîøåíèè áîëüøèíñòâà êàðüåð â ëþáûõ êîìïàíèÿõ, 
âîçìîæíîñòè ïî ïðîäâèæåíèþ ÷àùå âñåãî îòêðûâàþòñÿ äëÿ òåõ, êòî èìååò äî-
ïîëíèòåëüíîå îáðàçîâàíèå. 

Ëþäè, èíòåðåñóþùèåñÿ êàðüåðîé â êà÷åñòâå îðãàíèçàòîðà ñîâåùàíèé, äîëæíû 
áûòü êðåàòèâíûìè ëè÷íîñòÿìè, îáëàäàòü âñåìè íåîáõîäèìûìè îðãàíèçàöèîííûìè 
íàâûêàìè è óìåíèÿìè è óìåòü ýôôåêòèâíî ïëàíèðîâàòü ïðîåêòû. Îíè äîëæíû 
óìåòü õîðîøî ðàáîòàòü ñî ñâîèìè êîëëåãàìè è ñâîåâðåìåííî ïðåäóãàäûâàòü âîçìîæ-
íûå ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ ó÷àñòíèêîâ. Äàæå åñëè êàêàÿ-òî çàäà÷à íå âõîäèò â ôîð-
ìàëüíîå îïèñàíèå èõ ôóíêöèé, îíè äîëæíû ñ ãîòîâíîñòüþ çàíèìàòüñÿ ïîäîáíûìè 
çàäà÷àìè è ïðèëàãàòü äîñòàòî÷íî óñèëèé, ÷òîáû âñå áûëî ñäåëàíî ïðàâèëüíî. Îíè 
äîëæíû óìåòü äåéñòâîâàòü áûñòðî è ïðîôåññèîíàëüíî, â òîì ÷èñëå è â íåïðåäâèäåí-
íûõ ñèòóàöèÿõ. Îíè âñåãäà äîëæíû ïîñòóïàòü ñïðàâåäëèâî ñ îêðóæàþùèìè è ó÷èòû-
âàòü òå îáñòîÿòåëüñòâà, â êîòîðûõ èì ïðèõîäèòñÿ äåéñòâîâàòü. Ýòèì ñïåöèàëèñòàì 
íàäî õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â èíäóñòðèè áèçíåñà è çíàòü, êàê ïëàíèðóþòñÿ è ïðîâîäÿò-
ñÿ ñîâåùàíèÿ, òîðãîâûå âûñòàâêè è êîíôåðåíöèè; îíè îáÿçàòåëüíî äîëæíû áûòü 
õîðîøèìè ïåðåãîâîðùèêàìè. 

Ñòóäåíòû, êîòîðûõ èíòåðåñóåò ïîäîáíàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ, ñíà÷àëà äîëæíû 
ïðîéòè ñòàæèðîâêó â áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèâëå÷åíèþ ãîñòåé, 
âûñòàâî÷íîì öåíòðå, àãåíòñòâå ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê èëè êîìïàíèè, çàíè-
ìàþùåéñÿ ïëàíèðîâàíèåì ñîâåùàíèé. Òàêèå ñòàæèðîâêè ïîìîãàþò ðàçâèâàòü 
íàâûêè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ëþäüìè è ëó÷øå ðàçáèðàòüñÿ â äåÿòåëüíîñòè îòðàñëè. 
Âî âðåìÿ ýòèõ ñòàæèðîâîê âû ìîæåòå ïîëó÷èòü ïîëåçíûå êîíòàêòû, êîòîðûå ïî-
ìîãóò âàì â áóäóùåì ñ ðàáîòîé. Íåêîòîðûå êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû ïðåäëàãàþò 
ñâîè âàðèàíòû ñòàæèðîâîê. Õîðîøèé èñòî÷íèê ïîèñêà âàêàíñèé — îáúÿâëåíèÿ â 
ïðîôåññèîíàëüíûõ æóðíàëàõ. 

Âîçìîæíîñòè ïî ïðîôåññèîíàëüíîìó ïðîäâèæåíèþ äëÿ òåõ, êòî õîòåë áû çà-
íÿòüñÿ ïëàíèðîâàíèåì îðãàíèçàöèé ñîâåùàíèé, îòëè÷íûå. Êîíå÷íî, ñ ïîâûøå-
íèåì îïûòà âû ïîëó÷àåòå è áîëåå øèðîêèé êðóã îáÿçàííîñòåé (ðèñ. 2.8). Ïðîðà-
áîòàâ äîñòàòî÷íîå âðåìÿ íà íà÷àëüíîé ïîçèöèè, âû ìîæåòå ïîëó÷èòü äîëæíîñòü 
ñòàðøåãî ìåíåäæåðà èëè èñïîëíèòåëüíîãî äèðåêòîðà â ñàìûõ ðàçíûõ ñòðóêòóðàõ, 
íà÷èíàÿ îò ÷àñòíîãî áèçíåñà è ãîñòèíèö äî êîðïîðàöèé, çàíèìàþùèõñÿ ïîåçäêà-
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ìè, ïóòåøåñòâèÿìè, è ìóçååâ. Òàêæå ñïåöèàëèñòû, èìåþùèå õîðîøóþ ðåïóòàöèþ 
â ìåñòíîì ñîîáùåñòâå è ó êîëëåã, ÷àñòî ïîëó÷àþò ïðèãëàøåíèÿ îò äðóãèõ ôèðì è 
ìîãóò ñàìè âûáèðàòü ñâîþ êàðüåðó â ýòîé îáëàñòè. 

Ðèñ. 2.8   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà ñïåöèàëèñòà ïî ïëàíèðîâàíèþ ìåðîïðèÿòèé

Âîçìîæíîñòè òðóäîóñòðîéñòâà äëÿ ìåíåäæåðîâ ïî ïëàíèðîâàíèþ ñîâåùàíèé 
ïîñòîÿííî ðàñòóò. Â ÑØÀ ôàêòè÷åñêè êîíôåðåíöèè, òîðãîâûå âûñòàâêè è äðóãèå 
ïîäîáíûå ñîâåùàíèÿ íàñ÷èòûâàþò áîëåå 1,5 ìëí ðàáî÷èõ ìåñò. Â çàâèñèìîñòè 
îò óðîâíÿ îòâåòñòâåííîñòè è îïûòà ðàáîòû çàðïëàòà íà ýòèõ äîëæíîñòÿõ ìîæåò 
âàðüèðîâàòüñÿ îò 34 òûñ. äîëë. íà íà÷àëüíûõ ïîçèöèÿõ äî 100 òûñ. äîëë. è âûøå 
ó èñïîëíèòåëüíûõ äèðåêòîðîâ. Â öåëîì ãîäîâûå ðàñõîäû íà ïðîâåäåíèå ïîäîá-
íûõ ñîâåùàíèé â ÑØÀ ïðåâûøàþò 80 ìëðä äîëë. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî áîëü-
øèíñòâî ïëàíèðîâùèêîâ ñîâåùàíèé — æåíùèíû, èç ÷åãî ìîæíî ñäåëàòü âû-
âîä, ÷òî äàííîå êàðüåðíîå íàïðàâëåíèå ïðåäëàãàåò îòëè÷íûå âîçìîæíîñòè äëÿ 
æåíùèí10.

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Íàçîâèòå ñàìûå ïîïóëÿðíûå òèïû êëóáîâ. 
2. Îáúÿñíèòå, ïî÷åìó îðãàíèçàöèÿ ïðîâîäèìûõ ñîâåùàíèé â ïîñëåäíåå äåñÿòè-

ëåòèå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè èçìåíèëàñü?

Ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò 

Â êàòåãîðèè «ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò» (event management) âîçìîæíû ñàìûå ðàç-
íûå âèäû êàðüåðû. Íàèáîëåå ïîïóëÿðíû è áîëåå èçâåñòíû ïëàíèðîâàíèå ñâàäåá 
è ïëàíèðîâàíèå âå÷åðèíîê. 

Ñåé÷àñ âñå áîëüøå è áîëüøå æåíèõîâ è íåâåñò ðåøàþò ïðèãëàøàòü îðãàíèçà-
òîðîâ ñâàäåá, ÷òîáû îíè ïîìîãëè èì ñïëàíèðîâàòü ýòîò ïàìÿòíûé è âàæíûé äåíü 
â èõ æèçíè. Ïðè ñðåäíèõ çàòðàòàõ íà ñâàäüáó ïîðÿäêà 20 òûñ. äîëë., íåóäèâèòåëü-
íî, ÷òî ìíîãèå ïàðû õîòåëè áû ïîëó÷èòü ïîìîùü, ÷òîáû ýòî êðóïíîå ñîáûòèå â 
èõ æèçíè îïðàâäàëî çàòðàòû âðåìåíè è äåíåã è îñòàâèëî íà äîëãèå ãîäû õîðîøåå 
âïå÷àòëåíèå. Îá ýòîì ìå÷òàåò êàæäûé æåíèõ è íåâåñòà. 
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Îðãàíèçàòîðû ñâàäåá îêàçûâàþò ìîëîäîæåíàì ïîìîùü ïî âñåì âîïðîñàì 

ïëàíèðîâàíèÿ è ïðîâåäåíèÿ òîðæåñòâåííîé öåðåìîíèè. Â ÷àñòíîñòè, îáãîâàðè-

âàþò îöåíî÷íûå ðàñ÷åòû çàòðàò íà ïðîâåäåíèå ýòîãî ñîáûòèÿ, âñå ýëåìåíòû öå-

ðåìîíèè, âûáèðàþò ìåñòà, ãäå îíà áóäåò ïðîâîäèòüñÿ, ðàññûëàþò ïðèãëàøåíèÿ è 

çàêàçûâàþò öâåòà, à òàêæå äàþò ðåêîìåíäàöèè î ñâàäåáíîì ýòèêåòå è òðàäèöèÿõ. 

Áîëüøèíñòâî ýòèõ ñïåöèàëèñòîâ íåïîñðåäñòâåííî ó÷àñòâóþò â òîðæåñòâåííûõ 

öåðåìîíèÿõ, êîíòðîëèðóÿ, ÷òîáû âñå áûëî ñäåëàíî òàê, êàê íàäî. 

Íàèáîëåå âàæíîå êà÷åñòâî, êîòîðûì îáëàäàåò îðãàíèçàòîð ñâàäüáû èëè äîë-

æåí îáëàäàòü, — ñïîñîáíîñòü îñòàâàòüñÿ ñïîêîéíûì è äåéñòâîâàòü öåëåíàïðàâ-

ëåííî â ëþáûõ, â òîì ÷èñëå è ñàìûõ íàïðÿæåííûõ, ñèòóàöèÿõ. Ïëàíû ïðîâåäå-

íèÿ ñâàäåá ÷àñòî ìåíÿþòñÿ â ëþáîé ìîìåíò, è õîðîøèé ñïåöèàëèñò âñåãäà ãî-

òîâ ê ïîäîáíûì ïîâîðîòàì. Êðîìå òîãî, îí äîëæåí áûòü êîíòàêòíûì ÷åëîâåêîì 

è óìåëî ïðîâîäèòü âñå ïåðåãîâîðû. Íà íåãî òàêæå âîçëàãàåòñÿ îáÿçàííîñòü ïî-

èñêà ëó÷øèõ óñëóã, íåîáõîäèìûõ æåíèõó è íåâåñòå, ïðè ìèíèìàëüíî âîçìîæ-

íûõ öåíàõ. 

Áîëüøèíñòâî îðãàíèçàòîðîâ ñâàäåá äåéñòâóþò íà òåððèòîðèè ñâîåé ñòðàíû, 

ïîýòîìó äëÿ íèõ âàæíû õîðîøàÿ ðåïóòàöèÿ è îòëè÷íûå ñâÿçè, òàê êàê áåç íèõ èì 

ñëîæíî ïîëó÷àòü íîâûå çàêàçû. 

Â ñðåäíåì îðãàíèçàòîðû ñâàäåá áåðóò îò 10 äî 15% âñåõ ðàñõîäîâ íà ýòî ïà-

ìÿòíîå ìåðîïðèÿòèå. Åñëè èñõîäèòü èç ñðåäíèõ çàòðàò, ðàâíûõ 20 òûñ. äîëë., çà 

îäíó ñâàäüáó, îí ïîëó÷àåò îò 2 òûñ. äîëë. äî 3 òûñ. äîëë. Ðàçóìååòñÿ, çàòðàòû íà 

ïðîâåäåíèå ñâàäåá âî ìíîãîì çàâèñÿò îò ðåãèîíà. 

Îðãàíèçàòîðû ñâàäåá, ïîìèìî ïðî÷åãî, äîëæíû îáëàäàòü è äåëîâûìè íàâû-

êàìè è óìåíèÿìè, êîòîðûå ñòóäåíòû ôîðìèðóþò çà âðåìÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæàõ 

è óíèâåðñèòåòàõ. Îäíàêî åñëè ãîâîðèòü èìåííî îá îðãàíèçàòîðå ñâàäåá, íàëè÷èå 

äèïëîìà äëÿ ýòîé ïðîôåññèè — íå ñàìîå ãëàâíîå. Ìíîãèå îðãàíèçàöèè, ðàáî-

òàþùèå â ýòîé ñôåðå, ðàçðàáîòàëè ïðîãðàììû ïîäãîòîâêè è ñåðòèôèêàöèè òàêèõ 

ñïåöèàëèñòîâ. Òàê, Àññîöèàöèÿ áðà÷íûõ êîíñóëüòàíòîâ (Association of Bridal Con-

sultance, ÀÂÑ) ïðåäëàãàåò ïðîãðàììû îáó÷åíèÿ ïî ñàìûì ðàçíûì êóðñàì, êîòî-

ðûå ìîæíî ïîëó÷èòü êàê ïî îòäåëüíîñòè, òàê è â ïàêåòå. Çàâåðøèâ îáó÷åíèå, ÷å-

ëîâåê ïîëó÷àåò ñåðòèôèêàò î òîì, ÷òî îí ÿâëÿåòñÿ ïðîôåññèîíàëüíûì êîíñóëü-

òàíòîì äëÿ íîâîáðà÷íûõ, ñåðòèôèöèðîâàííûì êîíñóëüòàíòîì èëè ìàñòåðîì-

Ìåíåäæåðàì ìåðîïðèÿòèé ïðèõîäèòñÿ ïëàíèðî-
âàòü è îðãàíèçîâûâàòü ñàìûå ðàçíûå ñîáûòèÿ, 

â ÷àñòíîñòè, ñâàäüáû  
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êîíñóëüòàíòîì äëÿ íîâîáðà÷íûõ. ×òîáû ïðîäâèíóòüñÿ íà âåðõíèé óðîâåíü, òðåáó-

åòñÿ, ïî êðàéíåé ìåðå, øåñòü ëåò ðàáîòû. ×òîáû óçíàòü áîëüøå îá ÀÂÑ, ïîñåòèòå 

èõ âåá-ñàéò (www.trainingforum.com). 

Äðóãîå íàïðàâëåíèå ñîáûòèéíîãî ìåíåäæìåíòà — ïëàíèðîâàíèå âå÷åðîâ 

(âå÷åðèíîê). Îðãàíèçàòîðû âå÷åðîâ — ÷àñòî íåçàâèñèìûå ëþäè, ðàáîòàþùèå 

ñàìîñòîÿòåëüíî èëè â íåáîëüøèõ ôèðìàõ. Èíäèâèäóàëüíûå çàêàç÷èêè, ñåìüè è 

íåáîëüøèå êîìïàíèè ïðèãëàøàþò èõ äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ íåáîëüøèõ âå÷åðèíîê, 

îðãàíèçóåìûõ ïî êàêîìó-ëèáî ñëó÷àþ. Ýòè ñïåöèàëèñòû ïîìîãàþò ñïëàíèðî-

âàòü è îðãàíèçîâàòü ñàìûå ðàçíûå ìåðîïðèÿòèÿ, â ÷àñòíîñòè, äíè ðîæäåíèÿ, 

êðåñòèíû, áàð ìèöâàõ (åâðåéñêèé ðåëèãèîçíûé ðèòóàë, ñèìâîëèçèðóþùèé ïå-

ðåõîä ìàëü÷èêà â êàòåãîðèþ ìóæ÷èí), òåìàòè÷åñêèå âå÷åðèíêè è òîðæåñòâà ïî 

ðàçëè÷íûì äðóãèì ïîâîäàì. Îíè ìîãóò îòâå÷àòü çà âñå ìåðîïðèÿòèÿ, íà÷èíàÿ îò 

ðàññûëêè ïðèãëàøåíèé äî îáñëóæèâàíèÿ è óáîðêè, èëè ìîãóò çàíèìàòüñÿ ëèøü 

êàêîé-òî ÷àñòüþ âå÷åðèíêè, íàïðèìåð ïëàíèðîâàíèåì ìåíþ èëè îáñëóæèâàíè-

åì ãîñòåé. 

Ýòè ñïåöèàëèñòû äîëæíû áûòü î÷åíü õîðîøî îðãàíèçîâàííûìè ëþäüìè è 

óìåòü óäåëÿòü ïðèñòàëüíîå âíèìàíèå âñåì äåòàëÿì. Îíè äîëæíû áûòü êðåàòèâ-

íûìè, ïîñêîëüêó ó êëèåíòîâ ìîãóò áûòü ñàìûå ðàçíûå èäåè è ïðåäñòàâëåíèÿ, 

êîòîðûå îíè õîòåëè áû ðåàëèçîâàòü. Ê òîìó æå îíè äîëæíû îáëàäàòü áîëüøèì 

òåðïåíèåì, ïîñêîëüêó ïëàíèðîâàíèå ÷àñòî îçíà÷àåò äëèòåëüíûå òåëåôîííûå 

ðàçãîâîðû, ÷òîáû îáãîâîðèòü âñå îñîáåííîñòè, èíîãäà âîçíèêàþùèå â ïîñëåä-

íþþ ìèíóòó. 

Åñëè âû çàäóìûâàåòå íà÷àòü ñâîé ñîáñòâåííûé áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ ïëàíèðî-

âàíèåì âå÷åðèíîê, íóæíî èñõîäèòü èç íàëè÷èÿ íåñêîëüêèõ îñíîâíûõ ñîñòàâëÿþ-

ùèõ, â òîì ÷èñëå è îáîðóäîâàíèÿ. Â ïåðâóþ î÷åðåäü ó âàñ äîëæíû áûòü êîìïüþ-

òåð, ïðèíòåð, ôàêñ è ñîòîâûé òåëåôîí, àâòîìîáèëü, ôóðãîí èëè ìèíè-ôóðãîí äëÿ 

ïåðåâîçêè äåêîðàöèé è âñåãî îáîðóäîâàíèÿ ê ìåñòó ïðîâåäåíèÿ âå÷åðèíêè. Óñ-

ïåøíûå îðãàíèçàòîðû âå÷åðèíîê îáû÷íî èìåþò ïîðòôîëèî ñ ôîòîãðàôèÿìè ïðå-

äûäóùèõ ìåðîïðèÿòèé, îáðàçöàìè ïðèãëàñèòåëüíûõ áèëåòîâ äëÿ ãîñòåé è ìåíþ. 

Ïîëåçíî âûïèñûâàòü è ÷èòàòü æóðíàëû, ïîñâÿùåííûå ñòèëÿì æèçíè, ÷òîáû ïî-

ñòîÿííî áûòü â êóðñå ïîñëåäíèõ òåíäåíöèé. 

×òîáû íà÷àòü áèçíåñ â êà÷åñòâå îðãàíèçàòîðà âå÷åðîâ, âàì ïîòðåáóåòñÿ ïîé-

òè íà îïðåäåëåííûå ðàñõîäû. Òàê, åñëè ó âàñ åùå íåò êîìïüþòåðà èëè îáîðóäî-

âàíèÿ, êîòîðîå ìû óïîìÿíóëè âûøå, âàì èõ ïðèäåòñÿ êóïèòü. Êðîìå òîãî, îò 

500 äîëë. äî 1000 äîëë. íàäî áóäåò ïîòðàòèòü íà ïîëó÷åíèå ëèöåíçèè íà ýòîò 

âèä áèçíåñà, ìàðêåòèíãîâûå ìàòåðèàëû è îñíîâíûå ðàñõîäíûå ìàòåðèàëû, òðå-

áóþùèåñÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ âå÷åðîâ. Âîçìîæíî, âàì ïðèäåòñÿ ïðèîáðåñòè è àâ-

òîìîáèëü. Âïðî÷åì, âíà÷àëå âû âïîëíå ìîæåòå îáîéòèñü ïîäåðæàííûì ôóðãî-

íîì çà 10 òûñ. äîëë. 

Ïðè ïðîâåäåíèè êðóïíûõ êîðïîðàòèâíûõ âå÷åðèíîê, ñâàäåá, áàð ìèöâàõîâ, ìàñ-
øòàáíûõ ñåìåéíûõ òîðæåñòâ, êàìïàíèé ïî ñáîðó äåíåæíûõ ñðåäñòâ è òîìó ïîäîáíûõ 
ìåðîïðèÿòèé áîëüøèíñòâî îðãàíèçàòîðîâ íàçíà÷àþò öåíó, ðàâíóþ 10% îáùèõ çàòðàò 
íà òàêîå ìåðîïðèÿòèå. Â îòíîøåíèè íåáîëüøèõ äíåé ðîæäåíèé è ãîäîâùèí, êàê 
ïðàâèëî, ïëàòà, óñòàíàâëèâàåìàÿ èç ðàñ÷åòà íà êàæäîãî ãîñòÿ, ñîñòàâëÿåò îò 10 äî 
40 äîëë. ñ ÷åëîâåêà. Êîíêðåòíàÿ öèôðà çàâèñèò îò îáúåìà, òðåáóþùåãîñÿ äëÿ ïëàíè-
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ðîâàíèÿ. Íåêîòîðûå îðãàíèçàòîðû óñòàíàâëèâàþò ïî÷àñîâóþ ïëàòó çà ñâîè óñëóãè — 
îò 20 äîëë. çà ÷àñ è âûøå. 

Ëó÷øèé âàðèàíò — íà÷àòü ñ íåáîëüøèõ ìåðîïðèÿòèé è ñòàòü îðãàíèçàòîðîì 
âå÷åðîâ, èñïîëüçóÿ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ ìåõàíèçì ôîðìèðîâàíèÿ íåôîð-
ìàëüíîãî ìíåíèÿ î ñåáå êàê î ñïåöèàëèñòå. Äëÿ ýòîãî âû âïîëíå ìîæåòå îáîé-
òèñü ïðîñòûì íàáîðîì äëÿ ïðîâåäåíèÿ âå÷åðîâ, êîòîðûé ìîæíî êóïèòü â îíëàé-
íå, à âèçèòêè âû ìîæåòå ðàçäàâàòü ïðè ëþáîì îáùåíèè. Ðàçìåùàéòå ðåêëàìó â 
ìåñòíûõ ãàçåòàõ è ãîòîâüòå ðåêëàìíûå ëèñòêè, èñïîëüçóéòå ëþáóþ âîçìîæíîñòü. 
×åðåç êàêîå-òî âðåìÿ, ïîñëå óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòîâ, âàì áóäåò ãîðàçäî ëåã÷å 
ïîëó÷àòü ïðèãëàøåíèÿ îò áîëåå êðóïíûõ ãðóïï è äëÿ ïðîâåäåíèÿ áîëåå êðóïíûõ 
ìåðîïðèÿòèé. 

Âîçìîæíûé êàðüåðíûé ïóòü äëÿ ñîáûòèéíîãî ìåíåäæåðà ïîêàçàí íà ðèñ. 2.9. 

Ðèñ. 2.9   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà äëÿ ñîáûòèéíîãî ìåíåäæåðà

Êåéòåðèíã

Êåéòåðèíã (catering) — îáñëóæèâàíèå âíåøíèõ ìåðîïðèÿòèé ïèòàíèåì — ýòî 
ó÷àñòîê, ïðåäïîëàãàþùèé øèðîêèå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ëèö, èìåþ-
ùèõ ïðåäïðèíèìàòåëüñêèé ñêëàä. Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ âî ìíîãîì íàïîìèíà-
åò äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà: ýòèì íàïðàâëåíèåì îòíîñèòåëüíî ëåãêî çàíÿòüñÿ, 
îäíàêî çäåñü òðóäíî ïîëó÷èòü ïðèáûëü. Ñòóäåíòû ìîãóò ïîðàáîòàòü â êîìïà-
íèÿõ, çàíèìàþùèõñÿ îðãàíèçàöèåé ïèòàíèÿ, âî âðåìÿ ó÷åáû â êîëëåäæå è ïî-
ëó÷èòü ìàêñèìàëüíî âîçìîæíûé â ýòîì ñëó÷àå îïûò, ÷òîáû ðàçîáðàòüñÿ ñ îñ-
íîâíûìè ôóíêöèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ êåéòåðèíãîì. Âûïóñêíèêè ìîãóò ïîëó-
÷èòü  äîïîëíèòåëüíûé îïûò, ïîðàáîòàâ êîîðäèíàòîðîì ïëàíèðîâàíèÿ è ïîìî-
ãàÿ îðãàíèçîâûâàòü ðàáîòó îñíîâíûõ ôóíêöèîíàëüíûõ ó÷àñòêîâ. Íåêîòîðûå 
ôóíêöèè â ýòîé îáëàñòè äîñòàòî÷íî ñëîæíûå è òðåáóþò áîëüøîãî îïûòà, áåç 
êîòîðîãî äîáèòüñÿ óñïåõà íåëüçÿ. ×àñòî ýòè ôóíêöèè ïðèõîäèòñÿ îñóùåñòâ-
ëÿòü íà òåððèòîðèè èëè â ïîìåùåíèè, ïðåäîñòàâëÿåìîì êëèåíòîì, òî åñòü íå 
â ðåñòîðàíå è íå â îòåëå. Ïðîôåññèîíàëàì ïî îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ è îáñëó-
æèâàíèÿ íåîáõîäèìî ïîìíèòü îáî âñåõ, äàæå ìàëåéøèõ, äåòàëÿõ, íàïðèìåð î 
øòîïîðå äëÿ îòêðûâàíèÿ áóòûëîê. 
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Ïðîäâèæåíèå äî äîëæíîñòè êåéòåðèíã-ìåíåäæåðà ÷àñòî ïðîèñõîäèò äîñòàòî÷-
íî áûñòðî, ïîñêîëüêó ýòî íàïðàâëåíèå áèçíåñà äèíàìè÷íî ðàñòåò, à êîìïàíèè, 
ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà ýòèõ óñëóãàõ, ðàñøèðÿþòñÿ (ðèñ. 2.10). Êåéòåðèíã-
ìåíåäæåðû îòâå÷àþò çà âñå ôóíêöèè. Ñëåäóåò íå çàáûâàòü, ÷òî ìíîãèå êåéòå-
ðèíã-êîìïàíèè â äåíü îáñëóæèâàþò íåñêîëüêèõ êëèåíòîâ. Âû êàê ìåíåäæåð 
äîëæíû îòâå÷àòü çà òî, ÷òîáû âñå øëî â ñîîòâåòñòâèè ñ ïëàíîì è âñå îæèäàíèÿ 
ãîñòåé áûëè óäîâëåòâîðåíû. Ýòî äàëåêî íåëåãêî, ïîñêîëüêó âû ðàáîòàåòå ñ ñàìû-
ìè ðàçíûìè ëþäüìè, íà÷èíàÿ îò øåô-ïîâàðîâ äî äåêîðàòîðîâ ïîìåùåíèé è 
îôèöèàíòîâ. Â êàêîé-òî ñòåïåíè ýòî íàïîìèíàåò äèðèæèðîâàíèå îðêåñòðîì: âà-
øà ðàáîòà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû ìóçûêà áûëà ãàðìîíè÷íîé. Â ýòîé îáëàñòè 
ïðèâëåêàòåëüíûìè âàðèàíòàìè ÿâëÿþòñÿ ïîçèöèè âëàäåëüöåâ èëè ðóêîâîäèòåëåé 
ñåðâèñíîé êîìïàíèè, îñîáåííî åñëè âû ìîæåòå ïðèâëåêàòü çàêàçû, ïîçâîëÿþùèå 
çàðàáàòûâàòü õîðîøèå äåíüãè. Ïðîôåññèîíàëàì â ýòîé îáëàñòè íóæíî î÷åíü õî-
ðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ïðîäóêòàõ ïèòàíèÿ è ñàíèòàðíûõ íîðìàõ, â òîì ÷èñëå â òåõ 
ïðè÷èíàõ, êîòîðûå âûçûâàþò áîëåçíè, ñâÿçàííûå ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, è çíàòü, 
êàêèì îáðàçîì ìîæíî èõ íå äîïóñòèòü. Çàðïëàòû çäåñü íà÷èíàþòñÿ ñ 25 òûñ. äîëë. 
äëÿ êîîðäèíàòîðîâ è äî 30 òûñ. äîëë. — 50 òûñ. äîëë., à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ, åñëè 
ãîâîðèòü î âëàäåëüöàõ êåéòåðèíã-êîìïàíèé ñðåäíèõ ðàçìåðîâ, èõ âîçíàãðàæ-
äåíèå ìîæåò ïðåâûøàòü 100 òûñ. äîëë. â ãîä. 

Ðèñ. 2.10   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà ê äîëæíîñòè êåéòåðèíã-ìåíåäæåðà

Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð  
è øåô-ïîâàð ïðîâåðÿþò 
ïîäãîòîâêó ñòîëà 
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Êàðüåðà â ñôåðå îòäûõà,
äîñóãà, ðàçâëåêàòåëüíûõ
è òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ, àçàðòíûõ èãð 

Îòäûõ è äîñóã 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ÑØÀ â ñôåðå îòäûõà òðóäÿòñÿ îêîëî 230 òûñ. ÷åëîâåê. Ïî ñðàâ-
íåíèþ ñ äðóãèìè âèäàìè ðàáîò çäåñü î÷åíü âûñîêàÿ äîëÿ âíåøòàòíûõ, ñåçîííûõ 
ðàáîòíèêîâ è äîáðîâîëüöåâ. Åñëè âû óñåðäíûé ðàáîòíèê è öåëåíàïðàâëåííûé 
÷åëîâåê, òî ìîæåòå ïîñòðîèòü çäåñü îòëè÷íóþ êàðüåðó. Íà ðèñ. 2.11 ïîêàçàíà êàðü-
åðíàÿ äîðîæêà â ñôåðå ðåêðåàöèè (äîñóãà), îòäûõà è ðàçâëåêàòåëüíûõ è òåìàòè÷å-
ñêèõ ïàðêîâ. 

Ðèñ. 2.11   Êàðüåðíàÿ äîðîæêà â èíäóñòðèè äîñóãà, îòäûõà è ðàçâëåêàòåëüíûõ  
è òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ  

Ñïåöèàëèñòû ïî äîñóãó ïëàíèðóþò, îðãàíèçóþò è íàïðàâëÿþò ñàìûå ðàçíûå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð çàíÿòèÿ àýðîáèêîé, èñêóññòâàìè è ðåìåñëàìè, 
áåéñáîëîì (çäåñü äàæå åñòü ñâîÿ ëèãà — Little League), òåííèñîì, òóðèçìîì è 
ñîôòáîëîì. Ýòè âèäû äåÿòåëüíîñòè ïðîèñõîäÿò â ñàìûõ ðàçíûõ ìåñòàõ, íàïðèìåð, 
â ìåñòíûõ ïàðêàõ èëè ðåêðåàöèîííûõ öåíòðàõ, êëóáàõ çäîðîâüÿ, öåðêâÿõ è òåìà-
òè÷åñêèõ ïàðêàõ. 

Ñïåöèàëèñòû ïî äîñóãó ìîãóò òðóäèòüñÿ íà ñàìûõ ðàçíûõ äîëæíîñòíûõ ïîçè-
öèÿõ: âñå çàâèñèò îò îáúåìà îòâåòñòâåííîñòè, êîòîðûé îíè ãîòîâû íà ñåáÿ âçÿòü, 
è ñâîåé ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâêè. Çà ïîâñåäíåâíûå îïåðàöèè, âûïîëíÿåìûå 
â ðàìêàõ ðàçëè÷íûõ ðåêðåàöèîííûõ ïðîãðàìì, çäåñü îòâå÷àþò ðóêîâîäèòåëè. Ê 
òîìó æå îíè ñàìè ìîãóò ïðîâîäèòü çàíÿòèÿ ñ îòäûõàþùèìè, ïëàíèðîâàòü ðàñïðå-
äåëåíèå ó÷àñòêîâ è îáîðóäîâàíèÿ è êîíòðîëèðîâàòü, ÷òîáû ýòî îáîðóäîâàíèå èñ-
ïîëüçîâàëîñü ïðàâèëüíî. Êðîìå ýòîãî îíè îòâå÷àþò çà ïðèãëàøåíèå îòäåëüíûõ 
ñïåöèàëèñòîâ, êîòîðûå èíñòðóêòèðóþò ó÷àñòíèêîâ, çàíèìàþùèõñÿ îòäåëüíûìè 
âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð èñêóññòâîì, ìóçûêîé, ïëàâàíèåì èëè òåííèñîì, 
à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ âûñòóïàþò êàê èõ íàñòàâíèêè. 

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



Ââåäåíèå 74

Èíñïåêòîðà ïî äîñóãó êîíòðîëèðóþò ðàáîòó ëèäåðîâ, ïëàíèðóþò, îðãàíèçóþò 
è óïðàâëÿþò òåìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ñàìûõ ðàçíûõ 
ëþäåé. Îíè âûñòóïàþò ñâÿçóþùèì çâåíîì ìåæäó äèðåêòîðîì ïàðêà è ðóêîâîäè-
òåëÿìè îòäåëüíûõ ðåêðåàöèîííûõ ó÷àñòêîâ. Òå èç íèõ, êòî èìååò õîðîøèå çíà-
íèÿ, íàâûêè è óìåíèÿ, ïîìèìî îñòàëüíûõ ñâîèõ îáÿçàííîñòåé, ìîãóò êîíòðîëè-
ðîâàòü îòäåëüíûå ïðîãðàììû èëè ìåðîïðèÿòèÿ èëè ðàçðàáàòûâàòü ïðîãðàììû äëÿ 
êëèåíòîâ, èìåþùèõ îñîáûå çàïðîñû. Èíñïåêòîð ìîãóò ðàçðàáàòûâàòü ïðîãðàììû 
êàê äëÿ îäíîãî îòäåëüíîãî öåíòðà, òàê è äëÿ âñåãî ðåãèîíà: âñå çàâèñèò îò îáúåìà 
îòâåòñòâåííîñòè, ïîðó÷åííîãî ýòîìó ÷åëîâåêó. 

Äèðåêòîðà ðåêðåàöèîííîãî íàïðàâëåíèÿ è ïàðêîâ ðàçðàáàòûâàþò ìàñøòàáíûå 
âñåñòîðîííèå ïðîãðàììû äëÿ ïàðêîâ, èãðîâûõ ïëîùàäîê è äðóãèõ ìåñò è ðóêîâî-
äÿò èõ ðåàëèçàöèåé. Êàê ïðàâèëî, îíè âûñòóïàþò êîíñóëüòàíòàìè äëÿ ðåãèîíàëü-
íûõ ìåñòíûõ îòäåëîâ ðåêðåàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè è îòâåòñòâåííû çà áþäæåòû, 
âûäåëÿåìûå äëÿ ïàðêà èëè ðåêðåàöèîííîãî öåíòðà. 

Ðàáîòà â ñôåðå îòäûõà ïðåêðàñíà äëÿ òåõ, êòî ëþáèò âåëè÷åñòâåííóþ ïðèðîäó 

Êîíñóëüòàíòû ó÷àñòêîâ ó÷àò äåòåé è âçðîñëûõ ñàìûì ðàçíûì âèäàì äåÿòåëü-
íîñòè, êîòîðûå ïðîâîäÿòñÿ â ïàðêàõ, êóðîðòàõ, ðåêðåàöèîííûõ öåíòðàõ èëè ïðî-
ñòî çà ãîðîäîì, è êîíòðîëèðóþò õîä âñåõ çàíÿòèé. Îíè îðãàíèçóþò ñàìûå ðàçíûå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, â ÷àñòíîñòè ïåøèå ïðîãóëêè, òóðèçì, êîííûå ïóòåøåñòâèÿ è 
íà êàíîý. Êðîìå òîãî, îíè ìîãóò ïðîâîäèòü ãðóïïîâûå çàíÿòèÿ ïî îòäåëüíûì 
ïðåäìåòàì, òàêèì, êàê ãîí÷àðíî-êåðàìè÷åñêîå, ðåçüáà ïî äåðåâó èëè ïëåòåíèå 
êîðçèí. Ñïåöèàëèñòû è ðàáîòíèêè ïî îðãàíèçàöèè äîñóãà, êàê ïðàâèëî, ðàáîòàþò 
44 ÷àñà â íåäåëþ. Âïðî÷åì, ìíîãèå ñëóæàùèå, îñîáåííî êîíñóëüòàíòû ó÷àñòêîâ, 
ðàáîòàþò ñâåðõóðî÷íî, ÷àñòî âå÷åðîì è â âûõîäíûå. Çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ðàáîò 
ïðîèñõîäèò íà îòêðûòîì âîçäóõå, õîòÿ äèðåêòîðà è èíñïåêòîðà áîëüøóþ ÷àñòü 
ñâîåãî âðåìåíè ïðîâîäÿò â îôèñå, è â ýòîì îòíîøåíèè îíè ñêîðåå ìåíåäæåðû. 
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Áîëüøèíñòâî øòàòíûõ äîëæíîñòåé â ñôåðå äîñóãà òðåáóþò íàëè÷èÿ ó ñïå-
öèàëèñòà ñòåïåíè áàêàëàâðà, à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ è áîëåå âûñîêîé ñòåïåíè. 
Îäíàêî è çäåñü, êàê è â äðóãèõ îòðàñëÿõ ãîñòåïðèèìñòâà, âàæåí îïûò. Îñîáåííî 
ïîçèòèâíî ðàáîòîäàòåëè îòíîñÿòñÿ ê òåì ïðåòåíäåíòàì, êîòîðûå èìåþò ñòåïåíü 
áàêàëàâðà è îïûò ðàáîòû â ñôåðå áèçíåñ-àäìèíèñòðèðîâàíèÿ. Ìíîãèå ó÷àñòêè 
äåÿòåëüíîñòè çäåñü òðåáóþò ñïåöèàëüíîé ïîäãîòîâêè, íàïðèìåð çíàíèÿ àëëåð-
ãè÷åñêèõ çàáîëåâàíèé è äèåòè÷åñêîãî ïèòàíèÿ. 

Íà÷èíàþùèå ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå â ñôåðå äîñóãà ïîëíûé äåíü, çàðàáàòû-
âàþò îò 24 òûñ. äîëë. äî 28 òûñ. äîëë. â ãîä. Ñ îïûòîì è ðàñøèðåíèåì êðóãà îò-
âåòñòâåííîñòè îíè ïîëó÷àþò äîëæíîñòü êîîðäèíàòîðà, çàðàáîòíàÿ ïëàòà êîòîðîãî 
ñîñòàâëÿåò äî 34 òûñ. 500 äîëë. â ãîä. Ñòàðøèå êîîðäèíàòîðû ïîëó÷àþò îêîëî 45 
òûñ. äîëë., à çàìåñòèòåëü äèðåêòîðà ïàðêà — îò 75 òûñ. äîëë. äî 112 òûñ. äîëë. 
Çàðïëàòà ìåíåäæåðîâ ïàðêîâ è ðåêðåàöèîííûõ öåíòðîâ îò 95 òûñ. äîëë. äî áîëåå 
175 òûñ. äîëë. Áîëüøèíñòâî ðàáîòîäàòåëåé ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì øòàòíûì ñëó-
æàùèì òèïè÷íûå íåäåíåæíûå áîíóñû, õîòÿ âíåøòàòíèêè îáû÷íî èõ ïî÷òè íå 
ïîëó÷àþò. ×òîáû óçíàòü âîçìîæíîñòè î çàíÿòîñòè â ýòîé îáëàñòè, ïîñåòèòå âåá-
ñàéò Àññîöèàöèè ñëóæàùèõ íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ è ðåêðåàöèîííûõ öåíòðîâ (Na-
tional Recreation and Park Association, www.nrpa.îrg.).

Ðàçâëåêàòåëüíûå è òåìàòè÷åñêèå ïàðêè 

Îòðàñëü òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ ïðåäîñòàâëÿåò øèðîêèå âîçìîæíîñòè äëÿ çàíÿòîñòè 
ëþäÿì, èìåþùèì ñàìûå ðàçíûå óðîâíè íàâûêîâ è óìåíèé. Îäíàêî, ñëåäóåò ïîì-
íèòü, ÷òî òåìàòè÷åñêèé ïàðê — ýòî òî ìåñòî, ãäå ëþäè õîòÿò õîðîøî ïðîâåñòè 
âðåìÿ, è ïîýòîìó îíè îæèäàþò, ÷òîáû òàì ðàáîòàëè äðóæåëþáíûå, ðàäóøíûå 
ëþäè, ñàìè ëþáÿùèå ðàçâëå÷åíèÿ. 

Â îòðàñëè òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ â íàñòîÿùåå âðåìÿ òðóäèòñÿ áîëåå 350 òûñ. ÷åëî-
âåê. Êàê ïðàâèëî, èì íðàâèòñÿ îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè, êîòîðûå ðàçâëåêàþòñÿ è ïîëó÷à-
þò óäîâîëüñòâèå. Äëÿ ðàáîòû â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ òðåáóþòñÿ ñàìûå ðàçíûå ñïå-
öèàëèñòû: äèçàéíåðû, õóäîæíèêè, èíñïåêòîðà, ðåìîíòíèêè, àíàëèòèêè, à òàêæå äðó-
ãèå ïðîôåññèîíàëû, èìåþùèå ñïåöèàëüíûå çíàíèÿ. Äèçàéíåðû è õóäîæíèêè ðåøà-
þò ñàìûå ðàçíûå çàäà÷è, íà÷èíàÿ îò ðàçðàáîòêè êîíöåïöèè íîâûõ àòòðàêöèîíîâ äî 
ñîçäàíèÿ òåõíè÷åñêèõ ïëàíîâ ýòèõ àòòðàêöèîíîâ, èõ õóäîæåñòâåííîãî îôîðìëåíèÿ è 
âêëþ÷åíèÿ ãîòîâîãî ïðîäóêòà â îáùóþ èíôðàñòðóêòóðó ïàðêà. Ýòè ñïåöèàëèñòû ìî-
ãóò òàêæå ó÷àñòâîâàòü â ñîçäàíèè êîñòþìîâ äëÿ ðàçëè÷íûõ øîó è äåêîðàöèé äëÿ òå-
àòðàëèçîâàííûõ ïðåäñòàâëåíèé. Îáû÷íî ýòî òâîð÷åñêèå ëè÷íîñòè, êîòîðûì íðàâèòñÿ 
ðàáîòàòü â êîìàíäå è äîáèâàòüñÿ ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè ïðîåêòà. 

Äèçàéíåðàì, ðàáîòàþùèì â ýòîé îòðàñëè, æåëàòåëüíî èìåòü õîðîøèå çíàíèÿ 
òàêèõ êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì, êàê Computor Aided Drafting (CAD), Adobe Illus-
trator è Photoshop. Òå, êòî õîòÿò ó÷àñòâîâàòü â ïðîåêòèðîâàíèè íîâûõ àòòðàêöèî-
íîâ, äîëæíû èìåòü îáùóþ ïîäãîòîâêó â ñòðîèòåëüíîé, ìåõàíè÷åñêîé èëè ýëåê-
òðîííîé èíæåíåðèè. 

Îñîáåííî áîëüøèå âîçìîæíîñòè â ýòîé îòðàñëè ïîëó÷àþò èíñïåêòîðà, ìåõà-
íèêè è ðåìîíòíèêè. Ýòè ñëóæàùèå îñîáåííî âàæíû, ïîñêîëüêó èìåííî îíè 
îáåñïå÷èâàþò áåçîïàñíîñòü âñåõ ìåðîïðèÿòèé, ïðîâîäèìûõ â ïàðêå. Èíñïåêòîðà 
è ñïåöèàëèñòû ïî áåçîïàñíîñòè îòâå÷àþò çà êîìôîðòíîñòü, áåçîïàñíîñòü è íà-
äåæíîñòü àòòðàêöèîíîâ. Èíñïåêòîðà äîëæíû èìåòü ñåðòèôèêàò Íàöèîíàëüíîé 
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àññîöèàöèè ñïåöèàëèñòîâ ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè àòòðàêöèîíîâ ìàññîâîãî 
ïîëüçîâàíèÿ (National Association of Amusement Ride Safety Officials). Êàê ïðàâè-
ëî, äî íàçíà÷åíèÿ íà äîëæíîñòü èíñïåêòîðà îíè äîëæíû ñàìè ïîðàáîòàòü íà àò-
òðàêöèîíàõ íå ìåíåå ãîäà. 

Ïîëó÷èâ íåîáõîäèìûé îïûò è äîïîëíèòåëüíûå çíàíèÿ, ÷åëîâåê ìîæåò ñòàòü 
ñòàðøèì èëè âåäóùèì èíñïåêòîðîì. Îí äîëæåí õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ëþáûõ 
âîïðîñàõ, ñâÿçàííûõ ñ èíæåíåðíîé òåõíèêîé è èñïîëüçîâàíèåì ñïåöèàëüíîãî 
îáîðóäîâàíèÿ è ìàíåêåíîâ äëÿ îöåíêè áåçîïàñíîñòè àòòðàêöèîíîâ. Îí ïðîâîäèò 
ýêñïåðèìåíòû, â õîäå êîòîðûõ ðàññ÷èòûâàåò ôèçè÷åñêèå íàãðóçêè, èñïûòûâàåìûå 
ïîñåòèòåëÿìè àòòðàêöèîíîâ. 

Ìåõàíèêè è ìåíåäæåðû ïî ýêñïëóàòàöèè àòòðàêöèîíîâ îòâå÷àþò çà âûÿâëå-
íèå è óñòðàíåíèå îòäåëüíûõ ïðîáëåì. Ýòè ñïåöèàëèñòû òàêæå äîëæíû èìåòü íå-
îáõîäèìûé îïûò è îáðàçîâàíèå â îáëàñòè ìåõàíèêè. 

Â ðàáîòå òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ ïðèíèìàþò ó÷àñòèå è íàó÷íûå ðàáîòíèêè. Òàê, 
ëàíäøàôò ïàðêà ñîçäàþò è ïîääåðæèâàþò ëàíäøàôòíûå àðõèòåêòîðû è áîòàíèêè. 
Îíè ÷àñòî êîíòðîëèðóþò ðàáîòó áîëüøèõ ãðóïï ñëóæàùèõ. Êàê ïðàâèëî, ó íèõ 
èìååòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèé ñåðòèôèêàò è ñòåïåíü áàêàëàâðà, îòíîñÿùèåñÿ ê ýòîé 
îáëàñòè äåÿòåëüíîñòè. 

Âî ìíîãèõ òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ çàìåòíóþ ðîëü èãðàþò áèîëîãè è çîîëîãè. Íå-
ðåäêî â ïàðêå ñïåöèàëüíî ñîçäàþòñÿ èëè èçíà÷àëüíî ñîõðàíÿþòñÿ ó÷àñòêè äèêîé 
ïðèðîäû. À íåêîòîðûå ïàðêè èñõîäÿò èç òîãî, ÷òî îñíîâíàÿ ïðèòÿãàòåëüíàÿ ñèëà — 
æèâîòíûå. Ïîñìîòðåòü íà èõ æèçíü â ïðèðîäíûõ óñëîâèÿõ ñîáèðàåòñÿ ìíîæåñòâî 
çðèòåëåé. Ñëóæàùèå ïàðêà çàáîòÿòñÿ î æèâîòíûõ, êîíòðîëèðóþò ìåñòà èõ îáèòàíèÿ, 
à èíîãäà ïðèíèìàþò ó÷àñòèå â øîó ñ æèâîòíûìè. Îáðàçîâàòåëüíûå òðåáîâàíèÿ äëÿ 
ðàáîòû íà ýòîì ó÷àñòêå — îò ïðîñòîãî ñåðòèôèêàòà î ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå 
äî äîêòîðà íàóê. 

Ðàáîòàÿ â òåìàòè÷åñêîì ïàðêå, âû ìîæåòå âûáðàòü ñàìûå ðàçíûå êàðüåðíûå ïóòè 
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Â òåìàòè÷åñêîì ïàðêå åñòü è ìíîæåñòâî äðóãèõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé. Íà-
ïðèìåð, â îòäåëàõ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ è PR-îòäåëàõ. Ñëóæàùèå ýòèõ îòäåëîâ 
îòâå÷àþò çà êîììóíèêàöèè ìåæäó ðàáîòíèêàìè è ñ îáùåñòâåííîñòüþ. Äëÿ çàíÿ-
òèÿ ýòèõ äîëæíîñòåé íåîáõîäèì õîðîøèé îïûò ðàáîòû â ýòèõ îòäåëàõ. 

Â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ òàêæå ðàáîòàþò ñïåöèàëèñòû ïî ïðîäàæàì è ìàðêå-

òèíãó. Îíè îòâå÷àþò çà ïðîäâèæåíèå ðàçâëåêàòåëüíûõ ïðîäóêòîâ ïàðêà è óâåëè-

÷åíèå ÷èñëà ïîñåòèòåëåé; çàíèìàþòñÿ ðåêëàìèðîâàíèåì ïàðêà â øèðîêèõ ìàñ-

øòàáàõ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî, ïîìèìî ïðî÷åãî, ïàêåòíûå ñïåöèàëüíûå ïðåäëîæå-

íèÿ äëÿ àãåíòîâ ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê è êðóïíûõ ãðóïï. Îíè òàêæå àíàëèçè-

ðóþò äàííûå î ðàáîòå ïàðêà, ÷òîáû îïðåäåëèòü ëó÷øèå ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè. 

Äëÿ çàíÿòèÿ ýòèõ äîëæíîñòåé íóæíû ñïåöèàëüíûå îïûò è ïîäãîòîâêà. 

Ìåíåäæåðû òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ ðàáîòàþò íà âñåõ ó÷àñòêàõ è âñåõ óðîâíÿõ 

èíäóñòðèè ðàçâëåêàòåëüíûõ ïàðêîâ. Òàê, ãåíåðàëüíûå ìåíåäæåðû è ìåíåäæåðû 

ñòàðøåãî óðîâíÿ êîíòðîëèðóþò âñå îòäåëû è ïîäðàçäåëåíèÿ. Îáû÷íî èì íåîáõî-

äèìî èìåòü ñòåïåíü áàêàëàâðà èëè ìàãèñòðà ïî áèçíåñó èëè óïðàâëåíèþ, à òàêæå 

îïûò ðàáîòû â äàííîé ñôåðå. 

Â ïàðêå ðàáîòàþò è ìåíåäæåðû â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò ñëóæáû ïèòàíèÿ è 

íàïèòêîâ èëè àòòðàêöèîíîâ. Ìíîãèå ìåíåäæåðû ïðîðàáîòàëè â ýòèõ îòäåëàõ äëè-

òåëüíîå âðåìÿ è íà ðàçíûõ ïîçèöèÿõ è ïîýòîìó õîðîøî çíàþò îáùóþ èåðàðõè÷å-

ñêóþ ñòðóêòóðó. Íàïðèìåð, ìåíåäæåð ðåñòîðàíà ïîä÷èíÿåòñÿ ìåíåäæåðó ñëóæáû 

ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 

Îäèí èç ëó÷øèõ ñïîñîáîâ âêëþ÷èòüñÿ â äåÿòåëüíîñòü òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ — 

ïðîéòè òàì ñòàæèðîâêó. Ñòàæèðîâêè ïîìîãàþò ïîëó÷èòü áåñöåííûé îïûò ðàáîòû è 

óçíàòü áîëüøå î ñàìûõ ðàçíûõ ó÷àñòêàõ äåÿòåëüíîñòè â ýòîé îòðàñòè. Ñòàæèðîâêà — 

î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíûé è âåðíûé âàðèàíò äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ ðàáîòíèêîâ. Âîç-

ìîæíîñòè çäåñü ñàìûå ðàçíûå. Òàê, The Walt Disney Company ïðåäëàãàåò îòëè÷íóþ 

ïðîãðàììó íà óðîâíå êîëëåäæà. ×òîáû óçíàòü îá ýòîé ïðîãðàììå áîëüøå, ïîñåòèòå 

âåá-ñàéò Disney (www.wdwcollegeprogram.com.). 

Çàðïëàòà äëÿ ëèíåéíûõ ìåíåäæåðîâ òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà êîëåáëåòñÿ îò 20 òûñ. äîëë. 

äî 50 òûñ. äîëë. â ãîä. Ìåíåäæåðû ñðåäíåãî óðîâíÿ çàðàáàòûâàþò îêîëî 75 òûñ. 

äîëë., à óïðàâëÿþùèå — 100 òûñ. äîëë. â ãîä. Âñå ñëóæàùèå òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ, 

íåçàâèñèìî îò èõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé, êàê ïðàâèëî, ïîëó÷àþò ñâîáîäíûé äîñ-

òóï êî âñåì ó÷àñòêàì ïàðêà, èì ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ñêèäêè íà ïèòàíèå, íàïèòêè è 

ñóâåíèðû11.

Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð 

Çà ïîñëåäíèå 25 ëåò îòðàñëü àçàðòíûõ èãð â ÑØÀ ðàñòåò ñâåðõäèíàìè÷íî. Àçàðò-
íûå èãðû, êîãäà-òî ñ÷èòàâøèåñÿ íåçàêîííûìè ïî÷òè âî âñåõ øòàòàõ, òåïåðü èçìå-
íèëè ñâîé ñòàòóñ. Â 11 øòàòàõ èìåþòñÿ êîììåð÷åñêèå êàçèíî, â 29 øòàòàõ ðàçðå-
øåíû àçàðòíûå èãðû â êàçèíî, êîòîðûìè óïðàâëÿþò ïðåäñòàâèòåëè èíäåéñêèõ 
ïëåìåí. Ñåé÷àñ àçàðòíûå èãðû äîñòóïíû ïî âñåìó ìèðó è ïîýòîìó âîçìîæíîñòè 
äëÿ çàíÿòîñòè çäåñü ñàìûå øèðîêèå. 

Â ýòîé îòðàñëè òðóäÿòñÿ áîëåå 700 òûñ. ÷åëîâåê. Äèíàìè÷åñêîå ðàñøèðåíèå 
îòðàñëè àçàðòíûõ èãð ïðèâåëî ê ïîÿâëåíèþ íîâûõ, ïðè÷åì ñàìûõ ðàçíûõ, ïðî-
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ôåññèé. Â ýòîé îòðàñëè ìíîãî âîçìîæíîñòåé äëÿ òðóäîóñòðîéñòâà, êîòîðûå ïî-
çâîëÿþò îâëàäåòü íîâûìè çíàíèÿìè, íàâûêàìè è óìåíèÿìè, áëàãîäàðÿ ÷åìó ÷å-
ëîâåê ìîæåò ïðîäâèãàòüñÿ ïî ñëóæåáíîé ëåñòíèöå. 

Ðàáîòà â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü çíà÷èòåëüíîå ìàòåðèàëüíîå 
âîçíàãðàæäåíèå. Áîëüøàÿ ÷àñòü êàðüåðíûõ ïîçèöèé ïðåäóñìàòðèâàåò âïå÷àòëÿþ-
ùèå ïàêåòû âîçíàãðàæäåíèÿ è õîðîøèå âîçìîæíîñòè äëÿ äàëüíåéøåãî ïðîäâè-
æåíèÿ. Êàê ïðàâèëî, êàçèíî íàíèìàåò ëþäåé íà áîëåå âûñîêèå äîëæíîñòíûå ïî-
çèöèè â ïåðâóþ î÷åðåäü èç ñâîåãî ïåðñîíàëà, ÷òî ïðåäîñòàâëÿåò èõ ñëóæàùèì 
îòëè÷íóþ âîçìîæíîñòè ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ. Â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð ìîãóò 
áûòü âîñòðåáîâàíû ëþäè ñ ñàìûì ðàçíûì îáðàçîâàíèåì è îïûòîì ðàáîòû. 

Äëÿ ýòîé îòðàñëè õàðàêòåðåí ñàìûé ðàçíîîáðàçíûé ñëóæåáíûé ðîñò (ñì. ðèñ. 1.12). 
Âîò íåêîòîðûå èç íèõ: ðàçäàò÷èê êàðò, îïåðàòîð èãðîâûõ àâòîìàòîâ, äèðåêòîð ïî 
ìàðêåòèíãó èëè ïðåäñòàâèòåëü ñëóæáû áåçîïàñíîñòè êàçèíî. Êàæäûé äåíü ïîÿâ-
ëÿåòñÿ âñå áîëüøå è áîëüøå âîçìîæíîñòåé äëÿ çàíÿòîñòè, ïîñêîëüêó íîâûå òåõ-
íîëîãèè ñîçäàþò âñå íîâûå è íîâûå ðàáî÷èå ìåñòà. Ñêàæåì, òàêèå ñèñòåìû, êàê 
Mind-Play’s Table Management System èëè IGT’s EZplay, è èñïîëüçîâàíèå ïðèåìîâ 
ïðåäóïðåäèòåëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé ïðèâîäÿò ê ïîÿâëåíèþ â ýòîé îòðàñëè 
ñîâåðøåííî íîâûõ è èíòåðåñíûõ âîçìîæíîñòåé òåõíè÷åñêîãî õàðàêòåðà. 

Ðèñ. 2.12   Ñëóæåáíîå ïðîäâèæåíèå â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð è ðàçâëå÷åíèé

Õîòÿ ìîæåò ïîêàçàòüñÿ, ÷òî ìíîãèå âèäû ðàáîò â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð òðå-
áóþò î÷åíü ñïåöèôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê, âàæíî âíà÷àëå ñôîêóñèðîâàòüñÿ íà 
îäíîì ñåêòîðå. Äëÿ ïðîäâèæåíèÿ æåëàòåëüíî ïîðàáîòàòü íà âñåõ îñíîâíûõ ó÷àñò-
êàõ ýòîé îòðàñëè. Íàïðèìåð, íûíåøíèå êàçèíî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîëàãà-
þòñÿ íå òîëüêî íà àçàðòíûå èãðû, íî è íà ðàçâëå÷åíèÿ, òàêæå ïðèâëåêàþùèå ïî-
ñåòèòåëåé. Ïîýòîìó ñëóæàùèé â òàêîì êàçèíî äîëæåí çíàòü îñîáåííîñòè ðàçâëå-
÷åíèé è òî, êàê êàçèíî óïðàâëÿåò ïîäîáíûìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè. 

Îñíîâíîå óñëîâèå, ïðè íàëè÷èè êîòîðîãî ìîæíî ïîëó÷èòü ðàáîòó â îòðàñëè 
àçàðòíûõ èãð, — õîðîøèå çíàíèÿ ïðàâîâûõ âîïðîñîâ è íîðì, ðåãóëèðóþùèõ äåÿ-
òåëüíîñòü ýòè çàâåäåíèé. Íàðóøåíèå çàêîíà ìîæåò ïðèâåñòè ê ñóäåáíûì èñêàì è 
êàê ðåçóëüòàò ê áîëüøèì ðàñõîäàì êîìïàíèè. Ïîäîáíûõ èñêîâ ìîæíî èçáåæàòü, 
åñëè âñå ñëóæàùèå èìåþò íåîáõîäèìûå çíàíèÿ è ìîãóò âñåãäà ïðàâèëüíî äåéñò-
âîâàòü.

Õîòÿ ó÷àñòèå â ïîâñåäíåâíîé äåÿòåëüíîñòè êàçèíî ïîìîãàåò ïîëó÷èòü õîðî-
øèé ïðàêòè÷åñêèé îïûò, âàæíî èìåòü ñòåïåíü áàêàëàâðà.  

Óïðàâëÿþùèå â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð â ñðåäíåì çàðàáàòûâàþò çà ãîä 72 òûñ. 
800 äîëë. Îïåðàòîðû êàçèíî íà÷èíàþò ñ 36 òûñ. äîëë., à ñïåöèàëèñòû ïî ìàð-

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



Âîçìîæíîñòè ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 79

êåòèíãó è ïðîäàæàì — ñ 50 òûñ. äîëë. Êðîìå òîãî, íà ýòèõ äîëæíîñòíûõ 
ïîçèöèÿõ ëþäè ïîëó÷àþò ïîëíûé ïàêåò óñëóã, ñâÿçàííûõ ñî çäðàâîîõðàíå-
íèåì, ãîäîâûå áîíóñû è äðóãèå âîçíàãðàæäåíèÿ, ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò îò 
êàçèíî12.

Âîçìîæíîñòè ñëóæåáíîãî ðîñòà
â ñìåæíûõ îòðàñëÿõ 

Âîçìîæíîñòè äëÿ ñëóæåáíîãî ðîñòà ñóùåñòâóþò è â îòðàñëÿõ, ñìåæíûõ (allied) ñî 
ñôåðîé ãîñòåïðèèìñòâà (ðèñ. 2.13). Âû, êîíå÷íî, ïîíèìàåòå, ÷òî êòî-òî äîëæåí 
ïîñòàâëÿòü åäó, íàïèòêè, ìåáåëü, îáîðóäîâàíèå äëÿ íîâûõ îòåëåé, ðåñòîðàíîâ, 
êóðîðòîâ, ñòàäèîíîâ, êëóáîâ, êðóèçíûõ êîðàáëåé, àâèàëèíèé è äðóãèõ ó÷àñòêîâ 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Ðèñ. 2.13   Ñëóæåáíîå ïðîäâèæåíèå ìåíåäæåðà èëè ïðåçèäåíòà íà ñìåæíîì ó÷àñòêå

Ïîñëå çàâåðøåíèÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå èëè óíèâåðñèòåòå íåîáõîäèìî õîðî-
øî èçó÷èòü òîâàðû è óñëóãè, ïðåäëàãàåìûå ðàçëè÷íûìè êîìïàíèÿìè, äëÿ ÷åãî 
ñëåäóåò ïîðàáîòàòü â ñàìûõ ðàçíûõ îòäåëàõ è ïîäðàçäåëåíèÿõ. Ïîëó÷èâ îáùèå 
çíàíèÿ î âàøåé êîìïàíèè â öåëîì, âîçìîæíî, âû ðåøèòå ïðîäîëæèòü ñâîþ äåÿ-
òåëüíîñòü â îòäåëå ïðîäàæ èëè äðóãîì ïîäðàçäåëåíèè, íàïðèìåð, â òîì, êîòîðîå 
ðàáîòàåò ñ ôåðìåðàìè èëè äðóãèìè ïðîèçâîäèòåëÿìè. Íåêîòîðûå íåáîëüøèå ïî-
ñòàâùèêè ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà îãðàíè÷åííîì íàáîðå ïðîäóêòîâ è óñëóã, íàïðè-
ìåð íà áëàíêàõ, ìåíþ èëè óíèôîðìå, è äîáèëèñü çäåñü áîëüøèõ óñïåõîâ, ïðåäëà-
ãàÿ çàâåäåíèÿì èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðîäóêöèþ, ñîîòâåòñòâóþùóþ óñòà-
íîâëåííûì ñòàíäàðòàì, ÷òî ïîçâîëÿåò èì äîáèâàòüñÿ òîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ, 
êîòîðîãî îæèäàþò èõ ãîñòè. 

Îäíî èç ïðåèìóùåñòâ êàðüåðû â ñìåæíîì ñåêòîðå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — 
âîçìîæíîñòü ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ ðàñïîðÿæàòüñÿ ñîáñòâåííûìè âå÷åðàìè è 
âûõîäíûìè. Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû, ïðîðàáîòàâ íåñêîëüêî ëåò â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà, çàòåì ïåðåõîäÿò íà ðàáîòó â òàêèå ñìåæíûå îáëàñòè, ïîñêîëüêó 
õîòÿò èìåòü áîëåå óïîðÿäî÷åííûå ÷àñû òðóäà. Çàðïëàòû çäåñü âàðüèðóþòñÿ îò 
25 òûñ. äîëë. (íà íèçîâûõ ïîçèöèÿõ) äî 100 òûñ. äîëë. è âûøå çà ãîä.

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



Ââåäåíèå 80

Ñòàæèðîâêè, íàñòàâíè÷åñòâî
è îçíàêîìèòåëüíàÿ ïðàêòèêà 

Ñòàæèðîâêè (interships), êàê îïëà÷èâàåìûå, òàê è áåñïëàòíûå, ñ îäíîé ñòîðîíû, 
ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòü ñòóäåíòó èçó÷èòü ìíîãîå â ðàáîòå êîìïàíèè, à ñ äðó-
ãîé — ïîêàçàòü ðàáîòîäàòåëþ, ÷òî îí ìîã áû ñäåëàòü äëÿ êîìïàíèè êàê ïîñòîÿí-
íûé ñëóæàùèé. Áîëüøèíñòâî äâóõ- è ÷åòûðåõëåòíèõ ïðîãðàìì îáó÷åíèÿ ïðåäó-
ñìàòðèâàþò ïðàêòè÷åñêèå ñòàæèðîâêè â êà÷åñòâå ñëóæàùåãî êîíòîðêè ïîðòüå, â 
îòäåëàõ ðåçåðâèðîâàíèÿ èëè êîììóíèêàöèé, à òàêæå â êàñòåëÿíñêîé ñëóæáå è 
ñëóæáå ïîñûëüíûõ, ò.å. íà íà÷àëüíûõ ïîçèöèÿõ. Â ïîäðàçäåëåíèè ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ ñêîðåå âñåãî ïåðâûìè äîëæíîñòíûìè ïîçèöèÿìè ñòàæåðà áóäóò îôèöèàíò 
èëè ðàáîòíèê ïî ïðîâåäåíèþ áàíêåòîâ, ðàáîòíèê êóõíè èëè ñêëàäà. (Íèæå â ýòîé 
êíèãå ìû áîëåå ïîäðîáíî îïèøåì ñóùíîñòü áîëüøèíñòâà ýòèõ äîëæíîñòíûõ ïî-
çèöèé.) Ñòàæèðîâêà òàêæå ïîìîãàåò ñòóäåíòó ëó÷øå ïîíÿòü òåîðåòè÷åñêèå êîí-
öåïöèè è ìàòåðèàë, ðàçáèðàåìûé íà çàíÿòèÿõ â êëàññå. Ïðèâåäåì íåêîòîðûå ðå-
êîìåíäàöèè äëÿ ñòóäåíòîâ, îòïðàâëÿþùèõñÿ íà ñòàæèðîâêó. 

1. Íå áîéòåñü îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè. Íå ïóãàéòåñü òîëüêî ïîòîìó, ÷òî 
âû ñòóäåíò. Êîíå÷íî, äðóãèå ñëóæàùèå ÷àñòî ñëèøêîì çàíÿòû è íå áóäóò 
ðàññòèëàòü ïåðåä âàìè êðàñíóþ êîâðîâóþ äîðîæêó, ïîýòîìó âàì íåîáõîäè-
ìî ïåðâûìè ïðîÿâëÿòü èíèöèàòèâó, âñòóïàòü â ðàçãîâîðû è ñ êîëëåãàìè, è 
ñ ðóêîâîäèòåëÿìè. 

2. Ñïðàøèâàéòå, ÷òî âàì äåëàòü. Íå æäèòå, êîãäà âàì ÷òî-òî ïîðó÷àò. Ëó÷øèé 
ñïîñîá âûäåëèòüñÿ èç îñòàëüíûõ — ðåøåíèå ïðîáëåì è ïðîÿâëåíèå èíè-
öèàòèâû. 

3. Ïîñòàðàéòåñü óçíàòü âñå, ÷òî ìîæíî, î ðàáîòå èíäóñòðèè íà äàííîì ðàáî-
÷åì ìåñòå. Îáùàéòåñü ñî ñëóæàùèìè èç ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèé, à òàêæå ñ 
êëèåíòàìè è ïîñòàâùèêàìè òîâàðîâ è óñëóã. 

4. Ïðî÷èòàéòå âåñü ìàòåðèàë, êîòîðûé âû ìîæåòå ïîëó÷èòü, èìåþùèé ïðÿìîå 
îòíîøåíèå ê âàøåé ðàáîòå. Âðÿä ëè âû ïîëó÷èòå âñå íåîáõîäèìîå äëÿ íåå 
â ñâîåì ó÷åáíèêå èëè ðóêîâîäñòâå ïî ïðîâåäåíèþ ñòàæèðîâêè. Ïîýòîìó 
èçó÷àéòå êîíòðàêòû, ïèñüìà, ìåìîðàíäóìû, ïðåññ-ðåëèçû è ïóáëèêàöèè â 
ïðîôåññèîíàëüíûõ èçäàíèÿõ. Ýòî ïîìîæåò âàì áîëüøå óçíàòü î âñåõ ñî-
ñòàâëÿþùèõ áèçíåñà. 

5. Íå âîð÷èòå, åñëè âàì ïðèõîäèòñÿ äåëàòü ñêó÷íóþ ðàáîòó. Â òàêèõ ñèòóà-
öèÿõ âû âñåãäà ìîæåòå óçíàòü áîëüøå. Íàñêîëüêî äîëãî âû áóäåòå çàíè-
ìàòüñÿ òàêîé ðàáîòîé, âî ìíîãîì çàâèñèò îò òîãî, êàê âû åå âîñïðèíè-
ìàåòå. Â áèçíåñå âñå èìååò ñâîå çíà÷åíèå, è ïîýòîìó ó÷èòåñü ïîíèìàòü, êàê 
íåáîëüøèå çàäà÷è âñòðàèâàþòñÿ â îáùóþ êàðòèíó. 

6. Îñòàâàéòåñü ñòóäåíòîì! Èùèòå êàæäóþ âîçìîæíîñòü íàó÷èòüñÿ ÷åìó-
íèáóäü íîâîìó! 

7. Ñ ñàìîãî íà÷àëà ñòàðàéòåñü äîáèâàòüñÿ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ. Ó÷èòåñü ó ëþ-
äåé, ïîêàçûâàþùèõ âûäàþùèåñÿ ðåçóëüòàòû, è ó ñëóæàùèõ îòäåëà, êîòîðûõ 
óâàæàþò áîëüøå âñåãî. 

8. Âêëþ÷èòåñü â èíôîðìàöèîííóþ ñèñòåìó. Äèñêóññèè ïðîâîäÿòñÿ íå òîëüêî 
â êîíôåðåíö-çàëàõ. 
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9. Ïîïðîñèòå ðàçðåøåíèå ïðèñóòñòâîâàòü íà ñîâåùàíèÿõ è äðóãèõ êðóïíûõ 
ñîáûòèÿõ. Âû óçíàåòå, êàê â îðãàíèçàöèè äåéñòâèòåëüíî ïðîèñõîäÿò ìíî-
ãèå ïðîöåññû. 

10. Íå ñæèãàéòå ìîñòû. Íèêîãäà íå çíàåøü, ñ êåì âñòðåòèøüñÿ â æèçíè â áó-
äóùåì èëè êîãäà è îò êîãî ïîòðåáóåòñÿ ðåêîìåíäàöèÿ. 

Ñòàæèðîâêè

Ñòàæèðîâêà ïðåäîñòàâëÿåò âàì øàíñ ïîïðîáîâàòü ñåáÿ â êîíêðåòíîé 
êîìïàíèè è íà êîíêðåòíîé äîëæíîñòè. Æåëàòåëüíî ïðîéòè ïî êðàéíåé 
ìåðå îäíó ñòàæèðîâêó â êà÷åñòâå ñëóæàùåãî-ïî÷àñîâèêà, çàòåì ïðîäîë-
æèòü ñòàæèðîâêó â òå÷åíèå ó÷åáíîãî ãîäà â êà÷åñòâå ñëóæàùåãî ñ íå-
ïîëíûì ðàáî÷èì äíåì, à ëåòîì ïîðàáîòàòü êàê øòàòíûé ñëóæàùèé, 
ëó÷øå â òå÷åíèå äâóõ ëåò è â ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèÿõ. Ïîñëå ýòîãî âû 
ìîæåòå ïðîéòè ñòàæèðîâêó íà äîëæíîñòÿõ ìåíåäæåðîâ, ÷òî äàñò âàì 
øàíñ ïîçíàêîìèòüñÿ ñ õàðàêòåðîì äåÿòåëüíîñòè ðóêîâîäñòâà, ÷òî î÷åíü 
âàæíî äëÿ äîñòèæåíèÿ áóäóùåãî óñïåõà. 

Íàñòàâíèê (mentor) — ýòî âàø íàïðàâëÿþùèé, ÷åëîâåê, êîòîðûé ìîæåò âàì ïîä-
ñêàçàòü, ÷òî ñëåäóåò äåëàòü, à ÷åãî íóæíî èçáåãàòü. Íàñòàâíèê ìîæåò ïðåäîñòåðå÷ü âàñ 
îò êðóïíûõ îøèáîê, ñïîñîáíûõ îòðèöàòåëüíî ïîâëèÿòü íà âàøó êàðüåðó, ïîäñêàçàâ 
íåêîòîðûå ðåøåíèÿ ïðîáëåìû èëè õîòÿ áû ïðîñòî âûñëóøàâ âàø âàðèàíò äåéñòâèé. 

Íå çàáûâàéòå âðåìÿ îò âðåìåíè áëàãîäàðèòü âàøåãî íàñòàâíèêà áëàãîäàðñòâåí-
íûì ïèñüìîì. Åñëè ó âàñ íåò ñåé÷àñ íàñòàâíèêà, ñëåäóåò åãî ïîäûñêàòü. Ïîïðîñèòå 
÷åëîâåêà, êîòîðîãî âû óâàæàåòå, ñòàòü äëÿ âàñ òàêèì âîæàòûì. Èíîãäà ïðèõîäèòñÿ 
îáðàùàòüñÿ ê íåñêîëüêèì ëþäÿì. Íàïðèìåð, ó íåêîòîðûõ ñòóäåíòîâ èìååòñÿ îäèí 
íàñòàâíèê â èíñòèòóòå, äðóãîé — íà ðàáîòå. 

Îçíàêîìèòåëüíàÿ ïðàêòèêà (job shadowing) — ÷àñòî ýòî ïåðâûé îïûò, ñâÿçàí-
íûé ñ ðàáîòîé èëè êàðüåðîé, ÷åðåç êîòîðûé ìíîãèå èç íàñ ïðîõîäèëè â æèçíè. 
Îñíîâíàÿ åå öåëü — ïîçíàêîìèòüñÿ ñ êîíêðåòíûì âèäîì ðàáîòû. Â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ ìíîãèå âûñøèå ó÷åáíûå çàâåäåíèÿ è êîëëåäæè äîãîâàðèâàþòñÿ ñ êîìïà-
íèÿìè, ÷òîáû â ôåâðàëå ïðîâåñòè «Äåíü îòêðûòûõ äâåðåé», êîãäà òûñÿ÷è ñòóäåí-
òîâ îòïðàâëÿþòñÿ â îðãàíèçàöèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ÷òî-
áû â òå÷åíèå îäíîäíåâíîé îçíàêîìèòåëüíîé ïðàêòèêè ïîëó÷èòü ïåðâè÷íîå ïðåä-
ñòàâëåíèå î íåêîòîðûõ âèäàõ ðàáîò. Ïðèâåäåì ðåêîìåíäàöèè, êîòîðûå ïîçâîëÿò 
âàì ñäåëàòü âàøó ïðàêòèêó áîëåå ïðîäóêòèâíîé. 

1. Óçíàéòå ïîáîëüøå î êîìïàíèè, ïðåæäå ÷åì òóäà ïðèäåòå. 
2. Ñôîðìóëèðóéòå äëÿ ñåáÿ öåëü, êîòîðóþ õîòèòå äîñòèãíóòü. 
3. Îäåíüòåñü ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì. 
4. Ïðîÿâëÿéòå èñêðåííèé èíòåðåñ ê ðàáî÷åé îáñòàíîâêå. 
5. Çàäàâàéòå âîïðîñû. 
6. Ìàêñèìàëüíî èñïîëüçóéòå îòâåäåííîå âàì âðåìÿ. 
7. Ïîçíàêîìüòåñü ñ íóæíûìè ëþäüìè. 
8. Áóäüòå àêòèâíûìè. 
9. Ñîáëþäàéòå ïðàâèëà áåçîïàñíîñòè ðàáîò. 

10. Ïîñëå îêîí÷àíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ ïîáëàãîäàðèòå îðãàíèçàöèþ è ëþäåé, êîòî-
ðûå âàñ ïðèãëàñèëè. 
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È íå çàáûâàéòå îò âñåãî ýòîãî ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå! Ïîìíèòå, ïîêà âû íà-
õîäèòåñü íà ñòàæèðîâêå èëè ïðîõîäèòå îçíàêîìèòåëüíóþ ïðàêòèêó, äðóãèå âû-
ïîëíÿþò îáÿçàííîñòè ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà, ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà, íà÷àëüíèêà 
ãðóïïû è ìíîæåñòâî äðóãèõ äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé. 

Ñëóæåáíîå ïðîäâèæåíèå 
è íàïèñàíèå ðåçþìå 

Âûáîð ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè ìîæåò áûòü êàê î÷åíü çàõâàòûâàþùåé, 
òàê è îòïóãèâàþùåé çàäà÷åé. ×àñòî ìû ïðîñòî íå çíàåì, êåì õîòèì ñòàòü ÷åðåç 
ïÿòü èëè äåñÿòü ëåò. Ëó÷øàÿ ðåêîìåíäàöèÿ â äàííîì ñëó÷àå — ñëåäîâàòü ñâîèì 
èíòåðåñàì. Î÷åíü ñêîðî âû ïîéìåòå, ÷òî âàì íðàâèòñÿ äåëàòü è â êàêîì ðîäå äåÿ-
òåëüíîñòè âû ñêîðåå äîáüåòåñü óñïåõà. ×àñòî ìû ðóêîâîäñòâóåìñÿ ñîáñòâåííûì 
õàðàêòåðîì è èíäèâèäóàëüíîñòüþ, ÷òîáû îïðåäåëèòü, êàêîé êàðüåðíûé ïóòü íàì 
áîëåå âñåãî ïîäõîäèò. Íåêîòîðûì ëó÷øå çàíÿòüñÿ áóõãàëòåðèåé, ôèíàíñàìè èëè 
çàäà÷àìè, ñâÿçàííûìè ñ êîíòðîëåì; äðóãèì — áîëåå êîììóíèêàáåëüíûì ëþäÿì — 
ïîëåçíåå çàíèìàòüñÿ ïðîäàæàìè è ìàðêåòèíãîì; òðåòüèì — êàêèìè-ëèáî åùå 
îïåðàöèÿìè, âûïîëíÿåìûìè íà òåõ èëè èíûõ ó÷àñòêàõ âñïîìîãàòåëüíûõ îñíîâ-
íûõ ñëóæá (òîðãîâûõ çàëîâ, çàëîâ îáñëóæèâàíèÿ). 

Ðåçþìå

Ðåêîìåíäóåòñÿ ñ íàêîïëåíèåì òðóäîâîãî îïûòà ïåðèîäè÷åñêè óòî÷íÿòü âàøå ðå-
çþìå. Ýòî ïîìîæåò âàì áîëåå òåñíî ñâÿçûâàòü àêàäåìè÷åñêèé êóðñ ñ ðåàëüíûì 
ìèðîì. Â áîëüøèíñòâå êîëëåäæåé èìåþòñÿ êîíñóëüòàíòû, ó ìíîãèõ èç êîòîðûõ 
íàëàæåíû õîðîøèå êîíòàêòû â îòðàñëè, è ïîýòîìó îíè ìîãóò ïîìî÷ü âàì ñäåëàòü 
ïåðâûå øàãè ïî âàøåìó êàðüåðíîìó ïóòè. 

Ìåíåäæåðû êîðïîðàöèé ïî ïåðñîíàëó äîëæíû âûäåëèòü âàøå ðåçþìå èç ñî-
òåí äðóãèõ, ïîëó÷àåìûõ åæåãîäíî îò ñàìûõ ðàçíûõ ëþäåé. Ïîýòîìó ïîëåçíî âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ íåêîòîðûìè ðåêîìåíäàöèÿìè, êîòîðûå ìû ñîñòàâèëè ïîñëå îáùå-
íèÿ ñ ðàáîòíèêàìè êàäðîâûõ ñëóæá. Îíè, íåñîìíåííî, ïîìîãóò âàì áîëåå óñ-
ïåøíî ñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó. 13

Ñåðüåçíî ëè âû ïîäîøëè ê ñîñòàâëåíèþ ðåçþìå? Ïðîâåðüòå, ÷òîáû âàøå ðå-
çþìå áûëî áåç îøèáîê. Æåëàòåëüíî, ÷òîáû åãî ïðî÷èòàëè íåñêîëüêî ëþäåé, çíà-
êîìûõ ñ äåÿòåëüíîñòüþ îòðàñëè, à òàêæå âàøè ïðåïîäàâàòåëè è äðóçüÿ. 

Õîðîøåå ðåçþìå äîëæíî âêëþ÷àòü ñëåäóþùóþ èíôîðìàöèþ: 

• âàøó ôàìèëèþ, àäðåñ è íîìåð òåëåôîíà; 
• öåëü, êîòîðóþ âû ñòàâèòå ïåðåä ñîáîé; 
• ïðåäûäóùèé îïûò; 
• äðóãèå äîñòèæåíèÿ, íàïðèìåð, íàãðàäû, îòëè÷èÿ, ó÷àñòèå â êîìàíäàõ, 

äîáðîâîëüíàÿ ðàáîòà è ò.ä.; 
• îáðàçîâàíèå; 
• ëèöà, âàñ ðåêîìåíäóþùèå, íîìåðà èõ òåëåôîíîâ. 
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Âîçìîæíàÿ ñòðóêòóðà ðåçþìå ïîêàçàí íà ðèñ. 2.14 

Фамилия

Адрес

Номер телефона

Карьерная цель

Опыт работы

Награды / отличия

Навыки и умения

Образование

Рекомендации

Ðèñ. 2.14   Ñòðóêòóðà ðåçþìå

×òîáû ñîñòàâèòü õîðîøåå ðåçþìå, òðåáóåòñÿ òùàòåëüíî åãî ïðîäóìàòü. Êàê 
ìû óæå ñêàçàëè, æåëàòåëüíî ïîêàçàòü åãî íåñêîëüêèì ëþäÿì, êîòîðûå çíàþò âàñ, 
à òàêæå ñïåöèàëèñòàì, ðàáîòàþùèì ñ ðåçþìå. Åñòåñòâåííî, èíîãäà âû ìîæåòå 
ñîìíåâàòüñÿ, ïðàâèëüíî ëè ðàññòàâèëè àêöåíòû â ñâîåì ðåçþìå. Íàøà ðåêîìåí-
äàöèÿ â ýòîì ñëó÷àå òàêîâà — óäåëèòå áîëüøå âíèìàíèÿ ñâîèì äîñòèæåíèÿì. 
Âîçìîæíî, âàñ âûáèðàëè â òîò èëè èíîé øêîëüíûé êîìèòåò èëè âû ðàáîòàëè â 
áëàãîòâîðèòåëüíîé îðãàíèçàöèè. Ïîìíèòå, êàæäûé ÷åëîâåê ñòàðàåòñÿ ñäåëàòü 
ñâîå ðåçþìå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì, è ïîýòîìó âàì íàäî êàê-òî âûäåëèòüñÿ èç 
ãðóïïû îñòàëüíûõ ïðåòåíäåíòîâ. 

Íàïðèìåð, äåâóøêà, êîòîðàÿ â øêîëüíîé ñïîðòèâíîé êîìàíäå áûëà ÷åìïèîí-
êîé, íå ñîáèðàëàñü ñîîáùàòü îá ýòîì â ñâîåì ðåçþìå, òàê êàê íå ñ÷èòàëà ýòî 
âàæíûì äëÿ áóäóùåé ðàáîòû. Íî êîãäà åå ñïðîñèëè, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíà ñòàëà 
òàêîé õîðîøåé ñïîðòñìåíêîé, äåâóøêà îòâåòèëà, ÷òî åé ïðèøëîñü óñèëåííî òðå-
íèðîâàòüñÿ (à äëèòåëüíûå òðåíèðîâêè òðåáóþò óïîðñòâà); è ïîýòîìó íà âîïðîñ, 
÷åìó îíà îáÿçàíà ñâîèìè ïîáåäàìè, îòâåòèëà — óïîðñòâó. Íî âåäü òå æå ñàìûå 
êà÷åñòâà òðåáóþòñÿ è äëÿ òîãî, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà â áèçíåñå. 

Ñîïðîâîäèòåëüíîå ïèñüìî 

Êàæäûé ðàç, êîãäà âû îòïðàâëÿåòå ðåçþìå, âû äîëæíû îòïðàâèòü è ñîïðîâîäè-
òåëüíîå ïèñüìî, â êîòîðîì âû ïðåäñòàâëÿåòå ñåáÿ è îáúÿñíÿåòå, ïî÷åìó âû ïîñû-
ëàåòå â äàííóþ îðãàíèçàöèþ ñâîå ðåçþìå. Ïîñêîëüêó ýòî âàø ïåðâûé êîíòàêò ñ 
êîìïàíèåé, â êîòîðîé âû õîòèòå ðàáîòàòü, âàì íåîáõîäèìî ïðîèçâåñòè õîðîøåå 
âïå÷àòëåíèå. Â ïèñüìå, íàïîìèíàþùåì äåëîâîå, â ïðàâîì âåðõíåì óãëó ñòðàíèöû 
óêàæèòå ñâîþ ôàìèëèþ, àäðåñ è íîìåð òåëåôîíà. Ïèñüìî äîëæíî íà÷èíàòüñÿ 
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ñî ñëîâ «Óâàæàåìûé ìèñòåð (èëè ìèññ)». Åãî ìîæíî ïðîäîëæèòü, íàïðèìåð, òàê: 
«ß ñ óäîâîëüñòâèåì ïîäàþ çàÿâêó êàê ïðåòåíäåíò íà äîëæíîñòü ____ â êîìïàíèþ 
XYZ. Ãîòîâ (à) ïðèñòóïèòü ê ðàáîòå â òå÷åíèå ëåòà ñ 28 ìàÿ 200_ ã. Âàøó êîìïà-
íèþ ïîðåêîìåíäîâàë ìíå ____, êîòîðûé ðàáîòàë ó âàñ â ïðîøëîì ãîäó. Ïðèëàãàþ 
ñâîå ðåçþìå, â êîòîðîì âû óâèäèòå _____ (çäåñü âû óêàçûâàåòå íåêîòîðûå íàâûêè 
è óìåíèÿ èëè îïûò ðàáîòû, ïîäòâåðæäàþùèå îáîñíîâàííîñòü âàøåé çàÿâêè íà 
óêàçàííóþ ïîçèöèþ). 

Â ïîñëåäíåì àáçàöå íåîáõîäèìî çàÿâèòü î âàøåì áîëüøîì èíòåðåñå ê çàíÿ-
òèþ ýòîé äîëæíîñòè è çàêîí÷èòü ïèñüìî ïðîñüáîé ïðèãëàñèòü âàñ íà ñîáåñåäîâà-
íèå. Â ñàìîì êîíöå íàïèøèòå «Ñ óâàæåíèåì», ïîñëå ÷åãî óêàæèòå ôàìèëèþ è 
ïîñòàâüòå ïîäïèñü. 

Óäîâëåòâîðÿåòå ëè âû òðåáîâàíèÿì äîëæíîñòíîé ïîçèöèè, íà êîòîðóþ ïðå-
òåíäóåòå? Ðàáîòíèêè êàäðîâûõ ñëóæá îáû÷íî ñìîòðÿò íà òðè îñíîâíûå ñîñòàâ-
ëÿþùèå, ïîçâîëÿþùèå ñóäèòü î ñòåïåíè êâàëèôèêàöèè ñòóäåíòà: ðåçóëüòàòû åãî 
ó÷åáû, îïûò ðàáîòû è äîïîëíèòåëüíóþ äåÿòåëüíîñòü. 

Ðåçóëüòàòû ó÷åáû 

Ðàáîòíèê êàäðîâîé ñëóæáû ìîæåò ëåãêî îòñåÿòü ðåçþìå ñòóäåíòîâ, ÷üÿ îáùàÿ 
îöåíêà íèæå óðîâíÿ Â*. Äæåôô Ñïåê (Jeff Speck) ñ÷èòàåò, ÷òî åñëè âû íå óêàæåòå 
â âàøåì ðåçþìå ñâîèõ ïîñðåäñòâåííûõ îöåíîê, ýòî íå ëó÷øåå ðåøåíèå, õîòÿ áû 
ïîòîìó, ÷òî áîëüøèíñòâî ñòóäåíòîâ îõîòíî ýòó èíôîðìàöèþ ïðåäîñòàâëÿþò14.
Åñëè ó âàñ äåéñòâèòåëüíî íèçêèé îáùèé áàëë, âîçìîæíî, ëó÷øèì ðåøåíèåì â 
ýòîé ñèòóàöèè áóäåò ïåðå÷èñëåíèå îöåíîê ïî îñíîâíûì ïðåäìåòàì, ïî êîòîðûì 
âàøè áàëëû çíà÷èòåëüíî âûøå. 

Åñëè ó âàñ âûñîêèå îöåíêè, åñëè âû áûëè ñðåäè ëó÷øèõ è âõîäèëè â ñïèñîê 
äåêàíà, åñëè çàêîí÷èëè ó÷åáíîå çàâåäåíèå ñ îòëè÷èåì, îáÿçàòåëüíî óêàæèòå ýòî â 
ñâîåì ðåçþìå. Äîñòèæåíèÿ â ó÷åáå, íåñîìíåííî, ïðèâëåêóò âíèìàíèå ðàáîòíèêîâ 
êàäðîâûõ ñëóæá. 

Îïûò ðàáîòû 

Âàøè äîêóìåíòû äîëæíû ïîêàçàòü, ÷åì âû çàíèìàëèñü êàæäîå ëåòî âî âðåìÿ 
îáó÷åíèÿ â âûñøåé, à âîçìîæíî, è â ñðåäíåé øêîëå. Îñîáåííî æåëàòåëåí îïûò 
ðàáîòû â òîé æå ñôåðå, íà äîëæíîñòü â êîòîðîé âû ïðåòåíäóåòå. Ñòàæèðîâêà èëè 
îïûò ïàðàëëåëüíîé ñ ó÷åáîé ðàáîòû — ýòî âàø äîïîëíèòåëüíûé àêòèâ. Óêàæèòå â 
ðåçþìå è äðóãèå âèäû ðàáîò, êîòîðûìè âû çàíèìàëèñü, òàê êàê ëþáàÿ ðàáîòà, 
íàïðèìåð ãîðíè÷íîé, ïîêàçûâàåò, ÷òî âû ïîëó÷èëè õîðîøèé îïûò â ñôåðå ìåæ-
ëè÷íîñòíîãî îáùåíèÿ. Ðàáîòà áàðìåíîì èëè ñëóæàùèì ðåñòîðàíà áûñòðîãî ïè-
òàíèÿ, âîçìîæíî, çâó÷èò íå î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíî, íî ýòî òå ìåñòà, ãäå íà÷èíàëè 
áîëüøèíñòâî èç íàñ. Êàæäàÿ äîëæíîñòíàÿ ïîçèöèÿ íà÷àëüíîãî óðîâíÿ ïðåäîñòàâ-
ëÿåò õîðîøóþ âîçìîæíîñòü, ÷òîáû ïîçíàêîìèòüñÿ ñ îáùåé àòìîñôåðîé â çàâåäå-
íèè è íàêîïèòü õîòÿ áû íåáîëüøîé îïûò. 

* Ïî ñèñòåìå, ïðèíÿòîé â ÑØÀ; ïðè ïåðåâîäå íà ñèñòåìó îáðàçîâàíèÿ â Ðîññèè ýòî ïðèìåðíî ñðåä-
íèé áàëë, ðàâíûé 4,00. (Ïðèì. ïåðåâ.)
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Äîïîëíèòåëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü 

Åñëè âàñ çàìåòèëè, êîãäà âû áûëè ñêàóòîì èëè àêòèâíî ó÷àñòâîâàëè â ñòóäåí÷å-
ñêîì ñîâåòå, ýòî âñåãäà ïîâûñèò âàøè øàíñû áûòü ïðèíÿòûì íà ðàáîòó. Åñëè âû 
äîáèëèñü âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ â ñïîðòå èëè êëóáíîé äåÿòåëüíîñòè, îáÿçàòåëüíî 
óêàæèòå ýòó èíôîðìàöèþ â âàøåì ðåçþìå, ÷òîáû ïîêàçàòü, ÷òî âû ãîòîâû óñåðä-
íî è öåëåíàïðàâëåííî ÷åì-òî çàíèìàòüñÿ. Åùå îäèí îòëè÷íûé ñïîñîá ïðèâëå÷ü 
âíèìàíèå êàäðîâîé ñëóæáû — óêàçàòü â ðåçþìå, ÷òî âû çàíèìàëèñü íåîïëà÷è-
âàåìîé ðàáîòîé, îñîáåííî åñëè âû ñàìè îðãàíèçîâàëè êàêîå-òî ìåðîïðèÿòèå, 
ïîëüçó îò êîòîðîãî ïîëó÷èëà öåëàÿ îðãàíèçàöèÿ. Êîíå÷íî, äàæå òàêîå ðåçþìå 
ñàìî ïî ñåáå íå ãàðàíòèðóåò, ÷òî âàñ ïðèìóò íà ðàáîòó, íî âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî 
âàñ ïðèãëàñÿò íà ñîáåñåäîâàíèå, ñóùåñòâåííî ïîâûøàåòñÿ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Íàçîâèòå ïðè÷èíû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì êîìïàíèÿ Disney äîáèëàñü óñïåõîâ. 
2. ×òî âû äóìàåòå ïî ïîâîäó îñíîâíûõ ðåêîìåíäàöèé, ñâÿçàííûõ ñî ñòàæèðîâ-

êàìè, íàñòàâíè÷åñòâîì è îçíàêîìèòåëüíîé ïðàêòèêîé? 
3. Êàêóþ êàðüåðó âû ñîáèðàåòåñü âûáðàòü â äàëüíåéøåì? 

Ñîáåñåäîâàíèÿ ïðè ïðèåìå íà ðàáîòó 

Íåâàæíî, ñêîëüêî ñîáåñåäîâàíèé âû óæå ïðîøëè â ñâîåé æèçíè, íî äëÿ áîëü-
øèíñòâà ëþäåé êàæäîå ïîäîáíîå ñîáûòèå âûçûâàåò áîëüøîå âîëíåíèå, èíîãäà 
äàæå íà ôèçè÷åñêîì óðîâíå, ñêàæåì äî ñïàçìîâ â æåëóäêå. Ýòè ÷óâñòâà âïîëíå 
ïîíÿòíû, ïîñêîëüêó âàì ïðåäñòîèò âñòðå÷à, êîòîðàÿ ìîæåò îêàçàòü îãðîìíîå 
âëèÿíèå íå òîëüêî íà âñþ âàøó êàðüåðó, íî è íà âñþ âàøó æèçíü. Ñîáåñåäîâàíèå 
íåìíîãî ïîõîæå íà ñèòóàöèþ, êîãäà âî âðåìÿ ïîëåòà â ñàìîëåòå ìû îêàçûâàåìñÿ 
ðÿäîì ñ íåçíàêîìûì ÷åëîâåêîì. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî íàì òðåáóåòñÿ âñåãî îêîëî äâà-
äöàòè ñåêóíä, ÷òîáû ðåøèòü, õîòèì ëè ìû îáùàòüñÿ ñ ýòèì ÷åëîâåêîì â ïîëåòå 
èëè ïðåäïî÷òåì ÷èòàòü æóðíàë. 

Êàê âåñòè ñåáÿ âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ 

Ìîíà Ìåëàíñîí (Mona Melanson), êîíñóëüòàíò ïî êàäðîâîìó îáåñïå÷åíèþ Bank of 
America, ðåêîìåíäóåò äåñÿòèøàãîâûé ïîäõîä, ïîëüçóÿñü êîòîðûì âû óëó÷øèòå 
ñâîè íàâûêè è óìåíèÿ, òðåáóåìûå äëÿ ó÷àñòèÿ â ñîáåñåäîâàíèè15.

1. Ñïðîñèòå ñåáÿ, íàñêîëüêî âû ñîîòâåòñòâóåòå ðàáîòå, íà êîòîðóþ âàñ ïðè-
ãëàøàþò äëÿ ñîáåñåäîâàíèÿ. Âû äîëæíû óìåòü ðàññêàçàòü î ñâîèõ íàâûêàõ 
è óìåíèÿõ, îáðàçîâàíèè, ìîòèâàöèè, äîñòèæåíèÿõ, ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòî-
ðîíàõ. ×åñòíî ñïðîñèòå ñåáÿ «Ïî÷åìó ìåíÿ äîëæíû âçÿòü íà ýòó ðàáîòó?». 

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



Ââåäåíèå 86

2. Õîðîøèé ñïîñîá íà÷àòü ïîäãîòîâêó — ñîïîñòàâèòü ñâîè íàâûêè è óìåíèÿ ñ 
êâàëèôèêàöèîííûìè òðåáîâàíèÿìè, êîòîðûå íåîáõîäèìû äëÿ çàíÿòèÿ ýòîé 
äîëæíîñòè. Íåîáõîäèìûå äëÿ ýòîãî ñðàâíåíèÿ äàííûå ìîæíî ïîëó÷èòü èç 
ñàìûõ ðàçíûõ èñòî÷íèêîâ, èìåþùèõ îòíîøåíèå ê îáðàçîâàíèþ è ïðîôåñ-
ñèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå, äîïîëíèòåëüíûì è íåó÷åáíûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè, 
ëåòíèì èëè ñ ÷àñòè÷íîé çàíÿòîñòüþ âèäàì ðàáîò è ðàáîòàì äîáðîâîëüöåì, 
â òîì ÷èñëå è â èíòåðåñàõ ìåñòíîãî ñîîáùåñòâà. Îáðàòèòåñü ê âàøèì ïðå-
ïîäàâàòåëÿì, ðàáîòîäàòåëÿì è äðóãèì ëþäÿì, ñ êîòîðûìè âû îáùàåòåñü. 
Åñëè âû ïðåòåíäóåòå íà äîëæíîñòè, ñâÿçàííûå ñ óïðàâëåíèåì, ïîìíèòå, ÷òî 
ðàáîòíèêè êàäðîâûõ ñëóæá õîòÿò âèäåòü ëèäåðîâ è èíèöèàòèâíûõ ëþäåé. 

3. Ïîñëå òîãî êàê âû ñîñòàâèòå óêàçàííûé ñïèñîê, âîçìîæíî, âàñ óäèâèò êî-
ëè÷åñòâî ñòðîê, ñîñòàâèâøèõ åãî. Âûäåëèòå èç íèõ ïÿòü èëè øåñòü ñîñòàâ-
ëÿþùèõ, êîòîðûå íàïðÿìóþ ñîîòâåòñòâóþò òåì èëè èíûì êâàëèôèêàöèîí-
íûì òðåáîâàíèÿì, ñâÿçàííûì ñ èíòåðåñóþùåé âàñ ðàáîòîé. Ïðèãîòîâüòå 
íåáîëüøèå êîììåíòàðèè îá ýòèõ êà÷åñòâàõ, ÷òîáû âû ìîãëè âîñïîëüçîâàòü-
ñÿ èìè âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ. 

4. Èçó÷èòå êîìïàíèþ, â êîòîðóþ âàñ ïðèãëàøàþò íà ñîáåñåäîâàíèå. Äëÿ 
ýòîãî âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ ëèòåðàòóðîé â áèáëèîòåêå, ïîçâîíèòü â 
PR-ïîäðàçäåëåíèå êîìïàíèè èëè ïîïðîñèòü êîíñóëüòàíòà óíèâåðñèòåòà 
äàòü âàì ôàìèëèè áûâøèõ ñòóäåíòîâ, â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàáîòàþùèõ â 
êîðïîðàöèè, êóäà è âû õîòåëè áû óñòðîèòüñÿ. Óçíàéòå, êàêîâà ôèëîñîôèÿ 
êîìïàíèè, åå ìèññèÿ, öåëè, çàäà÷è è êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà. Ïîçíàêîìü-
òåñü ñ åå îðãàíèçàöèîííîé ñòðóêòóðîé è ïëàíàìè íà áóäóùåå. 

5. Áóäüòå ãîòîâû è ñàìè çàäàâàòü âîïðîñû âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ. Ëó÷øå 
âñåãî, åñëè, îíè áóäóò êàñàòüñÿ ðàáîòû; íî íå òîðîïèòåñü îáñóæäàòü ðàçìåð 
çàðàáîòíîé ïëàòû (ïðîÿâèòå òåðïåíèå: íè÷òî íå ðàçäðàæàåò èíòåðâüþåðà 
áîëüøå, ÷åì çàäàííûé â ñàìîì íà÷àëå âîïðîñ î äåíüãàõ). Ïîäõîäÿùèì ìî-
ìåíòîì ïîèíòåðåñîâàòüñÿ ðàçìåðîì âîçíàãðàæäåíèÿ è îñòàëüíûì ïàêåòîì, 
êàê ïðàâèëî, — îêîí÷àíèå ñîáåñåäîâàíèÿ, åñëè, ðàçóìååòñÿ, ðàáîòíèê, 
ïðîâîäÿùèé ñîáåñåäîâàíèå, ñàì îá ýòîì íå ñêàçàë. 

6. Ïðîâåäèòå íåñêîëüêî ãåíåðàëüíûõ ðåïåòèöèé ñ êåì-ëèáî: ñîñåäîì ïî êîì-
íàòå, ïðèÿòåëåì, êîíñóëüòàíòîì ïî âîïðîñàì ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëü-
íîñòè èëè ïðåïîäàâàòåëåì. Äàéòå åìó ñïèñîê âîïðîñîâ, êîòîðûå, êàê âû 
ïîëàãàåòå, áóäóò âàì çàäàíû. Çàïèøèòå íà äèêòîôîí, à åùå ëó÷øå ñíèìèòå 
íà âèäåîêàìåðó âàøå ñîáåñåäîâàíèå. Çàïîìíèòå ðÿä òàáó, êàñàþùèõñÿ ïðî-
öåññà ñîáåñåäîâàíèÿ. Âû íè â êîåì ñëó÷àå íå äîëæíû: 
• îáìåíèâàòüñÿ ðóêîïîæàòèåì òàê, ñëîâíî êàñàåòåñü ìîêðîé ðûáû; 

• ìÿìëèòü, ñóåòèòüñÿ; 

• îòêëîíÿòüñÿ îò òåìû; 

• èñïûòûâàòü èçëèøíþþ íàïðÿæåííîñòü; 

• ïîëüçîâàòüñÿ ñëåíãîì èëè íåóìåñòíûìè â äàííîì ðàçãîâîðå âûðàæå-
íèÿìè; 

• ãîâîðèòü ñëèøêîì òèõî èëè, íàîáîðîò, ñëèøêîì ãðîìêî; 

• èçáåãàòü êîíòàêòà ãëàç. 
Âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ î÷åíü âàæåí ÿçûê òåëà. Íåêîòîðûå èç ýêñïåðòîâ 
ïðåäëàãàþò âåñòè ñåáÿ ïðèìåðíî òàê æå, êàê èíòåðâüþåð. Â ëþáîì ñëó÷àå 
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îñòàâàéòåñü ñîáðàííûìè, íî ñ íåîáõîäèìîé äîëåé ðàññëàáëåííîñòè, óâå-
ðåííûìè â ñåáå è äåìîíñòðèðóéòå ÿâíûé èíòåðåñ ê ñîáåñåäîâàíèþ. 

7. Âûäåðæèòå â îäåæäå äåëîâîé ñòèëü. Íà ìóæ÷èíå äîëæåí áûòü äåëîâîé êîñ-
òþì, ïîäõîäÿùèå äëÿ òàêîãî ñëó÷àÿ áîòèíêè, âûãëàæåííàÿ áåëàÿ ðóáàøêà, 
â êðàéíåì ñëó÷àå ðóáàøêà íåéòðàëüíîãî öâåòà, è íèêàêèõ ñåðåã â óøàõ. Íà 
æåíùèíå äîëæåí áûòü äåëîâîé êîñòþì, áëóçêà, ÷óëêè è òóôëè, êîíñåðâà-
òèâíûå óêðàøåíèÿ è ìàêèÿæ. È äëÿ ìóæ÷èí, è äëÿ æåíùèí ïåðâîå âïå÷àò-
ëåíèå î÷åíü âàæíî. Ñêàæåì áîëüøå: èìèäæ — ýòî âñå! 

8. ßâèòåñü íà ñîáåñåäîâàíèå ïîðàíüøå; óòî÷íèòå çàðàíåå, ãäå èìåííî îíî áó-
äåò ïðîõîäèòü, êàê òóäà äîáðàòüñÿ. Ïîìíèòå, ÷òî óëûáêà è òâåðäîå ðóêîïî-
æàòèå ïðîèçâîäÿò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå. Âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàéòå âî-
ïðîñû, òàê êàê èíòåðâüþåðû ÷àñòî æàëóþòñÿ, ÷òî ñòóäåíòû äàëåêî íå âñå-
ãäà ïðàâèëüíî îòâå÷àþò íà èõ âîïðîñû. Ñîâåòóåì íà÷àòü âàø îòâåò ñ ÷àñ-
òè÷íîãî ïåðåôðàçèðîâàíèÿ âîïðîñà, êîòîðûé âàì çàäàëè. Òàêîé ïðèåì 
ïðåäîñòàâëÿåò âàì áîëüøå âðåìåíè, ÷òîáû ëó÷øå ñôîðìóëèðîâàòü ñâîè îò-
âåòû. Íå çàáûâàéòå ïîä÷åðêèâàòü âàøè ñèëüíûå ñòîðîíû. Íàïðèìåð, âû 
ìîæåòå óïîìÿíóòü, ÷òî «ïî ñëîâàì îäíîãî èç ìîèõ ïðîôåññîðîâ, ÿ õîðîøî 
óìåþ âûðàçèòü ñåáÿ è â ïèñüìåííîé è â óñòíîé ðå÷è» èëè «ÿ õîðîøî ðàáî-
òàþ â íàïðÿæåííîé îáñòàíîâêå», èëè «ó ìåíÿ â öåëîì ïîëîæèòåëüíûé íà-
ñòðîé».

9. Â êîíöå ñîáåñåäîâàíèÿ ïîáëàãîäàðèòå ðàáîòíèêà êàäðîâîé ñëóæáû çà ïðå-
äîñòàâëåííóþ âàì âîçìîæíîñòü îáñóäèòü ñòåïåíü âàøåé êâàëèôèêàöèè. 
Ïðåæäå ÷åì ïîïðîùàòüñÿ, âïîëíå óìåñòíî ïîèíòåðåñîâàòüñÿ, êîãäà âû ìî-
æåòå îæèäàòü ðåøåíèÿ. 

10. Íàïèøèòå ïèñüìî ñ âûðàæåíèåì áëàãîäàðíîñòè èíòåðâüþåðó, åùå ðàç ïîä-
÷åðêíóâ ïðè÷èíó, îáúÿñíÿþùóþ, ïî÷åìó âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî ìîãëè áû õî-
ðîøî ñïðàâèòüñÿ ñ ðàáîòîé, íà êîòîðóþ âû ïðåòåíäóåòå. 

Ïðåäëàãàþ íåñêîëüêî âîïðîñîâ, êîòîðûå âû ìîæåòå çàäàòü èíòåðâüþåðó â õî-
äå ñîáåñåäîâàíèÿ: 

• Êàêîâû äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè íà ýòîé ïîçèöèè? 

• Ïîæàëóéñòà, ðàññêàæèòå î ñóùíîñòè ïðîãðàììû ïîäãîòîâêè. 

• Êàê âû ìîãëè áû îõàðàêòåðèçîâàòü óïðàâëåí÷åñêóþ ôèëîñîôèþ âàøåé 
êîìïàíèè? 

• Åñëè ÿ ñìîãó ðàáîòàòü â âàøåé êîìïàíèè, êàêîé ìîæåò áûòü ìîÿ êàðüåðà? 

• Êàê âû áû îöåíèëè ìîè øàíñû íà ïðîäâèæåíèå â âàøåé êîìïàíèè, ó÷è-
òûâàÿ ìîå îáðàçîâàíèå è ïðåäûäóùèé îïûò? 

• Ïðàêòèêóåòñÿ ëè â âàøåé êîìïàíèè ïðîäâèæåíèå ñëóæàùèõ ïóòåì ïåðå-
âîäà â îòäåëåíèÿ êîìïàíèè â äðóãèõ ðåãèîíàõ èëè äðóãèõ ñòðàíàõ? 

Íå ñïðàøèâàéòå, êàêàÿ çàðàáîòíàÿ ïëàòà âûïëà÷èâàåòñÿ íà äàííîé äîëæíîñòè 
äî òåõ ïîð, ïîêà âàì åå íå ïðåäëîæàò èëè ïî êðàéíåé ìåðå ïîêà âû íå âûéäåòå 
íà çàêëþ÷èòåëüíûé ýòàï ñîáåñåäîâàíèÿ. 

À âîò íåêîòîðûå âîïðîñû, êîòîðûå ìîæåò âàì çàäàòü èíòåðâüþåð. 
• Êàê âû ïëàíèðóåòå ñâîþ áóäóùóþ êàðüåðó? 

• Êîãäà âû îñâîáîäèòåñü è ñìîæåòå íà÷àòü ðàáîòó? 

• Êàêîé ó âàñ îïûò ðàáîòû (â îòåëå, ðåñòîðàíå èëè òóðèçìå)? 
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• Êàêîâû âàøè íûíåøíèå îáÿçàííîñòè èëè êàêèìè îíè áûëè íà ïðåäûäó-
ùèõ ðàáîòàõ? 

• Íàñêîëüêî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, âàì óäàâàëîñü âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçàííîñòè? 

• Êàêîâû âàøè öåëè è àìáèöèè? 

• Êåì âû ñåáÿ âèäèòå ÷åðåç òðè (ïÿòü) ëåò? 

• ×òî âàì áîëüøå âñåãî íðàâèòñÿ â âàøåé ðàáîòå? ×òî ìåíüøå âñåãî? 

• Îïèøèòå, êàê áû âû ïðèãîòîâèëè áëþäà, óêàçàííûå â ìåíþ. 

• Ïî÷åìó ìû äîëæíû âçÿòü âàñ íà ðàáîòó? 

• Êàê âû äóìàåòå, áëàãîäàðÿ êàêèì âàøèì êâàëèôèêàöèîííûì êà÷åñòâàì 
âû íàäååòåñü äîáèòüñÿ óñïåõà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà? 

Â ëþáîì ñëó÷àå ïîìíèòå, ÷òî òðåçâûå ñóæäåíèÿ ïðèõîäÿò ñ îïûòîì, íî îïûò 
íàêàïëèâàåòñÿ è â ðåçóëüòàòå íåâåðíûõ ñóæäåíèé, à óñïåõ ÷àñòî ïðèõîäèò ëèøü 
ïîñëå òîãî, êàê âû ïðåîäîëååòå ðÿä òðóäíîñòåé. 

Òåíäåíöèè

• Íåêîòîðûå êîìïàíèè çàíèìàþòñÿ íàéìîì áóäóùèõ ðàáîòíèêîâ íà òåððè-
òîðèè ñòóäåí÷åñêîãî ãîðîäêà; ÷èñëî òàêèõ ðàáîòíèêîâ âîçðàñòàåò ïðè 
ýêîíîìè÷åñêîì áóìå è ñíèæàåòñÿ ïðè ñëàáîé ýêîíîìèêå â ñòðàíå. 

• Ðàäè ñíèæåíèÿ çàòðàò íåêîòîðûå êîìïàíèè ïåðåñòàëè âåñòè îôèöèàëüíûå 
ïðîãðàììû óïðàâëåí÷åñêîé ïîäãîòîâêè; âìåñòî ýòîãî îíè ïðåäëàãàþò âû-
ïóñêíèêàì âîçìîæíîñòè ïîñòîÿííîé çàíÿòîñòè è ïðîäâèæåíèÿ â çàâèñè-
ìîñòè îò ðåçóëüòàòîâ èõ ðàáîòû è äèíàìèêè ïîÿâëåíèÿ âàêàíñèé. 

• Êîìïàíèè ïîíèìàþò, ÷òî îíè íå ìîãóò çàñòàâëÿòü ìåíåäæåðîâ ðàáîòàòü 
ñëèøêîì ìíîãî. Ñåé÷àñ ìíîãèå èç íèõ òðåáóþò, ÷òîáû ðàáî÷àÿ íåäåëÿ 
ìåíåäæåðîâ ñîñòàâëÿëà 50 ÷àñîâ ïðè äâóõ âûõîäíûõ. 

• Ïðîôåññèîíàëèçì è ýòèêà — âîò òîò ôóíäàìåíò, êîòîðûé ïîçâîëÿåò äî-
áèòüñÿ óñïåõà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Íå çâîíèòå íàì… 

Ýðèêà ñèëüíî óäèâëÿëî, ïî÷åìó íèêòî èç 
êîìïàíèè, ãäå îí ïðîøåë äâå íåäåëè íàçàä 
ñîáåñåäîâàíèå, åìó íå çâîíèò. Âíà÷àëå åìó 
ïîêàçàëîñü, ÷òî ñîáåñåäîâàíèå ïðîøëî âïîë-
íå íîðìàëüíî, íî ÷åì áîëüøå îí äóìàë î 
íåì, òåì áîëüøå èì îâëàäåâàëè ñîìíåíèÿ. 
Ìîæåò áûòü, åãî îáû÷íîå, ïîçèòèâíîå, ïîâå-
äåíèå ó íèõ íå ñ÷èòàåòñÿ äîñòàòî÷íûì îñíî-
âàíèåì äëÿ òîãî, ÷òîáû âçÿòü ÷åëîâåêà íà 
ðàáîòó. Îí, êîíå÷íî, ïîïûòàëñÿ ïðîèçâåñòè 

âïå÷àòëåíèå íà èíòåðâüþåðà, íî ÷òî åñëè îíî 
îêàçàëîñü íå òàêèì, íà êîòîðîå îí ðàññ÷èòû-
âàë. Îí ïîìíèò, êàê èíòåðâüþåð ïîñìîòðåë 
íà íåãî, êîãäà îíè çäîðîâàëèñü. Íà Ýðèêå 
áûëè ìåøêîâàòûå áðþêè, è îí çàáûë ñíÿòü 
êîëüöî ñ ÿçûêà; åãî ðóáàøêà áûëà äîñòàòî÷íî 
ìÿòîé, à öâåò åãî âîëîñ ìîã ïîêàçàòüñÿ ýêñò-
ðàâàãàíòíûì. 

Îæèäàòü çàíÿòü äîëæíîñòü ìåíåäæåðà ñ 
òàêèì âíåøíèì âèäîì? Ñêîðåå âñåãî ýòà óâå-
ðåííîñòü óäèâèëà èíòåðâüþåðà. Îïûò Ýðèêà 
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òàêæå íå ïðîèçâåë íà íåãî âïå÷àòëåíèÿ. Îí 
ïîðàáîòàë òîëüêî óáîðùèêîì â ìåñòíîì ðåñ-
òîðàíå, íî ó íåãî áûëà ñòåïåíü îáó÷åíèÿ â 
êîëëåäæå, è ïîýòîìó îí ðàññ÷èòûâàë, ÷òî 
ñìîæåò ïîëó÷èòü äîëæíîñòü ìåíåäæåðà. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

×òî Ýðèê ñäåëàë íåïðàâèëüíî èëè ÷òî îí 
äîëæåí áûë ñäåëàòü ïî-äðóãîìó, êîãäà ãî-
òîâèëñÿ ê ñîáåñåäîâàíèþ? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ïðåäëàãàåò äîëæíîñòè, 
ãäå ÷åëîâåê ÷àñòî ìîæåò ñåáÿ õîðîøî ïðîÿâèòü è 
áëàãîäàðÿ ýòîìó óñïåøíî ïðîäâèãàòüñÿ ïî êàðü-
åðíîé ëåñòíèöå, ïîëó÷àÿ ïðè ýòîì óäîâîëüñòâèå 
îò ðàáîòû è õîðîøåå âîçíàãðàæäåíèå. Â ýòó êàòå-
ãîðèþ ïîïàäàåò ìíîæåñòâî èíòåðåñíûõ âèäîâ 
ðàáîò, íî îíè òðåáóþò ñàìûõ ðàçíûõ óðîâíåé 
íàâûêîâ è çíàíèé è ñòåïåíè îòâåòñòâåííîñòè. Íî 
ïîâòîðèì: îòâåòñòâåííûå ëþäè ìîãóò áûñòðî ïðî-
äâèãàòüñÿ çäåñü ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå. 

È íàîáîðîò, èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà íå 
ïîäõîäèò äëÿ ëþäåé, ñòðåìÿùèõñÿ ê òðàäèöè-
îííîé ïÿòèäíåâíîé ïî÷àñîâîé ðàáî÷åé íåäåëå 
ñ âûõîäíûìè â êîíöå íåäåëè. Ïðîôåññèîíà-
ëàì â ýòîé îáëàñòè ïëàòÿò çà òî, ÷òî îíè ðàáî-
òàþò, êîãäà äðóãèå îòäûõàþò. Ñêàæåì, ðåñòî-
ðàíû ÷àñòî îòêðûòû ñåìü äíåé â íåäåëþ, à 
ãîñòèíèöû ðàáîòàþò 24 ÷àñà â äåíü è 365 äíåé 
â ãîäó. Åñëè âû ìåíåäæåð, òî äîëæíû áûòü 
ãîòîâû, ÷òî âàì ïðèäåòñÿ ðàáîòàòü î÷åíü ìíî-
ãî — îò 50 äî 65 ÷àñîâ â íåäåëþ. Äíè è âðåìÿ 
äíÿ, êîãäà âû áóäåòå ðàáîòàòü, à òàêæå âàøè 
âûõîäíûå äíè áóäóò ïîñòîÿííî ìåíÿòüñÿ. 

Åñëè âû âñå-òàêè âûáèðàåòå êàðüåðó ìå-
íåäæåðà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, äëÿ âàñ 
âàæíî íà÷àòü ðàáîòàòü â ýòîé ñôåðå åùå âî 
âðåìÿ ó÷åáû â êîëëåäæå! Ðàáîòà ñ ÷àñòè÷íîé 
çàíÿòîñòüþ è/èëè ñòàæèðîâêà ìîãóò ïîìî÷ü 
âàì âûÿñíèòü, ÷åì èìåííî âû áû õîòåëè çà-
íèìàòüñÿ. Ê òîìó âðåìåíè, êîãäà âû ñòàíåòå 
ñòóäåíòîì ïåðâûõ êóðñîâ, âû äîëæíû óæå â 
øêîëå ïîðàáîòàòü â ðåæèìå ïî êðàéíåé ìåðå 
îò äâàäöàòè äî òðèäöàòè ÷àñîâ â íåäåëþ. Êðî-
ìå òîãî, âàæíî ðàçâèâàòü ó ñåáÿ áàçîâûå íà-
âûêè è óìåíèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ ìåíåäæåðà, 
äåéñòâóþùåãî â ýòîé ñôåðå. Èçó÷åíèå òàêèõ 
íàâûêîâ è óìåíèé â ñôåðå èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, ãäå âû ðàáîòàåòå, ñòàíåò äëÿ âàñ 
áåñöåííûì àêòèâîì, êîãäà âû çàéìåòå äîëæ-
íîñòü ìåíåäæåðà. Ñêàæåì, äëÿ ýôôåêòèâíî 
ðàáîòàþùèõ ìåíåäæåðîâ ðåñòîðàíà õàðàêòåðíû 
õîðîøèå ðàáî÷èå çíàíèÿ â ñôåðå ñàìûõ ðàçíûõ 
ðàáî÷èõ îïåðàöèé, â òîì ÷èñëå ïðèãîòîâëåíèÿ 
åäû, ñîñòàâëåíèÿ ãðàôèêîâ çàíÿòîñòè, îñóùåñò-
âëåíèÿ çàêóïîê, îáñëóæèâàíèÿ ñòîëèêîâ, äîñ-
òàâêè ïðîäóêöèè, ìîéêè ïîñóäû, à âî ìíîãèõ 
ñëó÷àÿõ è ðàáîòû â áàðå. 

Âàæíûé èíñòðóìåíò, ïîìîãàþùèé ñëå-
äèòü çà ñâîèì ïðîãðåññîì â ðàçâèòèè áàçîâûõ 

íàâûêîâ è óìåíèé, — ðåçþìå. Ñîñòàâëåíèå 
ðåçþìå è åãî ïåðèîäè÷åñêàÿ êîððåêòèðîâêà 
çàñòàâëÿþò âàñ áîëåå âíèìàòåëüíî îòíîñèòüñÿ 
ê ñâîèì ñèëüíûì è ñëàáûì ñòîðîíàì, ñâÿçàí-
íûì ñ âûáðàííîé ñôåðîé ãîñòåïðèèìñòâà. Ýòî 
òàêæå ïîâîä çàäàòü ñåáå ñåðüåçíûå âîïðîñû î 
òîì, ÷åãî âû ðåàëüíî õîòèòå äîñòè÷ü â ñâîåé 
êàðüåðå. Ñîñòàâëåíèå î÷åðåäíîãî âàðèàíòà 
ðåçþìå ïîçâîëÿåò âàì âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðå-
èìóùåñòâàìè âîçìîæíîñòåé, êîòîðûå ïîÿ-
âèëèñü íåîæèäàííî, íàïðèìåð ïîëó÷åíèå 
ãðàíòà íà îáó÷åíèå, ïðîõîæäåíèå ñòàæèðîâêè 
èëè ïðèâëåêàòåëüíîå ïðåäëîæåíèå î ðàáîòå. 

Ïîñëå çàâåðøåíèÿ ó÷åáû â êîëëåäæå âàø 
îïûò äîëæåí îòðàæàòü âàøè óñòðåìëåíèÿ! Ïîêà 
ó âàñ íåò ñîîòâåòñòâóþùåãî îïûòà, «ïðîäàòü 
ñåáÿ» âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ òðóäíî, åñëè 
âîîáùå âîçìîæíî. Áîëüøå âñåãî ðàáîòíèêîâ 
êàäðîâûõ ñëóæá áåñïîêîèò âûñîêàÿ òåêó÷åñòü 
ïåðñîíàëà. Íàéì ñîòðóäíèêà, à çàòåì (÷åðåç 
íåñêîëüêî ìåñÿöåâ) åãî óâîëüíåíèå ñëèøêîì 
äîðîãî îáõîäÿòñÿ êîìïàíèÿì. Ïîýòîìó ðàáîòî-
äàòåëè î÷åíü îñòîðîæíî ïîäõîäÿò ê íàéìó ëþ-
äåé, ó êîòîðûõ íåò íåîáõîäèìîãî îïûòà ðàáîòû. 

Àìåðèêà ñòàëà ñòðàíîé, ãäå ýêîíîìèêà 
îðèåíòèðîâàíà íà óñëóãè, ãäå ëþäè ïóòåøåñò-
âóþò è åäÿò âíå äîìà ÷àùå, ÷åì êîãäà-ëèáî. 
Ñïðîñ íà ìåíåäæåðîâ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà â 
ýòîé ñòðàíå ñåé÷àñ êàê íèêîãäà âûñîê. Íà÷àëü-
íûé óðîâåíü çàðàáîòíîé ïëàòû äëÿ ëèö, òîëüêî 
íà÷èíàþùèõ ñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó ïîñëå çà-
âåðøåíèÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå, îò 30 òûñ. äî 
40 òûñ. äîëë. Êîìïàíèè, êîíå÷íî, ïîíèìàþò, 
÷òîáû óäåðæàòü ìåíåäæåðîâ, èì íåîáõîäèìî 
çàíèìàòüñÿ âîïðîñàìè, ñâÿçàííûìè ñ êà÷åñò-
âîì æèçíè. Ìíîãèå ñòðóêòóðû áèçíåñà â íàøè 
äíè îãðàíè÷èâàþò ÷èñëî ÷àñîâ ðàáîòû ìåíåä-
æåðîâ è ïðåäîñòàâëÿþò èì â òå÷åíèå íåäåëè 
äâà âûõîäíûõ. Ïðåæíèå èñòîðèè î ìåíåäæåðàõ, 
ðàáîòàâøèõ áåç óñòàëè è íèêîãäà íå îòäûõàþ-
ùèõ, óøëè â ïðîøëîå. Åñëè æå âû âñå-òàêè 
îêàçàëèñü â òàêîé ñèòóàöèè, òî ñêîðåå âñåãî 
âàì íåîáõîäèìî ïîèñêàòü äðóãîãî ðàáîòîäàòåëÿ. 
Òàêàÿ àòìîñôåðà â êîíöå êîíöîâ íåèçáåæíî 
îòðèöàòåëüíî ñêàæåòñÿ íà âàøèõ ëè÷íûõ âçàè-
ìîîòíîøåíèÿõ, ïîñëå ÷åãî âû «ñîææåòå ìîñòû» 
è âîîáùå óéäåòå èç ýòîé îòðàñëè. 

Óñïåøíàÿ êàðüåðà îñóùåñòâëÿåòñÿ äàëåêî 
íå ñëó÷àéíûì îáðàçîì. Îíà òðåáóåò ïëàíèðî-
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âàíèÿ, óñèëèé, ñïîñîáíîñòåé è îáðàçîâàíèÿ. 
Åñëè âû âûäåëèòå âðåìÿ, ÷òîáû âûÿñíèòü, íà 
÷òî âû ìîæåòå ðàññ÷èòûâàòü â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà, è ðàçðàáîòàåòå áàçîâûå íàâûêè è 
óìåíèÿ, åùå îáó÷àÿñü â êîëëåäæå, òî ïîéìåòå, 
÷òî âñòóïèëè â îáëàñòü, ïðåäëàãàþùóþ òàêèå 
âîçìîæíîñòè, êîòîðûå ïîëó÷èòü ãäå-òî â äðó-
ãîì ìåñòå íåâîçìîæíî. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûå âàì ìîãóò ïîìî÷ü:
www.hcareers.com — ðåñóðñû äëÿ ïîñòðîåíèÿ 
êàðüåðû â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 
www.chrie.org — âåá-ñàéò Ñîâåòà ãîñòèíè÷íûõ, 
ðåñòîðàííûõ è èíñòèòóöèîííûõ îáðàçîâàòåëü-
íûõ ó÷ðåæäåíèé (Council of Hotel, Restaurant 
& Institutional Educators) 
www.internshipsprogram.com — âåá-ñàéò ïî ñòà-
æèðîâêàì
www.prenhall.com/walker — âåá-ñàéò ïî ýòîé êíèãå 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Êîíöåïöèÿ ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ ïîêà-
çûâàåò, êàêèì ìîæåò áûòü ïóòü ïî êàðüåð-
íîé ëåñòíèöå â êàæäîì ñåãìåíòå èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà. Çäåñü ïðîäâèæåíèå äàëåêî 
íå âñåãäà áûâàåò ïðÿìûì. 

2. Çîíòè÷íàÿ ñòðóêòóðà èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà è òóðèçìà ïðåäóñìàòðèâàåò íàëè÷èå âî 
âñåõ åå ñôåðàõ (òóðèçì, ïóòåøåñòâèÿ, ðàçìå-
ùåíèÿ, óïðàâëåíèå ìåðîïðèÿòèÿìè, êåéòå-
ðèíã îòðàñëè, óñëóã ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì, 
äîñóã è äð.) ñàìûõ ðàçíûõ âèäîâ ðàáîò. 

3. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà — ýòî èíäóñòðèÿ 
îáñëóæèâàíèÿ, åå ñëóæàùèå ãîðäÿòñÿ òåì, 
÷òî îíè çàáîòÿòñÿ î äðóãèõ. 

4. Ñëóæåáíîìó ïðîäâèæåíèþ â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà ñïîñîáñòâóþò ÷åñòíîñòü, öåëå-
óñòðåìëåííîñòü, óìåíèå ðàáîòàòü â êîìàí-
äå, ãîòîâíîñòü ðàáîòàòü äîëãî è â ðàçíûõ 

ñìåíàõ, êîììóíèêàöèîííûå íàâûêè è óìå-
íèÿ, ëèäåðñêèé õàðàêòåð è àìáèöèè (ýòî 
ëèøü íåñêîëüêî êà÷åñòâ). 

5. Ïðîâåðüòå, â êàêîé ñòåïåíè âàøè ñèëüíûå è 
ñëàáûå ñòîðîíû ïîçâîëÿþò âàì ðåàëèçîâàòü 
âûáðàííûé âàìè âàðèàíò êàðüåðû. Ïðåæäå 
÷åì âû âûáåðåòå êîíêðåòíûé ñëóæåáíûé 
ïóòü, ïðîâåäèòå ñàìîîöåíèâàíèå. 

6. ×òîáû âàø ñòàðò áûë óñïåøíûì, î÷åíü 
ïîëåçíî ïðèíÿòü ó÷àñòèå â ñàìûõ ðàçëè÷-
íûõ âèäàõ äåÿòåëüíîñòè â ñòóäåí÷åñêîì ãî-
ðîäêå, à òàêæå â ðàáîòå ïðîôåññèîíàëüíûõ 
îðãàíèçàöèé ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. 
Íà÷èíàòü íèêîãäà íå ïîçäíî: âàøå àêòèâ-
íîå ó÷àñòèå ïîêàæåò ïîòåíöèàëüíûì ðàáî-
òîäàòåëÿì, ÷òî âû íàñòðîåíû íà ðàáîòó è 
ãîòîâû öåëåóñòðåìëåííî äâèãàòüñÿ ïî âû-
áðàííîìó âàìè êàðüåðíîìó ïóòè. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Êàðüåðà
Íàñòàâíèê 
Íà÷àëüíàÿ äîëæíîñòíàÿ ïîçèöèÿ 
Îçíàêîìèòåëüíàÿ ïðàêòèêà 
Îðèåíòèðîâàííîñòü íà îáñëóæèâàíèå 
Ïðîãðàììà ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ 
Ñëóæåáíûé ðîñò 

Ñìåæíûå ó÷àñòêè 
Ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü 
Ñòàæèðîâêà
Ôèëîñîôèÿ 
Ýòèêà
Ýòèêåò

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Îáúÿñíèòå ðàçíèöó ìåæäó ïîíÿòèÿìè «ñëóæåá-
íûé ïóòü» è «êàðüåðíàÿ ëåñòíèöà»? Ïî÷åìó 
«ñëóæåáíûé ïóòü» ëó÷øå îïèñûâàåò äèíàìèêó 
ïðîäâèæåíèÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà? 

2. Â ÷åì ñóòü ñàìîîöåíèâàíèÿ? 
3. Äàéòå îïðåäåëåíèå Çîëîòîìó ïðàâèëó è òîìó, 

êàê îíî ïðèìåíÿåòñÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà. 

4. Êàêèå îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîììåð÷å-
ñêèìè è íåêîììåð÷åñêèìè âèäàìè îðãàíè-
çàöèè ïèòàíèÿ ëþäåé? 

5. Êàêîå îáðàçîâàíèå íàäî ïîëó÷èòü, ÷òîáû 
ñòàòü ñïåöèàëèñòîì â ñôåðå ðåêðåàöèîííîé 
äåÿòåëüíîñòè?
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ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Ïîñåòèòå âåá-ñàéò ARAMARK www.aramark.com
è ñðàâíèòå åãî ñ âåá-ñàéòîì Sodexho 
www.sodexhousa.com. Â ÷åì èõ ñõîæåñòü è 
îòëè÷èÿ.

2. Ïîñåòèòå âåá-ñàéò prenhall.com/pineapple, íà 
êîòîðîì ïðåäñòàâëåíû äîïîëíèòåëüíûå ìà-
òåðèàëû ê ýòîé êíèãå. Èç î÷åíü ïîäðîáíîãî 
ñïèñêà èíòåðíåòîâñêèõ ðåñóðñîâ, èìåþùèõ 

îòíîøåíèå ê îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, âû-
áåðèòå äâà êðóïíûõ âåá-ñàéòà îðãàíèçàöèé 
ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðûå âàì èíòåðåñíû 
êàê ïîòåíöèàëüíûå ìåñòà äëÿ áóäóùåãî 
êàðüåðíîãî ïðîäâèæåíèÿ, è ïðîàíàëèçè-
ðóéòå èõ ïðåäëîæåíèÿ. Ðàññêàæèòå î òîì, 
÷òî âû óçíàëè íà çàíÿòèè â êëàññå. 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

Ñôîðìóëèðóéòå âàøó êàðüåðíóþ öåëü è ñî-
ñòàâüòå äëÿ ñåáÿ â ïèñüìåííîì âèäå ïëàí ñâî-

åãî êàðüåðíîãî ïóòè, ïåðå÷èñëèâ â íåì ïîçè-
öèè, êîòîðûå âû äîëæíû ïðîéòè. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ñîñòàâüòå ñâîå ðåçþìå è ñîïðîâîäèòåëüíîå ïèñüìî, ÷òîáû ïîëó÷èòü ïîçèöèþ, íà êîòîðîé âû 
õîòåëè áû ðàáîòàòü. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. ×àñòíàÿ ïåðåïèñêà àâòîðà ñ Äóíêàíîì 
Äèêñîíîì (Duncan Dixon) îò 21 ÿíâàðÿ 
2004.

2. Marcus Buckingham & Donald O. Clifton, 
Now, Discover Your Strengths, Free Press, 
2001.

3. Christina Holf Sommers, «Are We Living in a 
Moral Stone Age?» USA Today, March 1, 
1999; Barbara Frank, «Knowing Yourself Is 
the First Step» Toronto Sun, April 17, 2000, 
p. 54; and Jack Kemp, «A Golden Age to Sus-
tain,» Washington Times, Januarv 3, 2001, p. A13.

4. Stephen S. Hall (ed.), Ethics in Hospitality 
Management: A Book of Readings. East Lans-
ing, MI: Educational Institute, American Ho-
tel and Lodging Association, 1992, p. 75. 

5. Òàì æå, p. 108 
6. www. restaurant.org/research/ind-glance.cfm. 
7. Bureau of Labor Statistics, U.S. Department 

of Labor, Occupational Outlook Handbook,
2002 — 2003 ed. Food and Beverage and Re-
lated Workers. 

8. Ýòîò ïðîôèëü ïðèâåäåí íà âåá-ñàéòå êîð-
ïîðàöèè Hyatt. 

9. Restaurant Voice, December 18, 2003, p. 4. 
10. Ýòîò ìàòåðèàë àäàïòèðîâàí èç ðàáîòû 

Holli R. Cosgrove, Encyclopedia of Careers 
and Vocational Guidance, vol. 2. Chicago: Fer-
guson, 2000 — 2004. 

11. Ýòîò ìàòåðèàë âçÿò èç ðàáîòû 
Holli R. Cosgrove, Encyclopedia of Careers 
and Vocational Guidance, vol. 2. Chicago: Fer-
guson, 2000. 

12. Career Opportunities in the Casino Industry.
The Detroit New Michigan Casino Guide. 
November 12, 2003. 

13. Jeff B. Speck, «The Inside Scoop: What 
Corporate Business Recruiters Really Look 
for When Reviewing Hundreds of Re-
sumes», National Business Employment 
Weekly (College Edition), vol. 6, no. 3, Fall 
1989, p. 28. 

14. Òàì æå, p. 28 
15. Ýòîò ìàòåðèàë âçÿò èç ðàáîòû Mona 

Melanson, «Beat the Butterflies: A Ten-Step 
Approach to Polish Your Interview Skills», 
National Employment Weekly (College Edi-
tion), vol. 6, no. 3, FaII 1989, p. 31. 
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Òóðèçì

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Äàòü îïðåäåëåíèå òåðìèíà òóðèçì.

• Óêàçàòü íàèáîëåå âàæíûå ìåæäóíàðîäíûå è íàöèîíàëüíûå òóðèñòè-

÷åñêèå îðãàíèçàöèè. 

• Îáúÿñíèòü, êàê òóðèçì âëèÿåò íà ýêîíîìèêó. 

• Ïîíÿòü, êòî ÿâëÿåòñÿ ïðîìîóòåðàìè â èíäóñòðèè òóðèçìà. 

• Óêàçàòü ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì ëþäè ïóòåøåñòâóþò. 

• Ðàññêàçàòü î âëèÿíèè òóðèçìà íà ñîöèàëüíûå è êóëüòóðíûå àñïåêòû 

æèçíè ëþäåé. 

• Ïîÿñíèòü, ÷òî òàêîå ýêîëîãè÷åñêèé òóðèçì. 

3
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×òî òàêîå òóðèçì? 

Òóðèçì (tourism) — ýòî äèíàìè÷íîå, ðàçâèâàþùååñÿ, îðèåíòèðîâàííîå íà ïîòðå-
áèòåëÿ ÿâëåíèå è êðóïíåéøàÿ èíäóñòðèÿ ìèðà, åñëè ïðèíÿòü âî âíèìàíèå âñå åãî 
ñîñòàâëÿþùèå — îòäåëüíûå êîìïîíåíòû åäèíîé ñòðóêòóðû çîíòè÷íîãî òèïà — 
ïóòåøåñòâèÿ, ðàçìåùåíèå, îðãàíèçàöèÿ êîíôåðåíöèé, âûñòàâîê, âñòðå÷ è äðóãèõ 
ìåðîïðèÿòèé; ïèòàíèå, óïðàâëÿåìûå óñëóãè è îòäûõ. 

Âåäóùàÿ ìåæäóíàðîäíàÿ îðãàíèçàöèÿ â îáëàñòè ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà — 
Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó (World Tourism Organisation, WTO). ÎÎÍ ïî-
ñòàâèëà ïåðåä íåé âàæíóþ öåëü — âíîñèòü ñâîé çàìåòíûé âêëàä â ýêîíîìè÷åñêîå 
ðàçâèòèå, äîñòèæåíèå ïîíèìàíèÿ ìåæäó íàðîäàìè, ñîõðàíåíèå ìèðà, îáåñïå÷å-
íèå áëàãîïîëó÷èÿ, óâàæåíèÿ è ñîáëþäåíèÿ ïðàâ ÷åëîâåêà è åãî ôóíäàìåíòàëüíûõ 
ñâîáîä. Îñîáîå âíèìàíèå WTO óäåëÿåò èíòåðåñàì ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàí â ñôåðå 
òóðèçìà. 

Âûñòóïàÿ â êà÷åñòâå çîíòè÷íîé îðãàíèçàöèè äëÿ ìèðîâîãî òóðèçìà, WTO èñ-
ïîëíÿåò ðîëü êàòàëèçàòîðà, ïðîäâèãàÿ òåõíè÷åñêèå è òåõíîëîãè÷åñêèå íîâèíêè, 
ñïîñîáñòâóÿ ìåæäóíàðîäíîìó ñîòðóäíè÷åñòâó, ñòèìóëèðóÿ è ðàçâèâàÿ ïàðòíåð-
ñêèå îòíîøåíèÿ ìåæäó ÷àñòíûì è îáùåñòâåííûì ñåêòîðàìè, ïîîùðÿÿ ðåàëèçà-
öèþ Ãëîáàëüíîãî ýòè÷åñêîãî êîäåêñà â îáëàñòè òóðèçìà (Global Code of Ethics for 
Tourism) è äîáèâàÿñü, ÷òîáû ñòðàíû-ó÷àñòíèêè, òóðèñòè÷åñêèå äåñòèíàöèè è îò-
äåëüíûå îðãàíèçàöèè áèçíåñà â ìàêñèìàëüíîé ñòåïåíè èñïîëüçîâàëè ïîëîæè-
òåëüíûå ýêîíîìè÷åñêèå, ñîöèàëüíûå è êóëüòóðíûå âîçìîæíîñòè òóðèçìà è â 
ïîëíîé ìåðå âîñïîëüçîâàëèñü åãî ïðåèìóùåñòâàìè, îäíîâðåìåííî ìèíèìèçèðóÿ 
åãî îòðèöàòåëüíûå ñîöèàëüíûå è ýêîëîãè÷åñêèå âîçäåéñòâèÿ. 

×åðåç òóðèçì WTO ñòàðàåòñÿ ñòèìóëèðîâàòü ýêîíîìè÷åñêèé ðîñò è ñîçäàíèå 
ðàáî÷èõ ìåñò, ïðåäëàãàÿ ñòèìóëû äëÿ çàùèòû îêðóæàþùåé ñðåäû è êóëüòóðíîãî 
íàñëåäèÿ, à òàêæå âûñòóïàÿ â çàùèòó ìèðà, áëàãîïîëó÷èÿ è óâàæåíèÿ ê ïðàâàì 
÷åëîâåêà. 

×ëåíàìè WTO ÿâëÿþòñÿ 143 ñòðàíû, ñåìü òåððèòîðèé è îêîëî 350 äî÷åðíèõ îð-
ãàíèçàöèé, ïðåäñòàâëÿþùèõ ÷àñòíûé ñåêòîð, îáðàçîâàòåëüíûå ó÷ðåæäåíèÿ, àññî-
öèàöèè òóðèñòè÷åñêèõ îðãàíèçàöèé è ìåñòíûå îðãàíû âëàñòè, îòâåòñòâåííûå çà 
òóðèçì1. Ê ñîæàëåíèþ, ÑØÀ íå ÿâëÿþòñÿ ÷ëåíîì WTO, íî, âïîëíå âåðîÿòíî, 
ñêîðî â íåå âñòóïÿò. 

WTO è Âñåìèðíûé ñîâåò ïî òóðèçìó è ïóòåøåñòâèÿì (The World Travel and Tourism 
Ñouncil, WTTC) âûäåëÿþò ñëåäóþùèå ïîêàçàòåëè ñîâðåìåííîãî òóðèçìà: 

• ýêîíîìè÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëÿåìàÿ 24 ÷àñà â ñóòêè, ñåìü äíåé â 
íåäåëþ, 52 íåäåëè â ãîäó; 

• âêëàä â âàëîâîé íàöèîíàëüíûé ïðîäóêò, ñîñòàâëÿþùèé 10,2%; 
• áîëåå 200 ìëí ÷åë., ò.å. 7,8% òðóäîâûõ ðåñóðñîâ ìèðà, çàíÿòî â ýòîé îò-

ðàñëè;
• åæåãîäíîå ñîçäàíèå áîëåå 5,5 ìëí ðàáî÷èõ ìåñò â îòðàñëÿõ ïóòåøåñòâèÿ è 

òóðèçìà â 2000-å ãîäû; 
• ðàñõîäû íà òóðèçì â ÑØÀ ñîñòàâëÿþò 72,3 ìëðä äîëë. â ãîä; 
• òóðèçì — êðóïíåéøèé èñòî÷íèê íàëîãîâûõ ïîñòóïëåíèé. 
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Ó÷èòûâàÿ ñíèæàþùèåñÿ îáúåìû ïðîìûøëåííîãî è ñåëüñêîõîçÿéñòâåííîãî 
ïðîèçâîäñòâà, à òàêæå òîò ôàêò, ÷òî âî ìíîãèõ ñòðàíàõ áåçðàáîòèöà ñòàíîâèòñÿ 
âñå áîëåå îñòðîé, ìèðîâûå ëèäåðû, åñëè îíè äåéñòâèòåëüíî õîòÿò ïîëó÷èòü ñòðà-
òåãè÷åñêèå ïðåèìóùåñòâà ñ ïîìîùüþ çàíÿòîñòè ëþäåé, äîëæíû óäåëÿòü âñå 
áîëüøå âíèìàíèÿ èìåííî ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ. 

Òóðèçì êàê èíñòðóìåíò áëàãîïîëó÷èÿ,
ïðîöâåòàíèÿ è ìèðà 

Â íà÷àëå íîâîãî òûñÿ÷åëåòèÿ òóðèçì ïðî÷íî ñòàë èíäóñòðèåé íîìåð îäèí âî ìíî-
ãèõ ñòðàíàõ è ñàìûì áûñòðî ðàçâèâàþùèìñÿ ñåêòîðîì ýêîíîìèêè, åñëè ãîâîðèòü î 
ïîêàçàòåëå äîõîäîâ îò îáìåíà èíîñòðàííîé âàëþòû è ÷èñëå ïîÿâëÿþùèõñÿ íîâûõ 
ðàáî÷èõ ìåñò. Äëÿ ìíîãèõ ñòðàí ìåæäóíàðîäíûé òóðèçì — ñàìûé êðóïíûé â ìèðå 
ìåõàíèçì ïîëó÷åíèÿ ýêñïîðòíûõ äîõîäîâ è âëèÿíèÿ íà ïëàòåæíûé áàëàíñ. 

Òóðèçì — îäèí èç ñàìûõ çíà÷èìûõ èñòî÷íèêîâ çàíÿòîñòè. Îí ñòèìóëèðóåò 
îãðîìíûå èíâåñòèöèè â èíôðàñòðóêòóðó, áîëüøàÿ ÷àñòü êîòîðûõ ïîìîãàåò óëó÷-
øàòü óñëîâèÿ æèçíè ìåñòíîãî íàñåëåíèÿ, à òàêæå òóðèñòîâ. Ê òîìó æå îí îáåñïå-
÷èâàåò îðãàíû âëàñòè êðóïíûìè íàëîãîâûìè ïîñòóïëåíèÿìè. Î÷åíü ìíîãî ðàáî-
÷èõ ìåñò â áèçíåñå, ñâÿçàííîì ñ òóðèçìîì, ñîçäàåòñÿ â ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ, 
÷òî ïîìîãàåò èì âûðàâíèâàòü ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ è ñîõðàíèòü ñåëüñêîå íàñå-
ëåíèå. 

Çíàêîìñòâî ñ äðóãèìè êóëüòóðàìè è ëè÷íûå äðóæåñêèå ñâÿçè, âîçíèêàþùèå 
áëàãîäàðÿ òóðèçìó, — ýòî ìîùíàÿ ñèëà, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñïîñîáñòâóþùàÿ 
ìåæäóíàðîäíîìó ïîíèìàþ è ìèðó ìåæäó âñåìè ñòðàíàìè è íàðîäàìè. 

WTO ïîîùðÿåò ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíû óñòàíàâëèâàòü ïàðòíåðñòâî ñ ÷àñòíûì 
ñåêòîðîì, ìåñòíûìè àäìèíèñòðàöèÿìè è íåïðàâèòåëüñòâåííûìè îðãàíèçàöèÿìè 
è èãðàòü áîëåå ñåðüåçíóþ ðîëü â òóðèçìå. WTO ïîìîãàåò ñòðàíàì ìèðà â ìàêñè-
ìàëüíîé ñòåïåíè óñèëèâàòü ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå òóðèçìà, îäíîâðåìåííî ìè-
íèìèçèðóÿ åãî âîçìîæíûå îòðèöàòåëüíûå âîçäåéñòâèÿ íà îêðóæàþùóþ ñðåäó è 
æèçíü ìåñòíûõ îáùåñòâ2.

Òóðèçì, óæå ñåãîäíÿ ÿâëÿþùèéñÿ ñàìîé êðóïíîé èíäóñòðèåé ìèðîâîãî áèç-
íåñà, èìååò ãëîáàëüíûå ïåðñïåêòèâû çàíÿòîñòè íàñåëåíèÿ. Ýòîìó ñïîñîáñòâóþò 
ñëåäóþùèå ôàêòîðû. 

1. Îòêðûòîñòü ãðàíèö ìåæäó ìíîãèìè ñòðàíàìè; íåñìîòðÿ íà ïðîáëåìû 
áåçîïàñíîñòè, ìû òåïåðü ìîæåì ïîñåùàòü áîëüøåå ÷èñëî ñòðàí, ÷åì âñåãî äå-
ñÿòü ëåò íàçàä. Òàê, ãðàæäàíå 28 åâðîïåéñêèõ ñòðàí ìîãóò èìåòü áåçâèçîâûé 
âúåçä â ÑØÀ. 

2. Âîçðîñøèå äîõîäû è ñâîáîäíîå âðåìÿ, êîòîðûìè ÷åëîâåê ðàñïîëàãàåò ïî 
ñîáñòâåííîìó óñìîòðåíèþ. 

3. Ñíèæåíèå ñòîèìîñòè àâèàïåðåëåòîâ. 
4. Âîçðàñòàåò ÷èñëåííîñòü ëþäåé, èìåþùèõ è âðåìÿ, è ñðåäñòâà äëÿ îòäûõà. 
5. Âñå ëþäè îòïðàâëÿþòñÿ â ïóòåøåñòâèÿ. 
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Ïî äàííûì Âñåìèðíîãî ñîâåòà ïî òóðèçìó è ïóòåøåñòâèÿì íà äîëþ îòðàñëåé 
òóðèçìà è ïóòåøåñòâèé ïðèõîäèòñÿ 10,2% ìèðîâîãî âàëîâîãî âíóòðåííåãî ïðî-
äóêòà. Êàê ïîêàçûâàþò îáîñíîâàííûå ïðîãíîçû, â ñëåäóþùåå äåñÿòèëåòèå èíäó-
ñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà áóäåò ðàçâèâàòüñÿ î÷åíü äèíàìè÷íûìè òåìïàìè. 
Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî òîëüêî â ÑØÀ è â äðóãèõ ñòðàíàõ ìèðà ïîÿâèòñÿ ìíîæåñòâî 
íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò â ýòîé ñôåðå. 

Äîëãîñðî÷íûå ïåðñïåêòèâû: òóðèçì äî 2020 ã. 

Íåñìîòðÿ íà òåððîðèñòè÷åñêèå àòàêè è âÿëîå âîññòàíîâëåíèå ýêîíîìèêè ïîñëå åå 
ñïàäà â íà÷àëå íîâîãî òûñÿ÷åëåòèÿ, äîëãîñðî÷íûå ïåðñïåêòèâû òóðèçìà äîñòà-
òî÷íî ïðèâëåêàòåëüíû. WTO ïîäãîòîâèëà âàæíûé äîêóìåíò — «Ïåðñïåêòèâû 
ðàçâèòèÿ òóðèçìà äî 2020 ã.» (Tourism 2020 Vision). Ýòî äîëãîñðî÷íûé ïðîãíîç è 
îöåíêà ðàçâèòèÿ òóðèçìà â ïåðâûå 20 ëåò íîâîãî ñòîëåòèÿ. Âàæíûì ðåçóëüòàòîì 
èññëåäîâàòåëåé, ðàçðàáîòàâøèõ ýòîò äîêóìåíò, ñòàëè êîëè÷åñòâåííûå ïðîãíîçû, 
îõâàòûâàþùèå 25-ëåòíèé ïåðèîä, êîòîðûé íà÷èíàåòñÿ ñ 1995 ã., âûáðàííîãî â 
êà÷åñòâå áàçîâîãî, è ïðîãíîçíûå öèôðû íà 2000, 2010 è 2020 ãîäû (ðèñ. 3.1). 

Ðèñ. 3.1. Ôàêòè÷åñêèå è ïðîãíîçíûå öèôðû ïî òóðèçìó çà ïåðèîä ñ 1950 ïî 2020 ãîäû

Èñòî÷íèê: World Tourism Organisation 

Õîòÿ ýâîëþöèÿ òóðèçìà çà ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò ïðîèñõîäèò íåðàâíîìåð-
íî, â «Ïåðñïåêòèâàõ ðàçâèòèÿ òóðèçìà äî 2020 ã.» ïðèâîäÿòñÿ îöåíêè, èç êîòîðûõ 
ñëåäóåò, ÷òî íà òåêóùèé ìîìåíò ïîëó÷åííûå äîëãîñðî÷íûå ïðîãíîçû â öåëîì 
âåðíû. Ïîýòîìó ñïåöèàëèñòû óâåðåíû, ÷òî áàçîâûå ñòðóêòóðíûå òåíäåíöèè, ïî-
ëîæåííûå â îñíîâó ïðîãíîçà, ñóùåñòâåííî íå èçìåíÿòñÿ. Îïûò, ïðàâäà, ñâèäå-
òåëüñòâóåò, ÷òî êðàòêîñðî÷íûå ïåðèîäû áûñòðîãî ðîñòà (1995, 1996, 2000 ãã.) ñìå-
íÿþòñÿ ïåðèîäàìè ìåäëåííîãî ðîñòà (2001 è 2002 ãã.). Åñëè òåìïû ðîñòà äî 
2000 ã. ôàêòè÷åñêè ïðåâûøàëè ïðîãíîçíûå ïîêàçàòåëè «Ïåðñïåêòèâ ðàçâèòèÿ òó-
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ðèçìà äî 2020 ãã.», ñåé÷àñ â îñíîâíîì ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî íûíåøíåå çàìåäëåíèå â 
ñðåäíå- è äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå áóäåò êîìïåíñèðîâàíî. 

Îáùåå ÷èñëî òóðèñòîâ â ðàçáèâêå ïî ðåãèîíàì ïîêàçûâàåò, ÷òî ê 2020 ã. òðå-
ìÿ âåäóùèìè è íàèáîëåå ïîïóëÿðíûìè ïî ïîñåùàåìîñòè ðåãèîíàìè áóäóò Åâðî-
ïà (717 ìëí òóðèñòîâ), Âîñòî÷íàÿ Àçèÿ è ñòðàíû Òèõîîêåàíñêîãî ðåãèîíà (397 ìëí) 
è Ñåâåðíàÿ è Þæíàÿ Àìåðèêè (282 ìëí), äàëåå â ïîðÿäêå óáûâàíèÿ ñëåäóþò Àô-
ðèêà, Áëèæíèé Âîñòîê è Þæíàÿ Àçèÿ. 

Ôàêò áûñòðîãî ðàçâèòèÿ òóðèçìà ïðåäîñòàâëÿåò íå òîëüêî îãðîìíûå âîçìîæ-
íîñòè, íî è ñîçäàåò êðóïíûå ïðîáëåìû. Îäíàêî íûíåøíèì âûïóñêíèêàì ó÷åá-
íûõ çàâåäåíèé, ñïåöèàëèçèðóþùèìñÿ íà ãîñòåïðèèìñòâå è òóðèçìå, ýòî ïðåäîñ-
òàâëÿåò ìíîæåñòâî îòëè÷íûõ âîçìîæíîñòåé äëÿ ñëóæåáíîãî ïðîäâèæåíèÿ. Òó-
ðèçì, õîòÿ óæå è ÿâëÿåòñÿ çðåëîé îòðàñëüþ, â èñòîðè÷åñêîé ïåðñïåêòèâå, ýòî 
î÷åíü ìîëîäîé âèä áèçíåñà. Âíèìàòåëüíîå è ïðîäóìàííîå óïðàâëåíèå òóðèçìîì 
è ïóòåøåñòâèÿìè — íåîáõîäèìàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ, ïîçâîëÿþùàÿ îòäûõàþùèì è 
ïóòåøåñòâåííèêàì ïîëó÷èòü ìàêñèìóì óäîâîëüñòâèÿ è ðàäîñòè. 

Ìåæäó ðàçëè÷íûìè ñåãìåíòàìè òóðèçìà, ïðåæäå âñåãî ïóòåøåñòâèÿìè, ðçìå-
ùåíèåì, ïèòàíèåì è îòäûõîì, ñóùåñòâóåò âçàèìîçàâèñèìîñòü. Âåäü ãîñòÿì îòåëåé 
íàäî êàê-òî äî íèõ äîáðàòüñÿ, íàäî ïèòàòüñÿ â áëèæàéøèõ ðåñòîðàíàõ è ïîñå-
ùàòü, íàïðèìåð, àòòðàêöèîíû. Ïîýòîìó êàæäûé ñåãìåíò èíäóñòðèè â êàêîé-òî 
ñòåïåíè çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî óñïåøíî ðàáîòàþò ñìåæíûå ñåãìåíòû. 

Îïðåäåëåíèå òóðèçìà 

Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó (WTO) äàåò ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå òóðèçìà: 

Òóðèçì ïîäðàçóìåâàåò ðàçëè÷íóþ äåÿòåëüíîñòü ëþäåé, êîòîðûå ïóòåøåñòâóþò è 
îñòàíàâëèâàþòñÿ â ìåñòàõ çà ïðåäåëàìè ñâîåãî îáû÷íîãî ïðîæèâàíèÿ íà ñðîê íå 
áîëåå îäíîãî ãîäà íåïðåðûâíîãî ïðåáûâàíèÿ, ñâÿçàííîãî ñ îòäûõîì, áèçíåñîì 
èëè äðóãèìè öåëÿìè3.

Âî ìíîãèõ ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ íà òóðèçì ïðèõîäèòñÿ îòíîñèòåëüíî âûñî-
êèé ïðîöåíò ÂÂÏ, ê òîìó æå òóðèçì — ñàìûé ëåãêèé ñïîñîá ïîääåðæêè òîðãîâî-
ãî áàëàíñà ñ äðóãèìè ñòðàíàìè. 

Äëÿ ðàçíûõ ëþäåé òóðèçì îçíà÷àåò ðàçíîå. ×òîáû óïðîñòèòü ïîíÿòèå «òó-
ðèçì», åãî èíîãäà êëàññèôèöèðóþò ïî ñëåäóþùèì ïðèçíàêàì: 

• ãåîãðàôè÷åñêèì — ìåæäóíàðîäíûé, ðåãèîíàëüíûé, íàöèîíàëüíûé, ðàéîí-
íûé, ãîðîäñêîé; 

• ïî òèïó ñîáñòâåííîñòè — ãîñóäàðñòâåííûé, êâàçèãîñóäàðñòâåííûé, ÷àñò-
íûé; 

• ôóíêöèîíàëüíûì — ðåãóëèðóþùèå è êîíòðîëèðóþùèå îðãàíû, ïîñòàâùè-
êè, ìàðêåòîëîãè, ðàçðàáîò÷èêè, êîíñóëüòàíòû, èññëåäîâàòåëè, îáðàçîâà-
òåëüíûå îðãàíû, èçäàòåëè, ïðîôåññèîíàëüíûå àññîöèàöèè, ñïåöèàëèçèðî-
âàííûå îðãàíèçàöèè, ñòðóêòóðû ïî çàùèòå èíòåðåñîâ ïîòðåáèòåëåé; 

• âèäàì îòðàñëåé — òðàíñïîðòíûå (âîçäóøíûé, àâòîáóñíûé, ìîðñêîé, æå-
ëåçíîäîðîæíûé, àâòîìîáèëüíûé), àãåíòñòâà ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê, òóð-
îïåðàòîðû, àãåíòñòâà ïî ïðîæèâàíèþ, îðãàíèçàòîðû óâåñåëèòåëüíûõ ìå-
ðîïðèÿòèé è îòäûõà; 

• ìîòèâàöèîííûì — êîììåð÷åñêèå è íåêîììåð÷åñêèå. 5
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Ãðåíåëü Ôîñòåð 

Ñòàðåéøèì àãåíòñòâîì ïóòåøåñòâèé ñ÷èòàåòñÿ àãåíòñòâî Ask Mr. Foster («Ñïðîñèòå 
ìèñòåðà Ôîñòåðà»). Â 1888 ã. Óîðä Ãðåíåëü Ôîñòåð (Ward Grenelle Foster) â ãî-
ðîäêå Ñåíò-Àãóñòèí (øòàò Ôëîðèäà) îòêðûë ñïðàâî÷íîå áþðî ïî âîïðîñàì 
ïóòåøåñòâèé. Âñåì æèòåëÿì ãîðîäêà èëè åãî ãîñòÿì, ó êîãî âîçíèêàëè êàêèå-
ëèáî âîïðîñû ïî ïîâîäó ïóòåøåñòâèé è ïîåçäîê â 
ëþáîå äðóãîå ìåñòî, ñîâåòîâàëè îòïðàâèòüñÿ â 
ìàãàçèí ïîäàðêîâ Ôîñòåðà, ãäå îíè ìîãëè «ñïðîñèòü 
ìèñòåðà Ôîñòåðà». ×åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ìèñòåðó 
Ôîñòåðó ïðèøëà â ãîëîâó îðèãèíàëüíàÿ èäåÿ — 
èñïîëüçîâàòü ýòó ôðàçó â êà÷åñòâå íàçâàíèÿ äëÿ 
ñâîåãî ìàëåíüêîãî áèçíåñà. 
     Â 1890-õ ãîäàõ îòäåëåíèÿ êîìïàíèè Ask Mr. Foster

îòêðûëèñü â äðóãèõ ãîðîäàõ øòàòà Ôëîðèäà, ïîòîì â 
Íüþ-Éîðêå è äðóãèõ êðóïíûõ ãîðîäàõ ÑØÀ. Îíè 
îáû÷íî ðàñïîëàãàëèñü â îãðîìíûõ ãîðîäñêèõ çäàíèÿõ, 
âðîäå ãîñòèíèö èëè óíèâåðñàëüíûõ ìàãàçèíîâ, íî 
òàì, ãäå ïîòîê ëþäåé áûë îñîáåííî áîëüøèì. 
Êîìïàíèÿ ïðåäîñòàâëÿëà èíôîðìàöèþ è ïðîâîäèëà áðîíèðîâàíèå áåñïëàòíî. 
Â èõ ðåêëàìíîì áóêëåòå îáåùàëîñü «ìû ñïëàíèðóåì âàøó ïîåçäêó, ãàðàíòè-
ðóåì âàì áèëåò, çàêàæåì âàì íîìåð â îòåëå, ìåñòî íà ïàðîõîäå, â àâòîìîáèëå, 
ó÷åáíîì çàâåäåíèè èëè íà ïîåçäå — â ëþáîì ìåñòå çåìíîãî øàðà». 
     Íåñìîòðÿ íà îãðîìíûé óñïåõ ñâîåãî áèçíåñà, â 1928 ã. Ôîñòåð ðåøèë 
åãî ïðîäàòü. Ïîñëå ýòîãî àãåíòñòâî íåñêîëüêî ðàç ìåíÿëî âëàäåëüöåâ, ïîêà, 
íàêîíåö, â 1979 ã. åãî íå êóïèëà Carlson Companies, ìíîãîîòðàñëåâàÿ êîð-
ïîðàöèÿ, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà ãîñòåïðèèìñòâå ñî øòàá-êâàðòèðîé â 
Ìèííåàïîëèñå (øòàò Ìèííåñîòà). Â 1988 ã. ó êîìïàíèè íàñ÷èòûâàëîñü 
áîëåå 750 îôèñîâ â 46 øòàòàõ ÑØÀ, à åå îáùèé îáúåì ïðîäàæ ïðåâûñèë 
àíàëîãè÷íûé ïîêàçàòåëü American Express â ñåêòîðå ïóòåøåñòâèé è îòäûõà1.
     Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàñ÷èòûâàåòñÿ 876 îòäåëåíèé Carlson Wagonlit, îá-
ñëóæèâàþùèõ ïóòåøåñòâåííèêîâ èç 140 ñòðàí. (carlson.com). 

1. Donald E. Lundberg, Tourist Business, New York: Van Nostrand Reinhold, 1990, p. 9. 

Àâèàëèíèè 

Çà ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò êðóïíûå àâèàëèíèè ÑØÀ, çà èñêëþ÷åíèåì Southwest, 
Airtran è Jet Blue, ïîòåðÿëè ìèëëèàðäû äîëëàðîâ. Îñíîâíàÿ ïðè÷èíà — êîíêóðåí-
öèÿ ñî ñòîðîíû ìåæäóíàðîäíûõ àâèàëèíèé, ïîëó÷àþùèõ ôèíàíñîâóþ ïîääåðæêó 
îò ïðàâèòåëüñòâ ñâîèõ ñòðàí 

Ïîñëå òðàãè÷åñêèõ ñîáûòèé 11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. è â ðåçóëüòàòå ïîñëåäíåãî 
ýêîíîìè÷åñêîãî ñïàäà áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè ñòàëè òðàòèòü ãîðàçäî ìåíüøå 
ñðåäñòâ íà ñâîè ïîåçäêè, à ðàñõîäû àâèàêîìïàíèé íà ïåíñèîííûå âûïëàòû ñëó-
æàùèì è íà ìåðû ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè, íàîáîðîò, ïîâûñèëèñü. Êðóï-
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íûå êîìïàíèè, ñòàðàÿñü õîòü êàê-òî ñìÿã÷èòü ñèòóàöèþ è ñíèçèòü ðàñõîäû, ïðè-
áåãëè ê ìàññîâûì óâîëüíåíèÿì ïåðñîíàëà, îòëîæèëè íà áóäóùåå ïðèîáðåòåíèå 
íîâûõ ëàéíåðîâ, çàêðûëè íåêîòîðûå óçëîâûå àýðîïîðòû (hubs), öåíòðû ðåçåðâè-
ðîâàíèÿ è òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ. ×òîáû íå äîïóñòèòü áàíêðîòñòâà, United 
Airlines îáðàòèëàñü çà ïîìîùüþ ê âëàñòÿì ñòðàíû4.

Â êà÷åñòâå íàãëÿäíîãî ïðèìåðà ìåæäóíàðîäíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà, ïîìîãàþ-
ùåãî êîìïàíèÿì âåñòè êîíêóðåíòíóþ áîðüáó íà ìèðîâîì ðûíêå, ìîæíî ïðè-
âåñòè ñòðàòåãè÷åñêîå ïàðòíåðñòâî ìåæäó USAir è Star Alliance. Äëÿ òàêîé àâèà-
êîìïàíèè, êàê USAir, òàêîé ñòðàòåãè÷åñêèé ñîþç âïîëíå îïðàâäàí, ïîñêîëüêó 
ïîìîãàåò âûéòè íà ãëîáàëüíûé ðûíîê. Star Alliance — ýòî ñåòåâîå ðàñïðîñòðà-
íåíèå óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ èñïîëüçîâàíèåì îáùåé ñèñòåìû êîäîâ, ïðîãðàìì äëÿ 
÷àñòî ëåòàþùèõ ïóòåøåñòâåííèêîâ, åäèíûõ öåí, ïîëíîé ïðîâåðêè è îáðàáîòêè 
áàãàæà çà îäèí ðàç íà òàêèõ àâèàëèíèÿõ, êàê U.S. Airways, United, Lufthansa, 
Spanair, Carribbean Sun è Winair. 

Ñîþçû ýòîãî òèïà îáåñïå÷èâàþò îáåèì ñòîðîíàì âûõîä íà ìåñòíûå ðûíêè 
ïàðòíåðîâ è ïîëó÷åíèå äîñòóïà ê òåì ðåñóðñàì, êîòîðûå ïîçâîëÿò èì â áóäóùåì 
âûæèòü â óñëîâèÿõ ãëîáàëüíîãî äåðåãóëèðîâàíèÿ âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê. Â äàííîì 
ñëó÷àå ìåñòíûé ðûíîê — ýòî àâèàïàññàæèðû, êîòîðûì íàäî äîáðàòüñÿ äî îïðåäå-
ëåííîãî ïóíêòà. 

Â ìèðîâûõ ðåéòèíãàõ ðåñïîíäåíòû  
ïîñòîÿííî óêàçûâàþò  

Singapore Airlines ñðåäè ëó÷øèõ 

Northwest Airlines — ÷åòâåðòàÿ  
ïî âåëè÷èíå àâèàëèíèÿ, ãäå ïðåäëàãàåòñÿ 

îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå 

Íåñêîëüêî êðóïíûõ àìåðèêàíñêèõ àâèàêîìïàíèé â òå÷åíèå êàêîãî-òî âðåìå-
íè áûëè íà ãðàíè áàíêðîòñòâà. Íî îíè ñóìåëè âûæèòü, ïðîâåäÿ ñíèæåíèå çàð-
ïëàòû ïåðñîíàëà (â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ äî 15%) â îáìåí íà áîëåå øèðîêîå ïðåä-
ñòàâèòåëüñòâî ïåðñîíàëà â ñîâåòå äèðåêòîðîâ è ïåðåäà÷ó ñëóæàùèì 21% àêöèé 
êîìïàíèè. 

Õîòÿ ñëóæàùèå ðåãèîíàëüíîé àâèàêîìïàíèè Southwest ÿâëÿþòñÿ ÷ëåíàìè 
ïðîôñîþçà, îíà ðàáîòàåò áîëåå ýôôåêòèâíî, ÷åì åå êîíêóðåíòû: 672 ÷àñà ïîëåò-
íîãî âðåìåíè â ãîä íà ïèëîòà (íàïðèìåð, â American Airlines òîëüêî 371 ÷àñ), à íà 
êàæäîãî ÷ëåíà áðèãàäû ñòþàðäîâ ïðèõîäèòñÿ íà 60% áîëüøå ïàññàæèðî-ìèëü, 
÷åì ó êîíêóðåíòîâ. Áëàãîäàðÿ òàêîé ïðîèçâîäèòåëüíîñòè, íàñòîé÷èâîñòè â ñíè-
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æåíèè èçäåðæåê è èñïîëüçîâàíèè ñòðàòåãèè óäîâëåòâîðåíèÿ ïàññàæèðîâ 
Southwest óæå 30 ëåò ïîäðÿä êàæäûé ãîä çàêàí÷èâàåò ñ ïðèáûëüþ. 

Òàêèå ðåãèîíàëüíûå êîìïàíèè, êàê Southwest è Jet Blue, èìåþò áîëåå íèçêèå 
ýêñïëóàòàöèîííûå ðàñõîäû è ïîýòîìó ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå áîëåå íèçêèå öåíû 
íà áèëåòû, ÷òî çàñòàâëÿåò áîëåå êðóïíûå êîìïàíèè ïîòåñíèòüñÿ íà ðûíêå âîç-
äóøíûõ ïåðåâîçîê. Ýòîò ôàêò îêàçûâàåò âñå áîëüøåå âëèÿíèå íà îòðàñëü â öåëîì. 

×òîáû ñîêðàòèòü óáûòêè, âûçâàííûå äåðåãóëÿöèåé äåÿòåëüíîñòè àâèàïåðåâîç-
÷èêîâ, îñíîâíûå êîìïàíèè, çàíÿòûå â ýòîé îòðàñëè, îòêàçûâàþòñÿ îò íåâûãîä-
íûõ ìàðøðóòîâ, êîòîðûå ÷àùå âñåãî îáñëóæèâàþò íåáîëüøèå ãîðîäà. Íîâûå 
àâèàêîìïàíèè íà÷èíàþò ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè ÷åëíî÷íîãî òèïà, äëÿ ÷åãî ìåæäó 
áëèæàéøèì óçëîâûì àýðîïîðòîì è íåáîëüøèìè ãîðîäàìè óñòàíàâëèâàåòñÿ ðåãó-
ëÿðíîå äâèæåíèå ñàìîëåòîâ. Òàêàÿ ñèñòåìà ïåðåâîçîê íàçûâàåòñÿ êîìáèíèðîâàí-
íîé (hub-and-spoke-system) (ðèñ. 3.2). 

Ðèñ. 3.2. Êîìáèíèðîâàííàÿ ñèñòåìà îðãàíèçàöèè âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê 

Êîìáèíèðîâàííàÿ ñèñòåìà îðãàíèçàöèè âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê 

×òîáû ñîõðàíèòü ýôôåêòèâíîñòü è ñíèçèòü èçäåðæêè, êðóïíûå àâèàïåðåâîç÷èêè 
â ïîñëåäíåå âðåìÿ ñòàëè àêòèâíî èñïîëüçîâàòü êîìáèíèðîâàííûå ñèñòåìû îðãàíè-
çàöèè âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê (hub-and-spoke-system). Ýòà ñèñòåìà ïîçâîëÿåò ïàññà-
æèðàì ñîâåðøàòü ïåðåëåòû ìåæäó íåáîëüøèìè ãîðîäêàìè, íå ñâÿçàííûìè äðóã ñ 
äðóãîì ïðÿìûì âîçäóøíûì ñîîáùåíèåì, ÷åðåç îäèí, à òî è äâà êðóïíûõ óçëîâûõ 
ïóíêòà. Ïàññàæèð èç ìàëåíüêîãî ãîðîäêà ìîæåò ïîïàñòü è íà ìåæäóíàðîäíûé 
ðåéñ: ñ îäíîé èëè íåñêîëüêèìè ïåðåñàäêàìè â óçëîâûõ öåíòðàõ îí ìîæåò äîá-
ðàòüñÿ äî ëþáîé òî÷êè ïëàíåòû. 

Ó òàêîé ñèñòåìû åñòü äâà ïðåèìóùåñòâà: (1) èñïîëüçóÿ åå, àâèàëèíèè ìîãóò 
îáñëóæèâàòü áîëüøå ãîðîäîâ ñ ìåíüøèìè ìàòåðèàëüíûìè çàòðàòàìè; (2) ñîáèðàÿ 
ïàññàæèðîâ èç ìàëåíüêèõ ãîðîäîâ, ñàìîëåòû ìàêñèìèçèðóþò ñâîþ çàãðóçêó, ýêî-
íîìÿ òåì ñàìûì ãîðþ÷åå. 

Уичита Фолз

Нэшвилл

Ноксвилл

ХантсвиллДаллас

Лаббок

Колледж Стейшн / Брайан

Вако

Тайлер
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Êðóèçíûå êîðàáëè 

Â ñâîèõ ðåêëàìíûõ áóêëåòàõ áîëåå 200 êðóèçíûõ ëèíèé ïðåäëàãàþò îãðîìíîå ðàç-
íîîáðàçèå ìîðñêèõ ïóòåøåñòâèé íà ñóäàõ ðàçíîãî òèïà — îò ãèãàíòñêèõ òåïëîõî-
äîâ òèïà «Love Boat» (êîðàáëü ëþáâè) äî ñóäåíûøåê, ñïîñîáíûõ âçÿòü íà áîðò 
âñåãî íåñêîëüêèõ ïàññàæèðîâ. Ýòî òàê ðîìàíòè÷íî, êîãäà òâîé êîðàáëü êóðñèðóåò 
îò îäíîãî ýêçîòè÷åñêîãî ïîðòà ê äðóãîìó, à òåáÿ öåëûé äåíü îáñëóæèâàþò êàê 
âàæíîãî ãîñòÿ. 

Êîðàáëü, ñîâåðøàþùèé êðóèç, — ýòî ÷òî-òî âðîäå ïëàâó÷åãî êóðîðòà. Óñëî-
âèÿ ïðîæèâàíèÿ — êàêèå òîëüêî ïîæåëàåøü: îò ñàìûõ ðîñêîøíûõ àïàðòàìåíòîâ 
äî î÷åíü òåñíîé êàþòû, êîòîðàÿ ìåíüøå ïî ðàçìåðàì îáû÷íîãî ãîñòèíè÷íîãî 
íîìåðà. Ðàçâëå÷åíèÿ — ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå: îò óòðåííåé ôèççàðÿäêè äî äíåâ-
íîãî îáæîðñòâà è ïîëóíî÷íûõ òàíöåâ, øîó è äàæå àçàðòíûõ èãð. Äíåì ìîæíî 
õîðîøî îòäîõíóòü, ïðèâåñòè ñåáÿ â ïîðÿäîê â ñàëîíå êðàñîòû, ïðèíÿòü ó÷àñòèå â 
ðàçíîîáðàçíûõ èãðàõ èëè ïðîñòî ïðîâåñòè öåëûé äåíü â øåçëîíãå ó ïëàâàòåëüíî-
ãî áàññåéíà, ÷èòàÿ çàíèìàòåëüíûé ðîìàí. Â òå÷åíèå äíÿ ãàðàíòèðîâàí êóëüòóð-
íûé äîñóã íà âñå âêóñû è â ðåæèìå «íîí-ñòîï» óðîêè èíîñòðàííîãî ÿçûêà è õî-
ðîøèõ ìàíåð, òàíöåâàëüíîãî è êóëèíàðíîãî èñêóññòâà, ðàññêàçû î ïîðòàõ, â êî-
òîðûå çàéäåò âàø êîðàáëü, ó÷àñòèå â êóëèíàðíûõ òóðíèðàõ, òàíöû, èãðà â áðèäæ, 
íàñòîëüíûé òåííèñ, à òàêæå ìíîæåñòâî äðóãèõ ðàçâëå÷åíèé. 

Íàïðèìåð, Diamond Princess âåñèò áîëåå 113 òûñ. ò è ñòîèò 400 ìëí äîëë. Ýòîò 
êîðàáëü áîëåå ÷åì â äâà ðàçà ïðåâîñõîäèò ñòàíäàðòíîå ôóòáîëüíîå ïîëå, îí ñïî-
ñîáåí ïåðåâîçèòü äî 3 òûñ.  ïàññàæèðîâ. 

Radisson Hotels International âûøëà íà êðóèçíûé áèçíåñ, îöåíèâàþùèéñÿ â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ 4,6 ìëðä äîëë., ïîñòðîèâ îãðîìíûé êàòàìàðàí (ñóäíî ñ äâóìÿ êèëÿìè — 
êîíñòðóêöèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ìèíèìèçèðîâàòü êàê ïðîäîëüíóþ, òàê è ïîïåðå÷íóþ 
êà÷êó, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñíèæàåòñÿ âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ ó ïàññàæèðîâ ìîð-
ñêîé áîëåçíè). Åå íîâûé êîðàáëü Radisson Diamond ìîæåò ðàçìåñòèòü íà ñâîåì áîðòó 
354 ïàññàæèðà. Ïðåáûâàíèå íà åãî áîðòó ñòîèò ïðèìåðíî 600 äîëë. â äåíü, è ïîýòîìó 
êîðàáëü ñïðàâåäëèâî ñ÷èòàåòñÿ îäíèì èç ñàìûõ äîðîãèõ â êðóèçíîé èíäóñòðèè. 

Love Boat — ýòî âîçìîæíîñòü  
ïóòåøåñòâèÿ, â êîòîðîì ñáûâàþòñÿ 
ñàìûå ñìåëûå ìå÷òû
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Â ïîñëåäíèå ãîäû ðûíîê êðóèçíûõ óñëóã î÷åíü äèíàìè÷íî ðîñ, íî òðàãè÷å-
ñêèå ñîáûòèÿ 11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. îòðèöàòåëüíî ïîâëèÿëè è íà íåãî. Ïî îöåíêàì, 
â 2004 ã. â êðóèçíûå ïóòåøåñòâèÿ äîëæíû áûëè îòïðàâèòüñÿ 8,6 ìëí àìåðèêàí-
öåâ. Öåíû âàðüèðóþòñÿ îò 85 äîëë. ñ ÷åëîâåêà â ñóòêè íà Carnival Cruise Lines äî 
600 äîëë. íà Radisson Diamond. Öåíû îáû÷íî ïðèâîäÿòñÿ çà ñóòêè èç ðàñ÷åòà 
ïðåáûâàíèÿ â äâóõìåñòíîé êàþòå è òîëüêî çà âðåìÿ íàõîæäåíèÿ â ïóòè, ò.å. íåïî-
ñðåäñòâåííî êðóèçà. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íà 215 êîðàáëÿõ ðàçëè÷íîãî òèïà ìîæíî ñîâåðøàòü 
êðóèçû ïî îçåðàì, ðåêàì, íî ãëàâíîå — ïî ìîðÿì è îêåàíàì. Âïå÷àòëÿþùèé 
âèä íîâûõ êîðàáëåé ñ ìíîãîïàëóáíûìè íàäñòðîéêàìè è ìíîãî÷èñëåííûìè âîç-
ìîæíîñòÿìè äëÿ ðàçâëå÷åíèÿ è îòäûõà — ýòî óáåäèòåëüíûé äîâîä äëÿ ñîâåðøå-
íèÿ êðóèçà, îñîáåííî äëÿ òåõ, ÷åé äîõîä ñîñòàâëÿåò â ñðåäíåì îêîëî 50 òûñ. 
äîëë. â ãîä. 

Â ýòîé îòðàñëè íàèáîëåå óñïåøíà â ôèíàíñîâîì ïëàíå Carnival Cruise Lines, 
íà äîëþ êîòîðîé ïðèõîäèòñÿ 20% ïðîäàæ íà ýòîì ðûíêå. Âîçðàñò åå öåëåâûõ 
êëèåíòîâ îò 25 äî 44 ëåò. Îæèäàåòñÿ, ÷òî áëàãîäàðÿ îòëè÷íûì õàðàêòåðèñòèêàì 
ñâîèõ êîðàáëåé è êðóãëîñóòî÷íûì ðàçâëå÷åíèÿì ýòà êîìïàíèÿ ñìîæåò îáñëóæè-
âàòü îêîëî 3 ìëí îòäûõàþùèõ â ãîä. Áîëüøàÿ ñòàòüÿ äîõîäîâ — ïðîäàæà àëêî-
ãîëüíûõ íàïèòêîâ, à òàêæå åå êàçèíî, êðóïíåéøèå ñðåäè âñåõ ïîäîáíûõ çàâåäå-
íèé, ðàñïîëîæåííûõ íà êîðàáëÿõ. Carnival íàäååòñÿ, ÷òî âåñåëüå ïàññàæèðîâ 
áóäåò òåì áîëüøèì, ÷åì áîëüøå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ îíè çàêàæóò è ÷åì áîëüøå 
ìîíåò ïî 25 öåíòîâ, à òî è ïî äîëëàðó îïóñòÿò â èãðàëüíûå àâòîìàòû, óñòàíîâ-
ëåííûå íà åå áîðòó. Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè òàêæå íàäååòñÿ, ÷òî ïàññàæèðû íå 
áóäóò ñëèøêîì ïðèâåðåäëèâî îòíîñèòüñÿ ê òåñíîòå êàþò, òàê êàê ïîëàãàþò, ÷òî 
îòäûõàþùèå áóäóò íàõîäèòüñÿ òàì î÷åíü íåäîëãî, ïîñêîëüêó ðàçâëå÷åíèÿ íà 
êîðàáëå äëÿòñÿ âåñü äåíü è áîëüøóþ ÷àñòü íî÷è. 

Ãîâîðÿò, ÷òî îäèíàêîâûõ êîðàáëåé íå áûâàåò. Êàæäûé èç íèõ èìååò ñâîå ëè-
öî è ñâîé õàðàêòåð, ÷åìó âî ìíîãîì ñïîñîáñòâóåò íàöèîíàëüíàÿ ïðèíàäëåæíîñòü 
÷ëåíîâ ýêèïàæà è îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. Åñëè, ñêàæåì, íà êðóèçíîì êîðàá-
ëå ðàçâåâàåòñÿ ôëàã êîìïàíèè Holland America, ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ÷ëåíû ýêèïàæà 
ïî ïðîèñõîæäåíèþ ãîëëàíäöû, à îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë — ôèëèïïèíöû èëè 
èíäîíåçèéöû. Íà êîðàáëå ñ ôëàãîì êîìïàíèè Epirotiki ÷ëåíû ýêèïàæà è îáñëó-
æèâàþùèé ïåðñîíàë — ãðåêè. 

Öåëåâûå êëèåíòû íåáîëüøèõ ñóäîâ — ïðåèìóùåñòâåííî ìîëîäûå ñóïðóæå-
ñêèå ïàðû, îäèíîêèå ëþäè, ñåìüè ñ äåòüìè. Íà äðóãîì êîíöå îáùåãî ñïåêòðà 
êðóèçíûõ ñóäîâ ðàñïîëàãàþòñÿ êîðàáëè, öåëåâûìè êëèåíòàìè êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ 
áîãàòûå ëþäè. Ýòè ñóäà ïðèâëåêàþò ñâîþ, áîëåå çðåëóþ, êëèåíòóðó ñîëèäíî-
ñòüþ àòìîñôåðû: îáÿçàòåëüíûìè ïåðåîäåâàíèÿìè ê îáåäó, íåøóìíûìè ðàçâëå-
÷åíèÿìè è ò.ä. 

Òîëüêî çà 2004 ã. â êðóèçàõ ïîáûâàëî îêîëî 8,2 ìëí ëþäåé. Ìíîãèå ïàññàæè-
ðû äåìîíñòðèðóþò óäèâèòåëüíóþ ëîÿëüíîñòü ïî îòíîøåíèþ ê «ñâîåìó» êîðàáëþ: 
ïî÷òè ïîëîâèíà ëþäåé íà áîðòó îòäûõàëà íà íåì è ðàíüøå. 

Áîëüøèíñòâî êðóèçíûõ êîðàáëåé õîäÿò ïîä èíîñòðàííûì ôëàãîì, ÷òî îáúÿñ-
íÿåòñÿ ðÿäîì ïðè÷èí5.

1. Â ÑØÀ, ãäå ñèëüíû ïðîôñîþçû ìîðÿêîâ, çàòðàòû íà îïëàòó òðóäà ýêèïàæà 
ñëèøêîì âûñîêè, ÷òî çàòðóäíÿåò êîíêóðåíöèþ íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå. 
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2. Íà êîðàáëÿõ ÑØÀ íå ðàçðåøàþòñÿ óâåñåëåíèÿ òèïà êàçèíî. 
3. Ñòðîèòåëüñòâî êîðàáëåé íà èíîñòðàííûõ âåðôÿõ îáõîäèòñÿ äåøåâëå, ïî-

ñêîëüêó îíè ïîëó÷àþò ñóáñèäèè îò ïðàâèòåëüñòâà, ñíèæàþùåãî òàêèì îá-
ðàçîì óðîâåíü áåçðàáîòèöû â ñòðàíå. 

Êðîìå òîãî, ìíîãèå êðóèçíûå ñóäà ïëàâàþò ïîä èíîñòðàííûìè ôëàãàìè ïî 
òîé ïðîñòîé ïðè÷èíå, ÷òî ðåãèñòðàöèÿ â òàêèõ ñòðàíàõ, êàê Ïàíàìà, Áàãàìñêèå 
îñòðîâà è Ëèáåðèÿ, îáõîäèòñÿ äåøåâëå, äà è íàëîãîîáëîæåíèå òàì ãîðàçäî íèæå 
èëè âîîáùå îòñóòñòâóåò. 

Àìåðèêàíöû â îñíîâíîì ðàáîòàþò íà êðóèçíûõ ñóäàõ â ñôåðàõ ìàðêåòèíãà, 
ðåçåðâèðîâàíèÿ ìåñò, ïîñòàâîê è áåðåãîâûõ âèäàõ äåÿòåëüíîñòè íà òåððèòîðèè 
ÑØÀ. Íà áîðòó èõ èíîãäà ìîæíî âñòðåòèòü â êà÷åñòâå äèðåêòîðà êðóèçà èëè åãî 
çàìåñòèòåëÿ ïî õîçÿéñòâåííîé ÷àñòè. 

Ïîó÷èòåëüíûé ñëó÷àé 

Ìåòðäîòåëü ðåñòîðàíà «Love Boat» îáúÿñíèë îáÿçàííîñòè ïåðñîíàëà ðåñòî-
ðàíà, íà÷èíàþùåãî ðàáîòó â 6 ÷àñîâ óòðà ñ ïðèãîòîâëåíèÿ çàâòðàêà è ïðî-
äîëæàþùåãî çàòåì ãîòîâèòü áëþäà äëÿ îáåäà è óæèíà. Îäèí ñòóäåíò-
ïðàêòèêàíò ñïðîñèë: «À êîãäà çàñòóïàåò âòîðàÿ ñìåíà?» Ìåòðäîòåëü çàñìå-
ÿëñÿ è îòâåòèë, ÷òî íà ñóäíå âòîðîé ñìåíû íå áûâàåò. Êîíå÷íî æå, ñòóäåíò 
ñðàçó ïîòåðÿë èíòåðåñ ê òàêîé ðàáîòå, îñîáåííî êîãäà äî íåãî äîøëî, ÷òî 
ýêèïàæó ïðèõîäèòñÿ áûâàòü â ìîðå ìåñÿöàìè. 

Ïî äàííûì Cruise Lines Association (CLA), ÷èñëî ïàññàæèðîâ, êîòîðûå ïðîâå-
ëè íà êðóèçíûõ ñóäàõ áîëåå äâóõ äíåé, ñîñòàâëÿåò: 

Ãîä ×èñëî ïàññàæèðîâ

1970 500 òûñ. 
1980 1,4 ìëí 
1990 3,6 ìëí 
2005 9,0 ìëí 
2010 11 ìëí (îöåíêà) 

Èñòî÷íèê: Äàííûå CLA çà ÿíâàðü 2004 ã.

Ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà êðóèçîâ 
Ìåæäó îòäåëüíûìè ñåãìåíòàìè ðûíêà êðóèçîâ ñóùåñòâóþò ñóùåñòâåííûå ðàçëè÷èÿ. 

Ìàññîâûé ðûíîê — ëþäè ñ äîõîäàìè îò 30 òûñ. äî 60 òûñ. äîëë. â ãîä, äëÿ 
êîòîðûõ ïîòðàòèòü íà áèëåò 85—175 äîëë. â äåíü íà ÷åëîâåêà (â çàâèñèìîñòè îò 
ðàñïîëîæåíèÿ êàþòû è åå ðàçìåðà) — ýòî ïðåäåë, êîòîðûé îíè ìîãóò ñåáå ïî-
çâîëèòü. 
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Ñðåäíèé ðûíîê — ëþäè ñ äîõîäàìè îò 60 òûñ. äî 80 òûñ. äîëë. â ãîä, ðàññ÷è-
òûâàþùèå ïëàòèòü çà ñâîå ïðåáûâàíèå íà êîðàáëå 175—350 äîëë. â äåíü íà ÷åëî-
âåêà. Íà ýòîì ñåãìåíòå ðûíêà çàíÿòû êîðàáëè, ñïîñîáíûå ïðèíèìàòü íà áîðò îò 
750 äî 1000 ïàññàæèðîâ. Òåïëîõîäû, îáñëóæèâàþùèå ýòîò ñåãìåíò, ñîâðåìåííûå 
è óäîáíûå; êàæäûé èç íèõ èìååò êàêóþ-òî èçþìèíêó, ïðèòÿãèâàþùóþ ñâîèõ 
êëèåíòîâ. Â ýòîì ñåãìåíòå äåéñòâóþò òàêèå êðóèçíûå ëèíèè, êàê Princess Cruises, 
Norwegian Cruise Lines, Royal Caribbean, Holland America Lines, Windstar Cruises, 
Cunard Lines è Celebrity Cruises. 

Ýëèòíûé ðûíîê — ëþäè ñ äîõîäîì âûøå 80 òûñ. äîëë. â ãîä, ñîáèðàþùèåñÿ 
ïîòðàòèòü íà áèëåò áîëåå 350 äîëë. â äåíü íà ÷åëîâåêà. Ýòîò ñåãìåíò ðûíêà îá-
ñëóæèâàþò ìåíüøèå ïî ñâîèì ãàáàðèòàì ñóäà, ñïîñîáíûå ïðèíÿòü äî 700 ïàññà-
æèðîâ, íî ñ ïîâûøåííîé êîìôîðòíîñòüþ è ïðåêðàñíûì îáñëóæèâàíèåì. Êîíå÷-
íî, ñóæäåíèÿ î ñòåïåíè êîìôîðòíîñòè êðóèçíîãî òåïëîõîäà çàâèñÿò îò ëè÷íûõ 
âêóñîâ îòäûõàþùèõ, íî íà íèõ â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âëèÿþò ðåêëàìíûå îáå-
ùàíèÿ è ðàáîòà PR-ñëóæáû. Íà òåïëîõîäàõ, î êîòîðûõ ïèøóò â ñàìûõ âîñòîð-
æåííûõ òîíàõ, ïóòåøåñòâóåò ïðèáëèçèòåëüíî 2% ëþäåé èç Ñåâåðíîé Àìåðèêè ñ 
ñàìûìè âûñîêèìè äîõîäàìè. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ê ýòîé êàòåãîðèè îòíîñÿò: Sea 
Goddess I, Sea Goddess II, Seabourn Spirit, Seabourn Legend, Seabourn Pride, Crystal 
Harmony, Crystal Hanseatic, Radisson Diamond, Silver Wind è Song of Flower. Ýòè 
òåïëîõîäû êàòåãîðèè «øåñòü çâåçä» èìåþò ñàìóþ ïðåâîñõîäíóþ êóõíþ, âåëèêî-
ëåïíîå îáñëóæèâàíèå, ñîâåðøàþò äàëüíèå óâëåêàòåëüíûå ìàðøðóòû, à ó èõ ýêè-
ïàæåé — áîãàòåéøèé îïûò ìîðñêèõ êðóèçîâ. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â îòðàñëè ïóòåøåñòâèé è îòäûõà íàáëþäàåòñÿ òåíäåí-
öèÿ ê îáúåäèíåíèþ èëè ñëèÿíèþ êðóèçíûõ êîìïàíèé. Äàæå ó îòíîñèòåëüíî 
êðóïíûõ ñóäîâ, êîíñòðóêöèÿ è äèçàéí êîòîðûõ äåëàþò èõ ïîõîæèìè íà ïëàâó-
÷èå ðîñêîøíûå êóðîðòû ñ ìíîãî÷èñëåííûìè ðàçâëå÷åíèÿìè, âðîäå «âèðòóàëü-
íîãî ãîëüôà», ïèööåðèé è áàðîâ, îáùèé ïîäõîä ê îáñëóæèâàíèþ ñî âðåìåíåì 
ìåíÿåòñÿ. 

Äàæå ñ ó÷åòîì âûñîêîé äèíàìèêè êðóèçíàÿ îòðàñëü ïðîäîëæàåò ðàñïîëàãàòü 
îãðîìíûìè íåðåàëèçîâàííûìè âîçìîæíîñòÿìè. Îáñëóæèâàÿ ïîêà òîëüêî 10% 
âñåãî âîçìîæíîãî ðûíêà è ó÷èòûâàÿ ïîòåíöèàë ýòîãî ðûíêà, îöåíèâàåìûé â 
ìèëëèàðäû äîëëàðîâ, îòðàñëü ìîæåò óâåðåííî ñìîòðåòü â áóäóùåå. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàê âû ïîíèìàåòå òåðìèí òóðèçì?
2. Ïðîàíàëèçèðóéòå, êàêîé ãîðîä â ÑØÀ ÿâëÿåòñÿ ñàìûì êðóïíûì óçëîâûì 

ãîðîäîì êîìáèíèðîâàííûõ âîçäóøíûõ ïåðåâîçîê? Ñêîëüêî ðåéñîâ ìîæåò ñî-
âåðøàòüñÿ ÷åðåç ýòîò ãîðîä çà äåíü? 

3. Îáúÿñíèòå çíà÷åíèå Çàêîíà 1978 ã. î äåðåãóëèðîâàíèè âîçäóøíîãî òðàíñ-
ïîðòà.
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Òóðèñòè÷åñêèå îðãàíèçàöèè 

Ïîñêîëüêó çàíÿòèå òóðèçìîì ÷àñòî ñâÿçàíî ñ ïåðåñå÷åíèåì ãîñóäàðñòâåííîé ãðà-
íèöû, â ïðèíÿòèè ðåøåíèé, ñâÿçàííûõ ñ ýòîé îòðàñëüþ áèçíåñà, àêòèâíîå ó÷à-
ñòèå ïðèíèìàþò îðãàíû âëàñòè. Â ÷àñòíîñòè, ïðàâèòåëüñòâî îñóùåñòâëÿåò êîí-
òðîëü çà âúåçäîì èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ íà òåððèòîðèþ ñâîåé ñòðàíû è èõ âûåç-
äîì èç íåå. Êðîìå òîãî, îðãàíû âëàñòè ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ êóëü-
òóðíûìè è ñîöèàëüíûìè àñïåêòàìè òóðèçìà, ïîñêîëüêó íàöèîíàëüíûå ïàðêè è 
êóëüòóðíîå íàñëåäèå ñòðàíû, ÿâëÿþùååñÿ îáúåêòîì îñîáîãî âíèìàíèÿ òóðèñòîâ, 
íàõîäÿòñÿ ïîä çàùèòîé ãîñóäàðñòâà. Â òî æå âðåìÿ òóðèçì ñïðàâåäëèâî ñ÷èòàåòñÿ 
ïîñëàííèêîì ìèðà, òàê êàê ñëóæèò ðàçâèòèþ èíèöèàòèâ äîáðîé âîëè è ëó÷øåìó 
âçàèìîïîíèìàíèþ ïðåäñòàâèòåëåé ðàçíûõ êóëüòóð. 

Ìåæäóíàðîäíûå îðãàíèçàöèè 

Ñàìîé âëèÿòåëüíîé îðãàíèçàöèåé, çàíèìàþùåéñÿ îáùèìè âîïðîñàìè ìåæäóíà-
ðîäíîãî òóðèçìà, åñëè ãîâîðèòü â öåëîì, ÿâëÿåòñÿ Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òó-
ðèçìó (World Tourism Organization, WTO). Ýòî åäèíñòâåííàÿ îðãàíèçàöèÿ, ïðåä-
ñòàâëÿþùàÿ èíòåðåñû âñåõ ñòðàí-ó÷àñòíèêîâ â äåëå ðàçâèòèÿ íàöèîíàëüíîãî è 
ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà. 

Ìåæäóíàðîäíàÿ àññîöèàöèÿ âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà (International Air Trans-
portation Association, IATA) — âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ, ðåãóëèðóþùàÿ ðàáîòó 
âñåõ ìåæäóíàðîäíûõ àâèàëèíèé. Åå öåëü — ñïîñîáñòâîâàòü ïåðåìåùåíèþ ïàñ-
ñàæèðîâ è ãðóçîâ ïî ñåòè ìàðøðóòîâ. Ïîìèìî âîïðîñîâ, ñâÿçàííûõ ñ áèëåòàìè, 
â êîìïåòåíöèþ IATA âõîäÿò ñòàíäàðòèçàöèÿ ïîëåòíûõ äîêóìåíòîâ è áàãàæíûõ 
êâèòàíöèé, à òàêæå êîîðäèíàöèÿ è óíèôèêàöèÿ ïðîöåäóð ðåãèñòðàöèè ïàññà-
æèðîâ è îò÷åòíîñòè ïî ïîëåòàì, êîòîðûå ñïîñîáñòâóþò áîëåå îïåðàòèâíîìó 
âçàèìîäåéñòâèþ àâèàëèíèé. IATA òàêæå ïîääåðæèâàåò ñòàáèëüíîñòü öåí íà 
àâèàáèëåòû. 

Â Ìåæäóíàðîäíóþ îðãàíèçàöèþ ãðàæäàíñêîé àâèàöèè (International Civil Aviation 
Organization, ICAO) âõîäÿò ïðåäñòàâèòåëè áîëåå 80 ñòðàí. ICAO êîîðäèíèðóåò ðàçâè-
òèå âñåõ àñïåêòîâ æèçíè ãðàæäàíñêîé àâèàöèè, îñîáåííî òåõ, êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê 
âûðàáîòêå ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ è ïðàêòèêå ðàáîòû. 

Âñå ìåæäóíàðîäíûå îðãàíèçàöèè, çàíèìàþùèåñÿ âîïðîñàìè ðàçâèòèÿ èíôðà-
ñòðóêòóð, íå ìîãóò îñòàâàòüñÿ â ñòîðîíå îò ðàçâèòèÿ òóðèçìà. Ñðåäè ýòèõ îðãàíè-
çàöèé äëÿ òóðèçìà íàèáîëåå çíà÷èìû ñëåäóþùèå: 

• Âñåìèðíûé áàíê (World Bank, WB), ïðåäîñòàâëÿþùèé êðóïíûå ññóäû 
íà ðàçâèòèå òóðèçìà. Áî �ëüøóþ ÷àñòü ýòèõ ñðåäñòâ ïîëó÷àþò ðàçâèâàþ-
ùèåñÿ ñòðàíû, êîòîðûì ýòè äåíüãè ÷àùå âñåãî äàþòñÿ ïîä íåáîëüøèå 
ïðîöåíòû. 

• Ìåæäóíàðîäíûé áàíê ðåêîíñòðóêöèè è ðàçâèòèÿ (International Bank for 
Reconstruction and Development, IBRD) — îðãàíèçàöèÿ, âî ìíîãîì àíàëî-
ãè÷íàÿ íà Âñåìèðíûé áàíê. 
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• Ïðîãðàììà ðàçâèòèÿ ÎÎÍ (United Nations Development Program, UNDP), 
ïîìîãàþùàÿ ðàçâèâàþùèìñÿ ñòðàíàì â ðåàëèçàöèè ìíîãèõ ïðîåêòîâ, â 
òîì ÷èñëå è ñâÿçàííûõ ñ òóðèçìîì. 

• Îðãàíèçàöèÿ ýêîíîìè÷åñêîãî ñîòðóäíè÷åñòâà è ðàçâèòèÿ (Organization 
for Economic Cooperation and Development, OECD), ó÷ðåæäåííàÿ Ìåæ-
äóíàðîäíîé êîíâåíöèåé, ïîäïèñàííîé â Ïàðèæå â 1960 ã. Ñâîèìè öåëÿ-
ìè OECD ñ÷èòàåò ñîçäàíèå óñëîâèé äëÿ: (1) áûñòðîãî è íåïðåðûâíîãî 
ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà, îáåñïå÷åíèÿ çàíÿòîñòè è ïîâûøåíèÿ æèçíåííîãî 
óðîâíÿ íàñåëåíèÿ ñòðàí-ó÷àñòíèö, à òàêæå äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèìè ñòðà-
íàìè ôèíàíñîâîé ñòàáèëüíîñòè, âíîñÿ òàêèì îáðàçîì ñâîé âêëàä â ðàç-
âèòèå ìèðîâîé ýêîíîìèêè; (2) çíà÷èòåëüíîãî ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà íå 
òîëüêî ñòðàí-ó÷àñòíèö, íî è ãîñóäàðñòâ, íå âõîäÿùèõ â ýòó îðãàíèçà-
öèþ; (3) ðàñøèðåíèÿ ìåæäóíàðîäíîé òîðãîâëè íà âçàèìîâûãîäíîé, íå-
äèñêðèìèíàöèîííîé îñíîâå è â ñîîòâåòñòâèè ñ ìåæäóíàðîäíûìè îáÿçà-
òåëüñòâàìè. 

Ðàçëè÷íûìè àñïåêòàìè òóðèçìà â OECD çàíèìàåòñÿ Êîìèòåò ïî òóðèçìó, 
èçó÷àþùèé åãî ïðîáëåìû è äàþùèé ðåêîìåíäàöèè ãîñóäàðñòâàì-ó÷àñòíèêàì. Îí 
òàêæå ðàáîòàåò íàä ñòàíäàðòèçàöèåé ïðîöåäóð è ìåòîäîâ ñáîðà äàííûõ, ïóáëèêóÿ 
ñîîòâåòñòâóþùèå ìàòåðèàëû â åæåãîäíîì äîêëàäå ïîä çàãîëîâêîì «Òóðèñòñêàÿ 
ïîëèòèêà è ìåæäóíàðîäíûé òóðèçì â ñòðàíàõ—ó÷àñòíèöàõ OECD». 

Ñðåäè äðóãèõ áàíêîâ è îðãàíèçàöèé ñ àíàëîãè÷íûìè èíòåðåñàìè Asian Deve-
lopment Bank, Overseas Private Investment Corporation, Inter-American Development 
Bank è Agency for International Development. 

Èíòåðåñû 34 ñòðàí Îêåàíèè è Àçèè, îáúåäèíåííûõ îáùåé öåëüþ ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ èíäóñòðèè òóðèçìà è ïóòåøåñòâèé, ïðåäñòàâëÿåò Òèõîîêåàíñêàÿ Àññî-
öèàöèÿ ïóòåøåñòâèé (Pacific Area Travel Association, ÐÀÒÀ). Ñðåäè îñíîâíûõ åå 
äîñòèæåíèé — ðàçðàáîòêà ïåðñïåêòèâíîãî ïëàíà ðàçâèòèÿ èíäóñòðèè ïóòåøåñò-
âèé â ðåãèîíå, à òàêæå èíòåðåñíåéøèå èññëåäîâàíèÿ â îáëàñòè ðàçâèòèÿ, îáðàçî-
âàíèÿ è ìàðêåòèíãà. 

Òóðèñòè÷åñêèå îðãàíèçàöèè ÑØÀ 

Â êàáèíåò ïðàâèòåëüñòâà ìíîãèõ ñòðàí âõîäèò ìèíèñòð ïî òóðèçìó, ÷òî ñïîñîáñò-
âóåò ðàçâèòèþ òóðèçìà è ìàðêåòèíãó è óïðàâëåíèþ ýòîé îòðàñëè. Ê ñîæàëåíèþ, â 
ÑØÀ íåò ïðàâèòåëüñòâåííîãî ÷èíîâíèêà äîñòàòî÷íî âûñîêîãî óðîâíÿ, êîòîðûé 
îòâå÷àë áû çà òóðèçì. Íàöèîíàëüíîé àññîöèàöèåé â ÑØÀ, âûðàæàþùåé îáùèå 
èíòåðåñû âñåõ ó÷àñòíèêîâ òóðèñòè÷åñêîãî áèçíåñà, ÿâëÿåòñÿ Àìåðèêàíñêàÿ àññî-
öèàöèÿ òóðèñòè÷åñêîãî áèçíåñà (Travel Industry of America, TIA). Åå ìèññèÿ — 
ïðîäâèãàòü âñþ èíäóñòðèþ ïóòåøåñòâèé ÑØÀ, óíèôèöèðóÿ öåëè, êîîðäèíèðóÿ 
äåéñòâèÿ ÷àñòíîãî ñåêòîðà, íàïðàâëåííûå íà ïîîùðåíèå òóðèñòè÷åñêèõ ïîåçäîê â 
ñòðàíó, îòñëåæèâàÿ ðåçóëüòàòû ïðàâèòåëüñòâåííîé ïîëèòèêè â ñôåðå ïóòåøåñòâèé 
è òóðèçìà, ïîääåðæèâàÿ èññëåäîâàòåëüñêóþ ðàáîòó â îòðàñëÿõ æèçíåííî âàæíûõ 
äëÿ òóðèñòè÷åñêîé ñôåðû (ó÷ðåæäåíà â 1941 ã.). Ýòà Àññîöèàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò 
èíòåðåñû áîëåå ÷åì 2 òûñ. ÷àñòíûõ ïðåäïðèÿòèé, ñâÿçàííûõ ñ òóðèñòè÷åñêèì 
áèçíåñîì, à òàêæå ãîñóäàðñòâåííûõ, ìåñòíûõ è ðåãèîíàëüíûõ àãåíòñòâ, çàíèìàþ-
ùèõñÿ ïðîäâèæåíèåì òóðèçìà. 
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Îòäåëû òóðèçìà àäìèíèñòðàòèâíûõ îðãàíîâ øòàòîâ  
è ãîðîäîâ 

Ñëåäóþùèé îðãàíèçàöèîííûé óðîâåíü ó÷ðåæäåíèé, ñâÿçàííûõ ñ òóðèçìîì, — 
îòäåëû ïî òóðèçìó àäìèíèñòðàöèé øòàòîâ. Çàêîíîäàòåëüíûå ñîáðàíèÿ øòàòîâ 
âîçëàãàþò íà íèõ çàäà÷è ïëàíîìåðíîãî ðîñòà è âñåñòîðîííåãî ðàçâèòèÿ òóðèçìà â 
ñâîèõ ðåãèîíàõ. Ýòè îòäåëû çàíèìàþòñÿ èíôîðìàöèîííûìè è ðåêëàìíûìè ïðî-
ãðàììàìè, âîïðîñàìè ïàáëèñèòè è èññëåäîâàòåëüñêèìè ïðîåêòàìè, ñâÿçàííûìè ñ 
îòäûõîì è òóðèçìîì íà òåððèòîðèè ñâîåãî øòàòà. 

Ãîðîäà òîæå îñîçíàþò âàæíîñòü «íîâûõ äåíåã», êîòîðûå ìîæíî äåëàòü íà òó-
ðèçìå. Äëÿ èõ ïîëó÷åíèÿ ìíîãèå ãîðîäñêèå àäìèíèñòðàöèè ó÷ðåäèëè ñïåöèàëü-
íûå îòäåëû (äåïàðòàìåíòû). Èõ ãëàâíàÿ ôóíêöèÿ — ïðèâëåêàòü â ãîðîä ãîñòåé è 
ïîñòàðàòüñÿ, ÷òîáû îíè êàê ìîæíî äîëüøå â íåì çàäåðæàëèñü. Â òàêèå îòäåëû 
âõîäÿò ïðåäñòàâèòåëè ãîðîäñêèõ ðàçâëåêàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé, ãîñòèíèö, ìîòåëåé, 
ðåñòîðàíîâ, òðàíñïîðòíûõ ñòðóêòóð. Èõ äåíåæíûé ôîíä â îñíîâíîì ôîðìèðóåòñÿ 
çà ñ÷åò ñðåäñòâ, ñîáèðàåìûõ ãîðîäîì â âèäå íàëîãà, âçèìàåìîãî ñ ïîñòîÿëüöåâ 
îòåëåé çà âðåìåííîå ïðîæèâàíèå â èõ ãîðîäå (êàê ïðàâèëî, íàëîã ñîñòàâëÿåò 8—
18% öåíû íîìåðà). Ôîíä òàêæå ïîïîëíÿåòñÿ çà ñ÷åò ÷ëåíñêèõ âçíîñîâ è ðåêëàì-
íîé äåÿòåëüíîñòè.

Ýêîíîìè÷åñêîå âëèÿíèå òóðèçìà 

Ïî ïðåäëîæåíèþ Âñåìèðíîãî ñîâåòà ïî òóðèçìó è ïóòåøåñòâèÿì (The World Travel 
and Tourism Council), øòàá-êâàðòèðà êîòîðîãî íàõîäèòñÿ â Áðþññåëå, Àññîöèàöèÿ ïî 
ýêîíîìè÷åñêîìó ïðîãíîçèðîâàíèþ (Wharton Economic Forecasting Association, 
WEFA) ïðîâåëà èññëåäîâàíèå ðîëè òóðèçìà â ýêîíîìèêå6. Êàê ïîêàçàëî ýòî èññëå-
äîâàíèå, âàëîâîé îáîðîò êàïèòàëà â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà ê 2010 ã. ñî-
ñòàâèò 2571 ìëðä äîëë., èëè áîëåå 10% ìèðîâîãî âàëîâîãî íàöèîíàëüíîãî ïðîäóêòà 
(ÂÍÏ). Ñåãìåíò òóðèçìà, îòìå÷àåò WEFA, ðàñòåò â äâà ðàçà áûñòðåå, ÷åì ìèðîâîé 
ÂÍÏ â öåëîì. Èç âñåõ ìèðîâûõ çàòðàò íà òóðèçì 31% ïðèõîäèòñÿ íà Åâðîïåéñêèé 
Ñîþç è 30% — íà Ñåâåðîàìåðèêàíñêèé êîíòèíåíò. 

Ñîãëàñíî äàííûì WTO, ÷èñëî òóðèñòîâ, âûåçæàþùèõ çà ðóáåæ, â 2010 ã. äîñ-
òèãíåò 1 ìëðä, à â 2020 ã. — 1,6 ìëðä, ò.å. ïî ñðàâíåíèþ ñ 1992 ã. (475 ìëí ÷åë.) 
áîëåå ÷åì óòðîèòñÿ. Â 2003 ã. ÑØÀ, ïî îöåíêàì, ïîñåòèëè ïðèìåðíî 40,1 ìëí 
èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ, êîòîðûå èçðàñõîäîâàëè çà ýòè ïîåçäêè 72,3 ìëðä äîëë. 

Ïî÷òè âñå øòàòû ïóáëèêóþò äàííûå îá ýêîíîìè÷åñêîì âëèÿíèè òóðèçìà íà 
èõ ðåãèîíû. Íüþ-Éîðê, íàïðèìåð, ðàññ÷èòûâàåò ïîëó÷èòü â êà÷åñòâå äîõîäîâ îò 
òóðèçìà 38,5 ìëðä äîëë., Ôëîðèäà — îêîëî 51,7 ìëðä äîëë., Òåõàñ — 33 ìëðä äîëë., 
à Êàëèôîðíèÿ — ñâûøå 53 ìëðä äîëë. Íà Ãàâàéÿõ òóðèçì — ãëàâíàÿ îòðàñëü 
ýêîíîìèêè, îáåñïå÷èâàþùàÿ øòàòó îêîëî 23 ìëðä äîëë. ïðèáûëè â ãîä. 
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Â åæåãîäíîì äîêëàäå «Òóðèçì ðàáîòàåò íà Àìåðèêó», ïîäãîòîâëåííîì Íàöèî-
íàëüíûì ñîâåòîì ïî ïðîïàãàíäå ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà (National Travel and 
Tourism Awareness Council7), îòìå÷àåòñÿ, ÷òî ïóòåøåñòâèÿ è òóðèçì ïðåäñòàâëÿþò 
îäèí èç âåäóùèõ ñåêòîðîâ íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêè. Ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå, 
ïðèâåäåííûå â äîêëàäå, ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî: 

• òîëüêî â ÑØÀ ðàñõîäû òóðèñòîâ (èíîñòðàííûõ è ñîáñòâåííûõ), ñâÿçàí-
íûå ñ ïóòåøåñòâèÿìè (íàïðèìåð, íà ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå, ïèòàíèå, 
ðàçâëå÷åíèÿ), ñîñòàâèëè 72,3 ìëðä äîëë.; 

• íà èíäóñòðèþ òóðèçìà íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàåò 20,8 ìëí ÷åëîâåê, ÷òî 
äåëàåò åå âòîðûì êðóïíåéøèì â ñòðàíå ðàáîòîäàòåëåì (ïîñëå çäðàâî-
îõðàíåíèÿ);

• òîëüêî â âèäå íàëîãîâ òóðèçì äàë ãîñóäàðñòâó îêîëî 95,6 ìëðä äîëë.; 
• èíîñòðàííûå òóðèñòû ïîòðàòèëè â ÑØÀ íà 21 ìëðä äîëë. áîëüøå, ÷åì 

àìåðèêàíñêèå òóðèñòû çà ïðåäåëàìè ÑØÀ; 
• åæåãîäíî ÑØÀ ïîñåùàþò ïî÷òè 46 ìëí èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ. 

Ìåñòî
â ðåéòèíãå 

Äîõîäû îò ìåæäóíàðîäíîãî 
òóðèçìà, ìëðä äîëë. 

Èçìåíåíèå, % 
Ðûíî÷íàÿ 
äîëÿ, % 

 2000 2001 * 2001* / 2000 2001* 

1. ÑØÀ 82,0 72,3 –11,9 15,6 
2. Èñïàíèÿ 31,5 32,9 4,5 7,1 
3. Ôðàíöèÿ 30,7 29,6 –3,7 6,4 
4. Èòàëèÿ 27,5 25,9 –5,7 5,6 
5. Êèòàé 16,2 17,8 9,7 3,8 
6. Ãåðìàíèÿ 17,9 17,2 –3,7 3,7 
7. Âåëèêîáðèòàíèÿ 19,5 15,9 –18,8 3,4 
8. Àâñòðèÿ 10,0 12,0 19,7 2,6 
9. Êàíàäà 10,7 — — — 

10. Ãðåöèÿ 9,2 — — — 
11. Òóðöèÿ 7,6 8,9 17,0 1,9 
12. Ìåêñèêà 8,3 8,4 1,3 1,8 
13. Ãîíêîíã (Êèòàé) 7,9 8,2 4,5 1,8 
14. Àâñòðàëèÿ 8,0 7,6 –4,8 1,6 
15. Øâåéöàðèÿ 7,5 7,6 1,6 1,6 

* Äàííûå WTO ïî ñîñòîÿíèþ íà èþíü 2002 ã. 

Ðèñ. 3.4. Ïÿòíàäöàòü êðóïíåéøèõ ìèðîâûõ ñòðàí ïî äîõîäàì îò òóðèçìà 

È ñ ò î ÷ í è ê: World Tourism Organisation (WTO) 

Ïî äàííûì WTTC, â ìàñøòàáàõ âñåãî ìèðà ýòà èíäóñòðèÿ ïðåäîñòàâëÿåò ðà-
áîòó îêîëî 200 ìëí ÷åëîâåê, ÷òî ñîñòàâëÿåò ïðèìåðíî 7,8% âñåé ðàáî÷åé ñèëû, 
ò.å. çäåñü òðóäèòñÿ êàæäûé äåñÿòûé èç âñåõ ðàáîòàþùèõ â ìèðå ëþäåé. Ýòî äåëàåò 
åå êðóïíåéøèì ðàáîòîäàòåëåì è êðóïíåéøåé èíäóñòðèåé ìèðà. Ïî îöåíêàì, â 
2012 ã. â ýòîé îòðàñëè áóäåò 249 ìëí ðàáî÷èõ ìåñò, ÷òî ñîñòàâèò 8,6% èõ îáùåãî 

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



Ââåäåíèå 108 

÷èñëà, ò.å. èç êàæäûõ 11,7 çàíÿòûõ â ìèðå ëþäåé îäèí ÷åëîâåê áóäåò ðàáîòàòü â 
ýòîé ñôåðå. 

Ýôôåêò ìóëüòèïëèêàòîðà 

Êðîìå íåïîñðåäñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî ýôôåêòà òóðèçì îêàçûâàåò åùå è âòî-
ðè÷íîå âëèÿíèå. Êîãäà òóðèñò òðàòèò äåíüãè íà ïóòåøåñòâèÿ, îñòàíîâêó â ãîñòèíè-
öå èëè îáåäû â ðåñòîðàíå, â îòðàñëè òóðáèçíåñà ïðîèñõîäèò ðåöèðêóëÿöèÿ äåíåã — 
íà íèõ ïðèîáðåòàþòñÿ íîâûå òîâàðû è óñëóãè, êîòîðûå â äàëüíåéøåì ñìîãóò ïðè-
îáðåñòè òóðèñòû, è òàê äàëåå, è ýòîò öèêë ïîâòîðÿåòñÿ. Êðîìå òîãî, ðàáîòíèêè èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñàìè òðàòÿò áîëüøóþ ÷àñòü äåíåã, êîòîðûå îíè çàðàáîòàëè, 
â ñâîåé æå îòðàñëè, ïîêóïàÿ ðàçëè÷íûå òîâàðû è óñëóãè. Ýòà öåïíàÿ ðåàêöèÿ ïðî-
äîëæàåòñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà íå ïðîèñõîäèò óòå÷êà, ïðèîáðåòàåòñÿ ÷òî-òî çà ïðåäå-
ëàìè ýòîé îòðàñëè. Ýôôåêò ìóëüòèïëèêàòîðà (multiplier effect) â îáîáùåííîì âèäå 
ïîêàçàí íà ðèñ. 3.5. 

Поставки и выплаты, поддерживающие 

производство и предоставление 

товаров и услуг

Новые деньги, 

поступившие в 

экономику

Поставщики и работники, тратящие свои 

деньги на удовлетворение своих 

потребностей и желаний

Другие члены местного сообщества,

получающие дополнительные средства, 

которые они тратят на сопутствующие

товары и услуги

Ðèñ. 3.5   Ýôôåêò ìóëüòèïëèêàòîðà

«Äëÿ áîëüøèíñòâà îòðàñëåé ýêîíîìèêè êîýôôèöèåíò ìóëüòèïëèêàòîðà ñî-
ñòàâëÿåò 1,5—2,0»8. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî çàðàáîòàííûå îòðàñëüþ äåíüãè èñïîëüçóþò-
ñÿ â äàííîì îáùåñòâå îò 1,5 äî 2,0 ðàç. 

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



Òóðèçì 109 

Ïðîìîóòåðû òóðèçìà 

Òóðèñòè÷åñêèå îïåðàòîðû 

Ñîãëàñíî äàííûì Íàöèîíàëüíîé òóðèñòè÷åñêîé àññîöèàöèè ÑØÀ (National Tour 
Association), â ÑØÀ çà ãîä ñîâåðøàåòñÿ ïî÷òè 500 òûñ. òóðîâ, â îðãàíèçàöèè êîòîðûõ 
ïðèíèìàþò ó÷àñòèå 1636 òóðîïåðàòîðîâ. Â ýòèõ òóðàõ ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ îäèí äåíü 
è áîëåå ó÷àñòâóþò 21,2 ìëí òóðèñòîâ, ðàñõîäóþùèõ â ñðåäíåì â äåíü îêîëî 168 äîëë. 
íà ÷åëîâåêà. 

Òóðèñòè÷åñêèå àãåíòñòâà 

Òóðàãåíò — ýòî ïîñðåäíèê, êîòîðûé âûñòóïàåò â êà÷åñòâå êîíñóëüòàíòà ïî âñåì 
âîïðîñàì ïîåçäêè è ïðîäàåò óñëóãè îò èìåíè àâèàêîìïàíèé, êðóèçíûõ ëèíèé, æå-
ëåçíîäîðîæíûõ è àâòîáóñíûõ ñòðóêòóð, ãîñòèíèö è êîìïàíèé, ñäàþùèõ àâòîìîáè-
ëè íàïðîêàò. Òóðàãåíò ìîæåò ïðîäàâàòü èëè îòäåëüíûå óñëóãè èç ïîëíîãî ïàêåòà 
óñëóã èëè êîìáèíèðóÿ èõ ïî ïðîñüáå êëèåíòà (íàïðèìåð, áèëåòû íà ñàìîëåò è íà 
êðóèçíûé êîðàáëü). Òàêèì îáðàçîì, òóðàãåíò ôàêòè÷åñêè âûñòóïàåò â êà÷åñòâå áðî-
êåðà, òàê êàê ñâîäèò äðóã ñ äðóãîì êëèåíòà (ïîêóïàòåëÿ) è ïîñòàâùèêà óñëóã (ïðî-
äàâöà). Èìåÿ äîñòóï ê èíôîðìàöèè î ðàçëè÷íûõ ìàðøðóòàõ, ðàñïèñàíèè òðàíñïîð-
òà è öåíàõ íà áèëåòû, îí äàåò ñîâåòû îòíîñèòåëüíî âñåâîçìîæíûõ ïóòåøåñòâèé è 
îðãàíèçóåò èõ ïðàêòè÷åñêè. 

Ïåðâûå àãåíòñòâà ïî îðãàíèçàöèè òóðîâ è ïîåçäîê ïîÿâèëèñü â ÑØÀ åùå â 
1880-å ãîäû. Îíè ïðîäàâàëè áèëåòû íà ïàðîõîäû è æåëåçíîäîðîæíûå ïîåçäà, à 
íåêîòîðûå èç íèõ åùå è îðãàíèçîâûâàëè òóðû. Ñòàðåéøèì àãåíòñòâîì ïî îðãàíè-
çàöèè ïîåçäîê òàêîãî ðîäà ñ÷èòàåòñÿ àãåíòñòâî Ask Mr. Foster («Ñïðîñèòå ìèñòåðà 
Ôîñòåðà»), ïîÿâèâøååñÿ â ãîðîäêå Ñåíò-Àãóñòèí (øòàò Ôëîðèäà). Èñòîðèþ åãî 
íàçâàíèÿ âû óæå çíàåòå. Ñíà÷àëà îòäåëåíèÿ ýòîãî àãåíòñòâà ñòàëè îòêðûâàòüñÿ â 
äðóãèõ ãîðîäàõ øòàòà Ôëîðèäà, ïîòîì â Íüþ-Éîðêå è äðóãèõ êðóïíûõ ãîðîäàõ 
ÑØÀ.

Àìåðèêàíñêîå îáùåñòâî òóðàãåíòîâ (American Society of Travel Agents, ASTA) 
íàñ÷èòûâàåò áîëåå 20 òûñ. ÷ëåíîâ èç 165 ñòðàí. Ñîãëàñíî äàííûì Êîðïîðàöèè ïî 
íàáëþäåíèÿì çà äåÿòåëüíîñòüþ àâèàêîìïàíèé (Airlines Reporting Corporation, 
ARÑ), â ñðåäíåì îäíî òóðàãåíòñòâî ðåàëèçóåò çà íåäåëþ áèëåòû íà ñóììó 38 òûñ. 
989 äîëë. Ñîãëàñíî Travel Weekly Magazine, äîõîäû îò ïðîäàæ 50 ñàìûõ ðåçóëüòà-
òèâíûõ àãåíòñòâ ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê (äîõîäû ïðèìåðíî â 25 ìëðä äîëë.) ñî-
ñòàâèëè 30% ïîñòóïëåíèé, ïîëó÷åííûõ âñåìè òàêèìè àãåíòñòâàìè. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ òóðàãåíòû, ÷òîáû óçíàòü î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò è ñäå-
ëàòü ñîîòâåòñòâóþùèé çàêàç, èñïîëüçóþò êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû ðåçåðâèðîâàíèÿ 
(Computer Reservation System, CRS). Ãëàâíûìè ñèñòåìàìè òàêîãî ðîäà â ÑØÀ 
ÿâëÿþòñÿ Sabre, Apollo, Worldspan, System One è Galileo. Sabre âëàäååò 70% àêöèé 
îíëàéíîâîãî ñàéòà Travelocity. Cendant Corporation, ñâÿçàííàÿ ñ ãîñòèíè÷íûì 
áèçíåñîì, ïðîêàòîì àâòîìîáèëåé è âëàäåíèåì êóðîðòàìè è äåñòèíàöèÿìè, âëàäå-
åò ñèñòåìîé Galileo. Worldspan — ñîáñòâåííîñòü Delta, Northwest è American Air-
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lines. Ñ ïîìîùüþ ñèñòåìû Worldspan îñóùåñòâëÿåòñÿ 50% âñåõ ðåçåðâèðîâàíèé 
àâèàáèëåòîâ ïî âñåìó ìèðó9.

Ïî äàííûì Àìåðèêàíñêîãî îáùåñòâà òóðàãåíòîâ, àãåíò çàíèìàåòñÿ íå òîëüêî 
ïðîäàæåé áèëåòîâ, îí òàêæå îêàçûâàåò êëèåíòó ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå óñëóãè: 

• îðãàíèçóåò åãî äîñòàâêó ðàçëè÷íûìè âèäàìè òðàíñïîðòà (ïî âîçäóõó, ìî-
ðþ, æåëåçíîé äîðîãå, àâòîáóñîì, àðåíäîâàííûì àâòîìîáèëåì è ò.ä.); 

• ðàçðàáàòûâàåò èíäèâèäóàëüíûå ìàðøðóòû, òóðû ñ ïåðñîíàëüíûì ãèäîì, 
ãðóïïîâûå òóðû è òóðïàêåòû; 

• îðãàíèçóåò ðàçìåùåíèå (â îòåëå, ìîòåëå, íà êóðîðòå), ïèòàíèå, ýêñêóðñèè, 
òðàíñôåð òóðèñòîâ îò àýðîïîðòîâ äî îòåëåé è îáðàòíî, çàêàçûâàåò áèëåòû 
íà ñàìûå ðàçíûå ìåðîïðèÿòèÿ (ìóçûêàëüíûå ôåñòèâàëè, òåàòðàëüíûå 
ïðåäñòàâëåíèÿ è ò.ï.); 

• äàåò ñîâåòû ïî âñåì âîïðîñàì, ñâÿçàííûì ñ ïîåçäêîé, íàïðèìåð ñòðàõîâ-
êîé, îôîðìëåíèåì äîðîæíûõ ÷åêîâ, îáìåíîì âàëþòû, ïîäãîòîâêîé íåîá-
õîäèìûõ äîêóìåíòîâ, âàêöèíàöèåé è ïðèíÿòèåì ðåøåíèé; 

• èñïîëüçóåò ñâîé ïðîôåññèîíàëüíûé îïûò è ñïðàâî÷íóþ ëèòåðàòóðó (íà-
ïðèìåð, ðàñïèñàíèÿ ñàìîëåòîâ, ïîåçäîâ, àâòîáóñîâ, òàðèôû ïðîæèâàíèÿ â 
îòåëÿõ, êà÷åñòâî íîìåðîâ è ò.ä.) äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ñâîèõ óñëóã; 

• îðãàíèçóåò ðåçåðâèðîâàíèå ïîñåùåíèÿ ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé (íà-
ïðèìåð, ãðóïïîâûå ýêñêóðñèè, êîíôåðåíöèè, äåëîâûå ïîåçäêè, ñïîðòèâ-
íûå è äàæå ãàñòðîíîìè÷åñêèå ìåðîïðèÿòèÿ)10.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ÑØÀ äåéñòâóåò ïðèìåðíî 47 òûñ. òóðàãåíòñòâ. Øòàò ñðåä-
íåãî òóðàãåíòñòâà îò ÷åòûðåõ äî ñåìè ÷åëîâåê. Ñðåäíÿÿ íà÷àëüíàÿ çàðïëàòà ñëóæà-
ùåãî òóðàãåíòñòâà — 22 òûñ. äîëë. â ãîä, ñðåäíÿÿ çàðïëàòà àãåíòîâ ñî ñòàæåì îò 

Òóðàãåíòû õîðîøî ðàçáèðàþòñÿ â äåñòèíàöèÿõ è 
ìîãóò çàêàçàòü áèëåòû íà ñàìîëåò, ïîåçä, àâòîìî-
áèëü è çàáðîíèðîâàòü ìåñòà â îòåëÿõ
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òðåõ äî ïÿòè ëåò — 30 òûñ. äîëë., ñî ñòàæåì áîëåå 10 ëåò — 36 òûñ. äîëë. Ìåíåäæå-
ðû ïîëó÷àþò â ñðåäíåì 45 òûñ. äîëë. 

Îãðàíè÷åíèÿ êîìèññèîííûõ 

Â ñâîå âðåìÿ òóðàãåíòû áîëüøóþ ÷àñòü äîõîäà ïîëó÷àëè çà ñ÷åò êîìèññèîííûõ 
îò ïðîäàæè áèëåòîâ íà ðåéñû àâèàëèíèé è êðóèçíûõ ëèíèé. Îäíàêî îêîëî äå-
ñÿòè ëåò íàçàä àâèàêîìïàíèè óñòàíîâèëè ïîòîëîê êîìèññèîííûõ (commission cap) â 
50 äîëë. äëÿ êàæäîãî âíóòðåííåãî ðåéñà òóäà è îáðàòíî (çàòåì ýòà âåëè÷èíà áûëà 
ñíèæåíà äî 20 äîëë.) è îò 0 äî 5% îò öåíû áèëåòà íà ìåæäóíàðîäíûé ðåéñ. Ýòî 
îãðàíè÷åíèå ïðèâåëî ê çàêðûòèþ íåêîòîðûõ òóðàãåíòñòâ. Äðóãèå àãåíòñòâà, ÷òîáû 
êîìïåíñèðîâàòü ïîòåðè, áûëè âûíóæäåíû ðàñøèðèòü àññîðòèìåíò ïðåäëàãàåìûõ 
óñëóã. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ êðóèçíûå ëèíèè òàêæå ñòàâÿò âîïðîñ îá îãðàíè÷åíèè 
êîìèññèîííûõ òóðàãåíòñòâàì, êîòîðûå, ïî èõ ìíåíèþ, ÿâëÿþòñÿ î÷åíü âûñîêè-
ìè. Òåì íå ìåíåå, Ðèê Ñàññî (Rick Sasso), ïðåçèäåíò êîìïàíèè Celebrity, ïîëàãà-
åò, ÷òî äàæå åñëè çàêàç áèëåòîâ ÷åðåç Èíòåðíåò ñòàíåò îáû÷íîé ïðàêòèêîé, òî è â 
ýòîì ñëó÷àå êëèåíòû âñå ðàâíî áóäóò îáðàùàòüñÿ â òóðàãåíòñòâà. 

Íàïðèìåð, êðóèçíàÿ êîìïàíèÿ ìîæåò ñîîáùèòü àãåíòó, ðàáîòàþùåìó ïî Èí-
òåðíåòó, ÷òî çàêàç ïðèíÿò è îáðàáîòàí è ÷òî îí ìîæåò îòïðàâèòüñÿ â ëþáîå òóðà-
ãåíòñòâî, ÷òîáû ïîëó÷èòü òàì ñîîòâåòñòâóþùèå äîêóìåíòû íà ïîåçäêó. Â ýòîì 
ñëó÷àå ðàçìåð êîìèññèîííûõ ñîñòàâèò îêîëî 5%, ò.å. ïðèáëèçèòåëüíî ïîëîâèíó 
îò íûíå äåéñòâóþùåé ñòàâêè. Àâèàêîìïàíèè òàêæå òåïåðü âñå àêòèâíåå ïðîäàþò 
ñâîè áèëåòû ïàññàæèðàì ÷åðåç Èíòåðíåò, ÷òî äîïîëíèòåëüíî âëèÿåò íà ñíèæåíèå 
êîìèññèîííûõ àãåíòàì. 

×òîáû êîìïåíñèðîâàòü ïîòåðè èç-çà ñíèæåíèÿ êîìèññèîííûõ, êîòîðûå ïëà-
òÿò àâèàëèíèè, òóðàãåíòû ñòàëè áîëåå ñïåöèàëèçèðîâàííûìè, Íåêîòîðûå èç 
íèõ, íàïðèìåð, òåïåðü îãðàíè÷èâàþòñÿ ëèøü çàêàçàìè êðóèçîâ, ïîñêîëüêó ïî-
ëó÷àþò îò 10 äî 15% îò öåíû çàêàçàííîé êàþòû. Äðóãèå ðàñøèðèëè àññîðòè-
ìåíò ïðåäëàãàåìûõ óñëóã, â ÷àñòíîñòè òàêæå çàíèìàþòñÿ îðãàíèçàöèé ñîâåùà-
íèé è ìåðîïðèÿòèé. Åùå îäèí ñïîñîá ïîëó÷åíèÿ áîëüøèõ êîìèññèîííûõ — 
äîïîëíèòåëüíî âçèìàòü ñ êëèåíòîâ çà ïðåäîñòàâëÿåìûå èì áèëåòû. Ñóùåñòâóþò 
ïî-ïðåæíåìó íåñêîëüêî êàòåãîðèé ïóòåøåñòâóþùèõ (ïî äåëàì è íà îòäûõ), ó 
êîòîðûõ íåò âðåìåíè èëè æåëàíèÿ çàêàçûâàòü ñâîè ïîåçäêè â îíëàéíîâîì ðå-
æèìå. Òóðàãåíòñòâî èì ìîæåò ïðåäîñòàâèòü ïîëíîå îáñëóæèâàíèå, ÷òî âûãîäíî 
îáåèì ñòîðîíàì. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðîäàæè àâèàáèëåòîâ ñîñòàâëÿþò 27,2% îáùèõ ïðîäàæ òóðà-
ãåíòñòâà è âûðîñëè äî 73% â îáùåì àññîðòèìåíòå óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ àãåíòñòâîì11.

Òóðèñòè÷åñêèå êîðïîðàöèè 

Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî êðóïíûõ óñïåøíî ðàáîòàþùèõ òóðèñòè÷åñêèõ êîðïîðàöèé. 
Êðóïíåéøàÿ èç íèõ — American Express Travel Services (AMEX). American Express 
èìååò ïîäðàçäåëåíèÿ, ðàñïîëîæåíèå ïî âñåìó ìèðó. Êàæäîå òàêîå ïîäðàçäåëåíèå 
èìååò ëèöåíçèþ è íàïðÿìóþ âçàèìîäåéñòâóåò ñ Ìåæäóíàðîäíîé àññîöèàöèåé 
âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà (International Air Transportation Association, IATA). Ïîä-
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ðàçäåëåíèÿ êîðïîðàöèè îñóùåñòâëÿþò è èíóþ äåÿòåëüíîñòü, íàïðèìåð, îáìåí 
âàëþò, îïåðàöèè ñ äîðîæíûìè ÷åêàìè AMEX, âûïóñêàåìûìè â ðàçëè÷íûõ âàëþ-
òàõ, è ïîäàðî÷íûìè ñåðòèôèêàòàìè. 

Áîëüøàÿ ÷àñòü ïîñòóïëåíèé AETS îñóùåñòâëÿåòñÿ çà ñ÷åò îðãàíèçàöèè äåëî-
âûõ ïîåçäîê äëÿ êîðïîðàòèâíûõ êëèåíòîâ. Àâèàêîìïàíèè ïðåäîñòàâëÿþò àãåíòñò-
âàì ñêèäêè, ÷àñòüþ êîòîðûõ àãåíòñòâà äåëÿòñÿ ñ êîðïîðàòèâíûì è êëèåíòàìè. 
Êàæäûé áèçíåñ-êîíòðàêò ñ òàêèì êëèåíòîì ãîòîâèòñÿ îòäåëüíî è çàâèñèò îò îá-
ùèõ åæåãîäíûõ ðàñõîäîâ íà äåëîâûå ïîåçäêè ñëóæàùèõ. Íàïðèìåð, åñëè òàêèå 
ðàñõîäû â IBM ñîñòàâëÿþò 1 ìëí äîëë., àâèàêîìïàíèÿ ïðåäîñòàâëÿåò àãåíòñòâó 
êîìèññèîííûå â ðàçìåðå 1,4%, êîòîðûìè àãåíòñòâî äåëèòñÿ ñ IBM. AMEX âûáè-
ðàåò àâèàêîìïàíèþ, ó÷èòûâàÿ åå ïðîöåíò êîìèññèîííûõ è íàèáîëåå ïðèâëåêà-
òåëüíûå ñòàâêè. Òàêàÿ æå ïîëèòèêà ïðèìåíÿåòñÿ è â îòíîøåíèè äðóãèõ ïîñòàâ-
ùèêîâ îòðàñëè, íàïðèìåð êðóèçíûõ ëèíèé. Êàæäûé òóðàãåíò, íåçàâèñèìî îò òî-
ãî, äåéñòâóåò ëè îí â ñàìîé êîìïàíèè èëè ñàìîñòîÿòåëüíî, ïîëó÷àåò îò ïîñòàâ-
ùèêà óñëóã êîìèññèîííûå, ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò îò îáùåãî îáúåìà åãî ïðîäàæ 
çà ãîä. Ðàçìåð êîìèññèîííûõ ìîæåò áûòü ðàçëè÷íûì, îäíàêî, êàê ïðàâèëî, ýòî 
8—10% äîõîäîâ îò ïðîäàæ. 

Îïëàòà ìåíåäæåðîâ AMEX çàâèñèò îò óðîâíÿ èõ îáðàçîâàíèÿ, ðåãèîíà è ðûí-
êà, à òàêæå îáñëóæèâàåìîãî êëèåíòà. Òàê, ìåñòíàÿ êëèåíòóðà ìîæåò îáåñïå÷èòü 
òîëüêî íåáîëüøóþ çàðàáîòíóþ ïëàòó, â òî âðåìÿ êàê âûõîä íà íàöèîíàëüíûé 
óðîâåíü ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó ïîëó÷àòü ãîðàçäî áîëüøèå äåíüãè. Â çàâèñèìîñòè îò 
òîãî, ðàáîòàåò ëè ìåíåäæåð â ñàìîé êîìïàíèè èëè âíå åå, åãî çàðàáîòíàÿ ïëàòà çà 
îáñëóæèâàíèå êîðïîðàòèâíûõ êëèåíòîâ êîëåáëåòñÿ îò 60 òûñ. äî 95 òûñ. äîëë. â 
ãîä. Çàðàáîòíàÿ ïëàòà äëÿ òóðàãåíòîâ, îáñëóæèâàþùèõ îñíîâíóþ ìàññó îòäûõàþ-
ùèõ, ñîñòàâëÿåò îò 40 òûñ. äî 65 òûñ. äîëë. Åå ðàçìåð â îñíîâíîì çàâèñèò îò ïðî-
äîëæèòåëüíîñòè ðàáîòû â ýòîé äîëæíîñòè12.

Äëÿ ïîèñêà íàèáîëåå íèçêîé öåíû íà áèëåòû èëè íàèáîëåå óäîáíûõ ðåéñîâ 
American Express Travel Services èñïîëüçóåò Èíòåðíåò è òå æå ñèñòåìû ðåçåðâèðî-
âàíèÿ, ê êîòîðûì îáðàùàþòñÿ òûñÿ÷è äðóãèõ àãåíòîâ. Âðåìÿ îò âðåìåíè êëèåíòû 
ìîãóò ïðîâåðèòü ïðåäëàãàåìûå èì öåíû èëè ïîïûòàòüñÿ îòûñêàòü äðóãèå âàðèàí-
òû, â òîì ÷èñëå è ñàìîñòîÿòåëüíî çàðåçåðâèðîâàòü ìåñòà â îíëàéíîâîì ðåæèìå. 
Îíè òåïåðü ñàìè ìîãóò îçíàêîìèòüñÿ ñ ïðåäëàãàåìûìè èì ïàêåòàìè óñëóã, ïðè-
ãëàøàþùèìè íà îòäûõ (ñîëíå÷íûå ïëÿæè, ñíåæíûå âåðøèíû è ò.ä.), ïðîñìàòðè-
âàÿ öâåòíûå ôîòîãðàôèè è ïåðå÷åíü óñëóã. Ïðàâäà, òàêèå ïàêåòû íå âñåãäà ìîæíî 
çàêàçàòü â îíëàéíîâîì ðåæèìå. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïîñåòèòåëè ñàéòà èìåþò òðè 
âîçìîæíîñòè: îíè ìîãóò çàêàçàòü áèëåòû íà ñàìîëåò, ìîãóò ïðîñìîòðåòü ïðåäëî-
æåíèÿ îòäûõà è ìîãóò íàéòè íàèáîëåå óäîáíûé äëÿ ñåáÿ îôèñ American Express 
Travel Services. Êðîìå òîãî, âëàäåëüöû ñïåöèàëüíûõ êàðò ìîãóò ïîëó÷èòü ñêèäêè 
íà áèëåòû, ðîçíè÷íûå ïîêóïêè, ïîñåùåíèÿ ðåñòîðàíîâ è ìåñò ðàçâëå÷åíèé íà 
äðóãîì èíòåðíåòîâñêîì ñàéòå — Express Net. 

Ìåíåäæåð òóðèñòè÷åñêîé êîðïîðàöèè 

Ìåíåäæåð êîðïîðàöèè, îòâå÷àþùèé çà îðãàíèçàöèþ ïîåçäîê, — ýòî ñâîåãî ðîäà 
àíòðåïðåíåð, îðãàíèçóþùèé ïóòåøåñòâèÿ äëÿ ñëóæàùèõ áîëüøîé êîðïîðàöèè. 
Íàïðèìåð, êîìïàíèÿ Mitsubishi Electronics, ðàñïîëîæåííàÿ â ã. Ñàéïðåññå (øòàò 
Êàëèôîðíèÿ) òðàòèëà íà ïîåçäêè ñâîèõ ñëóæàùèõ è îðãàíèçàöèþ ðàçâëå÷åíèé 
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äëÿ íèõ îêîëî 4 ìëí äîëë. â ãîä. Ýòà êîìïàíèÿ èìååò 29 îòäåëåíèé â ÑØÀ, Êà-
íàäå è Ìåêñèêå, ðàáîòàþùèõ íåçàâèñèìî îò ãîëîâíîé ñòðóêòóðû. Â öåëîì íà ïó-
òåøåñòâèÿ è ðàçâëå÷åíèÿ êîðïîðàöèÿ åæåãîäíî òðàòèëà îêîëî 11 ìëí äîëë. Êîì-
ïàíèÿ Mitsubishi íàíÿëà Äæîíà Ôàöèî (John Fazio), ÷òîáû îí ïîâûñèë ýôôåê-
òèâíîñòü åå äåÿòåëüíîñòè è ñîêðàòèë ðàñõîäû. Îí íà÷àë ñ òîãî, ÷òî ïîïðîñèë çà-
èíòåðåñîâàííûå òóðàãåíòñòâà ïðåäñòàâèòü ñâîè ïðåäëîæåíèÿ ïî óëó÷øåíèþ óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé êîðïîðàöèè. Èç ïîñòóïèâøèõ 15 ïðåäëîæåíèé áûëî 
îòîáðàíî âîñåìü, à èç íèõ — äâà. Ïî ñòðîãèì êðèòåðèÿì Mitsubishi îöåíèâàëèñü 
òåõíè÷åñêèå âîçìîæíîñòè òóðàãåíòñòâà, åãî ìåñòîïîëîæåíèå è ñïîñîáíîñòü îá-
ñëóæèòü êàæäîãî êëèåíòà ïåðñîíàëüíî. 

Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ íàìåòèëàñü òåíäåíöèÿ çàêàçûâàòü êîðïîðàòèâíûå ïîåçäêè  
ñ ïîìîùüþ ýëåêòðîííîé ïî÷òû. 

Òóðèñòè÷åñêèé îïòîâûé áèçíåñ 

Òóðîïåðàòîðû îáû÷íî êîíñîëèäèðóþò ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå óñëóãè (âîçäóøíûé 
èëè êàêîé-ëèáî äðóãîé òðàíñïîðò âìåñòå ñ ïîääåðæèâàþùåé åãî ñëóæáîé ïðå-
äîñòàâëåíèÿ óñëóã íà ìåñòå) â òóð è ïðîäàþò åãî ÷åðåç ñîîòâåòñòâóþùèå êàíà-
ëû13. Ýòà ñèñòåìà çàðîäèëàñü â 1960-å ãîäû, êîãäà àâèàêîìïàíèè ñòàëè òåðïåòü 
óáûòêè èç-çà áîëüøîãî êîëè÷åñòâà íåðàñïðîäàííûõ ìåñò, êîòîðûå, êàê è íîìå-
ðà â ãîñòèíèöå, — ýòî òîâàð, ïîäëåæàùèé õðàíåíèþ. Àâèàêîìïàíèè, ñòðåìÿ-
ùèåñÿ ïðîäàòü êàê ìîæíî áîëüøå ìåñò â ñâîèõ ñàìîëåòàõ, îáíàðóæèëè, ÷òî 
ïðîùå ýòî ñäåëàòü, åñëè ïðîäàâàòü áëîêè ìåñò òóðîïåðàòîðàì, âçÿâ çà îñíîâó 
äàòû ïîëåòîâ. Èìåþùèåñÿ ó îïòîâûõ òóðîïåðàòîðîâ àâèàáèëåòû íà ïîïóëÿðíûå 
äèñòèíàöèè äàþò èì âîçìîæíîñòü ôîðìèðîâàòü òóðû, à çàòåì ïðîäàâàòü èõ ÷å-
ðåç òóðàãåíòîâ. 

Òóðèñòè÷åñêèé îïòîâûé áèçíåñ íàõîäèòñÿ â ðóêàõ ïðèìåðíî ñîòíè íåçàâèñè-
ìûõ òóðîïåðàòîðîâ, îäíàêî îêîëî 30% ýòîãî ñåãìåíòà êîíòðîëèðóþò äåñÿòü êðóï-
íåéøèõ êîìïàíèé. Òóðîïåðàòîðû ïðåäëàãàþò îãðîìíûé äèàïàçîí òóðîâ â ðàçíûå 
÷àñòè ñâåòà ïî î÷åíü ðàçíûì öåíàì. Â ñòðóêòóðå ýòîãî áèçíåñà ìîæíî âûäåëèòü 
òðè òèïà òóðîïåðàòîðîâ: 

(1) íåçàâèñèìûé òóðîïåðàòîð; 
(2) àâèàêîìïàíèÿ, ðàáîòàþùàÿ â òåñíîì êîíòàêòå ñ òóðîïåðàòîðîì; 
(3) òóðàãåíò, ïðîäàþùèé â ðîçíèöó òóðû ñâîèì êëèåíòàì. 
Õàðàêòåðèñòèêà òóðèñòè÷åñêîãî áèçíåñà áûëà áû íåïîëíîé, åñëè áû ìû íå 

óïîìÿíóëè î ðàçëè÷íûõ êëóáàõ ïóòåøåñòâåííèêîâ è äðóãèõ îðãàíèçàöèÿõ, ñâÿ-
çàííûõ ñ òóðîïåðàòîðàìè14.

Äèïëîìèðîâàííûå ñîâåòíèêè ïî òóðèçìó 

Ñîâìåñòíûìè óñèëèÿìè âåäóùèõ ýêñïåðòîâ èíäóñòðèè òóðèçìà áûë ñîçäàí Èí-
ñòèòóò äèïëîìèðîâàííûõ òóðàãåíòîâ (Institute of Certified Travel Agents, ICTA). Îí 
ïðåäëàãàåò ñïåöèàëèçèðîâàííîå îáó÷åíèå ñïåöèàëèñòàì, ñòðåìÿùèìñÿ ïîäíÿòüñÿ 
íà áîëåå âûñîêóþ ñòóïåíü ïðîôåññèîíàëèçìà â èíäóñòðèè òóðèçìà (promotion of 
travel). Äèïëîì ñîâåòíèêà ïî òóðèçìó (Certified Travel Counselor, CTC) âðó÷àåòñÿ 
òåì èç íèõ, êòî óñïåøíî ñäàë ñîîòâåòñòâóþùèå ýêçàìåíû è èìååò ïÿòèëåòíèé 
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îïûò ðàáîòû â òóðèñòè÷åñêîì áèçíåñå, ìàðêåòèíãå è îðãàíèçàöèè ïîåçäîê è ïó-
òåøåñòâèé15.

Íàöèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè ïî òóðèçìó 

Íàöèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè ïî òóðèçìó (National Offices of Tourism, NOT) ðà-
áîòàþò íà ýêîíîìèêó ñòðàíû, óâåëè÷èâàÿ ïðèòîê òóðèñòîâ è êàê ðåçóëüòàò, 
äåíåã, êîòîðûå òóðèñòû îñòàâëÿþò â íåé. Ýòè îðãàíèçàöèè òàêæå îñóùåñòâëÿ-
þò ïîñòîÿííûé íàäçîð çà òåì, ÷òîáû ãîñòèíèöû, òðàíñïîðòíûå ñèñòåìû, òó-
ðîïåðàòîðû è ãèäû ñîîòâåòñòâîâàëè âûñîêèì ñòàíäàðòàì, óñòàíîâëåííûì â 
îòðàñëè16. Ãëàâíûå ôóíêöèè íàöèîíàëüíûõ îðãàíèçàöèé ïî òóðèçìó çàêëþ÷à-
þòñÿ â ñëåäóþùåì: 

• ñîçäàâàòü áëàãîïðèÿòíîå ìíåíèå î ñâîåé ñòðàíå; 
• ïîìîãàòü ñîâåòàìè è îêàçûâàòü âñÿ÷åñêóþ ïîìîùü ðàçíûì êàòåãîðèÿì 

òóðèñòîâ; 
• ñïîñîáñòâîâàòü ôîðìèðîâàíèþ ñïðîñà íà ïîåçäêè òóðèñòîâ â îïðåäåëåí-

íûå ðåãèîíû ñòðàíû; 
• ïðåäîñòàâëÿòü èíôîðìàöèþ çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì; 
• ñîçäàâàòü òàêèå óñëîâèÿ, ÷òîáû òóðèñòû íå ðàçîãàðîâàëèñü â âûáðàííîé 

èìè äåñòèíàöèè17.
• ðåêëàìèðîâàòü íàöèîíàëüíûå è äðóãèå äåñòèíàöèè. 

Êîìïàíèè ïî óïðàâëåíèþ äåñòèíàöèÿìè 

Êîìïàíèè ïî óïðàâëåíèþ äåñòèíàöèÿìè (destination management companies, 
DMC) — ýòî ñåðâèñíûå îðãàíèçàöèè, ïðåäëàãàþùèå ðàçíîîáðàçíûå ïðîãðàì-
ìû, íàïðàâëåííûå íà óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé òóðèñòîâ, ïðèáûâøèõ  íà 
äåñòèíàöèè.

Çàäà÷è ãðóïï îáóñòðîéñòâà ìîãóò âàðüèðîâàòüñÿ îò ñàìûõ ïðîñòûõ (íàïðèìåð, 
òðàíñôåðò ãîñòÿ èç àýðîïîðòà â ãîñòèíèöó) äî ñàìûõ ñëîæíûõ, òðåáóþùèõ ìíîãî 
âðåìåíè è èçîáðåòàòåëüíîñòè (íàïðèìåð, ìåæäóíàðîäíàÿ òîðãîâàÿ êîíôåðåíöèÿ ñ 
òåìàòè÷åñêèìè âå÷åðàìè). Êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ îáóñòðîéñòâîì, ðàáîòàþò â 
òåñíîì êîíòàêòå ñ ãîñòèíèöàìè: èíîãäà îíè áðîíèðóþò íîìåðà â îòåëÿõ, èíîãäà 
ãîñòèíèöû îáðàùàþòñÿ çà ïîìîùüþ ê ýòèì êîìïàíèÿì, íàïðèìåð ïî îðãàíèçà-
öèè òåìàòè÷åñêèõ âå÷åðîâ. 

Ïàòðèñèÿ Ðîñêî (Patricia Roscoe), ïðåäñåäàòåëü Patti Roscoe and Associates, ãî-
âîðèò, ÷òî îðãàíèçàòîðû ìåðîïðèÿòèé, èìåÿ âîçìîæíîñòü âûáîðà äåñòèíàöèè, 
ïîðîé çàòðóäíÿþòñÿ ñäåëàòü âûáîð, ñïðàøèâàÿ ñåáÿ: «Ïî÷åìó ÿ äîëæåí îòäàòü 
ïðåäïî÷òåíèå èìåííî âàøåé äåñòèíàöèè?». Îòâåò ìîæåò áûòü òàêèì: DMC áåðåò 
íà ñåáÿ âñå: âñòðå÷ó ó÷àñòíèêîâ ìåðîïðèÿòèÿ â àýðîïîðòó, èõ äîñòàâêó â ãîñòèíè-
öó, ðåãèñòðàöèþ êàê VIP-ïåðñîí, îðãàíèçàöèþ òåìàòè÷åñêèõ âå÷åðîâ, ñïîíñèðî-
âàíèå ïðîãðàìì, îðãàíèçàöèþ ñïîðòèâíûõ ñîñòÿçàíèé è ïðî÷èå ìåðîïðèÿòèÿ, 
ðàçíîîáðàçèå è ìàñøòàáû êîòîðûõ çàâèñÿò îò ïëàíèðóåìîãî áþäæåòà. 
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Íóæíóþ èíôîðìàöèþ î ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòàõ ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì, ñî-
òðóäíè÷àþùèé ñ DMC, ìîæåò ïîëó÷èòü ðàçíûìè ïóòÿìè: 

• â îòåëÿõ; 
• íà âûñòàâêàõ; 
• â áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé; 
• òåëåôîííîìó çâîíêó èëè âèçèòó ê ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì; 
• â êîìïàíèÿõ ïî ñòèìóëèðîâàíèþ áèçíåñà; 
• ó ïðîôåññèîíàëüíûõ îðãàíèçàòîðîâ ìåðîïðèÿòèé. 
Êàæäûé ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì îáû÷íî èìååò ñîîòâåòñòâóþùèé ïåðñîíàë, 

âêëþ÷àþùèé ñëåäóþùèõ ñïåöèàëèñòîâ: 
• ìåíåäæåðà ïî îñîáûì ìåðîïðèÿòèÿì, â òîì ÷èñëå ïî îðãàíèçàöèè çâóêî-

âûõ, ñâåòîâûõ, ïîñòàíîâî÷íûõ è ïðî÷èõ ýôôåêòîâ; 
• ìåíåäæåðà ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè, ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ïî ïðîäàæàì; 
• ìåíåäæåðà, êîîðäèíèðóþùåãî âñå îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå, îñîáåííî îð-

ãàíèçàöèþ ìåðîïðèÿòèÿ íà ìåñòå, ÷òîáû âñå ýòàïû ìåðîïðèÿòèÿ ïðî-
èçîøëè òàê, êàê áûëî çàïëàíèðîâàíî. 

Íàïðèìåð, DMC, óïðàâëÿåìàÿ Ïàòòè Ðîñêî, îðãàíèçîâàëà ãðàíäèîçíîå ìåðî-
ïðèÿòèå ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ òðè äíÿ äëÿ 2 òûñ. äèëåðîâ Ford Motor Company, 
ïðèáûâàâøèõ äåâÿòüþ ãðóïïàìè. Îáû÷íî îíà ðàáîòàåò â òåñíîì ñîòðóäíè÷åñòâå ñ 
êîìïàíèÿìè ïî ñòèìóëèðîâàíèþ áèçíåñà, òàêèìè, êàê Carlson Marketing è Meritz 
Travel. Ýòè êîìïàíèè, êàê ïðàâèëî, ñàìè íàõîäÿò êëèåíòîâ, ïðåäëàãàÿ èì ñâîé 
ïëàí ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ, âêëþ÷àþùèé âñå ìîòèâèðóþùèå ôàêòîðû. Åñëè 
êëèåíò ýòîò ïëàí îäîáðÿåò, Carlson ñâÿçûâàåòñÿ ñ DMC è ïðîñèò ñîîáùèòü ïðî-
ãðàììó.

Â çàêëþ÷åíèå íåëüçÿ íå óïîìÿíóòü î òûñÿ÷àõ êîìïàíèé è àññîöèàöèé, îðãà-
íèçóþùèõ è ïðîâîäÿùèõ âñòðå÷è, ñúåçäû è êîíôåðåíöèè ïî âñåé ñòðàíå. Ìíîãèå 
èç íèõ ïîëüçóþòñÿ óñëóãàìè ïðîôåññèîíàëüíûõ îðãàíèçàòîðîâ ìåðîïðèÿòèé, êî-
òîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, äëÿ ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è îáðàùàþòñÿ ê ïîìîùè DMS. 

Ïî÷åìó ëþäè ïóòåøåñòâóþò 

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ïðè÷èí, èç-çà êîòîðûõ ëþäè îòïðàâëÿþòñÿ â ïóòåøåñòâèÿ, 
íî â öåëîì èõ ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå îñíîâíûå êàòåãîðèè: ïîåçäêè ðàäè óäî-
âîëüñòâèÿ è áèçíåñ-ïîåçäêè. Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî êîãäà ïîòðåáèòåëåé îò-
ðàñëè ïóòåøåñòâèé ñïðàøèâàþò, ÷òî îíè ñâÿçûâàþò ñ óñïåõîì è äîñòèæåíèÿìè â 
ñâîåé æèçíè, íà ïåðâîì ìåñòå îêàçûâàåòñÿ îòâåò: âîçìîæíîñòü ïóòåøåñòâîâàòü 
ðàäè óäîâîëüñòâèÿ. Â ñâîþ î÷åðåäü ïîåçäêè ýòîãî ðîäà òàêæå îáóñëîâëåíû ñàìû-
ìè ðàçíûìè ïðè÷èíàìè: 

• ïîñåùåíèå äðóçåé è ðîäñòâåííèêîâ; 
• ëå÷åíèå; 
• îáðàçîâàíèå è îáó÷åíèå; 
• ïîñåùåíèå èíòåðåñíûõ ìåñò è äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòåé (íàïðèìåð, íà-

öèîíàëüíûõ ïàðêîâ); 
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• ïàëîìíè÷åñòâî; 
• ñïîðòèâíûå ìåðîïðèÿòèÿ; 
• ôåñòèâàëè; 
• øîïïèíã; 
• ïîñåùåíèå ðàçâëåêàòåëüíûõ öåíòðîâ; 
• àçàðòíûå èãðû; 
• ïðèêëþ÷åíèÿ; 
• ïîëó÷åíèå íàñëåäñòâà; 
• ýêîòóðèçì; 
• ïîñåùåíèå àòòðàêöèîíîâ. 

Òóðèçì è ïóòåøåñòâèÿ 

Áîëüøèíñòâî ïîåçäîê âíóòðè ñòðàíû (75%) îòäûõ, ðàçâëå÷åíèÿ, îòïóñê è ïðàçä-
íèêè, ïîñåùåíèå äðóçåé è ðîäñòâåííèêîâ, ò.å. ýòî òóðèçì è ïóòåøåñòâèÿ (pleasure 
travel). Ïî äàííûì Àìåðèêàíñêîãî öåíòðà ïî ñòàòèñòèêå ïóòåøåñòâèé (United 
States Travel Data Center’s, USTDC), çà ãîä â ïðåäåëàõ ñòðàíû (ÑØÀ) ðåãèñòðèðóåò-
ñÿ ïðèìåðíî 670 ìëí ÷åëîâåêî-ïîåçäîê òàêîãî òèïà. Ïî÷òè ïîëîâèíà èç íèõ — ïî-
ñåùåíèå äðóçåé è ðîäñòâåííèêîâ. 

Ñîöèîëîãè÷åñêèå îïðîñû ïîêàçàëè, ÷òî â êà÷åñòâå ïðè÷èí, ïîáóæäàþùèõ ïó-
òåøåñòâîâàòü, ëþäè ÷àùå âñåãî íàçûâàþò: 

• æåëàíèå ñìåíèòü ïðèâû÷íóþ îáñòàíîâêó; 
• ñòðåìëåíèå óçíàòü ïîáîëüøå î äðóãèõ êóëüòóðàõ; 
• æåëàíèå îòäîõíóòü è ðàññëàáèòüñÿ; 
• æåëàíèå íàâåñòèòü äðóçåé è ðîäñòâåííèêîâ; 
• æåëàíèå ïîó÷àñòâîâàòü â ñïîðòèâíûõ èëè ðàçâëåêàòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ 

(èëè ïðîñòî ïîíàáëþäàòü çà íèìè ñî ñòîðîíû). 
Ñêîðåå âñåãî, â áëèæàéøèå ãîäû ëþäè áóäóò ïóòåøåñòâîâàòü åùå áîëüøå, è 

ýòî, áåç ñîìíåíèÿ, îêàæåò íà òóðèñòè÷åñêèé áèçíåñ çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå. Âîò 
íåêîòîðûå ôàêòû íàøåé æèçíè, ïîçâîëÿþùèå ïðåäñêàçûâàòü ýòîò ïîäúåì. 

• Óâåëè÷åíèå ïðîäîëæèòåëüíîñòè æèçíè. Ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü æèçíè 
â ÑØÀ ñåé÷àñ îêîëî 75 ëåò. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî î÷åíü ñêîðî ïîêîëåíèå, 
ðîäèâøååñÿ â ïåðèîä ïîñëåâîåííîãî áóìà ðîæäàåìîñòè (áåáè-áóìåðû), 
íà÷íåò óõîäèòü «íà çàñëóæåííûé îòäûõ». 

• Ãèáêèé ðàáî÷èé äåíü. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãèå ðàáîòàþò ïî äåñÿòü ÷àñîâ 
÷åòûðå äíÿ â íåäåëþ, ÷òîáû ïðîäëèòü ñåáå îòäûõ â êîíöå íåäåëè. Ýòî îç-
íà÷àåò, ÷òî äëÿ ìíîãèõ äðóãèõ ëþäåé (â òîì ÷èñëå è òåõ, êòî çàíÿò â èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà) îñíîâíàÿ òðóäîâàÿ íàãðóçêà ïðèõîäèòñÿ íà êî-
íåö íåäåëè, à îòäûõàòü èì ñàìèì ïðèõîäèòñÿ â áóäíè. 

• Ðàííèé óõîä íà ïåíñèþ. Âñå áîëüøå è áîëüøå ëþäåé, ïðîðàáîòàâøèõ íà 
ãîñóäàðñòâî èëè ñâîþ êîìïàíèþ 30 ëåò, ïîëó÷àþò âîçìîæíîñòü óõîäèòü 
íà ïåíñèþ ïî äîñòèæåíèè 55-ëåòíåãî âîçðàñòà. 

• Ëåãêîñòü ïóòåøåñòâèÿ. Ñåãîäíÿ â âûõîäíûå è ïðàçäíè÷íûå äíè ïóòåøåñòâî-
âàòü (è íà îòäûõ, è ïî äåëàì) ñòàëî íàìíîãî ëåã÷å. Ïîëüçóÿñü áëàãîïðèÿò-
íûìè âîçìîæíîñòÿìè óâåëè÷èâøåãîñÿ äîñóãà è íîâûìè õàðàêòåðèñòèêàìè 
òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ, ëþäè ñòàëè ïóòåøåñòâîâàòü çíà÷èòåëüíî ÷àùå. 
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• Òåíäåíöèÿ ðàçáèâàòü îòïóñê íà íåñêîëüêî, íî áîëåå êîðîòêèõ. Òåïåðü âìå-
ñòî òîãî ÷òîáû óõîäèòü â äëèòåëüíûé îòïóñê ðàç â ãîäó, ëþäè ïðåäïî÷è-
òàþò áðàòü ìèíè-îòïóñêà, íî íåñêîëüêî ðàç â ãîä. Êàê ïðàâèëî, ó åâðî-
ïåéöåâ î÷åðåäíûå îòïóñêà äëèííåå, ÷åì ó àìåðèêàíöåâ. Â Åâðîïå ñ÷èòà-
åòñÿ âïîëíå íîðìàëüíûì ïðåäîñòàâëåíèå ÷åòûðåõíåäåëüíîãî îòïóñêà ñëó-
æàùåìó, êîòîðûé òîëüêî íà÷àë ðàáîòàòü, à îáû÷íûé îòïóñê äëÿ ÷åëîâåêà 
ñî ñòàæåì — øåñòü íåäåëü. 

• Ïîâûøåíèå æèçíåííîãî óðîâíÿ. Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ äàæå â ðàçâèâàþùèõñÿ 
ñòðàíàõ æèçíåííûé óðîâåíü ìíîãèõ ëþäåé ïîâûñèëñÿ. Íàïðèìåð, â Êèòàå 
ñ ñîçäàíèåì çîí ñâîáîäíîãî ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà ïîÿâëÿåòñÿ âñå áîëüøå 
ñîñòîÿòåëüíûõ ëþäåé, âñå ÷àùå è ÷àùå âûåçæàþùèõ ïî ñàìûì ðàçíûì 
ïðè÷èíàì çà ðóáåæ. Ìèëëèîíû ëþäåé â ñòðàíàõ Âîñòî÷íîé Åâðîïû, â 
ïðîøëîì âõîäèâøèõ â ñîöèàëèñòè÷åñêèé áëîê, òîæå ïîëó÷èëè ïðàâî ïó-
òåøåñòâîâàòü. Ê òîìó æå â áëèæàéøåì áóäóùåì çàãðàíè÷íûå ïàñïîðòà 
ïîëó÷àò åùå íå ìåíåå 300 ìëí ëþäåé â Êèòàå è Èíäèè. 

Ðàçëè÷íûå ìåñòà îòäûõà äëÿ ðàçíûõ ëþäåé 
Î÷åâèäíî, ëþäè âûáèðàþò ìåñòà äëÿ ñâîèõ ïîåçäîê ïî ðàçíûì ïðè÷èíàì: êëè-
ìàò, èñòîðèÿ, êóëüòóðà, ñïîðò, ðàçâëå÷åíèÿ, âîçìîæíîñòè äëÿ øîïïèíãà è ò.ä. 
Òàê, äëÿ áîëüøèíñòâà àìåðèêàíöåâ ïîåçäêà â Âåëèêîáðèòàíèþ ÷àùå âñåãî ñâÿçà-
íà ñ èñòîðèåé è êóëüòóðîé. American Express ïðîàíàëèçèðîâàëà ïðè÷èíû ïîåçäîê 
ëþäåé ïî íåñêîëüêèì íàïðàâëåíèÿì: Ôëîðèäà, Êàëèôîðíèÿ, Ìåêñèêà, Ãàâàéè, 
Áàãàìû, ßìàéêà, Ïóýðòî-Ðèêî, Âèðãèíñêèå îñòðîâà è Áàðáàäîñ. Ïî÷òè ïîëîâèíà 
ðåñïîíäåíòîâ — ëþäè ñðåäíåãî âîçðàñòà, ñàìè ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ â îáëàñòè 
ïðîôåññèîíàëüíûõ óñëóã è èìåþùèå õîðîøåå îáðàçîâàíèå. Ìíîãèå èç íèõ ðàñ-
ïîëàãàëè äîñòàòî÷íûìè ñðåäñòâàìè äëÿ ðåãóëÿðíûõ ïóòåøåñòâèé çà ïðåäåëû 
ÑØÀ. Ïîëó÷åííûå îòâåòû î ïðèâëåêàòåëüíûõ ñòîðîíàõ ïîåçäîê ðàíæèðóþòñÿ 
ñëåäóþùèì îáðàçîì: 

• æèâîïèñíîñòü ïåéçàæåé; 
• äîáðîæåëàòåëüíîñòü ìåñòíîãî íàñåëåíèÿ; 
• óäîáñòâî ïðîæèâàíèÿ; 
• îòäûõ è îòêëþ÷åíèå îò ïîâñåäíåâíûõ çàáîò; 
• äåøåâèçíà àâèàáèëåòîâ; 
• èñòîðè÷åñêèå è êóëüòóðíûå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè; 
• êóõíÿ; 
• âîäíûå âèäû ñïîðòà; 
• ðàçâëå÷åíèÿ (íàïðèìåð, íî÷íàÿ æèçíü); 
• âîçìîæíîñòè øîïïèíãà; 
• ñïîðò (îñîáåííî ãîëüô è òåííèñ). 
Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå îñíîâíûõ ôàêòîðà, âëèÿþùèõ íà 

æåëàíèå îòïðàâèòüñÿ â ïîåçäêó: ðàçâëå÷åíèÿ, øîïïèíã, êîìôîðòíûé êëèìàò è 
öåíà. Êîíå÷íî, äàæå â ðàìêàõ òàêîãî îãðàíè÷åííîãî ÷èñëà ôàêòîðîâ êàæäûé èç 
íàñ îòäàåò ïðåäïî÷òåíèå îäíîìó èëè äðóãîìó. Îäèí âûáåðåò ñâîå ìåñòî îòäûõà 
ãëàâíûì îáðàçîì èç-çà òîãî, ÷òî îí ìîæåò ïîèãðàòü òàì â ãîëüô è òåííèñ, äðó-
ãîé — èç-çà äðóæåëþáèÿ ìåñòíîãî íàñåëåíèÿ, òðåòèé — ïîòîìó, ÷òî òàì ìîæíî 
î÷åíü õîðîøî îòäîõíóòü è ðàññëàáèòüñÿ. Îäíàêî ïî÷òè â êàæäîì ñëó÷àå íà êîí-
êðåòíûé âûáîð çàìåòíî âëèÿåò ñòîèìîñòü ïåðåëåòà ê ìåñòó îòäûõà. 
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Îæèäàíèÿ è ðåàëüíîñòü 

Ïðîôåññîð Êàðåí Ñìèò (Karen Smith) èç New York University è Êëàóäèà Ãðèí 
(Claudia Green) èç Pace University òàê êîììåíòèðóþò ñêëàäûâàþùóþñÿ ñèòóàöèþ: 
ñ ðîñòîì ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà âñå áîëüøèå òðóäíîñòè ïîÿâëÿþòñÿ íå òîëüêî 
ó òóðèñòîâ, íî è ó òåõ ìåñò, êóäà îíè ïðèåçæàþò, — äåñòèíàöèé18. Ó òóðèñòîâ 
÷àñòî îæèäàíèÿ â îòíîøåíèè ïîåçäêè â äðóãóþ ñòðàíó ñòðîÿòñÿ íà îñíîâå èõ 
ñîáñòâåííîé êóëüòóðû. Ýòè îæèäàíèÿ èíîãäà óäîâëåòâîðÿþòñÿ, èíîãäà íåò. Íû-
íåøíèå èññëåäîâàíèÿ îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿþò âëèÿíèþ êóëüòóðû ïóòåøåñò-
âåííèêà íà åãî îæèäàíèÿ â îòíîøåíèè óñëóã, à òàêæå íà òî, êàê îöåíèòü ýòè 
îæèäàíèÿ è îïðåäåëèòü ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ êëèåíòà. Ïðîâàéäåðû óñëóã â 
ìåñòàõ îòäûõà ïðåäïðèíèìàþò áîëüøèå óñèëèÿ, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû 
ñàìûõ ðàçíûõ ëþäåé, ïðèåçæàþùèõ ê íèì. 

Ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ èëè íåóäîâëåòâîðåíèÿ òóðèñòà åãî îòäûõîì, êî-
íå÷íî, çàâèñèò îò òîãî, ÷òî îí îæèäàë îò ñâîåé ïîåçäêè. Óäèâèòåëüíûé ñîë-
íå÷íûé çàêàò è âåëèêîëåïíàÿ ãîðíàÿ âåðøèíà ìîãóò ÷åðåç íåñêîëüêî äíåé âû-
çûâàòü ó îáùèòåëüíîãî ÷åëîâåêà îãðîìíóþ ñêóêó, åñëè îí ïîêà íå ñìîã ïî-
äîáðàòü ñåáå ïîäõîäÿùóþ êîìïàíèþ. Ñàìîå ëó÷øåå îáñëóæèâàíèå â ðåñòîðàíå 
ñ èçûñêàííûìè áëþäàìè îñòàâèò ðàâíîäóøíûì ÷åëîâåêà, èñïûòûâàþùåãî áî-
ëè â æåëóäêå. Ìû î÷åíü ðàçíûå: îäíè èç íàñ íàñëàæäàþòñÿ äîæäåì, äðóãèõ îí 
ïðèâîäèò â îò÷àÿíèå. Åñëè îäèí ëþáóåòñÿ ãîðàìè, ó äðóãîãî îíè âûçûâàþò 
ãîëîâîêðóæåíèå. Äëÿ ëþáèòåëÿ ñòàðèíû èëè àíòðîïîëîãà çàáðîøåííàÿ äåðå-
âóøêà — èíòåðåñíåéøåå ìåñòî äëÿ ïîñåùåíèÿ, íî äëÿ ìíîãèõ ãîðîäñêèõ æè-
òåëåé ïîåçäêà òóäà ïîêàæåòñÿ ÿâíîé ïîòåðåé âðåìåíè. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
î÷åíü ìíîãîå çàâèñèò îò èíäèâèäóàëüíûõ îæèäàíèé, ñâÿçàííûõ ñ áóäóùåé ïî-
åçäêîé, è òåì, ñ ÷åì ÷åëîâåê âñòðå÷àåòñÿ íà ñàìîì äåëå. 

Ïóòåøåñòâèå — ýòî âñåãäà íîâûé îïûò, à îïûò îòíîñèòñÿ ê êàòåãîðèè íåìà-
òåðèàëüíîãî, ïîýòîìó âîçíàãðàæäåíèå îò ïîåçäêè èëè ðàçî÷àðîâàíèå îò íåå â 
ïåðâóþ î÷åðåäü ïðîÿâëÿåòñÿ íà óðîâíå ÷óâñòâ. Ýòîò æå îïûò ñòàíîâèòñÿ îñíîâîé 
äëÿ áóäóùèõ îæèäàíèé, ïðèÿòíûõ èëè îòðèöàòåëüíûõ, âäîõíîâëÿþùèõ èëè íà-
ñòîðàæèâàþùèõ, íàñòðàèâàþùèõ íà óäà÷ó èëè íà ðàçî÷àðîâàíèå. Îæèäàíèå, 
ïðîøëûé îïûò è ïàìÿòü — âñå ýòè ÿâëåíèÿ ïðîèñõîäÿò íà óðîâíå ñîçíàíèÿ, íå 
îñòàâëÿÿ ôèçè÷åñêîãî ñâèäåòåëüñòâà â ÿâíîì âèäå, î êîòîðîì ìîæíî áûëî áû 
îáúåêòèâíî ñóäèòü. Âîò ïî÷åìó îäíó è òó æå ïîåçäêó ðàçíûå ëþäè âîñïðèíèìàþò 
ïî-ðàçíîìó. Êíèãè è ôèëüìû î ïóòåøåñòâèÿõ ÷àñòî èñêàæàþò ðåàëüíîñòü èëè 
ïåðåäàþò åå íàñòîëüêî èçáèðàòåëüíî, ÷òî êîãäà ÷åëîâåê ñàì ïðèáûâàåò òóäà, îí 
íå óçíàåò ýòè ìåñòà. Ðàêóðñ ôîòîñúåìêè, ïðè êîòîðîì áàññåéí êàæåòñÿ íàìíîãî 
ïðîñòîðíåå, ÷åì íà ñàìîì äåëå, öâåòà, êîòîðûõ íå ñóùåñòâóåò â æèâîé ïðèðîäå, 
ðîñêîøíàÿ åäà, êîòîðàÿ áûëà ïðèãîòîâëåíà òîëüêî äëÿ ðåêëàìíîé ôîòîñúåìêè, 
óäèâèòåëüíûé ïî êðàñîòå çàêàò, ñëó÷àþùèéñÿ ðàç â ãîäó, — âñå ýòî ïîðîæäàåò 
îæèäàíèÿ, êîòîðûå âðÿä ëè ìîãóò áûòü ðåàëèçîâàíû íà ñàìîì äåëå, â ðåçóëüòàòå 
÷åãî ÷åëîâåêà, ïðèåõàâøåãî íà îòäûõ, ïîðîé æäåò áîëüøîå ðàçî÷àðîâàíèå. 

Äåëîâûå ïîåçäêè 

Îáùèé ýêîíîìè÷åñêèé êëèìàò, òåððîðèçì, óãðîçà àòèïè÷íîé ïíåâìîíèè è ïîëè-
òèêà ðóêîâîäñòâà êîìïàíèé, íàïðàâëåííàÿ íà ñíèæåíèå ðàñõîäîâ íà äåëîâûå ïî-
åçäêè, — âñå ýòî îòðèöàòåëüíî ñêàçàëîñü íà îáúåìàõ ïîåçäîê, ñâÿçàííûõ ñ áèçíå-

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



Òóðèçì 119 

ñîì. Îò 25 äî 30% ïàññàæèðîâ âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà, — ïóòåøåñòâóþùèå ïî 
äåëàì áèçíåñà. Èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåííîå îäíîé àâèàêîìïàíèåé, ïîêàçàëî, ÷òî 
ñîîòíîøåíèå ìåæäó òåìè, êòî ëåòèò íà îòäûõ, è òåìè, êòî îòïðàâèëñÿ ïî äåëàì, â 
çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò ìåñòà íàçíà÷åíèÿ. Òàê, íà ìàðøðóòàõ ìåæäó 
ÑØÀ è ñòðàíàìè Êàðèáñêîãî áàññåéíà áîëåå 90% ïàññàæèðîâ — îòäûõàþùèå. 
Àíàëîãè÷íûé ïîêàçàòåëü íà ðåéñàõ ìåæäó êîíòèíåíòàëüíîé ÷àñòüþ ÑØÀ è Ãà-
âàéÿìè — 80%, à äëÿ òðàíñàòëàíòè÷åñêèõ ïîëåòîâ — 70%. Òå æå 70% õàðàêòåðíû 
è äëÿ ïîëåòîâ ìåæäó ÑØÀ è ñòðàíàìè Ëàòèíñêîé Àìåðèêè. Äà è íà ìàðøðóòàõ â 
ñòðàíû Àçèè ïðåîáëàäàþò ïàññàæèðû, îòïðàâëÿþùèåñÿ íà îòäûõ: íà èõ äîëþ 
ïðèõîäèòñÿ áîëåå 60%. 

È íàîáîðîò, ñðåäè âñåõ ãîñòåé, êîòîðûå ðåãèñòðèðóþòñÿ â îòåëÿõ Sheraton ïî 
âñåìó ìèðó, íà äîëþ ïóòåøåñòâóþùèõ ïî äåëàì áèçíåñà ïðèõîäèòñÿ îò 60 äî 70%. 
Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî äàëüíèå ïîåçäêè òàêîãî ðîäà äîñòàòî÷íî óòîìèòåëüíû, íå-
çàâèñèìî îò òîãî, ïîëüçóåòåñü ëè âû àâòîìîáèëåì èëè ëåòèòå â áèçíåñ-êëàññå ñà-
ìîëåòà. Íàäî òàêæå èìåòü â âèäó, ÷òî çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ëþäåé, îòïðàâëÿþùèõñÿ 
â äåëîâûå ïîåçäêè, ñòàðàåòñÿ ïðèâíåñòè â íèõ ýëåìåíòû îòäûõà. Êîíå÷íî, ñêà-
çàòü, ñêîëüêî âðåìåíè èç âñåé ïîåçäêè (ïîëîâèíó, ìåíüøå èëè áîëüøå) òàêîé 
÷åëîâåê òðàòèò íà ñïîðò èëè íà ðàçâëå÷åíèÿ, âðîäå àçàðòíûõ èãð, äîâîëüíî òðóä-
íî. Ïîåçäêà â Åâðîïó äëÿ âñòðå÷è ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì, ñ êîòîðûì ìîæåò 
áûòü çàêëþ÷åí âûãîäíûé êîíòðàêò, ïîçâîëÿåò ñîâìåñòèòü ïîëåçíîå ñ ïðèÿòíûì: 
âñåãäà ìîæíî âûêðîèòü âðåìÿ, ÷òîáû ïîëþáîâàòüñÿ äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿìè 
èëè ïðîâåñòè âå÷åð â õîðîøåì ìåñòå, íàïðèìåð, â ìþçèê-õîëëå Ôîëè-Áåðæåð â 
Ïàðèæå.

Â ÑØÀ íà äîëþ áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ ïðèõîäèòñÿ îêîëî 20% ïóòåøå-
ñòâóþùèõ, ÷òî â äåíåæíîì èñ÷èñëåíèè ñîñòàâëÿåò 170 ìëðä äîëë. Ê ýòîé êàòå-
ãîðèè ïóòåøåñòâåííèêîâ ñëåäóåò îòíîñèòü òåõ, êòî îòïðàâëÿåòñÿ íà äåëîâûå 
âñòðå÷è; ó÷àñòâóåò â ïðîäàæàõ, êîíôåðåíöèÿõ, òîðãîâûõ ÿðìàðêàõ è âûñòàâêàõ è 
ò.ä. Òîëüêî â ÑØÀ íà ñîâåùàíèÿ è êîíôåðåíöèè åæåãîäíî îòïðàâëÿþòñÿ ìèë-
ëèîíû ëþäåé. Êîíå÷íî, ïîðîé ïðîâåñòè ÷åòêóþ ãðàíèöó ìåæäó áèçíåñîì è îò-
äûõîì â ïîäîáíîé ïîåçäêå î÷åíü òðóäíî. Åñëè ó÷àñòíèê êîíôåðåíöèè, ïðîâî-
äèìîé â Àòëàíòå, ðåøèò ïîñëå íåå îñòàòüñÿ íà íåñêîëüêî äíåé îòäîõíóòü, òî ê 
êàêîé êàòåãîðèè ïóòåøåñòâåííèêîâ — áèçíåñà èëè îòäûõà — ñëåäóåò åãî îòíå-
ñòè? Åñëè òàêîãî ñîâìåùåíèÿ íåò, òî, êàê ïðàâèëî, ñîâåðøàþùèå äåëîâûå ïî-
åçäêè, ïî ñðàâíåíèþ ñ òåìè, êòî åäåò òîëüêî íà îòäûõ, áîëåå ìîëîäû, òðàòÿò 
áîëüøå ñðåäñòâ, åçäÿò íà áîëåå äàëüíèå ðàññòîÿíèÿ è ïóòåøåñòâóþò ìåíüøèìè 
ãðóïïàìè, à ïðèáûâ íà ìåñòî, îñòàþòñÿ çäåñü íà ìåíüøåå âðåìÿ. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî äîëÿ áèçíåñ-ïîåçäîê ñêîðåå âñåãî áóäåò óìåíüøàòüñÿ 
îòíîñèòåëüíî âñåõ ïóòåøåñòâèé, ïîñêîëüêó àêòèâíî âîçðàñòàåò ÷èñëî ëþäåé, êî-
òîðûå îòïðàâëÿþòñÿ â ïîåçäêè òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû îòäîõíóòü. Ïî ïðîãíîçàì, 
áëàãîäàðÿ õîðîøåìó ýêîíîìè÷åñêîìó êëèìàòó ÷èñëî îòäûõàþùèõ áóäåò âîçðàñ-
òàòü. Âñå áîëüøåå ÷èñëî ëþäåé èìåþò âñå áîëüøåå ñâîáîäíîå âðåìÿ è ëó÷øåå 
îáðàçîâàíèå, à ñòîèìîñòü ïîåçäîê ëèáî îñòàåòñÿ òîé æå, ëèáî äàæå ñíèæàåòñÿ â 
ðåçóëüòàòå èíôëÿöèè è óìåíüøåíèÿ äðóãèõ, çíà÷èìûõ äëÿ ïîåçäêè ñòàòåé ðàñõî-
äîâ. Âñå ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò îá î÷åíü ðàäóæíûõ ïåðñïåêòèâàõ èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà è òóðèçìà. 
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Âñå áîëüøåå ÷èñëî áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ òåïåðü ìîæåò îñóùåñòâèòü âñå 
ïðèãîòîâëåíèÿ ê íåé ñàìîñòîÿòåëüíî, êîíòàêòèðóÿ ñ ïðîâàéäåðàìè óñëóã â îí-
ëàéíîâîì ðåæèìå. Íàïðèìåð, Ñüþçè Îñò (Suzie Aust), êîíñóëüòàíò ïî îðãàíèçà-
öèè ñîâåùàíèé, îáñóæäàÿ äåòàëè ñ îäíèì êëèåíòîì, âäðóã âñïîìíèëà, ÷òî çàáûëà 
çàêàçàòü ñåáå áèëåò íà ñàìîëåò íà ñëåäóþùèé äåíü. Îíà òóò æå äîñòàëà ñâîé íî-
óòáóê, âûøëà â îíëàéíîâûé ðåæèì è çàêàçàëà áèëåò. Ïðàâäà, êîðïîðàòèâíàÿ 
Àìåðèêà îáåñïîêîåíà òàêèìè ïàññàæèðàìè, êàê Ñüþçè Îñò, ïîñêîëüêó îíè ÷àñòî 
íàðóøàþò êîðïîðàòèâíóþ ïîëèòèêó, ñàìîñòîÿòåëüíî îðãàíèçóÿ ñâîè ïîåçäêè, ÷òî 
äåëàåò èõ áîëåå äîðîãèìè. Íåêîòîðûå êîìïàíèè èñïîëüçóþò äëÿ çàêàçîâ ñâîèì 
ñëóæàùèì ïðîãðàììíûå ïðîäóêòû, ðàçðàáîòàííûå Microsoft è American Express. 
Íàïðèìåð, ïðîãðàììà Rome ïîìîãàåò êîìïàíèÿì óïðàâëÿòü äåéñòâèÿìè ñâîèõ 
ñëóæàùèõ, êîãäà îíè ñàìîñòîÿòåëüíî ðàçìåùàþò çàêàçû, ñâÿçàííûå ñ ïîåçäêàìè, 
çàñòàâëÿÿ èõ ïîêóïàòü áèëåòû òîëüêî ÷åðåç American Express. Êîíå÷íî, American 
è United Airlines îïåðàòèâíî ñîçäàëè àíàëîãè÷íûå ïðîãðàììû. Ýä Äæèëëèãàí (Ed 
Gilligan), ïðåçèäåíò American Express ïî êîðïîðàòèâíûì óñëóãàì, ñ÷èòàåò, ÷òî 
àìåðèêàíñêèå êîìïàíèè â ãîä òåðÿþò îêîëî 15 ìëðä äîëë. èç-çà òîãî, ÷òî èõ ñëó-
æàùèå íå ñëåäóþò ïðàâèëàì êîðïîðàòèâíîé ïîëèòèêè. Ñóùåñòâåííàÿ ÷àñòü ýòîé 
ñóììû óõîäèò èìåííî íà îíëàéíîâûå çàêàçû áèëåòîâ, êîòîðûå îêàçûâàþòñÿ íóæ-
íû «çäåñü è ñåé÷àñ». Íà ýòîì áûëè «ïîéìàíû» îêîëî 1,8 ìëí ñëóæàùèõ, óòâåðæäà-
åò Ýääèñîí Øîíëýíä (Addison Schonland), äèðåêòîð ïî ïîëåòàì, ïóòåøåñòâèÿì è 
ìàðêåòèíãó Èññëåäîâàòåëüñêîãî öåíòðà Ñàí-Äèåãî (CIC Research). Eastman Group 
(óïðàâëåí÷åñêîå êîíñóëüòèðîâàíèå è ðàçðàáîòêà êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì, Íüþ-
ïîðò Áè÷, øòàò Êàëèôîðíèÿ) ïðîãíîçèðóåò, ÷òî â áëèæàéøèå ãîäû 99% ïóòåøå-
ñòâóþùèõ áóäóò èìåòü ýëåêòðîííûå àâèàáèëåòû. 

Òåíäåíöèè â ñôåðå áèçíåñ-ïóòåøåñòâèé
Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèé â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñå àêòèâíåå îãðàíè÷èâàåò ïðåæíèå 
èçëèøåñòâà, ïîçâîëÿâøèåñÿ ðàíåå áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêàì. Êàê ïîêàçûâàþò 
ðåçóëüòàòû îáçîðà, ïðîâåäåííîãî American Express, ìíîãèì èç ýòèõ ëþäåé âñå 
÷àùå òåïåðü ïðèõîäèòñÿ ïðîâîäèòü óèê-ýíäû â äîðîãå èëè íî÷åâàòü â ãîñòèíè-
öàõ ýêîíîìêëàññà. Â ýòîì îáçîðå óêàçûâàþòñÿ è äðóãèå òåíäåíöèè: 

• âñå áîëüøå êîìïàíèé òðåáóþò, ÷òîáû èõ ñëóæàùèå ïðèîáðåòàëè ñàìûå 
äåøåâûå èç âñåõ èìåþùèõñÿ áèëåòîâ íà ñàìîëåòû, ÷òî îçíà÷àåò, ÷òî âñå 
áîëüøå áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ âûëåòàþò èç ìåíåå óäîáíûõ àýðîïîðòîâ 
(èëè ïðèëåòàþò â òàêèå àýðîïîðòû) èëè âûíóæäåíû äåëàòü ïåðåñàäêè, à 
íå ëåòåòü ïðÿìûìè ðåéñàìè; 

• 37% êîìïàíèé çàñòàâëÿþò ñâîèõ ñëóæàùèõ ïðîâîäèòü íî÷ü ñ ïÿòíèöû íà 
ñóááîòó â îòåëå, ÷òîáû îíè âîçâðàùàëèñü äîìîé ñóááîòíèìè ðåéñàìè, êî-
ãäà öåíû íà áèëåòû ñóùåñòâåííî ñíèæàþòñÿ; 

• 77% êîìïàíèé íàêëàäûâàþò îãðàíè÷åíèÿ íà ðàçìåð ïëàòåæåé çà àðåíäî-
âàííûå àâòîìîáèëè (â ïðåäûäóùåì îáçîðå ýòîò ïîêàçàòåëü ñîñòàâëÿë 70%); 

• 14% êîìïàíèé çàñòàâëÿþò ñâîèõ ñëóæàùèõ îñòàíàâëèâàòüñÿ â îòåëÿõ ýêî-
íîì-êëàññà, íàïðèìåð Hampton Inn èëè Courtyard, ïðèíàäëåæàùèõ êîì-
ïàíèè Marriott. 
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Áåçîïàñíîñòü òóðèçìà 

Ëèíí Êðèñòåí (Lynne Christen) 

Äî òðàãè÷åñêèõ ñîáûòèé 11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. ïóòåøåñòâåííèêè ðåäêî 
ñåðüåçíî çàäóìûâàëèñü î âîïðîñàõ áåçîïàñíîñòè. Ìàðêåòîëîãè â ñôåðå 
òóðèçìà ïîçèöèîíèðîâàëè â ïåðâóþ î÷åðåäü òàêèå ìàòåðèàëüíûå 
ñîñòàâëÿþùèå ñâîèõ ïðåäëîæåíèé, êàê ïðåêðàñíûå ïëÿæè, ðîñêîøíûå spa-
öåíòðû, ïðîñòîðíûå è õîðîøî îôîðìëåííûå íîìåðà, 
è äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, íî íå îñîáåííîñòè ó÷àñò-
íèêîâ êîíêóðåíòíîãî ðûíêà. Îäíàêî ïîñëå 
ìàñøòàáíûõ òåððîðèñòè÷åñêèõ àòàê áåçîïàñíîñòü 
ïîåçäêè ñòàëà èíòåãðàëüíîé ÷àñòüþ ïóòåøåñòâèÿ, è 
ïîýòîìó äîëæíà âíèìàòåëüíî ïëàíèðîâàòüñÿ. Ëþäè 
òåïåðü âñå ÷àùå ãîâîðÿò: «Íå äóìàþ, ÷òî ïîåçäêà 
òóäà áåçîïàñíà» èëè «ß íå ãîòîâ ñíîâà îòïðàâèòüñÿ â 
ïîëåò». Ýòà îçàáî÷åííîñòü óñèëèâàåòñÿ èç-çà ÷àñòûõ 
ïîâûøåíèé è ñíèæåíèé â ñòðàíå îáùèõ óðîâíåé 
óãðîç. Äðóãèìè ñëîâàìè, â ïóòåøåñòâèÿõ ïîÿâèëàñü 
íîâàÿ ðåàëüíîñòü, ñòàâøàÿ êðóïíûì âûçîâîì âñåé 
òóðèñòè÷åñêîé îòðàñëè. 

Ïëîõî òî, ÷òî ýòîò ñòðàõ ïåðåä ïîåçäêîé 

îòðèöàòåëüíî âëèÿåò ôàêòè÷åñêè íà êàæäûé ñåãìåíò 

îòðàñëè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, åñòü è õîðîøàÿ íîâîñòü. 

Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííîãî Travel Industry of America (TIA), 

íåñìîòðÿ íà ñòðàõè, ïîåçäêè, êàê ïî äåëàì áèçíåñà, òàê è íà îòäûõ, ñíîâà 

íà÷èíàþò ðàñòè, ïðè÷åì óñòîé÷èâûìè òåìïàìè. 

Òóðàãåíòû, ìåíåäæåðû â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, àâèàëèíèè è êðóèçíûå 

ëèíèè, òóðîïåðàòîðû ïî ñâîåé èíèöèàòèâå äîëæíû ïðèíèìàòü ìåðû, ÷òîáû 

êîíòðîëèðîâàòü âîïðîñû áåçîïàñíîñòè íà ó÷àñòêàõ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè è íà-

äåæíî óïðàâëÿòü èìè. Óñïåøíûå ïðîâàéäåðû â îáëàñòè òóðèçìà óñòîé÷èâî 

ïîçèöèîíèðóþò áåçîïàñíîñòü, äåëàÿ åå èíòåãðàëüíîé è íàãëÿäíîé ÷àñòüþ ñâîèõ 

ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé. Îíè ó÷àò êëèåíòîâ è ïîìîãàþò èì äåéñòâîâàòü áîëåå 

óâåðåííî, áëàãîäàðÿ ÷åìó ýòè ïóòåøåñòâåííèêè îêàçûâàþòñÿ â áîëåå áåçî-

ïàñíûõ óñëîâèÿõ. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî âåðîÿòíîñòü ãèáåëè òóðèñòà îò ðóê òåððîðèñòîâ èëè 

åãî ðàíåíèå, î÷åíü íèçêà. Ñàìûå êðóïíûå óãðîçû, ñâÿçàííûå ñ áåçîïàñíîñòüþ 

òóðèñòîâ, — ïîâñåäíåâíàÿ óëè÷íàÿ ïðåñòóïíîñòü, âîðîâñòâî è ÷ðåçâû÷àéíûå 

ñèòóàöèè ñ ìåäèöèíñêèìè ïîñëåäñòâèÿìè. Ðàçóìååòñÿ, ïîæàðû â ãîñòèíèöàõ 

èëè êàòàñòðîôû êðóèçíûõ êîðàáëåé ñëó÷àþòñÿ (è îáû÷íî âûçûâàþò îãðîìíîå 

âíèìàíèå ê ñåáå ñî ñòîðîíû ÑÌÈ), íî ïî ñòàòèñòèêå ïîäîáíûå ñîáûòèÿ ïðî-

èñõîäÿò äîñòàòî÷íî ðåäêî. Ñòàòèñòèêà ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ãîñòèíèöà, îáîðó-

äîâàííàÿ ñèñòåìîé ïîæàðîòóøåíèÿ, èëè ñîâðåìåííûé êðóèçíûé êîðàáëü â 

öåëîì áîëåå áåçîïàñíîå ìåñòî, ÷åì îáû÷íûé æèëîé äîì. 

Ñ ó÷åòîì ñêàçàííîãî ïåðâûé øàã, ïîçâîëÿþùèé â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
ïîìåøàòü ïðåñòóïíèêàì, — èíôîðìèðîâàíèå ïîòåíöèàëüíîãî òóðèñòà î ãðîçÿ-
ùèõ åìó îïàñíîñòÿõ. Ñêàæåì, áðîøþðû î òîì, êàê óìåíüøèòü âåðîÿòíîñòü ñòàòü 
æåðòâîé ïðåñòóïëåíèÿ, — îòëè÷íûé èíñòðóìåíò îáó÷åíèÿ, êîòîðûì ê òîìó æå 
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ëåãêî ñíàáäèòü ëþäåé, íàõîäÿùèõñÿ â àýðîïîðòàõ, ãîñòèíèöàõ, íà êðóèçíûõ êî-
ðàáëÿõ è â òóðèñòè÷åñêèõ àâòîáóñàõ. Òóðèñòû äîëæíû çíàòü àäðåñà âåá-ñàéòîâ è 
ïîëó÷àòü êíèãè, æóðíàëû è äðóãèå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè î áåçîïàñíîñòè. Ýòî 
ïîçâîëèò èì ñàìèì ðàçîáðàòüñÿ âî ìíîãèõ âîïðîñàõ, èç-çà êîòîðûõ ó íèõ âîçíè-
êàþò îïàñåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ èõ ïîåçäêàìè. 

Ñòîëü æå âàæíî äëÿ âñåõ ïðîôåññèîíàëîâ, ðàáîòàþùèõ â îòðàñëè òóðèçìà, 
õîðîøî çíàòü î ðåñóðñàõ, êîòîðûìè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïóòåøåñòâåííèêè. 
Ïóòåøåñòâåííèêè, îòïðàâëÿþùèåñÿ â äðóãèå ñòðàíû, äîëæíû íà÷èíàòü ïëàíè-
ðîâàíèå ñâîåé ïîåçäêè ñ èçó÷åíèÿ ýòîé ñòðàíû, à òàêæå èíôîðìàöèè, ñîîáùàå-
ìîé Ãîñóäàðñòâåííûì äåïàðòàìåíòîì ÑØÀ, î ñòåïåíè îïàñíîñòè ïîåçäîê â íå-
êîòîðûå ñòðàíû (äëÿ ýòîãî ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ âåá-ñàéòîì www. state.gov). 
Ïðåäóïðåæäåíèå î ïîåçäêàõ ñîîáùàþòñÿ â òîì ñëó÷àå, åñëè êàêàÿ-òî ñòðàíà ñòà-
íîâèòñÿ îïàñíîé — îáû÷íî èç-çà âîéíû, òåððîðèçìà èëè ïîòåíöèàëüíûõ ãðàæ-
äàíñêèõ âîëíåíèé. 

Öåíòðàëüíîå ðàçâåäûâàòåëüíîå óïðàâëåíèå (ÖÐÓ) ïóáëèêóåò î÷åíü ïîëåçíûé 
äîêóìåíò, êîòîðûé íàçûâàåòñÿ «Ñïðàâî÷íèê ÖÐÓ î ïðîèñõîäÿùåì â ìèðå» (The 
CIA World Factbook), ñ êîòîðûì âû ìîæåòå ïîçíàêîìèòüñÿ íà âåá-ñàéòå 
www.cia.gov. Çäåñü ñîäåðæèòñÿ ìíîãî ïîäðîáíîé èíôîðìàöèè î äåìîãðàôè÷åñêèõ 
õàðàêòåðèñòèêàõ, êëèìàòå, ãåîãðàôèè, ýêîíîìèêå, ïîëèòèêå è ìíîæåñòâå äðóãèõ 
ôàêòîâ î êàæäîé ñòðàíå ìèðà. 

Ïðè àíàëèçå âîïðîñîâ áåçîïàñíîñòè ëþäè ÷àñòî óïóñêàþò èç âèäó îäíó âàæ-
íóþ ñîñòàâëÿþùóþ — âîçìîæíîñòè ìåäèöèíñêîãî îáñëóæèâàíèÿ â ñòðàíå. Ýòî 
îñîáåííî âàæíî äëÿ ïóòåøåñòâåííèêîâ ñ íåêîòîðûìè îñîáûìè è õðîíè÷åñêèìè 
çàáîëåâàíèÿìè. Áîëüíèöû è êëèíèêè, êîòîðûõ ìíîæåñòâî â ÑØÀ è Çàïàäíîé 
Åâðîïå, â äðóãèõ ÷àñòÿõ ìèðà ìîãóò îòñóòñòâîâàòü. Ê äðóãèì ìåäèöèíñêèì àñ-
ïåêòàì, êîòîðûå öåëåñîîáðàçíî ïðîàíàëèçèðîâàòü çàðàíåå, îòíîñèòñÿ íàëè÷èå 
ëåêàðñòâ, ïðîäàâàåìûõ ïî ðåöåïòó, âîçìîæíîñòü ýâàêóàöèè áîëüíîãî èëè ïî-
ñòðàäàâøåãî ïî âîçäóõó è âûïëàòà ñòðàõîâîê. Ìíîãèå òóðèñòû íå çíàþò, ÷òî 
Medicare è ìíîãèå ÷àñòíûå ñòðàõîâûå ïîëèñû çà ïðåäåëàìè ÑØÀ íå äåéñòâóþò. 
Ñàìóþ ïîñëåäíþþ è òî÷íóþ ìåäèöèíñêóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ïóòåøåñòâåííèêîâ, 
âêëþ÷àÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ î âîçìîæíûõ áîëåçíÿõ è ðåêîìåíäàöèè ïî âàêöèíà-
öèè, ìîæíî ïîëó÷èòü â ñïåöèàëüíûõ öåíòðàõ êîíòðîëÿ çà áîëåçíÿìè 
(www.cdc.gov). 

Åùå îäèí êîìïîíåíò, îáåñïå÷èâàþùèé áåçîïàñíîñòü ïîåçäêè, íî íå âñåãäà 
âûïîëíÿåìûé, ñîñòàâëåíèå ïëàíà ïîåçäêè. Òóðèñòó öåëåñîîáðàçíî ïîäãîòîâèòü 
íåñêîëüêî êîïèé ïîäðîáíîé ñõåìû ñâîåé ïîåçäêè, à òàêæå àäðåñà è òåëåôîííûå 
íîìåðà òåõ ìåñò, ãäå îí áóäåò îñòàíàâëèâàòüñÿ, è îñòàâèòü ýòè êîïèè ñâîèì 
äðóçüÿì è ÷ëåíàì ñåìüè. Â çàðóáåæíûõ ñòðàíàõ òóðèñòû äîëæíû èçâåñòèòü ïî-
ñîëüñòâî èëè êîíñóëüñòâî ÑØÀ, åñëè îíè ïëàíèðóþò ïðîáûòü â ýòîé ñòðàíå 
áîëåå äâóõ íåäåëü. Ýòà èíôîðìàöèÿ äîëæíà âêëþ÷àòü êîíòàêòíûå àäðåñà è íî-
ìåðà òåëåôîíîâ, åñëè ïîòðåáóåòñÿ ñðî÷íî ïðåäóïðåäèòü ïóòåøåñòâåííèêà î ÷åì-
òî èëè âîçíèêíåò íåîáõîäèìîñòü îïåðàòèâíîé ýâàêóàöèè. 

Ïðèìåðîì àêòèâíîãî ïîäõîäà ê îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè ìîæíî ñ÷èòàòü 
ïðåäîñòàâëåíèå êëèåíòàì êîíòðîëüíûõ ñïèñêîâ, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ëþäè ìîãóò 
áîëåå ïðàâèëüíî ïîäãîòîâèòüñÿ ê ïîåçäêå. Ïðîâåäåííûå â ýòîé îáëàñòè èññëåäî-
âàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ïîòðåáèòåëè âî âñåõ ñåãìåíòàõ õîòÿò ïîëó÷èòü ïîëíóþ è 
òî÷íóþ èíôîðìàöèþ î áåçîïàñíîñòè, êîãäà ñðàâíèâàþò ïðîâàéäåðîâ óñëóã è 
äåëàþò ñâîé âûáîð. 

Â öåëîì, îòðàñëü òóðèçìà è ãîñòåïðèèìñòâà äîëæíà èñõîäèòü èç ñëåäóþ-
ùèõ îñíîâíûõ ïîëîæåíèé, ñïîñîáñòâóþùèõ ïîâûøåíèþ óâåðåííîñòè ïîòðåáè-
òåëÿ è åãî áåçîïàñíîñòè. 
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1. Îïàñåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ïîåçäêîé, îêàçûâàþò íåãàòèâíîå âëèÿíèå íà âñþ 
îòðàñëü òóðèçìà. 

2. Òåððîðèçì íå ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé îïàñíîñòüþ äëÿ òóðèñòîâ. 
3. Îñíîâíîå èíôîðìèðîâàíèå î áåçîïàñíîñòè äîëæíî îñóùåñòâëÿòüñÿ ïîñòî-

ÿííî è áûòü îäíèì èç áàçîâûõ ýëåìåíòîâ èíäóñòðèè òóðèçìà. Èíôîðìàöèÿ — 
ëó÷øèé ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé èçìåíèòü íåïðàâèëüíûå ïðåäñòàâëåíèÿ, 
èìåþùèåñÿ ó ëþäåé, è îñëàáèòü îïàñåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ïîåçäêàìè. 

4. Êàæäûé ÷åëîâåê, ðàáîòàþùèé â èíäóñòðèè òóðèçìà, áóäü ýòî òîï-ìåíåäæåð 
èëè íà÷èíàþùèé ñëóæàùèé, äîëæåí ñàì ïðîéòè ñïåöèàëüíóþ ïîäãîòîâêó è 
èçó÷èòü ïðîöåäóðû è ðåñóðñû, îáåñïå÷èâàþùèå áåçîïàñíîñòü. 

Óâåëè÷èâàåòñÿ ÷èñëî ïîëåòîâ, ïðè êîòîðûõ áèëåò êàê òàêîâîé íå îôîðìëÿåò-
ñÿ (ïîëåò áåç îôîðìëåíèÿ áèëåòà); âîçðàñòàåò è êîëè÷åñòâî àðåíäóåìûõ àâòîìî-
áèëåé, â êîòîðûõ óñòàíîâëåíà ñèñòåìà íàâèãàöèè. 

Äëÿ ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ American Airlines ðàçðàáîòàëà ñïåöèàëüíóþ 
ïðîãðàììó íà÷èñëåíèÿ äîïîëíèòåëüíûõ ìèëü: îäíà ìèëÿ çà êàæäûé äîëëàð 
èïîòå÷íîãî êðåäèòà; îäíà ìèëÿ çà êàæäûé äîëëàð ïðè îïëàòå ìåæäóãîðîäíûõ 
èëè ìåæäóíàðîäíûõ òåëåôîííûõ çâîíêîâ ÷åðåç MCI, à òàêæå îäíà ìèëÿ çà êàæ-
äûé äîëëàð, îïëà÷åííûé ÷åðåç Citibank Visa Card. Ýêñïåðòû ïîëàãàþò, ÷òî 
ïðàêòè÷åñêè âî âñåõ íîâûõ ïðîãðàììàõ ïðîäâèæåíèÿ, ñâÿçàííûõ ñ íàêîïëÿå-
ìûìè ïàññàæèðîì ìèëÿìè, çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü áóäåò ïðèõîäèòñÿ íà ñîñòàâ-
ëÿþùèå, êîòîðûå ñàìè ïî ñåáå íå îòðàæàþò íàëåòà ìèëü, à ïîñòóïàþò â âèäå 
áîíóñíûõ ñîñòàâëÿþùèõ. 

Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî ÷èñëî æåíùèí, îòïðàâëÿþùèõñÿ â áèçíåñ-ïîåçäêè, 
ïîñòîÿííî ðàñòåò, è ïîýòîìó àâèàêîìïàíèè, îòåëè, ðåñòîðàíû, êîìïàíèè ïî ïðî-
êàòó àâòîìîáèëåé è äðóãèå âèäû áèçíåñà ïî îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé, äîëæíû ïðè-
íèìàòü äîïîëíèòåëüíûå ìåðû, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè ýòîé êàòåãîðèè 
ïóòåøåñòâåííèêîâ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Âçèìàåòñÿ ëè â âàøåì ãîðîäå íàëîã ñ ïîñòîÿëüöåâ îòåëåé? ×òî ýòî çà 
íàëîã? 

2. Ïðîàíàëèçèðóéòå óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå AMEX. 

Ñîöèàëüíûå è êóëüòóðíûå âëèÿíèÿ òóðèçìà 

Â ñîöèîêóëüòóðíîì îòíîøåíèè òóðèçì ìîæåò èìåòü äëÿ îáùåñòâà êàê ïîëî-
æèòåëüíûå, òàê è îòðèöàòåëüíûå ïîñëåäñòâèÿ. Íåñîìíåííî, òóðèçì âíåñ çíà-
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÷èòåëüíûé âêëàä âî âçàèìîïîíèìàíèå ìåæäó íàðîäàìè. Âñåìèðíûå òóðèñòè-
÷åñêèå îðãàíèçàöèè ðàññìàòðèâàþò òóðèçì êàê îäíî èç ñðåäñòâ ïîâûøåíèÿ 
áëàãîñîñòîÿíèÿ íàðîäîâ, óêðåïëåíèÿ ìèðà ìåæäó íèìè, ðàñïðîñòðàíåíèÿ âñå-
îáùåãî óâàæåíèÿ ê ïðàâàì ÷åëîâåêà, íåçàâèñèìî îò ðàñû, ïîëà, ÿçûêà èëè 
ðåëèãèè. Òóðèçì ìîæåò áûòü î÷åíü ìîùíîé ñîöèîêóëüòóðíîé ñèëîé. Òóðèñòû 
ïðîÿâëÿþò èíòåðåñ ê æèçíè äðóãèõ íàðîäîâ, à ñîöèîêóëüòóðíûé îáìåí îáîãà-
ùàåò îáå ñòîðîíû. 

Åñëè ÷èñëî èíîñòðàííûõ òóðèñòîâ êîíòðîëèðóåòñÿ è åñëè ýòè ëþäè ñ óâàæå-
íèåì îòíîñÿòñÿ ê ñîöèîêóëüòóðíûì íîðìàì è öåííîñòÿì ïîñåùàåìîé èìè ñòðà-
íû, òóðèçì ñîçäàåò ïðåêðàñíûå âîçìîæíîñòè äëÿ äðóæåñêîãî îáùåíèÿ. Òàê, àò-
ìîñôåðà ëîíäîíñêîãî ïàáà èëè íüþ-éîðêñêîãî êàôå äåëàåò ýòè ìåñòà îñîáåííî 
êîìôîðòíûìè äëÿ òàêîãî îáùåíèÿ. Äà è âî âðåìÿ ëþáîãî âèçèòà â äðóãóþ ñòðàíó 
ïîñòîÿííî ïîÿâëÿåòñÿ ìíîæåñòâî âîçìîæíîñòåé äëÿ êóëüòóðíûõ è ñîöèàëüíûõ 
êîíòàêòîâ. Äàæå ïîåçäêà â äðóãîé ðåãèîí ÑØÀ àìåðèêàíöà, êîòîðûé òàì ïðåæäå 
íå áûâàë, ìîæåò îêàçàòüñÿ äëÿ íåãî âàæíûì ñîöèàëüíûì è êóëüòóðíûì ñîáûòè-
åì. Íàïðèìåð, Íîâûé Îðëåàí îòëè÷àåòñÿ ïåñòðûì îáùåñòâåííûì è êóëüòóðíûì 
íàñëåäèåì. Ïðåæäå ÷åì ñòàòü àìåðèêàíñêèì, ãîðîä ïåðåõîäèë òî ê èñïàíöàì, òî ê 
ôðàíöóçàì, òî ê àíãëè÷àíàì, â ðåçóëüòàòå 
÷åãî íå òîëüêî ìåñòíàÿ êóõíÿ, íî è ìóçûêà, 
òàíöû, òðàäèöèè îáùåíèÿ çäåñü î÷åíü ñâîå-
îáðàçíûå. 

Êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ìåæäóíàðîäíûõ 
äåñòèíàöèé â ïåðâóþ î÷åðåäü îïðåäåëÿåòñÿ 
òàêèìè àòðèáóòàìè, êàê êà÷åñòâî óñëóã, à 
òàêæå öåííîñòüþ, ïîëó÷àåìîé çà äåíüãè, 
áåçîïàñíîñòüþ, íàäåæíîñòüþ, âîçìîæíîñòüþ 
ðàçâëå÷üñÿ, ïîãîäîé, èíôðàñòðóêòóðîé è ïðè-
ðîäíîé ñðåäîé.19 Âàæíîå çíà÷åíèå â îïðåäå-
ëåíèè ñòåïåíè ïðèâëåêàòåëüíîñòè äåñòèíà-
öèè äëÿ ìåæäóíàðîäíîãî òóðèçìà èìååò ïî-
ëèòè÷åñêàÿ ñòàáèëüíîñòü. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, 
÷òî ìîæåò ÷óâñòâîâàòü ñëóæàùèé â êàêîé-
íèáóäü èç ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàí, çàðàáàòû-
âàþùèé 5 äîëë. â íåäåëþ, êîãäà îí âèäèò 
áîãàòûõ òóðèñòîâ, çàíèìàþùèõ ðîñêîøíûå 
íîìåðà â äîðîãèõ îòåëÿõ è âûáðàñûâàþùèõ 
íà âåòåð êó÷è äåíåã. Èëè ïðåäñòàâüòå, êàê 
èíîñòðàííàÿ òóðèñòêà çàãîðàåò íà ïëÿæå â 
êàêîé-íèáóäü ìóñóëüìàíñêîé ñòðàíå íàãîé 
èëè åäâà ïðèêðûòîé. Êðèòèêè ãîâîðÿò, ÷òî 
òóðèçì â ëó÷øåì ñëó÷àå ðàñòâîðÿåò ñàìîáûò-
íóþ íàöèîíàëüíóþ êóëüòóðó, íàñàæäàÿ êóëü-
òóðó ìàññîâîãî òóðèñòè÷åñêîãî ðûíêà. Òàê, ìåíþ, ïðåäëàãàåìîå äîðîãèìè ìåñò-
íûìè ðåñòîðàíàìè, êàê ïðàâèëî, âêëþ÷àåò åâðîïåéñêèå èëè àìåðèêàíñêèå áëþäà 
ñ äîáàâëåíèåì âñåãî îäíîãî èëè äâóõ ìåñòíûõ áëþä, äà è òåõ óæå ïðèñïîñîáëåí-
íûõ ê âêóñàì àìåðèêàíöåâ. 

Òóðèñòêà ïîêóïàåò  
ìåñòíûå ñóâåíèðû ðó÷íîé ðàáîòû  

ó ïðåäñòàâèòåëÿ ïëåìåíè ìàñàè â Êåíèè 
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Ê òîìó æå áîëüøèíñòâî ìåæäóíàðîäíûõ êóðîðòîâ ïðåäîñòàâëÿåò ìàëî âîç-
ìîæíîñòåé äëÿ îáùåíèÿ ìåæäó òóðèñòàìè è ìåñòíûì íàñåëåíèåì. Ñòðîèòåëüíàÿ 
êîìïàíèÿ ñîîðóæàåò îòåëü (ñíåñÿ ïðè ýòîì âñå, ÷òî ìåøàëî åãî âîçâåäåíèþ), çà-
òåì ñêîðåå âñåãî åå ïðèîáðåòåò êàêàÿ-íèáóäü ìåæäóíàðîäíàÿ ãîñòèíè÷íàÿ êîìïà-
íèÿ, è âñå ïðèëè÷íûå äîëæíîñòè â ãîñòèíèöå çàéìóò ïðèåçæèå, îñòàâèâ ìåñòíûì 
æèòåëÿì òîëüêî ÷åðíóþ ðàáîòó. 

Çàùèòíèêè òóðèçìà, íàîáîðîò, ëþáÿò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî èõ èíäóñòðèÿ ýêîëî-
ãè÷åñêè áåçîïàñíà, ÷òî â ñòðîèòåëüñòâå íåêîòîðûõ ãîñòèíèö ïðèíèìàëè ó÷àñòèå 
ìåñòíûå äèçàéíåðû, õóäîæíèêè, èñïîëüçóþùèå ìåñòíûå ìàòåðèàëû è íàðîäíûå 
õóäîæåñòâåííûå òðàäèöèè. Òóðèçì ïðèíîñèò äîõîäû â ìåñòíûé áþäæåò, îí ñîç-
äàåò áîëüøèå âîçìîæíîñòè (ïîðîé åäèíñòâåííûå) äëÿ òðóäîóñòðîéñòâà ìåñòíîãî 
íàñåëåíèÿ. Â íåêîòîðûõ ñòðàíàõ ñóùåñòâóþò äàæå îãðàíè÷åíèÿ ïî íàéìó íà ðà-
áîòó â îòåëè èíîñòðàíöåâ è ïî ñðîêàì äåéñòâèÿ êîíòðàêòîâ íà èõ ðàáîòó. Ýòî 
ïðåäîñòàâëÿåò áîëåå øèðîêèå âîçìîæíîñòè ïî ïðîäâèæåíèþ ïî ñëóæáå ìåñòíûì 
ñïåöèàëèñòàì. Òóðèçì ìîæåò ñëóæèòü ñâîåãî ðîäà êàòàëèçàòîðîì ðàçâèòèÿ ñîöèî-
êóëüòóðíîé ñðåäû, òàê êàê ìåñòíûå âëàñòè ìîãóò èñïîëüçîâàòü ñðåäñòâà, ïîëó÷åí-
íûå îò òóðèçìà, íà ñòðîèòåëüñòâî øêîë è áîëüíèö. Ýêñêóðñèè, òàíöû, ôîëüêëîð-
íûå âå÷åðà è äðóãèå ðàçëè÷íûå êóëüòóðíûå ìåðîïðèÿòèÿ, îðãàíèçóåìûå äëÿ òóðè-
ñòîâ, òàê èëè èíà÷å ñêàçûâàþòñÿ è íà æèçíè ìåñòíîãî íàñåëåíèÿ. 

Â íåêîòîðûõ ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ òóðèçì äåéñòâèòåëüíî ÿâëÿåòñÿ îñíîâ-
íîé ñîñòàâëÿþùåé ÂÍÏ. Êðîìå òîãî, ìîæåò ïðîÿâëÿòüñÿ âñå áîëüøåå îò÷óæäå-
íèå ìåæäó ìîëîäûì ïîêîëåíèåì, ëåã÷å àäàïòèðóþùèìñÿ ê íîâûì óñëîâèÿì, è 
ñòàðøèì ïîêîëåíèåì, ïðèäåðæèâàþùèìñÿ òðàäèöèîííûõ öåííîñòåé. 

Îñîáåííî òðóäíî ïðîòèâîñòîÿòü ýòîé ýðîçèè îáùåñòâà, êîãäà ñòðàíó íàâîä-
íÿåò òóðèñòñêèé «õëàì», èìïîðòèðóåìûé ñïåöèàëüíî äëÿ òóðèñòîâ. Â êàæäîì 
îáùåñòâå ñóùåñòâóþò ëþäè, èìåþùèå ðàçíûå òî÷êè çðåíèÿ íà ðàçâèòèå òóðèçìà 
è íà ïðîáëåìû ñîõðàíåíèÿ íàöèîíàëüíîãî êóëüòóðíîãî äîñòîÿíèÿ. Âàæíî òàêæå 
ïîìíèòü î íåîáõîäèìîñòè ïîääåðæèâàòü áàëàíñ ìåæäó òåì ÷èñëîì òóðèñòîâ, 
êîòîðîå äàííàÿ ìåñòíîñòü ìîæåò ïðèíÿòü, è òèïîì òóðèñòîâ, ïðèåìëåìûõ äëÿ 
ýòîé ìåñòíîñòè. 

Ëàçóðíûé áåðåã.  
Ëåòîì íåêîòîðûå åâðîïåéñêèå 
ïëÿæè ïåðåïîëíåííû
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Ïðèìåðîì îòðèöàòåëüíîãî âëèÿíèÿ òóðèçìà ìîæåò ñëóæèòü Áóëîíñêèé ëåñ, 
íåêîãäà ïðåêðàñíûé ïàðê â ñàìîì öåíòðå Ïàðèæà. Ñåé÷àñ îí âûãëÿäèò êàê ëà-
ãåðü äëÿ ïåðåñåëåíöåâ, ïîòîìó ÷òî òóðèñòàì ðàçðåøèëè ðàñïîëàãàòüñÿ òàì ëàãå-
ðåì: âêðèâü è âêîñü ïðèïàðêîâàíû âèäàâøèå âèäû òðåéëåðû, íà âåðåâêàõ ñóøèò-
ñÿ áåëüå, ñîáàêè ðåçâÿòñÿ ìåæäó ïàëàòêàìè. Êàêîé-òî öûãàíñêèé òàáîð â ñàìîì 
ñåðäöå îäíîãî èç ïðåêðàñíåéøèõ ãîðîäîâ ìèðà! 

Äðóãèì ïðèìåðîì îòðèöàòåëüíîãî âîçäåéñòâèÿ òóðèçìà íà îêðóæàþùóþ ñðåäó 
ìîãóò ñëóæèòü çíàìåíèòûå ïëÿæè íà þãå Ôðàíöèè. Ëàçóðíûé áåðåã ìíîãèå ãîäû 
ïðèòÿãèâàë ê ñåáå áîãàòûõ è çíàìåíèòûõ. Ñ 1950-õ — 1960-õ òàêèå ãîðîäà, êàê 
Íèööà, Ñåí-Òðîïåç è èì ïîäîáíûå, ñòàëè èçëþáëåííûì ìåñòîì îòäûõà ìèðîâîé 
ýëèòû. Òåïåðü â ðàçãàð ñåçîíà íà îáùåäîñòóïíûõ ïëÿæàõ ÿáëîêó íåãäå óïàñòü. Íà 
÷àñòíûõ ïëÿæàõ ìîæíî àðåíäîâàòü çîíòèê è êëî÷îê çåìëè ïîä íèì ïðèìåðíî çà 
40 äîëë. â äåíü. 

Îãðîìíûé íàïëûâ òóðèñòîâ çàñòàâëÿåò ìåñòíûå âëàñòè ïðèíèìàòü îãðàíè÷è-
òåëüíûå ìåðû. Â çíàìåíèòûé Ñîáîð Ïàðèæñêîé Áîãîìàòåðè äîïóñêàåòñÿ íå áîëåå 
400 ïîñåòèòåëåé â äåíü (ðàíüøå íåñêîëüêî òûñÿ÷). Áîëüøåå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé 
ìîæåò íàíåñòè çäàíèþ ñåðüåçíûé óùåðá. 

Â 1964 ã. áûë ïîëíîñòüþ ïðåêðàùåí äîñòóï â ÷àñòî ïîñåùàåìóþ ðàíåå ïåùåðó 
íà þãå Ôðàíöèè ó ñåëåíèÿ Ëàñêî, çíàìåíèòóþ ñâîåé íàñêàëüíîé æèâîïèñüþ, ñî-
õðàíèâøåéñÿ ñ äîèñòîðè÷åñêèõ âðåìåí. Äåëî â òîì, ÷òî óãëåêèñëûé ãàç, âûäûõàå-
ìûé ëþäüìè, äëÿ æèâîïèñè âðåäåí. Ñïåöèàëüíî äëÿ òóðèñòîâ áûëà îáîðóäîâàíà 
äðóãàÿ ïåùåðà — Ëàñêî II, ñòåíû êîòîðîé óêðàøàþò êîïèè äîèñòîðè÷åñêèõ êàðòèí, 
íî òåïåðü è îíà â êðèòè÷åñêîì ñîñòîÿíèè — ïî òîé æå ïðè÷èíå. 

Âû òîëüêî ïðåäñòàâüòå, ÷òî ïðîèçîéäåò, êîãäà åùå 300 ìëí ëþäåé, ÷åé 
æèçíåííûé óðîâåíü ïîâûñèòñÿ íàñòîëüêî, ÷òî îíè ñìîãóò ïóòåøåñòâîâàòü, 
ïîëó÷àò çàãðàíè÷íûå ïàñïîðòà! Ñåé÷àñ çàãðàíè÷íûå ïàñïîðòà èìåþò òîëüêî 
21,7% ãðàæäàí ÑØÀ. Æèòåëè ñòðàí Âîñòî÷íîé Åâðîïû è íóâîðèøè 
Òèõîîêåàíñêîãî ðåãèîíà — ýòî î÷åíü çíà÷èòåëüíîå ïðèáàâëåíèå ê àðìèè 
òóðèñòîâ. Ïîýòîìó íåóäèâèòåëüíî, ÷òî ê 2015 ã. ÷èñëî òóðèñòîâ â ìèðå óäâîèòñÿ. 

Åùå îäèí åâðîïåéñêèé 
ïëÿæ, ãäå ëåòîì  
íå ïðîñòî íàéòè ìåñòî 
äëÿ îòäûõà
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Club Med 

Â 1950 ã. îäèí áåëüãèéñêèé îãðàíùèê àëìàçîâ è ëþáèòåëü âîäíîãî ïîëî ðåøèë 
ïîñòðîèòü íà íåáîëüøîì èñïàíñêîì îñòðîâå Ìàéîðêà ïåðâûé ïîñåëîê äëÿ îòäû-
õà Club Med. Íà ýòîì êóðîðòå îí õîòåë îáúåäèíèòü ëþäåé, èìåþùèõ ðàçíûå 
íàêëîííîñòè, ïîìî÷ü èì õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ è îòäîõíóòü îò ïîâñåäíåâíîãî 
ñòðåññà è ìíîãî÷èñëåííûõ òðóäíîñòåé, êîòîðûõ õâàòàëî â ïîñëåâîåííîé Åâðîïå. 
Ïåðâûå îòäûõàþùèå çäåñü, êîòîðûå áûëè ïî ñâîåìó äóõó íåìíîãî 
àâàíòþðèñòàìè, óáåäèëèñü, ÷òî íîâàÿ ñðåäà ïðèâëåêëà â ïåðâóþ î÷åðåäü ìî-
ëîäûå ïàðû èëè îäèíî÷åê, êîòîðûå æèëè ðÿäîì äðóã ñ äðóãîì â ïðåêðàñíûõ 
ïðèðîäíûõ óñëîâèÿõ, íàñëàæäàÿñü äðóæåñêîé àòìîñôåðîé è îòñóòñòâèåì çàáîò, 
çàíèìàÿñü ñïîðòîì èëè ïðîñòî íåæàñü íà ïëÿæàõ ïîä òåïëûì ñîëíöåì. 

Ñëåäóþùåå äåñÿòèëåòèå ñòàëî îñîáåííî ïðè-
áûëüíûì, ïîòîìó ÷òî îáùèé ñîöèàëüíûé êëèìàò 
â ìèðå â 1960-å ãîäû çíà÷èòåëüíî óëó÷øèëñÿ. 
Ìîëîäîå ïîêîëåíèå áûëî ïî÷òè áóêâàëüíî ïåðå-
ïîëíåíî òàêèìè èäåÿìè, êàê ìèð, îáúåäèíåíèå, 
ïðîõîäèâøèìè ïîä ëîçóíãîì «Íàçàä, ê ïðèðî-
äå». Òîãäà æå ïðîÿâèëñÿ è òàê íàçûâàåìûé ôå-
íîìåí «äåòåé-öâåòîâ», ñâÿçàííûé ñ òåì, ÷òî ìî-
ëîäûå ëþäè æàæäàëè âåðíóòüñÿ ê ïðèìèòèâíîé 
÷èñòîòå, íåâèííîñòè è ñâîáîäå âûðàæåíèé. Íå óäè-
âèòåëüíî, ÷òî çà 10 ëåò ÷èñëî ãîñòåé Club Med 
âîçðîñëî íà 500%. Êîìïàíèÿ Club Med íà÷àëà 
àêòèâíî ðàñøèðÿòü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü âäîëü 
âñåãî ïîáåðåæüÿ Ñðåäèçåìíîãî ìîðÿ è åãî îñ-
òðîâîâ, â òîì ÷èñëå â Ãðåöèè è Èòàëèè. Çàòåì 
îíà âûøëà íà áåðåãà Àôðèêè è Áëèæíåãî Âîñ-
òîêà. Ñåãîäíÿ Club Med — ýòî áîëåå 120 êóðîð-
òîâ è ïîñåëêîâ îòäûõà ïî âñåìó ìèðó, ðàñïî-
ëîæåííûõ â 28 ñòðàíàõ âîêðóã Ñðåäèçåìíîãî ìîðÿ, 
â ñòðàíàõ Êàðèáñêîãî áàññåéíà, â Àôðèêå, â Ìåê-
ñèêå, íà Áàãàìàõ, â þæíîé ÷àñòè Òèõîãî îêåàíà, â ñòðàíàõ Þæíîé Àìåðèêè è Àçèè, 
à òàêæå â ÑØÀ. Íåáîëüøîé ïîñåëîê íà Ìàéîðêå ïðåâðàòèëñÿ â âåñåëóþ 
ñîëíå÷íóþ îãðîìíóþ èìïåðèþ: Club Med ñòàë êðóïíåéøåé â ìèðå îðãàíèçàöèåé ïî 
ñîçäàíèþ ìåñò äëÿ îòäûõà è äåâÿòîé ïî ðàçìåðàì ãîñòèíè÷íîé ñåòüþ, èìåþùåé 93 òûñ. 
ìåñò è 20 òûñ. ñëóæàùèõ. Ñ 1950 ã. ýòè ìåñòà îòäûõà ïîñåòèëè áîëåå 9 ìëí ãîñòåé. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ áàçîâàÿ ôèëîñîôèÿ äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè íåçíà÷èòåëüíî 
îòëè÷àåòñÿ îò ïåðâîíà÷àëüíîé. Club Med ñòàðàåòñÿ ïðåäîñòàâèòü ãîñòÿì 
èíòåðåñíåéøèé ïðèðîäíûé ëàíäøàôò, â êîòîðîì îíè ìîãóò íàñëàæäàòüñÿ æèçíüþ è 
åå óäîáñòâàìè, îòêëþ÷èâøèñü îò çàáîò è ïðîáëåì ïîâñåäíåâíîé æèçíè, êîòîðàÿ, ê 
ñîæàëåíèþ, ÷àñòî íàïîìèíàåò æèçíü áåëêè â êîëåñå. Ðåêëàìíûé ñëîãàí êîìïàíèè: 
«Club Med: æèçíü, êàêîé îíà äîëæíà áûòü». Çàíÿòèÿ ñïîðòîì, ìíîãîîáðàçíûå è 
ðàçëè÷íûå ðàçâëå÷åíèÿ, õîðîøàÿ åäà, íàñòîÿùàÿ çàáîòà î ïîòðåáíîñòÿõ ãîñòåé è 
áåççàáîòíàÿ æèçíü âî âðåìÿ îòäûõà äåëàþò ÷óäåñà. Ïðåäñòàâüòå ñåáå âñå ýòè óäîáñòâà 
íà ôîíå áåëîñíåæíûõ ïëÿæåé è ÷èñòîãî ãîëóáîãî ìîðÿ, êîòîðîå, êàæåòñÿ, óõîäèò â 
áåñêîíå÷íîñòü, ñëèâàÿñü íà ãîðèçîíòå ñ áåçîáëà÷íûì íåáîì. 

Ïåðâîíà÷àëüíàÿ ôîðìóëà Club Med âñêîðå áûëà ñêîïèðîâàíà íåñêîëüêèìè 
äðóãèìè îðãàíèçàöèÿìè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. Ïîýòîìó Club 
Med, ÷òîáû óäåðæàòü è äàæå óâåëè÷èòü ñâîþ ðûíî÷íóþ äîëþ â óñëîâèÿõ 

Îäèí èç êóðîðòîâ Club Med
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ïîâûøåííîãî ñîïåðíè÷åñòâà, ïåðåñìîòðåëà íåêîòîðûå ñòðàòåãèè ñâîåãî 
ìåíåäæìåíòà è ðàçðàáîòàëà íîâûå óñëóãè. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî èçìåíåíèÿ â ñàìîé 
îòðàñëè ñîïðîâîæäàëèñü ñîöèàëüíûìè ïåðåìåíàìè. Ïîêîëåíèå áåáè-áóìåðîâ, 
ïîÿâèâøååñÿ â 1960-å è 1970-å ãîäû, ñòàíîâèëîñü ñòàðøå, îáçàâîäèëîñü ñåìüÿìè, ñ 
êîòîðûìè è íà÷àëî îòïðàâëÿòüñÿ íà îòäûõ. Â ðåçóëüòàòå öåëåâîé ðûíîê ñíîâà 
èçìåíèëñÿ, è êîìïàíèÿ Club Med íåìåäëåííî íà ýòî îòðåàãèðîâàëà. 

Ìåíåäæåðû Club Med àêòèâíî ïðèíÿëè íà âîîðóæåíèå ïîëèòèêó äèôôåðåí-
öèàöèè è ãèáêîñòè. Èñïîëüçóÿ ðåçóëüòàòû âñåñòîðîííèõ ðûíî÷íûõ èññëåäîâàíèé, 
àíàëèçîâ è îáçîðîâ, Club Med ïîñòîÿííî âûÿâëÿåò èçìåíÿþùèåñÿ çàïðîñû è 
õàðàêòåðèñòèêè êàê ðûíêà â öåëîì, òàê è ñâîèõ êëèåíòîâ. Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè 
ñìîãëî ïðåäïðèíÿòü ýôôåêòèâíûå øàãè, êîòîðûå ïîçâîëèëè åé èäòè â íîãó ñî 
âðåìåíåì. Êîíå÷íî, ïðèøëîñü çàíîâî ïåðåðàáîòàòü ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè, è òåïåðü 
ïðîäóêöèÿ Club Med ïðåäëàãàåòñÿ â äðóãîé «óïàêîâêå», ñëåäóÿ ñïðîñó â îòðàñëè, õîòÿ â 
öåëîì ïðîäîëæàåò ñîîòâåòñòâîâàòü ïåðâîíà÷àëüíîé ôèëîñîôèè. Èìèäæ Club Med 
òàêæå ïîñòîÿííî êîððåêòèðóåòñÿ, òî÷íåå îòðàæàÿ åãî ïðèâëåêàòåëüíîñòü. 

Ñðåäè çàìåòíûõ èçìåíåíèé îòìåòèì âûõîä êîìïàíèè â êðóèçíûé áèçíåñ: Club 
Med I — ýòî ðîñêîøíûé êðóèçíûé êîðàáëü, íà êîòîðîì ìîæíî äàæå îòðàáàòûâàòü 
óïðàâëåíèå ÿõòîé (áëàãîäàðÿ íàëè÷èþ íà ñóäíå ñïåöèàëüíîãî áîëüøîãî áàññåéíà, ãäå 
òàêæå ìîæíî ó÷èòüñÿ êàòàíèþ íà âîäíûõ ëûæàõ è äàéâèíãó), ïðè÷åì âñå îñòàëüíûå 
óäîâîëüñòâèÿ, ïðåäëàãàåìûå íà äðóãèõ êðóèçíûõ êîðàáëÿõ, çäåñü òàêæå èìåþòñÿ è â 
ïîëíîì ìàñøòàáå. Ïðåäëàãàåìûå óñëóãè â ìåñòàõ îòäûõà ïîñòîÿííî 
ñîâåðøåíñòâóþòñÿ è óëó÷øàþòñÿ, îòðàæàÿ çàïðîñû ãîñòåé: òðåíåðû ïî âèäàì ñïîðòà, 
ìíîãî÷èñëåííûå óäîáñòâà â íîìåðàõ, ñïåöèàëèçèðîâàííûå ðåñòîðàíû, ïîâûøåííàÿ 
áåçîïàñíîñòü è íàëè÷èå ñîâðåìåííûõ ñðåäñòâ êîììóíèêàöèè. 

Öåëåâîé êðóã êëèåíòîâ êîìïàíèè òàêæå ðàñøèðèëñÿ: Club Med òåïåðü ñòàðàåòñÿ 
ïðèâëåêàòü äðóãèå êàòåãîðèè ïîòðåáèòåëåé, íå îãðàíè÷èâàÿñü òåìè, íà êîòîðûõ îí 
ðàññ÷èòûâàë âíà÷àëå, òî åñòü ìîëîäûõ îäèíîêèõ ëþäåé è ïàðû. Club Med ñòàðàåòñÿ 
ðàçíîîáðàçèòü ñâîè ïðåäëîæåíèÿ, ÷òîáû áûòü áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì äëÿ ãîðàçäî 
áîëüøåãî ÷èñëà ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Õîòÿ âñå êëóáû ïðåäëàãàþò ïðèìåðíî îä-
íè è òå æå áàçîâûå óñëóãè, íåêîòîðàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ ñóùåñòâóåò: îäíè èç íèõ ôî-
êóñèðóþòñÿ ãëàâíûì îáðàçîì íà çàíÿòèÿõ ñïîðòîì, äðóãèå — íà ýêñêóðñèÿõ, òðåòüè 
— íà ïðîâåäåíèè ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé, ÷åòâåðòûå — íà ðàçâëå÷åíèÿõ è ò.ä. 
Ñðåäè ïîòðåáèòåëåé óñëóã Club Med ìîæíî âûäåëèòü ñàìûå ðàçíûå êàòåãîðèè, 
íàïðèìåð ýíòóçèàñòîâ ñïîðòà, ñåìüè ñ äåòüìè (íåäàâíî ïîÿâèëèñü ìèíèêëóáû è 
êëóáû ñ ìëàäåíöàìè), ìîëîäîæåíîâ, ïðîâîäÿùèõ ìåäîâûé ìåñÿö, êîðïîðàòèâíûõ 
êëèåíòîâ. Íîâîé òåíäåíöèåé ñòàë ïîèñê ñïîñîáîâ, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ êîìïàíèÿ 
ñòàðàåòñÿ ïðèâëå÷ü êëèåíòîâ ïîæèëîãî âîçðàñòà. 

Ðóêîâîäñòâî Club Med ñòàðàåòñÿ îñóùåñòâèòü åùå îäíó òâîð÷åñêóþ èäåþ — 
ââåñòè â àêòèâíîå ïîëüçîâàíèå êàðòî÷êó Wild Card, íàëè÷èå êîòîðîé äàåò 
ñêèäêè òåì îòäûõàþùèì, êîòîðûå ãîòîâû îòïðàâèòüñÿ â ëþáîå ïðåäëàãàåìîå 
êîìïàíèåé ìåñòî. Wild Card ãàðàíòèðóåò åå âëàäåëüöàì íåäåëüíûé îòäûõ â îä-
íîì èç ïîñåëêîâ Club Med, êîòîðûé ìîæåò áûòü ðàñïîëîæåí íà Áàãàìàõ, â 
ñòðàíàõ Êàðèáñêîãî áàññåéíà èëè Ìåêñèêå, âñåãî çà 999 äîëë. íà ÷åëîâåêà ïðè 
ðàçìåùåíèè â äâóõìåñòíîì íîìåðå. Ïî ñðàâíåíèþ ñ âàðèàíòîì, êîãäà êëèåíò 
ñàì âûáèðàåò ìåñòî îòäûõà, ñêèäêà ñî ñòàíäàðòíîé öåíû íà àíàëîãè÷íûå óñëó-
ãè îòäûõà äîõîäèò äî 500 äîëë. Â ýòó ñòîèìîñòü (999 äîëë.) âêëþ÷àåòñÿ è áèëåò 
íà ñàìîëåò, îòïðàâëÿþùèéñÿ ê ìåñòó îòäûõà (ñïèñîê âîçìîæíûõ ìåñò îòäûõà 
çàðàíåå èçâåñòåí îòäûõàþùåìó) èç ëþáîãî àýðîïîðòà. 

Wild Card — âûãîäíàÿ ñäåëêà äëÿ îáåèõ ñòîðîí. Club Med âûèãðûâàåò 
ïîòîìó, ÷òî ìîæåò èñïîëüçîâàòü ñâîáîäíûå ìåñòà íà ÷àðòåðíûõ ðåéñàõ è 
ñâîáîäíûå íîìåðà â îòåëÿõ íà êóðîðòàõ; ãîñòè âûèãðûâàþò, òàê êàê ìîãóò 
õîðîøî îòäîõíóòü ïî ìèíèìàëüíîé öåíå. 
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×òîáû ñïðàâèòüñÿ ñ èçìåíåíèÿìè â ãëîáàëüíîé ñòðóêòóðå îòäûõà, ïåðñîíàë 
Club Med îòáèðàåòñÿ òåïåðü áîëåå òùàòåëüíî è ïðîõîäèò áîëåå óãëóáëåííóþ 
ïîäãîòîâêó. Ñëóæàùèå êîìïàíèè — ýòî ëþäè ðàçíûõ íàöèîíàëüíîñòåé, â 
ñîâåðøåíñòâà âëàäåþùèå íåñêîëüêèìè èíîñòðàííûìè ÿçûêàìè, ÷òî ïîçâîëÿåò 
èì îáùàòüñÿ ñ ðàçíîïëåìåííîé êîñìîïîëèòè÷íîé ïóáëèêîé, èìåòü íàâûêè â 
ñïîðòå è ðàçâëå÷åíèÿõ, à ãëàâíîå áûòü ýíòóçèàñòàìè è ëþáèòü ðàáîòàòü ñ 
ëþäüìè. Äóõ ïîñåëêà îòäûõà â ïåðâóþ î÷åðåäü çàâèñèò îò òâîð÷åñêèõ èäåé è îò 
òîãî, êàê ñëóæàùèå îáùàþòñÿ ñ ãîñòÿìè. 

Â öåëîì Club Med äåìîíñòðèðóåò çàìå÷àòåëüíóþ ñïîñîáíîñòü ïðèñïîñàá-
ëèâàòüñÿ ê ïîñòîÿííî èçìåíÿþùèìñÿ óñëîâèÿì ðûíêà è îáùåñòâà. Èñòèííîå 
ñòðåìëåíèå ê ñîâåðøåíñòâó ïîçâîëÿåò Club Med ñîõðàíÿòü åå ñòàòóñ 
âûäàþùåéñÿ ñòðóêòóðû áèçíåñà, äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè îòäûõà 

Ýêîòóðèçì

Ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò â èíäóñòðèè òóðèçìà íàáëþäàåòñÿ íîâûé ôåíîìåí, êî-
òîðûé âîçíèê âíåçàïíî è ïðîäîëæàåò î÷åíü äèíàìè÷íî çàâîåâûâàòü ïðèâåðæåí-
öåâ, ïðè÷åì íå òîëüêî ñðåäè ïðîñòûõ òóðèñòîâ, íî è ðóêîâîäèòåëåé âñåé îòðàñëè. 
Ýêîòóðèçì (ecotourism), ÷àñòî òàêæå ïðîõîäÿùèé ïîä òåðìèíàìè «ïðèêëþ÷åí÷å-
ñêèé òóðèçì», «îòâåòñòâåííûé òóðèçì», «óñòîé÷èâûé òóðèçì» (sustainable tourism) è 
ïîäîáíûìè èì, ñòàë íàèáîëåå äèíàìè÷íî ðàñòóùèì ñåãìåíòîì ýòîé êðóïíåéøåé 
èíäóñòðèè ìèðîâîãî áèçíåñà. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòî íàïðàâëåíèå òóðèçìà ñ÷èòà-
åòñÿ ñàìûì ìîäíûì. Äëÿ ýêîëîãîâ, ó÷åíûõ è ñòóäåíòîâ ýòî ìå÷òà ïðîäîëæèòåëü-
íîñòüþ â öåëóþ æèçíü. À äëÿ ðóêîâîäèòåëåé îòðàñëè òóðèçìà — ïîòåíöèàëüíî 
î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíûé áèçíåñ. Íî ñðåäè îáùèõ âîñòîðæåííûõ çàÿâëåíèé îá 
ýêîòóðèçìå âñòðå÷àþòñÿ è íåãàòèâíûå, âûçâàííûå òåì, ÷åì ýêîòóðèçì, ïî ìíå-
íèþ íåêîòîðûõ ñïåöèàëèñòîâ, äîëæåí áûòü è ÷åì îí ÿâëÿåòñÿ íà ñàìîì äåëå. 

Õîòÿ òåðìèí «ýêîòóðèçì» äëÿ ìíîãèõ, âîçìîæíî, ÿâëÿåòñÿ íîâûì, òàê êàê àê-
òèâíî ñòàë èñïîëüçîâàòüñÿ òîëüêî â ïîñëåäíåå äåñÿòèëåòèå, ñàìà êîíöåïöèÿ ïî-
äîáíîãî òóðèçìà äîñòàòî÷íî äàâíÿÿ. 

Îïðåäåëåíèå ýêîòóðèçìà è îñíîâíûå åãî ïðèíöèïû20

Ìåæäóíàðîäíîå îáùåñòâî ýêîòóðèçìà (The International Ecotourism Society, TIES) 
îïðåäåëÿåò ýêîòóðèçì êàê «îòâåòñòâåííîå ïóòåøåñòâèå â ïðèðîäíûå ìåñòà, ãäå 
ñîõðàíÿåòñÿ îêðóæàþùàÿ ñðåäà è óëó÷øàåòñÿ áëàãîñîñòîÿíèå ìåñòíûõ æèòåëåé». 
Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî òå ëèöà, êîòîðûå çàíèìàþòñÿ âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííû-
ìè ñ ýêîòóðèçìîì, äîëæíû ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ñëåäóþùèìè ïðèíöèïàìè: 

• ìèíèìèçàöèåé âîçäåéñòâèÿ íà îêðóæàþùóþ ñðåäó; 
• ïîíèìàíèåì îñîáåííîñòåé îêðóæàþùåé ñðåäû è êóëüòóðû è èõ óâàæåíèåì; 
• ôîðìèðîâàíèåì ïîëîæèòåëüíîãî îïûòà ó ãîñòåé è ñëóæàùèõ; 
• ïîëó÷åíèåì ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ, ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ êîíñåðâàöèè ìåñòà; 
• ïîâûøåíèåì äîõîäîâ ó ìåñòíûõ æèòåëåé è îáùèì ðîñòîì èõ áëàãîñîñòîÿíèÿ; 
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• áîëåå âíèìàòåëüíûì îòíîøåíèåì ê ïîëèòè÷åñêèì, ýêîëîãè÷åñêèì è ñî-
öèàëüíûì îñîáåííîñòÿì ñòðàíû, ïðèíèìàþùåé ïóòåøåñòâåííèêîâ; 

• âûïîëíåíèåì íîðì ìåæäóíàðîäíûõ ñîãëàøåíèé î ïðàâàõ ÷åëîâåêà è 
ñòàíäàðòîâ òðóäà. 

Áîëüøèíñòâî äåñòèíàöèé ýêîòóðèçìà íàõîäÿòñÿ íà òåððèòîðèÿõ ñ îãðîìíûìè 
ïðîñòðàíñòâàìè è îáèëüíîé ôëîðîé è ôàóíîé. Îñíîâíûìè ìåñòàìè äëÿ ýêîòó-
ðèçìà ñòàíîâÿòñÿ ïóñòûíè, òðîïè÷åñêèå ëåñà, êîðàëëîâûå ðèôû è ëåäÿíûå ãëåò-
÷åðû. Â ýêîòóðèçìå âàæíóþ ðîëü èãðàåò êóëüòóðà ìåñòíûõ æèòåëåé, êîòîðóþ òó-
ðèñò âîñïðèíèìàåò êàê óíèêàëüíóþ. Îäíà èç âàæíåéøèõ öåëåé ýêîòóðèçìà — 
ïðåäîñòàâèòü òóðèñòó íîâûå çíàíèÿ î äàííîé ïðèðîäíîé òåððèòîðèè è êóëüòóðå, 
à òàêæå ïîçâîëèòü åìó ïî÷óâñòâîâàòü õîòÿ áû íåìíîãî äóõ ïåðâîîòêðûâàòåëÿ, îò-
ïðàâëÿþùåãî íà ïîèñêè ïðèêëþ÷åíèé. ×òî êàñàåòñÿ ìåñòíûõ æèòåëåé, ýêîòóðèçì 
äîëæåí ïîìî÷ü èì óëó÷øèòü ìåñòíóþ ýêîíîìèêó è íàðàùèâàòü óñèëèÿ ïî ñîõðà-
íåíèþ îêðóæàþùåé ñðåäû. Äðóãèìè ñëîâàìè, çäåñü äîëæíû âûèãðàòü âñå ñòîðî-
íû, è ïîýòîìó íåîáõîäèìî ïî-íîâîìó öåíèòü è ïðèðîäó, è ëþäåé. 

Êàê ïðàâèëî, ïðîåêòû â îáëàñòè ýêîòóðèçìà ïî ñâîèì ìàñøòàáàì íåáîëüøèå, ïî-
ñêîëüêó òàêèå ìåñòà ãîðàçäî ëåã÷å êîíòðîëèðîâàòü. Ïîýòîìó ìåñòíûå ñîîáùåñòâà, ìåñòíûå 
îðãàíû âëàñòè, çàíèìàþùèåñÿ òóðèñòè÷åñêèì áèçíåñîì, ââîäÿò äëÿ òóðèñòîâ îïðåäåëåí-
íûå îãðàíè÷åíèÿ, â òîì ÷èñëå ñòðîãèé êîíòðîëü çà ðàñõîäàìè âîäû è ýëåêòðîýíåðãèè, áî-
ëåå æåñòêèå ìåðû ïî ïåðåðàáîòêå îòõîäîâ, îïðåäåëåííûå ÷àñû ðàáîòû ïàðêîâ è ðûíêîâ è, 
÷òî áîëåå âàæíî, îãðàíè÷åíèå ÷èñëà òóðèñòîâ, îäíîâðåìåííî ïîñåùàþùèõ íåêîòîðûå ìåñ-
òà, è îãðàíè÷åíèå ìàñøòàáîâ ìåðîïðèÿòèé, ïðîâîäèìûõ áèçíåñîì. Åùå îäíà ïðè÷èíà, ïî 
êîòîðîé ýêîòóðèñòè÷åñêèå ïðîåêòû íåáîëüøèå, — æåëàíèå ïðîâåñòè áîëåå ïîäãîòîâëåííûå 
òóðîâ è ïðåäîñòàâèòü õîðîøèå ïîçíàâàòåëüíûå âîçìîæíîñòè. 

Áîëüøèíñòâî ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ îáúåêòîâ ýêîòóðèçìà ðàñïîëàãàåòñÿ â ñëàáîðàçâè-
òûõ è ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ. Ïî ìåðå òîãî êàê òóðèñòàìè îâëàäåâàåò ñòðàñòü ê ïðè-
êëþ÷åíèÿì, îíè îòïðàâëÿþòñÿ âî âñå áîëåå äàëüíèå è ýêçîòè÷åñêèå ìåñòà è âîâëåêà-
þòñÿ â íîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, òàê èëè èíà÷å âëèÿþùèå íà ïðèðîäó ïîñåùàåìûõ 
ìåñò. Âñå âîçðàñòàþùèé èíòåðåñ ïóòåøåñòâåííèêîâ ê òàêîìó âèäó òóðèçìà ðàñïðî-
ñòðàíèë ýòó òåíäåíöèþ è íà ìíîãèå ðàçâèòûå ñòðàíû. Îíà ïðîÿâëÿåòñÿ âñå øèðå, 
íà÷èíàÿ îò Íàöèîíàëüíîãî Éåëëîóñòîóíñêîãî ïàðêà â ÑØÀ äî ðóèí ñîîðóæåíèé 
ìàéÿ â ìåñòå÷êå Òèêàë â Ãâàòåìàëå, îò áàññåéíà ðåêè Àìàçîíêè â Áðàçèëèè äî áåñ-
êðàéíèõ ðàâíèí äëÿ ñàôàðè â Êåíèè, îò çàñíåæåííûõ âåðøèí Ãèìàëàåâ â Íåïàëå äî 
äóøíûõ äæóíãëåé Òàèëàíäà, îò Áîëüøîãî êîðàëëîâîãî ðèôà â Àâñòðàëèè äî îãðîì-
íûõ ëåäÿíûõ ãëåò÷åðîâ â Àíòàðêòèäå. Íåñîìíåííî, ýòà ïðèâëåêàòåëüíàÿ òåíäåíöèÿ 
áóäåò ðàñøèðÿòüñÿ, îõâàòûâàÿ âñå íîâûå óãîëêè çåìíîãî øàðà. 

Íåêîòîðûå èç íàèáîëåå óñïåøíûõ ïðèìåðîâ ýêîòóðèçìà ìîæíî íàéòè â ñòðàíàõ Öåí-
òðàëüíîé Àìåðèêè, â ñòðàíàõ Êàðèáñêîãî áàññåéíà, â Àôðèêå (îñîáåííî â Êåíèè) è Íåïà-

Îäèí èç ïðèìåðîâ ýêîòóðèçìà.  
Òóðèñòû ïîñåùàþò Êåíèþ,
÷òîáû ïîëþáîâàòüñÿ æèðàôàìè, 
òàêèìè êàê ýòè.  
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ëå. Íàïðèìåð, â ðåàëèçàöèè óíèêàëüíîãî ïðîåêòà Mundo Maya (ìèð ìàéÿ) ó÷àñòâóþò ñòðà-
íû, íà òåððèòîðèè êîòîðûõ áûëè íàéäåíû è ïðîäîëæàþòñÿ ïîèñêè ïàìÿòíèêîâ öèâèëè-
çàöèè ìàéÿ. Ýòî òåððèòîðèè ñòðàí Áåëèçà, Ñàëüâàäîðà, Ãâàòåìàëû, Ãîíäóðàñà è ïÿòè ìåê-
ñèêàíñêèõ øòàòîâ (Êèíòàíà Ðîî, Þêàòàí, Êàìïå÷å, Òàáàñêî è ×üÿïàñ). Êàê îòìå÷àåòñÿ â 
îäíîì èç äîêóìåíòîâ ïðîåêòà, «îãðîìíàÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü ðåãèîíà äëÿ òóðèñòîâ îòðàæà-
åò ãåîãðàôè÷åñêîå ðàçíîîáðàçèå ìèðà ìàéÿ è åå áîãàòîå êóëüòóðíîå íàñëåäèå, êàê èñòîðè-
÷åñêîå, òàê è ñîâðåìåííîå...»21. Òóðèñòû ìîãóò âçáèðàòüñÿ íà îãðîìíûå êàìåííûå ïèðàìè-
äû, óâèäåòü, êàê æèëè ìàéÿ, ïðîáèðàòüñÿ ñêâîçü äæóíãëè, íàáëþäàòü çà ýêçîòè÷åñêèìè 
ïòèöàìè, ñëóøàòü êðèêè îáåçüÿí è äðóãèõ æèâîòíûõ è ëþáîâàòüñÿ êîðàëëîâûìè ðèôàìè 
Êàðèáñêîãî ïîáåðåæüÿ. Ïðîåêò Mundo Maya ïðèâëåêàòåëåí è òåì, ÷òî òóðèñò ñàì ìîæåò 
âûáðàòü, ïîñåòèòü ëè åìó îäíî ìåñòî èëè ñòðàíó èëè ïðåäïî÷åñòü òóð, â êîòîðûé âêëþ÷å-
íû âñå ñòðàíû—ó÷àñòíèöû ïðîåêòà è îñíîâíûå èõ äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè22.

Åùå îäíà ïðèâëåêàòåëüíàÿ äåñòèíàöèÿ — Âèðãèíñêèå îñòðîâà, ïðèíàäëåæàùèå 
ÑØÀ. Çàñòðîéùèê Ñòýíëè Ñåëåíãóò (Stanley Selengut) ñîçäàë çäåñü ýêîêóðîðò, èñõîäÿ 
èç èäåè, ÷òî ýêîòóðèçì íå äîëæåí áûòü òàêèì æå êðóïíûì, êàê òðàäèöèîííûé òóðèçì. 
Ýêîòóðèñòû äîëæíû ëó÷øå ïîíèìàòü òîò âðåä, êîòîðûé îíè íàíîñÿò èëè ìîãóò íàíåñ-
òè ïðèðîäå â íåîñâîåííûõ ÷åëîâåêîì î÷åíü õðóïêèõ ìåñòàõ. Maho Bay Camps — ýòî 
ãðóïïû «ðîñêîøíûõ» ïàëàòîê èëè êîòòåäæåé, ïðîäóìàííî ðàçáðîñàííûõ ïî âñåìó îñò-
ðîâó. Îíè íå èìåþò íèêàêèõ èçëèøåñòâ, õîòÿ â íèõ åñòü âñå íåîáõîäèìîå äëÿ ïðîæè-
âàíèÿ ãîñòåé, â òîì ÷èñëå è îáùèå âàííûå êîìíàòû. Äëÿ áîëåå òðåáîâàòåëüíûõ òóðè-
ñòîâ Ñåëåíãóò îòêðûë Harmony, âòîðîé êóðîðò ñ èíäèâèäóàëüíûìè âàííûìè êîìíàòà-
ìè, ãäå ïðàêòè÷åñêè âñå ñäåëàíî èç ïåðåðàáîòàííûõ ïðîäóêòîâ. 

Ñòðåìèòåëüíûìè òåìïàìè ðàçâèâàåòñÿ àôðèêàíñêàÿ èíäóñòðèÿ òóðèçìà, îñîáåí-
íî ýêîòóðèçì. Çäåñü íàèáîëåå ïîïóëÿðíû ñàôàðè-òóðû, êîãäà ó÷àñòíèêè ìîãóò â íå-
ïîñðåäñòâåííîé áëèçîñòè óâèäåòü æèçíü äèêîé ïðèðîäû, íàïðèìåð, ñëîíîâ, ãàçåëåé, 
ëüâîâ, òèãðîâ, áóéâîëîâ è äðóãèõ ýêçîòè÷åñêèõ æèâîòíûõ. Íàèáîëåå èçâåñòíû ñàôàðè 
â Êåíèè. Ñðåäè äðóãèõ ïîïóëÿðíûõ ìåñò â Àôðèêå ðîñêîøíûå ëåñà Ðóàíäû è Çàèðà, 
ðîäíûå ìåñòà äëÿ íåêîòîðûõ âèäîâ ïðèìàòîâ (ãîðíûõ ãîðèëë). Ýòè ìåñòà ïðèîáðåëè 
áîëüøóþ èçâåñòíîñòü — çäåñü äîëãîå âðåìÿ Äèàíà Ôîññè (Dian Fossi) èçó÷àëà æèçíü 
ãîðèëë â åñòåñòâåííûõ óñëîâèÿõ23.

Ýêîòóðèçì ñòàíîâèòñÿ ïîïóëÿðíûì è çà òûñÿ÷è ìèëü îò Àôðèêè — â ñòðàíàõ 
Þæíîé Àçèè, îñîáåííî â Ìàëàéçèè, Òàèëàíäå è Ôèëèïïèíàõ, ãäå ðàçðàáàòûâàþòñÿ 
ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû òóðèçìà, â îñíîâå êîòîðûõ ñîõðàíåíèå è çàùèòà îêðóæàþ-
ùåé ñðåäû. Êàê è äðóãèå ðåãèîíû ìèðà, ïîêðûòûå ãóñòûìè ëåñàìè, Þãî-Âîñòî÷íàÿ 
Àçèÿ — äîì äëÿ îãðîìíîãî ÷èñëà ïðåäñòàâèòåëåé äèêîé ôëîðû è ôàóíû. Ñòàíîâÿòñÿ 
î÷åíü ïîïóëÿðíûìè ëîäî÷íûå ìàðøðóòû ïî ðåêàì ñ ïîñåùåíèåì íåáîëüøèõ ïîñåë-
êîâ, ðàñïîëîæåííûõ íà îòäàëåííûõ îñòðîâàõ. 

Îçàáî÷åííîñòü îáùåñòâåííîñòè è ïîâûøåííûé èíòåðåñ ê ýêîòóðèçìó ñòèìóëè-
ðóþò ïðîâåäåíèå ìíîæåñòâà êîíôåðåíöèé, öåëü êîòîðûõ — èíôîðìèðîâàíèå øè-
ðîêîé îáùåñòâåííîñòè â öåëîì è ñïåöèàëèñòîâ â ñôåðå òóðèçìà è ýêîëîãîâ, â ÷à-
ñòíîñòè, î ïðåèìóùåñòâàõ è íåäîñòàòêàõ ýêîòóðèçìà. Íà ýòèõ êîíôåðåíöèÿõ òàêæå 
âûñêàçûâàþòñÿ ïðåäëîæåíèÿ, ïîçâîëÿþùèå îáåñïå÷èòü óñïåõ ýòîãî íàïðàâëåíèÿ. 
Êîíôåðåíöèÿ ÎÎÍ, ïðîõîäèâøàÿ â 1992 ã. â Ðèî-äå-Æàíåéðî (Áðàçèëèÿ); áûëà ïî-
ñâÿùåíà îêðóæàþùåé ñðåäå è ðàçðàáîòêå ìåð åå çàùèòû. Íà ýòîì ñàììèòå áûëà 
âûðàáîòàíà è ïðèíÿòà Ðåçîëþöèÿ 21 (Agenda 21), ïîñâÿùåííàÿ ïðîáëåìàì, ñâÿçàí-
íûì ñ îêðóæàþùåé ñðåäîé è ðàçâèòèåì. Îñíîâíàÿ öåëü ýòîãî äîêóìåíòà — ñòðåì-
ëåíèå ïîäãîòîâèòü ìèð ê òåì ïðîáëåìàì, ñ êîòîðûìè îí ñòîëêíåòñÿ â XXI â. 

Âñåìèðíàÿ êîíôåðåíöèÿ ïî óñòîé÷èâîìó òóðèçìó (World Conference on Sustainable 
Tourism), ïðîâåäåííàÿ â Èñïàíèè â 1995 ã., áîëåå ïîäðîáíî ðàññìîòðåëà óêàçàííûå âîïðî-
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ñû, â ðåçóëüòàòå ÷åãî áûëà ïîäãîòîâëåíà Õàðòèÿ ïî óñòîé÷èâîìó òóðèçìó (Charter of 
Sustainable Tourism). Â ýòîì äîêóìåíòå óêàçûâàåòñÿ, ÷òî «öåëü ðàçâèòèÿ òóðèçìà êàê îòðàñ-
ëè çàêëþ÷àåòñÿ â îáåñïå÷åíèè ýêîíîìè÷åñêèõ îæèäàíèé è òðåáîâàíèé ïî ñîõðàíåíèþ 
îêðóæàþùåé ñðåäû», îòìå÷àåòñÿ, ÷òî «äîëæíîãî âíèìàíèÿ òðåáóþò íå òîëüêî ñîöèàëüíûå 
è ôèçè÷åñêèå ñòðóêòóðû íàñåëåííûõ ìåñò, íî è ìåñòíîå íàñåëåíèå».24 Òàêæå ïîä÷åðêèâà-
åòñÿ, ÷òî «ïðè óñòîé÷èâîì òóðèçìå îñîáîå âíèìàíèå ñëåäóåò óäåëèòü óÿçâèìûì â ýêîëîãè-
÷åñêîì è êóëüòóðíîì îòíîøåíèè ìåñòàì, êàê íûíåøíèì, òàê è áóäóùèì».25 Óñòîé÷èâûé 
òóðèçì, îñîáåííî ýêîòóðèçì, ìîæåò ñòàòü âî âñåõ ñòðàíàõ îñíîâíûì èñòî÷íèêîì óñòîé÷è-
âîãî ðàçâèòèÿ êàê òóðèçìà â ÷àñòíîñòè, òàê è îáùåñòâà â öåëîì. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ìèíè-ïðîåêò. Åñëè îáîáùèòü âñå, ÷òî òåïåðü âû çíàåòå, òî êàêîå ìåñòî âû 
ìîæåòå ñ÷èòàòü äëÿ ñåáÿ íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì äëÿ îòäûõà? Â âàøåì îò-
âåòå íåîáõîäèìî óêàçàòü, õîòÿ âû ìîæåòå íå îãðàíè÷èâàòüñÿ òîëüêî ýòèì, 
èíôîðìàöèþ î ìåñòå, ìàðøðóò ïåðåëåòà (àýðîïîðòû è ãîðîäà îòïðàâëåíèÿ è 
ïðèëåòà), íàçåìíóþ ÷àñòü ìàðøðóòà, òóðèñòè÷åñêèå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè, 
ïîãîäó, îò÷åò î íåîáõîäèìûõ ðàñõîäàõ, òåêóùèé îáìåííûé êóðñ âàëþò. 

Òåíäåíöèè â ñôåðå òóðèçìà è ïóòåøåñòâèé 

• Ïîñòîÿííî âîçðàñòàåò çíà÷èìîñòü ýêîòóðèçìà è óñòîé÷èâîãî òóðèçìà êàê 
âèäîâ òóðèçìà. 

• ×èñëî òóðèñòîâ â ãëîáàëüíîì ìàñøòàáå áóäåò óâåëè÷èâàòüñÿ ïðèìåðíî íà 
4% â ãîä, è ê 2010 ã. îíî äîñòèãíåò 1 ìëðä. 

• Îðãàíû âëàñòè âñå áîëåå îñîçíàþò âàæíîñòü òóðèçìà, íå òîëüêî êàê ýêîíî-
ìè÷åñêîãî ôàêòîðà, íî è êàê ñîöèàëüíî-êóëüòóðíîãî. 

• Âñå áîëüøåå ÷èñëî äâóñòîðîííèõ äîãîâîðîâ îáëåã÷àåò òóðèñòàì ïîëó÷åíèå 
âèç â äðóãèå ñòðàíû. 

• Ðàçâèòèå òóðèçìà âñå áîëüøå ïåðåõîäèò èç îáùåñòâåííîãî ñåêòîðà (îðãà-
íîâ âëàñòè) â ÷àñòíûé ñåêòîð (â ñîîòâåòñòâóþùèå ñåãìåíòû áèçíåñà). 

• Ðàñøèðÿåòñÿ ôðàí÷àéçèíãîâûé ïîäõîä ê ñîçäàíèþ òóðàãåíòñòâ. 
• Ñîâåðøåíñòâîâàíèå òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì ïîëó-

÷àòü áîëåå îïåðàòèâíóþ è áîëåå àêòóàëüíóþ èíôîðìàöèþ îá èíòåðåñóþùèõ 
èõ ìåñòàõ îòäûõà, ðàñïîëîæåííûõ ïî âñåìó ìèðó. 

• Óâåëè÷èâàåòñÿ ÷èñëî ìàðêåòèíãîâûõ ïàðòíåðñòâ è êîðïîðàòèâíûõ ñîþçîâ. 
• Ïåðñïåêòèâû çàíÿòîñòè íàñåëåíèÿ ïðîäîëæàþò óëó÷øàòüñÿ. 
• Îáû÷íûì ÿâëåíèåì ñòàíóò âîçäóøíûå ïåðåâîçêè â ðåæèìå áåç îôîðìëå-

íèÿ áèëåòîâ. 
• ×èñëî çàêàçîâ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ïóòåøåñòâèÿìè è òóðèçìîì, ÷åðåç Èí-

òåðíåò íàðàñòàåò î÷åíü áûñòðûìè òåìïàìè. 
• Ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàþùååñÿ ÷èñëî òóðèñòîâ çàòðóäíÿåò óïðàâëåíèå äåñ-

òèíàöèÿìè. 
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• Âîçðàñòàåò ÷èñëî àâèàëèíèé, êîòîðûå ïîçèöèîíèðóþò ñåáÿ êàê êîìïà-
íèè, îáñëóæèâàþùèå íèøåâûå ðûíêè. 

• Òàêèå àâèàëèíèè, êàê Jet Blue, ATA, Ted (èç United) è, êîíå÷íî, South-
west, îòíîñÿùèåñÿ ê ýêîíîìêàòåãîðèè è áëàãîäàðÿ ýòîìó ðàáîòàþùèå ñ 
íåáîëüøèìè èçäåðæêàìè, ïîëó÷àþò âñå áîëåå âûñîêóþ ðûíî÷íóþ äîëþ, 
êîòîðóþ îíè îòáèðàþò ó øåñòè îñíîâíûõ àâèàëèíèé ÑØÀ. 

• Àâèàëèíèè ïûòàþòñÿ ïðèâëå÷ü ïóòåøåñòâåííèêîâ ê ðåçåðâèðîâàíèþ ìåñò 
íà ðåéñû ÷åðåç èõ âåá-ñàéòû, à íå ñàéòû âíåøíèõ ïðîâàéäåðîâ. 

• Âñå áîëåå øèðîêî èñïîëüçóåòñÿ â àýðîïîðòàõ àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ïåðñî-
íàëüíàÿ ðåãèñòðàöèÿ. 

• Ðàñøèðÿþòñÿ ìàñøòàáû êðóèçíûõ ïîåçäîê. 
• Ðàñøèðÿþòñÿ ïðåäëàãàåìûå âàðèàíòû êðóèçîâ. 
• Ïîâûøåííîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ âîïðîñàì çäîðîâüÿ è áåçîïàñíîñòè ïó-

òåøåñòâèé è òóðèçìà. 
• Áîëåå àêòèâíûì ñòàíîâèòñÿ òóðèçì íà ïðèðîäå. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Êîìèññèîííûå, âûïëà÷èâàåìûå àâèàëèíèÿìè 
Òóðàãåíòû ïðåäïðèíÿëè çàêîííûå äåéñòâèÿ è 
îðãàíèçîâàëè îáùåñòâåííûå êàìïàíèè, ÷òîáû 
ïðîòèâîñòîÿòü ðåøåíèþ íåñêîëüêèõ àâèàëèíèé 
ïîíèçèòü ðàçìåð êîìèññèîííûõ çà îôîðìëåíèå 
áèëåòîâ è ïðåäóïðåäèòü îáùåñòâåííîñòü î âîç-
ìîæíîñòè ïîâûøåíèÿ öåí íà àâèàáèëåòû, åñëè 
äðóãèå àâèàêîìïàíèè ïîñëåäóþò ýòîìó ïðèìåðó. 
Áîëüøèíñòâî àâèàïåðåâîç÷èêîâ â ÑØÀ óìåíü-
øèëè êîìèññèîííûå çà ïðîäàæó áèëåòîâ êàòåãî-
ðèè «òóäà è îáðàòíî» äî 20 äîëë. Êîìèññèîííûå 
çà ìåæäóíàðîäíûå ðåéñû òàêæå ñîêðàòèëèñü. 

Ïîòðåáèòåëè íà÷èíàþò âûñêàçûâàòü ðàç-
äðàæåíèå èç-çà ïîâûøåíèÿ öåí íà àâèàáèëå-
òû, à Wall Street íàñòîé÷èâî ïðèçûâàåò àâèà-
êîìïàíèè óâåëè÷èâàòü ñâîþ ðåíòàáåëüíîñòü. 
Ïîíÿòíî, àâèàêîìïàíèè íå ìîãóò ïîâëèÿòü íà 
ñòîèìîñòü àâèàöèîííîãî ãîðþ÷åãî è ñîâñåì 
íåçíà÷èòåëüíî îíè ìîãóò ñíèçèòü èçäåðæêè, 
ñâÿçàííûå ñ ïåðñîíàëîì. Åäèíñòâåííàÿ ñòàòüÿ 
ðàñõîäîâ, íà êîòîðóþ ðóêîâîäñòâî àâèàêîìïà-
íèé ìîæåò ðåàëüíî âëèÿòü, — èçäåðæêè, ñâÿ-
çàííûå ñ ðåàëèçàöèåé áèëåòîâ. Åæåãîäíî àâèà-
êîìïàíèÿì ïðèõîäèòñÿ âûïëà÷èâàòü 12 ìëðä 
äîëë. êîìèññèîííûõ òóðàãåíòñòâàì. 

Àãåíòñòâà American Express Corporate Services, 
êîòîðûå â îñíîâíîì çàêàçûâàþò áèëåòû äëÿ áèç-
íåñ-ïàññàæèðîâ, ïðåäóïðåäèëè, ÷òî åñëè äðóãèå 
àâèàêîìïàíèè ïîñëåäóþò ýòîìó ïðèìåðó, òî ðÿä 
òóðàãåíòñòâ èç ýòîãî áèçíåñà âûéäåò. Â ðåçóëüòàòå 
÷àñòü îïåðàöèé ïî ïðîäàæàì áèëåòîâ ïåðåéäåò ê 
ñîáñòâåííûì îòäåëàì àâèàêîìïàíèé, çàíèìàþ-
ùèõñÿ ðåçåðâèðîâàíèåì ìåñò, à ñëóæàùèå ýòèõ 
ïîäðàçäåëåíèé, êàê ïðàâèëî, íå ïðåäëàãàþò êëè-

åíòàì èëè èõ àãåíòàì ñàìûå äåøåâûå èç èìåþ-
ùèõñÿ â èõ ðàñïîðÿæåíèè òàðèôîâ. Âòîðîé î÷å-
âèäíûé ðåçóëüòàò àíàëèçèðóåìîé ïðîáëåìû — 
òóðàãåíòñòâà ïåðåëîæàò ñâîè óáûòêè íà êëèåíòîâ. 

Àìåðèêàíñêîå îáùåñòâî òóðàãåíòîâ (American 
Society of Travel Agents), ïðåäñòàâëÿþùåå 20 òûñ. 
÷ëåíîâ, è Àññîöèàöèÿ ðîçíè÷íûõ òóðàãåíòîâ 
(Association of Retail Travel Agents), ïðåäñòàâëÿþ-
ùàÿ 4 òûñ. àãåíòîâ, îáúÿâèëè, ÷òî îíè áóäóò äî-
áèâàòüñÿ ðàçðåøåíèÿ Êîíãðåññà ÑØÀ íà ïðåäîñ-
òàâëåíèå ïðàâà íåáîëüøèì òóðàãåíòñòâàì âåñòè 
ïåðåãîâîðû ïî óñëîâèÿì ñîòðóäíè÷åñòâà ñ êðóï-
íûìè àâèàêîìïàíèÿìè êîëëåêòèâíî, à åñëè ïî-
äîáíûå ïåðåãîâîðû îêîí÷àòñÿ áåçóñïåøíî äëÿ 
òóðàãåíòñòâ, òî â êà÷åñòâå îòâåòíûõ äåéñòâèé îíè 
áóäóò ïðåäëàãàòü áèëåòû â ïåðâóþ î÷åðåäü òåõ 
àâèàêîìïàíèé, êîòîðûå ïðîâîäÿò ïî îòíîøåíèþ 
ê íèì «äðóæåñêóþ» ïîëèòèêó. 

Ïîñëå ââåäåíèÿ ïåðâîíà÷àëüíîãî îãðàíè÷å-
íèÿ â 25 äîëë. ïðè ðåéñå â îäèí êîíåö è 50 äîëë. 
ïðè ðåéñå òóäà è îáðàòíî íà ïîëåòû âíóòðè 
ñòðàíû, ìíîãèå òóðàãåíòû âûñêàçàëè îçàáî-
÷åííîñòü, ÷òî â ðåçóëüòàòå ÷àñòü ðàáî÷èõ ìåñò 
ñîêðàòèòñÿ, à äîõîäû ñíèçÿòñÿ. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Åñëè âû áûëè âëàäåëüöàìè òóðàãåíòñò-
âà, êàêîâà áûëà áû âàøà ðåàêöèÿ íà 
ñíèæåíèå êîìèññèîííûõ? 

2. Êàêèå âàðèàíòû äåéñòâèé âû ìîãëè áû 
ïðåäëîæèòü â óêàçàííîé ñèòóàöèè? 

Ýòîò êåéñ ñîñòàâëåí íà îñíîâå èíòåðâüþ ñ Ïèðëîì 
Äæîíñîíîì (Pearl Johnson) (26 ìàðòà 2004 ã.) 
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ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß  

Òóðèçì

Â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà âîçìîæíà 
ñàìàÿ ðàçíàÿ êàðüåðà. Âû ìîæåòå çàíèìàòüñÿ 
ïðåäîñòàâëåíèåì èíôîðìàöèè, òðàíñïîðòîì, 
ðàçìåùåíèåì ãîñòåé, òîâàðàìè, à òàêæå äðó-
ãèìè óñëóãàìè. Ñåé÷àñ òóðèçì — ñàìàÿ êðóï-
íàÿ â ìèðå îòðàñëü-ðàáîòîäàòåëü. Åñëè ñïî-
êîéíàÿ êàðüåðà, ñâÿçàííàÿ ñ ðåñòîðàííûì èëè 
ãîñòèíè÷íûì ìåíåäæìåíòîì, ðàçìåùåíèåì 
âàñ íå ïðèâëåêàåò, âû ìîæåòå ñîñðåäîòî÷èòü 
ñâîè èíòåðåñû íåïîñðåäñòâåííî íà ïóòåøåñò-
âèÿõ è òóðèçìå. 

Ëó÷øèé ñîâåò, êîòîðûé ìîæíî äàòü â 
îòíîøåíèè êàðüåðû â òóðèçìå, — ïðîÿâèòü 
àêòèâíîñòü åùå â ãîäû îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå. 
Ñêîðåå âñåãî âû ñàìîñòîÿòåëüíî îòûùèòå òî 
ìåñòî, ãäå ïîëó÷èòå ñâîþ ïåðâóþ äîëæíîñòü 
â òóðèçìå, ñ êîòîðîé è íà÷íåòå ñòðîèòü 
ñâîþ êàðüåðó. Î÷åíü âàæíî íà÷àòü íàêàïëè-
âàòü îïûò åùå â êîëëåäæå è óçíàòü êàê 
ìîæíî áîëüøå îá ýòîé îòðàñëè, èçó÷àÿ ïðî-
ôåññèîíàëüíûå èçäàíèÿ, ïóòåøåñòâóÿ, ïðè-
íèìàÿ ó÷àñòèå â ñåìèíàðàõ, âûïîëíÿÿ êóð-
ñîâûå ðàáîòû, äîáðîâîëüíî ðàáîòàÿ íà ñúåç-
äàõ è êîíôåðåíöèÿõ, ïîñåùàÿ ñïåöèàëüíûå 
áþðî, ïîäðàáàòûâàÿ â òóðàãåíòñòâàõ, ó÷àñò-
âóÿ â òóðàõ è âñòóïàÿ â ÷ëåíû ïðîôåññèî-
íàëüíûõ îðãàíèçàöèé. Î÷åíü õîðîøî ïîðà-
áîòàòü â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà 
âî âðåìÿ ó÷åáû. Ñòàæèðîâêà äàåò âàì âîç-
ìîæíîñòè, êîòîðûå âû ñàìîñòîÿòåëüíî íàé-
òè íå ñìîãëè áû. 

Èíòåðíåò ïðåîáðàçèë áèçíåñ â ñôåðå ïó-
òåøåñòâèé è òóðèçìà. Òåïåðü ìíîãèå ñàìîñòîÿ-

òåëüíî ìîãóò ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ, êîòîðóþ 
èì ïðåæäå ïðåäîñòàâëÿëè òîëüêî òóðàãåíòû è 
òóðîïåðàòîðû. Îäíàêî è çäåñü âñåãäà áóäåò ðû-
íîê, òàê êàê ëþäè ãîòîâû çàïëàòèòü ÷åëîâåêó, 
ïðåäîñòàâëÿþùåìó èì óñëóãè. 

Âàæíûì øàãîì ê ïîíèìàíèþ ñóùíîñòè 
ýòîãî áèçíåñà, åãî ìåæäóíàðîäíûõ ìàñøòà-
áîâ, çíà÷èìîñòè êóëüòóðû è òåðïèìîñòè ìî-
ãóò ñòàòü ïóòåøåñòâèÿ. «Ïóòåøåñòâîâàòü — 
çíà÷èò æèòü», — ñêàçàë îäíàæäû äàòñêèé 
ïèñàòåëü Ãàíñ Õðèñòèàí Àíäåðñåí. Ðàçóìååò-
ñÿ, îòðàñëü ïóòåøåñòâèé ìîæåò ïðåäîñòàâèòü 
ñàìûå ðàçíûå âîçìîæíîñòè: äëÿ èíäèâèäó-
àëüíûõ ïîåçäîê, ðåøåíèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ 
çàäà÷ è ïîñòðîåíèÿ î÷åíü ìíîãîîáåùàþùåé 
êàðüåðû. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûå âàì ïîìîãóò:

www.lee-country.com/leeisland/tcap/ 
careerlist — âîçìîæíîñòè ïî òðóäîóñòðîéñòâó, 
ñâÿçàííûå ñ òóðèçìîì 
www.traveljobs.com — ðàáîòà â ñôåðå ïóòåøåñòâèé 
www.prit.bc.ca/ — ðåêîìåíäàöèè ïî òðóäîóñò-
ðîéñòâó â òóðèçìå 
www.travelcareernetwork.com/ — êàðüåðà â èí-
äóñòðèè ïóòåøåñòâèé 
www.vonl.com/chips/sltt.htm — êíèãè ïî òóðèçìó 
www.crewunlimited.com — ðàáîòà íà êðóèçíûõ 
ëèíèÿõ
www.traveling.com — èíôîðìàöèÿ îá îòðàñëè è 
âîçìîæíîñòÿõ òðóäîóñòðîéñòâà 
www.priceline.com — óñëóãè ïî ñàìîñòîÿòåëüíîé 
îðãàíèçàöèè ïîåçäîê.  

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Òóðèçì ìîæíî îïðåäåëèòü êàê èäåþ ïðèâëå-
÷åíèÿ, îáóñòðîéñòâà è ðàçâëå÷åíèÿ îòäåëü-
íûõ ëþäåé è èõ ãðóïï, ïóòåøåñòâóþùèõ ðà-
äè óäîâîëüñòâèÿ èëè ïî äåëàì. Îí ìîæåò 
áûòü êëàññèôèöèðîâàí ïî ñëåäóþùèì êðè-
òåðèÿì: ãåîãðàôèè, òèïó ñîáñòâåííîñòè, 
ôóíêöèÿì, ñóùíîñòè, ìîòèâó ïîåçäêè. 

2. Òóðèçì íàïðÿìóþ ñâÿçàí ñ ìåæíàöèîíàëüíûì 
âçàèìîäåéñòâèåì è ïîýòîìó íóæäàåòñÿ â êîí-
òðîëå ñî ñòîðîíû ãîñóäàðñòâà. Çà çàùèòó îêðó-
æàþùåé ñðåäû, ðàçâèòèå òóðèçìà, ïåðåñå÷åíèå 
òóðèñòàìè ãîñóäàðñòâåííûõ ãðàíèö, ñîöèàëü-
íûå è êóëüòóðíûå àñïåêòû òóðèçìà îòâåòñò-
âåííîñòü íåñóò ðàçëè÷íûå ñòðóêòóðû, â òîì 
÷èñëå è Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó. 

3. Òóðèçì ÿâëÿåòñÿ êðóïíåéøåé èíäóñòðèåé ìèðà 
è êðóïíåéøèì ðàáîòîäàòåëåì. Îí îêàçûâàåò 
âëèÿíèå íà äðóãèå ñåêòîðû ýêîíîìèêè, òàêèå, 
êàê îáùåñòâåííûé òðàíñïîðò, ïèùåâàÿ ïðî-
ìûøëåííîñòü, ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ, èíäóñòðèÿ 
ðàçâëå÷åíèé. Ïîìèìî íåïîñðåäñòâåííîãî ýêî-
íîìè÷åñêîãî ýôôåêòà òóðèçì îêàçûâàåò åùå è 
âòîðè÷íûé, îáðàçóþùèéñÿ â ðåçóëüòàòå äåéñò-
âèÿ ìóëüòèïëèêàòîðà. 

4. Ïîñðåäíèêàìè ìåæäó ãîñóäàðñòâîì è òóðè-
ñòàìè ñëóæàò ðàçëè÷íûå îðãàíèçàöèè: òóð-
àãåíòñòâà, òóðîïåðàòîðû, ìåíåäæåðû, îï-
òîâèêè, íàöèîíàëüíûå áþðî ïî òóðèçìó è 
êîìïàíèè ïî îáóñòðîéñòâó òóðèñòîâ íà 
ìåñòàõ.
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5. Ñðåäè ìîòèâîâ, ïîáóæäàþùèõ ëþäåé ïóòå-
øåñòâîâàòü, â ïåðâóþ î÷åðåäü ìîæíî óêà-
çàòü ôèçè÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, æåëàíèå óç-
íàòü ïîáîëüøå î äðóãèõ êóëüòóðàõ, èíòåðåñ 
ê íîâûì çíàêîìñòâàì. Áëàãîäàðÿ ãèáêîìó 
ðàáî÷åìó ãðàôèêó, ðàííåìó óõîäó íà ïåí-
ñèþ, áîëüøåé äîñòóïíîñòè òðàíñïîðòíûõ 
ñðåäñòâ ïîïóëÿðíîñòü òóðèçìà ïîñòîÿííî 
âîçðàñòàåò. 

6. Ïîëüçà òóðèçìà ñ ñîöèîêóëüòóðíîé òî÷êè 
çðåíèÿ íåñîìíåííà: îí ñïîñîáñòâóåò ëó÷øå-
ìó âçàèìîïîíèìàíèþ ëþäåé è ýêîíîìè÷å-
ñêîìó ðàçâèòèþ áåäíûõ ñòðàí. Îäíàêî îí 
ìîæåò íàíîñèòü óðîí ñàìîáûòíîé ìåñòíîé 

êóëüòóðå, íàñàæäàÿ ìàññîâóþ êóëüòóðó è ðàç-
ðóøàÿ ïðèðîäíóþ ñðåäó. Ñòðåìëåíèå èçáå-
æàòü ýòîãî ïðèâåëî ê ðàçâèòèþ ýêîòóðèçìà. 

7. Â ïîñëåäíèå ãîäû àêòèâíî ðàçâèâàåòñÿ áèç-
íåñ-òóðèçì, ÷åìó â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè 
ñïîñîáñòâóåò ñîçäàíèå öåíòðîâ ïî ïðîâåäå-
íèþ äåëîâûõ êîíôåðåíöèé â ðàçëè÷íûõ ãî-
ðîäàõ ìèðà. Â ðåçóëüòàòå ýòîãî áèçíåñ-
ïóòåøåñòâåííèêè ñòàëè ãîðàçäî áîëüøå 
ïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè ãîñòèíèö, ðåñòîðà-
íîâ è êîìïàíèé, ïðåäëàãàþùèõ àâòîìîáèëè 
íàïðîêàò. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàáëþäàåòñÿ 
çíà÷èòåëüíîå óâåëè÷åíèå ÷èñëà æåíùèí, 
ïóòåøåñòâóþùèõ ïî äåëàì áèçíåñà. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àññîöèàöèÿ îðãàíèçàòîðîâ ïóòåøåñòâèé â 
Òèõîîêåàíñêîì ðåãèîíå 

Áþðî ïî ïðîâåäåíèþ êîíôåðåíöèé è ïðèåìó 
ãîñòåé

Âçàèìîçàâèñèìîñòü 
Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó 
Êîìáèíèðîâàííàÿ ñèñòåìà îðãàíèçàöèè âîç-

äóøíûõ ïåðåâîçîê 

Êîìèññèîííûå 
Ïîåçäêè ïî äåëàì áèçíåñà 
Ðåçîëþöèÿ 21 
Òóðèçì
Òóðèçì è ïóòåøåñòâèÿ 
Óñòîé÷èâûé òóðèçì 
Ýêîòóðèçì
Ýôôåêò ìóëüòèïëèêàòîðà 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Äàéòå ñàìîå îáùåå îïðåäåëåíèå òóðèçìà è 
îáúÿñíèòå, ÷òî ïîáóæäàåò ëþäåé ïóòåøåñò-
âîâàòü.

2. Ðàññêàæèòå êðàòêî î âëèÿíèè òóðèçìà íà 
ýêîíîìèêó. Íàçîâèòå äâå îðãàíèçàöèè, êî-
òîðûå êîíòðîëèðóþò èëè íàïðàâëÿþò â 
íóæíîå ðóñëî ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò òó-
ðèçìà.

3. Âûáåðèòå êàêóþ-íèáóäü ðàáîòó â òóðèñòè÷å-
ñêîì áèçíåñå è ðàññêàæèòå êðàòêî î åå ñïå-
öèôèêå è ñâÿçàííîé ñ íåé îòâåòñòâåííîñòüþ. 

4. Îáñóäèòå ïîëîæèòåëüíûå è îòðèöàòåëüíûå 
àñïåêòû òîãî âëèÿíèÿ, êîòîðîå òóðèçì ìî-
æåò îêàçàòü íà ðàçâèòèå ñòðàíû. Êàê ìîæíî 
áîðîòüñÿ ñ ðàçðóøåíèåì ïðèðîäíîé ñðåäû? 
Ïîÿñíèòå, ÷òî òàêîå ýêîòóðèçì? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó (World 
Tourism Organisation) 
www.world-tourism.org
Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó — 
îäíà èç ìåæïðàâèòåëüñòâåííûõ îðãàíèçà-
öèé, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè â ñôåðå ïó-
òåøåñòâèé è òóðèçìà. Ýòî ãëîáàëüíûé 
ôîðóì äëÿ îáñóæäåíèÿ âîïðîñîâ, ñâÿçàí-
íûõ ñ ïîëèòèêîé òóðèçìà. ×ëåíàìè WTO 
ÿâëÿþòñÿ ïðèìåðíî 138 ñòðàí è òåððèòî-
ðèé. Åå ìèññèÿ — ïðîäâèãàòü è ðàçâèâàòü 
òóðèçì êàê âàæíîå ñðåäñòâ óêðåïëåíèÿ 
ìåæäóíàðîäíîãî ìèðà è âçàèìîïîíèìà-

íèÿ, ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ è ìåæäó-
íàðîäíîé òîðãîâëè. 

Çàäàíèÿ
(à) Êàêèå ôèíàíñîâûå ñðåäñòâà áûëè çà-

òðà÷åíû íà ìåæäóíàðîäíûé òóðèçì â 
1999 ã.? 

(á) Êàêèå öèôðû ïðîãíîçèðóþòñÿ â îò÷åòå 
Tourism: 2020 Vision?

2. Àññîöèàöèÿ àâèàöèîííîãî òðàíñïîðòà (Air 
Transport Association) 
www.air-transport.org
Àññîöèàöèÿ àâèàöèîííîãî òðàíñïîðòà — 
ïåðâàÿ è åäèíñòâåííàÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ 
îðãàíèçàöèÿ äëÿ îñíîâíûõ êîìïàíèé ÑØÀ. 
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Åå ïðåäíàçíà÷åíèå — îêàçàíèå ïîääåðæêè 
ñâîèì ÷ëåíàì è ïðåäîñòàâëåíèå èì ïîìîùè 
â ïðîäâèæåíèè èíäóñòðèè âîçäóøíûõ ïåðå-
âîçîê è åå îïåðàöèé, îáåñïå÷åíèè áåçîïàñ-
íîñòè, äîñòèæåíèè ýôôåêòèâíîñòè ïî çàòðà-
òàì è âíåäðåíèè òåõíîëîãè÷åñêèõ íîâèíîê. 
Àññîöèàöèÿ äåéñòâóåò â èíòåðåñàõ êîììåð÷å-
ñêîé àâèàöèîííîé îòðàñëè óæå áîëåå 60 ëåò, 

â íàñòîÿùåå âðåìÿ êëþ÷åâîé ó÷àñòíèê íà 
ãëîáàëüíîì òðàíñïîðòíîì ðûíêå. 

Çàäàíèÿ
(à) Êàêîâû ïîñëåäñòâèÿ ïðèíÿòèÿ â 1978 ã. 

Çàêîíà î äåðåãóëèðîâàíèè äåÿòåëüíîñòè 
âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà? 

(á) Êàêèå êîñâåííûå ïðåèìóùåñòâà ïðåäëàãà-
åò àâèàöèîííàÿ èíäóñòðèÿ ïîòðåáèòåëÿì?

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ïðîàíàëèçèðóéòå ñâîè ïðîøëûå èëè ïëà-
íèðóåìûå òóðèñòè÷åñêèå ïîåçäêè è ñðàâ-
íèòå èõ ñ ïðèìåðàìè, ïðèâåäåííûìè â 
êíèãå, ãäå îáúÿñíÿåòñÿ, ïî÷åìó ëþäè ïó-
òåøåñòâóþò.

2. Êàêèå âèäû ýêîòóðèçìà, ïî âàøåìó ìíå-
íèþ, ìîæíî áûëî áû ðàçâèâàòü â âàøåì ãî-
ðîäå (íàñåëåííîì ïóíêòå)? 

3. Êàê âû áû çàíèìàëèñü ïðîäâèæåíèåì èëè 
ñîâåðøåíñòâîâàíèåì òóðèçìà â ñâîåì ãîðî-
äå (íàñåëåííîì ïóíêòå)? 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ïîðàáîòàéòå â ðåæèìå îíëàéí è îïðåäåëèòå 
öåíû íà àâèàðåéñû òóäà è îáðàòíî ìåæäó äâó-
ìÿ âûáðàííûìè âàìè ãîðîäàìè: 

à) áîëåå ÷åì çà 60 äíåé; 
á) âûëåò çà 30—59 äíåé; 

â) âûëåò çà 15—29 äíåé; 
ã) âûëåò çà 7—14 äíåé; 
ä) íà çàâòðàøíèé ðåéñ. 

Ñðàâíèòå öåíû è ñîîáùèòå î ïîëó÷åííûõ 
âàìè ðåçóëüòàòàõ íà çàíÿòèÿõ â êëàññå. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. www.worid-tourism.org/aboutwto/eng/menu. html. 
2. Òàì æå. 
3. Rosa Songel, «Statistics and Economic Meas-

urement of Tourism,» World Tourism Organiza-
tion. www. world-tourism.org/omt/wtich.htm. 

4. San Diego Union-Tribune, October 19, 2002, p. Bl. 
5. www.wttc.org/economic research/kystats.htm 
6. Òàì æå. 
7. www.world-tourism.org/market — research/ 

facts@figures/ menus.htm. 
8. www.woridspan.com/home.asp? fpageID = 5 
9. Ýòîò ìàòåðèàë ëþáåçíî ïðåäîñòàâëåí Ameri-

can Society of Travel Agents. 
10. www. astanet.com/news/releasearchive 

03/12_23_03.asl. 
11. Èíòåðâüþ ïî òåëåôîíó ñ Äæîéñîì Ðåé-

íîëüäñîì (Joyce Reynolds), American Ex-
press Travel Services, January 6, 2004. 

12. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Äæååì Øðîêîì 
(Jay R. Schrock) 14 ÿíâàðÿ 2004 ã. 

13. Ìàòåðèàë ýòîãî ïàðàãðàôà ñîñòàâëåí ïî ðà-
áîòå Robert Mclntosh and Charles R. Goeldner, 

Tourism Principles, Practices, Philosophies, 6th 
ed. New York: John Wiley and Sons, 1990,  
pp. 100—103. 

14. www.icta.com/aboutict.htm. 
15. John R. Walker, Tourism. San Diego, CA: 

Tourism Publications, 2003, p. 87. 
16. Òàì æå. 
17. ×àñòíàÿ ïåðåïèñêà àâòîðà ñ Êàðåí Ñìèò 

(Karen Smith) è Êëàóäèåé Ãðèí (Claudia 
Green) îò 28 èþíÿ 2000. 

18. Òàì æå. 
19. www. ecotourism.org. 
20. Internet: «The Mundo Maya Project,  

www.yucatan.com.mx/mayas/ingles/fsl5. html. 
21. Òàì æå. 
22. Internet: «Ecotourism: Paradise Gained, or 

Paradise Lost?» Panos, 1995, Panos.  
www. oneworld.org/panos/panos_eco2. html. 

23. Òàì æå. 
24. Òàì æå.
25. Òàì æå.
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Ðàçìåùåíèå

4 Ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ

5 Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ

6 Ñëóæáà ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ

2×àñòü
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Ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Äàòü îïðåäåëåíèÿ òåðìèíîâ ôðàí÷àéçèíã è êîíòðàêòíîå óïðàâëåíèå

ïðèìåíèòåëüíî ê ãîñòèíè÷íîìó áèçíåñó. 

• Êëàññèôèöèðîâàòü ãîñòèíèöû ïî òèïó, ìåñòó ðàñïîëîæåíèÿ è öåíàì. 

• Îáúÿñíèòü ñóòü âåðòèêàëüíîé èíòåãðàöèè. 

• Íàçâàòü íåñêîëüêî ïðåñòèæíûõ èëè â ÷åì-òî óíèêàëüíûõ ãîñòèíèö. 

• Ðàññêàçàòü î òîì âëèÿíèè, êîòîðîå îêàçûâàåò ìèðîâàÿ ýêîíîìèêà 

íà ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè. 

4
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Ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà
è ïðîáëåìû ñîáñòâåííîñòè 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ õàðàêòåð ðàçâèòèÿ è äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà îï-
ðåäåëÿþò äâå îñíîâíûå äâèæóùèå ñèëû — ôðàí÷àéçèíã è êîíòðàêòíîå óïðàâëå-
íèå ïî êîíòðàêòó. 

Ôðàí÷àéçèíã

Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ôðàí÷àéçèíã (franchising) — ýòî êîíöåïöèÿ, ïî-
çâîëÿþùàÿ êîìïàíèè áîëåå äèíàìè÷íî ðàñøèðÿòü ñâîþ äåÿòåëüíîñòü. Òàêàÿ 
êîìïàíèÿ, èëè ôðàí÷àéçåð, ïðåäîñòàâëÿåò ñâîèì ïàðòíåðàì (ôðàí÷àéçè) çà 
îïðåäåëåííóþ ïëàòó îïðåäåëåííûå ïðàâà, íàïðèìåð íà òîðãîâóþ ìàðêó, íà 
òåõíîëîãè÷åñêèå îïåðàöèè è ïðîöåäóðû, à òàêæå, âîçìîæíî, ñèñòåìó ðåçåðâè-
ðîâàíèÿ, ìàðêåòèíãîâûå íîó-õàó, ñêèäêè ïðè çàêóïêå èñõîäíûõ êîìïîíåíòîâ 
è ò.ä. Ôðàí÷àéçåð ïîäïèñûâàåò ñ ôðàí÷àéçè êîíòðàêò, äàþùèé ïîñëåäíåìó 
ïðàâî ñàìîñòîÿòåëüíîãî óïðàâëåíèÿ çàâåäåíèåì (ðåñòîðàíîì, ãîñòèíèöåé è 
ò.ä.) â ñîîòâåòñòâèè ñ óñëîâèÿìè, óñòàíîâëåííûìè â äîãîâîðå. Òàêèì îáðàçîì, 
ôðàí÷àéçèíã âûãîäåí è äëÿ êîìïàíèè, êîòîðàÿ ïîëó÷àåò çà ñ÷åò ýòîãî âîç-
ìîæíîñòü äèíàìè÷íî ðàçâèâàòüñÿ, è äëÿ ôðàí÷àéçè, ó êîòîðîãî åñòü äåíüãè è 
æåëàíèå ðàáîòàòü, íî íå õâàòàåò îïûòà è ðåïóòàöèè. Íåêîòîðûå êîðïîðàöèè 
ïåðåäàþò íà ôðàíøèçó òîëüêî îòäåëüíûå òîðãîâûå òî÷êè, äðóãèå — öåëûå 
ïðåäïðèÿòèÿ. 

Ýòà ñèñòåìà íà÷àëà èñïîëüçîâàòüñÿ â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè â 1907 ã., êîãäà 
Ritz Development Company êóïèëà ó îäíîé íüþ-éîðêñêîé ôèðìû ïðàâî íàçûâàòü-
ñÿ Ritz-Carlton1. Õîâàðä Äæîíñîí (Howard Johnson) íà÷àë ôðàí÷àéçèíãîâûå îïå-
ðàöèè ñ ãîñòèíèöàìè â 1927 ã. Ýòî ïîçâîëèëî åìó áûñòðî ðàñøèðèòü äåëî — ñíà-
÷àëà íà Âîñòî÷íîì ïîáåðåæüå, çàòåì íà Ñðåäíåì Çàïàäå è, íàêîíåö, â 1960-õ â Êà-
ëèôîðíèè. Ñåé÷àñ åãî ñåòü âêëþ÷àåò áîëåå 900 ðåñòîðàíîâ. 

Êîìïàíèÿ Holiday Inns (òåïåðü îíà íàçûâàåòñÿ Holiday Corporation è ñ÷èòàåò-
ñÿ êðóïíåéøåé â ìèðå ãîñòèíè÷íîé ñòðóêòóðîé) ñâîèì áûñòðûì ðàçâèòèåì âî 
ìíîãîì îáÿçàíà ôðàí÷àéçèíãó. Â 1952 ã. Êåìîíñ Óèëñîí (Kemons Wilson), ÷åé 
áèçíåñ áûë ñâÿçàí ñ ïðîåêòèðîâàíèåì îòåëåé, îòäûõàë ñ ñåìüåé â îäíîé ãîñòèíè-
öå è ê ñâîåìó áîëüøîìó íåóäîâîëüñòâèþ äîëæåí áûë îïëà÷èâàòü äâà íîìåðà: 
îäèí äëÿ ñåáÿ ñ æåíîé, äðóãîé — äëÿ äåòåé. È òîãäà Óèëñîí ðåøèë ïîñòðîèòü 
ãîñòèíèöó, ãäå ìîæíî áûëî áû îòäûõàòü âñåé ñåìüåé çà óìåðåííóþ öåíó. Êàæäûé 
íîìåð äîëæåí áûòü äîñòàòî÷íî ïðîñòîðíûì è èìåòü äâå äâîéíûå êðîâàòè: ýòî 
äàâàëî áû ðîäèòåëÿì âîçìîæíîñòü ðàçìåùàòü â ñâîåé êîìíàòå äåòåé, ðàçóìååòñÿ, 
áåñïëàòíî. Â 1950-å è â íà÷àëå 1960-õ ãîäîâ ýêîíîìèêà ñòðàíû áûëà íà ïîäúåìå, 
è ïîýòîìó ÷èñëî è ïîïóëÿðíîñòü îòåëåé Holiday Inns áûñòðî ðîñëè. Ñíà÷àëà ê 
íîìåðàì äîáàâèëñÿ ðåñòîðàí, ïîòîì õîëëû — ïîíà÷àëó äëÿ äåëîâûõ âñòðå÷, çàòåì 

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



Ðàçìåùåíèå 140 

è äëÿ ðàçâëå÷åíèé. Ñìåíèëè ìåáåëü íà áîëåå ñîâðåìåííóþ, äîáàâèëè êîå-÷òî â 
ñïàëüíå — è ñêîðî ïðèøëîñü ïî÷òè ïîëíîñòüþ îòêàçàòüñÿ îò ïåðâîíà÷àëüíîé 
êîíöåïöèè îòåëÿ, ðàññ÷èòàííîãî íà ãîñòåé ñî ñêðîìíûì äîñòàòêîì. 

Îòåëè-ôðàí÷àéçè

Â Ñåâåðíîé Àìåðèêå íàñ÷èòûâàåòñÿ áîëåå 180 ðàçíîâèäíîñòåé ãîñòèíè÷-
íûõ áðåíäîâ, â òîì ÷èñëå è ôðàí÷àéçèíãîâûõ. Ôðàí÷àéçèíã îñòàåòñÿ ïðå-
èìóùåñòâåííî ñåâåðîàìåðèêàíñêèì âàðèàíòîì âåäåíèÿ áèçíåñà, ïîòîìó ÷òî 
íà ìåæäóíàðîäíûõ ðûíêàõ ó íåãî îòíîñèòåëüíî ìàëî âîçìîæíîñòåé. Ýòî 
îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî â ñâîå âðåìÿ îäèí èç âàæíåéøèõ ðåñóðñîâ — êàïèòàë, 
íåîáõîäèìûé äëÿ ñîçäàíèÿ ãîñòèíè÷íîé ôðàíøèçû, áûë â èçáûòêå, íî òå-
ïåðü ñèòóàöèÿ çäåñü íå ñòîëü ðàäóæíà. Áðåíä ñòðàòåãèè äëÿ ôðàí÷àéçåðîâ â 
íîâîì òûñÿ÷åëåòèè, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, âî ìíîãîì áóäóò îïðåäå-
ëÿòüñÿ ñëèÿíèÿìè è ðàñòóùèì ðûíêîì. Íåñìîòðÿ íà ïîñòîÿííûé ïðîãðåññ, 
âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ãîñòèíè÷íûìè êîìïàíèÿìè è ôðàí÷àéçè îñòàþò-
ñÿ äîâîëüíî íàïðÿæåííûìè, ÷òî îïðåäåëÿåòñÿ ñàìûìè ðàçíûìè ïðè÷èíà-
ìè, â ÷àñòíîñòè, ðàçìåðîì îò÷èñëåíèé ôðàí÷àéçè, ïðåäîñòàâëÿåìûìè óñëó-
ãàìè, èíñïåêöèîííûìè ïðîâåðêàìè è æåñòêèìè òðåáîâàíèÿìè ê ôðàí÷àé-
çè ïî ïîâûïîëíåíèþ èìè óñòàíîâëåííûõ ñòàíäàðòîâ. 

Holiday Corporation áûëà ïåðâîé ãîñòèíè÷íîé êîìïàíèåé, âûøåäøåé íà ðû-
íîê óñëóã ñ äèàïàçîíîì ñðåäíèõ öåí, ÷òî, êîíå÷íî, çíà÷èòåëüíî ñïîñîáñòâîâàëî 
åå óñïåõó. Îáû÷íî ýòè ãîñòèíèöû è ìîòåëè ñòðîèëèñü â ñòîðîíå îò äîðîãèõ êâàð-
òàëîâ â öåíòðå ãîðîäà, ïîáëèæå ê ïåðåñå÷åíèÿì âàæíûõ ìàãèñòðàëåé èëè â ïðè-
ãîðîäíîé çîíå, ãäå öåíû áûëè áîëåå ðàçóìíû. Äðóãàÿ ïðè÷èíà èõ óñïåõà — ïðåä-
ëàãàåìûå èìè óñëóãè: êîìôîðò çà ðàçóìíóþ öåíó è îòñóòñòâèå âû÷óðíîñòè, õàðàê-
òåðíîé äëÿ èíòåðüåðîâ ôåøåíåáåëüíûõ ãîñòèíèö. 

Íîìåð â ýêîíîìè÷íîì îòåëå 
Days Inn 
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Ïðèìåðíî â ýòî æå âðåìÿ ïîÿâèëèñü òàê íàçûâàåìûå «áþäæåòíûå» (ñàìûå äåøå-
âûå) ìîòåëè. Êàëèôîðíèéñêàÿ êîìïàíèÿ Motel 6, íàçâàííàÿ òàê ïîòîìó, ÷òî ïðîæè-
âàíèå â ýòèõ ìîòåëÿõ â òå âðåìåíà ñòîèëî 6 äîëë. â äåíü, íà÷àëà ïîòèõîíüêó ðàñïðî-
ñòðàíÿòüñÿ ïî âñåé ñòðàíå. Òî æå ñàìîå äåëàëà è Days Inn. Åå âëàäåëåö Ñýñèë Äýé 
(Cecil B. Day), îòäûõàÿ êàê-òî â Holiday Inns, ïîñ÷èòàë, ÷òî öåíû íîìåðîâ â ýòîé 
ãîñòèíèöå ñëèøêîì âûñîêè. Îïûò åãî ðàáîòû â ñòðîèòåëüíîì áèçíåñå îêàçàëñÿ 
î÷åíü ïîëåçíûì. Ìèñòåð Äýé ïðèîáðåë äåøåâûé ó÷àñòîê çåìëè è çàñòðîèë åãî ìà-
ëåíüêèìè äâóõýòàæíûìè äîìèêàìè, ÷òî ïîçâîëèëî ñîêðàòèòü ðàñõîäû íà ñòðîèòåëü-
ñòâî. Ýòè ãîñòèíèöû è ìîòåëè ïðåäíàçíà÷àëèñü â ïåðâóþ î÷åðåäü äëÿ ñåìåéíîãî îò-
äûõà, íî çäåñü îõîòíî îñòàíàâëèâàëèñü è ïóòåøåñòâóþùèå êîììèâîÿæåðû, òàê êàê 
ýòè çàâåäåíèÿ ðàñïîëàãàëèñü âáëèçè îæèâëåííûõ àâòîìàãèñòðàëåé. Ãîñòåé ïðèâëåêà-
ëè íèçêèå öåíû è ïðèëè÷íûé, íî áåç âñÿêèõ «èçëèøåñòâ» âíåøíèé âèä äîìèêîâ. 
Íåêîòîðûå èç ýòèõ çäàíèé îòíîñèëèñü ê òàê íàçûâàåìûì êîíñòðóêöèÿì ìîäóëüíîãî 
òèïà: ïîìåùåíèÿ ïî÷òè ïîëíîñòüþ èçãîòàâëèâàëèñü íà çàâîäå, ïåðåâîçèëèñü â ãîòî-
âîì âèäå íà ñòðîèòåëüíóþ ïëîùàäêó è óæå íà ìåñòå ñîáèðàëèñü â åäèíîå öåëîå. 

Âïëîòü äî 1960-õ Hilton è Sheraton íå ïðèáåãàëè ê ôðàí÷àéçèíãó êàê ê ñòðàòåãèè 
ðîñòà è ðàçâèòèÿ ãîñòèíèö è ìîòåëåé. Íî â 1960-õ ýòîò ïîäõîä ñòàë èõ îñíîâíîé 
ñòðàòåãèåé. Â 1970-å è 1980-å ãîäû ýòà òåíäåíöèÿ ñîõðàíèëàñü. Îäíàêî ïðè âñåõ ñâî-
èõ âûãîäàõ ôðàí÷àéçèíã ñîçäàåò äëÿ ôðàí÷àéçåðà òðóäíîñòè äâóõ òèïîâ: íåîáõîäè-
ìîñòü ïîääåðæèâàòü ñòàíäàðòû êà÷åñòâà è íå äîïóñêàòü ôèíàíñîâîé íåóäà÷è èç-çà 
íåïðàâèëüíûõ äåéñòâèé ôðàí÷àéçè. 

Ñèòóàöèÿ äëÿ ôðàí÷àéçåðà îñëîæíÿåòñÿ òåì, ÷òî èçëîæèòü â êîíòðàêòå ñ ôðàí-
÷àéçè âñå íþàíñû, êîòîðûå ìîãëè áû ãàðàíòèðîâàòü ñòàíäàðòû êà÷åñòâà, âñåãäà 
î÷åíü òðóäíî. Òîëüêî â ïîñëåäíåå âðåìÿ ôðàí÷àéçèíãîâûå êîíòðàêòû ñòàëè áîëåå 
òî÷íî ôîðìóëèðîâàòü òðåáîâàíèÿ ê âíåøíåìó âèäó ïîìåùåíèé è óðîâíþ îáñëóæè-
âàíèÿ ãîñòåé. Ïëàòà çà ëèöåíçèþ ìîæåò áûòü ðàçíîé è óñòàíàâëèâàåòñÿ íà îñíîâà-
íèè äîãîâîðà ìåæäó ôðàí÷àéçåðîì è ôðàí÷àéçè, íî â ñðåäíåì â ãîñòèíè÷íîì áèç-
íåñå îíà ñîñòàâëÿåò 3—4% äîõîäà ñ êàæäîãî ñäàâàåìîãî íîìåðà. 

Òåíäåíöèè âî ôðàí÷àéçèíãå

Ê ôàêòîðàì, ñïîñîáñòâóþùèì ðîñòó ÷èñëà ôðàí÷àéçèíãîâûõ çàâåäåíèé, îò-
íîñÿòñÿ: 
     ● ïðèâëåêàòåëüíîñòü âíåøíåãî âèäà; 
     ● ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ — âáëèçè øîññå, àýðîïîðòîâ è ïðèãîðîäîâ; 
     ● ðàñïðîñòðàíåíèå â íåáîëüøèå ãîðîäêè íà âñåé òåððèòîðèè ÑØÀ; 
     ● âîçìîæíîñòè íîâûõ ðûíêîâ, ðàñïîëàãàþùèõñÿ âáëèçè ãîëüô-êëóáîâ è 

äðóãèõ ðàçâëå÷åíèé; 
     ● ðàñïðîñòðàíåíèå íà äðóãèå ñòðàíû — ñòðåìëåíèå ïîâûñèòü îñâåäîìëåí-

íîñòü î áðåíäå. 

Êðóïíåéøåé êîìïàíèåé ìèðà, çàíèìàþùåéñÿ ôðàí÷àéçèíãîì â ãîñòèíè÷-
íîé èíäóñòðèè (5200 îòåëåé), ñ÷èòàåòñÿ Cedant ñî øòàá-êâàðòèðîé â ã. Ïàðñèï-
ïàíè (øòàò Íüþ-Äæåðñè). Çà íåé ñëåäóåò Choice Hotels International (4545 îòå-
ëåé), äî÷åðíÿÿ êîìïàíèÿ Blackstone Group (Íüþ-Éîðê). Òðåòüÿ â ýòîì ñïèñêå 
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— Six Continents, ñåòü êîòîðîé íàñ÷èòûâàåò 2600 îòåëåé. Â ïåðâóþ äåñÿòêó êîð-
ïîðàòèâíûõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé ôðàíøèçíîãî òèïà âîøëè ñëåäóþùèå êîìïàíèè 
(òàáë. 4.1): 

Òàáëèöà 4.1. Ïåðâàÿ äåñÿòêà êîðïîðàòèâíûõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé ôðàíøèçíîãî òèïà

Êîìïàíèÿ

Îáùåå  

÷èñëî

íîìåðîâ

äëÿ ãîñòåé 

×èñëî îòåëåé 

ôðàíøèçíîãî 

òèïà 

Îáùåå 

÷èñëî

îòåëåé

Cedant Corp. 540 000 5200 6400 
Choice Hotels International 410 877 4545 4678 

Six Continents Hotels 515 000 3200 3330 
Hilton Hotels Corp. 147 667 1482 2080 
Marriott International í/ä * 1521 2663 
Carlson Hospitality Worldwide 120 297 726 813 
Accor í/ä 748 3954 
US Franchise Systems í/ä 512 512 
Societe du Louvre í/ä 469 980 
Starwood Hotels & Resorts Worldwide 227 000 308 748 

È ñ ò î ÷ í è ê: âåá-ñàéòû êîìïàíèé ïî ñîñòîÿíèþ íà 13 ÿíâàðÿ 2004 ã. 
* í/ä — íåò äàííûõ 

Êàê äëÿ ôðàí÷àéçåðà, òàê è äëÿ ôðàí÷àéçè ñèñòåìà ôðàíøèçû íå òîëüêî ïðå-
äîñòàâëÿåò âûãîäû, íî è èìååò íåäîñòàòêè. 

Òàê, ôðàí÷àéçè ïîëó÷àåò ñëåäóþùèå âûãîäû: 
• ïàêåò ïëàíîâ è ñïåöèôèêàöèé, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ìîæíî áûñòðî íà÷àòü 

äåëî;
• ðåêëàìó â ïðåäåëàõ âñåé ñòðàíû; 
• öåíòðàëèçîâàííóþ ñèñòåìó ðåçåðâèðîâàíèÿ; 
• âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ öåíîâûìè ñêèäêàìè ïðè ïðèîáðåòåíèè ìåáåëè, 

àêñåññóàðîâ è îáîðóäîâàíèÿ; 
• óïîìèíàíèå â ñïðàâî÷íèêå êîìïàíèè; 
• ïðåäîñòàâëåíèå íèçêèõ òàðèôîâ êîìïàíèÿìè, âûïóñêàþùèìè êðåäèòíûå 

êàðòî÷êè. 
Îäíàêî ïðè òàêîé ñèñòåìå ôðàí÷àéçè ñòàëêèâàåòñÿ è ñ òðóäíîñòÿìè: 
• áîëüøèìè ïëàòåæàìè ôðàí÷àéçåðó (è âñòóïèòåëüíûìè, è òåêóùèìè); 
• öåíòðàëèçîâàííîé ñèñòåìîé ðåçåðâèðîâàíèÿ, êîòîðàÿ îáåñïå÷èâàåò ëèøü 

17—26% âñåõ ðåçåðâèðóåìûõ íîìåðîâ; 
• íåîáõîäèìîñòüþ ñòðîãîãî ñîáëþäåíèÿ óñëîâèé äîãîâîðà; 
• íåîáõîäèìîñòüþ ïîëíîãî ñîáëþäåíèÿ ñòàíäàðòîâ, óñòàíîâëåííûõ ôðàí÷àé-

çåðîì.
Êîìïàíèè-ôðàí÷àéçåðó ôðàíøèçíàÿ ñèñòåìà äàåò ñëåäóþùèå âûãîäû: 
• óâåëè÷åíèå äîëè ðûíêà è ñîîòâåòñòâóþùèé ðîñò ïðåñòèæà; 
• äîïîëíèòåëüíûé äîõîä çà ïðåäîñòàâëåíèå ïðàâà èñïîëüçîâàòü ñâîþ ëè-

öåíçèþ.
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Îäíàêî ïðè ýòîì êîìïàíèÿ èäåò íà èçâåñòíûé ðèñê: 
• ðèñê ñîâåðøèòü îøèáêó, ïðîäàâ ïðàâî ïîëüçîâàòüñÿ ñâîåé ëèöåíçèåé íåíà-

äåæíîé ñòðóêòóðå; 
• ðèñê ïîääåðæèâàòü ñòàíäàðòû êà÷åñòâà íà íàäëåæàùåì óðîâíå. 
Òåì íå ìåíåå, ôðàí÷àéçèíã îñòàåòñÿ ïîïóëÿðíîé ôîðìîé ðàñøèðåíèÿ ãîñòè-

íè÷íîãî áèçíåñà è â Ñåâåðíîé Àìåðèêå, è â îñòàëüíîì ìèðå. 

Cedant Corporation 

Â 1990 ã. (ïåðâûé ãîä ñâîåãî ñóùåñòâîâàíèÿ) Cedant Corporation (ïåðâîíà÷àëüíî 
äåéñòâîâàâøàÿ ïîä íàçâàíèåì Hospitality Franchise Systems Inc.) ñîñòîÿëà èç 
ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé ñðåäíåãî êëàññà Ramada è Howard Johnson. Ñåé÷àñ Cedant — 
ýòî èìïåðèÿ. Îíà çàíèìàåòñÿ ðàçëè÷íûìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè è áðåíäàìè, à 
òàêæå âçàèìîñâÿçàííûìè óñëóãàìè, âêëþ÷àÿ ãîñòèíèöû, ïðîêàò àâòîìîáèëåé, 
íåäâèæèìîñòü, èïîòå÷íûå áàíêè, ìåñòà îòäûõà è òàéìøåðû. Cedant — 
ãëîáàëüíûé ïðîâàéäåð óñëóã â ñôåðå íåäâèæèìîñòè è ïóòåøåñòâèé, êðóïíåéøèé 
â ìèðå ôðàí÷àéçåð áðîêåðñêèõ îôèñîâ è ìèðîâîé ëèäåð ïî äèíàìèêå äîëæ-
íîñòíûõ ïåðåìåùåíèé ñâîèõ ñëóæàùèõ. Cedant — òàêæå êðóïíåéøèé 
ôðàí÷àéçåð ãîñòèíèö è ñòðóêòóð ïî ïðîêàòó àâòîìîáèëåé, âåäóùèé ïðîâàéäåð 

óñëóã ïî îáìåíó òàéìøåðàìè 
è âòîðàÿ ïî âåëè÷èíå 
êîìïàíèÿ â ìèðå ïî 
óïðàâëåíèþ òðàíñïîðòíûìè 
ñòðóêòóðàìè áèçíåñà. 

Cedant óïðàâëÿåò Days 
Inn, Ramada, Howard Johnson, 
Knights Inn, Super 8, 
Travelodge, Villager Lodge, 
Wingate Inn, Century 21, ERA 
(Electronic Realty Associates), 
Coldwell Banker, Avis Rent-a-

Car è PHH Corp. Â ñîâîêóïíîñòè ýòîò áèçíåñ íàñ÷èòûâàåò îêîëî ïîëóìèëëèîíà 
ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ â ÑØÀ, Êàíàäå, Ëàòèíñêîé Àìåðèêå è Åâðîïå è áîëåå 
11 òûñ. 500 ôðàí÷àéçèíãîâûõ îôèñîâ äëÿ ñîâåðøåíèÿ ñäåëîê ïî íåäâèæèìîñòè 
è áîëåå 190 òûñ. áðîêåðîâ â ÑØÀ, Ìåêñèêå, Êàíàäå, Ïóýðòî-Ðèêî, Åâðîïå, 
Àôðèêå è â ðåãèîíàõ Àçèè è Òèõîãî îêåàíà. Êàïèòàë êîìïàíèè, ðóêîâîäèìîé 
Ãåíðè Ñèëüâåðìàíîì (Henry R. Silverman), îñíîâàòåëåì, ïðåçèäåíòîì è ãëàâíûì 
èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì Cedant, ñ ìîìåíòà ïåðâîíà÷àëüíîãî ïðåäëîæåíèÿ 
åå àêöèé íà ôîíäîâîé áèðæå âûðîñ ïî÷òè íà 1400%. 

Áëàãîäàðÿ òàëàíòó è èíòóèöèè Ñèëüâåðìàíà ïîëèòèêà ïîãëîùåíèé Cedant 
îêàçàëàñü î÷åíü óñïåøíîé.1 Â ðåçóëüòàòå ïîñòîÿííûõ ïîãëîùåíèé ïîñòóïëåíèÿ 
êîìïàíèè, åå ÷èñòûé äîõîä è ðåíòàáåëüíîñòü â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ ëåò 
ïîñòîÿííî âîçðàñòàþò. 

Õîòÿ Cedant äåéñòâóåò íà ðûíêå ïîòðåáèòåëüñêèõ óñëóã, åå êëèåíòû — 
êîìïàíèè è êîðïîðàöèè, à íå èíäèâèäóàëüíûå ïîòðåáèòåëè. Â êà÷åñòâå ôðàí-
÷àéçåðà êîìïàíèÿ âûäàåò ëèöåíçèè âëàäåëüöàì è óïðàâëÿþùèì íåçàâèñèìûõ 
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ñòðóêòóð áèçíåñà íà ïðàâî èñïîëüçîâàòü áðåíäû Cedant, íå ïðèíèìàÿ íà ñåáÿ 
ðèñêè êðóïíîãî áèçíåñà è íå íåñÿ ïðè ýòîì áîëüøèõ ðàñõîäîâ. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, Cedant íå óïðàâëÿåò ñàìà îòåëÿìè èëè áðîêåðñêèìè îôèñàìè, à 
îáåñïå÷èâàåò êîîðäèíàöèþ äåÿòåëüíîñòè è ïðåäîñòàâëÿåò óñëóãè, ïîçâîëÿþùèå 
ôðàí÷àéçè ñîõðàíÿòü ìåñòíûé êîíòðîëü íàä ñâîèìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè. Â òî 
æå âðåìÿ îíè ïîëó÷àþò âûãîäû îò ýêîíîìèè íà ìàñøòàáàõ äåÿòåëüíîñòè çà 
ñ÷åò øèðîêîãî ïðîäâèæåíèÿ ñâîèõ áðåíäîâ è ïîääåðæàíèÿ ÷åòêî 
óñòàíîâëåííûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ, íàöèîíàëüíîãî è ðåãèîíàëüíîãî 
ïðÿìîãî ìàðêåòèíãà, ñîâìåñòíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì è ïîëó÷åíèÿ 
òîðãîâûõ ñêèäîê â ðåçóëüòàòå êðóïíûõ çàêóïîê. Âñå áðåíäû Cedant îñíîâàíû 
íà «øèðîêèõ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèÿõ, ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèÿõ, òàêèõ, 
êàê ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ çàïîëíÿåìîñòüþ çàâåäåíèé, à åñëè ãîâîðèòü î 
ãîñòèíè÷íîé äåÿòåëüíîñòè, òî ýòî ñèñòåìû îòñëåæèâàíèÿ èìóùåñòâà â íîìåðàõ, 
êîòîðûå õîòÿ è òðåáóþò ñîâðåìåííîé òåõíîëîãèè, çàòî ïîçâîëÿþò èñêëþ÷èòü 
ïðîïàæè èìóùåñòâà».2 Îñóùåñòâëÿÿ ìîíèòîðèíã êà÷åñòâà è àêòèâíî ïðîäâèãàÿ 
ñâîè áðåíäû, Cedant ïðåäëàãàåò ñâîèì íåçàâèñèìûì ôðàí÷àéçè íåáîëüøóþ 
ïëàòó ïî ñðàâíåíèþ ñ âîçðîñøåé ðåíòàáåëüíîñòüþ, êîòîðóþ òå ïîëó÷àþò â ðå-
çóëüòàòå ñîòðóäíè÷åñòâà. 

Áëàãîäàðþ ôðàí÷àéçèíãó Cedant îãðàíè÷èâàåò ñîáñòâåííûå ðèñêè è èìååò 
âîçìîæíîñòü ñîõðàíÿòü èçäåðæêè íà íèçêîì óðîâíå. Äèðåêòîð êîðïîðàöèè ïî 
ôèíàíñàì Ìàéêë Ìîíàêî (Michael P. Monaco) óòâåðæäàåò, ÷òî Cedant 
«îãðàíè÷èâàåò íåóñòîé÷èâîñòü â áèçíåñå íàñòîëüêî, íàñêîëüêî ýòî âîîáùå 
âîçìîæíî â äàííûõ óñëîâèÿõ, òàê êàê ôðàí÷àéçè ïëàòÿò èç ñâîèõ ïîñòóïëåíèé, à 
íå èç ñâîåé ïðèáûëè».3 Ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð Ãåíðè Ñèëüâåðìàí 
ñ÷èòàåò: «Ïîâûøåíèå èëè ñíèæåíèå ïîêàçàòåëÿ çàíÿòîñòè î÷åíü ìàëî âëèÿåò íà 
íàñ. Íàø îñíîâíîé ôàêòîð — ÷èñëî ñòðóêòóðíûõ åäèíèö, à îíî ðàñòåò»4. Åùå îäíî 
ïðåèìóùåñòâî áûòü ôðàí÷àéçåðîì òàêîãî ìàñøòàáà — ëó÷øàÿ çàùèùåííîñòü îò 
öèêëè÷åñêîãî õàðàêòåðà ýêîíîìèêè ïî ñðàâíåíèþ ñ ìíîãèìè äðóãèìè 
ïðåäïðèÿòèÿìè. Âî âðåìåíà ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà íåçàâèñèìûå âëàäåëüöû 
ïðîöâåòàþò, ÷åãî, îäíàêî, íå ñêàæåøü î ïåðèîäàõ ýêîíîìè÷åñêîãî ñïàäà. 
Ñèëüâåðìàí òàêæå ïîëàãàåò, ÷òî «ïîòîê íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ îò 
âëàäåëüöåâ è óïðàâëÿþùèõ áîëåå íåóñòîé÷èâ, ÷åì íàø àíàëîãè÷íûé ïîòîê. 
Ïîòîê íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ ôðàí÷àéçåðà îòíîñèòåëüíî áîëåå ñòàáèëåí, 
õîòÿ êàæäûé ãîä èç-çà èíôëÿöèè íåìíîãî ðàñòåò; îí òàêæå ðàñòåò çà ñ÷åò 
íåêîòîðîãî óâåëè÷åíèÿ çàïîëíÿåìîñòè çàâåäåíèé è/èëè óâåëè÷åíèÿ ðàçìåðà 
âûïëà÷èâàåìûõ ðîÿëòè, íî îñîáåííî ðàñòåò, åñëè âû ïðîäîëæàåòå íàðàùèâàòü 
îáùåå ÷èñëî ñòðóêòóð, âõîäÿùèõ â âàøó ñèñòåìó».5

Êðèòè÷åñêàÿ ìàññà, ñîçäàâàåìàÿ âñåìè ñòðóêòóðíûìè åäèíèöàìè êîìïàíèè, 
ðàáîòàþùèìè ñîâìåñòíî, äåëàåò îáùóþ ñòðóêòóðó áîëåå öåííîé, ÷åì ñóììà åå 
îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ, îáåñïå÷èâàåò åé îãðîìíóþ ïîêóïàòåëüñêóþ ñïî-
ñîáíîñòü è êîíòðîëü íàä ðûíêîì è ïîçâîëÿåò î÷åíü ýôôåêòèâíî ïðîäàâàòü 
ñâîþ ïðîäóêöèþ øèðîêîìó êðóãó ïîòðåáèòåëåé. Õîòÿ, êàê êàæåòñÿ íà ïåðâûé 
âçãëÿä, îòäåëüíûå âèäû áèçíåñà îñóùåñòâëÿþò ðàçëè÷íûå ïîãëîùåíèÿ, ÷àñòî 
âûãëÿäÿùèå î÷åíü ñîìíèòåëüíî, íà ñàìîì äåëå âñå ïðèîáðåòåíèÿ êîìïàíèè 
— ÷àñòü òùàòåëüíî ïðîäóìàííîé ñòðàòåãèè. «Òî, ÷òî ìû ïûòàåìñÿ äåëàòü, — 
ãîâîðèò Ñèëüâåðìàí, — ýòî ñáîð è îáúåäèíåíèå ðàçëè÷íûõ áðåíäîâ, 
ïîçâîëÿþùèõ äîáèòüñÿ îãðîìíîé âíóòðåííåé ñèíåðãèè».6 Êëþ÷åâîå ñëîâî â 
äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè — ñèíåðãèÿ. Èìåííî ñèíåðãèÿ ëåæèò â îñíîâå 
ìàãè÷åñêîé ôîðìóëû, ïîðîæäàþùåé äîïîëíèòåëüíûå âçàèìíûå âûãîäû äëÿ 
ñîñòàâíûõ ÷àñòåé êîìïàíèè, äåéñòâóþùèõ â ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòàõ èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, à òàêæå ñëóæèò ñâîåãî ðîäà êàòàëèçàòîðîì áèçíåñà 
äëÿ âñåõ êîìïàíèé. 
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Â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè äèâåðñèôèêàöèÿ — îáû÷íàÿ ïðàêòèêà. 
Íàïðèìåð, ñôåðà äåÿòåëüíîñòè Marriott — ãîñòèíè÷íûå ñòðóêòóðû, óñëóãè 
ïèòàíèÿ, òàéìøåðû è óñëóãè äëÿ ãðàæäàí ïîæèëîãî âîçðàñòà. Íî íèêàêàÿ  
äðóãàÿ ãîñòèíè÷íàÿ êîìïàíèÿ íå ìîæåò ïîõâàñòàòüñÿ ñòîëü æå çíà÷èòåëüíûìè 
ïîêàçàòåëÿìè ðîñòà, êàê Cedant. Ïðè ýòîì äèâåðñèôèêàöèÿ áûëà êàê 
íåîáõîäèìîñòüþ, òàê è ñòðàòåãè÷åñêèì âûáîðîì ðóêîâîäèòåëåé êîìïàíèè. 
Èìåííî áûñòðîå ðàñøèðåíèå Cedant êàê ãîñòèíè÷íîé ôðàí÷àéçèíãîâîé 
êîìïàíèè ïîòðåáîâàëî äèâåðñèôèêàöèè, áåç êîòîðîé îáåñïå÷èòü óñòîé÷èâûå 
òåìïû ðîñòà áèçíåñà áûëî áû òðóäíî. Âèäû áèçíåñà, êîòîðûå êîìïàíèÿ 
ðåøèëà ïîãëîòèòü, òùàòåëüíî îòáèðàëèñü íà îñíîâå çàìûñëîâ Ñèëüâåðìàíà ñ 
ó÷åòîì êîíêðåòíûõ äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ðûíêà Ñåâåðíîé Àìåðèêè. 
Òàê, ÷èñëî ëþäåé, ðîäèâøèõñÿ â ïåðèîä áýáè-áóìà, íàñ÷èòûâàåò 76 ìëí 
÷åëîâåê. Ñåé÷àñ îíè ïîäõîäÿò ê ñâîåìó ïÿòèäåñÿòèëåòèþ, è â áëèæàéøèå 10—
12 ëåò ýòà òåíäåíöèÿ ñîõðàíèòñÿ. Ïî ìíåíèþ Ñèëüâåðìàíà, ïðåäñòàâèòåëåé 
ýòîé ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé èíòåðåñóþò â ïåðâóþ î÷åðåäü äâà ïðîäóêòà: 
ïóòåøåñòâèÿ è íåäâèæèìîñòü äëÿ ïðîæèâàíèÿ. Ñ ó÷åòîì ýòîé òåíäåíöèè 
äèâåðñèôèêàöèÿ Cedant, íà÷àâ îò ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà, çàòåì ïåðåøëà ê ðûíêó 
íåäâèæèìîñòè, èïîòå÷íûì áàíêàì. 

Áóäóùåå Cedant çàñòàâëÿåò ñêåïòèêîâ ñåðüåçíî çàäóìàòüñÿ. Ñìîæåò ëè êîð-
ïîðàöèÿ ïîääåðæèâàòü íûíåøíèå îãðîìíûå òåìïû ðîñòà? Ïîêà âñå ñâèäåòåëüñò-
âóåò â ïîëüçó ýòîãî. Àíàëèçèðóÿ äåìîãðàôè÷åñêèå äàííûå, Ñèëüâåðìàí 
ïðîãíîçèðóåò, ÷òî, âîçìîæíî, â áóäóùåì êîðïîðàöèÿ çàéìåòñÿ ñåãìåíòîì «îêà-
çàíèå ïîìîùè â æèçíè» (êîìáèíàöèÿ ãîñòèíèöû è äîìà äëÿ ïðåñòàðåëûõ), 
êîòîðûé ïîêà íå èìååò äîñòàòî÷íîé êðèòè÷åñêîé ìàññû, ñïîñîáíîé ïðèâëå÷ü 
èíâåñòèöèè. «Âîçìîæíî, ýòî, — óòâåðæäàåò Ñèëüâåðìàí, — ïîòðåáóåò â êàêîé-
òî ìîìåíò ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãà â íàöèîíàëüíîì ìàñøòàáå».7

Ñèíåðãèÿ Cedant ïîëó÷åíà çà ñ÷åò ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ 
ïóòåøåñòâèÿìè, ðàçìåùåíèåì è äðóãèõ ðîäñòâåííûõ èì óñëóã.8 Òàêèìè 
ïðîãðàììàìè Cedant, ñâÿçàííûìè ñ ïîåçäêàìè, êàê Cheap Ticket, Lodging.com, 
Rates To Go, Hotel Club.com, Cedant Travel è Galileo, ïîëüçóþòñÿ îêîëî 44 òûñ. 
òóðàãåíòñòâ. À WizCom ïðåäîñòàâëÿåò ñâîèì ïîòðåáèòåëÿì ðåøåíèÿ äëÿ 
ýëåêòðîííîé äèñòðèáüþöèè è âåäåíèÿ ýëåêòðîííîé êîììåðöèè â âèäå Internet 
Global Distribution Services (GDS) è äðóãèõ ñèñòåì ðåçåðâèðîâàíèÿ, êîòîðûå 
îíà ïðåäëîæèëà ïåðâîé â îòðàñëè. Êðîìå òîãî, WizCom ïîñòàâëÿåò ñèñòåìû 
ãëîáàëüíîé äèñòðèáüþöèè è èíòåðíåòîâñêèõ ñîåäèíåíèé, à òàêæå ñèñòåìû 
öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ è èíôîðìàöèîííûõ óñëóã äëÿ ãîñòèíèö, 
êîìïàíèé ïî ïðîêàòó àâòîìîáèëåé è îðãàíèçàòîðîâ òóðîâ.9

1. Toni Giovanehi, “HFS, Once Confined to Hotels, Now Encompasses a Global Business 
Matrix,“ Hotel Business, 6, 9, May 7—20, 1997, p. 26. 

2. Todd Pitock, “The Artful Acquirer,” Journal of Business Strategy, 18, 2, March / April 
1997, p. 19. 

3. Òàì æå. 
4. Philip Hayward, “Silverman on Silverman,” Lodging, May 1997, p. 49. 
5. Òàì æå. 
6. John Greenwald, “HFS Stands for Growth,” Time, March 17, 1997, p. 41. 
7. Hayward, op. cit., p. 50. 
8. ×àñòíûé ðàçãîâîð ñ Êåííåòîì Êðîêåðîì (Kenneth Crocker) 14 ìàðòà 2004 ã. 
9. www.cendant.com/about-/travel_distribution.services/supplier-seminars.html. 

Èíôîðìàöèÿ ïî ñîñòîÿíèþ íà 13 èþíÿ 2004 ã. 
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Ôðàí÷àéçèíã — âàøå áóäóùåå? 

Ìíîãèå èç âàñ, âîçìîæíî, íå ïîíèìàþò, â êàêîé ñòåïåíè ôðàí÷àéçèíãîâûå 
îïåðàöèè ðàñïðîñòðàíåíû â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ. Ñóùåñòâóþò ïðîãíîçû, ÷òî 
áîëåå 50% âñåõ ðîçíè÷íûõ ïðîäàæ â ýòîé ñòðàíå (âêëþ÷àÿ ðåñòîðàíû) î÷åíü 
ñêîðî áóäóò ñîâåðøàòüñÿ ÷åðåç ôðàí÷àéçèíãîâûå ñòðóêòóðû. Áîëåå òîãî, ýòîò 
áèçíåñ îõâàòûâàåò òåïåðü íå òîëüêî ãîñòèíèöû, ðåñòîðàíû, ïóòåøåñòâèÿ è îò-
äûõ, íî è âñå àêòèâíåå ïîÿâëÿåòñÿ â äðóãèõ âèäàõ áèçíåñà, êîòîðûå, âîçìîæíî, 
âàñ çàèíòåðåñóþò. Ýòî àâòîìîáèëüíûå øèíû è àâòîçàï÷àñòè, âñåâîçìîæíàÿ ðîç-
íè÷íàÿ òîðãîâëÿ, ïî÷òîâûå è êîïèðîâàëüíûå óñëóãè, îáñëóæèâàíèå (óáîðêà) 
çäàíèé è ñîîðóæåíèé, ðåìîíòíûå óñëóãè, êàäðîâûå àãåíòñòâà è ò.ä. Â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ ìíîãèå ôðàíøèçû ìîãóò äåéñòâîâàòü èç äîìà, åñëè ëþäè, çàíèìàþùèåñÿ 
èìè, õîòÿò èçìåíèòü ñòèëü ñâîåé æèçíè. 

Åñëè âû ïîñëå îêîí÷àíèÿ îáó÷åíèÿ ñòàíåòå ðàáîòàòü â îðãàíèçàöèè, ñâÿçàííîé 
ñî ñôåðîé ãîñòåïðèèìñòâà, âïîëíå âåðîÿòíî, ôðàí÷àéçèíã òàê èëè èíà÷å ïîâëèÿåò 
íà âàøó êàðüåðó. Âîçìîæíî, âû áóäåòå íåïîñðåäñòâåííî ðàáîòàòü ó ôðàí÷àéçåðà 
(êîìïàíèè, ïðîäàþùåé ïðåäïðèíèìàòåëÿì ëèöåíçèè íà ñâîé áðåíä) ëèáî â êîðïî-
ðàöèè (íàïðèìåð, â îòäåëàõ ïîäãîòîâêè ñëóæàùèõ, êîíñàëòèíãà è ò.ä.) èëè íà òîé 
èëè èíîé îïåðàöèîííîé äîëæíîñòè íà ïðåäïðèÿòèè, êîòîðûì âëàäååò ôðàí÷àéçåð. 
Ìíîãèå ôðàí÷àéçåðû èìåþò ñîáñòâåííûå çàâåäåíèÿ, ÷òîáû â íèõ îïðîáîâàòü íî-
âûå îïåðàöèîííûå èëè ìàðêåòèíãîâûå èäåè è äåìîíñòðèðîâàòü âîçìîæíîñòè ñâî-
åãî áèçíåñà äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ ôðàí÷àéçè (ïðåäïðèíèìàòåëåé, ãîòîâûõ ïðèîáðå-
ñòè ôðàí÷àéçèíãîâóþ åäèíèöó). 

Âàøà êàðüåðà ìîæåò ñëîæèòüñÿ è ïî-äðóãîìó, è òîãäà âû ñàìè ñòàíåòå ôðàí-
÷àéçè. Íåêîòîðûå ôðàí÷àéçè âëàäåþò âñåãî îäíîé èëè íåñêîëüêèìè ôðàíøèçà-
ìè. Ñàìûå êðóïíûå êîðïîðàöèè âëàäåþò ñîòíÿìè çàâåäåíèé è åæåãîäíî çàðàáà-
òûâàþò íà ïðîäàæàõ ñîòíè ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. Íàïðèìåð, RTM, Inc. âëàäååò è 
óïðàâëÿåò áîëåå 600 ðåñòîðàíàìè Arby’s. Êðîìå òîãî, îíà âëàäåëåö è ôðàí÷àéçåð 
äâóõ ñðåäíèõ ïî ðàçìåðàì ðåñòîðàííûõ ñåòåé Lee’s Famous Receipe Chicken è Mrs. 
Winner’s Chicken & Biscuits. Ðàáîòà â òàêîé êðóïíîé êîìïàíèè, êàê RTM, àíàëî-
ãè÷íà ðàáîòå ó êðóïíîãî ôðàí÷àéçåðà. 

Òðåòèé âàðèàíò âëèÿíèÿ ôðàí÷àéçèíãà íà âàñ — ñîáñòâåííûé áèçíåñ. Ìíî-
ãèå èç âàñ, âîçìîæíî, ïîñëå îêîí÷àíèÿ êîëëåäæà çàõîòÿò ïðîàíàëèçèðîâàòü öå-
ëåñîîáðàçíîñòü ïîêóïêè ôðàíøèçû (ïðåèìóùåñòâà òàêîãî âàðèàíòà âû óæå 
çíàåòå). Âî-ïåðâûõ, ðàáîòàÿ ñ áîëåå êðóïíîé êîìïàíèåé, âû ïîëó÷àåòå çíà÷è-
òåëüíîå ïðåèìóùåñòâî — îïûò óïðàâëåíèÿ, êîòîðûé ïðèãîäèòñÿ âàì â ëþáîì 
âèäå áèçíåñà, êîòîðûì âû çàõîòèòå ïîòîì çàíÿòüñÿ. Ìíîãèå èç îøèáîê, êîòî-
ðûå ÷àñòî äåëàåò íîâûé ïðåäïðèíèìàòåëü, âàø ôðàí÷àéçåð ñêîðåå âñåãî â ñâîå 
âðåìÿ óæå ñîâåðøèë è ïîýòîìó çíàåò, êàê èõ ìîæíî èçáåæàòü. Êîìïàíèÿ ìîæåò 
ïðåäîñòàâèòü âàì äåíåæíóþ íàëè÷íîñòü, à âîçìîæíî, è êàêèå-òî âñïîìîãàòåëü-
íûå óñëóãè ëèáî áåñïëàòíî, ëèáî çà íèçêóþ ïëàòó, íàïðèìåð, â ìàðêåòèíãå, 
ðåêëàìå, âûáîðå ìåñòà ðàñïîëîæåíèÿ, ïëàíèðîâàíèè, ôèíàíñèðîâàíèè è ò.ä. 
Âñÿ ýòà ïîìîùü îáúÿñíÿåò âòîðóþ êëþ÷åâóþ ïðè÷èíó ïîêóïêè ôðàíøèçû — 
ñíèæåíèå ðèñêà. Ôðàí÷àéçèíã, íåñîìíåííî, ìåíåå ðèñêîâàí, ÷åì ñîçäàíèå ñîá-
ñòâåííîãî áèçíåñà ñ íóëÿ. 
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Îäíàêî, ïðåæäå ÷åì âû ðåøèòåñü êóïèòü ôðàíøèçó, íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü îò-
âåò íà êëþ÷åâîé âîïðîñ: ÷òî áîëåå ïîäõîäèò äëÿ âàñ — ôðàíøèçà èëè íåçàâèñè-
ìûé ñîáñòâåííûé áèçíåñ. Âàì ñëåäóåò ðàññìîòðåòü ñëåäóþùèå ôàêòîðû, êîòîðûå 
ó÷èòûâàþò ìíîãèå ôðàí÷àéçåðû. Íàñêîëüêî ñèëüíî âû ìîòèâèðîâàíû íà äîñòè-
æåíèå óñïåõà è èìåëè ëè â ïðîøëîì óñïåõè â áèçíåñå, äàæå åñëè ýòîò áèçíåñ áûë 
ñîâåðøåííî äðóãèì? Èìååòñÿ ëè ó âàñ äîñòàòî÷íî ôèíàíñîâûõ ñðåäñòâ, à òàêæå 
âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèå êðåäèòà? Ãîòîâû ëè âû ñîãëàñèòüñÿ ñ öåííîñòÿìè, ôèëî-
ñîôèåé, ñïîñîáîì âåäåíèÿ áèçíåñà ôðàí÷àéçåðà, à òàêæå ñ åãî òåõíè÷åñêîé ïî-
ìîùüþ? Ñìîæåòå ëè âû ïîëó÷èòü ïîëíóþ ïîääåðæêó îò âàøåé ñåìüè, êîãäà áóäå-
òå çàíèìàòüñÿ ñâîèì áèçíåñîì? Ãîòîâû ëè âû óäåëÿòü äîñòàòî÷íî âðåìåíè ðàáîòå 
â âàøåì áèçíåñå? 

Êàê îòìå÷àþò ìíîãèå îïûòíûå ôðàí÷àéçè, ó ôðàí÷àéçèíãà åñòü ñâîè íåäîñòàòêè. 
Â ÷àñòíîñòè, âàøè ðàñ÷åòû íà óñïåõ ìîãóò òàê è îñòàòüñÿ âàøèìè ðàñ÷åòàìè. Âàø 
áèçíåñ ìîæåò íå èìåòü òîãî ïîòåíöèàëà, êîòîðûé âû îæèäàëè ïîëó÷èòü, à ìîæåò 
áûòü âû íå çà õîòåëè âêëàäûâàòü â ñâîé áèçíåñ äîñòàòî÷íî âðåìåíè, ñèë è ýíåðãèè. 
Ìîæåò áûòü è òàê, ÷òî èçëèøíå ðüÿíûé èëè áåñ÷åñòíûé ôðàí÷àéçåð íàïðàâèò ñâîèõ 
ôðàí÷àéçè ïî íåïðàâèëüíîìó ïóòè. 

Âàøà ñâîáîäà äåéñòâèé â êà÷åñòâå ôðàí÷àéçè â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè îãðà-
íè÷åíà. Âû äîëæíû äåéñòâîâàòü â ðàìêàõ óñëîâèé, çàäàííûõ â âàøåì ñîãëàøå-
íèè î ôðàí÷àéçèíãå è ðóêîâîäñòâå ïî ïðîèçâîäñòâåííûì ñòàíäàðòàì. Õîòÿ è 
òàì áóäåò äîñòàòî÷íî âîçìîæíîñòåé, ÷òîáû âûðàçèòü òâîð÷åñêîå íà÷àëî è ïðî-
äåìîíñòðèðîâàòü èííîâàöèîííîñòü ïîäõîäîâ. Îäíàêî ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî 
ãðàíèöû, â ðàìêàõ êîòîðûõ âû äîëæíû äåéñòâîâàòü, âñå æå ñóùåñòâóþò. Ïîýòî-
ìó ñî âðåìåíåì ðàáîòà ìîæåò ïîêàçàòüñÿ âàì ìîíîòîííîé è ñêó÷íîé, íî è â 
ýòèõ óñëîâèÿõ âàì ïîòðåáóåòñÿ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè ñîõðàíÿòü âåð-
íîñòü êîìïàíèè — ïîäïèñàííîå âàìè ôðàí÷àéçèíãîâîå ñîãëàøåíèå îáÿçûâàåò. 
Âàøà íåñïîñîáíîñòü ñòðîãî ñëåäîâàòü ìåòîäàì âåäåíèÿ áèçíåñà, óñòàíîâëåííûì 
ôðàí÷àéçåðîì, ìîæåò ïðèâåñòè ê ïðåêðàùåíèþ êîíòðàêòà è âûõîäó âàñ èç ýòîãî 
áèçíåñà.

È íàêîíåö, ñàì ôðàí÷àéçåð ìîæåò íå äîáèòüñÿ áîëüøèõ óñïåõîâ è òåì ñàìûì 
íåãàòèâíî âëèÿòü íà âàø ëîêàëüíûé áèçíåñ. Êðîìå òîãî, îí ìîæåò ðàçðåøèòü 
äðóãèì ôðàí÷àéçè îòêðûòü ñâîè çàâåäåíèÿ ïîáëèçîñòè îò âàøåãî, ÷òî, êîíå÷íî, 
íåãàòèâíî ïîâëèÿåò íà âàøó äåÿòåëüíîñòü. 

Îäíàêî ïîêóïêà ôðàíøèçû ìîæåò îêàçàòüñÿ âî ìíîãèõ îòíîøåíèÿõ î÷åíü ïî-
ëîæèòåëüíûì îïûòîì, íî êàê è ëþáàÿ äðóãàÿ ïîïûòêà âåäåíèÿ áèçíåñà îíà òðå-
áóåò àíàëèçà è îáñóæäåíèÿ âñåõ çíà÷èìûõ âîïðîñîâ ñ ñåìüåé, äðóçüÿìè è áèçíåñ-
êîíñóëüòàíòàìè, â ÷àñòíîñòè, âàøèì áóõãàëòåðîì è þðèñòîì. Ïîýòîìó âû äîëæ-
íû òùàòåëüíî âçâåñèòü, ãîòîâû ëè âû ïñèõîëîãè÷åñêè ê òîìó, ÷òîáû ñòàòü ôðàí-
÷àéçè. Âîçìîæíî, âû áóäåòå äåéñòâîâàòü áîëåå ýôôåêòèâíî, åñëè ñòàíåòå ïðîñòî 
ñëóæàùèì êàêîé-ëèáî êîðïîðàöèè. Âîçìîæíî, âû âïîëíå ãîòîâû ê òîìó, ÷òîáû 
íà÷àòü ñòðîèòü ñâîé áèçíåñ ñ íóëÿ. ×òîáû ïðèíÿòü îáîñíîâàííîå ðåøåíèå, â ëþ-
áîì ñëó÷àå ïîòðåáóåòñÿ ïðîâåñòè òùàòåëüíûé àíàëèç. 

Êîíòðàêòíîå óïðàâëåíèå  

Áëàãîäàðÿ øèðîêîìó ðàñïðîñòðàíåíèþ êîíòðàêòíîãî ìåòîäà óïðàâëåíèÿ (management 
contracts) â 1970-å ãîäû ãîñòèíè÷íàÿ èíäóñòðèÿ ïåðåæèëà íàñòîÿùèé áóì. Ó ãîñ-
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òèíè÷íûõ êîðïîðàöèé ýòîò ìåòîä óïðàâëåíèÿ ïîïóëÿðåí, ïîñêîëüêó òðåáóåò 
î÷åíü íåçíà÷èòåëüíîãî ïåðâîíà÷àëüíîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ, à ÷àñòî è âîâñå îáõî-
äèòñÿ áåç íåãî. Äàæå åñëè êîðïîðàöèÿ ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â ñòðîèòåëüñòâå ãîñòè-
íèöû, çàòåì ñîáñòâåííîñòü îáû÷íî ïåðåäàåòñÿ êðóïíîé ñòðàõîâîé êîìïàíèè. Òàê 
áûëî, íàïðèìåð, ñ ãîñòèíèöåé La Jolla â Êàëèôîðíèè, ïîñòðîåííîé êîðïîðàöèåé 
Marriott Hotel. Marriott ïîñòðîèëà åå ïðèìåðíî çà 34 ìëí äîëë., ïîñëå ÷åãî ïðîäà-
ëà áàíêîâñêîé ôèðìå Paine Webber ïðèìåðíî çà 52 ìëí äîëë. Íåïëîõàÿ ïðèáûëü 
íà ïåðâîíà÷àëüíûå âëîæåíèÿ! 

Êîíòðàêòíîå óïðàâëåíèå îáû÷íî ïðåäóñìàò-
ðèâàåò ïåðåäà÷ó óïðàâëåíèÿ ñîáñòâåííîñòüþ íà 
ñðîê ïÿòü, äåñÿòü èëè äâàäöàòü ëåò. Êîìïàíèÿ 
ïîëó÷àåò êîìèññèþ çà óïðàâëåíèå — ïðîöåíò îò 
âàëîâîé èëè ÷èñòîé îïåðàöèîííîé ïðèáûëè, 
êàê ïðàâèëî, 2—4,5%. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìè-
íèìàëüíîå âîçíàãðàæäåíèå ñîñòàâëÿåò 2% ïëþñ 
ïîîùðèòåëüíîå âîçíàãðàæäåíèå, ðàçìåðû êîòî-
ðîãî çàâèñÿò îò äîõîäíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Íåêî-
òîðûå êîíòðàêòû ïðåäóñìàòðèâàþò â ïåðâûé ãîä 
âûïëàòó 2%, âî âòîðîé — 2,5%, â òðåòèé è ïî-
ñëåäóþùèå ãîäû — 3,5%.2 Â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
ìíîãèå êîíòðàêòû ïðåäóñìàòðèâàþò âûïëàòó îï-
ðåäåëåííîãî ïðîöåíòà íà ïðîäâèæåíèå ïðîäóê-
öèè è îïðåäåëåííîãî ïðîöåíòà îïåðàöèîííîé 
ïðèáûëè. Êàê ïðàâèëî, ýòî 2% + 2%. Çà ïî-
ñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò óñèëèâøàÿñÿ êîíêóðåí-
öèÿ ìåæäó óïðàâëÿþùèìè êîìïàíèÿìè ïðèâå-
ëà ê ñíèæåíèþ êîìèññèè. Â ïîñëåäíèå ãîäû 
êîìïàíèè — âëàäåëüöû îòåëåé âñå ÷àùå âûáè-
ðàþò êîíòðàêòíûé ìåòîä óïðàâëåíèÿ èõ ñîáñò-
âåííîñòüþ, òàê êàê â ýòîì ñëó÷àå ìåíüøèé êà-
ïèòàë îêàçûâàåòñÿ çàìîðîæåííûì â óïðàâëå-

íèè. Ýòî ïîçâîëÿåò êîìïàíèè áûñòðåå ðàñøèðÿòüñÿ êàê íà âíóòðåííåì, òàê è íà 
ìåæäóíàðîäíîì ðûíêàõ. 

Óïðàâëÿþùèå êîìïàíèè ÷àñòî çàêëþ÷àþò âçàèìîâûãîäíûå ñäåëêè ñ âëà-
äåëüöàìè ñîáñòâåííîñòè, êîòîðûå íå õîòÿò èëè íå óìåþò óïðàâëÿòü åþ. À ó 
óïðàâëÿþùèõ ñòðóêòóð åñòü äëÿ ýòîãî ñîîòâåòñòâóþùèå çíàíèÿ è ìàðêåòèíãî-
âûé îïûò. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè óïðàâëÿþò äàæå ïîðòôåëåì ñîáñòâåííîñòè â ñâîåì ðàé-
îíå, ðåãèîíå è äàæå â ìàñøòàáàõ ñòðàíû. Êðóïíåéøèå äåñÿòü óïðàâëÿþùèõ êîì-
ïàíèé òàêîãî òèïà ïîêàçàíû â òàáë. 4.2. Áîëüøèíñòâî èç íèõ óïðàâëÿþò ãîñòèíè-
öàìè îäíîãî òèïà. Ýòî ïîçâîëÿåò èì ôîêóñèðîâàòü ñâîè óñèëèÿ íà ðåøåíèè àíà-
ëîãè÷íûõ çàäà÷, ÷òî ñïîñîáñòâóåò ðîñòó ýôôåêòèâíîñòè. 

Â íà÷àëå 1990-õ ãîäîâ èç-çà ïàäåíèÿ öåí íà íåäâèæèìîñòü — ïðåæäå âñåãî 
èç-çà âûñîêîé ñòîèìîñòè îáñëóæèâàíèÿ äîëãîâ (âûïëàò ïî çàêëàäíûì) è îáùåãî 
ýêîíîìè÷åñêîãî ñïàäà — çíà÷èòåëüíî ñíèçèëèñü è ïðèáûëüíîñòü ãîñòèíè÷íîãî 
áèçíåñà, è ïîñòóïàþùèå äåíåæíûå ñðåäñòâà. Çà ïîñëåäíèå ãîäû êîíòðàêòíîå 

×àñòü ñâîèõ îòåëåé Hyatt  
ïåðåäàëà íà êîíòðàêòíîå óïðàâëåíèå 
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óïðàâëåíèå âñå áîëüøå ïðåäóñìàòðèâàåò óâåëè÷åíèå îòâåòñòâåííîñòè óïðàâëÿþ-
ùèõ êîìïàíèé çà ïðèòîê àêöèîíåðíîãî êàïèòàëà. Êðîìå òîãî, âëàäåëüöû ãîñòè-
íèö ñåé÷àñ îêàçûâàþò âñå áîëüøåå è áîëüøåå âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå îïåðàöèîí-
íûõ ðåøåíèé. 

Òàáëèöà 4.2   Äåñÿòü êðóïíåéøèõ óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé (ïî äàííûì íà 2004 ã.) *

Êîìïàíèÿ 
×èñëî óïðàâëÿåìûõ 

ãîñòèíèö 
Îáùåå ÷èñëî ãîñòèíèö 

Marriott International 1142 2663 
Accor 3156 3954 
Extended Stay America 450 450 
Tharaldson Enterprises 370 370 
Societe du Louvre 324 980 
Six Continents Hotels & Resorts 130 3330 
Westmont Hospitality Group Inc. 287 287 
Starwood Hotels & Resorts /   
Starwood Hotels & Resorts WW 440 748 
Hilton Hotels Corp. 592 2080 
Prime Hospitality Corp. 213 240 

* Ðåéòèíã âêëþ÷àåò êîìáèíàöèþ íåçàâèñèìûõ ñîáñòâåííèêîâ / îïåðàòîðîâ, áðåíä-îïåðàòîðîâ è 

óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé-ïîñðåäíèêîâ. Ðåéòèíã ñîñòàâëåí íà îñíîâå ôàêòè÷åñêîãî ÷èñëà ãîñòè-

íèö, êîòîðûìè îíè óïðàâëÿþò, à íå àôôèëèðîâàííûõ.  

È ñ ò î ÷ í è ê: Âåá-ñàéòû êîìïàíèé ïî ñîñòîÿíèþ íà 13 ÿíâàðÿ 2004 ã. 

Êàæäàÿ ãîñòèíè÷íàÿ êîìïàíèÿ àêòèâíî ñòðåìèòñÿ ê ðàñøèðåíèþ ìåæäóíà-
ðîäíûõ êîíòàêòîâ è ïîèñêó ìåñòíîãî ïàðòíåðà èëè âëàäåëüöà íåäâèæèìîñòè, ñ 
êîòîðûì ìîæíî áûëî áû ñîçäàòü ñîâìåñòíîå ïðåäïðèÿòèå. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ óïðàâëÿþùèå êîìïàíèè â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå äåéñòâóþò 
â ÷ðåçâû÷àéíî êîíêóðåíòíîé ñðåäå è ïîýòîìó èì ïðèõîäèòñÿ àäàïòèðîâàòüñÿ ê 
íîâûì óñëîâèÿì. Ñåãîäíÿ âëàäåëüöû îòåëåé òðåáóþò áîëåå âûñîêèå ôèíàíñîâûå 
ðåçóëüòàòû, ïûòàþòñÿ äîáèòüñÿ ñíèæåíèÿ ïëàòåæåé â ãîëîâíûå ñòðóêòóðû. 
Óïðàâëÿþùèå êîìïàíèè ñòàðàþòñÿ âûéòè íà ñòàáèëüíûé óðîâåíü è ïîëó÷àòü íà 
ñâîåì ðûíêå âñå áîëüøóþ äîëþ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêîé îñíîâíîé ôàêòîð èçìåíèë ïðèðîäó ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè? Êàêîå âëèÿ-
íèå îí îêàçûâàåò íà íåå â íàñòîÿùåå âðåìÿ?

2. Ñâîèìè ñëîâàìè äàéòå îïðåäåëåíèå òåðìèíîâ ôðàí÷àéçèíã è êîíòðàêòíîå óïðàâ-

ëåíèå.
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Êîíðàä Õèëòîí è Hilton Hotels Corporation 

Êîíðàä Õèëòîí: êîðîëü îòåëåé
è ìàãèñòð ôèíàíñîâ

Óñïåõ Êîíðàäà Õèëòîíà (Conrad Hilton) ïðèïèñûâàþò äâóì åãî îñíîâíûì 
ñòðàòåãèÿì: (1) ïðèãëàøåíèþ íà ðàáîòó ëó÷øèõ ìåíåäæåðîâ è ïðåäîñòàâëåíèþ 
èì ïîëíîé ñàìîñòîÿòåëüíîñòè â äåéñòâèÿõ è (2) óìåíèþ áûòü îñòîðîæíûì 
ïåðåãîâîðùèêîì, ÷òîáû (îñîáåííî ýòî ïðîÿâèëîñü â ïîñëåäíèå ãîäû) íå 
ïåðåïëàòèòü çà ïðèîáðåòàåìûå àêòèâû. Êîíðàä Õèëòîí íà÷èíàë ñâîþ êàðüåðó â 
áàíêîâñêîì áèçíåñå (è îíà áûëà äîâîëüíî óñïåøíîé), çàòåì îí ïåðåêëþ÷èëñÿ íà 
äðóãîå íàïðàâëåíèå è ñòàë îäíèì èç íàèáîëåå óñïåøíûõ ëèäåðîâ ãîñòèíè÷íîãî 
áèçíåñà è ñäåëàë ïî-íàñòîÿùåìó âûäàþùóþñÿ êàðüåðó. 

Â 1919 ã., êîãäà Õèëòîí åùå çàíèìàëñÿ áàíêîâñêèì áèçíåñîì â ã. Ñèñêî â 
øòàòå Òåõàñ, îí êóïèë ãîñòèíèöó Mobley, âëîæèâ â íåå 5 òûñ. äîëë., è ñòàë ñäàâàòü 
íîìåðà íåôòÿíèêàì è ñòðîèòåëÿì. Èç-çà âûñîêîãî ñïðîñà íà æèëüå è î÷åíü 
íåáîëüøîå åãî ïðåäëîæåíèå Õèëòîí ÷àñòî ñäàâàë îäíó êîìíàòó îäíîâðåìåííî òðåì 
èëè ÷åòûðåì ïîñòîÿëüöàì. Èíîãäà îí ñäàâàë äàæå ñâîþ ñîáñòâåííóþ êîìíàòó, à 
ñàì ñïàë â êîðèäîðå íà êðåñëå. 

Ïîñêîëüêó Õèëòîí õîðîøî çíàë áàíêîâñêèé áèçíåñ è èìåë â íåì íàëàæåííûå 
êîíòàêòû, îí äîâîëüíî ëåãêî ïîëó÷àë êðåäèòû äëÿ ïåðâîíà÷àëüíûõ ïëàòåæåé ïî 

ïðèîáðåòàåìûì çàâåäåíèÿì. Îí î÷åíü áûñòðî íàðàùè-
âàë ñâîé áèçíåñ, êîòîðûé âñêîðå íàñ÷èòûâàë óæå ñåìü 
ãîñòèíèö. Ñòðàòåãèÿ Õèëòîíà çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî îí 
ñòàðàëñÿ çàíÿòü êàê ìîæíî áîëüøå äåíåã, ÷òîáû êàê 
ìîæíî áûñòðåå ðàñøèðèòü ñâîå äåëî. Ýòà ñòðàòåãèÿ 
õîðîøî ðàáîòàëà âïëîòü äî Âåëèêîé äåïðåññèè, ïèê 
êîòîðîé ïðèøåëñÿ íà íà÷àëî 1930-õ ãîäîâ. Õèëòîí íå 
ñìîã âûïëàòèòü äåíüãè, çàíÿòûå íà ïðèîáðåòåíèå íîâûõ 
çàâåäåíèé, è ïîòåðÿë íåêîòîðûå ñâîè ãîñòèíèöû.1

Òåì íå ìåíåå, Õèëòîí, êàê è ìíîãèå äðóãèå 
çíàìåíèòûå áèçíåñìåíû, ñòàðàëñÿ äîáèòüñÿ óñïåõà äàæå 
âî âðåìÿ Âåëèêîé äåïðåññèè. ×òîáû ñíèçèòü èçäåðæêè, 
îí çàíèìàë äåíüãè ïîä ñîáñòâåííóþ ñòðàõîâêó æèçíè è 
çàêëþ÷èë ñîþç ñ National Hotels Corporation. 

Áèçíåñ Õèëòîíà è åãî ôèíàíñîâûå äîñòèæåíèÿ 
ñòàëè ëåãåíäîé. Ãàçåòà The New York Times õàðàêòåðèçîâàëà Êîíðàäà Õèëòîíà êàê 
«ìàñòåðà ôèíàíñîâûõ îïåðàöèé è îòëè÷íîãî ïåðåãîâîðùèêà, òùàòåëüíî ñëåäèâøåãî 
çà òåì, ÷òîáû íå ïåðåïëàòèòü çà ñâîè ïðèîáðåòåíèÿ», à òàêæå îòìå÷àëà åãî 
«áåçóêîðèçíåííîå ÷óâñòâî âðåìåíè».2

Õèëòîí áûë ïåðâûì ÷åëîâåêîì, îáðàòèâøèì âíèìàíèå íà îãðîìíûå õîëëû ãîñòè-
íèö, ãäå ëþäè òîëüêî ñèäåëè â óäîáíûõ êðåñëàõ, íå òðàòÿ ïðè ýòîì íèêàêèõ äåíåã. 
Ïîýòîìó îí îòêðûë â õîëëå áàð, ñòàâøèé ìåñòîì âñòðå÷, è ñäàë â àðåíäó ïëîùàäè ïîä 
êèîñêè äëÿ ñóâåíèðîâ, ïîäàðêîâ è ãàçåò. Áî�ëüøàÿ ÷àñòü ýòèõ äîïîëíèòåëüíûõ ïîñòóï-
ëåíèé îò ïðîäàæ ïîøëà íåïîñðåäñòâåííî â äîõîäíóþ ÷àñòü áàëàíñîâîãî îò÷åòà. Âîò 
õðîíîëîãèÿ äåÿòåëüíîñòè Êîíðàäà Õèëòîíà è åãî êîðïîðàöèè: 

1919 — Õèëòîí ïðèîáðåë ãîñòèíèöó Mobley. 
1925 — ïåðâàÿ ãîñòèíèöà Hilton áûëà ïîñòðîåíà â ã. Äàëëàñå, øòàò Òåõàñ. 
1938 — ïî ëèçèíãó Õèëòîí ïðèîáðåòàåò Sir Francis Drake Hotel â Ñàí-

Ôðàíöèñêî (øòàò Êàëèôîðíèÿ). Ýòî áûëà ïåðâàÿ ãîñòèíèöà Õèëòîíà çà ïðåäåëà-
ìè Òåõàñà. 
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1942 — Øòàá-êâàðòèðà Õèëòîíà ïåðååçæàåò â Ëîñ-Àíäæåëåñ. Ãîñòèíèöû 
Roosevelt è Plaza â Íüþ-Éîðêå ñòàíîâÿòñÿ ïåðâûìè çàâåäåíèÿìè Õèëòîíà íà 
âîñòî÷íîì ïîáåðåæüå ÑØÀ. 

1945 — Õèëòîí ïîêóïàåò Stevens è Palmer House, ñàìûå êðóïíûå îòåëè â 
×èêàãî.

1946 — Hilton Hotels Company ñòàíîâèòñÿ êîðïîðàöèåé Hilton Hotels Corpo-
ration (HHC). 

1947 — àêöèè HHC íà÷èíàþò êîòèðîâàòüñÿ íà Íüþ-Éîðêñêîé ôîíäîâîé áèðæå.3

1949 — ïî ëèçèíãó Êîíðàä Õèëòîí ïðèîáðåòàåò ãîñòèíèöó Waldorf Astoria â 
Íüþ-Éîðêå è äîáèâàåòñÿ åå óñïåøíîñòè. Îí îòêðûâàåò ïåðâóþ ãîñòèíèöó Hilton 
International â Ïóýðòî-Ðèêî. 

1954 — çà 111 ìëí äîëë. Õèëòîí ïðèîáðåòàåò Statler Hotel Company. Ýòî 
áûëà êðóïíåéøàÿ ñäåëêà â èñòîðèè ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà íà òî âðåìÿ. 

1960 — Êîíðàä Õèëòîí — ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà äèðåêòîðîâ Hilton Hotels Corporation. 
1967 — àâèàêîìïàíèÿ Trans World Airlines ïðèîáðåòàåò ñåòü Hilton International. 
1971 — îòåëè Las Vegas Hilton è Flamingo Hilton ñòàëè íà÷àëîì âûõîäà 

êîðïîðàöèè Hilton íà èãîðíûé ðûíîê. 
1977 — Õèëòîí ïðèîáðåë çäàíèå è çåìëþ ïîä ãîñòèíèöåé Waldorf Astoria â 

Íüþ-Éîðêå âñåãî çà 35 ìëí äîëë. 
1979 — â âîçðàñòå 92 ëåò Êîíðàä Õèëòîí óìèðàåò. Ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ 

Hilton Hotels Corporation ñòàíîâèòñÿ Áàðîí Õèëòîí (Baron Hilton), ñûí Êîíðàäà. 
1982 — îòåëü Las Vegas Hilton ïîñëå ðàñøèðåíèÿ íà 391 íîìåð ñòàíîâèòñÿ 

êðóïíåéøåé ñòðóêòóðîé â ìèðîâîì ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå, èìåÿ â îáùåé 
ñëîæíîñòè 3174 íîìåðà äëÿ ãîñòåé è áîëüøèå ïëîùàäè äëÿ îðãàíèçàöèè èãð. 

1983 — íà÷èíàåòñÿ ñòðîèòåëüñòâî Conrad International Hotel è êàçèíî Jupiters 
íà Çîëîòîì ïîáåðåæüå â Êâèícëåíäå, Àâñòðàëèÿ, — ïåðâîé ñîáñòâåííîñòè 
êîðïîðàöèè, âîøåäøåé â ñåòü Conrad International. 

1984 — â Êàëèôîðíèè îòêðûò îòåëü Anaheim Hilton and Towers íà 1600 íîìåðîâ. 
1988 — çàâåðøåíà ìîäåðíèçàöèÿ Hilton Hawaiian Village è San Francisco 

Hotel and Towers. 
1989 — â Àíàõàéìå (Êàëèôîðíèÿ) îòêðûëàñü ïåðâàÿ ãîñòèíèöà Hilton. Â 

Èëëèíîéñå ïîÿâèëàñü Crest Hill, ïðèíàäëåæàùàÿ Hilton. 
1991 — êîðïîðàöèÿ Hilton ïîêóïàåò ãîñòèíèöó O’Hara â ×èêàãî è îáúÿâëÿåò 

î ìàñøòàáíîé ïðîãðàììå åå ìîäåðíèçàöèè. Hilton ó÷ðåæäàåò Hilton Grand 
Vacation Company, êîòîðàÿ äîëæíà â íàöèîíàëüíîì ìàñøòàáå çàíèìàòüñÿ 
êóðîðòàìè êàòåãîðèè «äîëåâàÿ ñîáñòâåííîñòü íà ìåñòà îòäûõà». 

1992 — Hilton íà÷èíàåò çàíèìàòüñÿ ìåíåäæìåíòîì ãîñòèíèöû Pointe Resorts 
â ã. Ôåíèêñ, øòàò Àðèçîíà. Hilton ïðèîáðåòàåò êóðîðò-êàçèíî Bally’s íà 2000 íîìå-
ðîâ â ã. Ðåíî, øòàò Íåâàäà. 

1993 — Hilton Hotels âûäåëÿåò ìèëëèîíû äîëëàðîâ íà ðàçðàáîòêó ñëåäóþùåãî 
ïîêîëåíèÿ êóðîðòîâ êàòåãîðèè «äîëåâàÿ ñîáñòâåííîñòü íà ìåñòà îòäûõà». Ïåðâûé èç 
íèõ ïîñòðîåí ïî ñîñåäñòâó ñ ãîñòèíèöåé Flamingo Hilton â Ëàñ-Âåãàñå. 

Hilton è åå ïàðòíåðû, Caesars World, Inc. è Circus Circus Enterprises, Inc., 
ïðèíÿëè ðåøåíèå çàíÿòüñÿ ðàçðàáîòêîé è óïðàâëåíèåì êàçèíî Windsor â Êàíàäå. 
Ýòîò ñîþç ñòàë ïåðâûì îáúåäèíåíèåì òðåõ êîìïàíèé ìèðîâîãî êëàññà, 
çàíèìàþùèõñÿ èãîðíûì áèçíåñîì. 

1994 — 75-ëåòèå ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà Hilton — áðèëëèàíòîâàÿ ãîäîâùèíà 
ïîêóïêè îòåëÿ Mobley îñíîâàòåëåì êîìïàíèè Êîíðàäîì Õèëòîíîì. 

Êàçèíî íà ðå÷íîì ñóäíå The Queen of New Orlean, êîòîðîå ñòàëî íàçûâàòüñÿ 
Flamingo Casino New Orlean, ïåðâîå çàâåäåíèå òàêîãî ðîäà, ïðåäëîæèâøåå óñëóãè 
â ñôåðå àçàðòíûõ èãð íà ðåêå Ìèññèñèïè â ðàéîíå Íîâîãî Îðëåàíà. 

1995 — ïðîãðàììà ðåãèñòðàöèè «íàáåðè êîä è çàðåãèñòðèðóéñÿ» çàïóùåíà 
áîëåå ÷åì â 220 àìåðèêàíñêèõ îòåëÿõ ñåòè Hilton Hotels. Òåïåðü ÷ëåíû êëóáà 
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Hilton Honors ñ ãàðàíòèðîâàííûì ðåçåðâèðîâàíèåì íîìåðîâ ìîãóò îñóùåñòâèòü 
çàêàç â ãîñòèíèöå Hilton íå áîëåå ÷åì çà 30 ñåêóíä. 
Èíòåðíåò-öåíòð ïóòåøåñòâèé ñåòè Hilton Hotels îòêðûâàåò ñâîé ñàéò âî Âñåìèðíîé 
ïàóòèíå. Òåïåðü êîìïüþòåðíûå ïîëüçîâàòåëè ðàçíûõ ñòðàí ïîëó÷èëè ïðÿìîå 
ðåçåðâèðîâàíèå íîìåðà è âîçìîæíîñòü çíàêîìèòüñÿ ñ ïðîãðàììîé äåÿòåëüíîñòè 
êîìïàíèè, åå ñïåöèàëüíûìè ïðåäëîæåíèÿìè è ïîëó÷àòü äðóãóþ èíôîðìàöèþ î 
áîëåå ÷åì 240 îòåëÿõ Hilton è Conrad International, ðàñïîëîæåííûõ ïî âñåìó ìèðó. 

Â ðåéòèíãå Business Travel News ñåòü Hilton Inns â ÷åòâåðòûé ðàç ïîäðÿä 
çàíèìàåò ïåðâîå ìåñòî ñðåäè ñðåäíåöåíîâûõ ãîñòèíè÷íûõ êîìïàíèé. 

1996 — ïðåçèäåíòîì è ãëàâíûì èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì Hilton Hotels 
Corporation íàçíà÷àåòñÿ Ñòåôàí Áîëëåíáàõ (Stephen F. Bollenbach). Ïðåæäå ðàáî-
òàâøèé â Walt Disney Company, Áîëëåíáàõ ñòàíîâèòñÿ ïåðâûì ÷åëîâåêîì â 
èñòîðèè Hilton íå íîñÿùèì ôàìèëèþ Õèëòîí, êîòîðûé çàíèìàåò äîëæíîñòü 
ãëàâíîãî èñïîëíèòåëüíîãî äèðåêòîðà. 

Ïîñëå ïîäïèñàíèÿ ñîãëàøåíèÿ î ñëèÿíèè ñ Bally Entertainment Corporation Hilton 
Hotels Corporation ñòàíîâèòñÿ êðóïíåéøåé â ìèðå ñòðóêòóðîé èãîðíîãî áèçíåñà. Ýòà 
ôèíàíñîâàÿ àêöèÿ áûëà îäîáðåíà ñîâåòàìè äèðåêòîðîâ îáåèõ êîðïîðàöèé, èõ 
àêöèîíåðàìè è çàêîíîäàòåëüíûìè îðãàíàìè íåêîòîðûõ øòàòîâ, ðåãóëèðóþùèõ âîïðî-
ñû èãîðíîãî áèçíåñà. 

Hilton Hotels Corporation è áðèòàíñêàÿ êîìïàíèÿ Ladbroke Group PLC 
(íûíåøíèå âëàäåëüöû íàçâàíèÿ Hilton çà ïðåäåëàìè ÑØÀ) ñôîðìèðîâàëè 
ñòðàòåãè÷åñêèé ñîþç, âïåðâûå çà 32 ãîäà îáúåäèíèâøèé èçâåñòíûé áðåíä Hilton 
â ðàìêàõ âñåãî çåìíîãî øàðà. 

1999 — Hilton Hotels Corporation ïîêóïàåò Promus Hotels Corporation çà 2,7 ìëí 
äîëë.; àííîíñèðóåòñÿ íîâàÿ óïðàâëÿþùàÿ ñòðóêòóðà; â ïîðòôåëü âêëþ÷åíû ÷åòûðå 
íîâûõ áðåíäà (Doubletree®, Embassy Suites®, Hampton Inn®, Homewood Suites®),
îáùåå ÷èñëî ïðèîáðåòåííûõ çàâåäåíèé — 1800.4

2002 — ïî äàííûì American Customer Satisfaction Index, Hilton Hotels 
Corporation âûøëà íà ïåðâûå ïîçèöèè â îòðàñëè ïî ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ 
çàïðîñîâ ãîñòåé. Â ñîñòàâ êîìïàíèè âõîäèò 2000 ãîñòèíèö, â òîì ÷èñëå 
Doubletree®, Embassy Suites Hotels®, Hampton Inn®, Hampton Inn & Suites®,
Hilton Garden Inn® è Homewood Suites®, ïðèíàäëåæàùèå Hilton, à îáùèå 
ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè êîðïîðàöèè, êàê ñâèäåòåëüñòâóþò äàííûå ãîäîâîãî 
îáçîðà, íàìíîãî îïåðåäèëè âñåõ îñòàëüíûõ êîíêóðåíòîâ. 

2004 — âî âñåõ îòåëÿõ Hilton ãîñòè ïîëó÷èëè âûñîêîñêîðîñòíîé äîñòóï ê 
ñåòè Èíòåðíåò. Êðîìå òîãî, â 45 ãîñòèíèöàõ Hilton èìåþòñÿ ýëåêòðîííûå 
óñòðîéñòâà äëÿ ñàìîñòîÿòåëüíîé ðåãèñòðàöèè. 

Hilton Hotels Corporation ñîçäàëà âñåìèðíûé àëüÿíñ ïî ïðîäâèæåíèþ íà 
ðûíêå Hilton, íàèáîëåå èçâåñòíîãî ìèðîâîãî ãîñòèíè÷íîãî áðåíäà. Èìåÿ â öåëîì 
áîëåå 2500 ãîñòèíèö, ðàñïîëîæåííûõ áîëåå ÷åì â 50 ñòðàíàõ, îáå êîìïàíèè 
ñ÷èòàþòñÿ ëèäåðàìè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

1 Paul R. Dittmer and Gerald G. Griffen, The Dimensions of the Hospitality Industry: An 

Introduction. New York: Van Nostrand Reinhold, 1993, pp. 91—92; and Conrad Hilton, Be 

My Guest, pp. 184—199. 
2 Joan Cook, “Conrad Hilton, Founder of Hotel Chain, Dies at 92,” New York Times, Janu-

ary 5, 1979, sec. 11, p. 5. 
3 Kathleen Baird, “Timeline for Hilton Hotels in Texas,” www.hrm.uh.edu/docs/ 

pdf/HiltonTimelineTexas. pdf. Äàííûå ïî ñîñòîÿíèþ íà 12 íîÿáðÿ 2004 ã. 
4 Âûðåçêè èç ïðåññû è äîêóìåíòû â àðõèâå Conrad N. Hilton Collection Hospitality Industry Archives. 
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Îðãàíèçàöèè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ  
íà èíâåñòèöèÿõ â íåäâèæèìîñòü 

Îðãàíèçàöèè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà èíâåñòèöèÿõ â íåäâèæèìîñòü (real estate in-
vestment trust, REIT), ñóùåñòâóþò ñ 1960-õ ãîäîâ. Â ïåðâîå âðåìÿ îíè â îñíîâíîì 
çàíèìàëèñü äåðæàòåëÿìè èïîòå÷íûõ çàêëàäíûõ. Îäíàêî â 1980-õ REIT íà÷àëè 
ïðèîáðåòàòü ïðàâà íà íåêîòîðûå âèäû ñîáñòâåííîñòè, ïðåæäå âñåãî îòåëè, îôèñ-
íûå çäàíèÿ, àïàðòàìåíòû, òîðãîâûå öåíòðû è äîìà äëÿ ïðåñòàðåëûõ. Ñåãîäíÿ 
îêîëî 300 REIT èìåþò îáùóþ ðûíî÷íóþ ñòîèìîñòü â 70 ìëðä äîëë. è ïðåäëàãàþò 
ñâîè àêöèè íà ôîíäîâûõ áèðæàõ. Èíâåñòîðàì íðàâÿòñÿ ýòè îðãàíèçàöèè, ïî-
ñêîëüêó çäåñü íå íàäî ïëàòèòü êîðïîðàòèâíûé ïîäîõîäíûé íàëîã, è â ñîîòâåòñò-
âèè ñ çàêîíîì 95% ÷èñòîãî äîõîäà ðàñïðåäåëÿåòñÿ ñðåäè àêöèîíåðîâ. Ïîñêîëüêó 
àêöèè REIT êîòèðóþòñÿ íà áèðæå, èõ ãîðàçäî ëåã÷å ïðèîáðåñòè èëè îñâîáîäèòüñÿ 
îò íèõ, ÷åì â óñëîâèÿõ îãðàíè÷åííîãî ïàðòíåðñòâà èëè ïðÿìîãî âëàäåíèÿ ñîáñò-
âåííîñòüþ. Îñîáóþ àêòèâíîñòü èíâåñòèöèîííûå êîìïàíèè, óïðàâëÿþùèå íåäâè-
æèìîñòüþ, ïðîÿâëÿþò â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè. 

Äâóìÿ âåäóùèìè êîðïîðàöèÿìè ýòîãî òèïà ÿâëÿþòñÿ Patriot American 
Hospitality è Starwood Lodging Trust. Patriot American Hospitality ïðèîáðåëà 
Wyndham Hotels, êîòîðàÿ ñòàëà åå äåéñòâóþùåé êîìïàíèåé, è ïðåäîñòàâèëà åé 
áðåíä, óâàæàåìûé â ìèðå áèçíåñà. Starwood Lodging Trust çà 1,4 ìëðä äîëë. êóïè-
ëà Westin Hotels, à â êîíêóðåíöèè ñ Hilton çàïîëó÷èëà åùå è ITT Sheraton. Patriot 
è Starwood — åäèíñòâåííûå êîìïàíèè òèïà REIT, ïîëó÷èâøèå ïðàâî êàê íà âëà-
äåíèå ñîáñòâåííîñòüþ, òàê è íà óïðàâëåíèå åþ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Íàçîâèòå ïðè÷èíû, îáúÿñíÿþùèå, ïî÷åìó âû õîòåëè áû ïîñòðîèòü ãîñòè-
íèöó, âëàäåòü è óïðàâëÿòü åþ.  

2. Ïðèâåäèòå ïðè÷èíû (ñîãëàñíî òåêñòó), îáúÿñíÿþùèå, ïî÷åìó âîîáùå ëþäè 
ñòðîÿò ãîñòèíè÷íûå èíôðàñòðóêòóðû, âëàäåþò è óïðàâëÿþò èìè? 

Êëàññèôèêàöèÿ îòåëåé 

Ïî äàííûì Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèè îòåëåé è ìîòåëåé (American Hotel and 
Motel Association), ãîñòèíè÷íàÿ èíäóñòðèÿ ÑØÀ íàñ÷èòûâàåò 46 òûñ. îòåëåé è 
ìîòåëåé ñ îáùèì ÷èñëîì íîìåðîâ îêîëî 3,3 ìëí. Âàëîâàÿ ñóììà äåíåæíûõ ïî-
ñòóïëåíèé îò ñäà÷è ýòèõ íîìåðîâ ñîñòàâëÿåò îêîëî 93,1 ìëðä äîëë. â ãîä. 

Â îòëè÷èå îò äðóãèõ ñòðàí, â ÑØÀ íåò îôèöèàëüíîé, óòâåðæäåííîé ïðàâèòåëü-
ñòâîì êëàññèôèêàöèè ãîñòèíèö. Îäíàêî íà ïðàêòèêå òàêàÿ êëàññèôèêàöèÿ ñóùåñò-
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âóåò. Òàê, American Automobile Association (AAA) äåëèò ãîñòèíèöû ïî òàê íàçûâàå-
ìûì «áðèëëèàíòàì», à Mobile Travel Guide — ïî ñèñòåìå «çâåçä» — äî ïÿòè. 

AAA èíñïåêòèðóåò îòåëè â íàöèîíàëüíîì ìàñøòàáå ñ 1977 ã. Èç 41 òûñ. îòå-
ëåé, ðàñïîëîæåííûõ â ÑØÀ, Êàíàäå è Ìåêñèêå, âûñøåé îöåíêè «ïÿòü áðèëëè-
àíòîâ» óäîñòàèâàþòñÿ ìåíåå 2%. Â 2000 ã. ýòîò ñòàòóñ èìåëè 58 îòåëåé è êóðîðòîâ 
ýòèõ ñòðàí. 12 èç íèõ ïîëó÷èëè îáå âûñøèå íàãðàäû — è «ïÿòü áðèëëèàíòîâ», è 
«ïÿòü çâåçä». 

Äëÿ åæåãîäíîé êëàññèôèêàöèè îòåëåé íà òåððèòîðèÿõ ÑØÀ, Êàíàäû, Ìåêñè-
êè è Êàðèáñêîãî ïîáåðåæüÿ ÀÀÀ èñïîëüçóåò ñèñòåìó êðèòåðèåâ îïèñàòåëüíîãî 
òèïà (òàáë. 4.3). 

• «îäèí áðèëëèàíò» — ïðîñòîé âíåøíèé âèä çäàíèÿ îòåëÿ ñî ñòîðîíû îñ-
íîâíîé äîðîãè è ñàìûå íåîáõîäèìûå óñëîâèÿ äëÿ ïðîæèâàíèÿ; 

• «äâà áðèëëèàíòà» — ñðåäíåå ïî âèäó çäàíèå îòåëÿ ñî ñòîðîíû îñíîâíîé 
äîðîãè, ïðîñòîå ëàíäøàôòíîå îôîðìëåíèå òåððèòîðèè è ïðèëè÷íûé 
âíóòðåííèé èíòåðüåð; 

• «òðè áðèëëèàíòà» — â îòëè÷èå îò ïåðâûõ äâóõ êàòåãîðèé áîëåå âûñîêèé 
óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ è êîìôîðòà; 

• «÷åòûðå áðèëëèàíòà» — îòëè÷íûé âíåøíèé âèä çäàíèÿ è òåððèòîðèè ñî 
ñòîðîíû îñíîâíîé äîðîãè è óðîâåíü óñëóã, çàðàíåå ïðåäóïðåæäàþùèé 
ïðîñüáó ãîñòÿ; 

• «ïÿòü áðèëëèàíòîâ» — ìàêñèìàëüíî âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ, 
êîìôîðòà è àññîðòèìåíòà óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ãîñòÿì. 

Îòåëè ìîãóò êëàññèôèöèðîâàòüñÿ è ïî äðóãèì ïàðàìåòðàì: ìåñòó ðàñïîëîæå-
íèÿ, öåíå, òèïó ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Ýòî ïîçâîëÿåò ãîñòÿì äåëàòü âûáîð êàê 
ïî îáùèì êðèòåðèÿì, òàê è ïî ñîáñòâåííîìó îïûòó. Êëàññèôèêàöèþ îòåëåé ïî 
òèïàì ìîæíî ïðåäñòàâèòü è â ñëåäóþùåì âèäå: 

• îòåëè ãîðîäñêîãî öåíòðà — êëàññà ëþêñ, ïåðâîãî êëàññà, ñðåäíåãî êëàññà, 
ýêîíîìêëàññà, àïàðòàìåíòû; 

• êóðîðòíûå îòåëè — êëàññà ëþêñ, ñðåäíåãî êëàññà, ýêîíîìêëàññà, àïàðòà-
ìåíòû, êîíäîìèíèóìû, òàéìøåðíûå, äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è ñî-
âåùàíèé; 

• îòåëè àýðîïîðòîâ — êëàññà ëþêñ, ñðåäíåãî êëàññà, ýêîíîìêëàññà, àïàðòà-
ìåíòû; 

• ìîòåëè íà òðàññå — ñðåäíåãî êëàññà, ýêîíîìêëàññà, àïàðòàìåíòû; 
• îòåëè ïðè êàçèíî — êëàññà ëþêñ, ñðåäíåãî êëàññà, ýêîíîìêëàññà; 
• îòåëè ñ ïîëíûì àññîðòèìåíòîì óñëóã; 
• îòåëè ñ êîíôåðåíö-öåíòðàìè; 
• îòåëè ýêîíîìêëàññà; 
• îòåëè äëÿ äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ; 
• îòåëè êàòåãîðèè «íî÷ëåã è çàâòðàê». 
Ãîñòèíè÷íóþ îòðàñëü ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü è ïî öåíàì. Â òàáë. 4.4 ïðè-

âîäèòñÿ ïåðå÷åíü íàöèîíàëüíûõ èëè îñíîâíûõ ðåãèîíàëüíûõ áðåíäîâûõ ãîñòè-
íè÷íûõ ñåòåé â êàæäîì ñåãìåíòå ðûíêà, à  â òàáë. 4.5 â îáîáùåííîì âèäå ïðåä-
ñòàâëåíû ðåêîìåíäàöèè ïî ðàíæèðîâàíèþ ãîñòèíè÷íûõ çàâåäåíèé. 
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Òàáëèöà 4.5 Ðóêîâîäñòâî ïî ñîñòàâëåíèþ ðåéòèíãà ãîñòèíèö
(àäàïòèðîâàíî ïî: The City Travel Guide — Hotel Rating System)

Îäíà çâåçäà 

(ýêîíîìêëàññ) 

�

Êàê ïðàâèëî, íåáîëüøèå ãîñòèíèöû, óïðàâëÿåìûå ñàìèì âëàäåëüöåì. Îáû÷-
íî ýòî äâóõ-, òðåõ- èëè ÷åòûðåõýòàæíîå óþòíîå çäàíèå. ×àñòî ðàçìåùàåòñÿ 
âîçëå àêòèâíî ïîñåùàåìûõ àòòðàêöèîíîâ, êðóïíûõ òðàíñïîðòíûõ ðàçâÿçîê è 
óäîáíî äëÿ ïîëüçîâàíèÿ îáùåñòâåííûì òðàíñïîðòîì. Çäàíèå è îáîðóäîâàíèå 
÷èñòûå, íî ñîîòâåòñòâóþò ëèøü áàçîâûì òðåáîâàíèÿì. Â áîëüøèíñòâå òàêèõ 
çàâåäåíèé ðåñòîðàíà íåò, íî ïîáëèçîñòè èìååòñÿ ìåñòî, ãäå ìîæíî äåøåâî 
ïîåñòü. Âîçìîæíîñòè äëÿ ïîñåùåíèÿ ãîñòåé â òàêîì çàâåäåíèè ïîñëå óñòà-
íîâëåííîãî âðåìåíè ìîãóò áûòü îãðàíè÷åíû. Òèïè÷íûå íàöèîíàëüíûå ñåòè 
ýòîé êàòåãîðèè — Econolodge, Motel 6. 

Äâå çâåçäû 

(ñðåäíèé êëàññ) 

� �

Îáû÷íî ýòî ïðåäñòàâèòåëè íåçàâèñèìûõ è ôèðìåííûõ ãîñòèíè÷íûõ ñòðóêòóð, 
èìåþùèå ðåïóòàöèþ óñëóã ñòàáèëüíîãî êà÷åñòâà. Ýòî ãîñòèíèöû íåáîëüøèõ 
èëè ñðåäíèõ ðàçìåðîâ, óäîáíî ðàñïîëîæåííûå âáëèçè àòòðàêöèîíîâ ñ ïðèåì-
ëåìûìè öåíàìè. Â íîìåðå òåëåôîí è òåëåâèçîð. Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû ýòîãî 
òèïà ïðåäëàãàþò îãðàíè÷åííîå ðåñòîðàííîå îáñëóæèâàíèå, îäíàêî ïèòàíèå â 
íîìåðàõ è óñëóãè êîðèäîðíûõ, êàê ïðàâèëî, íå ïðåäóñìîòðåíû. Òèïè÷íûå íà-
öèîíàëüíûå ñåòè ýòîé êàòåãîðèè — Days Inn, LaQuinta Inn. 

Òðè çâåçäû 

(ïåðâûé êëàññ) 

� � �

Îáû÷íî èìåþò ïðîñòîðíûå ïîìåùåíèÿ, óäîáíûå íîìåðà è õîðîøî äåêîðèðî-
âàííûå õîëëû. Óñëóãè êîðèäîðíûõ, êàê ïðàâèëî, íå ïðåäîñòàâëÿþòñÿ. Ðàç-
ìåùàþòñÿ âîçëå îñíîâíûõ øîññå èëè äåëîâûõ ðàéîíîâ, íåïîäàëåêó íåðåäêî 
ðàñïîëàãàþòñÿ è ìåñòà îòäûõà ñî ñðåäíèìè è âûñîêèìè öåíàìè. Â ãîñòèíèöå 
îáû÷íî èìååòñÿ íåáîëüøîé ðåñòîðàí. Âîçìîæíîñòü çàêàçàòü åäó â íîìåð ìî-
æåò áûòü ñàìîé ðàçíîé. ×àñòî ïðåäîñòàâëÿþòñÿ óñëóãè ïî ïàðêîâêå àâòîìî-
áèëåé ñëóæàùèìè ãîñòèíèöû, ôèòíåñ-öåíòðû è áàññåéíû. Òèïè÷íûå íàöèî-
íàëüíûå ñåòè ýòîé êàòåãîðèè — Holiday Inn, Hilton. 

×åòûðå çâåçäû 

(âûñøèé êëàññ) 

� � � �

Â îñíîâíîì ýòî êðóïíûå ãîñòèíèöû ñ ïðîñòîðíûìè çîíàìè ðåãèñòðàöèè, 
ñëóæáîé ðåãèñòðàöèè è êîðèäîðíûìè; ðàçìåùàþòñÿ ðÿäîì ñ äðóãèìè ãîñòèíè-
öàìè òîãî æå êëàññà è, êàê ïðàâèëî, âîçëå êðóïíûõ òîðãîâûõ öåíòðîâ, ðåñòîðà-
íîâ è äðóãèõ ïðèâëåêàòåëüíûõ ìåñò îòäûõà. Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ñóùåñòâåí-
íî âûøå ñðåäíåãî, íîìåðà îòëè÷íî îñâåùåíû è õîðîøî ìåáëèðîâàíû. Â ðåñòî-
ðàíå ãîñòèíèöû âûáîð íå îãðàíè÷èâàåòñÿ îäíèì îñíîâíûì áëþäîì. Íåêîòîðûå 
òàêèå çàâåäåíèÿ ïðåäëàãàþò êîíòèíåíòàëüíûé çàâòðàê è/èëè óãîùåíèÿ â «ñ÷à-
ñòëèâûé ÷àñ» (âðåìÿ äåéñòâèÿ ñêèäîê íà àëêîãîëüíûå íàïèòêè è äåñåðòû). Â 
òå÷åíèå áîëüøåãî âðåìåíè ñóòîê ìîæíî çàêàçàòü åäó â íîìåð. Ïðåäîñòàâëÿþòñÿ 
óñëóãè ïî ïàðêîâêå ìàøèí ñëóæàùèìè ãîñòèíèöû è óñëóãè ãàðàæà. ×àñòî èìå-
þòñÿ êîíñüåðæ-ñëóæáà, ôèòíåñ-öåíòðû è îäèí èëè íåñêîëüêî áàññåéíîâ. Òè-
ïè÷íûå íàöèîíàëüíûå ñåòè ýòîé êàòåãîðèè — Hyatt, Marriott. 

Ïÿòü çâåçä 

(ëþêñ) 

� � � � �

Ýòè ãîñòèíèöû ïðåäëàãàþò âûñøèé óðîâåíü ðàçìåùåíèÿ è îáñëóæèâàíèÿ, â 
òîì ÷èñëå èíäèâèäóàëüíûå óñëóãè. Ïî÷òè âñå çàâåäåíèÿ ýòîãî êëàññà êðóïíûå 
ïî ðàçìåðàì, õîòÿ èíîãäà íåáîëüøèå, íåçàâèñèìûå (íå âõîäÿùèå â ñåòè), 
ïðåäëàãàþùèå ýëåãàíòíîñòü è óþò, êîòîðûõ òðóäíî äîáèòüñÿ ïðè óâåëè÷åíèè 
ìàñøòàáîâ áèçíåñà. Ðàçìåùåíèå òàêèõ ãîñòèíèö ìîæåò âàðüèðîâàòüñÿ îò 
î÷åíü ýêñêëþçèâíûõ ìåñò â ïðèãîðîäàõ äî öåíòðîâ ãîðîäîâ. Õîëëû ãîñòèíèö 
ïðîñòîðíûå, â íîìåðàõ — ñîâðåìåííàÿ ìåáåëü, áåëüå âûñîêîãî êà÷åñòâà, âè-
äåîìàãíèòîôîíû, äæàêóçè, âèäåîáèáëèîòåêà, ïîäîãðåâàåìûå âàííû è ìíîæå-
ñòâî äðóãèõ óäîáíûõ âåùåé. Îáû÷íî äî òðåõ ðåñòîðàíîâ ñ ðàçíîîáðàçíûìè 
ìåíþ. Îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ, êàê ïðàâèëî, âñå 24 ÷àñà â ñóòêè. Ïðåäîñòàâ-
ëÿþòñÿ óñëóãè ïî ïàðêîâêå ìàøèí ñëóæàùèìè ãîñòèíèöû, óñëóãè ãàðàæà è 
ôèòíåñ-öåíòðû. Òèïè÷íûå íàöèîíàëüíûå ñåòè ýòîé êàòåãîðèè — Ritz Carlton, 
Four Seasons. 
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Öåíòðàëüíûå ãîðîäñêèå îòåëè 

Âñå îòåëè, ðàñïîëàãàþùèåñÿ â öåíòðå ãîðîäà, áëàãîäàðÿ ñâîåìó ìåñòîïîëîæåíèþ 
óäîáíû êàê äëÿ äåëîâûõ ãîñòåé ãîðîäà, òàê è ïðèáûâàþùèõ íà îòäûõ. Îòåëè ìî-
ãóò áûòü ôåøåíåáåëüíûìè, ñðåäíèìè, ýêîíîìè÷íûìè, àïàðòàìåíòíûìè è èñ-
ïîëüçîâàòüñÿ êàê äëÿ êðàòêîâðåìåííîãî, òàê è äëÿ äîëãîâðåìåííîãî ïðîæèâàíèè. 
Çäåñü ïðåäëàãàþòñÿ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå óñëîâèÿ ïðîæèâàíèÿ è óñëóãè. Ôåøå-
íåáåëüíûå îòåëè îòëè÷àþòñÿ íå òîëüêî èçûñêàííûì èíòåðüåðîì, íî è ïðåêðàñ-
íûì îáñëóæèâàíèåì: êîíñüåðæû â âåñòèáþëå è íà ýòàæàõ, ñàëîíû êðàñîòû, 
ñïîðòçàëû, ïëàâàòåëüíûå áàññåéíû, òåííèñíûå êîðòû, áèëåòíûå êàññû, àãåíòñòâà 
ïî ïðîêàòó àâòîìàøèí, äåæóðíûé ìåäïåðñîíàë è ò.ä. Îáû÷íî èìåþòñÿ ôèðìåí-
íûé ðåñòîðàí, êàôå, áàð, õîëëû äëÿ îòäûõà, êîíôåðåíö-çàë, òàíöçàë, à èíîãäà è 
ïîìåùåíèå äëÿ íî÷íûõ óâåñåëåíèé. 

Ñòðîèòåëüñòâî öåíòðàëüíûõ îòåëåé øëî âîëíîîáðàçíî: îáû÷íî èíâåñòîðû íà-
÷èíàëè âêëàäûâàòü ñðåäñòâà ïîñëå î÷åðåäíîãî ïðàâèòåëüñòâåííîãî ïîñòàíîâëå-
íèÿ, íàïðàâëåííîãî íà ñòèìóëèðîâàíèå ðàçâèòèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Íà-
ïðèìåð, íàëîãîâûå ëüãîòû íà èíâåñòèðîâàíèå ïðîåêòîâ ïî ðåêîíñòðóêöèè ãîðî-
äîâ ñîçäàëè â 1960-å ãîäû áëàãîïðèÿòíûé ýêîíîìè÷åñêèé êëèìàò äëÿ ñòðîèòåëü-
ñòâà âî ìíîãèõ ãîðîäàõ íîâûõ öåíòðàëüíûõ îòåëåé. Ñëåäóþùèé áóì ãîñòèíè÷íîãî 
ñòðîèòåëüñòâà íà÷àëñÿ â 1980-å ãîäû. Ïîÿâëåíèå íîâûõ ãîñòèíèö, ðàâíî êàê è 
íîâûõ îôèñíûõ çäàíèé è êîíôåðåíö-öåíòðîâ, ñïîñîáñòâîâàëî âîçðîæäåíèþ ñòà-
ðûõ (ïî àìåðèêàíñêèì ìåðêàì) ãîðîäîâ. Ïðèìåðàìè ýòîãî ìîãóò ñëóæèòü áîñòîí-
ñêèé Copley Center è Peachtree Plaza â Àòëàíòå. 

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà îòåëÿ êàòåãîðèè ëþêñ, ðàñïîëîæåííîãî â öåíòðå ãîðî-
äà, ìîæíî íàçâàòü The Drake Hotel â ×èêàãî, îòåëÿ ñðåäíåãî êëàññà — Ramada 
Hotel â Íüþ-Éîðêå, ýêîíîìêëàññà — Days Inn, à àïàðòàìåíòíîãî òèïà — Em-
bassy Suites. 

   Îòåëü Banff Spring
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Êóðîðòíûå îòåëè 

Ñ ðàçâèòèåì æåëåçíîäîðîæíîãî òðàíñïîðòà êóðîðòíûå îòåëè íà÷àëè ðàñòè êàê 
ãðèáû. Âñå áîëüøå è áîëüøå æèòåëåé ãîðîäîâ â ïåðèîä îòïóñêîâ óñòðåìëÿëîñü â 
ýêçîòè÷åñêèå ðåãèîíû ñòðàíû. Â êîíöå XIX â. â êóðîðòíûõ ìåñòàõ íà÷àëè ñòðî-
èòüñÿ ãîñòèíèöû, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ îòäûõàþùèõ, ïðèáûâøèõ òóäà ïî æåëåç-
íîé äîðîãå. 

Íàèáîëåå èçâåñòíûìè ñðåäè ýòèõ çàâåäåíèé áûëè Greenbrier â Óàéò-Ñóëüôóð-
Ñïðèíãñå (øòàò Çàïàäíàÿ Âèðãèíèÿ), Hotel del Coronado íåïîäàëåêó îò Ñàí-
Äèåãî (øòàò Êàëèôîðíèÿ) è Homestead â Õîò-Ñïðèíãñå (øòàò Âèðãèíèÿ). Ìíî-
ãèõ áîãàòûõ çíàìåíèòîñòåé òîãî âðåìåíè ïðèâëåêàëè è êàíàäñêèå ãîñòèíèöû 
Banff Springs Hotel è Chateau Lake Louise, ðàñïîëîæåííûå â æèâîïèñíûõ îêðåñò-
íîñòÿõ Ñêàëèñòûõ ãîð. 

Ïóòåøåñòâèÿ äëÿ îòäûõà è óäîâîëüñòâèÿ ïðåäïðèíèìàëèñü ëèáî ê îêåàí-
ñêèì ïëÿæàì, ëèáî â æèâîïèñíûå ãîðíûå ðàéîíû. Ñíà÷àëà ýòè êóðîðòû áûëè 
â îñíîâíîì ñåçîííûìè. Îäíàêî, êîãäà àâòîìîáèëè è ñàìîëåòû ñäåëàëè äàæå 
îòäàëåííûå ðåãèîíû âïîëíå äîñòóïíûìè è êîãäà ïóòåøåñòâèÿ ñòàëè ïî êàð-
ìàíó âñå áîëüøåìó êîëè÷åñòâó ëþäåé, ìíîãèå êóðîðòû ñòàëè ïðèíèìàòü ãîñ-
òåé êðóãëûé ãîä. 

Îñîáåííî áîãàò êóðîðòàìè «Ñîëíå÷íûé ïîÿñ», ïðîòÿíóâøèéñÿ îò Ïàëì-
Ñïðèíãñ äî Ïàëì-Áè÷. Íåêîòîðûå èç íèõ ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà ðàçëè÷íûõ âè-
äàõ ñïîðòà (âîäíûå ëûæè, ãîëüô, ðûáàëêà), äðóãèå íà ñåìåéíîì îòäûõå. Äàëü-
íåéøåå ðàçâèòèå àâòîìîáèëüíîãî è âîçäóøíîãî òðàíñïîðòà åùå áîëüøå ïðèáëè-
çèëî ýêçîòè÷åñêèå ðàéîíû. Øèðîêèì ìàññàì ñòàëè äîñòóïíû Åâðîïà, ñòðàíû 
Êàðèáñêîãî áàññåéíà, Ìåêñèêà. Ñ ãîäàìè íà íåêîòîðûõ êóðîðòàõ ñòàë íàáëþ-
äàòüñÿ çàñòîé, ïîòîìó ÷òî ó ëþäåé ìåíÿëèñü ïðèâû÷êè, ñâÿçàííûå ñ îòäûõîì. 
Ñåé÷àñ âìåñòî òðàäèöèîííîãî ïðîâîæäåíèÿ íà êóðîðòå ìåñÿ÷íîãî ñåìåéíîãî 
îòïóñêà ìíîãèå ëþäè ïðåäïî÷èòàþò â òå÷åíèå ãîäà áðàòü íåñêîëüêî êîðîòêèõ 
ïåðèîäîâ îòäûõà ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ îò ÷åòûðåõ äî ñåìè äíåé. Ñòàðûå êóðîð-
òû ñåé÷àñ ïðåäïî÷èòàþò â îñíîâíîì ïðåäñòàâèòåëè ñòàðøåãî ïîêîëåíèÿ, à ìî-
ëîäåæü óñòðàèâàåò áîëåå ìîáèëüíûé îòäûõ àâòîòóðèñòà è áîëåå íåïðèíóæäåííàÿ 
àòìîñôåðà íîâûõ êóðîðòîâ. 

×òîáû âûæèòü â íîâûõ óñëîâèÿõ, ìíîãèå êóðîðòíûå ãîñòèíèöû âûíóæäåíû 
ïðîÿâëÿòü èçâîðîòëèâîñòü. Íàïðèìåð, â ðàçãàð ñåçîíà íåêîòîðûå ãîñòèíèöû íå 
ïðèíèìàþò ãîñòåé ñ äåòüìè, äåëàÿ ñòàâêó íà îòäûõàþùèõ, êîòîðûå íå ëþáÿò äåò-
ñêîãî øóìà è ãàìà. Äðóãèå êóðîðòû, íàîáîðîò, ïîçèöèîíèðóþò ñåáÿ êàê ìåñòà 
ñåìåéíîãî îòäûõà è íå æàëåþò ñèë äëÿ îðãàíèçàöèè ïîëíîöåííîãî îòäûõà äëÿ 
âñåõ ÷ëåíîâ ñåìüè. Òàê, Camp Hyatt ïðîâîäèò â æèçíü ïðîãðàììó, ïðåäóñìàòðè-
âàþùóþ îðãàíèçàöèþ ñïåöèàëüíûõ ðàçíîîáðàçíûõ äåòñêèõ ìåðîïðèÿòèé, ÷òî 
ïðåäîñòàâëÿåò ðîäèòåëÿì âîçìîæíîñòü îòäîõíóòü âî âçðîñëîé êîìïàíèè, èëè, åñ-
ëè ìåðîïðèÿòèå èíòåðåñíî è èì, òî âìåñòå ñî ñâîèìè äåòüìè. Ìíîãèå êóðîðòíûå 
ãîñòèíèöû íà÷àëè ïðåäîñòàâëÿòü ñâîè ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèè, 
ñúåçäîâ è ðàçíîãî ðîäà ñîâåùàíèé, òî ïîçâîëÿåò èì ïîääåðæèâàòü íîðìàëüíóþ 
çàïîëíÿåìîñòü, îñîáåííî â ìåæñåçîííüå. 

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



Ðàçìåùåíèå 160 

Ëþäè îòïðàâëÿþòñÿ íà êóðîðòû, ÷òîáû îòäîõíóòü è ðàçâëå÷üñÿ. Îíè òÿíóòñÿ ê 
õîðîøåìó êëèìàòó êàê çèìîé, òàê è ëåòîì, íàäåÿñü òàì õîðîøåíüêî ðàññëàáèòüñÿ 
è ïîó÷àñòâîâàòü â ðàçíîîáðàçíûõ ðàçâëåêàòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ. Èç-çà îòäàëåí-
íîñòè ìíîãèõ êóðîðòîâ èõ ãîñòè ñòàíîâÿòñÿ ñâîåãî ðîäà ïëåííèêàìè, âûíóæäåí-
íûìè íàõîäèòüñÿ â îäíîì ìåñòå â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ äíåé. À ýòî äàåò ìåíåäæå-
ðàì êóðîðòîâ äîïîëíèòåëüíûå óíèêàëüíûå âîçìîæíîñòè ïî îðãàíèçàöèè èõ îò-
äûõà. Â ýòîé ðàáîòå íåîáõîäèìî îáÿçàòåëüíî ó÷èòûâàòü òàêîé àñïåêò, êàê ñåçîí-
íîñòü, è ðóêîâîäñòâó êóðîðòîâ ïðèõîäèòñÿ ðåøàòü íåïðîñòûå çàäà÷è ïî íàéìó, 
óäåðæàíèþ è ïîäãîòîâêå ïðîôåññèîíàëüíûõ ñëóæàùèõ. 

Â êóðîðòíûõ îòåëÿõ îòäûõàþùèå, êàê ïðàâèëî, ïðåáûâàþò äîëüøå, ÷åì â 
òðàíçèòíûõ. Ýòî íàêëàäûâàåò äîïîëíèòåëüíûå îáÿçàòåëüñòâà íà ìåíåäæåðà, êîòî-
ðûé äîëæåí îáåñïå÷èâàòü âûñîêîå êà÷åñòâî åäû, ðàçíîîáðàçèå ìåíþ è âíèìà-
òåëüíîå îáñëóæèâàíèå. Ïîýòîìó êóðîðòû ÷àñòî ïðèáåãàþò ê òàê íàçûâàåìîìó 
öèêëè÷åñêîìó ìåíþ, ò.å. ìåíþ, êîòîðîå ïîâòîðÿåòñÿ êàæäûå 14 èëè 21 äåíü. 
Êðîìå òîãî, ÷òîáû ñòèìóëèðîâàòü èíòåðåñ ê êóðîðòó, îíè ñòàðàþòñÿ ðàçíîîáðà-
çèòü è ðàñøèðèòü ÷èñëî áëþä. Ñåé÷àñ â ìåíþ âõîäÿò âñå áîëåå çäîðîâûå áëþäà: 
áîëåå ëåãêèå, ñîäåðæàùèå ìåíüøå íàñûùåííûõ æèðîâ, õîëåñòåðèíà, ñîëè è ìå-
íåå êàëîðèéíûå. 

Ãîñòÿì ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ðàçíûå ñïîñîáû ïèòàíèÿ. Ïîïóëÿðíûìè îñòàþòñÿ 
áóôåòû, òàê êàê ïðåäîñòàâëÿþò îòäûõàþùèì âîçìîæíîñòü âûáîðà áëþä. Áàð-
áåêþ, ïðèãîòîâëåíèå åäû â ïðèñóòñòâèè îòäûõàþùèõ, âîçëå áàññåéíîâ, ðåñòî-
ðàíû ñî ñïåöèàëüíîé êóõíåé è çàêëþ÷åíèå äîãîâîðîâ íà ðåñòîðàííîå îáñëó-
æèâàíèå ñ ñîñåäíèìè îòåëÿìè — âñå ýòè âàðèàíòû òåïåðü ïðåäîñòàâëÿþò ãîñ-
òÿì çíà÷èòåëüíî áîëüøå âîçìîæíîñòåé âêóñíî è õîðîøî ïîåñòü. 

Ïîñêîëüêó ãîñòè ôàêòè÷åñêè îêàçûâàþòñÿ ïðèâÿçàííûìè ê êóðîðòó, îíè 
îæèäàþò ñîîòâåòñòâóþùåãî îáñëóæèâàíèÿ. Ýòî òðåáóåò âíèìàòåëüíîãî è õîðîøî 
ïîäãîòîâëåííîãî ïåðñîíàëà, êîòîðûé íå âñåãäà ëåãêî íàéòè â îòäàëåííûõ ìåñòàõ 
è â ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ. 

Óìåëîå óïðàâëåíèå êóðîðòàìè ïðåäîñòàâëÿåò îòäûõàþùèì íåñêîëüêî ïðåèìó-
ùåñòâ. Çäåñü ãîñòè ÷óâñòâóþò ñåáÿ áîëåå ðàññëàáëåííûìè, ÷åì â òðàíçèòíûõ ãîñòèíè-
öàõ. Îáû÷íî êóðîðòû ðàñïîëàãàþòñÿ â ïðåêðàñíûõ æèâîïèñíûõ ìåñòàõ, ÷òî îáû÷íî 
ïîìîãàåò ïåðñîíàëó ïðåäîñòàâëÿòü îòäûõàþùèì áîëåå êà÷åñòâåííûå óñëîâèÿ æèçíè, 
÷åì ó èõ êîëëåã, ðàáîòàþùèõ â òðàíçèòíûõ ãîñòèíèöàõ. Ãîñòè, íåîäíîêðàòíî ïîëü-
çóþùèåñÿ óñëóãàìè êóðîðòà, îáû÷íî ñ÷èòàþò åãî ñëóæàùèõ ñâîèìè äðóçüÿìè. Ýòî ñïî-
ñîáñòâóåò ñîçäàíèþ îáùåé òåïëîé àòìîñôåðû, êîòîðàÿ õàðàêòåðíà äëÿ äðóæåñêèõ 
âñòðå÷, è èìåííî òàêîé äóõ ïðèñóù ìíîãèì ïðåóñïåâàþùèì êóðîðòàì. 

Â óñëîâèÿõ ãëîáàëüíîé êîíêóðåíöèè íå òîëüêî ñî ñòîðîíû äðóãèõ êóðîðòîâ, 
íî è êðóèçíûõ ëèíèé ïåðåä ìåíåäæåðàìè êóðîðòîâ ñòîèò çàäà÷à íå òîëüêî ïðè-
âëåêàòü ãîñòåé, íî è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû â áóäóùåì îíè ñíîâà ïðèåçæàëè íà îòäûõ 
â ýòè æå ìåñòà. Òðàäèöèîííî èìåííî ëîÿëüíîñòü è ïðèâåðæåííîñòü ãîñòåé — ýòî 
ôóíäàìåíò óñòîé÷èâîé äåÿòåëüíîñòè êóðîðòà. 

×òîáû ïîâûñèòü çàïîëíÿåìîñòü, êóðîðòû äèâåðñèôèöèðóþò ñâîþ äåÿòåëü-
íîñòü è âêëþ÷àþò â ìàðêåòèíãîâóþ ïðîãðàììó îðãàíèçàöèþ è ïðîâåäåíèå 
êîíôåðåíöèé, ñîâåùàíèé áèçíåñìåíîâ, âñòðå÷ ïðåäñòàâèòåëåé îòäåëîâ ïðîäàæ è 
èíèöèàòèâíûõ ãðóïï, ñïîðòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé; ðàñøèðÿþò ñâîè ñïîðòèâíûå è 
ðàçâëåêàòåëüíûå âîçìîæíîñòè, âíåäðÿþò ëå÷åáíûå ïðîöåäóðû, îðãàíèçóþò ïðè-
êëþ÷åí÷åñêèé òóðèçì, ýêîòóðèçì è äðóãèå íîâûå òåõíîëîãèè òóðèçìà. 
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Áåçîïàñíîñòü ãîñòèíèöû 

Õýíê Êðèñòåí (Hank Christen) 

Â ñîâðåìåííîì ìèðå ãîñòè ãîñòèíèöû ñ÷èòàþò áåçîïàñíîñòü îñíîâíîé õàðàê-

òåðèñòèêîé. Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî áåçîïàñíîñòü — ýòî äåéñòâèòåëüíî 

âàæíåéøèé êðèòåðèé, ó÷èòûâàåìûé ïðè âûáîðå ãîñòèíèöû èëè äåñòèíàöèè. 

Ïóòåøåñòâåííèêè îæèäàþò, ÷òî ãîñòèíèöà áóäåò 

áåçîïàñíîé. Âîñïðèíèìàåìûå èìè óãðîçû èëè îïàñåíèÿ 

íå îãðàíè÷èâàþòñÿ òåððîðèçìîì; ãîñòèíèöû äîëæíû 

ðàñïîëàãàòü âîçìîæíîñòÿìè, îáåñïå÷èâàþùèìè ïîëíóþ 

áåçîïàñíîñòü, è èìåòü ïëàí îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè, 

êîòîðûé ó÷èòûâàåò òàêèå âèäû îïàñíîñòåé, êàê 

ïðåñòóïëåíèÿ, ïðèðîäíûå êàòàñòðîôû, àâàðèè è 

÷ðåçâû÷àéíûå ñèòóàöèè ìåäèöèíñêîãî õàðàêòåðà. 

Ðàçðàáîòàòü ýôôåêòèâíóþ ïðîãðàììó îáåñïå÷åíèÿ 

áåçîïàñíîñòè âàì ïîìîãóò ïåðå÷èñëåííûå íèæå äåñÿòü 

îñíîâíûõ àñïåêòîâ áåçîïàñíîñòè, ñôîðìóëèðîâàííûõ 

ïðèìåíèòåëüíî ê îòðàñëè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

1. Ýôôåêòèâíàÿ ïðîãðàììà äîëæíà áûòü 

íàãëÿäíîé. Â îòëè÷èå îò ïðîøëîé ïîëèòèêè, êîãäà âñå âîïðîñû 

áåçîïàñíîñòè îñòàâàëèñü íà âòîðîì ïëàíå, íàãëÿäíîñòü ïðèìåíÿåìûõ 

ìåð ñíèæàåò óãðîçû è ñîçäàåò ó ãîñòåé ÷óâñòâî áåçîïàñíîñòè. 

2. Ðàçðàáîòàéòå ïëàí äåéñòâèé â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ, êîòîðûé ïî 

ñâîåé ïðèðîäå ÿâëÿåòñÿ ïðåäóïðåæäàþùèì è ó÷èòûâàåò âñå âèäû 

îïàñíîñòè. Íà÷íèòå ñ ïðîâåäåíèÿ ñàìîé òùàòåëüíîé ïðîâåðêè çàâå-

äåíèÿ íà áåçîïàñíîñòü è îöåíèòå âñå ïîòåíöèàëüíûå óãðîçû. Èçó÷èòå 

ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå î ïðèðîäíûõ êàòàñòðîôîâ, ñëó÷àâøèõñÿ â âàøåì 

ðåãèîíå. Íàïðèìåð, äëÿ Ôëîðèäû õàðàêòåðíû óðàãàíû, à â Êàëèôîðíèè 

öåëåñîîáðàçíî îöåíèòü âåðîÿòíîñòü çåìëåòðÿñåíèÿ. Â ëþáîì óãîëêå 

ìèðà ãîñòè ìîãóò ñòàòü îáúåêòàìè âîðîâñòâà, ðàçáîéíûõ íàïàäåíèé è 

èçíàñèëîâàíèÿ. Ïëàí äåéñòâèé â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ äîëæåí áûòü 

ïðîñòûì è ïîíÿòíûì è óêàçûâàòü ó÷àñòêè îòâåòñòâåííîñòè âñåõ 

ñëóæàùèõ. Áîëüøóþ ïîìîùü ïðè ïëàíèðîâàíèè òàêîãî äîêóìåíòà, 

÷àñòî áåñïëàòíî èëè çà íåçíà÷èòåëüíóþ ïëàòó, îêàçûâàþò ìåñòíûå 

àãåíòñòâà ïî ïðåäîòâðàùåíèþ ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèé. 

3. Âîïðîñàìè áåçîïàñíîñòè äîëæíû çàíèìàòüñÿ âñå ñëóæàùèå. Áåçîïàñíîñòü 

â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà — ýòî îáùàÿ îòâåòñòâåííîñòü, à íå òîëüêî ðóêî-

âîäèòåëåé. Ïðåäñòàâèòåëè ìíîãèõ ñëóæá è îòäåëîâ, â ÷àñòíîñòè îáñëóæè-

âàíèÿ íîìåðîâ è ýêñïëóàòàöèè çäàíèé, ðåñòîðàííîãî îáñëóæèâàíèÿ, ÷åëî-

âå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, áóõãàëòåðèè è ò.ä., — ýòî îãðîìíûé ðåñóðñ: ïðè ñîãëàñî-

âàííîé ðàáîòå ñîòíè ãëàç è óøåé ïîâûøàþò îáùóþ áåçîïàñíîñòü. Ïðîâîäèòå 

ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà, ó÷èòå, íà ÷òî îáðàùàòü îñíîâíîå âíèìàíèå, è êàê 

íàäî ðåàãèðîâàòü ïðè âîçíèêíîâåíèè îïàñíûõ ñèòóàöèé. 

4. Ïðîàíàëèçèðóéòå ñîñòîÿíèå âàøåé îðãàíèçàöèè íà íàëè÷èå ïîòåíöèàëü-

íûõ ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ áåçîïàñíîñòüþ. Òùàòåëüíî ïðîâåðüòå ïðî-

øëóþ äåÿòåëüíîñòü âñåõ íîâûõ ñëóæàùèõ, ïîñêîëüêó ýòî âàæíûé êîì-

ïîíåíò ëþáîé ïðîãðàììû áåçîïàñíîñòè. Ê ñîæàëåíèþ, õèùåíèÿìè è 
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íàñèëèÿìè èíîãäà çàíèìàþòñÿ è ëþäè, ðàáîòàþùèå â ñôåðå ãîñòåïðè-

èìñòâà. Ðàçóìååòñÿ, ïîäîáíûå äåéñòâèÿ ïîëó÷àþò îòðèöàòåëüíóþ èç-

âåñòíîñòü è ê òîìó æå ïîäâåðãàþò îðãàíèçàöèþ îãðîìíîìó ðèñêó, ñâÿ-

çàííîìó ñ ñóäåáíûìè èñêàìè. 

5. Âûÿâèòå ðèñêè, ñâÿçàííûå ñ íàñèëèÿìè íà ðàáî÷åì ìåñòå. Â ãîñòèíèöàõ 
÷àñòî ðàáîòàþò áîëüøèå ñìåíû, ïðè÷åì ìíîãèå ñëóæàùèå — ïðåäñòàâè-
òåëè ñàìûõ ðàçíûõ êóëüòóð. Òàê êàê ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü â áëèçêîì 
êîíòàêòå äðóã ñ äðóãîì è â íàïðÿæåííûõ óñëîâèÿõ, òî ëåãêî ìîãóò âîç-
íèêàòü âíóòðåííèå ñïîðû, ïîðîé ïåðåðàñòàþùèå â íàñèëèå. Ñóïåðâàé-
çåðû äîëæíû ïðîéòè ñîîòâåòñòâóþùóþ ïîäãîòîâêó, óìåòü ñâîåâðåìåííî 
âûÿâëÿòü ïîäîáíûå ðàçíîãëàñèÿ è ïî ñâîåé èíèöèàòèâå äåéñòâîâàòü àê-
òèâíî, íå äîïóñêàÿ èõ ðàçðàñòàíèÿ è âîçíèêíîâåíèÿ ïðîáëåì, óãðî-
æàþùèõ áåçîïàñíîñòè. Îáùèå áåñïîðÿäêè â ñòðàíå ìîãóò ëåãêî ïåðåéòè 
è â êîíôëèêòû íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ. Ñèìïòîìàìè îáùèõ ïðîáëåì â ñòðà-
íå, êîòîðûå çàòðàãèâàþò âàøè ðàáî÷èå ìåñòà, ìîæíî ñ÷èòàòü ÷àñòûå 
îïîçäàíèÿ ñëóæàùèõ íà ðàáîòó, ÷àñòûé íåâûõîä íà ðàáîòó èç-çà áîëåç-
íè, ÷àñòíûå òåëåôîííûå ðàçãîâîðû âî âðåìÿ ðàáîòû è íèçêèå ïîêàçàòå-
ëè ðàáîòû. Âàæíî óìåòü ñâîåâðåìåííî âûÿâëÿòü ïîäîáíûå ñèòóàöèè è 
íå äîïóñêàòü, ÷òîáû îíè íåãàòèâíî âëèÿëè íà âàøèõ ãîñòåé è íà ñëó-
æàùèõ.

6. Ñîçäàéòå äèíàìè÷íî äåéñòâóþùóþ êðèçèñíóþ êîìàíäó. Êðóïíûå êðè-
çèñû ñëó÷àþòñÿ ðåäêî, íî åñëè ýòî ïðîèñõîäèò, êðèçèñíàÿ êîìàíäà ìî-
æåò ñûãðàòü âàæíóþ ðîëü â ìèíèìèçàöèè ïîñëåäñòâèé è âîññòàíîâëå-
íèè ñèòóàöèè. Êðèçèñíàÿ êîìàíäà — ýòî ãðóïïà, ÷ëåíû êîòîðîé ïðåä-
ñòàâëÿþò ðàçëè÷íûå ãðóïïû ïåðñîíàëà è íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû, â òîì 
÷èñëå ìåíåäæìåíòà, ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, þðèäè÷åñêîãî, ñëóæáû 
áåçîïàñíîñòè è îòäåëà ýêñïëóàòàöèè. Ïî ïëàíó äåéñòâèé â ÷ðåçâû÷àé-
íûõ ñèòóàöèÿõ êîìàíäà äîëæíà áûòü ïðàâèëüíî ïîäãîòîâëåíà è áûòü 
ãîòîâà îïåðàòèâíî ðåàãèðîâàòü íà ëþáûå ñëó÷àè íàñèëèÿ èëè ñîáûòèÿ, 
óãðîæàþùèå æèçíè. Âî âðåìÿ ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèé êîìàíäà ÿâëÿåò-
ñÿ ñâÿçóþùèì çâåíîì ìåæäó ãîñòèíèöàìè è àãåíòñòâàìè ïî äåéñòâèÿì 
â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ. 

7. Êàæäûé ðàáîòíèê îòåëå äîëæåí ïðîéòè ïîäãîòîâêó è óìåòü äåéñòâîâàòü 
ïðè âîçíèêíîâåíèè ñëó÷àåâ ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ ìåäèöèíñêîãî õà-
ðàêòåðà. Äàæå çäîðîâûå ëþäè ïîðîé ïîïàäàþò â àâàðèè èëè ñòðàäàþò 
èç-çà ñåðüåçíûõ ìîøåííè÷åñêèõ äåéñòâèé, íå ãîâîðÿ óæå î òîì, ÷òî ïåð-
ñîíàë îòåëÿ íè÷åãî íå çíàåò î ñîñòîÿíèè çäîðîâüÿ ñâîèõ ïîñòîÿëüöåâ. Ñëó-
æàùèå äîëæíû áûòü ïîäãîòîâëåíû è óìåòü ðàñïîçíàâàòü, îïèñûâàòü â äî-
êóìåíòàõ è ðåàãèðîâàòü íà ðàçëè÷íûå ñèòóàöèè ìåäèöèíñêîãî õàðàêòåðà. Â 
ïëàíàõ ïî äåéñòâèÿì â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ äîëæíû ïðåäóñìàòðèâàòü-
ñÿ ó÷àñòêè îòâåòñòâåííîñòè â ðàìêàõ EMS (ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïðè âîç-
íèêíîâåíèè ÷ðåçâû÷àéíîé ñèòóàöèè), ïîðÿäîê âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïðåä-
ñòàâèòåëÿìè ñïåöèàëüíûõ ñëóæá è ò.ä. 

8. Âêëþ÷èòå â ïëàí îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè âîïðîñû îáó÷åíèÿ ãîñòåé. 
Äîâîäèòå äî íèõ èíôîðìàöèþ î áåçîïàñíîñòè. Ðàñïðîñòðàíÿéòå ðåêî-
ìåíäàöèè î òîì, êàê ñëåäóåò äåéñòâîâàòü (ïîäãîòîâüòå ñîîòâåòñòâóþùèå 
áðîøþðû). Ñîñòàâüòå êîíòðîëüíûå ñïèñêè, êîòîðûå äîëæíû ñòàòü ÷à-
ñòüþ ìàðêåòèíãîâûõ ìàòåðèàëîâ, ðàñïðîñòðàíÿåìûõ â íîìåðàõ, êàê è 
ìåíþ, ãäå óêàçûâàþòñÿ óñëóãè, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü â íîìåðå, è 
ñõåìû ãîñòèíèöû ñ îáîçíà÷åíèåì ìåñò óñòàíîâêè àâòîìàòîâ, ïðîäàþ-
ùèõ ïðîõëàäèòåëüíûå íàïèòêè. Ïîîùðÿéòå ãîñòåé äåëèòüñÿ ñ âàìè 
ñâîèìè çàáîòàìè, ñâÿçàííûìè ñ áåçîïàñíîñòüþ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî 
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àíêåòû è îïðîñû. Îáó÷åíèå ãîñòåé ïîçâîëÿåò ñâîåâðåìåííî âûÿâëÿòü 
ïîòåíöèàëüíûå ïðîáëåìû è óñòðàíÿòü èõ. 

9. Ñäåëàéòå ïðîãðàììû îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè îäíèì èç ñàìûõ ñåðüåçíûõ 
íàïðàâëåíèé â äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíèöû. Ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòå ó÷åáíûå 
çàíÿòèÿ. Åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû ïåðñîíàë ñòàâèë âîïðîñû áåçîïàñíîñòè íà 
ïåðâîå ìåñòî, íå îãðàíè÷èâàéòåñü ðàçîâûì ïîêàçîì ó÷åáíîãî âèäåîôèëüìà. 
Íàïîìèíàíèå î áåçîïàñíîñòè äîëæíî áûòü ÷àñòüþ êàæäîãî âíóòðåííåãî 
èíôîðìàöèîííîãî ëèñòêà, à òàêæå äîâîäèòüñÿ ÷åðåç èíôîðìàöèþ íà äîñ-
êàõ îáúÿâëåíèé è âî âðåìÿ ñîâåùàíèé. Ïîñòîÿííîå âíèìàíèå ê ýòîìó 
íàïðàâëåíèþ ïîìîãàåò ëó÷øå ïîíèìàòü âàæíîñòü îáåñïå÷åíèÿ 
áåçîïàñíîñòè è, óäåëÿòü åìó äîñòàòî÷íî âðåìåíè. 

10. ×ëåíû êîìàíäû áóäóò ëó÷øå âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçàííîñòè, åñëè èõ óñèëèÿ 
áóäóò ïðèçíàíû è âîçíàãðàæäåíû. Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî íà 80% 
ïîâåäåíèå ëþäåé îïðåäåëÿåòñÿ íàëè÷èåì ñèñòåìû âîçíàãðàæäåíèÿ. Óñòà-
íàâëèâàéòå öåëè ïî áåçîïàñíîñòè è âîçíàãðàæäàéòå âñåõ ñëóæàùèõ â ñëó÷àå 
èõ äîñòèæåíèÿ. Ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå íåïîñðåäñòâåííî â êîíòàêòå ñ ãîñ-
òÿìè, ÷àñòî áîëüøå äðóãèõ çíàþò î ïîòåíöèàëüíûõ ïðîáëåìàõ, îäíàêî 
íåðåäêî ðóêîâîäñòâî íåäîîöåíèâàåò èõ èäåè è íå òîðîïèòñÿ èõ âûÿâëÿòü. 
Ñîçäàéòå ñèñòåìó, ïðè ïîìîùè êîòîðîé êàæäûé ñëóæàùèé ìîæåò ïîäàòü 
ñâîè ïðåäëîæåíèÿ ïî ïîâûøåíèþ áåçîïàñíîñòè, è îðãàíèçóéòå åå ðàáîòó 
òàê, ÷òîáû áûëà îáðàòíàÿ ñâÿçü è óäà÷íûå ïðåäëîæåíèÿ âîçíàãðàæäàëèñü. 
Ñîîáùàéòå âñåì ñëóæàùèì îðãàíèçàöèè, à òàêæå âàøèì ãîñòÿì î òåõ 
óñïåøíûõ ïðåäëîæåíèÿõ, êîòîðûå ïîçâîëèëè ïîâûñèòü áåçîïàñíîñòü. 

Âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà 

Ðîñò èíäóñòðèè òàéìøåðîâ
Ñ ìîìåíòà ñâîåãî ïîÿâëåíèÿ âî Ôðàíöóçñêèõ Àëüïàõ â êîíöå 1960-õ ãîäîâ âëàäåíèå ìå-
ñòîì îòäûõà ñòàëî íàèáîëåå ðàñòóùèì ñåãìåíòîì àìåðèêàíñêîé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà è òóðèçìà, äåìîíñòðèðóÿ òåìïû ðîñòà èõ ïîïóëÿðíîñòè ïðèìåðíî 15% â ãîä. 

Âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà (vacation ownership) — ýòî â ñìûñëîâîì îòíîøåíèè íàè-
áîëåå âåðíîå íàçâàíèå òàéìøåðîâ. Ïî ñâîåé ñóòè âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà îçíà÷àåò 
ïîêóïêó ÷åëîâåêîì ïðàâà íà èñïîëüçîâàíèå ÷àñòè ìåñòà îòäûõà àíàëîãè÷íî òîìó, êàê 
ýòî äåëàåòñÿ â îòíîøåíèè êâàðòèð â êîíäîìèíèóìàõ, òîëüêî òàì òàêàÿ äîëÿ (êâàðòè-
ðà) ïðèîáðåòàåòñÿ öåëèêîì, à çäåñü — íà êàêîé-òî ñðîê, ïðîäîëæèòåëüíîñòü êîòîðî-
ãî îáû÷íî èçìåðÿåòñÿ íåäåëÿìè. Õåíðè Ñèëüâåðìàí (Henry Silverman) èç Cendant, 
êîòîðàÿ âëàäååò Resort Condominiums International (RCI), ñî øòàá-êâàðòèðîé â Èí-
äèàíàïîëèñå (øòàò Èíäèàíà), ðàññêàçûâàåò, ÷òî òàêîå â äåéñòâèòåëüíîñòè òàéìøåð: 
ýòî äâóõìåñòíûé íîìåð êëàññà ëþêñ, êîòîðûì ÷åëîâåê âëàäååò, ÷òî îòëè÷àåò åãî îò 
ãîñòèíè÷íîãî íîìåðà, ñäàâàåìîãî â àðåíäó íà êàêîå-òî âðåìÿ. Ñóùåñòâóåò è äðóãîé 
âàðèàíò — â âèäå êëóáà îòäûõà, ò.å. ýòî ïðîäóêò òèïà «ïðèåçæàé è ïîëüçóéñÿ». Â 
ýòîì ñëó÷àå ïîòðåáèòåëè íå ïðèîáðåòàþò çàðàíåå îãîâîðåííóþ íåäåëþ, îïðåäåëåí-
íûé ãîñòèíè÷íûé íîìåð, ñåçîí, êóðîðò èëè ÷èñëî äíåé, â òå÷åíèå êîòîðûõ îíè áó-
äóò åæåãîäíî îòäûõàòü, à ïîêóïàþò òàê íàçûâàåìûå áàëëû, ñîîòâåòñòâóþùèå âíåñåí-
íûì ñðåäñòâàì, ÷òî îáåñïå÷èâàåò èì äîñòóï ê óñëóãàì òàêîãî êëóáà. Âàæíåéøèì 
ïðåèìóùåñòâîì ÿâëÿåòñÿ ãèáêîñòü, îñîáåííî êîãäà îíà ïðèâÿçàíà ê ñèñòåìå áàëëîâ. 
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Ïîñêîëüêó êëóá îòäûõà íå ñâÿçûâàåò ñâîèõ ó÷àñòíèêîâ ñ ôèçè÷åñêèì âëàäåíèåì íå-
äâèæèìîñòüþ, ñèñòåìà áàëëîâ õîðîøî ïðèâÿçûâàåòñÿ ê ìàðêåòèíãîâûì ïðîãðàììàì 
ãîñòèíèö, íàïðèìåð, ïîîùðÿþùèì ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ.3

Âñåìèðíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïî òóðèçìó ñ÷èòàåò òàéìøåðû îäíèì èç ñàìûõ áûñòðî 
ðàñòóùèõ ñåêòîðîâ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. Êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â 
ýòîì áèçíåñå, ïîëó÷àþò äëÿ ñâîèõ áðåíäîâ äîïîëíèòåëüíóþ ìîùü, óñèëèâàþùóþ èõ 
îñíîâíûå êîíöåïöèè, ÷òî íàãëÿäíî ïðîÿâëÿåòñÿ â äåÿòåëüíîñòè òàêèõ ñòðóêòóð áèç-
íåñà, êàê Marriott Vacation Club International, Walt Disney Company, Hilton Hotels, 
Hyatt Hotels, Promus’ Embassy Suites, Inter-Continental è äàæå Four Seasons, ó÷àñò-
âóþùèõ â äåÿòåëüíîñòè ýòîãî ñåãìåíòà. Îäíàêî íà ñåãîäíÿøíèé äåíü äîëåâîå âëàäå-
íèå ìåñòîì îòäûõà èìåþò òîëüêî îêîëî 3,0% ñåìåéñòâ ÑØÀ. Ïî îöåíêàì RCI, â 
òå÷åíèå ñëåäóþùåãî äåñÿòèëåòèÿ, åñëè ãîâîðèòü î ñåìüÿõ ñ ñîâîêóïíûì äîõîäîì áî-
ëåå 50 òûñ. äîëë., ýòà öèôðà ìîæåò âûðàñòè äî 10%. Íåóäèâèòåëüíî, ÷òî ãîñòèíè÷-
íûå êîìïàíèè ñ÷èòàþò ýòî íàïðàâëåíèå î÷åíü ïåðñïåêòèâíûì è ïðèâëåêàòåëüíûì. 

RCI, êðóïíåéøàÿ ñòðóêòóðà ïî îáìåíàì äîëåâûì âëàäåíèåì ìåñòîì îòäûõà (÷òî ïî-
çâîëÿåò åå ÷ëåíàì îáìåíèâàòüñÿ ìåñòàìè ñâîåãî îòäûõà ñ äðóãèìè ëþäüìè), íàñ÷èòûâàåò 
îêîëî 2,8 ìëí ñåìåé-÷ëåíîâ èç 200 ñòðàí. 3 òûñ. 700 êóðîðòîâ ïîçâîëÿþò ñåìüÿì-÷ëåíàì 
îáìåíèâàòüñÿ ïåðèîäàìè îòäûõà, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíè ìîãóò áîëåå ãèáêî âûáèðàòü ìåñòî 
îòäûõà ñðåäè êóðîðòîâ, ó÷àñòâóþùèõ â ïðîãðàììàõ òàêîãî îáìåíà.4 Äîëåâîå âëàäåíèå 
ìåñòîì îòäûõà ïîïóëÿðíî íà àìåðèêàíñêèõ êóðîðòàõ îò Êåé-Óýñòà âî Ôëîðèäå äî Êîíû 
íà Ãàâàéÿõ è îò Íüþ-Éîðêà äî Ëàñ-Âåãàñà è ëûæíûõ êóðîðòîâ Êîëîðàäî. 

Îòäûõàþùèå ïî âñåìó ìèðó âñå ÷àùå ïðèáåãàþò ê òàêîìó âàðèàíòó îðãàíèçà-
öèè ñâîåãî îòäûõà, êàê òàéìøåðû, êîòîðûå ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå è áîëåå ïðèâëå-
êàòåëüíûìè. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ òàêèìè äîëåâûìè ìåñòàìè îòäûõà âëàäåþò ãðàæ-
äàíå èç 200 ñòðàí, íî íåîñïîðèìûì ëèäåðîì îñòàåòñÿ Ñåâåðíàÿ Àìåðèêà, íà äîëþ 
êîòîðîé ïðèõîäèòñÿ ïîëîâèíà âñåõ ó÷àñòâóþùèõ êóðîðòîâ è ïðèáëèçèòåëüíî 2 ìëí 
ñîáñòâåííèêîâ. Íà âòîðîì ìåñòå Åâðîïà, èìåþùàÿ 22% ñîáñòâåííèêîâ è áîëåå 
÷åì 1000 òàêèõ êóðîðòîâ. Òàéìøåðíûå êóðîðòû — ýòî ïîïóëÿðíûå ìåñòà îòäûõà 
âî ìíîãèõ ñòðàíàõ: ïëÿæè, ðåêè, îçåðà è ãîðû è äàæå êðóïíûå ãîðîäà. 

Ôèêñèðóÿ ñðàçó öåíó íà âñå âðåìÿ òàéìøåðà, âëàäåëüöû ïîìîãàþò ëþäÿì ãà-
ðàíòèðîâàííî ïîëó÷àòü áóäóùèé îòäûõ ïî ñåãîäíÿøíèì öåíàì íà ðîñêîøíûõ 
êóðîðòàõ ñî âñåìè óäîáñòâàìè è óñëóãàìè, êîòîðûå ìîãóò íà ðàâíûõ ñîïåðíè÷àòü 

Marriott Vacation Club 
(Îðëàíäî) 
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ñ ëþáûìè äðóãèìè ïåðâîêëàññíûìè ìåñòàìè îòäûõà. Áëàãîäàðÿ ïðîãðàììàì îá-
ìåíà, âëàäåëüöû òàéìøåðîâ ìîãóò ïóòåøåñòâîâàòü ïî âñåìó ìèðó, îòäûõàÿ â ñà-
ìûõ èíòåðåñíûõ ìåñòàõ. Îáëàäàÿ íåïðåâçîéäåííîé ãèáêîñòüþ è ïðåäîñòàâëÿÿ 
ïîëíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ ïðîæèâàíèÿ, óðîâåíü êîòîðîãî ñîîòâåòñòâóåò êàòåãîðèè 
ëþêñ, ñèñòåìà äîëåâîãî âëàäåíèÿ ìåñòîì îòäûõà ïîçâîëÿåò ïîòðåáèòåëÿì ñàìèì 
óïðàâëÿòü ñâîèì îòäûõîì, ïëàíèðîâàòü åãî è ïðîâîäèòü òàê, êàê èì õî÷åòñÿ. 

Ðàçðàáîò÷èêàìè òàéìøåðíûõ êóðîðòîâ â íàñòîÿùåå âðåìÿ âûñòóïàþò ìíîãèå 
âåäóùèå ãîñòèíè÷íûå ñòðóêòóðû, àêöèîíåðíûå îáùåñòâà è íåçàâèñèìûå êîìïà-
íèè. Ïîÿâëÿþòñÿ êîìïëåêñíûå ïðîåêòû, îáúåäèíÿþùèå òàéìøåðû ñ ãîñòèíèöà-
ìè, êóðîðòàìè ïðèêëþ÷åí÷åñêîãî òèïà è êóðîðòàìè, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ àçàðòíûå 
èãðû. Ïðè÷èíà ïîêóïêè íàèáîëåå ÷àñòî óïîìèíàåìûõ îòäûõàþùèìè ìåñò òàêîãî 
ðîäà — ýòî âûñîêèå ñòàíäàðòû êà÷åñòâà ïðîæèâàíèÿ è îáñëóæèâàíèÿ íà êóðîð-
òàõ, êîòîðûìè îíè â êàêîé-òî ñòåïåíè âëàäåþò è êîòîðûìè ìîãóò îáìåíèâàòüñÿ; 
ãèáêîñòü, îáåñïå÷èâàåìàÿ ïðîãðàììàìè îáìåíà; õîðîøåå ñîîòíîøåíèå ñòîèìîñòè 
è ýôôåêòèâíîñòè. Ïî÷òè òðåòü ïîêóïîê äîëåâîãî âëàäåíèÿ ìåñòîì îòäûõà îñóùå-
ñòâëÿåòñÿ ïîñëå ïåðâîíà÷àëüíîãî èõ îïðîáîâàíèÿ. Ýòîò ïîêàçàòåëü âûøå ó òåõ 
âëàäåëüöåâ, ÷åé îïûò ïðåáûâàíèÿ â òàêèõ ìåñòàõ îêàçûâàåòñÿ áîëåå ïðîäîëæè-
òåëüíûì; áîëåå 40% òåõ, êòî âëàäåë òàéìøåðàìè â òå÷åíèå âîñüìè ëåò è äîëüøå, 
ïîêóïàåò äîïîëíèòåëüíûå òàéìøåðíûå ïåðèîäû âðåìåíè. 

Êòî âëàäååò äîëåâûìè ìåñòàìè îòäûõà? 

Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà äàåò ïîòðåáèòåëÿì âîçìîæíîñòü êóïèòü ïîëíî-
ñòüþ îáñòàâëåííûé è ãîòîâûé ê ïðîæèâàíèþ íîìåð äëÿ îòäûõà. Ïîêóïêó ìîæíî 
îôîðìèòü íà îñíîâå íåäåëüíûõ ïåðèîäîâ èëè áàëëüíîé ñèñòåìû. Â ýòîì ñëó÷àå 
÷åëîâåê ñòàíîâèòñÿ ïîëíûì ñîáñòâåííèêîì ìåñòà îòäûõà íàðàâíå ñ äðóãèìè åãî 
ñîâëàäåëüöàìè. Çàïëàòèâ îäèí ðàç ïåðâîíà÷àëüíóþ ñóììó è âûïëà÷èâàÿ åæåãîä-
íûé âçíîñ íà òåêóùåå îáñëóæèâàíèå, ïîêóïàòåëè âëàäåþò ñâîèì ìåñòîì îòäûõà 
ëèáî áåñêîíå÷íî, ëèáî îïðåäåëåííîå ÷èñëî ëåò. Âëàäåëüöû äåëÿò ìåæäó ñîáîé 
êàê ïîëüçîâàíèå ìåñòîì îòäûõà, òàê è èçäåðæêè åãî îáñëóæèâàíèÿ (êàê íîìåðà, 
òàê è äðóãèõ ïîìåùåíèé è òåððèòîðèè âîêðóã çäàíèé). Ïîêóïêà äîëåâîãî âëàäå-
íèÿ ìåñòîì îòäûõà, êàê ïðàâèëî, ôèíàíñèðóåòñÿ ÷åðåç ïîòðåáèòåëüñêèé çàåì 
ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ îò ïÿòè äî äåñÿòè ëåò, âûäàâàåìûé íà óñëîâèÿõ, çàâèñÿùèõ 
îò öåíû ïîêóïêè è ðàçìåðà ïåðâîíà÷àëüíîãî âçíîñà. Ñðåäíÿÿ öåíà äîëåâîãî âëà-
äåíèÿ ìåñòîì îòäûõà ñîñòàâëÿåò îêîëî 12 òûñ. 500 äîëë. 

Äëÿ ïîääåðæàíèÿ ìåñòà îòäûõà â íàäëåæàùåì ïîðÿäêå åãî âëàäåëåö åæåãîäíî 
âíîñèò óñòàíîâëåííûé âçíîñ. Òî÷íî òàê æå êàê æèëîé äîì äîëæåí ïîñòîÿííî 
ïîääåðæèâàòüñÿ â íàäëåæàùåì ñîñòîÿíèè, òàê è ïëàòåæè çà îáñëóæèâàíèå ïîìî-
ãàþò ñîõðàíÿòü êà÷åñòâî è ïîääåðæèâàòü âûñîêóþ öåíó ìåñòà îòäûõà. 

Êëóáû îòäûõà èëè ïðîãðàììû íà îñíîâå íà÷èñëåíèÿ áàëëîâ îáåñïå÷èâàþò 
ãèáêîå èñïîëüçîâàíèå ðàçíûõ ôîðì ïðîæèâàíèÿ âëàäåëüöà, îñîáåííî íà êóðîð-
òàõ, èìåþùèõ íåñêîëüêî òåððèòîðèé. Ïîëó÷àÿ òàêèå âîçìîæíîñòè, ÷ëåíû êëóáà 
ïîêóïàþò áàëëû, êîòîðûå îòðàæàþò ëèáî èõ ïðàâî íà ïîåçäêó íà êóðîðò è ïîëü-
çîâàíèå âñåìè åãî óñëóãàìè, ëèáî ñëóæàò äîêóìåíòîì, ôèêñèðóþùèì ïðàâî íà 
íåäâèæèìîñòü. Ýòè áàëëû — òàêæå ñâîåãî ðîäà âàëþòà ïðè ïîêóïêå ðàçëè÷íûõ 
âàðèàíòîâ æèëüÿ âî âðåìÿ îïðåäåëåííîãî ñåçîíà: ÷èñëî äíåé íà êîíêðåòíîì êó-
ðîðòå. ×èñëî áàëëîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ïîëó÷åíèÿ äîñòóïà ê óñëóãàì êóðîðòà, îï-
ðåäåëÿåòñÿ ñïðîñîì ÷ëåíîâ êëóáà íà ïðîäîëæèòåëüíîñòü îòäûõà, ñåçîí, ìåñòî 
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ðàñïîëîæåíèÿ êóðîðòà è åãî óñëóã. Êëóá îòäûõà ìîæåò óñòàíàâëèâàòü îñîáûå óñ-
ëîâèÿ ïî ñðîêó äåéñòâèÿ ïðàâà ñîáñòâåííîñòè, âïëîòü äî áåñêîíå÷íîãî. 

Ïðåèìóùåñòâà äîëåâîãî âëàäåíèÿ ìåñòîì îòäûõà 

Â îòëè÷èå îò ãîñòèíè÷íîãî íîìåðà èëè àðåíäîâàííîãî êîòòåäæà, çà êîòîðûé íå-
îáõîäèìî ïëàòèòü êàæäûé ðàç ïî ïðèåçäå (à òàðèôû, êàê ïðàâèëî, åæåãîäíî ðàñ-
òóò), âëàäåíèå òàéìøåðíîé ñîáñòâåííîñòüþ ïîçâîëÿåò îòäûõàþùèì ïîëüçîâàòüñÿ 
óñëóãàìè êóðîðòà åæåãîäíî â òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè ñîáñòâåííîñòè, âíåñÿ ðàçî-
âóþ ïîêóïíóþ öåíó è åæåãîäíûå ïëàòåæè çà îáñëóæèâàíèå.  

Ïåðâûå «îòåëè» 

Ðàçâèòèå òîðãîâëè è ñâÿçàííûõ ñ íåé ðàçúåçäîâ ïðèâåëî ê òîìó, ÷òî íåîáõî-
äèìîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ ïóòåøåñòâóþùèì íîðìàëüíîãî íî÷ëåãà ñòàëà áîëåå 
îñòðîé. Ïîñêîëüêó ïåðåäâèæåíèå ïî ñòðàíå áûëî ìåäëåííûì, à ñàìî ïóòå-
øåñòâèå äîëãèì è òðóäíûì, ìíîãèì ïóòíèêàì ïðèõîäèëîñü óïîâàòü íà ãîñ-
òåïðèèìñòâî ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ ïðåæäå âñåãî â ÷àñòíûõ äîìàõ. 
Ïîñòîÿëûå äâîðû è òàâåðíû ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ âî âðåìåíà Ãðå÷åñêîé êîëîíèçà-
öèè è Ðèìñêîé èìïåðèè. Ïîñòîÿëûå äâîðû, îñîáåííî íà ãëàâíûõ äîðîãàõ, ðèì-
ëÿíå ñòðîèëè ñî çíàíèåì äåëà, è äëÿ ñâîåãî âðåìåíè ýòî áûëè âïîëíå óäîáíûå 
çàâåäåíèÿ. Ïîçæå Ìàðêî Ïîëî ãîâîðèë î íèõ, ÷òî çäåñü «è êîðîëþ îñòàíîâèòüñÿ 
íå çàçîðíî». Ðàñïîëàãàëèñü îíè ïðèìåðíî â 25 ìèëÿõ äðóã îò äðóãà, ÷òîáû ïðàâè-
òåëüñòâåííûå ÷èíîâíèêè è ãîíöû íå ñëèøêîì óòîìëÿëèñü â äîðîãå, îòäûõàÿ â 
êàæäîì èç íèõ. Ïîëüçîâàòüñÿ èìè ìîæíî áûëî, ëèøü ïðåäúÿâèâ ñïåöèàëüíûé 
ïðàâèòåëüñòâåííûé äîêóìåíò, ñâèäåòåëüñòâîâàâøèé îá îñîáîì ñòàòóñå ïóòåøåñò-
âåííèêà, èç-çà ÷åãî òàêèå îôèöèàëüíûå áóìàãè ÷àñòî êðàëèñü è ïîääåëûâàëèñü, Ê 
òîìó âðåìåíè êàê Ìàðêî Ïîëî îòïðàâèëñÿ â ñâîå ïóòåøåñòâèå íà Äàëüíèé Âîñ-
òîê, òàêèõ ïîñòîÿëûõ äâîðîâ íàñ÷èòûâàëîñü â ñòðàíå îêîëî 10 òûñÿ÷. 

Ôàêòè÷åñêè, ñòàíîâÿñü äîìîì âäàëè îò äîìà, âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà îáåñïå-
÷èâàåò ãèáêèå âàðèàíòû ïðîæèâàíèÿ, ïîçâîëÿþùèå óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè 
ñåìüè èëè êîìïàíèè ëþáîãî ðàçìåðà. Õîòÿ áîëüøèíñòâî áëîêîâ èìååò äâå ñïàëü-
íûå è äâå âàííûå êîìíàòû, âîçìîæíîñòè âûáîðà íå îãðàíè÷èâàþòñÿ. Â îòëè÷èå 
îò ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ ïëàòèòü çà äîïîëíèòåëüíî ïðèåõàâøèõ ãîñòåé íå òðåáó-
åòñÿ. Òàêæå â îòëè÷èå îò ãîñòèíèö áîëüøèíñòâî ìåñò îòäûõà èìåþò ïîëíîñòüþ 
îáîðóäîâàííóþ êóõíþ ñ íåáîëüøîé ñòîëîâîé, ïîñóäîìîå÷íóþ ìàøèíó è ñóøèë-
êó, ñòåðåîàïïàðàòóðó, âèäåîìàãíèòîôîí è äðóãîå îáîðóäîâàíèå. 

Óñëóãè òàéìøåðíûõ êóðîðòîâ êîíêóðèðóþò ñ ëó÷øèìè êóðîðòàìè äðóãèõ òè-
ïîâ è ìîãóò âêëþ÷àòü ðåñòîðàíû, ïëàâàòåëüíûå áàññåéíû, òåííèñíûå ïëîùàäêè, 
äæàêóçè, ïëîùàäêè äëÿ ãîëüôà, âåëîñèïåäû è ïëîùàäêè äëÿ äðóãèõ ñïîðòèâíûõ 
èãð, ëîäêè, áóêñèðóåìûå ïàðàøþòû, è êàòàíèå íà ëîøàäÿõ. Áîëüøèíñòâî òàéì-
øåðíûõ êóðîðòîâ ïðåäëàãàåò ïîëíóþ ïðîãðàììó ðàçâëå÷åíèé äëÿ âçðîñëûõ è äå-
òåé, îðãàíèçóåìûõ ëèáî íà ñàìîì êóðîðòå, ëèáî íà ñîñåäíèõ ñ íèì ïëîùàäêàõ. 
Ýòè êóðîðòû óêîìïëåêòîâàíû õîðîøî ïîäãîòîâëåííûì ïåðñîíàëîì, ïðè÷åì ìíî-
ãèå èç òàêèõ ìåñò ïðåäëàãàþò êîíñüåðæ-óñëóãè (ò.å. ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã êëèåíòó 
áåç îãðàíè÷åíèÿ íàáîðà óñëóã è ìåñòà èõ ïðåäîñòàâëåíèÿ). 
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Ãîñòèíèöà Marriott Hotel àýðîïîðòà Ëîñ-
Àíäæåëåñà ïðåäîñòàâëÿåò ñâîèì ãîñòÿì 
áåñïëàòíóþ ïîñòîÿííóþ èõ äîñòàâêó äî 
àýðîïîðòà 

Ïóòåøåñòâèå ïî ìèðó

Òàéìøåðû îáåñïå÷èâàþò áåñïðåöåäåíòíóþ ãèáêîñòü è ïðåäîñòàâëÿþò õîðîøèå 
âîçìîæíîñòè äëÿ ïóòåøåñòâèÿ ïî ìèðó, ïîñêîëüêó ñóùåñòâóþò ñïåöèàëüíûå îðãà-
íèçàöèè, çàíèìàþùèåñÿ îáìåíîì òàéìøåðîâ. Áîëüøèíñòâî òàéìøåðíûõ êóðîðòîâ 
èìåþò ñîãëàøåíèÿ ñ êîìïàíèÿìè, çàíèìàþùèìèñÿ ïîäîáíûìè îáìåíàìè, è ïî-
ýòîìó ìîãóò îêàçûâàòü ïîìîùü â ñîâåðøåíèè òàêèõ îáìåíîâ äëÿ åå ÷ëåíîâ. Âëà-
äåëüöû òàéìøåðîâ ñàìîñòîÿòåëüíî ìîãóò âûáðàòü ÷ëåíñòâî â êàêîé-ëèáî àôôèëè-
ðîâàííîé êîìïàíèè. Äëÿ îáìåíà âëàäåëåö òàéìøåðîâ ðàçìåùàåò ñâîþ äîëþ â áàí-
êå äàííûõ ïî îáìåíó è ñàì âûáèðàåò êóðîðò è âðåìÿ îòäûõà èç ýòîãî áàíêà. Êîì-
ïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ îáìåíîì, âçèìàþò çà ýòó îïåðàöèþ íåêîòîðóþ ñóììó, êîòî-
ðàÿ äîáàâëÿåòñÿ ê ãîäîâîìó ÷ëåíñêîìó âçíîñó. Êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ îáìåíîì 
òàéìøåðîâ,  è êóðîðòû ÷àñòî ïðåäëàãàþò ñâîèì ÷ëåíàì äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæ-
íîñòè, ïîçâîëÿþùèå èì ýêîíîìèòü èëè íàêàïëèâàòü ïðîäîëæèòåëüíîñòü îòäûõà, 
÷òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ èì, êîãäà â ýòîì âîçíèêíåò ïîòðåáíîñòü. 

Îòåëè â àýðîïîðòàõ 

Äëÿ ìíîãèõ îòåëåé â àýðîïîðòàõ õàðàêòåðíà âûñîêàÿ çàïîëíÿåìîñòü, ïîñêîëüêó 
÷åðåç êðóïíûå àýðîïîðòû ïðîõîäèò îãðîìíîå ÷èñëî ïàññàæèðîâ, ñîâåðøàþùèõ 

äåëîâûå ïîåçäêè, ïóòåøåñòâóþùèõ íà 
îòäûõ, à òàêæå ïàññàæèðîâ-îäèíî÷åê è ïàñ-
ñàæèðñêèõ ãðóïï. Îäíè îñòàíàâëèâàþòñÿ â 
ýòèõ ãîñòèíèöàõ ïîòîìó, ÷òî ïðèáûëè èëè 
îòïðàâëÿþòñÿ î÷åíü ïîçäíèì èëè î÷åíü 
ðàííèì ðåéñîì, äðóãèå èç-çà òîãî, ÷òî 
äåëàþò â ýòîì àýðîïîðòó ïåðåñàäêó. 

Îòåëè â àýðîïîðòàõ, îáû÷íî èìåþùèå îò 
200 äî 600 íîìåðîâ, îòíîñÿòñÿ ê êàòåãîðèè 
ïîëíîñåðâèñíûõ. Ïîñòîÿííî èìåÿ äåëî ñ 
ãîñòÿìè, ìíîãèå èç êîòîðûõ ñ òðóäîì ïîä-
ñòðàèâàþòñÿ ïîä èíîé âðåìåííîé ïîÿñ, îíè 
âûíóæäåíû ïðîäëåâàòü âðåìÿ ðàáîòû ðåñòî-
ðàíà è îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ, çà÷àñòóþ 
ðàáîòàÿ êðóãëîñóòî÷íî. Â áîëåå äåøåâûõ ãîñ-
òèíèöàõ ýòè ôóíêöèè ÷àñòî âûïîëíÿþò 
òîðãîâûå àâòîìàòû. 

Óñèëèâàþùàÿñÿ êîíêóðåíöèÿ ìåæäó òà-
êèìè îòåëÿìè çàñòàâèëà èõ îáîðóäîâàòü ñïå-
öèàëüíûå ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîâå-
ùàíèé è äåëîâûõ âñòðå÷, ÷òîáû ïðèâëå÷ü 
ïðåäñòàâèòåëåé áèçíåñà, êîòîðûå, íå æåëàÿ 
òðàòèòü âðåìåíè íà ïîåçäêó â ãîðîä è îáðàò-
íî, ïðåäïî÷èòàþò ðåøàòü âñå âîïðîñû, íå 
ïîêèäàÿ òåððèòîðèè àýðîïîðòà, ò.å. ïî ñõå-
ìå: ïðèëåòåë — ïðîâåë ñîâåùàíèå — óëåòåë. 
Â ýòîì îòíîøåíèè ãîñòèíèöû ïðè àýðîïîðòàõ 
èìåþò ïðåèìóùåñòâà ïåðåä äðóãèìè ñïå-
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öèàëèçèðîâàííûìè ñòðóêòóðàìè, ðàñïîëîæåííûìè â ãîðîäå. Ïðàêòè÷åñêè âñå òàêèå 
ãîñòèíèöû ïðåäîñòàâëÿþò òðàíñïîðò äëÿ ïîåçäêè â àýðîïîðò è èç àýðîïîðòà. 

Òàêèì îáðàçîì, óäîáíîå ðàñïîëîæåíèå, ïðèåìëåìûå öåíû, ëåãêîñòü è äåøå-
âèçíà ïîåçäêè â àýðîïîðò è èç àýðîïîðòà — âîò îñíîâíûå ïðè÷èíû, îáúÿñíÿþ-
ùèå, ïî÷åìó ãîñòèíèöû â àýðîïîðòàõ ñòàíîâÿòñÿ âàðèàíòîì, êîòîðûé ñ óäî-
âîëüñòâèåì âûáèðàþò áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè. Ãîñòèíèöû â àýðîïîðòàõ ìîãóò 
ïðåäîñòàâëÿòü ñêèäêè äëÿ ãðóïï, è ïîýòîìó ëþäè âñå ÷àùå â íèõ îñòàíàâëèâà-
þòñÿ, îñîáåííî ó÷èòûâàÿ, ÷òî ïîåçäêà â ãîñòèíèöó è îáðàòíî äî àýðîïîðòà 
îáû÷íî áåñïëàòíàÿ èëè î÷åíü äåøåâàÿ. Îäíà èç íàèáîëåå óäîáíî ðàçìåùàåìûõ 
ãîñòèíèö â ñòðàíå — Miami International Airport Hotel, ðàñïîëîæåííàÿ íåïî-
ñðåäñòâåííî íà òåððèòîðèè àýðîïîðòà. 

Ãîñòèíèöû è ìîòåëè íà àâòîñòðàäå 

Ãîñòèíèöû è ìîòåëè íà àâòîñòðàäå ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ â 1950- è 1960-å ãîäû. Ïî ìåðå 
òîãî êàê àìåðèêàíöû âñå áîëüøå ñòàíîâèëèñü çàâçÿòûìè àâòîìîáèëèñòàìè, èì âñå 
÷àùå òðåáîâàëîñü óäîáíîå ïðèñòàíèùå íà íî÷ü — äîñòàòî÷íî äåøåâîå è ïðîñòîå. Èì 
íóæíû áûëè óäîáíûé âúåçä, ïðîñòàÿ ðåãèñòðàöèÿ è êîìíàòà, ïîä îêíàìè êîòîðîé 
ìîæíî áûëî ïðèïàðêîâàòü ñâîþ ìàøèíó. Ñ ãîäàìè ïðèäîðîæíûå ãîñòèíèöû è ìîòå-
ëè îáðîñëè äîïîëíèòåëüíûìè óäîáñòâàìè: ïîìåùåíèÿìè äëÿ îòäûõà, ðåñòîðàíàìè, 
ïëàâàòåëüíûìè áàññåéíàìè, àâòîìàòàìè ñ ïðîõëàäèòåëüíûìè íàïèòêàìè, ïîìåùå-
íèÿìè äëÿ èãð, ñïóòíèêîâûìè òåëåâè-
çèîííûìè àíòåííàìè. 

Ìîòåëè ÷àùå ðàñïîëàãàþòñÿ íà 
îêðàèíàõ áîëüøèõ è ìàëåíüêèõ 
ãîðîäîâ èëè íà âûåçäå èç íèõ. 
Îáû÷íî ýòî ïîñòðîéêè ìîäóëüíîé 
êîíñòðóêöèè, ñ ÷èñëîì îáñëóæè-
âàþùåãî ïåðñîíàëà ìåíåå 11 ÷åëî-
âåê íà 100 íîìåðîâ. Ïîñêîëüêó âëà-
äåëåö îáû÷íî ýêîíîìèò íà çåìëå, 
ñòðîèòåëüñòâå è ýêñïëóàòàöèîííûõ 
ðàñõîäàõ, èíîãäà êàêàÿ-òî ÷àñòü îò 
ýòîé ýêîíîìèè ïåðåïàäàåò è ãîñòÿì — 
â ìîòåëÿõ îáû÷íî áîëåå äåøåâûå 
íîìåðà. 

Îòåëè êàçèíî 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âíîñÿò âñå áîëü-
øóþ ÷àñòü â îáùèé ôèíàíñîâûé 
ïîòîê îòåëè ïðè êàçèíî. Îíè ñòà-
íîâÿòñÿ ðàâíîïðàâíûì è çàìåòíûì 
ñåãìåíòîì èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé, 
â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïðåæíèé îáëèê 
ýòîãî íàïðàâëåíèÿ áèçíåñà â çíà÷è-
òåëüíîé ñòåïåíè ìåíÿåòñÿ. Èíäóñò-
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ðèÿ îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé ñòàëà äâèãàòåëåì àìåðèêàíñêîé ýêîíîìèêè, ñòèìó-
ëèðóþùèì áóì ïîòðåáèòåëüñêèõ ðàñõîäîâ, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ñîçäàåò îãðîì-
íûé ïîòåíöèàë äëÿ ðàçâèòèÿ ýòîé îòðàñëè. Ñàìûé áûñòðîðàñòóùèé ñåêòîð 
ýòîé èíäóñòðèè — èãîðíûé áèçíåñ. Ïîäðîáíî ýòî íàïðàâëåíèå ðàññìàòðèâàåò-
ñÿ â ãë. 12. 

Îòåëè ïðè êàçèíî ó÷àòñÿ äåëàòü ñåáÿ çàâåäåíèÿìè, «äðóæåëþáíûìè äëÿ 
âñåé ñåìüè». Èãîðíûé áèçíåñ ïðåäíàçíà÷åí èñêëþ÷èòåëüíî äëÿ âçðîñëûõ, îä-
íàêî ðóêîâîäèòåëè òàêèõ îòåëåé ïîíèìàþò, ÷òî ïîñòàâëåííàÿ èì çàäà÷à — 
áûòü áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ âñåé ñåìüè — ïðèâåäåò ê òîìó, ÷òî áîëüøåå 
÷èñëî ñåìåé áóäåò îñòàíàâëèâàòüñÿ ó íèõ íà äåíü èëè äâà. Ïèîíåðîì â ðåàëè-
çàöèè ýòîé êîíöåïöèè óæå áîëåå äåñÿòè íàçàä ñòàë îòåëü Circus Circus â Ëàñ-
Âåãàñå. Åãî ïðèìåðó ïîñëåäîâàëè è ìíîãèå äðóãèå îòåëè ïðè êàçèíî. Â íèõ 
òåïåðü åñòü ïîäãîòîâëåííûå ñëóæàùèå äëÿ ïðèñìîòðà çà äåòüìè (áýáè-
ñèòòåðû), ãîòîâûå çàíÿòüñÿ ìàëûøàìè â ëþáîå âðåìÿ ñóòîê, ðàçëè÷íûå àò-
òðàêöèîíû äëÿ äåòåé, íà÷èíàÿ îò ïàðêîâ äî öèðêîâ è ìóçååâ, à òàêæå ñïåöè-
àëüíîå äåòñêîå ìåíþ â ðåñòîðàíàõ. Äëÿ âçðîñëûõ ïîìèìî àçàðòíûõ èãð ïðåä-
ëàãàþòñÿ ìíîãîíàöèîíàëüíàÿ êóõíÿ, öåíòðû çäîðîâüÿ, òàíöåâàëüíûå êëóáû è 
îñëåïèòåëüíûå øîó. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îòåëè ïðè êàçèíî ïðåäëàãàþò ñåáÿ íà ðûíêå êàê áèçíåñ-
ãîñòèíèöû. Äëÿ ýòîãî â íîìåðå ñîçäàåòñÿ îòäåëüíàÿ ðàáî÷àÿ çîíà, óñòàíàâëèâàåò-
ñÿ ôàêñ, êîïèð è ïîðò äëÿ ïîäêëþ÷åíèÿ êîìïüþòåðîâ. Ñðåäè äðóãèõ óäîáñòâ çà-
âåäåíèÿ — áèçíåñ-öåíòð ñ ïîëíûì îáñëóæèâàíèåì, òóðáþðî è îáñëóæèâàíèå â 
íîìåðàõ. Áîëåå êðóïíûå îòåëè ïðè êàçèíî ïðåäîñòàâëÿþò òàêæå âîçìîæíîñòè äëÿ 
ïðîâåäåíèÿ ñúåçäîâ è êîíôåðåíöèé, à ýòî íàïðàâëåíèå — î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíûé 
è âûãîäíûé áèçíåñ. 

Îòåëè ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ 

Äðóãîé ìåòîä êëàññèôèêàöèè îòåëåé — ïî îáúåìó óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ãîñ-
òÿì: ïîëíîñåðâèñíûå, ýêîíîìè÷íûå, ãîñòèíèöû äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ è àïàð-
òàìåíòíûå. Ãîñòèíèöû ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ (ïîëíîñåðâèñíûå ãîñòè-
íèöû) ïðåäëàãàþò ãîñòÿì ñàìûé øèðîêèé àññîðòèìåíò óñëóã, óäîáñòâ è êîìôîð-
òà, âêëþ÷àÿ òå, êîòîðûå îáû÷íî óïîìèíàþòñÿ ïðè õàðàêòåðèñòèêå ôåøåíåáåëü-
íûõ ãîñòèíèö: ìíîæåñòâî òîðãîâûõ òî÷åê äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ôîðìàëüíûõ è íå-
ôîðìàëüíûõ âñòðå÷ (ðåñòîðàíû, êàôå, áàðû, êîìíàòû îòäûõà), áàíêåòíûå çàëû, 
êîíôåðåíö-çàëû. Äëÿ óäîáñòâà äåëîâûõ ëþäåé òàì åñòü áèçíåñ-öåíòð, ôàêñ, êîì-
ïüþòåðíûé ìîäåì è ò.ä. 

Â áîëüøèíñòâå êðóïíûõ ãîðîäîâ Ñåâåðíîé Àìåðèêè åñòü îòåëè, ïðåäñòàâ-
ëÿþùèå èçâåñòíûå ãîñòèíè÷íûå ñåòè, òàêèå, êàê Doubletree, Four Seasons, Hilton, 
Holiday Inn, Hyatt, Marriott, Omni, Ramada, Radisson, Ritz-Carlton, Loew's, Le 
Meridian, Sheraton, Westin. Íåêîòîðûå èç ýòèõ êîðïîðàöèé ðåêëàìèðóþò ñåáÿ êàê 
«ïîëíîñåðâèñíûå çàâåäåíèÿ óïðîùåííîãî òèïà». Ïðèìåðîì çàâåäåíèé òàêîãî ðî-
äà ìîæíî íàçâàòü îòåëè Marriott's Courtyard, èìåþùèå íåáîëüøèå õîëëû è ðåñòî-
ðàíû, ïðåäëàãàþùèå îãðàíè÷åííûå óñëóãè. Â ðåçóëüòàòå òàêîé ýêîíîìèè íà ñî-
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Hyatt Regency Atlanta, — êðóïíåéøèé
îòåëü äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé.
Äèçàéí åãî àòðèóìà óíèêàëåí 

äåðæàíèè îòåëÿ àäìèíèñòðàöèÿ ìîæåò ñíèæàòü öåíû çà ïðîæèâàíèå â íîìåðàõ. 
Ïîýòîìó ïîëíîñåðâèñíûå ãîñòèíèöû ìîæíî ïîäðàçäåëèòü íà äâå êàòåãîðèè: ïåð-
âîêëàññíûå è ñðåäíåöåíîâûå. 

Îòåëè äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåí-
öèé è ñúåçäîâ 

Îòåëè äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è ñúåçäîâ 
èìåþò âñå âîçìîæíîñòè, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü 
ëþáûå çàïðîñû êëèåíòîâ. Òàêèå îòåëè 
ïðèâëåêàþò òàêæå ñåçîííûõ ïóòåøåñòâåí-
íèêîâ, ïðèåçæàþùèõ íà îòäûõ. Êàê ïðàâèëî, 
÷èñëî íîìåðîâ â ýòèõ îòåëÿõ ñâûøå 500, à â 
èìåþùèõñÿ áîëüøèõ ïîìåùåíèÿõ îäíîâðå-
ìåííî ìîãóò ñîáðàòüñÿ ñîòíè ëþäåé. Ìíî-
æåñòâî áàíêåòíûõ çàëîâ ìîæåò ðàñïîëàãàòüñÿ 
êàê â ñàìîì ãîñòèíè÷íîì êîìïëåêñå, òàê è 
âíå åãî ñòåí. Â îòåëÿõ âûñîêèé ïðîöåíò 
äâóõìåñòíûõ íîìåðîâ è íîìåðîâ ñ äâó-
ñïàëüíîé êîðîëåâñêîé ïîñòåëüþ. Îíè ìîãóò 
èìåòü êîíñüåðæ-ñëóæáó. Ñðåäè äðóãèõ îòëè-
÷èòåëüíûõ ÷åðò ýòèõ çàâåäåíèé — êðóãëî-
ñóòî÷íîå îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ, ñîáñòâåí-
íàÿ ïðà÷å÷íàÿ, áèçíåñ-öåíòð, áþðî ïóòåøå-
ñòâèé, ïîñòîÿííûé òðàíñôåðò äî àýðîïîðòà è 
îáðàòíî. 

Ýêîíîìè÷íûå/ áþäæåòíûå ãîñòèíèöû 

Ýêîíîìè÷íûå, áþäæåòíûå ãîñòèíèöû ïðåäëàãàþò ÷èñòûå, äîñòàòî÷íî ïðîñòî-
ðíûå íîìåðà ñî âñåé íåîáõîäèìîé ìåáåëüþ, íî áåç îñîáûõ èçëèøåñòâ ãîñòèíèö 
ïîëíîãî öèêëà. Ãîñòèíè÷íûå ñåòè òèïà Travelodge, Motel 6, Microtel, Days Inn, La 
Quinta ïîëó÷èëè ïîïóëÿðíîñòü, áëàãîäàðÿ ñâîåìó îñíîâíîìó âíèìàíèþ íî÷ëåãó 
ãîñòåé, à íå èõ ïèòàíèþ èëè ïðåäîñòàâëåíèþ èì âîçìîæíîñòåé äëÿ âñòðå÷ ñ äðó-
ãèìè ëþäüìè. Ýòî ïîçâîëèëî àäìèíèñòðàöèè ñíèçèòü ñòîèìîñòü ìåñòà â íîìåðå 
íà 30% ïî ñðàâíåíèþ ñ ãîñòèíèöàìè ïîëíîãî öèêëà. ×èñëî çàâåäåíèé ýêîíîìè÷-
íîãî êëàññà, íà êîòîðûå ñåé÷àñ ïðèõîäèòñÿ ïðèìåðíî 15% âñåõ íîìåðîâ, î÷åíü 
áûñòðî ðàñòåò. 

Ïîñëåäíåå ïîïîëíåíèå â ýòîì ñåêòîðå ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà — Hampton Inns 
êîðïîðàöèè Promus, Fairfield êîðïîðàöèè Marriott è Comfort Inns êîðïîðàöèè 
Choice. Â ýòèõ ãîñòèíèöàõ âîîáùå îòñóòñòâóþò ðåñòîðàíû, îíè ìîãóò ïðåäëîæèòü 
ñâîèì ãîñòÿì òîëüêî êîíòèíåíòàëüíûé çàâòðàê (÷àé èëè êîôå ñ áóëî÷êîé è äæå-
ìîì) â õîëëå. 
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Ïîñëå âñïëåñêà àêòèâíîñòè áîëüøèíñòâà ñòðóêòóð áèçíåñà â ïîñëåäíèå 20 ëåò 
ñåãìåíò ýêîíîìè÷íûõ ãîñòèíèö, âîçìîæíî, âûøåë íà óðîâåíü íàñûùåíèÿ. Ñåé-
÷àñ â ýòîì ñåãìåíòå íàñ÷èòûâàåòñÿ ïðèáëèçèòåëüíî 25 òûñ. çàâåäåíèé, îáñëóæè-
âàþùèõ íåñêîëüêî ðûíêîâ. Çäåñü ïðàâèò ýêîíîìè÷åñêèé çàêîí ñïðîñà è ïðåäëî-
æåíèÿ: åñëè íà ðûíêå ñëèøêîì ìíîãî ïðåäïðèÿòèé ïîõîæåãî òèïà, òî, êàê ïðà-
âèëî, èç-çà ñòðåìëåíèÿ ïðèâëå÷ü ê ñåáå êëèåíòîâ íà÷èíàþòñÿ öåíîâûå âîéíû. 
Âïðî÷åì, íåêîòîðûå èç òàêèõ ïðåäïðèÿòèé ïûòàþòñÿ äèôôåðåíöèðîâàòüñÿ è 
ïîä÷åðêèâàþò ñâîè îñîáûå öåííîñòè, à íå ïðåäîñòàâëåíèå ñêèäîê. 

Îòåëè äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ 

Ñóùåñòâóåò êàòåãîðèÿ îòåëåé, îðèåíòèðîâàííûõ íà ïðîäëåííîå ïðîæèâàíèå ãîñ-
òåé. Êîíå÷íî, åñëè îòåëè ðàñïîëàãàþò ñâîáîäíûìè íîìåðàìè, îíè íå îòêàçûâà-
þòñÿ ïðèíèìàòü è íà êîðîòêèé ñðîê. Òåì íå ìåíåå, áîëüøèíñòâî ãîñòåé ñíèìàþò 
íîìåðà íà äëèòåëüíûé ñðîê, ïîëó÷àÿ ñêèäêó â çàâèñèìîñòè îò ñðîêà ñâîåãî ïðî-
æèâàíèÿ. Ïîñòîÿëüöû — â îñíîâíîì ïðåäñòàâèòåëè áèçíåñà, òåõíè÷åñêàÿ èíòåë-
ëèãåíöèÿ èëè ñåìüè, ìåíÿþùèå ìåñòî æèòåëüñòâà. 

Ëèäåðû íà ýòîì ðûíêå ãîñòèíè÷íûõ óñëóã — Residence Inns è Homewood 
Suites. Îíè ïðåäëàãàþò ñâîèì ãîñòÿì íîìåðà ñ êóõíåé è ïëèòîé, à òàêæå 
ïîëíûì àññîðòèìåíòîì êóõîííûõ ïðèíàäëåæíîñòåé. Â õîëëå ìîæíî ïîëó-
÷èòü òðàäèöèîííûé êîíòèíåíòàëüíûé çàâòðàê è âå÷åðíèé êîêòåéëü. Â íåêî-
òîðûõ ãîñòèíèöàõ òàêîãî ðîäà èìåþòñÿ áèçíåñ-öåíòð è ìåñòà äëÿ îòäûõà è 
ðàçâëå÷åíèÿ. 

Àïàðòàìåíò-îòåëè äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ 

Àïàðòàìåíò-îòåëè äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ îáû÷íî ïðåäîñòàâëÿþò çà òó æå öå-
íó íà 25% áîëüøå æèëîé ïëîùàäè, ÷åì îáû÷íûå ãîñòèíèöû òîãî æå öåíîâîãî 
äèàïàçîíà. Äîïîëíèòåëüíàÿ ïëîùàäü — ýòî, êàê ïðàâèëî, ãîñòèíàÿ è íåáîëüøàÿ 
êóõíÿ.

Ëèäåðàìè íà ýòîì ðûíêå ñ÷èòàþòñÿ Embassy Suites (ïðèíàäëåæàùàÿ è 
óïðàâëÿåìàÿ Promus Corporation); Residence Inns, Fairfield Suites è Town-Place 
Suites (âñå îíè ÿâëÿþòñÿ ñòðóêòóðíûìè ýëåìåíòàìè êîìïàíèè Marriott), à 
òàêæå Extended Stay America, Homewood Suites è Guest Quarters. Íåñêîëüêî 
èçâåñòíûõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé èìåþò äî÷åðíèå êîìïàíèè, ñïåöèàëèçèðóþùèå-
ñÿ íà ýòîì ñåãìåíòå ðûíêà. Â ýêîíîìè÷íîì ñåãìåíòå ýòîãî ðûíêà çàäàþò òîí 
Radisson è Choice Hotels, ïðåäëàãàþùèå ãîñòèíèöû Comfort è Quality Suites, à 
òàêæå ITT Sheraton Suites, Hilton Suites, Homegate Studios è Suites by Wyndham 
Hotels. Ýòè çàâåäåíèÿ ïðåäîñòàâëÿþò ïî÷òè äîìàøíèå óñëîâèÿ ïðîæèâàíèÿ 
ñâîèì ãîñòÿì, îêàçàâøèìñÿ â èõ ãîðîäå ïî ðàçíûì ïðè÷èíàì: èç-çà ïåðååçäà 
íà íîâîå ìåñòî æèòåëüñòâà, äëÿ ó÷àñòèÿ â ñåìèíàðå, êîíôåðåíöèè èëè â äëè-
òåëüíîé ñëóæåáíîé êîìàíäèðîâêå. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïî÷òè 1500 çàâåäåíèé ïðåäëàãàþò äëÿ ñâîèõ ÷àñòåé 
äëèííûé ñðîê ïðåáûâàíèÿ. Ìíîãèå èç òàêèõ ãîñòèíèö èìåþò ñîáñòâåííûå 
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áèçíåñ-öåíòðû è äðóãèå ñòðóêòóðû, íàïðèìåð ìàãàçèíû, ïðà÷å÷íûå, ñóõóþ 
÷èñòêó îäåæäû. Ïðîåêòèðîâùèêè òàêèõ çàâåäåíèé ïîíèìàþò, ÷òî ãîñòè, êîòî-
ðûå â íèõ îñòàíàâëèâàþòñÿ, ïðåäïî÷èòàþò äîìàøíþþ àòìîñôåðó. Ïîýòîìó 
ìíîãèå çàâåäåíèÿ ýòîãî ðîäà ñòðîÿòñÿ èìåííî ñ ó÷åòîì ýòîãî, ÷òî ïîçâîëÿåò 
ãîñòÿì â áîëüøåé ìåðå êîíòàêòèðîâàòü äðóã ñ äðóãîì â íåôîðìàëüíîé îáñòà-
íîâêå. 

Îòåëè êàòåãîðèè «íî÷ëåã è çàâòðàê» 

Îòåëè êàòåãîðèè «íî÷ëåã è çàâòðàê», èëè B&B (bed and breakfast), êàê èõ îáû÷-
íî íàçûâàþò, ÿâëÿþòñÿ àëüòåðíàòèâíûì âàðèàíòîì ïðîæèâàíèþ â îáû÷íûõ 
ãîñòèíèöàõ èëè ìîòåëÿõ. Ñîãëàñíî äàííûì Travel Assist Magazine, ýòà êîíöåïöèÿ 
íà÷àëà ðåàëèçîâûâàòüñÿ ñíà÷àëà â Åâðîïå è ïåðâîíà÷àëüíî ïðåäóñìàòðèâàëà 
ïðîæèâàíèå â òå÷åíèå òîëüêî îäíîé íî÷è â ÷àñòíîì äîìå. È äåéñòâèòåëüíî, êàê 
ïðàâèëî, B&B — ýòî ïðîæèâàíèå ñîâìåñòíî ñ âëàäåëüöåì äîìà, êîòîðûé æèâåò 
ëèáî â ýòîì äîìå, ëèáî ïîáëèçîñòè, è ïðåäîñòàâëÿåò ãîñòþ ÷èñòóþ è óäîáíóþ 
êîìíàòó, à òàêæå çàâòðàê, î êîòîðîì îáû÷íî ãîñòè âñïîìèíàþò ñ òåïëîòîé. 
Âëàäåëåö äîìà îáû÷íî ïðåäëàãàåò ãîñòþ ïîìîùü, åñëè òîò õî÷åò ïîñåòèòü ðåñ-
òîðàí, îñìîòðåòü ìåñòíûå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè èëè ïðèíÿòü ó÷àñòèå â ìåñò-
íûõ ðàçâëå÷åíèÿõ. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå âàðèàíòû B&B ñ öåíàìè, êîëåá-
ëþùèìèñÿ îò 30 äî 300 äîëë. çà íî÷ü è áîëüøå. B&B ìîãóò áûòü íåáîëüøèìè 
êîòòåäæàìè, îêðóæåííûìè ñâåòëûì äîùàòûì çàáîðîì, ñ äâóìÿ èëè òðåìÿ 
êîìíàòàìè. Íî åñòü òàêæå è ïðîñòîðíûå äîìà â ñòèëå ðàí÷î, ðàñïîëîæåííûå â 
Ñêàëèñòûõ ãîðàõ, ìíîãîýòàæíûå ãîðîäñêèå äîìà â êðóïíûõ íàñåëåííûõ ïóíê-
òàõ, ôåðìû, âèëëû, äåðåâÿííûå äîìèêè; ëåãêèå ëåòíèå äîìà è îãðîìíûå 
îñîáíÿêè. Ýòè âàðèàíòû ðàçíîîáðàçíû, îíè äîáàâëÿþò ðîìàíòè÷íîñòü, î÷àðî-
âàíèå, à ïîðîé è ïðèêëþ÷åí÷åñêèé äóõ.5

Ïî îöåíêàì, òîëüêî â ÑØÀ èìååòñÿ 25 òûñ. ãîñòèíèö êàòåãîðèè «íî÷ëåã è 
çàâòðàê». Ýòî íàïðàâëåíèå ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà ïðîöâåòàåò. Â ÷àñòíîñòè, 
áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè âñå áîëüøå óñòàþò îò ñëîæíîñòåé ðåãèñòðàöèè è âû-
ïèñêè èç ìíîãèõ ãîñòèíèö êîììåð÷åñêîãî êëàññà. À ó÷èòûâàÿ ïîñòîÿííûé 
ðîñò òàðèôîâ â ãîñòèíèöàõ, ýòè êàòåãîðèè îðèåíòèðîâàíû íà ïóòåøåñòâóþùèõ 
ëþäåé, ÷óâñòâèòåëüíûõ ê öåíàì. Ìíîãèå ëþäè, ïóòåøåñòâóþùèå, ÷òîáû îò-
äîõíóòü, èùóò âîçìîæíîñòè îñòàíîâèòüñÿ â ìåñòå, ïðåäñòàâëÿþùåì íå÷òî 
ñðåäíåå ìåæäó êðóïíîé ãîñòèíèöåé è îñòàíîâêîé ó äðóçåé. B&B è ðåøàåò ýòó 
ïðîáëåìó, ïðåäëàãàÿ ãîñòþ ïî÷òè äîìàøíþþ àòìîñôåðó. Ïîýòîìó èõ îáðàçíî 
íàçûâàþò «äîì âäàëè îò äîìà». Ñîâìåñòíûé çàâòðàê ñ äðóãèìè ïðîæèâàþùè-
ìè è õîçÿåâàìè äåëàåò ýòî îùóùåíèå áîëåå ðåàëüíûì. Êàæäîå çàâåäåíèå B&B 
òàêæå óíèêàëüíî, êàê è åãî âëàäåëåö. Îôîðìëåíèå çàâèñèò îò ðåãèîíà è âêó-
ñîâ âëàäåëüöà, à îíè ÷àñòî óíèêàëüíû. Âëàäåëåö B&B ÷àñòî ñàì âûïîëíÿåò âñå 
âèäû ðàáîò, õîòÿ íåêîòîðûå èç íèõ ïðèâëåêàþò ðàáîòíèêîâ íà ïîëíûé èëè 
íåïîëíûé ðàáî÷èé äåíü. 
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Èíòåãðàöèÿ ãîñòèíèö 

Âåðòèêàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ 

Òåíäåíöèÿ ê âåðòèêàëüíîé èíòåãðàöèè (vertical integration) â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå 
âîçíèêëà íåñêîëüêî ëåò íàçàä. Çà ïîñëåäíèå ãîäû ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè ïîíÿ-
ëè, ÷òî ïîòðåáíîñòè èõ ãîñòåé âîâñå íå åäèíîîáðàçíû, à, íàîáîðîò, çíà÷èòåëüíî 
îòëè÷àþòñÿ è â îòíîøåíèè öåíû, è òðåáóåìûõ óäîáñòâ. Òåïåðü ïî÷òè âñå îñíîâ-
íûå ãîñòèíè÷íûå êîðïîðàöèè èìåþò ñâîè çàâåäåíèÿ â êàæäîì ñåãìåíòå ðûíêà: è 
â ôåøåíåáåëüíîì, è ïåðâîêëàññíîì, è ýêîíîìè÷íîì. Ïðèâåäåì ïðèìåð âåðòè-
êàëüíîé èíòåãðàöèè ñåòè Choice Hotels: 

Êëàññ ëþêñ — Clarion. 

Ñðåäíèé êëàññ — Quality Inn, Quality Suites. 

Áþäæåòíûé êëàññ — Comfort Inn, Friendship Inn, Rodeway Inn. 

Ýêîíîìêëàññ — Sleep Inn. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

Êàêèå îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè èìåþò ñëåäóþùèå ãîñòèíè÷íûå ñåãìåíòû? 
   (1) ðàñïîëîæåííûå â öåíòðàëüíîé ÷àñòè ãîðîäà 
   (2) êóðîðòíûå îòåëè 
   (3) îòåëè àýðîïîðòîâ 
   (4) ãîñòèíèöû è ìîòåëè íà àâòîñòðàäå 
   (5) îòåëè ñ ïîëíûì îáñëóæèâàíèåì 
   (6) ýêîíîìè÷íûå/ áþäæåòíûå ãîñòèíèöû 
   (7) îòåëè äëÿ äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ 
   (8) ãîñòèíèöû êàòåãîðèè «íî÷ëåã è çàâòðàê» 

Ìàðêåòèíãîâûå êîíñîðöèóìû 

Ìàðêåòèíãîâûå êîíñîðöèóìû, èëè àññîöèàöèè íà îñíîâå âçàèìíûõ ðåêîìåíäàöèé 

(referral associations), ïîçâîëÿþò ïîëó÷àòü òå æå ïðåèìóùåñòâà, ÷òî è ôðàí÷àéçèíãî-
âûå ñòðóêòóðû, íî çà ìåíüøóþ öåíó. Ãîñòèíèöû è ìîòåëè, âõîäÿùèå â òàêèå êîí-
ñîðöèóìû, èìåþò öåíòðàëèçîâàííóþ ñèñòåìó ðåçåðâèðîâàíèÿ è åäèíîå îôîðìëå-
íèå, åäèíûé ëîãîòèï èëè ðåêëàìíûé ñëîãàí. Êðîìå òîãî, îíè ìîãóò ïðåäëàãàòü 
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ãðóïïàì ñêèäêè, à òàêæå ïðîãðàììû ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ è 
ïîñòîÿííîå îáó÷åíèå. Êàæäàÿ íåçàâèñèìàÿ ãîñòèíèöà ðåêîìåíäóåòñÿ ãîñòÿì äðóãèõ 
÷ëåíîâ àññîöèàöèè. Ïðè âñòóïëåíèè â òàêóþ îðãàíèçàöèþ, ãîñòèíèöû è ìîòåëè 
ïëàòÿò âñòóïèòåëüíûé âçíîñ. Òðåáîâàíèÿ ê ðàçìåðó çàâåäåíèÿ è åãî âíåøíåìó âèäó 
çäåñü ìåíåå ñòðîãèå, ÷åì ïðè ôðàí÷àéçèíãîâûõ ñîãëàøåíèÿõ. 

Preferred Hotels Association, òàêæå èçâåñòíûé êàê Preferred Hotels and Resorts — 
ýòî êîíñîðöèóì èç 105 íåçàâèñèìûõ ïåðâîêëàññíûõ îòåëåé è êóðîðòîâ, îáúåäè-
íèâøèõñÿ ñ öåëüþ óñïåøíîé êîíêóðåíöèè ñ ìàðêåòèíãîâîé ìîùüþ ñåòåâîé 
ñòðóêòóðû. Ýòîò êîíñîðöèóì ïðîäâèãàåò èíäèâèäóàëüíîñòü, âûñîêèå ñòàíäàðòû, 
ãîñòåïðèèìñòâî è ïðåâîñõîäñòâî ñâîèõ îòåëåé. Îí òàêæå îêàçûâàåò ìàðêåòèíãî-
âûå óñëóãè ïî èõ ïîääåðæêå è âûñòóïàåò êàê öåíòð ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ. 

Â óñëîâèÿõ, êîãäà àâèàêîìïàíèè ñíèæàþò êîìèññèîííûå àãåíòñòâàì, îðãàíè-
çàöèè íà îñíîâå âçàèìíûõ ðåêîìåíäàöèé, îñîáåííî â ñåãìåíòå ïÿòèçâåçäî÷íûõ 
îòåëåé, ãîòîâû àêòèâèçèðîâàòü ñîòðóäíè÷åñòâî ñ àãåíòñòâàìè, ÷òîáû òå íàïðàâëÿ-
ëè ñâîèõ êëèåíòîâ â çàâåäåíèÿ, âõîäÿùèå â àññîöèàöèè. Âîçíàãðàæäåíèåì ìîæåò 
áûòü ïîîùðèòåëüíàÿ ïîåçäêà â êàêîå-íèáóäü ìåñòî çà êàæäûå äåñÿòü çàáðîíèðî-
âàííûõ íîìåðîâ. Åùå îäíà ïðèâëåêàòåëüíàÿ ÷åðòà — ïðåäëîæåíèå 20% êîìèññè-
îííûõ âî âðåìÿ ìåðòâûõ ñåçîíîâ. Òðè ïÿòèçâåçäî÷íûõ îòåëÿ, øòàá-êâàðòèðû êî-
òîðûõ ðàñïîëîæåíû â ðàéîíå Áîñòîíà (Boston Harbor Hotel, Bostonian Hotel è 
Charles Hotel èç ã. Êåìáðèäæà, øòàò Ìàññà÷óñåòñ), íåäàâíî îáúåäèíèëèñü äëÿ ñî-
âìåñòíîãî ïðîäâèæåíèÿ ïàêåòà, â îñíîâå êîòîðîãî — ïðàçäíîâàíèå äíÿ Ñâÿòîãî 
Ïàòðèêà. Ñòðóêòóðû òèïà Preferred Hotels â Òåõàñå, Mansion on Turtle Creek è 
Hotel Crescent Court â Äàëëàñå, La Mansion Del Rio South â Ñàí-Àíòîíèî, 
Washington Hotel â Ôîðò Óîðñ çàïóñòèëè äîëãîñðî÷íóþ, ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ â 
îäèí ãîä, êàìïàíèþ ïî ïðîäâèæåíèþ ñâîèõ óñëóã. Äëÿ åå ðåàëèçàöèè îíè îáúå-
äèíèëèñü ñ îñíîâíûìè ñâîèìè ïàðòíåðàìè: îðãàíèçàöèÿìè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, 
âûïóñêàþùèìè êðåäèòíûå êàðòû, è àâèàêîìïàíèÿìè. 

Ïîìèìî ó÷àñòèÿ â ðåãèîíàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàììàõ àññîöèàöèè, çà-
íèìàþùèåñÿ ðåçåðâèðîâàíèåì äëÿ ñâîèõ ÷ëåíîâ, âîøëè â ñîñòàâ Galileo International’s 
Inside Availabity Service. Îíà ïðåäîñòàâëÿåò èì äîñòóï ê ôàêòè÷åñêèì òàðèôàì è 
íàëè÷èþ íîìåðîâ, êîòîðûé íå âñåãäà âîçìîæíî ïîëó÷èòü ÷åðåç ñòàíäàðòíûå áàçû 
äàííûõ öåíòðàëüíîé ñèñòåìû ðåãèñòðàöèè (CRS). 

Àññîöèàöèÿ Leading Hotels of the World (LHW) áûëà ó÷ðåæäåíà â 1928 ã. ïîä 
íàçâàíèåì Luxery Hotels of Europe and Egypt (ïÿòèçâåçäî÷íûå îòåëè Åâðîïû è 
Åãèïòà) è âêëþ÷àëà 38 îòåëåé, â òîì ÷èñëå è ëîíäîíñêèé Savoy, Hotel Royal â 
Ýâèàíå (Ôðàíöèÿ) è Hotel Negresco â Íèööå, çàèíòåðåñîâàííûõ â ýôôåêòèâíîñòè 
ñâîåãî ìàðêåòèíãà. Àññîöèàöèè ðåêîìåíäîâàëà ýòè îòåëè ñâîèì ãîñòÿì, åñëè îíè 
ïîñåòÿò â áóäóùåì ýòè ãîðîäà. Îòêðûòèå ñâîåãî îôèñà â Íüþ-Éîðêå ïîçâîëèëî 
åé íàëàäèòü ïðÿìîé êîíòàêò ñ áîãàòûìè êàíàäñêèìè ïóòåøåñòâåííèêàìè, æå-
ëàþùèìè ïîåõàòü â Åâðîïó èëè Åãèïåò. 

LHW, êîíòðîëü íàä êîòîðîé îñóùåñòâëÿþò åâðîïåéñêèå ÷ëåíû è êîòîðàÿ âñå-
ãäà ðåèíâåñòèðóåò ñâîè ïðèáûëè, äåéñòâóåò êàê âàæíûé ìàðêåòèíãîâûé ìåõà-
íèçì, îñîáåííî òåïåðü, êîãäà åå îôèñû, ðàñïîëîæåííûå ïî âñåìó ìèðó, îáåñïå-
÷èâàþò ðåçåðâèðîâàíèå, ïðîäàæè è óñëóãè ïî ïðîäâèæåíèþ. Âñå ãîñòèíèöû è 
îôèñû ñîåäèíåíû öåíòðàëüíîé êîìïüþòåðíîé ñèñòåìîé ðåçåðâèðîâàíèÿ ResStar. 
×èñëî îòåëåé LHW, ïîëüçóþùèõñÿ ýòîé ñèñòåìîé, íå ïîñòîÿííî, îäíàêî áîëåå 
ñîòíè îòåëåé æäóò ñâîåé î÷åðåäè, ÷òîáû ïðèñîåäèíèòüñÿ ê íåé, ïîñêîëüêó, êàê 
îêàçûâàåòñÿ, ýòî äëÿ íèõ âûãîäíî. 
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Êàê è LHW, Small Luxery Hotels of the World (SLH) — òàêæå ìàðêåòèíãîâûé 
êîíñîðöèóì. Åãî ÷ëåíû 79 íåçàâèñèìûõ è óïðàâëÿåìûõ âíåøíèìè êîìïàíèÿìè 
îòåëåé è êóðîðòîâ. Áîëåå 35 ëåò îí çàíèìàåòñÿ äëÿ ñâîèõ ÷ëåíîâ ìàðêåòèíãîì è 
ïðîäàæàìè â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé è îáåñïå÷èâàåò ñèñòåìó ñâÿçåé ìåæäó îòå-
ëÿìè äëÿ âñåõ ñâîèõ ÷ëåíîâ. Êàæäûé îòåëü—÷ëåí SLH ðåãóëÿðíî ïðîõîäèò âíåø-
íèé àóäèò, ÷òîáû ïîäòâåðäèòü ñâîå ñîîòâåòñòâèå ñàìûì âûñîêèì ñòàíäàðòàì. 

Ñàìûå ëó÷øèå, êðóïíåéøèå
è íåîáû÷íûå îòåëè è ãîñòèíè÷íûå ñåòè 

Êàêîé îòåëü ëó÷øèé â ìèðå? Îòâåò íà ýòîò âîïðîñ çàâèñèò îò òîãî, ÿâëÿåòåñü ëè âû 
ïîêëîííèêîì Travel Channel, òåëåêàíàëà, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ íà ïóòåøåñòâèÿõ, 
èëè ñëåäèòå çà ðåéòèíãîâûìè ñïèñêàìè, ïóáëèêóåìûìè â áèçíåñ-æóðíàëàõ èëè â 
òóðèñòè÷åñêèõ èçäàíèÿõ. Íåñêîëüêî ëåò ñïèñîê âîçãëàâëÿëñÿ Oriental Hotel â Áàí-
ãêîêå (Òàèëàíä). Çà íèì ñëåäîâàëè ãîíêîíãñêèå Regent Hong Kong Mandarin 
Oriental è ëîíäîíñêàÿ Connaught. Âîîáùå-òî, â êàæäîì ïðåäëàãàåìîì ñïèñêå «ëó÷-
øèõ» åñòü ñâîè ëèäåðû. Ñàìûì áîëüøèì îòåëåì â ìèðå äî 1999 ã. áûë MGM 
Grand â Ëàñ-Âåãàñå, èìåþùåì 5 òûñ. 505 íîìåðîâ, îäíàêî îí óñòóïèë ïåðâåíñòâî 
äðóãîìó îòåëþ â Ëàñ-Âåãàñå — Venetian Hotel, ÷èñëî íîìåðîâ â êîòîðîì 6 òûñ. 172. 

Ëó÷øèå ãîñòèíè÷íûå ñåòè 

Îá àìåðèêàíñêîé Ritz-Carlton è êàíàä-
ñêîé Four Seasons îáû÷íî îòçûâàþòñÿ 
êàê î ãîñòèíè÷íûõ ñåòÿõ âûñî÷àéøåãî 
êëàññà. Ritz-Carlton Hotel Company ïî-
ëó÷èëà âñå îñíîâíûå íàãðàäû, âðó÷àå-
ìûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, à 
òàêæå âåäóùèìè îðãàíèçàöèÿìè ïîòðå-
áèòåëåé. Â ÷àñòíîñòè, îíà ïîëó÷èëà 
Malcolm Baldrige National Quality Award 
(íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ýòà ñàìàÿ ïðå-
ñòèæíàÿ íàöèîíàëüíàÿ íàãðàäà çà âûñî-
êîå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ), âðó÷àåìóþ 
Ìèíèñòåðñòâîì òîðãîâëè ÑØÀ. Four 
Seasons ïîëó÷àëà ýòó íàãðàäó äâàæäû (â 
1992 ã. è â 1999 ã.), ñòàâ åäèíñòâåííîé 
ñåðâèñíîé êîìïàíèåé, äîáèâøåéñÿ òà-
êîãî ðåçóëüòàòà. Ritz-Carlton âñåãäà 
èìåëà ïðî÷íóþ ðåïóòàöèþ îäíîé èç 
ëó÷øèõ ôåøåíåáåëüíûõ ãîñòèíè÷íûõ 

Õîëë â Ritz-Carlton Hotel 
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ñåòåé, íî åå ïðåçèäåíòó è ÑÎÎ (Chief Operating Officer) Õîðñòó Øóëüöó 
(Horst Schulze) õîòåëîñü áîëüøåãî. «Ìû ñïðàøèâàëè ñåáÿ, êàê äîáèòüñÿ 
áîëüøåãî, çà ñ÷åò ÷åãî âûéòè íà íîâûå ðóáåæè, — ãîâîðèò îí. — Òðóäíåå âñå-
ãî äëÿ ìåíÿ áûëî ïåðåñòóïèòü ÷åðåç ñâîþ ãîðäîñòü è ïðèçíàòüñÿ, ÷òî ÿ íå 
çíàþ, ê êàêèì åùå âåðøèíàì âåñòè êîìïàíèþ. Êîãäà ìû âñå-òàêè ñ ýòèì îï-
ðåäåëèëèñü, äåëî ïîøëî íà ëàä».6

Ritz-Carlton ïîäõîäèò ê âîïðîñàì êà÷åñòâà, îòòàëêèâàÿñü îò ðÿäà áàçîâûõ è 
äîâîëüíî ñëîæíûõ ïðèíöèïîâ, ìíîãèå èç êîòîðûõ âçÿòû èç òåîðèè óïðàâëåíèÿ 
âñåîáùèì êà÷åñòâîì TQM (ñì. ãë. 14). 

Ñàìûå íåîáû÷íûå ãîñòèíèöû 

Îäíà èç ñàìûõ íåîáû÷íûõ, óíèêàëüíûõ ãîñòèíèö ìèðà — The Treetops Hotel 
(«Ãîñòèíèöà íà âåðøèíàõ äåðåâüåâ»), ðàñïîëîæåííàÿ â îäíîì èç ïðèðîäíûõ 
ïàðêîâ Êåíèè. Èìåííî â ýòîì îòåëå â 1952 ã. Åëèçàâåòà II óçíàëà, ÷òî îíà ñòà-
ëà êîðîëåâîé Àíãëèè. Îòåëü óíèêàëåí — îí áóêâàëüíî ñòîèò íà âåðøèíàõ äå-
ðåâüåâ, è èç åãî îêîí ìîæíî íàáëþäàòü, êàê äèêèå æèâîòíûå èäóò íà âîäîïîé. 

Äðóãîå âåëèêîëåïíîå çðåëèùå — Ice Hotel, íàõîäÿùèéñÿ â øâåäñêîé Ëà-
ïëàíäèè íà áåðåãàõ ðåêè Òîðí ñòàðîé äåðåâíè Þêêàñÿñâè. Ice Hotel ñòðîèòñÿ 
ñ íóëÿ êàæäûé ãîä è èìååò âñå âðåìÿ íîâûé äèçàéí, íîâûå íîìåðà è äàæå ëå-
äÿíîé áàð, óêðàøåííûé ëüäîì, ãäå èñïîëüçóþòñÿ ëåäÿíûå ñòàêàíû è ëåäÿíûå 
òàðåëêè. Ice Hotel ìîæåò ïðèíÿòü ÷óòü áîëåå 100 ãîñòåé, è êàæäûé åãî íîìåð 
èìååò ñâîé ñîáñòâåííûé ñòèëü. Â ýòîì îòåëå èìååòñÿ ëåäÿíàÿ ÷àñîâíÿ, ëåäÿ-
íîé âûñòàâî÷íûé çàë è, íå çíàþ, ïîâåðèòå ëè âû èëè íåò, ëåäÿíîé êèíîòåàòð. 
Íåóäèâèòåëüíî, ÷òî ýòî áûëî îäíî èç ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ ìåñò íàêàíóíå íîâî-
ãî 2000 ãîäà, êóäà ñúåõàëèñü ìíîãèå ëþäè, ÷òîáû îòìåòèòü «âå÷åðèíêó òûñÿ÷å-
ëåòèÿ». 

Àâñòðàëèÿ ãîðäèòñÿ ñâîèì ïîäâîäíûì îòåëåì íà Áîëüøîì áàðüåðíîì ðèôå: 
èç îêîí ñâîèõ êîìíàò, êîòîðûå ðàñïîëîæåíû íèæå óðîâíÿ ìîðÿ, ãîñòè ìîãóò ëþ-
áîâàòüñÿ ïîòðÿñàþùèìè ïîäâîäíûìè ïåéçàæàìè. 

Îòåëü-êàïñóëà. Ïðåäñòàâüòå, ÷òî 
âû îïîçäàëè íà ïîñëåäíèé ïîåçä äî-
ìîé, è òîãäà âû, âïîëíå âåðîÿòíî, 
ñîãëàñèëèñü áû âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëó-
ãàìè òàêîãî çàâåäåíèÿ. Ëþäè çäåñü 
ñïÿò â êàïñóëàõ ðàçìåðîì 1,2 ìåòðà 
íà 2 ìåòðà.
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Â ßïîíèè òîæå åñòü íåñêîëüêî âåñüìà íåîáû÷íûõ îòåëåé. Êîìíàòû îäíîé èç 
íèõ, íàçûâàåìîé Capsule Hotel, äåéñòâèòåëüíî íàïîìèíàþò êàïñóëû èëè ïåíàëû — 
ïðîñòðàíñòâî áåç îêîí ïðèìåðíî 1,2 ì ½ 2,2 ì, â êîòîðîé èç ìåáåëè èìååòñÿ 
ëèøü êðîâàòü äà òóìáî÷êà ñ òåëåâèçîðîì, äî êíîïîê êîòîðîãî ìîæíî äîòÿíóòüñÿ 
ïàëüöàìè íîã, íå âñòàâàÿ ñ êðîâàòè. Îòåëè-êàïñóëû ïîïóëÿðíû ñðåäè òåõ, êîìó 
íàäî îòîñïàòüñÿ ïîñëå ïüÿíêè ñ áîññîì, îò êîòîðîé íåëüçÿ áûëî îòêàçàòüñÿ, è 
êîìàíäèðîâàííûõ ïðåïîäàâàòåëåé, ñ÷èòàþùèõ, ÷òî äîðîãèå òîêèéñêèå îòåëè èì 
íå ïî êàðìàíó. 

Íà îäíîì èç õðåáòîâ Ãèìàëàåâ íà âûñîòå 13 òûñ. ôóòîâ (îêîëî 4 òûñ. ì) 
íàõîäèòñÿ ñàìàÿ âûñîêîãîðíàÿ ãîñòèíèöà ìèðà. Îòñþäà â õîðîøóþ ïîãîäó îò-
êðûâàåòñÿ ïîòðÿñàþùèé âèä íà Ýâåðåñò. Îáû÷íî èç-çà áîëüøîé âûñîòû 80% 
ãîñòåé ñòðàäàþò îò òîøíîòû, ãîëîâíîé áîëè è áåññîííèöû. Íå óäèâèòåëüíî, ÷òî 
ñàìûé ïîïóëÿðíûé çàêàç íà îáñëóæèâàíèå â íîìåðå — êèñëîðîä: 1 äîëë. çà îä-
íó ìèíóòó.7

Ìåæäóíàðîäíûå ïåðñïåêòèâû 

Âñå ìû — ó÷àñòíèêè ãëîáàëüíîãî ýêîíîìè÷åñêîãî ïðîöåññà, â õîäå êîòîðîãî 
ïîÿâëÿþòñÿ òàêèå ãëîáàëüíûå îáúåäèíåíèÿ, êàê Åâðîïåéñêèé Ñîþç (EC) èëè 
Ñåâåðîàìåðèêàíñêèé äîãîâîð î ñâîáîäíîé òîðãîâëå (North American Free 
Trade Agreement, NAFTA), çàêëþ÷åííûé ìåæäó ÑØÀ, Êàíàäîé è Ìåêñèêîé, â 
ðåçóëüòàòå â êîòîðîãî ïîÿâèëîñü åäèíîå ñîîáùåñòâî ïîòðåáèòåëåé ÷èñëåííî-
ñòüþ 350 ìëí ÷åë. 

Åâðîïåéñêèé Ñîþç (ÅÑ) ñ íàñåëåíèåì 400 ìëí ÷åëîâåê 25 íàöèîíàëüíîñòåé â 
ïåðâóþ î÷åðåäü — ýêîíîìè÷åñêèé ñîþç, ñíÿâøèé îãðàíè÷åíèÿ ìåæäó ñòðàíàìè-
÷ëåíàìè íå òîëüêî íà òîðãîâëþ, íî è íà ïåðåìåùåíèå òðóäà è êàïèòàëà. Ñèíåð-
ãèÿ, âîçíèêàþùàÿ ìåæäó ñòðàíàìè-ó÷àñòíèêàìè, áëàãîòâîðíî ñêàçûâàåòñÿ íà èõ 
ðàçâèòèè. Ïî ìåðå òîãî êàê ðàçâèâàþòñÿ ïðîìûøëåííûå, êîììåð÷åñêèå è òóðè-
ñòè÷åñêèå ñâÿçè âíóòðè ÅÑ, ïîòðåáíîñòü â ãîñòèíè÷íîì îáñëóæèâàíèè ïîñòîÿííî 
âîçðàñòàåò. 

Âîçìîæíî, NAFTA ñòàíåò àíàëîãè÷íûì êàòàëèçàòîðîì ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íî-
ãî áèçíåñà â òðåõ ñâîèõ ñòðàíàõ-ó÷àñòíèêàõ è áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü óâåëè÷åíèþ 
òîðãîâëè è îáìåíó òóðèñòàìè. Îæèäàåòñÿ, ÷òî ê ýòîìó ñîþçó ïðèñîåäèíÿòñÿ Àð-
ãåíòèíà, Áðàçèëèÿ, ×èëè è Âåíåñóýëà, ïîñëå ÷åãî îí ñòàíåò íàçûâàòüñÿ Òîðãîâûì 
áëîêîì Àìåðèê (Americas Trading Block). 

Ó÷èòûâàÿ ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ìåæäóíàðîäíîé òîðãîâëè è òó-
ðèçìà, ëåãêî ïðåäóãàäàòü, â êàêîì íàïðàâëåíèè áóäóò ðàçâèâàòüñÿ ìåæäóíàðîäíûå 
ãîñòèíè÷íûå êîðïîðàöèè. Îæèäàåòñÿ, ÷òî ïîòîê òóðèñòîâ â ñòðàíû Òèõîîêåàí-
ñêîãî ðåãèîíà áóäåò óâåëè÷èâàòüñÿ òåìè æå òåìïàìè, ÷òî è â ïîñëåäíèå ãîäû. Â 
ñâÿçè ñ ýòèì ïëàíèðóåòñÿ ðàçâèòèå êóðîðòíûõ îòåëåé â Èíäîíåçèè, Ìàëàéçèè, 
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Òàèëàíäå, Âüåòíàìå è Ìåêñèêå. Ñóùåñòâóþò òàêæå ïðåäïîñûëêè äëÿ äàëüíåéøå-
ãî ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè â ñòðàíàõ Âîñòî÷íîé Åâðîïû, â Ðîññèè è 
äðóãèõ ðåñïóáëèêàõ, ïðåæäå âõîäèâøèõ â ñîñòàâ Ñîâåòñêîãî Ñîþçà: òàì íåêîòî-
ðûå ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè ñìåíèëè ñòðàòåãèþ è òåïåðü âìåñòî ïîñòðîéêè íîâûõ 
çäàíèé ïîêóïàþò è ìîäåðíèçèðóþò ñòàðûå. 

Â Àçèè ñòðåìèòåëüíîìó ðàçâèòèþ Ãîíêîíãà âî ìíîãîì ñïîñîáñòâîâàë áóðíûé 
ðîñò ýêîíîìèêè ñîñåäíèõ ñòðàí è ñèñòåìà íàëîãîîáëîæåíèÿ, êîòîðàÿ è íå ñíè-
ëàñü ìíîãèì äðóãèì ñòðàíàì. Â Ãîíêîíãå âçèìàåòñÿ óíèâåðñàëüíûé 16,5%-íûé 
êîðïîðàòèâíûé íàëîã, 15%-íûé ïîäîõîäíûé íàëîã è íå áåðåòñÿ íèêàêîãî íàëîãà 
íà äîõîäû ñ êàïèòàëà èëè äèâèäåíäîâ. Íåêîòîðûå ãîñòèíè÷íûå êîðïîðàöèè 
èìåþò øòàá-êâàðòèðû â Ãîíêîíãå, ñðåäè íèõ Mandarin Oriental, Peninsula, 
Shangri-La — çíàìåíèòûå íà âåñü ìèð ïÿòèçâåçäî÷íûå îòåëè. Îíè áàçèðóþòñÿ â 
Ãîíêîíãå èç-çà íèçêîãî êîðïîðàòèâíîãî íàëîãîîáëîæåíèÿ è âîçìîæíîñòè áåç 
îñîáûõ áþðîêðàòè÷åñêèõ ïðîâîëî÷åê èñïîëüçîâàòü â êà÷åñòâå àäìèíèñòðàòîðîâ 
ñïåöèàëèñòîâ èç äðóãèõ ñòðàí. 8

Â ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðàíàõ, ïî ìåðå äîñòèæåíèÿ èìè ïîëèòè÷åñêîé ñòàáèëüíî-
ñòè, ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîãî äåëà èäåò ïàðàëëåëüíî ñ îáùèì ýêîíîìè÷åñêèì è 
ñîöèàëüíûì ðîñòîì. Â ãîñóäàðñòâàõ áûâøåãî Âîñòî÷íîåâðîïåéñêîãî áëîêà, à òàê-
æå â ñòðàíàõ, ïðåæäå âõîäèâøèõ â ÑÑÑÐ, â ïîñëåäíèå ãîäû ñîçäàíû ïðåêðàñíûå 
âîçìîæíîñòè äëÿ ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íûõ êîðïîðàöèé. 

Òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà 

• Êîíòðîëü çà çàíÿòîñòüþ. Ýòî íàïðàâëåíèå îòíîñèòñÿ ê ñïåöèàëèñòàì, 
êîíòðîëèðóþùèì ïðîäàæó ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, àâèàáèëåòîâ, ïðîêàò àâ-
òîìîáèëåé è ïðîäàæó áèëåòîâ íà ðàçâëå÷åíèÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âëà-
äåëüöû ýòèõ àêòèâîâ çàíèìàþòñÿ êîíòðîëåì ïðîäàæ è ðàñïðåäåëåíèÿ, îä-
íàêî âñå áîëüøå êîíòðîëü ïåðåõîäèò â ðóêè òåõ, êòî âëàäååò è óïðàâëÿåò 
ãëîáàëüíûìè ñèñòåìàìè ðåçåðâèðîâàíèÿ è/èëè âåäåò ïåðåãîâîðû â èíòå-
ðåñàõ êðóïíûõ ãðóïï ïîêóïàòåëåé. Ê ôàêòîðàì, çàìåòíî âëèÿþùèì íà 
èñõîä ýòîãî ïðîöåññà, îòíîñÿòñÿ òåëåêîììóíèêàöèè, ïðîãðàììíîå îáåñ-
ïå÷åíèå, ïðàâèòåëüñòâåííûå íîðìàòèâíûå àêòû, îãðàíè÷åííûé êàïèòàë è 
ñåòè äèñòðèáüþöèè óñëóã â ñôåðå ïóòåøåñòâèé. 

• Áåçîïàñíîñòü. Âàæíåéøèå àñïåêòû áåçîïàñíîñòè — òåððîðèçì è ðàñòóùèé 
ðàçðûâ ìåæäó ñàìûìè áîãàòûìè è ñàìûìè áåäíûìè, ñîêðàùàþùèåñÿ 
ôèíàíñîâûå ðåñóðñû, ïðîáëåìû èíôðàñòðóêòóðû, âîïðîñû çäîðîâüÿ, ñòà-
áèëüíîñòü ïðàâèòåëüñòâ è ëè÷íàÿ áåçîïàñíîñòü. 

• Àêòèâû è êàïèòàë. Ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå ñ àêòèâîì è êàïèòàëîì, ÿâëÿ-
þòñÿ îòðàæåíèåì ðàöèîíèðîâàíèÿ ÷àñòíîãî êàïèòàëà è ôîíäîâ, ðàçìå-
ùàåìûõ âëàñòÿìè. 
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• Òåõíîëîãèè. Íàïðèìåð, ðàñòóùåå èñïîëüçîâàíèå ýêñïåðòíûõ ñèñòåì (áàçîâàÿ 
ôîðìà èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà) ñäåëàåò âûïîëíåíèå ñòàíäàðòíûõ îïåðàöè-
îííûõ ïðîöåäóð âîçìîæíûì â îíëàéíîâîì ðåæèìå 24 ÷àñà â ñóòêè, à òàêæå 
ïîçâîëèò ñîçäàâàòü ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè, ïîìîãàþùèå ïðèíèìàòü 
öåíîâûå ðåøåíèÿ. Ñðåäè äðóãèõ ïðèìåðîâ ýòîãî ðîäà óêàæåì ïîÿâëåíèå «óì-
íûõ» ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ è êîììóíèêàöèîííûõ ïîðòîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñîç-
äàâàòü âèðòóàëüíûå îôèñû äëÿ áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ, à òàêæå âëèÿíèå 
òåõíîëîãèè íà ñòðóêòóðó êîðïîðàòèâíûõ îôèñîâ è îòäåëüíûõ ãîñòèíèö. 

• Íîâûé ìåíåäæìåíò. Íàáîð ôàêòîðîâ, ñâÿçàííûõ ñ êîíòðîëåì íàä çàíÿòî-
ñòüþ, áåçîïàñíîñòüþ, äâèæåíèåì êàïèòàëà è òåõíîëîãèÿìè, ïîòðåáóåò ñî-
âåðøåííî äðóãèõ óïðàâëåí÷åñêèõ êàäðîâ, ñïîñîáíûõ àäàïòèðîâàòüñÿ ê 
áûñòðî îñóùåñòâëÿåìûì èçìåíåíèÿì, ïðîèñõîäÿùèì ïðàêòè÷åñêè âî âñåõ 
ñèñòåìàõ ìåíåäæìåíòà. 

• Ãëîáàëèçàöèÿ. Ðÿä àìåðèêàíñêèõ è êàíàäñêèõ ñåòåâûõ ñòðóêòóð ñîçäàëè è 
ïðîäîëæàþò ñîçäàâàòü íîâûå ãîñòèíèöû ïî âñåìó ìèðó. Êðîìå òîãî, ìåæ-
äóíàðîäíûå êîìïàíèè çàíèìàþòñÿ èíâåñòèðîâàíèåì è â ãîñòèíè÷íóþ 
èíäóñòðèþ Ñåâåðíîé Àìåðèêè. 

• Êîíñîëèäàöèÿ. Ïî ìåðå òîãî êàê îòðàñëü ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå çðåëîé, 
êîðïîðàöèè ëèáî ïîãëîùàþò äðóã äðóãà, ëèáî ñëèâàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì. 

• Äèâåðñèôèêàöèÿ âíóòðè ñåãìåíòîâ ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè. Ñåãìåíò ýêîíî-
ìè÷åñêèõ ãîñòèíèö ñåãîäíÿ ïîäðàçäåëÿåòñÿ íà çàâåäåíèÿ íèçøåãî, ñðåäíåãî 
è âûñøåãî êëàññà. Àíàëîãè÷íîå äåëåíèå çàâåäåíèé èìååò ðûíîê áîëåå ïðî-
äîëæèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ, âïðî÷åì, êàê è îñòàëüíûå ñåãìåíòû. 

• Áûñòðûé ðîñò äîëåâîãî âëàäåíèÿ ìåñòàìè îòäûõà. Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñ-
òàìè îòäûõà (òàéìøåðû) — áûñòðîðàñòóùèé ñåãìåíò èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, êîòîðûé, ïî ìåðå òîãî êàê ïîêîëåíèå áýáè-áóìà äîñòèãàåò 55- 
è 65-ëåòíåãî âîçðàñòà, ïðîäîëæàåò ðàñøèðÿòüñÿ. 

• Óâåëè÷åíèå ÷èñëà îçäîðîâèòåëüíûõ êóðîðòîâ è âèäîâ îáñëóæèâàíèÿ. Êîìôîðò è 
«ïóòü ê íèðâàíå» ïîëüçóþòñÿ âñå áîëüøèì ñïðîñîì, ïîñêîëüêó ãîñòè ñòàðàþò-
ñÿ âñå áîëüøå îòäîõíóòü îò ñòðåññîâ âñå óñêîðÿþùåéñÿ ïîâñåäíåâíîé æèçíè. 

• Àçàðòíûå èãðû. ×èñëî ãîñòèíèö, òåñíî ñâÿçàííûõ ñ îáñëóæèâàíèåì àçàðò-
íûõ èãð, ïîñòîÿííî óâåëè÷èâàåòñÿ. 

• Âñå áîëüøå ãîñòèíèö ïðîåêòèðóþòñÿ êàê ó÷ðåæäåíèÿ äëÿ ìíîãîôóíêöèî-

íàëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ, òî åñòü ýòè ãîñòèíèöû ïðè íåîáõîäèìîñòè ìîãóò 
ñëóæèòü êàê æèëûå äîìà (êîíäîìèíèóìû), êàê ñïà-öåíòðû è êàê çàâåäå-
íèÿ äëÿ îòäûõà. 

Ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîé êîðïîðàöèè

Ïðåäïîëîæèì, ÷òî âû ðàáîòàåòå â îòäåëå ðàçâèòèÿ êðóïíîé ãîñòèíè÷íîé 
êîðïîðàöèè è âàì íóæíî îáñóäèòü ñòðîèòåëüñòâî îòåëÿ. Êàêàÿ èíôîðìàöèÿ âàì 
ïîòðåáóåòñÿ, ÷òîáû ðàññìîòðåòü óñëîâèÿ ðàçðàáîòêè çàâåäåíèÿ êàòåãîðèè «òðè 
áðèëëèàíòà» ïî êëàññèôèêàöèè ÀÀÀ â ñîñåäíåì ãîðîäå? 
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Choice Hotels International1

Ýòà èñòîðèÿ íà÷àëàñü â 1968 ã., êîãäà Äæåðàëüä Ïåòèòò (Gerald Petitt), ñòóäåíò èç 
ã. Äàðòìóòà, ïûòàëñÿ óñòðîèòüñÿ íà ëåòíþþ ðàáîòó â IBM. Êàê è âñå ïðåòåíäåí-
òû íà ìåñòî â êîìïàíèè, îí ïîäâåðãñÿ ïðåäâàðèòåëüíîìó òåñòèðîâàíèþ. Ðåçóëü-
òàòû èñïûòàíèÿ ïîïàëèñü íà ãëàçà Ðîáåðòó Õàçàðäó-ìëàäøåìó (Robert C. Hazard, 
Jr.), â òî âðåìÿ âîçãëàâëÿâøåìó ãðóïïó, êîòîðàÿ òåñíî âçàèìîäåéñòâîâàëà ñ ïè-
âîâàðåííîé êîìïàíèåé Coors Brewery. Äëÿ Äæåðàëüäà Ïåòèòòà ýòîò âàðèàíò áûë 
î÷åíü èíòåðåñåí, òàê êàê îí ñàì áûë âûõîäöåì èç Äåíâåðà. Ðîáåðò Õàçàðä óò-
âåðæäàåò, ÷òî Äæåðàëüä Ïåòèòò ñäåëàë çà îäíî ëåòî äëÿ IBM â ïðîåêòèðîâàíèè 
ïðîèçâîäñòâåííîé ñèñòåìû äëÿ ïèâîâàðîâ áîëüøå, ÷åì êîìàíäà èç ïÿòè 
èíæåíåðîâ çà äâà ïðåäûäóùèõ ãîäà. 

Ðîáåðò Õàçàðä ðåøèë óäåðæàòü òàëàíòëèâîãî ñòóäåíòà. Òåïåðü îíè âìåñòå 
ïðîäâèãàëèñü ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå, ðàáîòàÿ â American Express è Best 
Western, è â êîíöå êîíöîâ îêàçàëèñü â ã. Ñèëâåð Ñïðèíã (øòàò Ìýðèëåíä), 
ãäå âîøëè â ñòàãíèðóþùóþ êîìïàíèþ Quality Inns. Ïîñêîëüêó îíè äîáèëèñü 
áîëüøîãî óñïåõà â Best Western, â 1980 ã. èõ ïåðåìàíèëè â Quality çà àêöèè 
ïëþñ ïîëìèëëèîíà äîëëàðîâ çàðïëàòû. Èç âÿëîé ñèñòåìû, èìåþùåé îêîëî 
300 çàâåäåíèé, îíè ñîçäàëè ñòðóêòóðó, èìåþùóþ îêîëî 5 òûñ. ãîñòèíèö.  

Áîá è Äæåððè ïðèíåñëè â Quality êîìáèíàöèþ èíæåíåðíî-ñòðîèòåëüíûõ è 
ïðåäïðèíèìàòåëüñêèõ ìàðêåòèíãîâûõ çíàíèé, íàâûêîâ è óìåíèé. Îíè áûñòðî 
èçìåíèëè ïðåæíèé òðàäèöèîííûé ñòèëü óïðàâëåíèÿ, «ãäå íå áûëî íèêàêîãî 
òâîð÷åñêîãî ìûøëåíèÿ è ãäå âñå çàíèìàëèñü òîëüêî òåì, ÷òî ïîäñèæèâàëè äðóã 
äðóãà».2

×òîáû ïîêàçàòü ïåðåìåíû â ñòèëå ìåíåäæìåíòà, Áîá Õàçàðä ñîçäàë îðãàíè-
çàöèþ ñêâîçíîãî óïðàâëåíèÿ ñâåðõó âíèç, ãäå áîññû îòâå÷àþò çà 92 ìëí ãîñòåé è 
4426 ãîñòèíèö, ðàñïîëîæåííûõ ïî âñåìó ìèðó. Îí è Äæåððè Ïåòèòò, êîíå÷íî, 
áûëè âíèçó ýòîé ñõåìû — «â îêîïàõ».3

Ñòðàòåãèÿ êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû, ïðåèìóùåñòâ íîâûõ òåõíîëîãè÷åñêèõ è 
óïðàâëåí÷åñêèõ òðåíäîâ ñ àêöåíòîì íà ìåíåäæìåíò, îðèåíòèðîâàííûé íå ñòîëü-
êî íà îïåðàöèè, ñêîëüêî íà ìàðêåòèíã, îêàçàëàñü äëÿ Choice Hotels óñïåøíîé. 
Âîçìîæíî, ñàìûì ñèëüíûì èõ øàãîì ñòàëà ðàçðàáîòêà áðåíäîâîé ñåãìåíòàöèè. 
Ñåãîäíÿ Choice Hotels International — ìåæäóíàðîäíûé ãîñòèíè÷íûé ôðàí÷àéçåð, 
èìåþùèé âîñåìü áðåíäîâ: Sleep, Comfort, Quality, Clarion, Friendship, Econo 
Lodge, Mainstay è Rodeway. 

Îòíîñèòåëüíî íåäàâíî ïîä ðóêîâîäñòâîì ïðåçèäåíòà ×àðëüçà Ëåäçèíãåðà 
(Charles Ledsinger) Choice áûëà ðåîðãàíèçîâàíà: ñîçäàíû êîìàíäû ïî óïðàâëåíèþ 
ó÷àñòêàìè ðûíêà (Market Area Management), ðàçìåùàåìûå â ñòðàòåãè÷åñêè 
âàæíûõ ðåãèîíàõ ìèðà è îêàçûâàþùèå ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîääåðæêó â ñëó÷àå 
íåîáõîäèìîñòè. Êàæäûé ìåíåäæåð òàêîé êîìàíäû îòâå÷àåò çà 45 çàâåäåíèé, 
êîòîðûì îí ïîìîãàåò ñ ïðîäàæàìè óñëóã, ïîäãîòîâêîé ñëóæàùèõ, àíàëèçîì 
êà÷åñòâà è ñîêðàùåíèåì ÷èñëà îïåðàöèé. 

1 Ýòîò ìàòåðèàë ïîäãîòîâëåí íà îñíîâå ðàáîòû Philip Hazard, The Bob and Jerry Show Lodging, 19, 
4. December 1993, pp. 37—41. 
2 Òàì æå. 
3 www.choicehotels.com. Èíôîðìàöèÿ ïî ñîñòîÿíèþ íà 27 îêòÿáðÿ 2002 ã. 
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ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Ñòàíîâèòüñÿ ëè ôðàí÷àéçè? 
Áðàòüÿ Äæî è Áîá Áðàóíû óâîëèëèñü ñ 

âîåííîé ñëóæáû â 1995 ã. Îíè êóïèëè ìîòåëü 
âîçëå æèâîïèñíîãî ãîðîäêà â Íîâîé Àíãëèè. 
Ìîòåëü Cozy õîðîøî âèäíî ñ äîðîãè, ê íåìó 
âåäåò õîðîøèé ïîäúåçäíîé ïóòü. Â ìîòåëå 75 
íîìåðîâ ñ õîðîøèì îôîðìëåíèåì; îí òîëüêî 
÷òî ìîäåðíèçèðîâàí è ïðèâëåêàåò ãîñòåé íî-
âûì îáëèêîì è èíòåðåñíûì ïðèâëåêàòåëüíûì  
ëàíäøàôòîì. 

Çàïîëíÿåìîñòü ìîòåëÿ â òå÷åíèå ãîäà ñî-
ñòàâëÿåò 58%, ÷òî ïî÷òè íà 10% íèæå ñðåäíåãî 
íàöèîíàëüíîãî ïîêàçàòåëÿ. Cðåäíåñóòî÷íàÿ 
öåíà ñäà÷è íîìåðà — 38 äîëë. Îñíîâíûå êëè-
åíòû Cozy — áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè, â îñ-
íîâíîì èç êîìïàíèé, ðàñïîëîæåííûõ íåïîäî-
ëåêó îò áèçíåñ-ïàðêà, íåìíîãèå ïåíñèîíåðû, 
ïóòåøåñòâóþùèå ðàäè óäîâîëüñòâèÿ; ó÷àñòíè-
êè êàêîãî-íèáóäü àâòîáóñíîãî òóðà è ÷ëåíû 
ñïîðòèâíûõ êîìàíä. 

Áðàòüÿ Áðàóíû îáðàùàëèñü ê íåñêîëüêèì 
êðóïíûì ôðàí÷àéçèíãîâûì êîðïîðàöèÿì ñ 

ïðîñüáîé î ñîòðóäíè÷åñòâå. Ëó÷øèé èç ïîëó-
÷åííûõ èìè âàðèàíòîâ ïðåäóñìàòðèâàåò, ÷òî 
ðàñõîäû ïî ôðàí÷àéçèíãîâîìó äîãîâîðó ñî-
ñòàâëÿþò ïåðâîíà÷àëüíûé âçíîñ 20 òûñ. äîëë. 
ïëþñ 2% â êà÷åñòâå ïëàòû çà ìàðêåòèíã, ïëþñ 
ðåãèñòðàöèîííàÿ ïëàòà 4 äîëë. çà íîìåð, çàðå-
çåðâèðîâàííûé ÷åðåç öåíòðàëüíóþ ñèñòåìó 
ðåãèñòðàöèè (CRS). 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. ×òî áû âû ñäåëàëè, îêàçàâøèñü â ñèòóà-
öèè áðàòüåâ? Ñëåäóåò ëè èì ïîäïèñûâàòü 
òàêîé ôðàí÷àéçèíãîâûé äîãîâîð? Åñëè äà, 
ïðèâåäèòå àðãóìåíòû. 
2. Êàêèå óñëîâèÿ è ïîëîæåíèÿ î ôðàí÷àé-
çèíãîâîì äîãîâîðå áûëè áû ïðèåìëåìû äëÿ 
âàñ?
3. Êàêàÿ äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ ïî-
òðåáîâàëàñü áû âàì èëè Áðàóíàì? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî êàðüåðíûõ âîç-
ìîæíîñòåé, ïðÿìî èëè êîñâåííî ñâÿçàííûõ ñ 
ðàçâèòèåì ãîñòèíè÷íîãî äåëà è ðàçëè÷íûìè 
ãîñòèíèöàìè. Ïðèâåäåì íåñêîëüêî ïðèìåðîâ. 
Ðàáîòà â êîðïîðàòèâíîì îôèñå ïî ðàçâèòèþ 
ãîñòèíè÷íîé ñåòè — ýòî íàïðàâëåíèå òðåáóåò 
çíàíèÿ íå òîëüêî ïðîèçâîäñòâà, íî è ìàðêå-
òèíãîâûé îïûò. Çäåñü âû áóäåòå èçó÷àòü, íà-
ñêîëüêî æèçíåñïîñîáíû ïðåäëàãàåìûå ïðîåê-
òû (÷òîáû ïîíÿòü, áóäåò ëè äàííàÿ ãîñòèíèöà 
ïðèíîñèòü ïðèáûëü), â êîíñàëòèíãîâûõ ôèð-
ìàõ, âðîäå Pannel Kew Foster (PKF). Â íèõ 
èìåþòñÿ èíòåðåñíûå äîëæíîñòè êîíñóëüòàí-
òîâ, ïðåäîñòàâëÿþùèõ ñïåöèàëèçèðîâàííûå 
óñëóãè ïî àíàëèçó ïðîåêòíûõ ðåøåíèé, ìàðêå-
òèíãîâûì ðåøåíèÿì, óïðàâëåíèþ ÷åëîâå÷å-
ñêèìè ðåñóðñàìè, âåäåíèþ áóõãàëòåðñêîãî 
ó÷åòà è ôèíàíñîâ. Â ýòîì ñëó÷àå âû áóäåòå 
ïðîâåðÿòü, ÷òîáû ïëàòà çà ñîáñòâåííîñòü áûëà 
îáîñíîâàííîé, à äåéñòâèÿ — îñìîòðèòåëüíûìè, 
ñêàæåì, êîíäèöèîíåð íå ñòîèë îãðîìíîé ñóì-
ìû, êîòîðóþ çà íåãî çàïðàøèâàåò ïîñòàâùèê. 
Âñå ýòî âàì íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, ïðåæäå ÷åì 
ïîêóïàòåëü, âàø êëèåíò, ïîäïèøåò êîíòðàêò è 
ïðèîáðåòåò ñîáñòâåííîñòü, ó êîòîðîé âïîñëåä-
ñòâèè îêàæóòñÿ ïðîáëåìû. Ðàáîòà â êîíñàë-

òèíãîâîé ôèðìå îáû÷íî òðåáóåò íå òîëüêî 
ñòåïåíè ìàãèñòðà, íî è ïðîèçâîäñòâåííîãî 
îïûòà. 

Â àññîöèàöèÿõ ÀÀÀ è Mobile èìåþòñÿ äîëæ-
íîñòè èíñïåêòîðîâ, ïðîâåðÿþùèõ, íàñêîëüêî ãîñ-
òèíèöû ñîîòâåòñòâóþò ïðèíÿòûì ñòàíäàðòàì. Ýòèì 
èíñïåêòîðàì ïðèõîäèòñÿ ìíîãî ïóòåøåñòâîâàòü è 
ñîñòàâëÿòü ïîäðîáíûå îò÷åòû î òåõ çàâåäåíèÿõ, ãäå 
îíè îñòàíàâëèâàþòñÿ. 

Ìîæíî ïîñòóïèòü íà ðàáîòó ê ïîñòàâùè-
êàì îòðàñëè, â êîìïàíèè, êîòîðûå çàíèìàþò-
ñÿ ïðîèçâîäñòâîì, äèñòðèáüþöèåé èëè ïðîäà-
æåé ìåáåëè è îáîðóäîâàíèÿ. Î÷åíü ïîëåçíûì 
äëÿ âàñ ìîæåò áûòü ïîñåùåíèå èõ ïðåäñòàâè-
òåëüñòâ íà òîðãîâîé âûñòàâêå, òàê êàê òàì âû 
ìîæåòå óçíàòü öåííóþ èíôîðìàöèþ î ìíîæå-
ñòâå ïîñòàâùèêîâ, ðàáîòàþùèõ â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà. 

Åñòü îäèí õîðîøèé ïîäõîä, ïîçâîëÿþùèé 
èçó÷èòü ìíîæåñòâî ïóòåé ñëóæåáíîãî ïðîäâè-
æåíèÿ. Çàäàâàéòå âîïðîñû î ñòèëÿõ æèçíè, 
êàðüåðíûõ òðóäíîñòÿõ è, êîíå÷íî, î çàðïëàòå. 
Ñîñòàâüòå êàðòó ñâîåãî êàðüåðíîãî ïóòè, ïî-
ñìîòðèòå, íà êàêîé ñòóïåíüêå ñâîåãî êàðüåðíî-
ãî ïóòè âû áû õîòåëè áûòü ÷åðåç 5, 10, 15 è 
äàæå 20 ëåò. 
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ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ñîâåðøåíñòâîâàíèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ 
èçìåíèëî õàðàêòåð ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè, 
ïðåâðàòèâ åå ïðåäïðèÿòèÿ èç ìàëåíüêèõ 
ïîñòîÿëûõ äâîðîâ, óïðàâëÿåìûõ âëàäåëüöà-
ìè, â áîëüøèå ãîñòèíèöû è ãîñòèíè÷íûå 
ñåòè, ðóêîâîäñòâî êîòîðûìè îñóùåñòâëÿåò-
ñÿ íà îñíîâå ñîâðåìåííûõ ìåòîäîâ, â òîì 
÷èñëå ïîêóïêè ôðàíøèçû, ïàðòíåðñòâà, 
àðåíäû è êîíòðàêòíîãî óïðàâëåíèÿ. 

2. Ãîñòèíèöû ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü ïî èõ 
ìåñòó ðàñïîëîæåíèÿ (öåíòðàëüíûå, êóðîðò-
íûå, â àýðîïîðòàõ, ïðèäîðîæíûå, ïðè êà-
çèíî è ò.ä.), ïî òèïó ïðåäëàãàåìûõ óñëóã 
(êàçèíî, ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèé è ò.ä.), 
ïî öåíàì (ôåøåíåáåëüíûå, ïåðâîêëàññíûå, 
ýêîíîìè÷íûå è áþäæåòíûå). Ïðåñòèæíîñòü 
ãîñòèíèö îïðåäåëÿåòñÿ ðåéòèíãîì êîìïà-
íèé, ñîñòàâëÿåìûõ, â ÷àñòíîñòè, Mobil Travel 
Guide è ÀÀÀ (ñîîòâåòñòâåííî êëàññèôèêà-
öèÿ ïî ñèñòåìàì «Ïÿòü çâåçä» è «Ïÿòü 
áðèëëèàíòîâ»). 

3. Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà (òàéìøåð) 
ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëÿì âîçìîæíîñòü ïðèîá-
ðåñòè ìåñòî äëÿ îòäûõà ñ ïîëíîé îáñòàíîâ-

êîé, ïîõîæåé íà òó, êîòîðàÿ èìååòñÿ â æèëûõ 
äîìàõ. Ýòîò âàðèàíò ìîæåò áûòü ðåàëèçîâàí â 
ðàçëè÷íûõ ôîðìàõ, íàïðèìåð âðåìåííîé (íà-
ïðèìåð, íåäåëÿ) èëè íà îñíîâå áàëëüíîé ñèñ-
òåìû. Ïðè ýòîì âû îïëà÷èâàåòå êàêóþ-òî 
÷àñòü ïîëíîé ñîáñòâåííîñòè íà çàâåäåíèå. Ïî 
äàííûì Âñåìèðíîé îðãàíèçàöèè ïî òóðèçìó, 
òàéìøåðû — îäèí èç ñàìûõ áûñòðî ðàñòóùèõ 
ñåêòîðîâ èíäóñòðèè ïîåçäîê è òóðèçìà. 

4. Êàæäûé óãîëîê ìèðà ïðåäëàãàåò ñâîè âîç-
ìîæíîñòè äëÿ îòäûõàþùèõ è áèçíåñ-
ïóòåøåñòâåííèêîâ, ãäå âîçìîæåí îòäûõ 
êàê â íåîáû÷íûõ, òàê è òðàäèöèîííûõ óñ-
ëîâèÿ ïðîæèâàíèÿ. 

5. Áóäóùåå òóðèçìà ïðåäóñìàòðèâàåò ìåæäóíà-
ðîäíîå ðàñøèðåíèå è èíîñòðàííûå èíâå-
ñòèöèè, ÷àñòî ïðåäîñòàâëÿåìûå ñîâìåñòíî ñ 
àâèàêîìïàíèÿìè ñ öåëüþ óëó÷øèòü ýêîíî-
ìè÷åñêèå óñëîâèÿ â ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðà-
íàõ. Íà ýòîò ïðîöåññ âñå ñèëüíåå âëèÿåò 
âîçðàñòàþùàÿ ãëîáàëèçàöèÿ, îäíèì èç ñâè-
äåòåëüñòâ êîòîðîé ñòàíîâÿòñÿ òàêèå ñîãëà-
øåíèÿ, êàê NAFTA. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Âåðòèêàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ 
Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà (òàéìøåð)
Èíâåñòèöèîííûå êîìïàíèè, óïðàâëÿþùèå íå-
äâèæèìîñòüþ 

Êîíòðàêòíîå óïðàâëåíèå 
Ìàðêåòèíãîâûå êîíñîðöèóìû 
Ôðàí÷àéçèíã

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Â ÷åì ïðåèìóùåñòâà òàêèõ ôîðì óïðàâëåíèÿ 
ãîñòèíèöàìè, êàê: à) êîíòðàêòíîå óïðàâëå-
íèå, á) ôðàí÷àéçèíã? Ðàññêàæèòå, êàêîå 
âëèÿíèå íà ðàçâèòèå ãîñòèíè÷íîé èíäóñò-
ðèè îêàçàëî ââåäåíèå ýòèõ ìåòîäîâ. 

2. Ïîÿñíèòå, êàê ãîñòèíèöû ñòàðàþòñÿ óäîâ-
ëåòâîðèòü çàïðîñû ñâîèõ ãîñòåé, ïîñòðîèâ 
ñâîè ðàññóæäåíèÿ âîêðóã ñëåäóþùèõ ïîíÿ-

òèé: à) êóðîðòíûå ãîñòèíèöû; á) ãîñòèíèöû 
ïðè àýðîïîðòàõ; â) âåðòèêàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ 
ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà. 

3. Ïîÿñíèòå, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ñóùíîñòü 
ñîáñòâåííîñòè íà ïðåäïðèÿòèÿ îòäûõà. Êà-
êèå ñóùåñòâóþò ïðîãðàììû òàéìøåðíîãî 
òèïà, êîòîðûå ìîæåò ïðèîáðåñòè ëþáîé 
æåëàþùèé? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Hilton Hotels

www.hilton.com
Hilton Hotels Corporation and Hilton International, 
äî÷åðíÿÿ ñòðóêòóðà Hilton Group PLC, ñîçäàëè 
ñîþç, äåéñòâóþùèé â ìàñøòàáàõ âñåãî ìè-

ðà, äëÿ ïðåäëîæåíèÿ íà ðûíêå Hilton, ñàìî-
ãî èçâåñòíîãî â ìèðå ãîñòèíè÷íîãî áðåíäà. 
Îíè ïðåäëàãàþò áîëåå 2500 ãîñòèíèö â áî-
ëåå ÷åì 50 ñòðàíàõ. Îáå êîìïàíèè ïðèçíà-
íû ëèäåðàìè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
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Çàäàíèÿ
(à) Êàêîâû ãîñòèíè÷íûå áðåíäû, êîòîðûå 

ìîæíî ïîëó÷èòü ïî ôðàí÷àéçèíãîâîìó 
äîãîâîðó ñ Hilton Hotel Corporation? 

(á) ×òî âû äóìàåòå î ïîðòôåëå è ôðàí÷àé-
çèíãîâûõ îïöèîíàõ Hilton? 

Ùåëêíèòå (ìûøüþ) “Franchise Development”, 
çàòåì “All HHC Franchise Brands”. 

2. HOTELS Magazins
www.hotelsmag.com

Æóðíàë Hotels ïðåäëàãàåò ìíîæåñòâî èí-
ôîðìàöèè î äåÿòåëüíîñòè èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, ñîîáùàåò ñàìûå ïîñëåäíèå íî-
âîñòè, îñâåùàåò êîðïîðàòèâíûå òåíäåíöèè 
è ñîáûòèÿ âî ìíîãèõ ñòðàíàõ ìèðà. 

Çàäàíèÿ
(à) Êàêîâû íåêîòîðûå èç îñíîâíûõ çàãîëîâ-

êîâ, ïîä êîòîðûìè ïóáëèêóþòñÿ ñîîá-
ùåíèÿ î ñèòóàöèè â îòðàñëè? 

(á) Ùåëêíèòå ïî “Hotels Giants”. Ïîñåòèòå 
âåá-ñàéò “Corporate Rankings and Industry 
Leaderas”. Óêàæèòå ëó÷øèå ïÿòü ãîñòè-
íè÷íûõ êîðïîðàöèé, îïðåäåëèòå ñêîëüêî 
íîìåðîâ èìååòñÿ ó êàæäîé èç íèõ.

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ñ òî÷êè çðåíèÿ êàðüåðû, êàêîâû ïðåèìóùå-
ñòâà è íåäîñòàòêè ðàáîòû â êàæäîì èç òè-
ïîâ ãîñòèíèöû. 

2. Åñëè áû âû ñîáèðàëèñü ðàáîòàòü â ñåêòîðå 
ïðîæèâàíèÿ ãîñòåé, êàêîé òèï ãîñòèíèöû 
âû ïðåäïî÷ëè áû è ïî÷åìó? 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ðåøèòå, â êàêîì òèïå ãîñòèíèöû âû õîòåëè áû ðàáîòàòü, è îáúÿñíèòå, ïî÷åìó. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Donald E. Lundberg, The Hotel and Restaurant 
Business, 4th ed. New York: Van Nostrand 
Reinhold, 1984; p. 121. 

2. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Áðþñîì Ãóäâè-
íîì (Bruce Goodwin) 4 ìàÿ 2004. 

3. Mike Malley, "Timeshare Synergies," Hotel and 
Motel Management, 212, 5, March 17, 1997, p. 18. 

4. RCI.com, January 11, 2004. 

5. Ýòîò ïàðàãðàô íàïèñàí íà îñíîâå ðàáîòû 
Janet Star, "What Is a Bed and Breakfast Inn?" 
Travel Assist Magazine, March 2000, p. 14. 

6. www.ritzcariton.com/corporate/about.us/awards.asp 
7. Jeannie Realston, "Inn of Thin Air," American 

Way, October 15, 1992. 
8. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Ëèìîì ×åíîì 

(Lim Chen) 4 ñåíòÿáðÿ 2002. 
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Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ
íîìåðîâ

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îïèñàòü îñíîâíûå îáÿçàííîñòè è êðóã îòâåòñòâåííîñòè ðóêîâîäèòå-
ëåé îòåëåé è åå îòäåëüíûõ ïîäðàçäåëåíèé. 

• Ïðåäñòàâèòü îðãàíèçàöèîííóþ ñõåìó ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ íîìå-
ðîâ îòåëÿ è óêàçàòü ÷ëåíîâ èñïîëíèòåëüíîãî êîìèòåòà. 

• Îõàðàêòåðèçîâàòü îñíîâíûå ôóíêöèè ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ. 

• Ïîÿñíèòü ñóùíîñòü ñèñòåì óïðàâëåíèÿ îòåëåì è îáúÿñíèòü ñóòü 
óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè. 

• Ðàññ÷èòàòü ïðîöåíò çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ, ñðåäíåñóòî÷íóþ ñòîèìîñòü 
íîìåðà è ïîñòóïëåíèÿ (ïîòåíöèàëüíûå è ôàêòè÷åñêèå) ñ íîìåðà. 

• Ðàññêàçàòü î âàæíîñòè ñèñòåìû ïðåäâàðèòåëüíûõ çàêàçîâ è ôóíêöè-
ÿõ îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. 

• Îïèñàòü ñëîæíîñòè è ïðîáëåìû êîíñüåðæíîé, àäìèíèñòðàòèâíî-
õîçÿéñòâåííîé ñëóæá è ñëóæáû áåçîïàñíîñòè. 

5
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Â ýòîé ãëàâå îïèñûâàþòñÿ ãëàâíûå ôóíêöèè îòåëÿ è åãî ìíîãî÷èñëåííûõ 
ñëóæá (îòäåëîâ). Â ãëàâå òàêæå îáúÿñíÿåòñÿ, ïî÷åìó è â êàêîé ñòåïåíè ðàáîòà 
ýòèõ îòäåëîâ ÿâëÿåòñÿ âçàèìîçàâèñèìîé, è êàê ýòî âëèÿåò íà óñïåõ ðàáîòû 
îòåëÿ. 

Îñíîâíûå ôóíêöèè è ñëóæáû îòåëÿ 

Îñíîâíàÿ ôóíêöèÿ îòåëÿ — ïðåäîñòàâëåíèå âðåìåííîãî æèëüÿ ãîñòÿì. Óïðàâëå-
íèå êðóïíûì îòåëåì îñóùåñòâëÿþò óïðàâëÿþùèé (ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð) è èñ-
ïîëíèòåëüíûé êîìèòåò, â êîòîðûé âõîäÿò ðóêîâîäèòåëè ãëàâíûõ ïîäðàçäåëåíèé 
(ñëóæá, îòäåëîâ) îòåëÿ: ðóêîâîäèòåëü îòäåëà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ, ðóêîâîäè-
òåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ, 
íà÷àëüíèê îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ãëàâíûé áóõãàëòåð èëè ôèíàíñîâûé 
äèðåêòîð è ãëàâíûé èíæåíåð èëè ìåíåäæåð ïî îáñëóæèâàíèþ çäàíèé è ïîìåùå-
íèé. Ýòî èñïîëíèòåëüíîå ðóêîâîäñòâî îáû÷íî ñâÿçàíî ñ ðóêîâîäèòåëÿìè ñîîòâåò-
ñòâóþùèõ ñëóæá êîðïîðàòèâíîãî èëè ðåãèîíàëüíîãî óðîâíÿ, ïåðèîäè÷åñêè ïðåäîñ-
òàâëÿåò èì îò÷åòû î ïðîäåëàííîé ðàáîòå, íî èõ íåïîñðåäñòâåííûé íà÷àëüíèê — 
óïðàâëÿþùèé îòåëåì. 

Îòåëü ñîñòîèò èç íåñêîëüêèõ ñîñòàâëÿþùèõ, êîòîðûå ïî ñâîåé ñóòè ÿâëÿþòñÿ 
öåíòðàìè äîõîäîâ èëè öåíòðàìè ðàñõîäîâ. Åæåäíåâíî çäåñü ðåàëèçóþòñÿ òûñÿ÷è 
òîâàðîâ è óñëóã. Ðàáîòà êàæäîãî ñïåöèàëèçèðîâàííîãî ïîäðàçäåëåíèÿ òðåáóåò 
äîáðîñîâåñòíîñòè ñî ñòîðîíû êàæäîãî èñïîëíèòåëÿ è êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ñî ñòî-
ðîíû ñîîòâåòñòâóþùåãî îòäåëà. Óñïåõ ðàáîòû îòåëÿ â öåëîì çàâèñèò îò ñîãëàñî-
âàííîñòè äåéñòâèé îãðîìíîãî êîëè÷åñòâà ðàçíûõ ëþäåé. Ãîäôðè Áëåð (Godfrey 
Bler), óïðàâëÿþùèé îòåëÿ General Eisenhower íà 800 íîìåðîâ, íàçûâàåò ãîñòè-
íè÷íîå äåëî «áèçíåñîì, ñîñòîÿùèì èç ìåëî÷åé». 

Îòåëè âñåãäà ñòàðàëèñü ïîðàçèòü øèêàðíîé ðîñêîøüþ îáñòàíîâêè. Äàæå èñ-
êóøåííûé ÷åëîâåê íå ìîæåò íå âîñõèùàòüñÿ èíòåðüåðîì Ritz-Carlton, èçÿùíîãî, 
íî â òî æå âðåìÿ ïîëíîãî äîñòîèíñòâà, èëè àðòèñòè÷åñêèì øèêîì Hyatt. Äëÿ ñòó-
äåíòîâ, èçáðàâøèõ ãîñòèíè÷íûé áèçíåñ ñâîåé ïðîôåññèåé, íåò íè÷åãî áîëåå ñòè-
ìóëèðóþùåãî, ÷åì àòìîñôåðà ðîñêîøíîãî îòåëÿ. Äàâàéòå æå âîéäåì â âîîáðà-
æàåìûé îòåëü, îêóíåìñÿ â åãî æèçíü, íåñêîëüêî íàïîìèíàþùóþ ñâîåé âíåøíèì 
áëåñêîì è îæèâëåíèåì øîó-áèçíåñ. Äåéñòâèòåëüíî, îòåëü — ýòî æèâîé òåàòð, à 
åãî óïðàâëÿþùèé — ðåæèññåð òðóïïû àêòåðîâ. 

Ïðåäíàçíà÷åíèå ëþáîãî îòåëÿ, áóäü îí íåçàâèñèìûì ïðåäïðèÿòèåì èëè ÷à-
ñòüþ ãîñòèíè÷íîé ñåòè, — îáñëóæèâàòü îïðåäåëåííûå ïîòðåáíîñòè îáùåñòâà è 
îäíîâðåìåííî ïðèíîñèòü äîõîä ñâîåìó âëàäåëüöó. Ïî ñâîåé ñóùíîñòè ãîñòèíèöû 
÷àñòî íå îòëè÷àþòñÿ îò ôèøåê íà äîñêå äëÿ èãðû â «Ìîíîïîëèþ»: îíè ÷àùå ïî-
ëó÷àþò (èëè òåðÿþò) äîõîäû áëàãîäàðÿ ïàäåíèþ èëè ðîñòó êóðñà èõ àêöèîíåðíîãî 
êàïèòàëà, ÷åì óìåëûì îïåðàöèÿì èõ ðóêîâîäèòåëåé. Æóðíàëèñòû ÷àñòî íàçûâàþò 
ãîñòèíèöû äâîðöàìè äëÿ íàðîäà. Íåêîòîðûå èç íèõ äåéñòâèòåëüíî íàïîìèíàþò 
äâîðöû, äðóãèå áîëåå ôóíêöèîíàëüíû. Íî â ëþáîì ñëó÷àå îíè ñòðåìÿòñÿ ïðåäîñ-
òàâèòü ïî÷òè äîìàøíèé êîìôîðò ëþäÿì, îêàçàâøèìñÿ âíå äîìà. 
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Óïðàâëÿþùèé îòåëåì 

Ó óïðàâëÿþùåãî (ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà) ìíîæåñòâî îáÿçàííîñòåé. Îí äîëæåí 
íå òîëüêî îáåñïå÷èòü âëàäåëüöó ïðèëè÷íûé äîõîä, à ãîñòÿì — óäîâëåòâîðåíèå îò 
ïðåáûâàíèÿ ïîä êðûøåé îòåëÿ è æåëàíèå âåðíóòüñÿ â íåãî âíîâü, íî è óäîâîëü-
ñòâèå îò ðàáîòû ïîä åãî íà÷àëîì ñëóæàùèì îòåëÿ. Âñå ýòî íå òàê ïðîñòî, êàê êà-
æåòñÿ. Òàê êàê îòåëè ðàáîòàþò êðóãëûå ñóòêè è áåç âûõîäíûõ è â ýòîé ðàáîòå çà-
äåéñòâîâàíî áåñ÷èñëåííîå ìíîæåñòâî ëþäåé, ÷òî ïîðîæäàåò ìíîãî÷èñëåííûå 
ìåæëè÷íîñòíûå îáùåíèÿ, áåñïðåñòàííî âîçíèêàåò ìíîæåñòâî îñëîæíåíèé, êîòî-
ðûå óïðàâëÿþùèé äîëæåí âîâðåìÿ çàìå÷àòü è óñòðàíÿòü. 

Â êðóïíûõ îòåëÿõ îáñëóæèâàíèå ãîñòåé ìåíåå ëè÷íîñòíîå: óïðàâëÿþùèé ëè÷-
íî âñòðå÷àåò è ïðèâåòñòâóåò òîëüêî «î÷åíü âàæíûõ ïåðñîí». Â ìàëåíüêèõ ãîñòè-
íèöàõ ïðîùå: óïðàâëÿþùåìó ëåã÷å îáùàòüñÿ ñ ãîñòÿìè, ëè÷íî ñ íèìè çíàêîìèòü-
ñÿ, ñäåëàòü èõ ïðåáûâàíèå íàñòîëüêî ïðèÿòíûì è êîìôîðòíûì, ÷òî â ñëåäóþùèé 
ðàç îíè âûáåðóò èìåííî åãî ãîñòèíèöó. Íî äàæå â î÷åíü áîëüøèõ îòåëÿõ óïðàâ-
ëÿþùèé ìîæåò ÷àùå ïîÿâëÿòüñÿ â âåñòèáþëå â ÷àñû ïèê, êîãäà ãîñòè ðåãèñòðè-
ðóþò ñâîå ïðèáûòèå èëè óáûòèå, è â ðåñòîðàíå âî âðåìÿ çàâòðàêà è îáåäà. Ãîñòÿì 
âñåãäà ïðèÿòíî, ÷òî óïðàâëÿþùèé ïðîÿâëÿåò ëè÷íûé èíòåðåñ ê òîìó, êàê èõ îá-
ñëóæèâàþò. Ìàêñ Áëóý (Max Blouet), áîëåå 30 ëåò óïðàâëÿâøèé çíàìåíèòûì ïà-
ðèæñêèì George V Hotel, âñåãäà òî÷íî çíàë, êîãäà íàäî ïîÿâèòüñÿ â âåñòèáþëå, 
÷òîáû âñòðåòèòü è ïîïðèâåòñòâîâàòü ãîñòåé. Îí óñòðàèâàë íàñòîÿùèé ñïåêòàêëü, 
è ãîñòè, íå çíàâøèå åãî â ëèöî, ñïðàøèâàëè ó äðóãèõ, ÷òî ýòî çà ÷åëîâåê, à óçíàâ, 
õîòåëè ñ íèì ïîçíàêîìèòüñÿ. Äëÿ óïðàâëÿþùåãî î÷åíü âàæíî íèêîãäà íå çàáû-
âàòü î òîì, ÷òî èìåííî îí âûñòóïàåò â ãîñòèíèöå â ðîëè õîçÿèíà, âñòðå÷àþùåãî 
ñâîèõ ãîñòåé. 

Óïðàâëÿþùèé íåñåò ïîëíóþ îòâåòñòâåííîñòü çà ðàáîòó îòåëÿ â öåëîì è 
êàæäîãî åå ñëóæàùåãî. Îí ðóêîâîäèòåëü êîëëåêòèâà è îòâå÷àåò ïåðåä êîðïî-
ðàöèåé èëè âëàäåëüöàìè çà äîõîäíîñòü ââåðåííîãî åìó îòåëÿ. 

Äåìîêðàòè÷íûé ðóêîâîäèòåëü, ñïîñîáíûé ÷óâñòâîâàòü ñèòóàöèþ è ñàì ðàáî-
òàþùèé áîëüøå âñåõ, èìååò áîëüøå øàíñîâ ïðåóñïåòü â ðîëè óïðàâëÿþùåãî. Íî, 
êîíå÷íî, áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà îí äîëæåí ïðîÿâëÿòü àâòîðèòàðíóþ òâåðäîñòü, 
íàïðèìåð â êðèçèñíîé ñèòóàöèè. 

Óïðàâëÿþùèé îáñóæäàåò âîïðîñû ïðèáûëè 

ñ ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 
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Èòàê, ÷òîáû ïðåóñïåòü â ðîëè óïðàâëÿþùåãî, íåîáõîäèìî îáëàäàòü îñîáûìè 
ëè÷íîñòíûìè êà÷åñòâàìè. Ëþäè, êîòîðûì ýòà ðîëü ÿâíà óäàëàñü, íàçûâàþò ÷àùå 
âñåãî òàêèå êà÷åñòâà: 

• ÷åðòû ïðèðîæäåííîãî ëèäåðà; 
• âíèìàíèå ê ìåëî÷àì; 
• äîòîøíîñòü, óìåíèå äîâåñòè êàæäîå äåëî äî êîíöà; 
• óìåíèå îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè; 
• òåðïåëèâîñòü; 
• ñïîñîáíîñòü ýôôåêòèâíî äåëåãèðîâàòü ñâîè ïîëíîìî÷èÿ. 
Äðóãîå îáÿçàòåëüíîå êà÷åñòâî õîðîøåãî óïðàâëÿþùåãî — óìåíèå ñîçäàòü êî-

ìàíäó èç ëó÷øèõ ñïåöèàëèñòîâ. Ïðåæíèé óïðàâëÿþùèé ÷èêàãñêîãî Four Seasons 
Hotel ïðèçíàâàë, ÷òî êàæäûé èç åãî ðóêîâîäèòåëåé îòäåëîâ ðàçáèðàåòñÿ â ðàáîòå, 
îòâå÷àòü çà êîòîðóþ åãî íàíÿëè, ëó÷øå, ÷åì îí ñàì. Îí ïîä÷åðêèâàë, ÷òî åãî äåëî 
êàê óïðàâëÿþùåãî — çàäàòü îñíîâíóþ íàïðàâëåííîñòü íà äîñòèæåíèå ñîâåðøåíñò-
âà, à îñòàëüíûå ðóêîâîäèòåëè äîëæíû ðåàëèçîâûâàòü åå íà ñâîèõ ó÷àñòêàõ íà ïðàê-
òè÷åñêîì óðîâíå. Åñëè ìîäåëü ñîâåðøåíñòâà âûáðàíà ïðàâèëüíî, êàæäûé ñëóæà-
ùèé ïîñòàðàåòñÿ, ÷òîáû ãîñòèíèöà åé â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâîâàëà. Ëþäè, êîòî-
ðûõ áåðóò íà ðàáîòó, äîëæíû ÷óâñòâîâàòü óäîâëåòâîðåíèå îò ðàáîòû, íî äëÿ ýòîãî 
îíè äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü êàê îáùåé ñòðóêòóðå, òàê è èìåòü íîðìàëüíûå âçàè-
ìîîòíîøåíèÿ ñ äðóãèìè ñëóæàùèìè.1

Óïðàâëÿþùèé äîëæåí ïîíèìàòü è ó÷èòûâàòü îñîáåííîñòè êóëüòóðû è ñëóæàùèõ, 
è ãîñòåé, ïðåäñòàâèòåëåé ðàçíûõ ñòðàí. Íàïðèìåð, â ñòðàíàõ Òèõîîêåàíñêîãî ðåãèî-
íà ìíîãèå ëþäè âñåðüåç âåðÿò â äóõîâ, ÷òî ìîæåò îêàçàòü ïðÿìîå âëèÿíèå íà äîõîäû 
ãîñòèíèöû. Â ßïîíèè ãîñòèíèöû êîìïàíèè Westin Kyoto Takaragaike Prince âðÿä ëè 
áûëè áû ïîïóëÿðíû, åñëè áû ïðåíåáðåãàëè ÿïîíñêîé òðàäèöèåé ïðîïóñêàòü â íóìå-
ðàöèè ýòàæåé öèôðû 4 è 9. Äåëî â òîì, ÷òî ÿïîíñêîå ñëîâî «÷åòûðå» çâó÷èò òàê æå, 
êàê è äðóãîå, îçíà÷àþùåå «ñìåðòü», à çâó÷àíèå ñëîâà, «äåâÿòü» ïîõîæå íà ñëîâî 
«áîëü».2 Ïîýòîìó ÿïîíñêèì ãîñòÿì ëó÷øå íå ïðåäëàãàòü íîìåðà íà ýòèõ ýòàæàõ. 

Î÷åíü ÷àñòî äîñòè÷ü óñïåõà ïîìîãàåò çíàíèå êóëüòóðû ñòðàíû. Íàïðèìåð, â 
Þãî-Âîñòî÷íîé Àçèè ìíîãèå ëþäè, çàíèìàþùèåñÿ ãîñòèíè÷íûì áèçíåñîì, ñîâå-
òóþòñÿ ñ ýêñïåðòàìè ïî ôýí-øóé — ôèëîñîôèè, óòâåðæäàþùåé, ÷òî ïðàâèëüíàÿ 
êîíôèãóðàöèÿ ýëåìåíòîâ àðõèòåêòóðû, èíòåðüåðà è ïðàâèëüíî âûáðàííîå âðåìÿ 
äëÿ ñîáûòèé äåéñòâóþò íà äóõîâ ïðèðîäû óìèðîòâîðÿþùå. Íàïðèìåð, â ñèíãàïóð-
ñêîì îòåëå Hyatt Regency äâåðè âûõîäèëè íà óëèöó íå ïîä òåì óãëîì, êàê íàäî. 
Ñïåöèàëèñò ïî ôýí-øóé çàÿâèë óïðàâëÿþùåìó, ÷òî îòåëü íèêîãäà íå âûáåðåòñÿ èç 
òðóäíîñòåé, åñëè íå èçìåíèòü ýòîò óãîë. Óïðàâëÿþùèé äàë óêàçàíèå ïåðåâåñèòü 
äâåðè, è çàïîëíÿåìîñòü íîìåðîâ îòåëÿ äåéñòâèòåëüíî ñòàëà óâåëè÷èâàòüñÿ.3

Äðóãîé ïðèìåð. ×åðåç ãîä ïîñëå îòêðûòèÿ êóðîðòíîãî îòåëÿ Westin Kauai íà 
850 íîìåðîâ ñòàëî ÿñíî, ÷òî åå îôîðìëåíèå â ñòèëå ôàíòàçèé Óîëòà Äèñíåÿ ÿâíî 
íåóäà÷íî. ×òîáû âûðàáîòàòü íîâóþ êîíöåïöèþ, áîëåå ñîîòâåòñòâóþùóþ 
òðàäèöèÿì ìåñòíîé êóëüòóðû, ïðîâåëè îïðîñ ñðåäè ñëóæàùèõ îòåëÿ. Â ðåçóëüòàòå 
îïðîñà äèñíååâñêèå ìîòèâû îôîðìëåíèÿ áûëî ðåøåíî óáðàòü. Ñòðîãèé 
êîðïîðàòèâíûé ñòèëü óíèôîðìû ñëóæàùèõ áûë çàìåíåí íà äëèííûå, ñâîáîäíî 
ñïàäàþùèå ãàâàéñêèå îäåæäû.4 Ýòîò ïðèìåð ïîêàçûâàåò, ÷òî ìåíåäæåðàì ñëåäóåò 
èñïîëüçîâàòü äîñòèæåíèÿ ìåñòíîé êóëüòóðû è âêëþ÷àòü ýòî íàïðàâëåíèå â ÷èñëî 
íàìå÷åííûõ öåëåé. Îòâåòû, ïîëó÷àåìûå â õîäå îïðîñîâ, ïîêàçûâàþò, ÷òî ñëóæà-
ùèå, ÷üè öåííîñòè ó÷èòûâàþòñÿ, áîëåå àêòèâíî ó÷àñòâóþò â ðàçðàáîòêå çàÿâëåíèÿ 
î ìèññèè ãîñòèíèöû.
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Öåçàðü Ðèòö 

Öåçàðü Ðèòö (Cesar Ritz) ñòàë ëåãåíäàðíîé ëè÷íîñòüþ óæå ïðè ñâîåé æèçíè. Êàê 
è ìíîãèå äðóãèå ïèîíåðû ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè, îí íà÷àë ñ ñàìîãî íèçà è 
áëàãîäàðÿ óïîðíîìó òðóäó, î÷åíü áûñòðî îñâàèâàÿ ñåêðåòû ãîñòèíè÷íîãî 
áèçíåñà, ïîäíÿëñÿ ê âûñîòàì ñâîåé ïðîôåññèè. Ñâîþ êàðüåðó îí íà÷àë â 15 ëåò 
â êà÷åñòâå ó÷åíèêà óïðàâëÿþùåãî ãîñòèíèöû. Óæå â 19 ëåò îí óïðàâëÿë îäíèì 
èç ïàðèæñêèõ ðåñòîðàí÷èêîâ, íî ïî÷åìó-òî âäðóã îñòàâèë 
ýòó ðàáîòó è óñòðîèëñÿ ïîìîùíèêîì îôèöèàíòà â 
çíàìåíèòûé ðåñòîðàí Voisin. Òàì îí îñâîèë èñêóññòâî 
óãîæäàòü âêóñàì áîãàòûõ è çíàìåíèòûõ. Î÷åíü ñêîðî îí 
çíàë è ïîìíèë âñå î ïîñòîÿííûõ ïîñåòèòåëÿõ (÷òî îíè 
ëþáÿò è ÷åãî íå ëþáÿò), è ïîýòîìó îíè âñåãäà íàñòàèâàëè, 
÷òîáû èõ îáñëóæèâàë èìåííî ýòîò îôèöèàíò. 

Â 22 ãîäà Ðèòö ñòàë óïðàâëÿþùèì Grand National 
Hotel â Ëþöåðíå (Øâåéöàðèÿ). Áëàãîäàðÿ åãî ñòàðàíèÿì 
îòåëü ñòàë îäíèì èç ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ â ãîðîäå. Îáàÿíèå 
è èçîáðåòàòåëüíîñòü Ðèòöà ïîçâîëèëè åìó áûñòðî 
ïðèâëå÷ü â ñâîå çàâåäåíèå ñàìûõ èçáðàííûõ ãîñòåé. Ïîñëå 
íåñêîëüêèõ ëåò óñïåøíîé ðàáîòû îí ðèñêíóë ïðèíÿòü ñîáëàçíèòåëüíîå 
ïðåäëîæåíèå — â òîëüêî ÷òî îòêðûâøèéñÿ Savoy Hotel â Ëîíäîíå, äåëà êîòîðîãî 
â òî âðåìÿ øëè íå î÷åíü õîðîøî. 38-ëåòíèé Öåçàðü Ðèòö ñòàë óïðàâëÿþùèì 
îäíîãî èç ñàìûõ çíàìåíèòûõ è ôåøåíåáåëüíûõ îòåëåé ìèðà. 

È ñíîâà åãî îáàÿíèå è ñïîñîáíîñòè ïðîèçâåëè äîëæíîå âïå÷àòëåíèå íà 
ãîñòåé. Ïðåæäå âñåãî îí ñäåëàë ñâîé îòåëü öåíòðîì êóëüòóðíîé æèçíè âûñøåãî 
îáùåñòâà. Âìåñòå ñ Îãþñòîì Ýñêîôüå (Auguste Escoffier), øåô-ïîâàðîì, îí 
ñôîðìèðîâàë êîëëåêòèâ, óìåþùèé ãîòîâèòü ñàìûå èçûñêàííûå åâðîïåéñêèå 
áëþäà, à òàêæå ñîçäàë ñàìóþ óòîí÷åííóþ àòìîñôåðó â ðåñòîðàíå, ñîîòâåòñò-
âóþùóþ ýòèì áëþäàì. Îí ââåë òðàäèöèþ, ñîãëàñíî êîòîðîé ïîñåòèòåëè 
ïðèõîäèëè òîëüêî â âå÷åðíèõ íàðÿäàõ, ïðèãëàøàë â ðåñòîðàí ëó÷øèå èíñòðó-
ìåíòàëüíûå îðêåñòðû è âîîáùå íå æàëåë ñðåäñòâ íà ðàçëè÷íûå ñïåöýôôåêòû. 
Îäíàæäû îí óñòðîèë âîêðóã ïëàâó÷åãî ðåñòîðàíà íàñòîÿùóþ Âåíåöèþ ñ 
ãîíäîëàìè è ãîíäîëüåðàìè, êîòîðûå ïåëè èòàëüÿíñêèå ïåñíè î ëþáâè.1

Ðèòö ñ÷èòàë ñàìûì íåîáõîäèìûì êà÷åñòâîì óïðàâëÿþùåãî óìåíèå îáùàòüñÿ 
ñ ãîñòÿìè. Åãî âíèìàòåëüíîñòü ê ëþäÿì è èõ æåëàíèÿì ïîäíÿëè èñêóññòâî ìå-
íåäæåðà íà íîâóþ ñòóïåíü È äî ñèõ ïîð èìÿ Ðèòöà â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå — 
ñèíîíèì ýëåãàíòíîñòè è èçûñêàííîñòè.2 Îí îòäàâàëñÿ ðàáîòå öåëèêîì, íå æàëåÿ 
ñèë, íî â 52-ëåòíåì âîçðàñòå ïåðåíåñ ñèëüíåéøèé íåðâíûé ñðûâ, îò êîòîðîãî 
óæå íå ñìîã îïðàâèòüñÿ. 

1. Richard A. Wentzel. «Leaders of the Hospitality Industry or Hospitality Management», 
An Introduction to the Industry, 6th ed. Dubuque, IA: Kendall/Hunt, 1991, p. 29. 
2. Donald E. Lindberg, The Hotel and Restaurant Business, 4th ed. New York: Van Nostrand 
Reinhold, 1984, pp. 33—34. 
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Ñòðóêòóðà óïðàâëåíèÿ 

Áîëüøèå, ñðåäíèå è ìàëûå ïðåäïðèÿòèÿ ðàçëè÷àþòñÿ ñâîåé ñòðóêòóðîé óïðàâëå-

íèÿ: ó áîëüøèõ ïðåäïðèÿòèé îíà ñëîæíåå, ÷åì ó ñðåäíèõ è ìàëûõ. Íî â ëþáîì 

ñëó÷àå äëÿ óñïåøíîé ðàáîòû íåîáõîäèìî, ÷òîáû êëþ÷åâûå íàïðàâëåíèÿ è ñëóæ-

áû, çàíèìàþùèåñÿ èìè, êîíòðîëèðîâàëèñü ðóêîâîäñòâîì ïåðñîíàëüíî. Íàïðè-

ìåð, ìàëîìó ïðåäïðèÿòèþ íåò îñîáîé íåîáõîäèìîñòè èìåòü ñîáñòâåííûé îòäåë 

êàäðîâ: ýòè ôóíêöèè äëÿ ñâîåãî îòäåëà ìîæåò âûïîëíÿòü êàæäûé èç åãî ðóêîâî-

äèòåëåé. Â ýòîì ñëó÷àå ïîñëåäíåå ñëîâî ïî ïðèåìó ñëóæàùåãî íà ðàáîòó â îòäåë 

îñòàåòñÿ çà ðóêîâîäèòåëåì ýòîé ñëóæáû. Ïî òàêîìó ñöåíàðèþ ìîæíî äåéñòâîâàòü 

â îòíîøåíèè ñëåäóþùèõ ñëóæá: èíæåíåðíî-ýêñïëóàòàöèîííîé, ôèíàíñîâî-

áóõãàëòåðñêîé, ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ, ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ è ò.ä. 

Èñïîëíèòåëüíûé êîìèòåò (ñîâåò) 

Çà âñå ãëàâíûå ðåøåíèÿ, âëèÿþùèå íà æèçíü îòåëÿ, îòâåòñòâåííîñòü íåñåò óïðàâ-

ëÿþùèé, êîòîðûé ïðè èõ ïðèíÿòèè ïîëüçóåòñÿ ðåêîìåíäàöèÿìè ÷ëåíîâ èñïîëíè-

òåëüíîãî êîìèòåòà (executive committee). Â ñîñòàâ ýòîãî êîìèòåòà (ðèñ. 5.1) âõîäÿò 

ðóêîâîäèòåëè ñëåäóþùèõ ñëóæá, îòäåëîâ è ïîäðàçäåëåíèé: ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ 

(HR) (ñëóæáû ïî ïåðñîíàëó), ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ, îáñëó-

æèâàíèÿ íîìåðîâ, èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêîãî îáåñïå÷åíèÿ, áóõãàëòåðèè (ãëàâíûé 

áóõãàëòåð). ×ëåíû èñïîëíèòåëüíîãî êîìèòåòà ñîâìåñòíî äåëàþò ïðîãíîç çàïîë-

íÿåìîñòè ãîñòèíèöû è ðàññ÷èòûâàþò åå áþäæåò, îïðåäåëÿÿ îñíîâíûå ïîñòóïëå-

íèÿ è ðàñõîäû. Îáû÷íî ÷ëåíû êîìèòåòà ñîáèðàþòñÿ ðàç â íåäåëþ íà ÷àñ èëè äâà, 

÷òîáû îáñóäèòü ñëåäóþùèå âàæíûå âîïðîñû: 

• ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòåé; 

• óäîâëåòâîðåíèå ñëóæàùèõ ñâîåé ðàáîòîé; 

• óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì; 

• ïðîãíîçû ïî çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû; 

• ïëàíû ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì; 

• ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà; 

• îñíîâíûå ñòàòüè ðàñõîäîâ; 

• âîïðîñû ðåêîíñòðóêöèè ãîñòèíèöû; 

• îòíîøåíèÿ ñ âëàäåëüöàìè; 

• ýêîíîìèþ ýëåêòðîýíåðãèè; 

• ïåðåðàáîòêó îòõîäîâ; 

• íîâîå çàêîíîäàòåëüñòâî; 

• ðåíòàáåëüíîñòü äåÿòåëüíîñòè. 
Íåêîòîðûå óïðàâëÿþùèå â áîëüøåé ñòåïåíè ïîëàãàþòñÿ íà ðåøåíèÿ èñïîë-

íèòåëüíîãî êîìèòåòà (ñîâåòà), äðóãèå — â ìåíüøåé. Ýòî âî ìíîãîì çàâèñèò îò 
òîãî, ê êàêîìó òèïó ëèäåðà îíè îòíîñÿòñÿ, è âûáðàííîãî èìè ñòèëÿ óïðàâëåíèÿ. 
Îäíàêî â ëþáîì ñëó÷àå ÷ëåíû êîìèòåòà âëèÿþò íà õàðàêòåð óïðàâëåíèÿ îòåëåì è 
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ïðèíèìàåìûå ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ìèññèåé ýòîãî áèçíåñà, çàäà÷àìè è öåëÿìè. 
Êîíå÷íî, äëÿ ñåòåâîé ñòðóêòóðû ýòè ýëåìåíòû ôîðìóëèðóþòñÿ èñõîäÿ èç îáùå-
êîðïîðàòèâíîé ìèññèè. 

Ðèñ. 5.1   Ñîñòàâ èñïîëíèòåëüíîãî êîìèòåòà (ñîâåòà) äëÿ îòåëÿ 
ñ ÷èñëîì íîìåðîâ áîëåå 300 

Â áîëüøèíñòâå îòåëåé èñïîëíèòåëüíûé êîìèòåò àêòèâíî ó÷àñòâóåò â ïðèíÿ-

òèè êëþ÷åâûõ ðåøåíèé, îäíàêî êîíå÷íóþ îòâåòñòâåííîñòü çà íèõ â ëþáîì ñëó÷àå 

íåñåò óïðàâëÿþùèé. Îäíà èç îñíîâíûõ ôóíêöèé êîìèòåòà — âåñòè ïåðåãîâîðû ñ 

ïðåäñòàâèòåëÿìè ðàçíûõ óðîâíåé èåðàðõè÷åñêîé ëåñòíèöû, ÷òî ïîìîãàåò ñîçäà-

âàòü è ïîääåðæèâàòü ïðàâèëüíûå îòíîøåíèÿ ìåæäó âñåìè îòäåëàìè îðãàíèçàöèè. 

Ñëóæáû (îòäåëû, ïîäðàçäåëåíèÿ) 

Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ ïîä÷èíÿåòñÿ óïðàâëÿþùåìó è îòâå-

÷àåò çà ýôôåêòèâíîå ðóêîâîäñòâî ýòîé ñëóæáîé è çà åå äåÿòåëüíîñòü. Â êîìïå-

òåíöèþ ðóêîâîäèòåëÿ âõîäèò: 

• ôèíàíñîâûå ðåçóëüòàòû ñëóæáû; 

• óäîâëåòâîðåííîñòü ñëóæàùèõ è ãîñòåé îòåëÿ; 

• âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ñëóæàùèìè è ãîñòÿìè; 

• îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè; 

• ðàáîòà ìàãàçèíà ïîäàðêîâ è ñóâåíèðîâ. 

Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ (rooms division) âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ïîäðàçäå-

ëåíèÿ: ñëóæáó ãëàâíîãî àäìèíèñòðàòîðà (frontoffice); ñëóæáó ðåçåðâèðîâàíèÿ íî-

ìåðîâ; àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîå ïîäðàçäåëåíèå (housekeeping); êîíñüåðæ 

ñëóæáó; ïîäðàçäåëåíèå îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé; ïîäðàçäåëåíèå ïî îáåñïå÷åíèþ 

áåçîïàñíîñòè, ïîäðàçäåëåíèå êîììóíèêàöèé. Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ñëóæáû 

îáñëóæèâàíèÿ äëÿ îòåëÿ ñ ÷èñëîì íîìåðîâ áîëåå 300 ïîêàçàíà íà ðèñ. 5.2. 
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Ðèñ. 5.2   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ 

Ïîëíûé öèêë îáñëóæèâàíèÿ ãîñòÿ ñ ìîìåíòà çàêàçà èì íîìåðà äî îòúåçäà èç 
îòåëÿ èëëþñòðèðóåò ðèñ. 5.3. 

Заказ и резервирование номера

Освобождение номера

и подтверждение резервирования

Регистрация гостя по его прибытии 

(выделение номера и его оплата)

Проверка правильности 

счетов ночным аудитором

Оплата гостем 

дополнительных услуг

Окончательный расчет с гостем

Ðèñ. 5.3   Öèêë îáñëóæèâàíèÿ ãîñòÿ â îòåëå
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Àäìèíèñòðàöèÿ

Îñíîâíàÿ îáÿçàííîñòü ìåíåäæåðà àäìèíèñòðàöèè, ôðîíò-îôèñà (front office 

manager, FOM) — ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé, äëÿ ÷åãî â öå-

ëÿõ áîëåå ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ èõ ïîòðåáíîñòåé ñîâåðøåíñòâóåòñÿ ðàáîòà 

âñåõ ñëóæá. Íàïðèìåð, íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ôðîíò-îôèñà âìåíÿþò â îáÿçàí-

íîñòü ñâîèì ïîìîùíèêàì ïî îáñëóæèâàíèþ âñòðå÷àòü ãîñòåé ó âõîäà â ãîñòè-

íèöó, ïðîâîæàòü èõ ê ñòîéêå ðåãèñòðàöèè, à çàòåì ñîïðîâîæäàòü èõ äî íîìåðà, 

ïðåäâàðèòåëüíî äîñòàâèâ òóäà èõ áàãàæ. Ýòî íîâøåñòâî âîçíèêëî êàê ïîïûòêà 

óëó÷øèòü îáñëóæèâàíèå. Â ýòîì ñëó÷àå íåò ñìûñëà îðãàíèçîâûâàòü ñïåöèàëü-

íûé îòäåë äëÿ ðóêîâîäñòâà ðàáîòîé ïîðòüå, êîðèäîðíûõ, íîñèëüùèêîâ è äðóãèõ 

ñëóæàùèõ. Ýòî íîâøåñòâî óæå ïðàêòèêóåòñÿ êàê â ìàëåíüêèõ è ñðåäíèõ ãîñòè-

íèöàõ, òàê è â ôåøåíåáåëüíûõ. Ïîäðàçäåëåíèå îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé îòâå÷àåò çà 

ðàáîòó ôðîíò-îôèñà, êîíñüåðæåâ, ðàáîòó òåëåôîííûõ îïåðàòîðîâ, êîðèäîðíûõ, 

ñëóæàùèõ ãîñòèíèöû, çàíèìàþùèõñÿ ÷èñòêîé è óòþæêîé îäåæäû, ðåçåðâèðîâà-

íèåì íîìåðîâ. 

Â òå÷åíèå îáû÷íîãî äíÿ â ãîñòèíèöå (åñëè ñëîâî «îáû÷íûé» âîîáùå ïðèìå-

íèìî ê äåÿòåëüíîñòè òàêîãî çàâåäåíèÿ) ìåíåäæåðó ôðîíò-îôèñà ïðèõîäèòñÿ ïå-

ðåäåëàòü ìíîæåñòâî äåë, â ÷àñòíîñòè: 

• ïðîâåðèòü îò÷åò íî÷íîãî àäìèíèñòðàòîðà; 

• ïðîàíàëèçèðîâàòü äàííûå ïî çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû çà ïðåäûäóùóþ 

íî÷ü; 

• ïðîàíàëèçèðîâàòü ñðåäíþþ âûðó÷êó íîìåðà çà ïðåäûäóùóþ íî÷ü; 

• ïðîàíàëèçèðîâàòü òåêóùåå ñîñòîÿíèå ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã; 

• ïðîâåðèòü íàëè÷èå íîìåðîâ, ïðåäîñòàâëÿåìûõ áåñïëàòíî; 

• óòî÷íèòü êîëëåêòèâíûå çàÿâêè íà áëèæàéøèé ìåñÿö; 

• ïðîñìîòðåòü ñïèñîê ïðèáûâàþùèõ è óáûâàþùèõ ãîñòåé íà òåêóùèå ñóòêè; 

• ïðîñìîòðåòü ñïèñîê âàæíûõ ãîñòåé è ïîäãîòîâèòü áóìàãè äëÿ èõ ïðåäâà-

ðèòåëüíîé ðåãèñòðàöèè; 

• ðàññîðòèðîâàòü äîêóìåíòû ïî ïðåäâàðèòåëüíîé ðåãèñòðàöèè ïðèáû-

âàþùèõ; 

• ïðèíÿòü ó÷àñòèå â ñîâåùàíèè ó ìåíåäæåðà îòäåëà îáñëóæèâàíèÿ è âî âñåõ 

îïåðàòèâíûõ ñîâåùàíèÿõ; 

• ïðîñìîòðåòü ñïèñêè ïðèáûâàþùèõ è óáûâàþùèõ çà ñëåäóþùèå ñóòêè; 

• ñäåëàòü íåîáõîäèìûå ðàñïîðÿæåíèÿ ñëóæàùèì ïî ïîâîäó ïðèáûâàþùèõ è 

îòúåçæàþùèõ ãîñòåé; 

• ïðîâåðèòü ãðàôèê ðàáîòû ñëóæàùèõ (ðàç â íåäåëþ); 

• ïðîâåñòè èíñòðóêòàæ ïîìîùíèêîâ ïî îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé (åæåäíåâíî). 

Â íåêîòîðûõ ãîñòèíèöàõ çàâåäåí ïîðÿäîê, ñîãëàñíî êîòîðîìó ìåíåäæåð ïî 

ðåçåðâèðîâàíèþ è åãî ïîìîùíèêè îò÷èòûâàþòñÿ ïåðåä ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ïî 

ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì. Íî÷íîé àóäèòîð è åãî ïîìîùíèêè, à òàêæå êàññèðû 

ïðåäñòàâëÿþò îò÷åòû ãëàâíîìó áóõãàëòåðó. 
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Êàê äîáèòüñÿ, ÷òîáû ðàáîòà ôðîíò-äåñêà
áûëà íå òîëüêî èíòåðåñíîé, íî è óñïåøíîé 

Óèëüÿì Ìàðòèí (William Martin) 

Cal Tech — Monterey Bay (Êàëèôîðíèÿ) 

Åñëè âàøà ðàáîòà — ôðîíò-äåñê èëè íà ðåöåïøí è âû ïðåäîñòàâëÿåòå óñëóãè 
ãîñòÿì èëè åñëè ïëàíèðóåòå âûïîëíÿòü ýòè îáÿçàííîñòè â áëèæàéøåì áóäóùåì, 
ìû ìîæåì äàòü âàì íåñêîëüêî ïîëåçíûõ ñîâåòîâ, êîòîðûå ïîìîãóò âàì ñ áîëüøåé 
âåðîÿòíîñòüþ äîáèòüñÿ óñïåõà. Îáðàòèòå âíèìàíèå, ÷òî ïðåäëîæåííûé íèæå 
ñïèñîê äàëåêî íå ïîëíûé, îí îõâàòûâàåò íå âñå ó÷àñòêè âàøåé ðàáîòû. 

1. Ïåðåä âàøåé ñìåíîé õîðîøî âûñïèòåñü. 
Âûõîäèòå íà ðàáîòó õîðîøî îòäîõíóâøèì. 

2. Ïðèõîäèòå íà ðàáîòó çàðàíåå, ÷òîáû ó âàñ 
áûëî äîñòàòî÷íî âðåìåíè äëÿ îáìåíà ñ 
êîëëåãàìè èíôîðìàöèåé, êîòîðàÿ âàì 
ïîòðåáóåòñÿ âî âðåìÿ ðàáîòû. 

3. Ïðèñòóïàéòå ê ðàáîòå ñ ïîëîæèòåëüíûì 
íàñòðîåì.

4. Ïîìíèòå, ÷òî ïðè îáùåíèè ñ ãîñòÿìè âû 
ôàêòè÷åñêè ÿâëÿåòåñü ëèöîì îòåëÿ. 

5. Âñåãäà ïîìíèòå, ÷òî âàøà ïåðâåéøàÿ 
îáÿçàííîñòü — îáåñïå÷èòü êà÷åñòâåííîå îá-
ñëóæèâàíèå ãîñòåé. 

6. Îáùàÿñü ñ ãîñòÿìè è äðóãèì ñëóæàùèìè, óëûáàéòåñü. 
7. Ïîñòîÿííî ïîìíèòå, ÷òî âàøà ðàáîòà çàêëþ÷àåòñÿ íå òîëüêî â 

îáñëóæèâàíèè ãîñòåé, íî è òåõ êòî, êàê è âû, ðàáîòàåò â ýòîé 
ãîñòèíèöå. Ðåçóëüòàòû èõ ðàáîòû âî ìíîãîì çàâèñÿò îò òîãî, íàñêîëüêî 
õîðîøî âû âûïîëíÿåòå ñâîè îáÿçàííîñòè. 

8. Ïîìíèòå, ÷òî äëÿ òîãî ÷òîáû íà ïðàêòèêå ïðåäîñòàâëÿòü ãîñòÿì õîðîøåå 
îáñëóæèâàíèå, âû äîëæíû çíàòü âñå ïðîöåäóðû è óìåòü èõ âûïîëíÿòü, íî 
íå â óùåðá äðóãèì. 

9. Ïðîÿâëÿéòå èñêðåííèé ýíòóçèàçì ê ñâîåé ðàáîòå. Åñëè âàì ýòîãî âñå æå 
íå óäàåòñÿ, ïîèùèòå ñåáå äðóãóþ ðàáîòó. 

10. Äåéñòâóéòå ãèáêî. Áóäüòå îòêðûòû è ãîòîâû ê íîâûì çàïðîñàì è íîâûì 
ñèòóàöèÿì.

11. Åñëè áîëüøàÿ ñåìüÿ çàêàçûâàåò îäèí íîìåð, ïîçàáîòüòåñü, ÷òîáû èì 
ïðåäîñòàâèëè äîïîëíèòåëüíûå ïîëîòåíöà, èëè, åñëè ýòî íóæíî, 
ïîñòàâèëè áîëåå øèðîêóþ êðîâàòü. 

12. Âíèìàòåëüíî îòíîñèòåñü êî âñåì çàÿâêàì, ñâÿçàííûì ñ óñòðàíåíèåì 
íåïîëàäîê â íîìåðàõ, è íåìåäëåííî îòïðàâëÿéòå â íîìåð ðàáîòíèêà 
ýêñïëóàòàöèîííîé ñëóæáû äëÿ óñòðàíåíèÿ ëþáûõ íåïîëàäîê èëè ñáîåâ. 

13. Áóäüòå ãîòîâû ó÷èòüñÿ è îñâàèâàòü íîâûå ñïîñîáû ðåøåíèÿ çàäà÷. 
14. Ñòàðàéòåñü ñîîáùàòü ãîñòþ, ÷òî âû ìîæåòå ñäåëàòü, è íå ïîä÷åðêèâàéòå, 

÷òî íå ìîæåòå. Äåëàéòå ñòàâêó íà ïîçèòèâíîì. 
15. Âñåãäà âñòðå÷àéòå ãîñòÿ ñ óëûáêîé. 
16. Íèêîìó, îñîáåííî ãîñòÿì, íå ïîêàçûâàéòå, ÷òî âû óñòàëè. 
17. Áóäüòå êàòàëèçàòîðîì õîðîøåãî îòíîøåíèÿ. «Çàðàæàéòå» äðóãèõ ñâîèì 

ïîçèòèâíûì íàñòðîåì. 

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



Ðàçìåùåíèå 194 

18. Îáðàùàéòåñü ê ãîñòÿì ïî èìåíè âñåãäà è âåçäå, îñîáåííî âî âðåìÿ 
ðåãèñòðàöèè, ïîñòàðàéòåñü çà ýòî âðåìÿ íàçâàòü ãîñòÿ ïî èìåíè, ïî 
êðàéíåé ìåðå, äâà èëè òðè ðàçà. 

19. Ïî îêîí÷àíèè ðåãèñòðàöèè ïîáëàãîäàðèòå ãîñòÿ è ïîæåëàéòå õîðîøî 
ïðîâåñòè âðåìÿ â âàøåì îòåëå. 

20. Âñòðå÷àÿñü ñ ãîñòåì íàïðèìåð, â õîëëå, âñåãäà óëûáàéòåñü è çäîðî-
âàéòåñü.

21. Ïåðåä ïðèáûòèåì áîëüøîé ãðóïïû òóðèñòîâ çàðàíåå ðàñïðåäåëèòå íîìåðà 
è ïåðåäàéòå ðàñïðåäåëåíèå êëþ÷åé ðóêîâîäèòåëþ ãðóïïû. 

22. Âñåãäà äåéñòâóéòå â òåñíîì êîíòàêòå ñ ãîðíè÷íûìè è ÷àùå áëàãîäàðèòå 
èõ çà ðàáîòó. 

23. Âñåãäà îðèåíòèðóéòåñü íà òàêèå õàðàêòåðèñòèêè, êàê âîçðàñò ãîñòåé, èõ 
îäåæäà, ñîñòàâ ãðóïïû, âåðáàëüíûå îñîáåííîñòè, ïîñêîëüêó ýòî 
ïîìîãàåò ëó÷øå è ïîëíåå óäîâëåòâîðèòü âîçìîæíûå çàïðîñû ãîñòåé. 

24. Ïðè áðîíèðîâàíèè íîìåðà ïîëó÷èòå âñþ íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ è 
ïîèíòåðåñóéòåñü, íåò ëè ó ãîñòÿ êàêèõ-òî îñîáûõ ïîæåëàíèé. 

25. Èçáåãàéòå â ñâîåé ðå÷è ïÿòè çàïðåùåííûõ ôðàç «ß íå çíàþ», «Ó íàñ 
ýòîãî íå äåëàþò», «Âàì ïðèäåòñÿ…», «Ïîäîæäèòå çäåñü íåìíîãî, ÿ ñêîðî 
âåðíóñü», «Íåò» â íà÷àëå ïðåäëîæåíèÿ. 

26. Ïðåäóãàäûâàéòå ïîòðåáíîñòè ãîñòåé. Îïåðåæàéòå èõ íà îäèí øàã, è 
òîãäà âû ÷àñòî ñìîæåòå îáñëóæèòü èõ åùå äî òîãî, êàê îíè ïîïðîñÿò î 
êàêèõ-òî óñëóãàõ. 

27. Èìåéòå äîñòàòî÷íî çàïàñíûõ òóàëåòíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé, åñëè îíè 
ñðî÷íî ïîòðåáóþòñÿ ãîñòþ. 

28. Ïîëó÷àéòå íàñòîÿùåå óäîâîëüñòâèå, âçàèìîäåéñòâóÿ ñ ãîñòÿìè, äðóãèìè 
ïðîâàéäåðàìè óñëóã è ìåíåäæåðàìè. Áóäüòå äðóæåëþáíû. Åñëè ýòîãî 
êà÷åñòâà ó âàñ íåò, ïîèùèòå äðóãóþ ðàáîòó. 

29. Ïîñòîÿííî ñòàðàéòåñü ïîíÿòü çàïðîñû è æåëàíèÿ ãîñòåé, ïîìîãèòå èì 
èñïûòûâàòü ÷óâñòâî êîìôîðòà. 

30. Ïîääåðæèâàéòå âûñîêèé ýíòóçèàçì è ïîëó÷àéòå óäîâîëüñòâèå îò 
äèíàìè÷íîãî òåìïà ðàáîòû. 

31. Îòâå÷àéòå íå ïîçäíåå òðåõ òåëåôîííûõ çâîíêîâ. 
32. Ïðîñèòå ïîìîùü, åñëè íà ðåãèñòðàöèþ óæå ñôîðìèðîâàëàñü î÷åðåäü. 
33. Ïîïûòàéòåñü óäîâëåòâîðèòü âñå çàïðîñû ãîñòåé, äàæå åñëè îò âàñ 

ïîòðåáóåòñÿ äîïîëíèòåëüíûå óñëîâèÿ. 
34. Áóäüòå ýôôåêòèâíûì êîììóíèêàòîðîì. Âñåãäà ïîâòîðÿéòå òî, ÷òî âû óñ-

ëûøàëè îò ãîñòÿ, ÷òîáû ïðîâåðèòü, ïðàâèëüíî ëè åãî ïîíÿëè. 
35. Ñìîòðèòå íà ÷åëîâåêà, êîãäà ðàçãîâàðèâàåòå ñ íèì. Äîáèâàéòåñü 

êîíòàêòà ãëàç. 
36. Óëûáàéòåñü, óëûáàéòåñü, óëûáàéòåñü, åùå ðàç óëûáàéòåñü. 
37. Ñòàðàéòåñü ãîâîðèòü êðàòêî è òî÷íî è íå ðàçäðàæàÿñü. 
38. Ïðè âûïèñêå ãîñòÿ ïîáëàãîäàðèòå åãî è âûðàçèòå íàäåæäó óâèäåòü åãî 

ñíîâà.
39. Ñïðàøèâàéòå ãîñòåé, óäîâëåòâîðåíû ëè îíè îáñëóæèâàíèåì. 

Ïîêàçûâàéòå ñâîé èñêðåííèé èíòåðåñ ê íèì. Ñîîáùàéòå ïîëåçíóþ 
äëÿ íèõ èíôîðìàöèþ. Íåìåäëåííî ñîîáùàéòå àäìèíèñòðàöèè î 
çàìå÷àíèÿõ èëè ïðîáëåìàõ, ñ êîòîðûìè ñòîëêíóëñÿ ãîñòü. 

40. Îðãàíèçóéòå ñâîé òðóä è ïîääåðæèâàéòå ñâîå ðàáî÷åå ìåñòî â ïîðÿäêå. 
Çíàéòå, ãäå íàõîäèòñÿ èíôîðìàöèÿ, êîòîðàÿ ìîæåò âàì ïîòðåáîâàòüñÿ. 

41. Åñëè äàæå ðå÷ü èäåò î ÷óâñòâèòåëüíûõ âîïðîñàõ èëè íåïðîñòîé 
ñèòóàöèè, âñå ðàâíî ïîêàçûâàéòå ïîëîæèòåëüíûé íàñòðîé. 

42. Ñëåäèòå çà ñâîåé îñàíêîé. 
43. Ñëåäèòå çà ñâîèìè ðóêàìè è íîãòÿìè. 
44. Âàø ìàêèÿæ äîëæåí áûòü ìèíèìàëüíûì. 
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45. Ñëåäèòå çà ñâîåé ïðè÷åñêîé. 
46. Âàøà ðàáî÷àÿ îäåæäà äîëæíà áûòü ÷èñòîé è õîðîøî âûãëàæåííîé. 
47. Ñòàðàéòåñü íå ïîëüçîâàòüñÿ ïåðåä ðàáîòîé ñèëüíîïàõíóùèì ïàðôþìîì. 
48. Íå êóðèòå ïåðåä ðàáîòîé èëè âî âðåìÿ ïåðåðûâà. 
49. Ãîâîðèòå ÷åòêî è ìåäëåííî, ÷òîáû ó äðóãèõ íå âîçíèêàëî òðóäíîñòåé â 

ïîíèìàíèè âàñ. 
50. Áóäüòå âåæëèâû ñ ãîñòÿìè. Âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàéòå òî, ÷òî îíè 

ãîâîðÿò, ÷òîáû ïîíÿòü, ÷òî èì íóæíî. 
51. Ñäåëàéòå ÷òî-íèáóäü õîðîøåå äëÿ ãîñòÿ, äàæå åñëè ýòî è íå âõîäèò â 

âàøè ðàáî÷èå îáÿçàííîñòè. 
52. Ñäåëàéòå ÷òî-íèáóäü õîðîøåå äëÿ ñâîåãî êîëëåãè, äàæå åñëè ýòî è íå âõîäèò 

â âàøè îáÿçàííîñòè, à ëèøü ïîòîìó, ÷òî ýòî áóäåò äëÿ íåãî ïðèÿòíî. 
53. Îêàçûâàéòå ïîìîùü ãîñòÿì âñÿêèé ðàç è âåçäå, êîãäà îíà ìîæåò èì ïî-

òðåáîâàòüñÿ.
54. Õîðîøî çíàéòå âñå âîçìîæíîñòè ãîñòèíèöû è áëèæàéøèõ îêðåñòíîñòåé, 

êîòîðûìè ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ ãîñòü, è ñîîáùàéòå åìó ýòó 
èíôîðìàöèþ, åñëè îíà ïîòðåáóåòñÿ. 

55. Õîðîøî çíàéòå ñèòóàöèþ â ãîðîäå è áóäüòå ãîòîâû ïîäðîáíî ðàññêàçàòü 
ãîñòÿì î íåé, â òîì ÷èñëå îá àòòðàêöèîíàõ, èíòåðåñíûõ ðåñòîðàíàõ è î 
òîì, êàê äî íèõ äîáðàòüñÿ. 

56. Íèêîãäà íå óïîòðåáëÿéòå ãðóáûõ èëè ïðîñòîðå÷íûõ ñëîâ. 
57. Ïðè êàæäîì óäîáíîì ñëó÷àå ãîâîðèòå: «Ïîæàëóéñòà», «Ñïàñèáî» è «ß 

ñîæàëåþ».
58. Ïðèñëóøàéòåñü ê ñâîåìó ãîëîñó. Äðóæåëþáíî ëè îí çâó÷èò? 

Äåìîíñòðèðóåò ëè îí îòêðûòîñòü è ýíòóçèàçì? 
59. Îòìå÷àéòå ëó÷øåå, ÷òî åñòü â âàøåì îòåëå, â âàøåì ðåãèîíå. 

Ïðîÿâëÿéòå ýíòóçèàçì, êîãäà âû çàíèìàåòåñü ïðîäàæàìè. 
60. Âûñëóøèâàéòå ëþáûå ïðîáëåìû âûñêàçûâàåìûå ãîñòüåì, ñâÿçàííûå ñ 

âàøåé ðàáîòîé, è ïîâòîðèòå èõ, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî âû èõ ïðàâèëüíî 
ïîíÿëè.

61. Åñëè ãîñòü æàëóåòñÿ, âñåãäà èçâèíèòåñü è ñîîáùèòå, ÷òî âû ïîíèìàåòå 
åãî ÷óâñòâà. 

62. Âñåãäà áëàãîäàðèòå ãîñòÿ çà ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ, åñëè îí ãîâîðèò 
âàì î ñâîåì íåäîâîëüñòâå. 

63. Íå âîñïðèíèìàéòå òðóäíûõ ãîñòåé ëè÷íîñòíî. Îíè àòàêóþò íå âàñ (äàæå 
åñëè ó âàñ ñêëàäûâàåòñÿ òàêîå âïå÷àòëåíèå). 

64. Åñëè ñ ãîñòåì ñëîæíî îáùàòüñÿ èëè ó íåãî áîëüøèå ïðîáëåìû, 
ñîñðåäîòî÷üòåñü íà ïðîáëåìå, à íå íà ÷åëîâåêå. 

65. Âíóòðåííå ïîáëàãîäàðèòå ñåáÿ, åñëè âàì óäàëîñü ïðåîáðàçîâàòü 
íåñ÷àñòíîãî ãîñòÿ â äîâîëüíîãî. 

66. Åùå ðàç íàïîìèíàåì âàì — óëûáàéòåñü, óëûáàéòåñü è åùå ðàç óëûáàéòåñü. 

Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ôðîíò-îôèñà ïîêàçàíà íà ðèñ. 5.4. Ýòîò îôèñ ÷àñòî 
íàçûâàþò ñåðäöåì èëè íåðâíûì öåíòðîì ãîñòèíèöû. Ýòà ñëóæáà, ñ êîòîðîé ãîñòü êîí-
òàêòèðóåò áîëåå âñåãî. Èìåííî ñþäà îí ÷àùå âñåãî îáðàùàåòñÿ çà èíôîðìàöèåé è óñ-
ëóãàìè çà âñå âðåìÿ ñâîåãî ïðåáûâàíèÿ â ãîñòèíèöå. Äëÿ îáùåé îöåíêè çàâåäåíèÿ 
î÷åíü ìíîãî çíà÷èò ïåðâîå áëàãîïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå. Äà ýòî è ïîíÿòíî: ìíîãèå 
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ïðèáûâàþò â ãîñòèíèöó ïîñëå äîëãîãî è óòîìèòåëüíîãî ïóòåøåñòâèÿ è, åñòåñòâåííî, 
õîòÿò, ÷òîáû êòî-òî âñòðåòèë èõ äîáðûì ñëîâîì è èñêðåííåé óëûáêîé. Íåãàòèâíîå 
âïå÷àòëåíèå, ïîëó÷åííîå âî âðåìÿ ðåãèñòðàöèè, çàñòàâèò ãîñòÿ îæèäàòü ïîäâîõà è îò 
äðóãèõ ñëóæá ãîñòèíèöû. Äëÿ âñåõ ñëóæàùèõ, ðàáîòàþùèõ â íåïîñðåäñòâåííîì êîí-
òàêòå ñ ãîñòÿìè, ðàçðàáîòàíû ñòðîãèå äîëæíîñòíûå èíñòðóêöèè. Ñðåäè äîëæíîñòíûõ 
îáÿçàííîñòåé ãëàâíîãî àäìèíèñòðàòîðà òðè ñëåäóþùèå ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè. 

Ðèñ. 5.4   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà ôðîíò-îôèñà

1. Ïðîäàæà íîìåðîâ. Âñå ñëóæáû ãîñòèíèöû äîëæíû ðàáîòàòü ñëàæåííî, êàê êî-
ìàíäà ñïîðòñìåíîâ âî âðåìÿ ýñòàôåòíîé ãîíêè. Ñëóæáà ïðîäàæ èëè ðåçåðâèðîâàíèÿ 
îáåñïå÷èâàåò ðåàëèçàöèþ íîìåðîâ, ïðè ýòîì ñàìûé áëèæíèé ñðîê, íà êîòîðûé 
ìîæíî ñäåëàòü ïðåäâàðèòåëüíûé çàêàç, — âå÷åð íàêàíóíå ïëàíèðóåìîãî ïðèáû-
òèÿ ãîñòÿ. Â 6 ÷àñîâ âå÷åðà îòäåë ðåçåðâèðîâàíèÿ ïðåêðàùàåò ðàáîòó, è âñå ïîñòó-
ïàþùèå ïîñëå ýòîãî âðåìåíè çàêàçû, à òàêæå èíôîðìàöèÿ î ñâîáîäíûõ íîìåðàõ ïåðå-
äàþòñÿ äåæóðíîìó íî÷íîìó àäìèíèñòðàòîðó. Âñå ïðåäâàðèòåëüíûå çàêàçû ïîñëå 18.00, 
ñäåëàííûå ëè÷íî èëè ïî òåëåôîíó, ïðèíèìàþòñÿ äåæóðíûì àäìèíèñòðàòîðîì, çàèí-
òåðåñîâàííûì â òîì, ÷òîáû äîáèòüñÿ 100%-íîé çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû. Íî îí íå 
äîëæåí çàáûâàòü, ÷òî â ëþáîé ÷àñ äíÿ è íî÷è ìîãóò ïîçâîíèòü ïîñòîÿííûå êëèåíòû, 
êîòîðûõ ñëåäóåò ïðèíÿòü îáÿçàòåëüíî. Ñëóæáà ôðîíò-îôèñà äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê òî-
ìó, ÷òîáû íå òîëüêî ðåàëèçîâàòü âñå ñâîáîäíûå íîìåðà, íî è äîñòè÷ü îïòèìàëüíîé 
ñðåäíåñóòî÷íîé öåíû íîìåðà (average daily rate, ADR). Ýòîò ïîêàçàòåëü ðàññ÷èòûâàåòñÿ 
ïóòåì ñëîæåíèÿ îïëàòû îäíîãî äíÿ ïðîæèâàíèÿ âî âñåõ ñäàííûõ çà ñóòêè íîìåðàõ è 
äåëåíèÿ ïîëó÷åííîé ñóììû íà êîëè÷åñòâî ñäàííûõ íîìåðîâ. Âîò ïðîñòîé ïðèìåð. 
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Ãðóïïîâîé çàêàç 100 íîìåðîâ ïî 140 äîëë. = 14 000 äîëë. 
 10 ëþêñîâ ïî 250 äîëë. = 2 500 äîëë. 
Çàêàçû äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé êîìïàíèé 250 íîìåðîâ ïî 160 äîëë. = 40 000 äîëë. 
Ñïåöèàëüíûå çàêàçû 50 íîìåðîâ ïî 125 äîëë. =  6 250 äîëë. 

Èòîãî 410 íîìåðîâ   62 750 äîëë. 

62 750 äîëë. / 410 = 153 äîëë. — ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà íîìåðà 

Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå ìåòîäû îïòèìèçàöèè ADR — ïðåäëîæåíèå ãîñ-
òÿì áîëåå äîðîãèõ íîìåðîâ è óïðàâëåíèå äîõîäàìè. Ïåðâûé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî 
ñëóæàùèé ïðåäëàãàåò ãîñòþ ñíÿòü áîëåå ïðîñòîðíûé èëè áîëåå ïðåñòèæíûé íî-
ìåð (íàïðèìåð, ðàñïîëîæåííûé íà áîëåå âûñîêîì ýòàæå, ãäå èç åãî îêîí îòêðû-
âàåòñÿ áîëåå èíòåðåñíûé âèä è ò.ä.). Âòîðîé ìåòîä ïîÿâèëñÿ â àâèàêîìïàíèÿõ, 
ãäå ñïðîñ íà áèëåòû òàêæå îòëè÷àåòñÿ çàìåòíîé íåðàâíîìåðíîñòüþ. Ñóòü åãî â 
òîì, ÷òî êëèåíòàì, êîòîðûå ðåçåðâèðóþò íîìåð è îïëà÷èâàþò åãî çàäîëãî äî ðå-
àëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ, ïðåäîñòàâëÿþò ëüãîòíûå òàðèôû. Åñëè æå ñïðîñ âûñîêèé, 
òî òåì, êòî çàêàçûâàåò íîìåð ìåíåå ÷åì çà òðè äíÿ, âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ ïëà-
òèòü ïî ìàêñèìàëüíîé ñòàâêå. À åñëè ñïðîñ íà íîìåðà âûñîêèé, òî, âïîëíå âå-
ðîÿòíî, öåíà çà íîìåð ïðè åãî çàêàçå ìåíåå ÷åì çà òðè äíÿ áóäåò åùå áîëåå âûñî-
êîé.

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà çàïîëíÿåìîñòü ãîñòèíèö. 
Ãëàâíûìè ñðåäè íèõ ñ÷èòàþòñÿ ñïðîñ (êîëè÷åñòâî ëþäåé, æåëàþùèõ ïîëó÷èòü 
íîìåð) è ïðåäëîæåíèå (êîëè÷åñòâî èìåþùèõñÿ â íàëè÷èè íîìåðîâ). Âîçüìåì, ê 
ïðèìåðó, òàêèå ñîáûòèÿ, êàê åæåãîäíàÿ êîíôåðåíöèÿ ïðåäñòàâèòåëåé íüþ-
éîðêñêèõ ãîñòèíèö èëè òîðãîâàÿ ÿðìàðêà. Îíè ïðîèñõîäÿò â ãîðîäå, îòëè÷àþ-

Ìåíåäæåð ïî îáñëóæèâàíèþ

íîìåðîâ îáÿçàòåëüíî  

ïîçàáîòèòñÿ î âûïîëíåíèè 

ïðîñüáû ãîñòÿ
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ùåìñÿ ïîâûøåííûì ñïðîñîì íà ãîñòèíè÷íûå ìåñòà, îñîáåííî åñëè ó÷èòûâàòü 
êîëè÷åñòâî ìåñò, èìåþùèõñÿ â íàëè÷èè. Ïîñêîëüêó ñïðîñ íà ìåñòà â ãîñòèíèöàõ 
âñåãäà ïîâûøåííûé, ìåðîïðèÿòèÿ òèïà òîðãîâîé ÿðìàðêè ñïîñîáíû óâåëè÷èòü 
åãî äî òàêîé ñòåïåíè, ÷òî ýòî ñóùåñòâåííî ïîâëèÿåò íà öåíó çà íîìåð. Äðóãîé 
ïðèìåð òàêîãî ðîäà — àâèàêîìïàíèè, âñåãäà ïîâûøàþùèå òàðèôû â ïèêîâûå 
äíè âîçäóøíûõ ïåðåëåòîâ (Äåíü áëàãîäàðåíèÿ, Ðîæäåñòâî, Ïàñõà, íà÷àëî ëåòíèõ 
êàíèêóë). Ëüãîòíûå òàðèôû äåéñòâóþò òîëüêî òîãäà, êîãäà çàíÿòèÿ â ó÷åáíûõ çà-
âåäåíèÿõ èäóò óæå ïîëíûì õîäîì. Óïðàâëåíèå äîõîäàìè ìû åùå îáñóäèì â ýòîé 
ãëàâå — è áîëåå ïîäðîáíî. 

2. Âåäåíèå áàëàíñîâûõ ñ÷åòîâ ïî êàæäîìó ãîñòþ (to maintain balanced quest 
account). Íà÷èíàåòñÿ ñ ïîëó÷åíèÿ àâàíñîâûõ äåïîçèòîâ, îòêðûòèÿ ãîñòåâûõ ñ÷å-
òîâ è ïîëó÷åíèÿ âñåõ ïëàòåæåé îò ðàçëè÷íûõ îòäåëîâ è ñëóæá. Ìíîãèå ãîñòè-
íèöû èìåþò àâòîìàòèçèðîâàííóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ çàâåäåíèåì (property 
management systems, PMS)5, ñóùíîñòü êîòîðîé áóäåò ðàññìîòðåíà íèæå, è êàñ-
ñîâûå òåðìèíàëû, óñòàíàâëèâàåìûå â òî÷êàõ ïðîäàæ (point-of-sate terminals, 
POS), îòêóäà ñâåäåíèÿ ïåðåäàþòñÿ âî ôðîíò-îôèñ. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ðàñõîäû 
ãîñòåé, çàôèêñèðîâàííûå â ðàçíûõ òîðãîâûõ òî÷êàõ ãîñòèíèöû, íàïðÿìóþ ïå-
ðåäàþòñÿ â ãîñòåâûå ñ÷åòà è îïëà÷èâàþòñÿ ïðè âûïèñêå ãîñòåé èç ãîñòèíèöû 
èëè æå ïåðåíîñÿòñÿ â ìóíèöèïàëüíûé áóõãàëòåðñêèé ðåãèñòð (ñïåöèàëüíûé ñ÷åò 
êîìïàíèé, äëÿ êîòîðîé â ãîñòèíèöå îòêðûò êðåäèò). Â ýòîì ñëó÷àå ñ÷åò áóäåò 
îïëà÷åí â óêàçàííûå â äîãîâîðå ìåæäó ñòîðîíàìè ñðîêè. Êîãäà-òî ýòîò ïåðèîä 
áûë «íå ïîçæå êîíöà òåêóùåãî ìåñÿöà», ïîòîì — 30 äíåé èëè ëüãîòíûé ïåðèîä 
â 60 äíåé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ áîëüøèíñòâî ãîñòèíè÷íûõ êîìïàíèé ïðåäúÿâëÿ-
þò ñ÷åòà ê îïëàòå ñâîèì êëèåíòàì ìàêñèìóì ÷åðåç 15—20 äíåé ïîñëå ïðåäîñ-
òàâëåíèÿ óñëóãè. Ýòî ïîìîãàåò ãîñòèíèöå èìåòü äîñòàòî÷íûé ïðèòîê íàëè÷íî-
ñòè, ÷òîáû âûïîëíÿòü ñâîè ñîáñòâåííûå îáÿçàòåëüñòâà ïî èïîòå÷íûì êðåäèòàì 
è âûïëàòå çàðïëàòû ñâîèì ñëóæàùèì. 

Ïîñëåäíåå íîâøåñòâî â àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ — äèñòàí-
öèîííûé êîíòðîëü ñ÷åòà çà êàæäûì ãîñòèíè÷íûì íîìåðîì. Ýòà ñèñòåìà ïîçâîëÿ-
åò ãîñòþ ÷åðåç òåëåýêðàí, óñòàíîâëåííûé â åãî êîìíàòå, ïðîâåðÿòü ñâîé ñ÷åò. 
Ãîñòü âêëþ÷àåò ýòó ñèñòåìó, ïðîâåðÿåò âñå ðàñõîäû è ñàíêöèîíèðóåò îïëàòó. 
Ñóììà ìîæåò áûòü ñíÿòà ñ åãî êðåäèòíîé êàðòî÷êè, à êîïèÿ ñ÷åòà ïîñëàíà ãîñòþ 
èëè (åñëè ýòî êîðïîðàòèâíûé ñ÷åò) â êîìïàíèþ. Ãîñòèíèöû, êîòîðûå ïîêà åùå 
íå èìåþò ïîäîáíîé ñèñòåìû, èíîãäà â ïîñëåäíèé âå÷åð ïðåáûâàíèÿ ãîñòÿ ïîäñî-
âûâàþò åìó ïîä äâåðü êîïèþ âûïèñêè èç åãî ëè÷íîãî ñ÷åòà, ÷òîáû îí ìîã ïðîâå-
ðèòü âñå ðàñõîäû äî ñâîåãî îòúåçäà. Ãîñòü ìîæåò ïîçâîíèòü ïîðòüå è ïîïðîñèòü 
ïðèñëàòü ñ÷åò. Â íàøè äíè, êîãäà ïðèäàåòñÿ òàêîå çíà÷åíèå ïðèòîêó íàëè÷íîñòè, 
îïëàòà ìîæåò áûòü ïîòðåáîâàíà ñðàçó æå ïî ïîëó÷åíèè ñ÷åòà-ôàêòóðû èëè ÷åðåç 
íåñêîëüêî äíåé. Êðåäèòíûå êàðòî÷êè òîæå ñïîñîáñòâóþò ýòîìó ïðîöåññó, óñêîðÿÿ 
ïîëó÷åíèå ãîñòèíèöàìè îïëàòû çà ïðåäîñòàâëåííûå èìè óñëóãè. 

3. Ïðåäëîæåíèå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã (íàïðèìåð, äîñòàâêà ïî÷òû, ôàêñîâ, ïî-
ñëàíèé, èíôîðìèðîâàíèå î ñëóæáàõ óñëóãàõ è îòåëÿ, à òàêæå î áëèçëåæàùèõ çà-
âåäåíèÿõ). Ïîðòüå ïîñòîÿííî îñàæäàåò îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ëþäåé, çàäàþùèõ 
òûñÿ÷è âîïðîñîâ, è ïîýòîìó ðàáîòíèêè ýòîé ñëóæáû äîëæíû çíàòü î ðàáîòå ðàç-
ëè÷íûõ ñëóæá ãîñòèíèöû. Ðàçìåðû, ðàñïîëîæåíèå, à òàêæå ÷èñëî ñëóæàùèõ çàâè-
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ñÿò îò ðàçìåðîâ ãîñòèíèöû. Êîíå÷íî æå, íåëüçÿ ñðàâíèâàòü îæèâëåííûé öåí-
òðàëüíûé îòåëü íà 800 íîìåðîâ è ñåëüñêóþ ãîñòèíèöó. Ñëóæáà ïîðòüå ðàáîòàåò 
çäåñü â òðè ñìåíû êðóãëîñóòî÷íî. Â ðàçíûõ ãîñòèíèöàõ âðåìÿ, â êîòîðîå çàñòóïà-
åò òà èëè èíàÿ ñìåíà, ìîæåò áûòü ðàçíûì. Íî ÷àùå âñåãî äíåâíàÿ ñìåíà ðàáîòàåò 
ñ 7.00 äî 15.00, âå÷åðíÿÿ — ñ 15.00 äî 23.30, íî÷íàÿ — ñ 23.00 äî 7.00. Èñïîëüçó-
åòñÿ è òàê íàçûâàåìîå «íåñòûêóþùååñÿ ðàñïèñàíèå»: äíåâíàÿ ñìåíà çàêàí÷èâàåò 
â 15.30, âå÷åðíÿÿ çàñòóïàåò â 14.30 è ðàáîòàåò äî 23.00. Ýòî ñîçäàåò âîçìîæíîñòü 
ïëàâíîãî ïåðåõîäà îò ñìåíû ê ñìåíå. Âðåìÿ, êîãäà ðàáîòàþò îáå ñìåíû, î÷åíü 
ïðîäóêòèâíî, ïîñêîëüêó ñëóæàùèå ìîãóò îáìåíÿòüñÿ öåííîé èíôîðìàöèåé, íà-
ïðèìåð î òåêóùåì «ñ÷åòå» (ñêîëüêî íîìåðîâ åùå íå çàíÿòî), â êàêèõ êîìíàòàõ 
òðåáóåòñÿ óáîðêà, êàêèå VIP-ïåðñîíû äîëæíû ïðèáûòü è íå òðåáóþòñÿ ëè çàìåíà 
(íàïðèìåð, êòî-òî ñåðüåçíî áîëåí è ò.ä.). 

Îñíîâíûå îáÿçàííîñòè óòðåííåé ñìåíû. 
1. Ïðîâåðèòü æóðíàë çàïîëíÿåìîñòè íîìåðîâ íà ïðåäìåò âîçìîæíîãî íåïðè-

áûòèÿ ãîñòÿ, çàðåçåðâèðîâàâøåãî íîìåð, è ïðîèíôîðìèðîâàòü áóõãàëòåðèþ 

äëÿ ïîäãîòîâêè ñ÷åòà. 

2. Ïðîâåðèòü íàëè÷èå ñâîáîäíûõ íîìåðîâ è äàòü ïîñëåäíèé ïðîãíîç çàïîë-

íÿåìîñòè (â íåêîòîðûõ ãîñòèíèöàõ ýòî ôóíêöèÿ ñëóæáû ðåçåðâèðîâàíèÿ). 

3. Ðåøèòü, êàêîå êîëè÷åñòâî íîìåðîâ è êàêîãî òèïà íåîáõîäèìî âûñòàâèòü íà 

ïðîäàæó (â íåêîòîðûõ ãîñòèíèöàõ ýòî ñëóæáû ðåçåðâèðîâàíèÿ). 

4. Âûäåëèòü ëþêñû è íîìåðà äëÿ VIP-ïåðñîí, çàðåçåðâèðîâàòü ïîìåùåíèå 

äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèé. 

5. Ïðîâåðèòü ñâåäåíèÿ î âûïèñûâàþùèõñÿ èç ãîñòèíèöû: 

(à) âñå ëè ðàñõîäû âïèñàíû â èõ ñ÷åòà, îñîáåííî çà ïîñëåäíèå òåëåôîííûå 

çâîíêè è çàâòðàê (áîëüøèíñòâî ñðåäíèõ è áîëüøèõ îòåëåé èìåþò àâòî-

ìàòè÷åñêóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ, êîòîðàÿ ðåãèñòðèðóåò âñå òðàòû ãîñòÿ 

è âíîñèò èõ â åãî ñ÷åò); 

(b) ïðîâåðèòü òî÷íîñòü ñ÷åòà, ïðîñìîòðåâ âìåñòå ñ ãîñòåì âñå åãî ðàñõîäû 

çà âðåìÿ ïðåáûâàíèÿ â ãîñòèíèöå; 

(c) ïðèíÿòü îïëàòó íàëè÷íûìè èëè êðåäèòíîé êàðòî÷êîé; 

(d) â ñëó÷àå íåïðåäâèäåííûõ îñëîæíåíèé âåñòè ñåáÿ òàêòè÷íî (íàïðèìåð, 

ãîñòü ãîâîðèò, ÷òî çà åãî ïðîæèâàíèå ïëàòèò êîìïàíèÿ, à àäìèíèñòðà-

öèÿ íå ïîëó÷àëà íà ýòîò ñ÷åò íèêàêèõ ñâåäåíèé); 

(e) åñëè ïðåáûâàíèå ãîñòÿ â îòåëå îïëà÷èâàåò êîìïàíèÿ, äëÿ êîòîðîé ó 

îòåëÿ îòêðûò êðåäèò, òî ïåðåäàòü ñâåäåíèÿ îá ýòîì â áóõãàëòåðèþ, ÷òî-

áû îíè ïåðåíåñëè ñîîòâåòñòâóþùèé ñ÷åò â ìóíèöèïàëüíûé áóõãàëòåð-

ñêèé ðåãèñòð. Îáû÷íî ýòî äåëàåòñÿ ïîñëå òîãî, êàê ãîñòü ïîäïèøåò ñâîé 

ñ÷åò è ïîäòâåðäèò âñå ñâîè òðàòû. 

6. Âíèìàòåëüíî è âåæëèâî îòâå÷àòü íà âñå âîïðîñû ãîñòåé. 

7. Çàïèñûâàòü âñå çíà÷èìûå ñîáûòèÿ â ñïåöèàëüíûé æóðíàë. 

8. Îñóùåñòâèòü ëþáûå ðàçóìíûå èçìåíåíèÿ â íîìåðå ãîñòÿ ïî åãî òðåáîâà-

íèþ.

9. Ðåêîìåíäîâàòü õîçÿéñòâåííîé ñëóæáå ïðèãîòîâèòü öâåòû è ïðî÷èå çíàêè 

âíèìàíèÿ â íîìåð äëÿ VIP-ïåðñîí. 

10. Ïðîâåðÿòü âûäà÷ó è âîçâðàùåíèå êëþ÷åé. 
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Äåæóðíûé ïîðòüå äîëæåí óìåòü ðàáîòàòü â òðóäíûõ óñëîâèÿõ. Îí äåéñòâóåò 
ïîñòîÿííî íà âèäó ó âñåõ, ïîýòîìó åìó ñîâåðøåííî íåîáõîäèìî óìåòü ñîõðàíÿòü 
ñïîêîéñòâèå äàæå â ñòðåññîâîé îáñòàíîâêå. 

Îñíîâíûå îáÿçàííîñòè âå÷åðíåé ñìåíû. 
1. Ïðîâåðèòü çàïèñè â æóðíàëå (â æóðíàëå ðåãèñòðèðóþòñÿ âñå êîíòàêòû ñ 

ãîñòÿìè, ïîìîùíèêè ïîðòüå çàïèñûâàþò âàæíûå è ñïåöèôè÷åñêèå âîïðî-
ñû, ñ êîòîðûìè ê íèì îáðàùàëèñü ãîñòè, à òàêæå ïðîñüáû, íàïðèìåð, ïî-
÷èíèòü âûêëþ÷àòåëü èëè ïðèíåñòè â íîìåð äåòñêóþ êðîâàòêó). 

2. Ïðîâåðèòü ñèòóàöèþ ñ íîìåðàìè (ñêîëüêî ñâîáîäíûõ, ñêîëüêî äîëæíî îñ-
âîáîäèòüñÿ, ïîëó÷èëè ïîäòâåðæäåíèÿ íà çàðåçåðâèðîâàííûå íîìåðà) äëÿ 
âíåñåíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ïîïðàâîê â êàðòó ïðîãíîçà çàïîëíÿåìîñòè ãîñ-
òèíèöû. Íà îñíîâàíèè ýòèõ äàííûõ îïðåäåëÿåòñÿ êîëè÷åñòâî íîìåðîâ, 
ïîäëåæàùèõ ïðîäàæå (Cgare). Â íàøè äíè äëÿ âñåõ ýòèõ ðàñ÷åòîâ ñóùåñò-
âóþò ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû. 

3. Ïðèíèìàòü ãîñòåé. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî íàäî èçâåùàòü ñîîòâåòñòâóþùèå 
ñëóæáû î âñåõ íåîáû÷íûõ òðåáîâàíèÿõ ãîñòåé (íàïðèìåð, êðîâàòè äëÿ ãîñòÿ 
î÷åíü âûñîêîãî ðîñòà). 

4. Îñóùåñòâëÿòü ðåçåðâèðîâàíèå íîìåðîâ â âå÷åðíþþ ñìåíó, êîãäà ñëóæáà ðå-
çåðâèðîâàíèÿ óæå çàêàí÷èâàåò ñâîþ ðàáîòó. 

Âèäû ðàñöåíîê íà íîìåðà (room rates), ïðåäëàãàåìûõ îñíîâíûìè ãîñòèíè÷íû-
ìè ñåòÿìè, ïîêàçàíû íà ðèñ. 5.5. 

Основные гостиничные сети предлагают самые разные расценки на номера: 

базовый 

корпоративный 

для членов ассоциации 

правительственный 

для постоянных гостей 

для гостей города 

по картам для посещения развлекательных мероприятий 

для членов ААА (Американская автомобильная ассоциации) 

для членов AARP (Американская ассоциация пенсионеров) 

для оптовиков 

групповой 

специальные предложения 

Базовым тарифом является ставка цены номера в отеле, от которой начинается отсчет 
всех остальных. Предположим, что базовый тариф Hotel California равен 135 долл. Все 
скидки с него можно предоставить в виде процента снижения базового тарифа. Например, 
корпоративный тариф может составлять 110 долл., для членов ассоциации — 105 долл., 
AARP — 95 долл. Групповой тариф может колебаться от 95 до 125 долл., в зависимости 
от заполняемости. 
В мире в настоящее время используются три плана, служащих основой для исчисления та%
рифов: 

американский план (American Plan, АР) — номер и трехразовое питание 

модифицированный американский план (Modifiod American Plan) — номер  
и двухразовое питание 

европейский план (European Plan) — только номер, питание оплачивается отдельно. 

Ðèñ. 5.5 Âèäû ðàñöåíîê íà íîìåðà
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Hyatt Hotels 

Êîãäà Íèêîëàñ Ïðèòöêåð (Nicolas Pritzker) ýìèãðèðîâàë ñî ñâîåé ñåìüåé èç 

Óêðàèíû â ÑØÀ, îí íà÷àë ñâîþ êàðüåðó ñ îòêðûòèÿ íåáîëüøîé þðèäè÷åñêîé 

êîíòîðû. Áëàãîäàðÿ åãî âûäàþùèìñÿ óïðàâëåí÷åñêèì ñïîñîáíîñòÿì ýòà êîíòîðà 

ñòàëà áûñòðî ðàñòè è óæå ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ïðåâðàòèëàñü â óïðàâëåí÷åñêóþ 

êîìïàíèþ. Ïîñëå ýòîãî ñåìüÿ Ïðèòöêåðîâ ñìîãëà 

ïîëó÷èòü çíà÷èòåëüíóþ ôèíàíñîâóþ ïîääåðæêó, 

÷òî ïîçâîëèëî åé ðàñøèðèòü ñâîé áèçíåñ. Èõ 

ìå÷òû ñòàëè ðåàëüíîñòüþ ñ îòêðûòèåì ïåðâîé 

ãîñòèíèöû Hyatt 27 ñåíòÿáðÿ 1957 ã. 

Ñåãîäíÿ Hyatt Hotel Corporation — êîìïàíèÿ 

ñòîèìîñòüþ 6,4 ìëðä äîëë., çàíèìàþùàÿñÿ 

ãîñòèíè÷íûì ìåíåäæìåíòîì è ñòðîèòåëüñòâîì, â 

ñîñòàâ êîòîðîé âõîäèò ñåòü Hyatt International. Â 

íàñòîÿùåå âðåìÿ îíà îäíà èç âåäóùèõ ñåòåâûõ 

ñòðóêòóð ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè, èìåþùàÿ îêîëî 

8% îáùåé ðûíî÷íîé äîëè.1 Hyatt — âñåìèðíî 

èçâåñòíûé ëèäåð, îáåñïå÷èâàþùèé âûñîêîêëàññíîå 

ïðîæèâàíèå è îáñëóæèâàíèå. Öåëåâîé ðûíîê åå — 

áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè. ×òîáû ïðèâëå÷ü ê ñåáå 

ñàìûõ ðàçíûõ êëèåíòîâ, êîìïàíèÿ ñòðàòåãè÷åñêè 

äèôôåðåíöèðóåò ñâîè çàâåäåíèÿ â óñëóãè. Ýòà äèôôåðåíöèàöèÿ ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì 

ñîçäàíèÿ ÷åòûðåõ îñíîâíûõ òèïîâ ãîñòèíèö. 

1. Hyatt Regency Hotels — îñíîâíîé ïðîäóêò êîìïàíèè. Îòåëè ýòîãî òèïà 

îáû÷íî ðàñïîëàãàþòñÿ â ãîðîäñêèõ áèçíåñ-öåíòðàõ è êëàññèôèöèðóþòñÿ 

êàê ïÿòü çâåçä. 

2. Hyatt Resorts — òîëüêî äëÿ îòäûõà. Îòåëè ðàñïîëàãàþòñÿ â íàèáîëåå 

ïðèâëåêàòåëüíûõ äåñòèíàöèÿõ, ïðåäëàãàÿ ñâîèì ãîñòÿì ïîëíîöåííûé 

îòäûõ îò ïîâñåäíåâíîñòè è âîçìîæíîñòü «íàêîíåö-òî óáåæàòü îò 

ïîâñåäíåâíîãî ñòðåññà». 

3. The Park Hyatt Hotels — ýòî íåáîëüøèå îòåëè åâðîïåéñêîãî ñòèëÿ êëàññà 

ëþêñ. Èõ öåëåâîé ðûíîê — èíäèâèäóàëüíûå ïóòåøåñòâåííèêè, êîòîðûå 

ïðåäïî÷èòàþò ïðèâàòíîñòü, ïåðñîíàëüíîå îáñëóæèâàíèå è ÿâíî 

âûðàæåííóþ ýëåãàíòíîñòü íåáîëüøèõ åâðîïåéñêèõ çàâåäåíèé. 

4. The Grand Hyatt Hotels — îáû÷íî ðàñïîëàãàþòñÿ â ñàìûõ ïðåñòèæíûõ 

ìåñòàõ è ïðèâëåêàòåëüíû êàê äëÿ îòäûõàþùèõ, òàê è äëÿ ïðîâåäåíèÿ 

êðóïíûõ ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé. Îíè îòðàæàþò óòîí÷åííîñòü è 

âåëèêîëåïèå, çäåñü èñïîëüçóþòñÿ òåõíîëîãèè, êîòîðûå äåëàþò èõ ñâîåãî 

ðîäà ïðîèçâåäåíèÿìè èñêóññòâà. Â íèõ ÷àñòî ïðîâîäÿòñÿ êîíôåðåíöèè è 

áàíêåòû íà óðîâíå ìèðîâûõ ñòàíäàðòîâ. 

Hyatt Hotel Corporation áûëà ïðèçíàíà Wall Street Journal îäíîé èç ëó÷øèõ ñðåäè 

66 êîìïàíèé âñåãî ìèðà â îòðàñëÿõ, ñâÿçàííûõ ñî ñôåðîé ãîñòåïðèèìñòâà. Äåéñò-

âèòåëüíî, ýôôåêòèâíûé ìåíåäæìåíò, îòëè÷èòåëüíàÿ ÷åðòà êîìïàíèè â ïåðâûå 

ãîäû åå ñîçäàíèÿ ñåìüåé Ïðèòöêåðîâ (Pritzker), ñîõðàíèëñÿ è ïîíûíå. Â Hyatt 

Hotel Corporation ïðàêòèêóåòñÿ äåöåíòðàëèçîâàííûé ïîäõîä ê ìåíåäæìåíòó, ÷òî 

ïîçâîëÿåò êàæäîìó óïðàâëÿþùåìó èìåòü áîëüøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðèíÿòèÿ 

ðåøåíèé, à òàêæå ñòèìóëèðîâàòü ëè÷íîå òâîð÷åñòâî è òåì ñàìûì ñïîñîáñòâîâàòü 
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äèôôåðåíöèàöèè è íîâàöèÿì. Âîçìîæíî, îñíîâîé âûäàþùåãîñÿ óñïåõà Hyatt 

ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà íîâîé êîíöåïöèè ïðîäóêòîâ. Íàïðèìåð, îòêðûòèå Hyatt 

Regency â Àòëàíòå (øòàò Äæîðäæèÿ) ïîìîãëî êîìïàíèè ïîëó÷èòü øèðîêóþ èç-

âåñòíîñòü âî âñåì ìèðå. Ãîñòè ýòîãî îòåëÿ áûëè ïîðàæåíû ïðîñòîðíûì õîëëîì — 

àòðèóìîì âûñîòîé â 21 ýòàæ, ñòåêëÿííûìè ëèôòàìè è âðàùàþùèìèñÿ 

ðåñòîðàíàìè ïîä êðûøåé. Íåîáû÷íàÿ àðõèòåêòóðà, àâòîðîì êîòîðîé áûë Äæîí 

Ïîðòìàí (John Portman), êàðäèíàëüíûì îáðàçîì èçìåíèëà íå òîëüêî ïðèâû÷íûå 

ñòàíäàðòû äèçàéíà è ðàñïðåäåëåíèÿ ïëîùàäåé, íî è êàðäèíàëüíûì îáðàçîì 

èçìåíèëà îáùèå íàïðàâëåíèÿ èíäóñòðèè ïðîæèâàíèÿ. Ïðåäëîæåííàÿ êîíöåïöèÿ 

àòðèóìà ñòàëà âûçîâîì äëÿ âñåõ àðõèòåêòîðîâ, ïðîåêòèðóþùèõ îòåëè, îçíàìåíîâàâ 

ïîÿâëåíèå íîâîé òåíäåíöèè — øèðîêîå ïðîñòðàíñòâ äëÿ îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ. 

Åùå îäèí ïîëîæèòåëüíûé àñïåêò äåöåíòðàëèçîâàííîé óïðàâëåí÷åñêîé 
ñòðóêòóðû ñîñòîèò â òîì, ÷òî êàæäûé ìåíåäæåð ìîæåò äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû â 
ìàêñèìàëüíîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû êàæäîãî ãîñòÿ. Âîçìîæíî, 
íàèáîëåå óäèâèòåëüíûì ðåçóëüòàòîì òàêîãî ïîäõîäà ñòàëî ïðåäëîæåíèå íà 
ðûíêå îðèãèíàëüíûõ è äèâåðñèôèöèðîâàííûõ òîâàðîâ è óñëóã. Íàïðèìåð, äëÿ 
áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ Hyatt íåäàâíî ïðåäëîæèëà Hyatt Business Plan, 
ñîãëàñíî êîòîðîìó â êàæäîì íîìåðå èìååòñÿ ôàêñ, êðóãëîñóòî÷íûé äîñòóï ê 
êîïèðîâàëüíûì óñòðîéñòâàì è ïðèíòåðàì è äðóãèå óñëóãè, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ 
óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ êëèåíòîâ-áèçíåñìåíîâ. Hyatt íàõîäèòñÿ íà ïåðåäíåì 
ôðîíòå è â ðàçðàáîòêå áîëåå áûñòðûõ è áîëåå ýôôåêòèâíûõ âàðèàíòîâ 
ðåãèñòðàöèè, â òîì ÷èñëå è ïî òåëåôîíó (1-800-CHECK-IN), ÷òî ïîçâîëÿåò 
ãîñòÿì îñóùåñòâëÿòü ðåãèñòðàöèþ èç íîìåðà îòåëÿ. Ó÷èòûâàþòñÿ è ïîòðåáíîñòè 
ñåìåéíûõ ãîñòåé: íåïîñðåäñòâåííî Camp Hyatt — ñàìàÿ îáøèðíàÿ ïðîãðàììà 
çàíÿòèé ñ äåòüìè â ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè. 

Åùå îäíà ñîñòàâëÿþùàÿ óñïåõà Hyatt — ñòàâêà ðóêîâîäñòâà íà óïðàâëåíèå 
÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè. Äåéñòâèòåëüíî, óäîâëåòâîðåíèå ñëóæàùèõ ñâîåé ðàáîòîé 
çäåñü ðàññìàòðèâàåòñÿ â êà÷åñòâå îñíîâíîé ïðåäïîñûëêè, îáåñïå÷èâàþùåé 
óäîâëåòâîðåíèå ãîñòåé. Ðóêîâîäñòâî Hyatt óäåëÿåò áîëüøîå âíèìàíèå îòáîðó 
ñëóæàùèõ è èõ ïîäãîòîâêå. Îäíàêî ñàìûì çíà÷èòåëüíûì ÿâëÿåòñÿ âçàèìîäåéñòâèå 
ìåæäó ñîáîé ìåíåäæåðîâ âûñøåãî çâåíà è ðÿäîâûõ ñëóæàùèõ. 

Äàððåë Õàðòëè-Ëåîíàðä (Darryl Hartley-Leonard) áûë ïðåçèäåíòîì êîìïàíèè, êîãäà 
îí âûäâèíóë èäåþ «äíÿ ïðèîáùåíèÿ ê îñíîâàì». Ðàç â ãîäó â ýòîò äåíü êîìïàíèÿ 
çàêðûâàåò ñâîè îôèñû â øòàá-êâàðòèðå, è ñòàðøèå ìåíåäæåðû ðàçúåçæàþòñÿ ïî 
ìíîãî÷èñëåííûì ãîñòèíèöàì Hyatt â ÑØÀ è Êàíàäå, ÷òîáû çàíèìàòüñÿ ïîâñåäíåâíûìè 
äåëàìè íà óðîâíå ðÿäîâûõ ðàáîòíèêîâ1. Òàêàÿ ñòðàòåãèÿ î÷åíü ýôôåêòèâíà: âûïîëíåíèå 
îáÿçàííîñòåé ðÿäîâûõ ðàáîòíèêîâ ïîçâîëÿåò ïðåäñòàâèòåëÿì âûñøåãî ðóêîâîäñòâà 
óçíàâàòü ìíîãî íîâîãî èç ïåðâûõ ðóê, ñòàëêèâàòüñÿ ëè÷íî ñ ïîâñåäíåâíûìè ïðîáëåìàìè 
ñâîèõ ñëóæàùèõ è òåì ñàìûì ëó÷øå ïîíèìàòü ðóòèííûå âîïðîñû. Êîíöåïöèÿ «äíÿ 
ïðèîáùåíèÿ ê îñíîâàì» õîðîøî âîñïðèíèìàåòñÿ ñëóæàùèìè êîìïàíèè, òàê êàê îíè 
íåïîñðåäñòâåííî âèäÿò, ÷òî ðóêîâîäñòâî íå íàõîäèòñÿ â áàøíå èç ñëîíîâîé êîñòè, à 
ñòàðàåòñÿ íà äåëå óëó÷øèòü óñëîâèÿ èõ ðàáîòû. 

1 Êîìïàíèÿ óïðàâëÿåò 207 ãîñòèíèöàìè è êóðîðòàìè ïî âñåìó ìèðó: 122 — â Ñåâåðíîé 

Àìåðèêå, Êàíàäå è íà Êàðèáàõ è 85 — â 35 ñòðàíàõ ñàìûõ ðàçíûõ ðåãèîíîâ ìèðà. 

Íî÷íîé àóäèòîð 

Îòåëü — îäíî èç íåìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé, ïîäâîäÿùèõ áàëàíñ ïî ñâîèì îïåðàöèÿì â 
êîíöå êàæäîãî ðàáî÷åãî äíÿ. Ïîñêîëüêó îí ðàáîòàåò êðóãëûå ñóòêè, â òå÷åíèå äíÿ 
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ïðèîñòàíîâèòü ñäåëêè â êàêîé-òî ìîìåíò òðóäíî. Êîãäà îòåëü çàòèõàåò (îêîëî ÷àñà 
íî÷è), íî÷íîé àóäèòîð (night auditor) íà÷èíàåò ïðîâåðÿòü è ïîäûòîæèâàòü êðåäèòîðñêóþ 
çàäîëæåííîñòü ãîñòåé. Ñðåäè åãî îñíîâíûõ îáÿçàííîñòåé ìîæíî óêàçàòü ñëåäóþùèå. 

1. Îòïðàâèòü ïî÷òîé äàííûå ïî ðàñõîäàì, êîòîðûå íå óñïåëà ïåðåñëàòü âå-
÷åðíÿÿ ñìåíà. 

2. Óòðîì ïåðåäàòü ñâåäåíèÿ ïî âñåì ðàñõîæäåíèÿì ñìåííîìó ìåíåäæåðó. Çà-
íåñòè ïðèõîä ïî êàæäîìó èç íîìåðîâ ïëþñ íàëîã â ñîîòâåòñòâóþùèé ñ÷åò 
è âûâåñòè íîâûé áàëàíñ. 

3. Âåñòè ïàðàëëåëüíûé ó÷åò íà ñëó÷àé, åñëè êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà âûéäåò èç 
ñòðîÿ, à ðóêîâîäñòâó ãîñòèíèöû ïîòðåáóåòñÿ ñàìàÿ ïîñëåäíÿÿ èíôîðìàöèÿ. 

4. Ïðîèçâåñòè ñâåðêó ãîñòåâûõ ñ÷åòîâ, ïîñòóïèâøèõ ïî àâòîìàòèçèðîâàí-
íîé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ è ñ òîðãîâûõ òî÷åê. Åñëè îíè íå ñõîäÿòñÿ, àóäè-
òîð äîëæåí íàéòè îøèáêó è åå èñïðàâèòü. Äëÿ ýòîãî íàäî óäîñòîâåðèòü-
ñÿ, ÷òî ðàñõîäû ïî êàæäîìó èç îòäåëîâ çàôèêñèðîâàíû â ãîñòåâîì ñ÷åòå. 

5. Çàêîí÷èòü è ðàçìíîæèòü ñóòî÷íûé îò÷åò, ãäå äåòàëüíî ïîêàçûâàåòñÿ äåÿ-
òåëüíîñòü çà ïðåäûäóùèé äåíü è îòðàæàåòñÿ âñÿ âàæíàÿ èíôîðìàöèÿ î 
ðàáîòå ãîñòèíèöû. 

6. Ïðîâåðèòü ó÷àñòêè ãîñòèíèöû, ãäå âîçìîæíû õèùåíèÿ èëè ïîòåíöèàëü-
íûå õèùåíèÿ. 

Ïðîöåäóðû íî÷íîãî àóäèòîðà 

1. Êîìàíäà, çàíèìàþùàÿñÿ íî÷íûì àóäèòîì, äîëæíà ïðîèçâåñòè ïðåäâàðè-
òåëüíóþ ñâåðêó ñ÷åòîâ, ãäå ïîêàçàíû äîõîäû, ïîëó÷åííûå îò ñäà÷è íîìåðîâ 
è íàëîãîâûõ ïëàòåæåé, áàíêåòîâ è îáñëóæèâàíèÿ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé, 
òî÷åê ïî ïðîäàæå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, è äðóãèõ èñòî÷íèêîâ (ïëàòà çà òåëå-
ôîííûå ðàçãîâîðû, ìàãàçèí ñóâåíèðîâ è ïîäàðêîâ è ò.ï.). 

2. Âûÿâèòü âñå îøèáêè â îò÷åòàõ.
3. Ó÷åñòü è âíåñòè â ïðåäâàðèòåëüíûå îò÷åòû âñå âíîñèìûå èçìåíåíèÿ
4. Ïðîâåñòè ñâåðêó âñåõ ïëàòåæåé è ñîïîñòàâëåíèå ïðåäâàðèòåëüíî íà÷èñëåí-

íûõ ïëàòåæåé ñ ôàêòè÷åñêèìè.
5. Ïîäñ÷èòàòü è ïåðåïðîâåðèòü âñå ïëàòåæè ïî êðåäèòíûì êàðòàì, îïåðàöèÿì

ñ íîìåðàìè, åäå è íàïèòêàì, äðóãèì èñòî÷íèêàì äîõîäîâ.
6. Êîìàíäà äîáàâëÿåò äàííûå çà ñóòêè ê ïðåäûäóùèì äàííûì, ÷òîáû ïîëó÷èòü 

îáùèå äàííûå çà ìåñÿö / ãîä è ïåðåäàåò ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñìåíå, êî-
òîðàÿ áóäåò ðàáîòàòü ñëåäóþùèå ñóòêè. 

Îò÷åò î ðàáîòå çà ñóòêè ñîäåðæèò íåêîòîðûå êëþ÷åâûå îïåðàòèâíûå äàííûå: 
ïðîöåíò çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ (room occupancy perantage, ROP), îïðåäåëÿåìûé äåëåíè-
åì ÷èñëà çàíÿòûõ íîìåðîâ íà îáùåå ÷èñëî íîìåðîâ. Òàê, åñëè â îòåëå 850 íîìåðîâ è 
622 èç íèõ çàíÿòû, òî ïðîöåíò åãî çàïîëíÿåìîñòè: 622 / 850 = 73,17%. Ýòè öèôðû, à 
òàêæå ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà çà íîìåð ÿâëÿþòñÿ êëþ÷åâûìè ïîêàçàòåëÿìè ðàáîòû îòåëÿ. 

Ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà çà íîìåð (average daily rate) ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïóòåì äåëåíèÿ ïî-

ëó÷åííîãî äîõîäà íà êîëè÷åñòâî ñäàííûõ íîìåðîâ. Åñëè ñóòî÷íûé äîõîä 75 884 äîëë., 

à êîëè÷åñòâî ñäàííûõ íîìåðîâ 662, ñðåäíåñóòî÷íûé äîõîä îò íîìåðà ñîñòàâëÿåò 

114,63 äîëë. Ïðèìåð äíåâíîãî îò÷åòà ïðèâåäåí â òàáë. 5.1. 
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Ñðàâíèòåëüíî íåäàâíî ïîÿâèëñÿ åùå îäèí ïîêàçàòåëü óñïåøíîñòè ðàáîòû 
îòåëÿ: ïðîöåíò ïîòåíöèàëüíîãî äîõîäà ñ ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, êîãäà ñíà÷àëà 
ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïîòåíöèàëüíûé äîõîä, êîòîðûé ìîæíî ïîëó÷èòü, ïîñëå ÷åãî èñ-
òèííûé äîõîä äåëèòñÿ íà ïîòåíöèàëüíûé. 

Â áîëüøèõ îòåëÿõ ðàáîòàåò íåñêîëüêî íî÷íûõ àóäèòîðîâ, â ìàëåíüêèõ äëÿ ýòèõ 
ðàñ÷åòîâ äîñòàòî÷íî îäíîãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé ìîæåò íå òîëüêî âûïîëíÿòü ðàñ÷å-
òû, íî è íåñòè îáÿçàííîñòè è äåæóðíîãî àäìèíèñòðàòîðà, è íî÷íîãî ñòîðîæà. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå ôóíêöèè, âûïîëíÿåìûå óïðàâëÿþùèì îòåëåì. 
2. ×òî âû ìîæåòå ñêàçàòü îá èñïîëíèòåëüíîì êîìèòåòå îòåëÿ, èìåþùåãî áîëåå 

300 íîìåðîâ. Êàêîâû åãî ôóíêöèè? 
3. Êàêèå ïîäðàçäåëåíèÿ âõîäÿò â ñîñòàâ ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ? Êàêîâà 

îñíîâíàÿ ôóíêöèÿ êàæäîãî èç ýòèõ ïîäðàçäåëåíèé? 

Ñîáñòâåííûå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ 

Ñ ïîìîùüþ ñîáñòâåííûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ (property management systems, PMS) îòåëþ 
çíà÷èòåëüíî ïðîùå ïðèíèìàòü çàÿâêè, õðàíèòü èõ è ïðè íåîáõîäèìîñòè íàõîäèòü ñâå-
äåíèÿ î ðåçåðâèðîâàíèè íîìåðîâ, î ïîñòîÿííûõ êëèåíòàõ, òðåáîâàíèÿõ è ñ÷åòàõ ãîñ-
òåé. Âàæíîé ÷àñòüþ òàêèõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ôàéëû, äàþùèå ïîìîùíèêó 
àäìèíèñòðàòîðà, îòâåòñòâåííîãî çà ðåçåðâèðîâàíèå, äîñòóï ê èíôîðìàöèè î êîëè÷åñò-
âå íåçàáðîíèðîâàííûõ íîìåðîâ è èõ õàðàêòåðèñòèêàõ: âèä èç îêíà, öåíà è ò.ä. Ñèñòåìà 
ïîçâîëÿåò ëåãêî ïîëó÷èòü ñïèñîê ïðèáûâàþùèõ â òîò èëè èíîé äåíü ãîñòåé. 

Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ âêëþ÷àåò ðÿä êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì, ñ ïîìîùüþ êî-
òîðûõ ìîæíî ñîáèðàòü è èñïîëüçîâàòü èíôîðìàöèþ, àêòóàëüíóþ äëÿ ðàáîòû 
ôðîíò- è áýê-îôèñà. Îñîáåííî âàæíû ñëåäóþùèå ïðîãðàììû, îáåñïå÷èâàþùèå 
àäìèíèñòðàòîðîâ íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèåé: 

• Óïðàâëåíèå ñëóæáîé ðåçåðâèðîâàíèÿ. 
• Óïðàâëåíèå îáñëóæèâàíèåì íîìåðîâ. 
• Óïðàâëåíèå ðàñ÷åòàìè ñ ãîñòÿìè. 
• Îáùèå âîïðîñû óïðàâëåíèÿ îòåëÿì.6

Ïðîãðàììà PMS, îáåñïå÷èâàþùàÿ ñëóæáó ðåçåðâèðîâàíèÿ, ïîçâîëÿåò åå ðàáîò-
íèêàì áûñòðî ïîëó÷àòü çàïðîñû íà ðåçåðâèðîâàíèå, ïîäòâåðæäåíèÿ íà óæå çàðå-
çåðâèðîâàííûé íîìåð è åæåäíåâíî èìåòü ÷åòêóþ êàðòèíó çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ, 
ñîáèðàÿ âîåäèíî èíôîðìàöèþ î ðåçåðâèðîâàíèè, ïðîèçâåäåííîì íåïîñðåäñòâåííî 
â îôèñå è ïî öåíòðàëèçîâàííîé òåëåôîííîé ñèñòåìå ðåçåðâèðîâàíèÿ. Áîëüøèíñòâî 
ãîñòèíè÷íûõ êîðïîðàöèé èìååò ñâîè òåëåôîííûå íîìåðà â ýòîé ñèñòåìå. Ïðåäâà-
ðèòåëüíûé çàêàç ïî áåñïëàòíîé òåëåôîííîé ëèíèè âîçìîæåí èç ëþáîé òî÷êè 
ÑØÀ, à èíîãäà è èç-çà ãðàíèöû. Òóðàãåíòñòâà òîæå èìåþò ïðÿìîé äîñòóï ê ýòîé 
öåíòðàëèçîâàííîé ñèñòåìå ÷åðåç êîìïüþòåðíóþ ñåòü. Áîëåå ñîòíè PMS-ïðîäàâöîâ 
ïðåäëàãàþò ðàçíûå ñèñòåìû PMS ñî ñâîèìè õàðàêòåðèñòèêàìè, ñâîèìè êîìïüþ-
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òåðíûìè ïëàòôîðìàìè è ñâîèìè îïåðàöèîííûìè ñèñòåìàìè. Ïðåäëàãàåìîå ïðî-
ãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ïîçâîëÿåò ðàáîòàòü ïî ñëåäóþùèì íàïðàâëåíèÿì: 

• ðåçåðâèðîâàíèå; 
• ôðîíò-îôèñ; 
• îôîðìëåíèå êîëëåêòèâíûõ ñ÷åòîâ; 
• ñâåäåíèÿ î ïîñòîÿííûõ êëèåíòàõ; 
• òåêñòîâûé ðåäàêòîð îò÷åòîâ; 
• ñ÷åòà çà óñëóãè òóðàãåíòñòâ; 
• îôîðìëåíèå òóðîâ; 
• àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííûå âîïðîñû; 
• óïðàâëåíèå äîõîäàìè; 
• ñîçäàíèå êîìïëåêñíûõ ïëàíîâ; 
• ïàêåòû äëÿ îïòîâèêîâ; 
• èíòåðôåéñ äèñòàíöèîííûõ ðàñ÷åòîâ ïî êîìïüþòåðó; 
• èíòåðôåéñ ñ òî÷êàìè ïðîäàæ; 
• ýêîëîãè÷åñêèé êîíòðîëü; 
• öåíòðàëèçîâàííîå ðåçåðâèðîâàíèå; 
• ãëàâíàÿ áóõãàëòåðñêàÿ êíèãà; 
• êðåäèòîðñêàÿ çàäîëæåííîñòü; 
• ñ÷åòà âëàäåëüöåâ êîíäîìèíèóìîâ; 
• óïðàâëåíèå àññîöèàöèÿìè; 
• àðåíäíàÿ ïëàòà çà äîëãîñðî÷íóþ ñäà÷ó íîìåðîâ; 
• àðåíäíàÿ ïëàòà çà òàéìøåðû.7

Â ñðåäíèõ è áîëüøèõ ãîñòèíèöàõ èìååòñÿ ìèíèêîìïüþòåð, îáåñïå÷èâàþùèé 
ðàáîòó ôðîíò- è áýê-îôèñà (áóõãàëòåðèÿ, êîíòðîëü, çàêóïêè). 

Íåáîëüøèå ãîñòèíèöû ìîãóò èñïîëüçîâàòü ìèêðîêîìïüþòåð îòäåëüíî èëè 
ïîäêëþ÷àòü åãî ê ìåñòíîé ñåòè äëÿ ïîäà÷è ÷åðåç íåãî âñåõ çàïðîñîâ. 

Óïðàâëåíèå äîõîäàìè 

Óïðàâëåíèå äîõîäàìè (yield management) — ýòî ìåòîäèêà ïðîãíîçèðîâàíèÿ ñïðîñà, 
èñïîëüçóåìàÿ â öåëÿõ ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè îò ñäà÷è ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ. 
Ýòó ìåòîäèêó âïåðâûå ñòàëè èñïîëüçîâàòü íà ãðàæäàíñêèõ àâèàëèíèÿõ. Â åå îñ-
íîâå ëåæèò èçâëå÷åíèå ýêîíîìè÷åñêîé âûãîäû èç ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó ñïðîñîì è 
ïðåäëîæåíèåì: öåíû ðàñòóò, êîãäà ñïðîñ óâåëè÷èâàåòñÿ, è ïàäàþò — ïðè åãî 
óìåíüøåíèè. Ïîýòîìó öåëüþ óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå ðåíòà-
áåëüíîñòè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ. Êîíå÷íî, îòåëè õîòåëè áû ïðîäàâàòü êàæ-
äûé íîìåð ïî ìàêñèìàëüíî âûñîêîé öåíå. Îäíàêî â ðåàëüíîé æèçíè ýòî íåâîç-
ìîæíî, è ïîýòîìó íîìåðà ÷àñòî ïðåäëàãàþòñÿ ñî ñêèäêîé ñ áàçîâîé öåíû, íà-
ïðèìåð, ïî êîðïîðàòèâíîìó èëè êîëëåêòèâíîìó òàðèôó. Â áîëüøèíñòâå îòåëåé 
ïî áàçîâîé öåíå ñäàåòñÿ òîëüêî íåáîëüøîé ïðîöåíò âñåõ íîìåðîâ. Êîðïîðàòèâ-
íûå, êîëëåêòèâíûå è äðóãèå ëüãîòíûå öåíû íà íîìåðà ñòèìóëèðóþò ñïðîñ. 
Óïðàâëåíèå äîõîäàìè ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ïîñòóïëåíèÿ è äîõîäíîñòü êàæäîãî 
èìåþùåãîñÿ â ðàñïîðÿæåíèè íîìåðà, ïðåäëàãàÿ îïðåäåëåííûé òèï ïîìåùåíèÿ 
îïðåäåëåííûì êëèåíòàì çà îïðåäåëåííóþ öåíó.8
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Ñóùåñòâóåò ÿâíàÿ çàêîíîìåðíîñòü, îòðàæàþùàÿ äèíàìèêó ðåçåðâèðîâàíèÿ 
íîìåðîâ â îòåëå äëÿ ãðóïï, êîòîðîå îñóùåñòâëÿåòñÿ îáû÷íî çàäîëãî äî ôàêòè÷å-
ñêîé äàòû çàñåëåíèÿ (çà íåñêîëüêî ìåñÿöåâ, à òî è ëåò), è îòäåëüíûõ ãîñòåé, äëÿ 
êîòîðûõ íîìåðà, êàê ïðàâèëî, ðåçåðâèðóþòñÿ çà íåñêîëüêî äíåé. Íà ðèñ. 5.6 è 5.7 
ïîêàçàíà äèíàìèêà ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ äëÿ èíäèâèäóàëüíûõ è ãðóïïîâûõ 
(êîëëåêòèâíûõ) êëèåíòîâ. 
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Ðèñ. 5.6   Äèíàìèêà ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ äëÿ èíäèâèäóàëüíûõ êëèåíòîâ  

(Èñòî÷íèê: ëè÷íàÿ ïåðåïèñêà àâòîðà ñ Äæååì Øðîêîì (Jay R. Schrock),  
22 ìàÿ 2004 ã.)
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Ðèñ. 5.8  Äèíàìèêà ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ äëÿ êîëëåêòèâíûõ êëèåíòîâ
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Èç ïðèâåäåííûõ ãðàôèêîâ âèäíî, ÷òî êîëëåêòèâíûå êëèåíòû çàêàçûâàþò íî-
ìåðà çàðàíåå — çà íåñêîëüêî ìåñÿöåâ. Â õîäå óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè îñóùåñòâëÿ-
åòñÿ îòñëåæèâàíèå ïðîöåññà ðåçåðâèðîâàíèÿ è íà îñíîâå àíàëèçà òåíäåíöèé â 
êîëåáàíèè ñïðîñà çà ïðåäûäóùèå ãîäû è òåêóùåãî ñïðîñà îïðåäåëÿþòñÿ êîëè÷å-
ñòâî è òèï íîìåðîâ, êîòîðûå íàäî ñäàòü, è öåíà, ÷òî â ñîâîêóïíîñòè îáåñïå÷èâà-
åò ïîëó÷åíèå ìàêñèìàëüíîãî äîõîäà. 

Êðèâàÿ íà ðèñ. 5.6 ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî èíäèâèäóàëüíûå êëèåíòû ðåäêî çàêà-
çûâàþò íîìåðà áîëåå ÷åì çà 120 äíåé äî ñâîåãî ïðèåçäà. Áî �ëüøàÿ ÷àñòü òàêèõ 
çàêàçîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ âñåãî çà íåñêîëüêî äíåé äî ïðèåçäà. Ïðîãðàììà óïðàâëå-
íèÿ äîõîäàìè è â ýòîì ñëó÷àå îñóùåñòâëÿåò îòñëåæèâàíèå ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ 
è âûäàåò ðåêîìåíäàöèè, ñêîëüêî íîìåðîâ êàæäîãî òèïà öåëåñîîáðàçíî ïðîäàòü íà 
êàæäûé äåíü è êàêóþ öåíó íàçíà÷èòü íà íîìåð êàæäîãî òèïà. 

Ïðè èñïîëüçîâàíèè ìåòîäèêè óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè ðàñ÷åò öåíû çà íîìåð 
ïðîèçâîäèòñÿ íå òîëüêî ñ ó÷åòîì ñðîêà ðåçåðâèðîâàíèÿ, íî è òèïà ðåçåðâèðóåìûõ 
íîìåðîâ. Íàïðèìåð, ÷åëîâåê, ñíèìàþùèé äâîéíîé íîìåð èëè êîðîëåâñêèå àïàð-
òàìåíòû, äîëæåí ïëàòèòü çà íèõ, êîíå÷íî, âûøå áàçîâîé öåíû çà îäíîìåñòíûé 
íîìåð. Àíàëîãè÷íî äâîéíîé èëè ìíîãîêîìíàòíûé íîìåð äîëæåí äàâàòü îòåëþ 
áîëüøèé äîõîä, ÷åì åñëè áû åãî ñíèìàë îäèí ÷åëîâåê. Ïîäîáíûå ðàñ÷åòû îñóùå-
ñòâëÿþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

Ïðåäïîëîæèì, â ãîñòèíèöå 300 íîìåðîâ è áàçîâàÿ öåíà íîìåðà — 150 äîëë. 
Â ñðåäíåì êàæäûé äåíü ñäàåòñÿ 200 íîìåðîâ è ñðåäíÿÿ öåíà çà íîìåð — 125 äîëë. 
Â ýòîì ñëó÷àå ïîêàçàòåëü çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû 200 ÷ 300 = 66,6% 

êîýôôèöèåíò öåíû 125 äîëë. ÷ 150 äîëë. = 0,833, 

ðåíòàáåëüíîñòü  0,666 × 0,833 = 55,4% 

Äëÿ áîëåå øèðîêîãî ïðèìåíåíèÿ ýòîé ìåòîäèêè â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå ó÷è-
òûâàþòñÿ è äðóãèå ôàêòîðû, íàïðèìåð èçìåíåíèå öåíû ïðè ðåçåðâèðîâàíèè íî-
ìåðà íà íåñêîëüêî ñóòîê è äîïîëíèòåëüíûå äîõîäû îò ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ. Åñëè ãîñòü ïðèáûâàåò â äåíü âûñîêîãî ñïðîñà íà íîìåðà, à çàòåì ïîëüçó-
åòñÿ ýòèì íîìåðîì â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ äíåé, êîãäà ñïðîñ íèçêèé, ïî êàêîìó 
òàðèôó îí äîëæåí ïëàòèòü? Êðîìå òîãî, ñëåäóåò ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå è êîëå-
áàíèÿ äîõîäîâ îò ïðîäàæ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 

Ó ýòîé ìåòîäèêè óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè åñòü è íåêîòîðûå íåäîñòàòêè. Íàïðè-
ìåð, åñëè áèçíåñìåí õî÷åò çàðåçåðâèðîâàòü íîìåð â îòåëå çà òðè äíÿ, à öåíà íî-
ìåðà, íàçíà÷åííàÿ â öåëÿõ ìàêñèìèçàöèè äîõîäîâ, ïîêàæåòñÿ åìó ñëèøêîì âûñî-
êîé, îí ìîæåò ïðåäïî÷åñòü äðóãîé îòåëü è íèêîãäà íå âñïîìíèò î ïåðâîì, ñîáè-
ðàÿñü â ýòîò ãîðîä â ñëåäóþùèé ðàç. 

Ïîêàçàòåëü ïîñòóïëåíèé îò ñäàâàåìîãî íîìåðà, èëè, êàê åùå íàçûâàþò, rev 

par (revenue per available room), áûë ðàçðàáîòàí Smith Travel Research. ×òîáû åãî 
îïðåäåëèòü, íàäî ðàçäåëèòü âñå ïîñòóïëåíèÿ îò íîìåðîâ íà ÷èñëî èìåþùèõñÿ 
íîìåðîâ. Íàïðèìåð, åñëè ïîñòóïëåíèÿ îò ñäà÷è íîìåðîâ ñîñòàâëÿþò ó îòåëÿ, 
èìåþùåãî 400 íîìåðîâ, 50 òûñ. äîëë. çà äåíü, òî ðàçäåëèâ 50 òûñ. äîëë. íà 400, 
ïîëó÷èì 125 äîëë. Îòåëè èñïîëüçóþò ýòîò ïîêàçàòåëü äëÿ ñðàâíåíèÿ ñ êîíêóðåí-
òàìè, à âëàäåëüöû — äëÿ îöåíêè äåÿòåëüíîñòè íàíÿòûõ èìè óïðàâëÿþùèõ. 
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Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî îáîçíà÷àåò àááðåâèàòóðà PMS? Êàêèå ôóíêöèè âûïîëíÿåò ýòà ñèñòåìà? 
2. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ìåòîäèêà óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè? Êàê îíà èñïîëüçóåòñÿ 

â ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè?

Ðåçåðâèðîâàíèå

Ñëóæáó ðåçåðâèðîâàíèÿ âîçãëàâëÿåò ìåíåäæåð, êîòîðûé â áîëüøèíñòâå îòåëåé 
íàõîäèòñÿ íà îäíîé ñòóïåíè ñëóæåáíîé ëåñòíèöû ñ ìåíåäæåðîì ôðîíò-îôèñà è 
ïîä÷èíÿåòñÿ ðóêîâîäèòåëþ ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé èëè îòäåëà 
ïðîäàæ. Êàê âèäèòå, ðåçåðâèðîâàíèå íåðàçðûâíî ñâÿçàíî ñ ïðîäàæàìè è óïðàâ-
ëåíèåì ïîñòóïëåíèÿìè. Ðåçåðâèðîâàíèå — ýòî ïåðâûé êîíòàêò ñ îòåëåì ãîñòÿ 
èëè ëèöà, äåëàþùåãî ýòî çà ãîñòÿ. Õîòÿ ýòîò êîíòàêò ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ïî 
òåëåôîíó, âïå÷àòëåíèå îá îòåëå íà÷èíàåò ôîðìèðîâàòüñÿ èìåííî ñ íåãî. Ýòî òðå-
áóåò îò ÷åëîâåêà, ïðèíèìàþùåãî çâîíêè, îïðåäåëåííûõ íàâûêîâ, íàçûâàåìûõ 
òåëåìàðêåòèíãîâûìè. Ïîñêîëüêó ãîñòü ÷àñòî îáçâàíèâàåò íåñêîëüêî ãîñòèíèö, 
ïîäûñêèâàÿ ëó÷øèé âàðèàíò, ñëóæàùèé îòäåëà ðåçåðâèðîâàíèÿ ìîæåò î÷åíü 
ñèëüíî ïîâëèÿòü íà åãî âûáîð, óìåëî ïðîäåìîíñòðèðîâàâ ïðåèìóùåñòâà èõ ãîñ-
òèíèöû ïåðåä êîíêóðåíòàìè. 

Ñëóæáà ðåçåðâèðîâàíèÿ îáû÷íî ðàáîòàåò ñ 8.00 äî 18.00, êîëè÷åñòâî ñëóæà-
ùèõ çàâèñèò îò ðàçìåðà îòåëÿ. Èõ çàäà÷à — ïðîäàòü âñå ñâîáîäíûå íîìåðà çà 
ìàêñèìàëüíî âûñîêóþ öåíó, è ïîòîìó îíè äîëæíû áîðîòüñÿ çà êàæäîãî ïîòåíöè-
àëüíîãî êëèåíòà, óáåæäàÿ åãî â òîì, ÷òî èõ îòåëü íå òîëüêî ñîîòâåòñòâóåò åãî 
îæèäàíèÿì, íî äàæå ïðåâîñõîäèò èõ. Îäíàêî ó êëèåíòà íå äîëæíî ñëîæèòüñÿ 
âïå÷àòëåíèÿ, ÷òî ñ íåãî ïûòàþòñÿ «ñîäðàòü ëèøíåå». Äëÿ ðåçåðâèðîâàíèÿ èñïîëü-
çóåòñÿ ìíîãî êàíàëîâ: 

1. Òåëåôîí ãîñòèíèöû èëè  
ôàêñ
ïèñüìî 
òåëåãðàììà 

2. Áåñïëàòíàÿ òåëåôîííàÿ ëèíèÿ äëÿ êîðïîðàòèâíûõ êëèåíòîâ 
3. Òóðàãåíòñòâà 
4. Èíòåðíåò 
5. Îðãàíèçàòîðû êîíôåðåíöèé è ñîâåùàíèé (âàðèàíò ¹1 äëÿ îòåëåé, ñïåöèà-

ëèçèðóþùèõñÿ íà ïðîâåäåíèè òàêèõ ìåðîïðèÿòèé) 
6. Òóðîïåðàòîð (äëÿ êóðîðòíûõ îòåëåé ìîæåò áûòü ñàìûì âàæíûì) 
7. Ðåêîìåíäàöèÿ äðóãîãî îòåëÿ òîé æå êîìïàíèè 
8. Òåëåôîí àýðîïîðòà. 
9. Çàêàçûâàþùèé ëè÷íî ïðèõîäèò â ãîñòèíèöó. 

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



Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 211 

ßñíî, ÷òî îò óñïåøíîé ðàáîòû îòäåëà ðåçåðâèðîâàíèÿ çàâèñÿò è ïîòåíöèàëü-
íûå, è ðåàëüíûå äîõîäû îòåëÿ. Ìíîãèå ñåòåâûå ãîñòèíèöû èìåþò áåñïëàòíûå 
òåëåôîííûå ëèíèè ñ âûäåëåííûìè íîìåðàìè, ïî êîòîðûì ïîòåíöèàëüíûé êëè-
åíò ìîæåò áåñïëàòíî ïîçâîíèòü, ÷òîáû ñäåëàòü çàêàç â îäíîì èç îòåëåé êîìïà-
íèè, ðàñïîëîæåííûõ â ÑØÀ èëè çà ðóáåæîì. Êîðïîðàòèâíàÿ öåíòðàëèçîâàííàÿ 

ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ (central reservation system) ïðåäîñòàâëÿåò îïåðàòîðàì äîñ-
òóï ê èíôîðìàöèè î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò â êàæäîì îòåëå ñåòè. Êàê òîëüêî 
çàêàç ñäåëàí, ñîîòâåòñòâóþùèé íîìåð óäàëÿåòñÿ èç ñïèñêà ñâîáîäíûõ äî òåõ ïîð, 
ïîêà íå îñâîáîäèòñÿ çàêàç÷èêîì. Ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ ðàáîòàåò ñ îòåëÿìè â 
äèàëîãîâîì ðåæèìå, ÷òî ïîçâîëÿåò ñëóæáàì ðåçåðâèðîâàíèÿ ýòèõ îòåëåé îïåðà-
òèâíî ïîëüçîâàòüñÿ öåíòðàëèçîâàííûì áàíêîì äàííûõ. 

Ïîäòâåðæäåííîå ðåçåðâèðîâàíèå (confirened reservations) — ýòî ðåçåðâèðîâàíèå, 
ïîäòâåðæäåííîå ñïåöèàëüíûì óâåäîìëåíèåì, âûñûëàåìûì îòåëåì êëèåíòó ïî 
ïî÷òå, ýëåêòðîííîé ïî÷òå èëè ôàêñîì. Îáû÷íî íà óâåäîìëåíèè óêàçûâàþòñÿ íî-
ìåð ïîäòâåðæäåíèÿ, äàòà ïðåäïîëàãàåìîãî ïðèáûòèÿ è âûáûòèÿ ãîñòÿ, òèï çàêà-
çàííîãî íîìåðà, êîëè÷åñòâî ãîñòåé, ÷èñëî êðîâàòåé, à òàêæå ëþáûå ñïåöèàëüíî 
îãîâàðèâàåìûå òðåáîâàíèÿ. Ïî ïðèáûòèè â îòåëü ãîñòü ìîæåò ïðîâåðèòü äåòàëè 
ðåçåðâèðîâàíèÿ ïî ýòîìó óâåäîìëåíèþ. 

Ãàðàíòèðîâàííîå ðåçåðâèðîâàíèå (guaranteed reservations) ïðåäîñòàâëÿåòñÿ â 
òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ÷åëîâåê, ðåçåðâèðóþùèé íîìåð, õî÷åò ïîëó÷èòü ãàðàíòèè, 
÷òî åãî çàêàç áóäåò îáÿçàòåëüíî âûïîëíåí. Îáû÷íî íåîáõîäèìîñòü â ýòîì âîç-
íèêàåò, åñëè ãîñòü ìîæåò ïðèáûòü â îòåëü ñ îïîçäàíèåì. Íîìåð êðåäèòíîé êàð-
òî÷êè ãîñòÿ ãàðàíòèðóåò îïëàòó íîìåðà äàæå â òîì ñëó÷àå, åñëè ÷åëîâåê íå 
ïðèåäåò, îòåëü äåðæèò íîìåð äî ïðèáûòèÿ ãîñòÿ. Ãîñòü ïîñòàðàåòñÿ îáÿçàòåëüíî 
àííóëèðîâàòü çàêàç, åñëè âèäèò, ÷òî íå ìîæåò èì âîñïîëüçîâàòüñÿ. Ýòî äàåò áî-
ëåå òî÷íóþ êàðòèíó íàëè÷èÿ ñâîáîäíûõ íîìåðîâ ñ ó÷åòîì âîçìîæíîñòè íåïðè-
áûòèÿ íåêîòîðûõ ãîñòåé. 

Äðóãàÿ ôîðìà ãàðàíòèðîâàííîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ — äåïîçèòíàÿ (àâàíñîâàÿ) 
îïëàòà. Â íåêîòîðûõ ñèòóàöèÿõ (íàïðèìåð, â ðàçãàð ñåçîíà îòïóñêîâ), ÷òîáû 
èçáåæàòü ïðîñòîÿ íîìåðîâ èç-çà íåÿâêè îæèäàåìîãî ãîñòÿ, îòåëü ìîæåò ïî-
ïðîñèòü ïåðå÷èñëèòü àâàíñîì ñòîèìîñòü ïðîæèâàíèÿ çà îäèí äåíü èëè äàæå çà 
âåñü ñðîê ïëàíèðóåìîãî ïðåáûâàíèÿ. Äëÿ ýòîãî ñ íîìåðà êðåäèòíîé êàðòî÷êè 
ãîñòÿ ñíèìàåòñÿ îïðåäåëåííàÿ ñóììà â ïåðâûé æå âå÷åð ïîñëå ïëàíèðóåìîãî 
ïðèáûòèÿ ãîñòÿ. Ýòî òàêæå íàäåæíûé ñïîñîá áîðüáû ñ íåïðèáûòèÿìè. Êîðïî-
ðàöèè, ÷àñòî îáðàùàþùèåñÿ â îäèí è òîò æå îòåëü, äîëæíû ãàðàíòèðîâàòü âñå 
ñâîè ðåçåðâèðîâàíèÿ, ïîìíÿ î òîì, ÷òî â ïåðèîä ïîâûøåííîãî ñïðîñà íà ãîñ-
òèíè÷íûå íîìåðà âî ìíîãèõ ãîðîäàõ ñóùåñòâóåò ïðàâèëî, ñîãëàñíî êîòîðîìó 
îòåëü èìååò ïðàâî ðàñïîðÿæàòüñÿ ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ íîìåðàìè, ðåçåðâè-
ðîâàíèå êîòîðûõ íå ãàðàíòèðîâàíî èëè íå îïëà÷åíî äî èñòå÷åíèÿ óñòàíîâëåí-
íîãî ñðîêà â çàïëàíèðîâàííûé äåíü ïðèáûòèÿ ãîñòÿ, ò.å. äî 16.00 èëè 18.00 
÷àñîâ. 
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Ñëóæáà ñâÿçè 

Ñðåäñòâà ñâÿçè îòåëÿ âêëþ÷àþò âíóòðåííþþ ñâÿçü äëÿ ñëóæåáíîãî ïîëüçîâàíèÿ, 
ñâÿçü ñ êëèåíòàìè (âêëþ÷àÿ ïåéäæåð è ðàäèî), ãîëîñîâóþ ïî÷òó, ôàêñû, ñëóæáó 
ïåðåäà÷è ñîîáùåíèé è öåíòð ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèé. Ïåðâûé êîíòàêò êëèåíòîâ 
ñ îòåëåì ÷àñòî îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî òåëåôîíó, ÷òî îáóñëîâëèâàåò âàæíîñòü îïåðà-
òèâíîãî è âíèìàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ êî âñåì òåëåôîííûì çâîíêàì, ïîñêîëüêó 
ïåðâîå âïå÷àòëåíèå — ñàìîå ñòîéêîå. 

Ñëóæáà ñâÿçè — âàæíûé ýëåìåíò â ðàáîòå îòåëÿ, ïîñêîëüêó îò íåå âî ìíîãîì 
çàâèñèò, íàñêîëüêî ñïîêîéíî áóäåò ôóíêöèîíèðîâàòü îòåëü. Êðîìå òîãî, îíà ÿâ-
ëÿåòñÿ öåíòðîì ïðèáûëè, òàê êàê îòåëè îáû÷íî äîáàâëÿþò ê òàðèôó ìåæäóãîðîä-
íûõ çâîíêîâ, ñäåëàííûõ èç íîìåðà, 50%. Ìåñòíûå çâîíêè îáõîäÿòñÿ îò 0,75 äî 
1,25 äîëë. ïëþñ íàëîã. 

Öåíòð ñâÿçè ðàáîòàåò êðóãëîñóòî÷íî, ïðèìåðíî ïî òîìó æå ãðàôèêó, ÷òî è 
ôðîíò-îôèñ — â òðè ñìåíû. Î÷åíü âàæíî, ÷òîáû ðàáîòíèêè ýòîé ñëóæáû óìåëè 
ñîõðàíÿòü ñïîêîéñòâèå, íåñìîòðÿ íà íåðâîçíóþ îáñòàíîâêó, îñîáåííî â ÷ðåçâû-
÷àéíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ. 

Ñëóæáà óíèôîðìû 

Â ñâÿçè ñ âàæíîñòüþ ïåðâûõ âïå÷àòëåíèé êëèåíòà îñîáàÿ îòâåòñòâåííîñòü âîç-
ëàãàåòñÿ íà îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë, îñîáåííî ïåðñîíàë ñëóæáû óíèôîðìû
(uniformed staff). Âîçãëàâëÿåò îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë ìåíåäæåð ïîäðàçäåëå-
íèÿ îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Åìó ïîä÷èíåíû øâåéöàðû, êîðèäîðíûå è êîíñüåðæè, 
õîòÿ â íåêîòîðûõ îòåëÿõ êîíñüåðæè ïîä÷èíåíû íåïîñðåäñòâåííî ìåíåäæåðó 
ôðîíò-îôèñà. 

Øâåéöàðû ïåðâûìè âñòðå÷àþò ãîñòåé è âñòóïàþò ñ íèìè â íåîôèöèàëüíûé 
êîíòàêò. Îäåòûå â ïðèâëåêàþùóþ âíèìàíèå óíèôîðìó, îíè ñòîÿò ó äâåðåé îòåëÿ, 
ïðèâåòñòâóþò ãîñòåé, ïîìîãàþò èì âûéòè èç ìàøèíû, âûçûâàþò äëÿ íèõ òàêñè, 
(âåæëèâî îòâå÷àÿ íà âñå èõ âîïðîñû î ãîñòèíèöå è åå îêðåñòíîñòÿõ). Ýòè ñëóæà-
ùèå îáû÷íî ïîëó÷àþò äîâîëüíî ìíîãî ÷àåâûõ. Â ïðîøëîì ýòà äîëæíîñòü ïåðåäà-
âàëàñü îò îòöà ê ñûíó èëè ïðîäàâàëàñü çà íåñêîëüêî òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Õîäÿò ñëó-
õè, ÷òî ýòî îäíà èç ñàìûõ ïðèáûëüíûõ äîëæíîñòåé â îòåëå, ïðèíîñÿùàÿ äîõîä íå 
ìåíüøå, ÷åì äîëæíîñòü óïðàâëÿþùåãî. 

Ãëàâíàÿ ôóíêöèÿ êîðèäîðíûõ — ñîïðîâîæäàòü ãîñòåé è äîñòàâëÿòü â èõ íîìåðà 
áàãàæ. Èì òîæå ïîëåçíî çíàòü êîå-÷òî îá îêðåñòíîñòÿõ îòåëÿ è âñå î íåì ñàìîì è 
åãî ðàçëè÷íûõ ñëóæáàõ. Ïîñòîÿííî êîíòàêòèðóÿ ñ ãîñòÿìè, îíè äîëæíû áûòü óñ-
ëóæëèâûìè è ïðèÿòíûìè â îáõîæäåíèè. Ïîìîãàÿ ãîñòÿì ðàçìåñòèòüñÿ â íîìåðå, 
îíè îáúÿñíÿþò èì, ÷òî è êàê ðàáîòàåò (îñâåùåíèå, òåëåâèçîð, êîíäèöèîíåð, òåëå-
ôîí, ñëóæáà «ïîáóäêè», ïðà÷å÷íàÿ, ÷èñòêà è ãëàæåíèå îäåæäû, îáñëóæèâàíèå â 
íîìåðå, ðåñòîðàí, ïëàâàòåëüíûé áàññåéí, öåëåáíûå âàííû è ò.ä.). 
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Êîíñüåðæ-ñëóæáà 

Êîíñüåðæè (concierge) — òàêæå îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë â óíèôîðìå. Èõ ìîæíî 
óâèäåòü çà ñïåöèàëüíîé ñòîéêîé â âåñòèáþëå ãîñòèíèöû èëè íà ýòàæàõ â ãîñòè-
íèöàõ, ãäå ïðåäóñìîòðåí ýòîò âèä îáñëóæèâàíèÿ. Îáû÷íî êîíñüåðæè ê ñëóæàùèì 
ôðîíò-îôèñà èëè ê ãðóïïå êàññèðîâ íå îòíîñÿòñÿ. 

Äî 1936 ã. êîíñüåðæè âîîáùå íå áûëè ñëóæàùèìè ãîñòèíèöàìè. Îíè ñ÷èòà-
ëèñü íåçàâèñèìûìè ïðåäïðèíèìàòåëÿìè, ïîêóïàþùèìè ó ãîñòèíèöû ïðàâî çà-
íèìàòüñÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòüþ íà åå òåððèòîðèè. Îíè ìîãëè ñàìè íàíèìàòü ñåáå 
ïîìîùíèêîâ, ðàáîòàþùèõ â ñïåöèàëüíîé óíèôîðìå, è îïëà÷èâàòü èõ òðóä. 9

Êàê çàìåòèëà îäíà ïðåäñòàâèòåëüíèöà ýòîé ïðîôåññèè, èíòåðåñóþùàÿñÿ åå èñ-
òîðè÷åñêèìè êîðíÿìè, êîíñüåðæè ïîÿâèëèñü òîãäà, êîãäà îòåëü êàê ïðåäïðèÿòèå 
ñòàë íàñòîëüêî áîëüøèì çàâåäåíèåì, ÷òî åãî óïðàâëÿþùèé óæå íå ìîã ëè÷íî çà-
íèìàòüñÿ êàæäûì èç ñâîèõ ãîñòåé. Â íàøè äíè ôåøåíåáåëüíûå îòåëè áîëüøèíñòâà 
ãîðîäîâ èìåþò êîíñüåðæåé. Òàê, Plaza Hotel (Íüþ-Éîðê) è åå 800 íîìåðîâ îáñëó-
æèâàåòñÿ äåñÿòüþ êîíñüåðæàìè, ðóêîâîäñòâî êîòîðûìè îñóùåñòâëÿåò Òîìàñ Óîëüô 
(Thomas P. Wolfe). Ýòè ëþäè îêàçûâàþò ãîñòÿì ìíîæåñòâî óñëóã, â ÷àñòíîñòè: 

• äîñòàþò áèëåòû íà ñàìûå ïîïóëÿðíûå ñïåêòàêëè, äàæå åñëè èõ ïðîñÿò îá 
ýòîì â äåíü ïðåäñòàâëåíèÿ, åñòåñòâåííî, ñ íàäáàâêîé ê ñòîèìîñòè áèëåòà, 
êîòîðàÿ ìîæåò äîñòèãàòü 150 äîëë.; 

• îðãàíèçóþò ñòîëèê â ðåñòîðàíå, äàæå ïðè îòñóòñòâèè òàì ñâîáîäíûõ ìåñò; 
• äàþò ñîâåòû î ìåñòíûõ ðåñòîðàíàõ, àòòðàêöèîíàõ, óâåñåëèòåëüíûõ çàâåäåíèÿõ; 
• áðîíèðóþò áèëåòû íà àâèàðåéñû; 
• äåëàþò äëÿ íèõ ïîêóïêè. 
Ïðèìåðàìè ìåíåå òèïè÷íûõ óñëóã êîíñüåðæåé ìîæíî íàçâàòü: 
• îðãàíèçàöèþ ñâàäüáû â äâóõäíåâíûé ñðîê; 
• îôîðìëåíèå âèç â êîíñóëüñòâå èëè ïîñîëüñòâå; 
• âûïîëíåíèå äåëîâîãî ïîðó÷åíèÿ. 
×åãî òîëüêî íå äåëàþò äëÿ ãîñòåé êîíñüåðæè! Ïðàêòè÷åñêè âñå. Æóðíàë 

Conde’ Nast Traveler ïðîâåë îïðîñ ñðåäè êîíñüåðæåé ïî âñåìó ìèðó è îïóáëèêîâàë 
ñïèñîê ñàìûõ íåîáû÷íûõ ïðîñüá, âûïîëíåííûõ èìè. Âîò íåêîòîðûå èç íèõ. 

1. Ãðóïïà ÿïîíñêèõ òóðèñòîâ îñòàíîâèëàñü â ãîñòèíèöå Palace Hotel â Ìàä-
ðèäå. Ïîñìîòðåâ áîé áûêîâ, îíè ðåøèëè îðãàíèçîâàòü ïîäîáíîå çðåëèùå 
ó ñåáÿ äîìà. Êîíñüåðæ êóïèë äëÿ íèõ ïîäõîäÿùèõ áûêîâ, íàíÿë òîðåàäî-
ðîâ è îðãàíèçîâàë èõ îòïðàâêó â Òîêèî. 

2. Êîíñüåðæ îäíîé èç ëîíäîíñêèõ ãîñòèíèö îáðàòèë âíèìàíèå íà ãîñòÿ, 
íåðâíî ðàñõàæèâàþùåãî ïî âåñòèáþëþ. Îí ñïðîñèë åãî, íå ìîæåò ëè ÷åì 
ïîìî÷ü. Ãîñòü îòâåòèë, ÷òî ìåíåå ÷åì ÷åðåç ÷àñ äîëæíî ñîñòîÿòüñÿ åãî 
áðàêîñî÷åòàíèå, à ñâèäåòåëÿ âñå íåò. Êîíñüåðæ, êîòîðûé áûë îäåò äîëæ-
íûì îáðàçîì, âûçâàëñÿ çàìåíèòü çàäåðæàâøåãîñÿ ñâèäåòåëÿ. 

3. Îäíà äàìà, îñòàíîâèâøàÿñÿ â ïàðèæñêîì Hotel Plaza Athenee, íå õîòåëà, 
÷òîáû âî âðåìÿ ïðîãóëêè ïî áóëüâàðó åå ëþáèìàÿ ñîáà÷êà âîäèëà äðóæáó 
ñî âñòðå÷íûìè ïñàìè. Îíà ïîïðîñèëà êîíñüåðæà ñíÿòü äëÿ íåå äîìèê ñ 
ñàäèêîì â êàêîì-íèáóäü ïðèëè÷íîì ìåñòå. Õîòÿ ñîáà÷êà ïî-ïðåæíåìó 
æèëà ñ õîçÿéêîé â ãîñòèíèöå, êàæäûé äåíü øîôåð äàìû âîçèë åå «íà 
ñâîþ òåððèòîðèþ» íà ïðîãóëêó. 
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Fairmont Hotels & Resorts 

Fairmont Hotels & Resorts — êðóïíåéøàÿ êîìïàíèÿ â ñåêòîðå îòåëåé êëàññà ëþêñ 
â Ñåâåðíîé Àìåðèêå, èìåþùàÿ ðåïóòàöèþ âûñî÷àéøåãî îáñëóæèâàíèÿ, 
ïðèçíàííóþ âî âñåì ìèðå. Èõ  äèâåðñèôèêàöèîííûé ïîðòôåëü âêëþ÷àåò 
èñòîðè÷åñêèå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè, áëèñòàòåëüíûå êóðîðòû è ñîâðåìåííûå 
îòåëè, ðàñïîëàãàþùèåñÿ â öåíòðàõ ãîðîäîâ. Îò ïëÿæåé Ãàâàéåâ è Áåðìóä äî 
ñàìîãî ñåðäöà Íüþ-Éîðêà — âñå åå îòåëè ïðåäëàãàþò ãîñòÿì âåëèêîëåïíîå 
îáñëóæèâàíèå, ñ÷èòàþùååñÿ óíèêàëüíûì. 

Îòåëè, ôóíêöèîíèðóþùèå ïîä ôëàãîì Fairmont, ïðåäëàãàþò ãîñòÿì 
ýêñêëþçèâ, â ñîçäàíèè êîòîðîãî ó÷àñòâóþò óíèêàëüíàÿ àðõèòåêòóðà, 
âûðàçèòåëüíûå ïåéçàæè, ñîâðåìåííåéøåå îáîðóäîâàíèå. Äîáàâüòå ñþäà 
îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå, è â ðåçóëüòàòå âû ïîëó÷èòå íåçàóðÿäíîå âïå÷àòëå-
íèå, íàäîëãî îñòàþùååñÿ â ïàìÿòè ëþáîãî ÷åëîâåêà, îñòàíàâëèâàþùåãîñÿ â 
Fairmont Hotels Resorts. 

Çíàíèÿ áîëüøèíñòâà îòåëåé Fairmont áûëè îäíèìè èç ïåðâûõ, ïîÿâèâøèõñÿ 
â ìîëîäûõ ãîðîäàõ âñåé Ñåâåðíîé Àìåðèêè. Íå ìíîãèå çàâåäåíèÿ ýòîãî ðîäà 
ìîãóò ïîõâàñòàòüñÿ òåì, ÷òî ìåñò-
íûå ñîîáùåñòâà ðîñëè (ïî÷òè 
áóêâàëüíî) âîêðóã íèõ. Ñåãîäíÿ ê 
ýòîé êîëëåêöèè äîáàâèëèñü ñîâ-
ðåìåííûå îòåëè, ðàñïîëàãàþùèåñÿ 
â öåíòðàõ ãîðîäîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò 
ãîñòÿì áûñòðî îêàçûâàòüñÿ â 
íóæíîì ìåñòå, ïðèíèìàòü ó÷àñòèå 
â ìåðîïðèÿòèÿõ, ïðîâîäèìûõ â 
äåëîâîì öåíòðå è íàñëàæäàòüñÿ 
äèíàìèêîé, ñâåòîì è çâóêàìè 
îêðóæàþùèõ óëèö. Â êîëëåêöèþ 
Fairmont âõîäÿò òàêèå æåì÷óæèíû 
ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà, êàê Fairmont Miramar Hotel Santa Monica è Fairmont San 
Francisco, ñòàâøèå ñâîåãî ðîäà âåõîé â èñòîðèè ãîñòèíè÷íîãî äåëà. Ýòè êóðîðòû 
ðàñïîëàãàþòñÿ â ñàìûõ ïðåñòèæíûõ ðàéîíàõ ìèðà, ÷üÿ êðàñîòà ïîðîé ïå-
ðåõâàòûâàåò äóõ, è ïîýòîìó ó ïóòåøåñòâåííèêîâ âñåãî ìèðà Fairmont àññî-
öèèðóåòñÿ ñ ñàìûìè ïðèâëåêàòåëüíûìè ïëÿæàìè, âåëèêîëåïíûìè è îäíîâðå-
ìåííî òðóäíûìè äëÿ èãðîêîâ ïîëÿìè äëÿ ãîëüôà è ìàíÿùèìè ñêëîíàìè ãîð, ãäå 
òàê ÷óäåñíî êàòàòüñÿ íà ëûæàõ. 

Â ëþáîì èç ñâîèõ îòåëåé è êóðîðòîâ Fairmont ãàðàíòèðóåò ñòàáèëüíîñòü 
îáñëóæèâàíèÿ. Êàæäîå çàâåäåíèå ñòðîãî ñîáëþäàåò ñòàíäàðòû, óñòàíîâëåí-
íûå â êîìïàíèè, ãàðàíòèðóåò âûñîêîå êà÷åñòâî óñëóã, äîñòóïíûõ âñåì 
ãîñòÿì. 

Èñòîðèÿ 

Fairmont (øòàá-êâàðòèðà â Òîðîíòî, Êàíàäà) — ñàìàÿ êðóïíàÿ êîìïàíèÿ â 
Ñåâåðíîé Àìåðèêå, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà óïðàâëåíèè ãîñòèíè÷íûì áèçíå-
ñîì è ïðåäëàãàþùàÿ ãîñòÿì ðîñêîøíîå ïðîæèâàíèå â ñàìûõ ïðåñòèæíûõ 
ìåñòàõ ìèðà. Â îêòÿáðå 1999 ã. Canadian Pacific Hotels & Resorts ïðèîáðåëà 
Fairmont Hotel, áëàãîäàðÿ ÷åìó ýòè äâå êîìïàíèè, ó êàæäîé èç êîòîðûõ çà 
ïëå÷àìè áîãàòàÿ èñòîðèÿ è áîëåå ÷åì ñòîëåòíèé îïûò ðàáîòû â ñôåðå ãîñòå-
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ïðèèìñòâà, ñòàëè åäèíîé ñòðóêòóðîé. Â ðåçóëüòàòå ýòîãî âåëèêîãî ñîþçà íà 
ñâåò ïîÿâèëñÿ Fairmont Hotels & Resorts, íîâûé êëþ÷åâîé èãðîê â ñåãìåíòå 
ãîñòèíèö êëàññà ëþêñ. 

Íàñëåäèå Fairmont 

Ïåðâîíà÷àëüíî Fairmont Hotel áûë òàêèì, êàêèì åãî çàäóìàëè óðîæåíöû Ñàí-
Ôðàíöèñêî Òåññè è Âèðäæèíèÿ Ôàèð (Tessi and Virginia Fair). Fairmont ñìîã 
âïåðâûå îòêðûòü ñâîè äâåðè â 1907 ã. ÷åðåç ãîä ïîñëå çåìëåòðÿñåíèÿ â Ñàí-
Ôðàíöèñêî. Â 1945 ã. Fairmont êóïèë Áåíäæàìèí Ñâèã (Benjamin H. Swig), 
êîòîðûé â òî âðåìÿ íà÷àë ôîðìèðîâàòü ïîðòôåëü îòåëåé. Îí êóïèë Grunwald (â 
íàñòîÿùåå âðåìÿ Fairmont New Orleans) è îáíîâèë Plaza â Íüþ-Éîðêå. Äëÿ âñåé 
ãðóïïû îòåëåé îí âûáðàë íàçâàíèå Fairmont, îòìåòèâ òàêèì îáðàçîì ñâîþ 
ïåðâóþ ïîêóïêó è âûäåëèâ âåäóùèé îòåëü â ýòîé ãðóïïå — Fairmont â Ñàí-
Ôðàíöèñêî. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ Fairmont Hotels èìååò ñåìü ñåòåâûõ ñòðóêòóð â 
ÑØÀ, îí ñòàë ñâîåãî ðîäà ñîöèàëüíûì ÿäðîì äëÿ îáùåíèÿ áîãàòûõ è èçâåñòíûõ 
ëþäåé ìèðà. 

Fairmont Hotels and Resorts 

Îòíîñÿñü ê òåì îòåëÿì, êîòîðûå èãðàþò èíòåãðèðóþùóþ ðîëü â ðàçâèòèè 
ãîðîäîâ è ñîîáùåñòâ, ÷åòûðå èçâåñòíûå æåì÷óæèíû â êîëëåêöèè Fairmont 
Hotels & Resorts ñàìè ïî ñåáå ÿâëÿþòñÿ ïðèâëåêàòåëüíûìè äîñòîïðè-
ìå÷àòåëüíîñòÿìè: Plaza â Íüþ-Éîðêå, Fairmont — â Ñàí-Ôðàíöèñêî, Fairmont 
Baniff Spring è Fairmont Le Château Frontenac. È õîòÿ Fairmont Hotels & 
Resorts—íîâîå èìÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, åãî òðàäèöèè óõîäÿò 
êîðíÿìè â äàâíèé îñíîâîïîëàãàþùèé ïðèíöèï ãîñòåïðèèìñòâà: âûñî÷àéøåå 
îáñëóæèâàíèå â îñîáûõ óñëîâèÿõ. Ó÷èòûâàÿ âåêîâîé îïûò ðàáîòû ñ îäíîé èç 
êðóïíåéøèõ êîëëåêöèé âûäàþùèõñÿ îòåëåé ìèðà, èìåÿ ïåðñîíàë, 
ñòðåìÿùèéñÿ â ëþáîé ñèòóàöèè óäîâëåòâîðèòü ñàìûå âûñîêèå îæèäàíèÿ 
ãîñòåé, Fairmont Hotels & Resorts âïîëíå ïî ñèëàì ñòàòü âåäóùèì ó÷àñòíèêîì 
ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè. 

Ýêîëîãè÷åñêàÿ ïðîãðàììà 

Ïåðâîíà÷àëüíî çàïóùåííàÿ â 1990 ã. êàê ïðîãðàììà, ðåàëèçóåìàÿ íà íèçîâîì 
óðîâíå ñ öåëüþ ñíèçèòü íåãàòèâíîå âëèÿíèå ãîñòèíè÷íûõ îïåðàöèé íà 
âíåøíþþ ñðåäó, â êîòîðîé ìû æèâåì è ðàáîòàåì, ïðîãðàììà «Çåëåíîå 
ïàðòíåðñòâî» (Green Partnership), ðàçðàáîòàííàÿ Fairmont Hotels & Resorts, â 
íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ ìíîãèìè, â òîì ÷èñëå ñïåöèàëèñòàìè National 
Geographic Traveler, êàê ñàìàÿ âñåñòîðîííÿÿ ýêîëîãè÷åñêàÿ ïðîãðàììà â ñå-
âåðîàìåðèêàíñêîé ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè. 

Fairmont Hotels & Resorts ïîääåðæèâàåò «çåëåíîå» ìûøëåíèå, ñ÷èòàÿ, ÷òî 
ýêîëîãèþ ñëåäóåò ïîíèìàòü íå óçêî, à ïðåäåëüíî øèðîêî: ýòî âîçäóõ, êîòî-
ðûì ìû äûøèì, âîäà, êîòîðóþ ïüåì, ìåñòà, ãäå æèâåì, ðàáîòàåì è èãðàåì! 
Åñëè âû õîòèòå ïîäðîáíåå ïîçíàêîìèòüñÿ ñ êîðïîðàòèâíîé òî÷êîé çðåíèÿ íà 
ýòó ýêîëîãè÷åñêóþ ïðîãðàììó, ïîñåòèòå êîðïîðàòèâíûé âåá-ñàéò 
(www.fairmont.com/environment). 

Ãîñòè â Fairmont Hotels & Resorts èçíà÷àëüíî îæèäàþò, ÷òî óðîâåíü îáñëó-
æèâàíèÿ çäåñü òàêîâ, ÷òî çàáûòü åãî íåëüçÿ. Óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé 
ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì ýëåìåíòîì ïîëèòèêè, êîòîðàÿ, âïðî÷åì, íå îãðàíè÷èâàåòñÿ 
òîëüêî ãîñòÿìè, íî è ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà êîëëåã. Áëàãîäàðÿ âûäàþùèìñÿ ïîêà-
çàòåëÿì ðàáîòû ïî òàêèì íàïðàâëåíèÿì, êàê íàåì ïåðñîíàëà, åãî ïðîôåññèî-
íàëüíàÿ ïîäãîòîâêà, ïðîäâèæåíèå ïî ñëóæáå è óïðàâëåíèå áèçíåñîì, Fairmont 
Hotels & Resorts — îäíà èç âåäóùèõ ïî ðåéòèíãó êîìïàíèé, ãäå ðàáîòàòü î÷åíü 
ïðåñòèæíî.
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Íàçíà÷åíèå êîíñüåðæíîé ñëóæáû — ïîâûñèòü èìèäæ çàâåäåíèÿ è ïðåäîñ-
òàâëÿòü åãî ãîñòÿì íåîáõîäèìûå èì óñëóãè. Ýòî óñëóãè îñîáîãî, âûñøåãî, êà÷å-
ñòâà, îòëè÷àþùèå ëó÷øèå çàâåäåíèÿ ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè. ×òîáû ãàðàíòèðî-
âàòü, ÷òî îíè ìîãóò òî÷íî âûïîëíÿòü çàïðîñû ãîñòåé, êîíñüåðæè ïðåæäå âñåãî 
äîëæíû ïðåäåëüíî ïîëíî ðàçîáðàòüñÿ, ÷òî èìåííî õî÷åò ãîñòü, ó÷èòûâàÿ êàê åãî 
ôèíàíñîâûå, òàê è äðóãèå âîçìîæíîñòè. Êîíñüåðæè äîëæíû áûòü î÷åíü âíèìà-
òåëüíûìè è âñåãäà, êîãäà ýòî âîçìîæíî, íå ïðîñòî óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ãîñ-
òåé, íî è ïðåäóãàäûâàòü èõ ïîÿâëåíèå. Â íàøó ýïîõó î÷åíü êîíêóðåíòíûõ çàâå-
äåíèé âûñøåãî êëàññà è ïðåêðàñíî èíôîðìèðîâàííûõ ãîñòåé òîëüêî ïðîôåñ-
ñèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûé è çíàþùèé ïåðñîíàë êîíñüåðæíîé ñëóæáû ìîæåò 
ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè íà òàêîì óðîâíå, êîòîðûå ãîñòü äåéñòâèòåëüíî çàïîìíèò. 
Òàê êàê âñå áîëüøå îòåëåé ïûòàþòñÿ äåìîíñòðèðîâàòü âûñîêóþ öåííîñòü, ïðå-
äîñòàâëÿåìóþ ñâîèì ãîñòÿì, ãîñòèíè÷íàÿ ñëóæáà äîëæíà âñå âðåìÿ ñîâåðøåíñò-
âîâàòüñÿ. 

Ïðåæäå âñåãî êîíñüåðæàì íåîáõîäèìî âî âñåõ äåòàëÿõ çíàòü æèçíü îòåëÿ è 
åãî ìíîãî÷èñëåííûõ ñëóæá, ãîâîðèòü íà íåñêîëüêèõ ÿçûêàõ, èìåòü îáùèòåëüíûé 
õàðàêòåð. 

Ó êîíñüåðæåé åñòü ñâîÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ — UPPGH (Union 
Professionelle des Portiers des Grand Hotels), îáû÷íî èìåíóåìàÿ Clefs d’Or («Çîëî-

òûå êëþ÷è»), ïî ýìáëåìå, êîòîðóþ êîíñüåðæè íîñÿò â ïåòëèöàõ óíèôîðìû — 
ñêðåùåííûå çîëîòûå êëþ÷è. 

Àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííàÿ ñëóæáà 

Ñàìàÿ êðóïíàÿ (ïî ÷èñëåííîñòè ïåðñîíàëà) ñëóæáà îòåëÿ — àäìèíèñòðàòèâíî-
õîçÿéñòâåííàÿ (housekeeping). Â íåé çàíÿòî äî 50% âñåõ ñëóæàùèõ îòåëÿ. Âîçãëàâ-
ëÿåò ñëóæáó ðóêîâîäèòåëü àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû. Ñïåöèôèêà 
åãî ñëóæåáíûõ îáÿçàííîñòåé òðåáóåò õîðîøèõ îðãàíèçàòîðñêèõ ñïîñîáíîñòåé, 
òðåáîâàòåëüíîñòè, ìîòèâàöèè è ñòðåìëåíèÿ ñîîòâåòñòâîâàòü âûñîêèì ñòàíäàðòàì. 
Ïîâñåäíåâíîå ïîääåðæàíèå â äîëæíîì ïîðÿäêå îãðîìíîãî ÷èñëà íîìåðîâ è äðó-
ãèõ ïîìåùåíèé îòåëÿ òðåáóåò áîëüøîé îòâåòñòâåííîñòè è ïóíêòóàëüíîñòè. 

Âàæíîñòü àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû ïîä÷åðêèâàåòñÿ âî âñåõ 
îïðîñàõ, ïðîâîäèìûõ ñðåäè ãîñòåé, ïîñòîÿííî óêàçûâàþùèõ â ñèñòåìå ïðèîðèòå-
òîâ ÷èñòîòó è ïîðÿäîê êàê òðåáîâàíèå íîìåð îäèí. 

Îïûòíûé ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû â ñâîåé ðàáîòå ïðèäåðæèâàåòñÿ ñëåäóþùèõ 
äåñÿòè ïðàâèë. 

1. Èñïîëüçóåò ëþäñêèå ðåñóðñû ýôôåêòèâíî. ×òîáû äîáèòüñÿ ñâîåâðå-
ìåííîãî âûïîëíåíèÿ ðàáîòû, ðàñïðåäåëÿåò çàäàíèÿ è äåëåãèðóåò îò-
âåòñòâåííîñòü ìåæäó ïîä÷èíåííûìè, äàâàÿ êàæäîìó êîíêðåòíîå çà-
äàíèå. 

2. Ðàçðàáàòûâàåò ðàöèîíàëüíûå ìåòîäû îò÷åòà î âûïîëíåííîé ðàáîòå. Ïî-
ñòîÿííî îñóùåñòâëÿåò êîíòðîëü è ïîääåðæèâàåò ñ ïîä÷èíåííûìè îáðàò-
íóþ ñâÿçü. 
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3. Ñòàðàåòñÿ ñòàíäàðòèçèðîâàòü ðóòèííûå ïðîöåäóðû. Ïîìîãàåò ïîä÷èíåí-
íûì âûðàáàòûâàòü ïóíêòóàëüíîñòü â ðàáîòå. 

4. Ðåãóëÿðíî ïðîâîäèò èíâåíòàðèçàöèþ (inventory control). Êîíòðîëèðóåò 
ñòîèìîñòü îáîðóäîâàíèÿ è èìåþùèõñÿ ìàòåðèàëîâ. 

5. Ñòèìóëèðóåò ðàáîòó ñâîèõ ïîìîùíèêîâ. Äëÿ ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ ÿâëÿåò-
ñÿ ïðèìåðîì âûñîêîé ìîðàëè, ìîòèâàöèè è óñåðäèÿ. 

6. Íå óêëîíÿåòñÿ îò ïðîáëåì, êîòîðûå ïîñòîÿííî ñòàâÿò ïåðåä åãî ñëóæáîé 
ãîñòè è ðóêîâîäñòâî. Ñîõðàíÿåò íåâîçìóòèìîñòü â ëþáîé ñèòóàöèè. 

7. Ïðèâëåêàåò ïîä÷èíåííûõ ê âîïðîñàì ïëàíèðîâàíèÿ. Ïîîùðÿåò èõ ðà-
öèîíàëèçàòîðñêèå ïðåäëîæåíèÿ, ïîçâîëÿþùèå èì äåëàòü ðàáîòó áûñòðåå, 
íî áåç óùåðáà äëÿ êà÷åñòâà. 

8. Ïîâûøàåò îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü ïîä÷èíåííûõ. Ïîääåðæèâàåò èõ 
ñòðåìëåíèå ê ñàìîîáðàçîâàíèþ îðãàíèçàöèåé ñîîòâåòñòâóþùèõ êóðñîâ 
ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè. 

9. Îðãàíèçóåò ïðîãðàììû ïî ïîäãîòîâêå ìåíåäæåðîâ. Äàåò ñâîèì ïîä÷è-
íåííûì øàíñ ïðîäâèíóòüñÿ ïî ñëóæáå. 

10. Êîîðäèíèðóåò ðàáîòó ñâîåé ñëóæáû ñ äðóãèìè, îñîáåííî ñ ñëóæáîé ïîð-
òüå, èíæåíåðíî-ýêñïëóàòàöèîííîé è ïðà÷å÷íîé. 

Âûäåëèì ÷åòûðå îñíîâíûå ñëóæåáíûå îáÿçàííîñòè ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû:
1. Ðóêîâîäèòü ëþäüìè, ñëåäèòü çà îáîðóäîâàíèåì è ïîñòàâêàìè. 
2. Ñëåäèòü çà ÷èñòîòîé è ïîðÿäêîì â íîìåðàõ äëÿ ãîñòåé è â ïîìåùåíèÿõ 

îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ. 
3. Ðóêîâîäèòü ñëóæáîé â ñîîòâåòñòâèè ñ ôèíàíñîâîé ïîëèòèêîé óïðàâëÿþ-

ùåãî.
4. Âåñòè äîêóìåíòàöèþ. 
Ãðàôèê îáû÷íîãî ðàáî÷åãî äíÿ ðóêîâîäèòåëÿ àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé 

ñëóæáû, êîòîðûé íà÷èíàåòñÿ â 07.45 óòðà è çàêàí÷èâàåòñÿ â 18 ÷àñîâ, ìîæíî ïðåä-
ñòàâèòü ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

7.45

Âìåñòå ñî ñòàðøèì ãðóïïû íî÷íûõ óáîðùèêîâ ïðîâåðÿåò ÷èñòîòó êîðèäîðîâ 
è õîëëîâ. 
Ïðîâåðÿåò çàïèñè â àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîì æóðíàëå. 
Ïðîâåðÿåò ïðîãíîç çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû è óòî÷íÿåò êîëè÷åñòâî ãîñòåé, 
âûáûâàþùèõ èç îòåëÿ â ýòîò äåíü. 
Ïðîâåðÿåò îò÷åòû çà ïðåäûäóùèé äåíü, óòî÷íÿåò êîëè÷åñòâî ãîñòåé, ïðèáûâ-
øèõ íàêàíóíå, óçíàåò, íå îæèäàåòñÿ ëè ïðèáûòèå î÷åíü âàæíûõ ïåðñîí, ÷òî-
áû ñäåëàòü ñîîòâåòñòâóþùèå ïðèãîòîâëåíèÿ. 
Ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â ñîâåùàíèè àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû. 
Ðåøàåò òåêóùèå ïðîáëåìû. 
Ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â îáó÷åíèè íîâîãî ïåðñîíàëà. 
Ïðîâîäÿò ñîâåùàíèå ñ ìåíåäæåðàìè è ñòàðøèìè ãîðíè÷íûìè. 
Ïðîâåðÿåò îáúåìû âûïîëíÿåìûõ ðàáîò. 
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Ïðîâåðÿåò âûïîëíåíèå ñìåòû. 
Óòâåðæäàåò çàêàçû íà ïîêóïêè. 
Ïðîâåðÿåò èíâåíòàðü. 
Ïðîâåðÿåò ÷èñòîòó â êîìíàòàõ ãîñòåé. 
Ïðîñìàòðèâàåò íàðÿäû, ïîñòóïèâøèå îò ýêñïëóàòàöèîííîé ñëóæáû. 
Ïðîâîäèò áåñåäû ñ ïîòåíöèàëüíûìè ñëóæàùèìè. 
Ïðîâîäèò áåñåäû. 

18.00

Ðàññìàòðèâàåò êàäðîâûå âîïðîñû, àíàëèçèðóåò âîçìîæíûå ïóòè ðàçâèòèÿ 
ñëóæáû, ãîòîâèò ðåêîìåíäàöèè. 

Ïîæàëóé, ñàìàÿ ñëîæíàÿ ïðîáëåìà ðóêîâîäèòåëÿ àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåí-
íîé ñëóæáû — ðóêîâîäèòü ñëóæàùèìè îòäåëà, êàê ïðàâèëî, ðàçíûõ íàöèîíàëüíî-
ñòåé. Â çàâèñèìîñòè îò ðàçìåðà îòåëÿ ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû èìååò îäíîãî çàìåñòè-
òåëÿ è îäíîãî èëè íåñêîëüêèõ ïîìîùíèêîâ, â ñâîþ î÷åðåäü íàïðàâëÿþùèõ ðàáîòó 
ãîðíè÷íûõ, îòâåòñòâåííûõ çà ðàçëè÷íûå ñåêòîðû îòåëÿ (ýòàæè, ëåñòíè÷íûå ïðîëå-
òû è ò.ä.) (ðèñ. 5.8). Çàìåñòèòåëü ðóêîâîäèòåëÿ îñóùåñòâëÿåò ïîâñåäíåâíîå ðóêîâî-
äñòâî ñëóæáîé. Ñàìàÿ âàæíàÿ ïîâñåäíåâíàÿ çàäà÷à ÷åëîâåêà, çàíèìàþùåãî ýòó 
äîëæíîñòü, — ïðàâèëüíî ðàçäåëèòü îòåëü íà îòäåëüíûå ñåêòîðà, ðàñïðåäåëèòü çàäà-
íèÿ è ñîñòàâèòü ãðàôèê óáîðêè ïîìåùåíèé. 

Руководитель 

административно�

хозяйственной службы

Заместитель Контракты на уборку
Менеджер 

по белью

Старшие горничные Персонал прачечной

Горничные Уборщики
Менеджер службы 

униформы

Ðèñ. 5.8   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû

Íîìåðà îòåëÿ óêàçàíû íà ïîýòàæíûõ ïëàíàõ. Åñëè íîìåð ñâîáîäåí, ïðîòèâ 
íåãî íåò íèêàêîé çàïèñè, åñëè çàíÿò — äåëàåòñÿ ïîìåòêà SC. Åñëè íîìåð ñêîðî 
îñâîáîæäàåòñÿ, äåëàåòñÿ ïîìåòêà SS, à åñëè ãîñòü ïðîäëåâàåò ïðåáûâàíèå — òî 
AH (ïðåáûâàíèå ïðîäëÿåòñÿ). Íîìåðà, â êîòîðûå ãîñòåé íåëüçÿ çàñåëÿòü èç-çà 
êàêèõ-òî íåèñïðàâíîñòåé, ïîìå÷àþòñÿ êàê ÎÎ, à, íîìåðà, â êîòîðûå ñîáèðàþòñÿ 

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



Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 219 

ïîñåëèòü «î÷åíü âàæíóþ ïåðñîíó», — VIP è êîíêðåòíûìè óêàçàíèÿìè, êàêèå 
ïðèãîòîâëåíèÿ òðåáóþòñÿ â äàííîì ñëó÷àå (ïîðîé äëÿ ýòîãî öèôðû íîìåðà çà-
êðàøèâàþòñÿ îïðåäåëåííûì öâåòîì, ñîîòâåòñòâóþùèì òðåáîâàíèÿì ãîñòÿ, êîòî-
ðûå íåîáõîäèìî ó÷åñòü ïðè ïîäãîòîâêå íîìåðà ê çàñåëåíèþ). 

Åñëè 258 íîìåðîâ çàíÿòû è 10 èç íèõ — àïàðòàìåíòû-ëþêñ (â ýòîì ñëó÷àå 
îäèí íîìåð ñ÷èòàåòñÿ çà äâà), îáùåå ÷èñëî íîìåðîâ, íàõîäÿùèõñÿ íà ïîïå÷å-
íèè õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû, ðàâíî 268. Âû÷òÿ ÷èñëî íå ïðèáûâøèõ ãîñòåé, ïî-
ëó÷àåì ôàêòè÷åñêîå êîëè÷åñòâî çàñåëåííûõ íîìåðîâ. Ïîäåëèâ ýòî êîëè÷åñòâî 
íà 17 (íîðìà íà îäíó ãîðíè÷íóþ), ïîëó÷èì êîëè÷åñòâî ñëóæàùèõ, òðåáóþùèõñÿ 
íà ýòîò äåíü: 

Âñåãî çàíÿòûõ íîìåðîâ 258 

Ïëþñ 10 (àïàðòàìåíòû)    10

Èòîãî çàíÿòûõ íîìåðîâ 268 

Ìèíóñ 3 íåïðèáûâøèõ            3

Èòîãî çàíÿòî ïî ôàêòó 265 

Ïîëó÷àåì: 265 : 17 = 16. 

Ñëåäîâàòåëüíî, äëÿ ðàáîòû â ýòîò äåíü íåîáõîäèìû 16 ãîðíè÷íûõ. 

Äíåâíîé ïëàí ðàáîòû îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà ïîêàçàí íà ðèñ. 5.9. Òàê, â 
öåëÿõ ýêîíîìèè ôîíäà çàðïëàòû è ïîîùðåíèÿ óñåðäèÿ ðàáîòíèêîâ â íåêîòîðûõ 
êîðïîðàöèÿõ ðàçðåøåíî çàêðåïëÿòü çà ëó÷øèìè ãîðíè÷íûìè ïîñòîÿííûå íîìåðà. 
Ýòî ïîçâîëÿåò óìåíüøèòü ÷èñëî ïðîâåðÿþùèõ. Àíàëèçèðóÿ ðèñ. 5.9, îáðàòèòå 
âíèìàíèå, ÷òî ðàçíûå ïóíêòû èìåþò ðàçíûé âåñîâîé êîýôôèöèåíò. Ýòî ðåçóëü-
òàò ðàáîòû ôîêóñ-ãðóïïû, â êîòîðóþ âîøëè ïîñòîÿëüöû îòåëÿ, âûñêàçàâøèå ñâîå 
ìíåíèå î òîì, ÷òî èì â ïåðâóþ î÷åðåäü âàæíî ïðè ïðîæèâàíèè â îòåëå. Ïóíêòû 
ñ íàèáîëåå âûñîêèì êîýôôèöèåíòîì èíòåðåñóþò ãîñòåé áîëåå âñåãî. 

Çàìåñòèòåëü ðóêîâîäèòåëÿ àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû ïîìîãàåò 
äèðåêòîðó ñëóæá âûïîëíÿòü ðÿä åãî îáÿçàííîñòåé è ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ïåðñîíîé â 
îôèñå, ñâîåãî ðîäà øòàá-êâàðòèðå àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ðàáîòû. Âîò 
íàèáîëåå òèïè÷íûå ôóíêöèè ïîäîáíîãî îôèñà îòåëÿ Hilton La Jolla â ã. Òîððåé-
Ïàéíñ (øòàò Êàëèôîðíèÿ). 

1. Ãîðíè÷íûå ïîëó÷àþò çäåñü çàäàíèÿ è îò÷èòûâàþòñÿ î âûïîëíåííîé ðàáîòå. 
2. Çäåñü äàþòñÿ çàäàíèÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ ðàáîò ïî ñåêòîðàì. 
3. Âñå òåëåôîííûå ðàçãîâîðû ïî äåëàì ñëóæáû âåäóòñÿ îòñþäà. 
4. Âñÿ èíôîðìàöèÿ ïî îñâîáîäèâøèìñÿ è ïîäãîòîâëåííûì ê çàñåëåíèþ íî-

ìåðàì îáðàáàòûâàåòñÿ çäåñü. 
5. Ñþäà ïîñòóïàþò îáúÿñíèòåëüíûå çàïèñêè ïî ïîâîäó íå óáðàííûõ ê îïðå-

äåëåííîìó âðåìåíè íîìåðîâ. 
6. Âñå ðàñïîðÿæåíèÿ ïî âûäà÷å ïðåäìåòîâ õîçÿéñòâåííîãî îáèõîäà äåëàþòñÿ îòñþäà. 
7. Âñå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ïîñòåëüíûì áåëüåì, ðåøàþòñÿ çäåñü. 
8. Ñêàòåðòè âûäàþòñÿ çäåñü. 
9. Óíèôîðìà è ñïåöîäåæäà âûäàþòñÿ çäåñü. 
10. Çäåñü õðàíÿòñÿ ñâåäåíèÿ î ðàáîòíèêàõ ñëóæáû. 
11. Çäåñü õðàíÿòñÿ è êîíòðîëèðóþòñÿ âñå êëþ÷è ñëóæåáíîãî ïîëüçîâàíèÿ. 
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Âåñîâûå êîýôôèöèåíòû (ðåéòèíã) ïðîâåðêè ãîðíè÷íûìè íîìåðîâ  
äëÿ èõ ïîñëåäóþùåé óáîðêè 

Øèôðû ïðîâåðêè 

P —
îòïîëèðîâàòü

R — çàìåíèòü 
E — ñäåëàòü

çàêàç íà ðåìîíò 
S — ïåíà  
îò ìûëà 

SM — ïÿòíà 
ãðÿçè

SA — ðæàâ÷èíà H — âîëîñû D — ãðÿçü DU — ïûëü M — îòñóòñòâèå 

×àñòü 1 — íîìåð ãîñòÿ S  U 
Êîììåí-
òàðèè

Âõîä, äâåðü, ïîðîã, äâåðíûå ïåòëè  1  
Íåîáû÷íûé çàïàõ èëè çàïàõ äûìà  3  
Òóàëåò: äâåðü, äâåðíîé êîñÿê, äâåðíûå ïåòëè  1  
Âåøàëêè: 8 — äëÿ êîñòþìîâ, 4 — äëÿ þáîê, 2 — áàãàæíûå  2  
Äâà õàëàòà  2  
Äîïîëíèòåëüíàÿ ùåòêà  1  
Îäíà áàãàæíàÿ ñåòêà  1  
Ïðåéñêóðàíò ñ òåêóùèìè ðàñöåíêàìè  1  
Ïðèõîæàÿ Ðîæîê äëÿ îáóâè  2  

Òóàëåòíûé ñòîëèê Ëàìïà / àáàæóð / ëàìïî÷êà  2  

Âåäåðêî äëÿ ëüäà, êðûøêà, ïîäíîñ  2  
Äâà ñòàêàíà äëÿ âèíà  2  
Ìåíþ îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðå  2  

Ìèíè-áàð 
Âåðõíÿÿ ïîâåðõíîñòü, ôàñàä, äâà ñòà-
êàíà äëÿ âèíà, ïðåéñêóðàíò 

 1  

Ñåéô Êëþ÷ â ñåéôå, áèðêà  5  

Ïðîâåðèòü çà òóàëåòíûì ñòîëèêîì  2  

Ïîëêè Áèáëèÿ è êíèãà äëÿ áóääèñòîâ  1  
Òåëåôîííàÿ êíèãà, òåëåôîííûé ñïðà-
âî÷íèê

 1  

Òåëåâèçîð
Ïðîâåðèòü âêëþ÷åíèå/âûêëþ÷åíèå è 
ðàáîòó êàíàëîâ 

 1  

Ïóëüò äèñòàíöèîííîãî óïðàâëåíèÿ  2   
Ñïèñîê òåëåâèçèîííûõ ïðîãðàìì  1  

Êîôåéíûé ñòîëèê Âåðõíÿÿ ñòåêëÿííàÿ ÷àñòü  1  

Êîâåð Ïðîïûëåñîñèòü, ïÿòíà?  2  

Äèâàí Ïîä ïîäóøêàìè / çà ïîäóøêàìè  2  

Òîðøåð Ëàìïî÷êà, àáàæóð è øíóð  1  

Îêíà Ñòåêëî, äâåðü, çàùåëêà  2  

Çàíàâåñêè Ïðîâåðèòü, êàê ðàáîòàþò  1  

Áàëêîí Äâà ñòóëà è ñòîëèê  3  

Ïèñüìåííûé ñòîë Äâà ñòóëà, íàñòîëüíàÿ ëàìïà, ïëàôîí  5  
Òèïîâîé ïî÷òîâûé íàáîð  3  
Êîðçèíêà äëÿ ìóñîðà  1  

Êðîâàòü Ìàòðàñ, ïîäóøêè, ïîñòåëüíîå ïîêðûâàëî  5  
Ïðîâåðèòü íàâîëî÷êè, ïðîñòûíè  3  

Ñèñòåìà íàãðåâàíèÿ, 
âåíòèëÿöèè è êîíäè-
öèîíèðîâàíèÿ âîçäóõà 

Êîíòðîëü, íàñòðîéêà, âåíòèëÿöèÿ 
 1  

Äîïîëíèòåëüíûå  Ëàìïû è àáàæóðû  2  

ñòîëèêè Òåëåôîí, äåæóðíûé ñâåò  1  
Ðàäèî÷àñû: ïðîâåðèòü âðåìÿ  1  

Çåðêàëà Áîëüøîå çåðêàëî íàä òóàëåòíûì ñòîëèêîì  1  

Êàðòèíû Õóäîæåñòâåííûå ïðîèçâåäåíèÿ â íîìåðå  1  

Ñòåíû Ïÿòíà, îòìåòèíû è ò.ä.  3  

Ðèñ. 5.9   Äíåâíîé ïëàí ïðîâåðêè îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì
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P —
îòïîëèðîâàòü

R — çàìåíèòü 
E — ñäåëàòü

çàêàç íà ðåìîíò 
S —

ïåíà îò ìûëà 
SM —

ïÿòíà ãðÿçè 

SA — ðæàâ÷èíà H — âîëîñû D — ãðÿçü DU — ïûëü M — îòñóòñòâèå 

×àñòü 2 — âàííà S  U 
Êîììåíòà-

ðèè

Âàííà / äóø    

 Êàôåëüíàÿ ïëèòêà  2  

 Ðåøåòêà, ÷òîáû íå ïîñêîëüçíóòüñÿ  2  

 Áîêîâûå ñòåíû  1  

 Ãîëîâêà äóøà  1  

 Ïîëî÷êà äëÿ ìûëà  1  

 Êîíòðîëüíàÿ ðó÷êà  1  

 Êðàí  1  

 Âåøàëêà äëÿ îäåæäû  1  

 Äåðæàòåëü äëÿ äóøà  1  

 Øòîðà äëÿ âàííû  2  

Óìûâàëüíèê
Âåðõíÿÿ ÷àñòü, áîêîâèíû è ïåðåäíÿÿ 
ñòîðîíà 

 1  

 Ðàêîâèíà, äâà êðàíà  3  

 Òðè ñòàêàíà, ïîäñòàâêà  2  

 Åìêîñòü ñ æèäêèì ìûëîì  1  

 Ãèãèåíè÷åñêèå ñàëôåòêè  1  

Êîðçèíêà ñ òóàëåòíûìè    

ïðèíàäëåæíîñòÿìè Îäíà óïàêîâêà øàìïóíÿ  1  

 Îäèí êîíäèöèîíåð  1  

 Îäíà óïàêîâêà óâëàæíÿþùåãî êðåìà  1  

 Äâå óïàêîâêè ìûëà  1  

 Îäíà øàïî÷êà äëÿ äóøà  1  

Çåðêàëî  2    

Ñòåíû, ïîòîëîê

è âåíòèëÿöèÿ 
2   

Òóàëåò Âåðõíÿÿ ÷àñòü, ñèäåíüå, îñíîâà è 
êðûøêà

 2  

Äðóãîå Ðóëîí òóàëåòíîé áóìàãè  1  

 Êîðçèíêà äëÿ ìóñîðà  2  

 Ïîë  3  

 Òåëåôîí  1  

Ïîëîòåíöà è ïðîñòûíè,    

âåøàëêè Òðè áàííûõ ïðîñòûíè  1  

 Òðè ïîëîòåíöà äëÿ ðóê  1  

 Òðè áîëüøèõ ïîëîòåíöà  1  

 Îäèí êîâðèê ó âàííû  1  

 Îäèí êîâðèê ó âõîäà  1  

Âûêëþ÷àòåëü ñâåòà  1   

Äâåðü Áîëüøîå çåðêàëî íà äâåðè  1  

 Ðó÷êà, çàìîê  1  

 Ïîðîã  1  

 Îêðàøåííàÿ ïîâåðõíîñòü  

Ðèñ. 5.9   (Ïðîäîëæåíèå)
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Âñå ïîëîæåííûå ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ íîìåðîâ ïîïîëíÿþòñÿ âî âðåìÿ ðàáîòû 
íî÷íîé ñìåíû, à çàòåì ãîðíè÷íûå ðàçâîçÿò èõ íà òåëåæêàõ. Òå ïðåäìåòû, êîòî-
ðûå ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ âûäà÷è ãîñòÿì â êà÷åñòâå ñóâåíèðà, êëàäóòñÿ íà íèæíþþ 
ïîëêó òåëåæêè. Ñóâåíèðû â êàêîé-òî ñòåïåíè ïîìîãàþò áîðîòüñÿ ñ ïðèâû÷êîé 
íåêîòîðûõ ïîñòîÿëüöåâ çàáèðàòü ñ ñîáîé èç îòåëÿ íåêîòîðûå ïðåäìåòû íà ïàìÿòü. 
Âàæíàÿ ÷àñòü ðàáîòû ñëóæáû — ïðèõîäèòü ïî âûçîâó â íîìåðà è çàòåì ïåðåäà-
âàòü íà÷àëüñòâó èíôîðìàöèþ î èõ ñîñòîÿíèè. 

Äåæóðíûé ïîìîùíèê ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïðèíèìàåò âå÷åðíþþ ñìåíó è ðàñ-
ïðåäåëÿåò ðàáîòû ïî ñåêòîðàì. Íà ïîïå÷åíèè ñòàðøåãî ïî ñåêòîðó 63 íîìåðà, ãäå 
íåîáõîäèìî ïðîèçâåñòè óáîðêó, à çàòåì îò÷èòàòüñÿ î âûïîëíåíèè ýòîé ðàáîòû. Îí 
òàêæå äîêëàäûâàåò â îôèñ ñëóæáû î âñåõ íåïîëàäêàõ, 
êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, ïåðåäàþòñÿ â àäìèíèñòðà-
öèþ. Â çàâèñèìîñòè îò òèïà îòåëÿ êàæäàÿ ãîðíè÷íàÿ 
óáèðàåò è ïðèâîäèò â ïîðÿäîê îò 15 äî 20 íîìåðîâ â 
äåíü — êîíêðåòíîå èõ ÷èñëî çàâèñèò îò îñîáåííî-
ñòåé îòåëÿ. Â ñòàðûõ îòåëÿõ óáîðêà íîìåðà çàíèìàåò 
áîëüøå âðåìåíè. Âðåìÿ, çàòðà÷èâàåìîå íà óáîðêó, 
çàâèñèò òàêæå îò ïðîïîðöèîíàëüíîãî ñîîòíîøåíèÿ 
îñâîáîæäàþùèõñÿ íîìåðîâ ïî îòíîøåíèþ ê óæå 
çàíÿòûì, òàê êàê óáîðêà îñâîáîæäåííûõ íîìåðîâ 
òðåáóåò áîëüøåãî âðåìåíè. Ãîðíè÷íûå íà÷èíàþò 
ðàáî÷èé äåíü â 08.00, îòìå÷àÿñü î íà÷àëå ðàáîòû ó 
ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû èëè åãî çàìåñòèòåëÿ. Èì âûäå-
ëÿþò ñåêòîð è ðàçäàþò êëþ÷è îò êîìíàò, çà êîòîðûå 
îíè ðàñïèñûâàþòñÿ è êîòîðûå âîçâðàùàþò â êîíöå 
ðàáî÷åãî äíÿ. 

Ðîëü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû â êîðïîðàòèâíûõ è 
íåçàâèñèìûõ ãîñòèíèöàõ ìîæåò íåñêîëüêî îòëè-
÷àòüñÿ, íàïðèìåð, ïðè çàêóïêå ìåáåëè è îáîðóäîâà-
íèÿ. Êðóïíûé íåçàâèñèìûé îòåëü âñåöåëî ïîëàãà-
åòñÿ íà îïûò è çíàíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû, â òî âðåìÿ êàê â ãîñòèíè÷íîé ñåòè 
ýòèì çàíèìàåòñÿ êîðïîðàòèâíûé àãåíò ïî çàêóïêàì, êîòîðîìó ïîìîãàåò äèçàéíåð. 

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû îòâåòñòâåí çà âåäåíèå äîêóìåíòàöèè. Îí íå òîëüêî ñî-
ñòàâëÿåò ãðàôèêè ðàáîòû è îöåíèâàåò òðóä ñëóæàùèõ, íî è îòâå÷àåò çà ñîõðàííîñòü 
è íàäëåæàùèé âèä ìåáåëè â íîìåðàõ, õîëëàõ è çàëàõ. Âî ìíîãèõ ãîñòèíèöàõ ñâÿçü 
ìåæäó àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé è ýêñïëóòàöèîííîé ñëóæáàìè îñóùåñòâëÿ-
åòñÿ ÷åðåç êîìïüþòåðíóþ ñåòü, ÷òî çíà÷èòåëüíî óñêîðÿåò ïðîöåññ ïðîõîæäåíèÿ 
äîêóìåíòàöèè. Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå ñîâðåìåííûå öåíû çà ïðîæèâàíèå â îòåëå, 
ãîñòè õîòÿò, ÷òîáû â çàíèìàåìûõ èìè íîìåðàõ âñå ôóíêöèîíèðîâàëî íîðìàëüíî. 
Õîçÿéñòâåííàÿ ñëóæáà ìåíÿåò íå òîëüêî ïîñòåëüíîå áåëüå, íî è ðåãóëÿðíî ïîïîë-
íÿåò è çàìåíÿåò â íîìåðàõ çàïàñû ìîþùèõ è ÷èñòÿùèõ âåùåñòâ. 

Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü (productivity) ðàáîòû ýòîé ñëóæáû èçìåðÿåòñÿ êîëè÷å-
ñòâîì ÷åëîâåêî-÷àñîâ íà îáñëóæèâàåìûé íîìåð. Äëÿ àìåðèêàíñêîãî ïîëíîñåð-
âèñíîãî îòåëÿ ñòîèìîñòü òðóäà îöåíèâàåòñÿ â 2,50 äîëë., èëè 20 ìèíóò íà îá-
ñëóæèâàíèå îäíîãî íîìåðà. Çàðïëàòà ðàáîòíèêîâ — âàæíûé ïîêàçàòåëü ñåáå-
ñòîèìîñòè. Â àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîì îòäåëå íà íåå ïðèõîäèòñÿ 5,1% 

Ãîðíè÷íàÿ çà óáîðêîé íîìåðà.  
Ýòîé äåâóøêå  

ÿâíî íðàâèòñÿ åå ðàáîòà
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âûðó÷êè îò ñäàâàåìûõ íîìåðîâ. Çàòðàòû íà ìûëî, øàìïóíü, ëîñüîíû, èãîëêè 
ñ íèòêàìè è ïî÷òîâóþ áóìàãó äëÿ ãîñòåé êîíòðîëèðóþòñÿ è îïðåäåëÿþòñÿ èç 
ðàñ÷åòà íà êàæäûé íîìåð. Õîòÿ ýòè ñóììû â çàâèñèìîñòè îò òèïà îòåëÿ ðàç-
ëè÷íû, îáû÷íî îíè ñîñòàâëÿþò 2,00 äîëë. íà íîìåð, ìîþùèå è ÷èñòÿùèå 
ñðåäñòâà — 0,50 äîëë. â ðàñ÷åòå íà ñóòêè è ïîñòåëüíîå áåëüå — 0,95 äîëë., 
âêëþ÷àÿ ðàñõîäû íà ïðà÷å÷íóþ. Òàêèõ öåëåâûõ ïîêàçàòåëåé äîáèòüñÿ ïîä÷àñ 
î÷åíü ñëîæíî. Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû, êàê áû íè ñòàðàëñÿ, íå ìîæåò óäåðæàòü 
òðàòû â ïðåäåëàõ áþäæåòà: åñëè îòäåë ïðîäàæ íàçíà÷àåò ñëèøêîì íèçêèå öå-
íû íà íîìåðà, äîõîäû îò ñäà÷è íîìåðîâ îêàçûâàþòñÿ íèæå çàïëàíèðîâàííûõ, 
â ðåçóëüòàòå ÷åãî âîçíèêàåò âïå÷àòëåíèå, ÷òî èçäåðæêè â ðàñ÷åòå íà íîìåð 
ðàñòóò. 

Åùå îäíà çàáîòà ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû — ïðåäîòâðàùåíèå íåñ÷àñòíûõ ñëó-
÷àåâ. Ñòðàõîâûå èçäåðæêè â ïîñëåäíåå âðåìÿ ñòðåìèòåëüíî ðàñòóò, è ïðåäïðè-
íèìàòåëÿì âñå ñëîæíåå îáåñïå÷èâàòü áåçîïàñíîñòü êàê ñâîèõ ñëóæàùèõ, òàê è 
ãîñòåé. Íåîáõîäèìî ðàçáèðàòüñÿ ïî ñóùåñòâó ñ êàæäûì íåñ÷àñòíûì ñëó÷àåì. 
Íåêîòîðûå ðàáîòíèêè, ïîëó÷èâ êàêóþ-ëèáî òðàâìó äîìà, ìîãóò ïðèéòè íà ðà-
áîòó è çàÿâèòü, ÷òî ýòî ïðîèçâîäñòâåííàÿ òðàâìà, è ïîòðåáîâàòü äåíåæíîé 
êîìïåíñàöèè. Áûâàåò, ÷òî è ãîñòè, ïîñêîëüçíóâøèñü è óïàâ â õîëëå, îáâèíÿþò 
â ýòîì îòåëü. ×òîáû õîòü â êàêîé-òî ìåðå ïîäñòðàõîâàòüñÿ íà òàêîé ñëó÷àé, 
ïîëåçíî èìåòü æóðíàë óáîðêè ïîìåùåíèé îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèé î òîì, ÷òî àäìèíèñòðàöèÿ äåëàåò âñå îò íåå çàâèñÿùåå, ÷òîáû îáåñïå-
÷èòü áåçîïàñíîñòü ãîñòåé. 

Â ñâîå âðåìÿ Ñåíàò ÑØÀ ïðèíÿë ñïåöèàëüíûé çàêîí 198, èçâåñòíûé êàê Çà-

êîí î ïðàâå ñëóæàùèõ íà èíôîðìàöèþ (Employ Right to Know), â êîòîðîì åñòü 
ïóíêò, ïîâûøàþùèé îòâåòñòâåííîñòü çà õðàíåíèå è èñïîëüçîâàíèå îïàñíûõ äëÿ 
çäîðîâüÿ ëþäåé õèìèêàòîâ. Èíôîðìàöèÿ î òîì, êàê ñ ýòèì îáñòîÿò äåëà â îòåëå, 
äîëæíà áûòü äîñòóïíà ëþáîìó ñëóæàùåìó. Íåîáõîäèìî òàêæå ñîîòâåòñòâóþùåå 
îáó÷åíèå ïåðñîíàëà, ÷üÿ ðàáîòà ñâÿçàíà ñ èñïîëüçîâàíèåì îïàñíûõ õèìèêàòîâ. 
Îñîáîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ïðåäîòâðàùåíèþ íåñ÷àñòíûõ ñëó÷àåâ. 

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû äîëæåí äåëàòü âñå îò íåãî çàâèñÿùåå, ÷òîáû íå äîïóñ-
êàòü ñëó÷àåâ õèùåíèÿ. Íåîáõîäèìû òâåðäàÿ ïîëèòèêà è æåñòêèå ìåðû äëÿ ïðåäó-
ïðåæäåíèÿ êðàæ. Â íåêîòîðûõ îòåëÿõ ãîðíè÷íûå äàþò ïîäïèñêó â òîì, ÷òî íè â 
êîåì ñëó÷àå íå ðàçðåøàò íèêîìó èç ãîñòåé âîéòè íè â êàêóþ-òî êîìíàòó, êðîìå 
òîé, â êîòîðîé òå ïðîæèâàþò, áåç íàëè÷èÿ â íåé õîçÿåâ. Íàðóøåíèå ýòîãî ïðàâè-
ëà ãðîçèò íåìåäëåííûì óâîëüíåíèåì. Âîçìîæíî, ýòî ñëèøêîì æåñòêàÿ ìåðà, íî 
îíà õîðîøî ïîìîãàåò ïðåäîòâðàùàòü êðàæè â îòåëÿõ. 

Ïðà÷å÷íàÿ

Òåïåðü âñå ÷àùå îòåëè îáçàâîäÿòñÿ ñîáñòâåííûìè ñîâðåìåííûìè ïðà÷å÷íûìè ñ 
êîìïüþòåðèçîâàííûìè ìàøèíàìè äëÿ ñòèðêè, ñóøêè è ãëàæêè áåëüÿ. Â íèõ 
ìîãóò òàêæå áûòü îòäåëåíèÿ õèì÷èñòêè, óñëóãàìè êîòîðîé ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ 
êàê ãîñòè ãîñòèíèöû, òàê è ñëóæàùèå. Òàêîå îòäåëåíèå, êàê ïðàâèëî, âõîäèò â 
ñîñòàâ ïðà÷å÷íîé. Ðóêîâîäèòåëü ýòîãî ïîäðàçäåëåíèÿ îáû÷íî ïîäîò÷åòåí ðóêî-
âîäèòåëþ ñëóæáû. 
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Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ áåëüåì 

Áëàãîäàðÿ ââåäåíèþ àâòîìàòèçèðîâàííîé ñèñòåìå óïðàâëåíèÿ áåëüåì è åãî 
ó÷åòó Chicago Hilton and Towers îæèäàåòñÿ, ÷òî â òå÷åíèå ãîäà ýòîò îòåëü, 
èìåþùèé 1620 íîìåðîâ, ñìîæåò ýêîíîìèòü îò 70 äî 100 òûñ. äîëë. Ñèñòåìà 
ïîçâîëÿåò ñíèçèòü òðóäîçàòðàòû íà ðó÷íóþ ñîðòèðîâêó áåëüÿ, ïîñòóïàþùåãî èç 
ðàçíûõ îáñëóæèâàåìûõ çàâåäåíèé. Ïîñêîëüêó ñèñòåìà îáåñïå÷èâàåò ïîñòîÿí-
íûé êîíòðîëü è ó÷åò çàïàñîâ, ïîòðåáíîñòè â îòäåëüíûõ âèäàõ áåëüÿ ìîæíî 
ëó÷øå ïðîãíîçèðîâàòü. Ê òîìó æå èç-çà ñíèæåíèÿ ñâåðõóðî÷íûõ ÷àñîâ ðàáîòû 
ïåðñîíàëà çàòðàòû íà ýòîì íàïðàâëåíèè òàêæå ñíèçÿòñÿ. 

Íåêîòîðûå îòåëè, îñîáåííî ìàëåíüêèå è ñòàðûå, íå ñîçäàþò ñâîþ ñîáñòâåí-
íóþ ïðà÷å÷íóþ ñëóæáó, à çàêëþ÷àþò êîíòðàêò íà ñòèðêó ñ âíåøíåé ñòðóêòóðîé, 
ïîñêîëüêó ïîñòðîéêà èëè ïåðåñòðîéêà ïîìåùåíèÿ äëÿ îáîðóäîâàíèÿ òàì ïðà-
÷å÷íîé — óäîâîëüñòâèå ñëèøêîì äîðîãîå. Äà è ñàìî ïîìåùåíèå âûãîäíåå èñ-
ïîëüçîâàòü äëÿ êàêèõ-ëèáî èíûõ öåëåé, íàïðèìåð, êàê çàë äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîí-
ôåðåíöèé èëè ìåðîïðèÿòèé ðàçâëåêàòåëüíîãî õàðàêòåðà. Êðîìå òîãî, çàêëþ÷àÿ 
êîíòðàêò ñ ïðà÷å÷íîé, ìîæíî íå çàáîòèòüñÿ î ïðèîáðåòåíèè ñàìîãî ïîñòåëüíî-
ãî áåëüÿ, à áðàòü åãî íàïðîêàò — ïîøòó÷íî. Âïðî÷åì, ïîñëåäíÿÿ ïðàêòèêà ñåáÿ 
íå âñåãäà îïðàâäûâàåò: ãîðíè÷íûå æàëóþòñÿ, ÷òî ïðà÷å÷íûå ñòàðàþòñÿ ïîñòàâ-
ëÿòü áåëüå íèçêîãî êà÷åñòâà è çà÷àñòóþ çàñòèðàííîå. Ïîýòîìó, âîçìîæíî, ëó÷-
øå çàêóïàòü áåëüå è çàêëþ÷àòü êîíòðàêò òîëüêî íà åãî ñòèðêó è ãëàæêó. Íî â 
ëþáîì ñëó÷àå äèðåêòîð ñëóæáû äîëæåí îñóùåñòâëÿòü ñòðîãèé êîíòðîëü çà ïî-
ñòåëüíûì áåëüåì äëÿ ãîñòåé. Ïðèâåäåì ïðåèìóùåñòâà äâóõ ñïîñîáîâ ñòèðêè 
(òàáë. 5.2). 

Òàáëèöà 5.2   Ïðà÷å÷íàÿ îòåëÿ èëè êîíòðàêò ñ ïðà÷å÷íîé?

Ïðà÷å÷íàÿ îòåëÿ 

Óñëóãè ñòèðêè äîñòóïíû ãîñòÿì â ëþáîå âðåìÿ ñóòîê 
Çàïàñ ÷èñòîãî áåëüÿ ìîæåò áûòü â ìåíüøåì îáúåìå 
Ïîëíûé êîíòðîëü íàä êà÷åñòâîì ñòèðêè 

Êîíòðàêò ñ ïðà÷å÷íîé 

Îòñóòñòâèå èçäåðæåê íà ýêñïëóàòàöèþ îáîðóäîâàíèÿ 
Îòñóòñòâèå èçäåðæåê íà ðàáîòó ñëóæàùèõ 
Ðàñõîäû çàðàíåå èçâåñòíû, ïîñêîëüêó îãîâîðåíû â êîíòðàêòå 
Òðóäîçàòðàòû ìåíüøå, òàê êàê íå òðåáóåòñÿ äîïîëíèòåëüíî âûäåëÿòü ñëóæàùèõ íà 
ñòèðêó
Íå òðåáóåòñÿ ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûé ïåðñîíàë 
Ìåíüøèå çàòðàòû íà ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà 
Ìåíüøèå íàêëàäíûå ðàñõîäû íà ýíåðãèþ è âîäó 

Áîëüøóþ ÷àñòü òÿæåëîé ôèçè÷åñêîé ðàáîòû â ïîäðàçäåëåíèÿõ àäìèíèñòðàòèâ-
íî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû âûïîëíÿþò óáîðùèêè. Îíè óáèðàþò ìåñòà îáùåãî 
ïîëüçîâàíèÿ, íàòèðàþò ïîëû, èñïîëüçóÿ ñïåöèàëüíûå ìàøèíû, ïûëåñîñÿò êîðè-
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äîðû è õîëëû, ÷èñòÿò êîâðû. Îáû÷íî îíè æå äîñòàâëÿþò èç êëàäîâîé íà ýòàæè 
òÿæåëûå êîëÿñêè ñ ïîñòåëüíûì áåëüåì. Êðîìå òîãî, îíè ïîìîãàþò ãîðíè÷íûì 
ïðîâîäèòü ãåíåðàëüíóþ óáîðêó: ïåðåäâèãàþò ìåáåëü, ïîäíèìàþò ìàòðàñû è ò.ä. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå ñëóæáà êîììóíèêàöèè?
2. Êàêèå ôóíêöèè âûïîëíÿþò ñëóæàùèå ñëóæáû óíèôîðìû, êàêîâû их îáÿçàí-

íîñòè?
3. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûìè äîëæåí îáëàäàòü ðóêîâî-

äèòåëü àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû.

Ñëóæáà áåçîïàñíîñòè
è ïðåäîòâðàùåíèÿ õèùåíèé 

Âàæíûé àñïåêò â ðàáîòå îòåëÿ, íåçàâèñèìî îò åãî ðàçìåðîâ, — îáåñïå÷åíèå áåçî-
ïàñíîñòè ãîñòåé è èõ ñîáñòâåííîñòè. Âñå áîëåå ñåðüåçíîé ïðîáëåìîé ñòàíîâèòñÿ 
ïðåñòóïíîñòü, è ïîýòîìó çàùèòà ãîñòåé îò ôèçè÷åñêîé óãðîçû, êàê âñåãäà ñ÷èòà-
þò ñóäû, — îáÿçàííîñòü îòåëÿ, è ãîñòè âïðàâå ðàññ÷èòûâàòü íà åå îáåñïå÷åíèå. 
Ñëóæáà áåçîïàñíîñòè è ïðåäîòâðàùåíèÿ õèùåíèé îòâå÷àåò çà ïîääåðæàíèå â èñ-
ïðàâíîì ñîñòîÿíèè ñèñòåì ïîäà÷è òðåâîãè è âûïîëíåíèå âñåõ ïðîöåäóð, ïðåäíà-
çíà÷åííûõ äëÿ çàùèòû èìóùåñòâà ãîñòåé è ñëóæàùèõ, à òàêæå ñàìîãî îòåëÿ. 

Äëÿ ýòîãî äîëæåí áûòü ðàçðàáîòàí âñåñòîðîííèé ïëàí îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñ-
íîñòè, ó÷èòûâàþùèé âñå ó÷àñòêè. 

Ñëóæàùèå ñëóæáû áåçîïàñíîñòè 
• Ðåãóëÿðíî îáõîäÿò òåððèòîðèþ ãîñòèíèöû, âêëþ÷àÿ ýòàæè, çàíèìàåìûå 

ãîñòÿìè, êîðèäîðû îáùåãî íàçíà÷åíèÿ, ôóíêöèîíàëüíûå ïîìåùåíèÿ, êî-
òîðûìè ïîëüçóþòñÿ ãîñòè è ñëóæàùèå, òåððèòîðèè, âûäåëåííûå äëÿ ïàð-
êîâêè, è îôèñû. 

• Âûÿâëÿþò îòäåëüíûõ ëþäåé ñ ïîäîçðèòåëüíûì ïîâåäåíèåì è ïðèíèìàþò 
ñîîòâåòñòâóþùèå ìåðû; ðàññëåäóþò íåñ÷àñòíûå ñëó÷àè è âçàèìîäåéñòâóþò 
ñ ìåñòíûìè àãåíòñòâàìè ïðàâîïîðÿäêà. 

Îáîðóäîâàíèå
• Êàê ïðàâèëî, ñëóæàùèå ñëóæáû áåçîïàñíîñòè èìåþò äâóñòîðîííþþ ðàäèîñâÿçü. 
• Äëÿ êîíòðîëÿ çà îòäàëåííûìè êîðèäîðàìè è ïðîõîäàìè, à òàêæå ó÷àñòêà-

ìè, ãäå õðàíÿòñÿ ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, ñïèðòíûå íàïèòêè è äðóãèå öåííûå 
ïðåäìåòû, èñïîëüçóþòñÿ êàìåðû âíóòðåííåé òåëåâèçèîííîé ñèñòåìû. 

• Â ñîîòâåòñòâèè ñ çàêîíîì, íà ëþáîì ó÷àñòêå îòåëÿ äîëæíû óñòàíàâëèâàòüñÿ 
äåòåêòîðû äûìà è ïðîòèâîïîæàðíîé ñèãíàëèçàöèè, ÷òî ïîâûøàåò áåçîïàñ-
íîñòü ãîñòåé. 
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• Ìàêñèìàëüíóþ áåçîïàñíîñòü íîìåðîâ îáåñïå÷èâàþò ýëåêòðîííûå êëþ÷è. 
Íà òàêîé ýëåêòðîííîé êàðòå, êàê ïðàâèëî, íàçâàíèå îòåëÿ è íîìåð êîì-
íàòû íå óêàçûâàþòñÿ. Ïîýòîìó åñëè òàêîé êëþ÷ ïîòåðÿí èëè óêðàäåí, ïî 
íåìó íåëüçÿ óçíàòü, îò êàêîãî îí ïîìåùåíèÿ. Êðîìå òîãî, áîëüøèíñòâî 
ñèñòåì, ãäå èñïîëüçóþòñÿ òàêèå ýëåêòðîííûå êëþ÷è, ôèêñèðóþò â êîì-
ïüþòåðíîì âèäå êàæäûé âõîä â íîìåð è âûõîä èç íåãî, ÷òî ìîæåò ïîòðå-
áîâàòüñÿ ïðè ðàññëåäîâàíèè. 

Ïðîöåäóðû áåçîïàñíîñòè 
• Ñëóæàùèå ôðîíò-äåñêà ïîìîãàþò ïîääåðæèâàòü áåçîïàñíîñòü, íå ðàçðåøàÿ 

ãîñòÿì ïîñåùàòü ñâîè íîìåðà ïîñëå âûïèñêè èç íèõ. Ýòî ïðåäîòâðàùàåò îò 
âîçìîæíûõ ïðîïàæ è êðàæ, ñîâåðøàåìûõ ãîñòÿìè. 

• Ñëóæàùèå ñëóæáû áåçîïàñíîñòè äîëæíû èìåòü âîçìîæíîñòü äîñòóïà â 
íîìåðà ãîñòåé, ïîìåùåíèÿ-õðàíèëèùà è îôèñû â ëþáîå âðåìÿ. 

• Ñëóæáà áåçîïàñíîñòè ðàçðàáàòûâàåò ïëàí äåéñòâèé â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóà-
öèÿõ (catastrophe plan), ãàðàíòèðóþùèé áåçîïàñíîñòü ïåðñîíàëà è ãîñòåé è 
ìèíèìèçèðóþùèé ïðÿìûå è êîñâåííûå óáûòêè â ðåçóëüòàòå íåñ÷àñòíûõ 
ñëó÷àåâ è êàòàñòðîô. Òàêîé ïëàí ó÷èòûâàåò ïîëèòèêó âëàäåëüöà îòåëÿ â 
îáëàñòè ñòðàõîâàíèÿ, àíàëèçèðóåò ôèçè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè îòåëÿ è 
îöåíèâàåò âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ ðàçëè÷íûõ íåãàòèâíûõ âàðèàíòîâ, 
èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñöåíàðíûé ïîäõîä è ïî âîçìîæíîñòè çàäàâàÿ ÷èñ-
ëåííûå çíà÷åíèÿ âåðîÿòíîñòè íàñòóïëåíèÿ êàæäîãî èç ýòèõ ñöåíàðèåâ. 
Ñðåäè âîçìîæíûõ ñöåíàðèåâ êàòàñòðîô ïîæàðû, óãðîçû âçðûâà, çåìëåòðÿ-
ñåíèÿ, íàâîäíåíèÿ, óðàãàíû è ñèëüíûå áóðè. Õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé ê 
ïîäîáíûì ñîáûòèÿì ïåðñîíàë ìîæåò ðàçðàáîòàòü ôîðìàëüíûå ïðèåìû òî-
ãî, êàê ñëåäóåò äåéñòâîâàòü ïðè ëþáîì âîçìîæíîì ñöåíàðèè è ïðîâîäèòü 
òðåíèðîâêè ñëóæàùèõ, ÷òîáû îíè ìîãëè âûïîëíÿòü ïðåäïèñàííûå ïðîöå-
äóðû, åñëè â íèõ âîçíèêíåò íåîáõîäèìîñòü. 

Ïðîöåäóðû èäåíòèôèêàöèè 
• Âñå ñëóæàùèå íà âñåé îäåæäå äîëæíû èìåòü èäåíòèôèêàöèîííûå êàðòî÷-

êè ñ ôîòîãðàôèÿìè. 
• òàêèå êàðòî÷êè ñ èìåíàìè è ôàìèëèÿìè íà ñëóæàùèõ, íàïðÿìóþ êîíòàê-

òèðóþùèõ ñ ãîñòÿìè, íå òîëüêî ïðèäàþò áîëåå ïîëîæèòåëüíûé èìèäæ çà-
âåäåíèþ, íî è ïîëåçíû ñ òî÷êè çðåíèÿ îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè. 

Òåíäåíöèè â äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû
îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ îòåëåé 

• Ðàçíîîáðàçèå ðàáî÷åé ñèëû. Âñå ñïåöèàëèñòû îòìå÷àþò ñóùåñòâåííîå óâåëè-
÷åíèå ÷èñëà çàíÿòûõ æåíùèí è ëèö èç ÷èñëà íàöèîíàëüíûõ ìåíüøèíñòâ, 
êîòîðûå íå òîëüêî çàíèìàþò äîëæíîñòè ðàáîòíèêîâ-ïî÷àñîâèêîâ, íî è âû-
ïîëíÿþò îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðîâ ðàçëè÷íûõ óðîâíåé. 
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• Ðàñøèðåíèå èñïîëüçóåìûõ òåõíîëîãèé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ãîñòè ÷àñòî ðå-
çåðâèðóþò äëÿ ñåáÿ íîìåðà ñàìîñòîÿòåëüíî — ÷åðåç Èíòåðíåò. Èíòåðíåò 
òàêæå ïîçâîëÿåò òóðàãåíòñòâàì ðåçåðâèðîâàòü ìåñòà â çíà÷èòåëüíî 
áîëüøåì, ÷åì â ïðîøëîì êîëè÷åñòâå ãîñòèíèö. Íàáëþäàåòñÿ ñóùåñò-
âåííîå óïðîùåíèå ñèñòåì óïðàâëåíèÿ çàâåäåíèÿìè è èõ âçàèìîäåéñòâèÿ 
ñ òåðìèíàëàìè ïóíêòîâ ïðîäàæ. Â íîìåðàõ äëÿ ãîñòåé ñòàíîâèòñÿ âîç-
ìîæíûì ïîäêëþ÷åíèå ê âûñîêîñêîðîñòíîìó Èíòåðíåòó, à â íåêîòîðûõ 
ñëó÷àÿõ ïðåäîñòàâëÿåòñÿ è êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå. 

• Ïîñòîÿííîå òðåáîâàíèå ê ïîâûøåíèþ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè. Ïî ìåðå òîãî 
êàê âëàäåëüöû è óïðàâëÿþùèå êîìïàíèè òðåáóþò îò ïîä÷èíåííûõ âñå 
áîëüøåé è áîëüøåé äîõîäíîñòè (äàâëåíèå íà ïåðñîíàë íàðàñòàåò), ìå-
íåäæåðû ñòàðàþòñÿ îòûñêàòü íîâûå ñïîñîáû ïîâûøåíèÿ ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòè, äëÿ ÷åãî âñå ÷àùå èñïîëüçóþòñÿ ïîêàçàòåëè ïðîäàæ íà îäíî-
ãî ñëóæàùåãî. 

• Âîçðàñòàíèå èñïîëüçîâàíèÿ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè äëÿ ïîâûøåíèÿ ïðè-

áûëè çà ñ÷åò ýôôåêòèâíîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.
• Ýêîëîãèçàöèÿ îòåëåé è ãîñòåâûõ íîìåðîâ. Ðàñøèðåíèå âîçìîæíîñòåé ïî 

èñïîëüçîâàíèþ ïðîäóêòîâ ïåðåðàáîòêè îòõîäîâ, à òàêæå ïðèìåíåíèå ïðî-
äóêòîâ è ÷èñòÿùèõ ñðåäñòâ, íå âëèÿþùèõ íà ýêîëîãèþ îòðèöàòåëüíî. 

• Áåçîïàñíîñòü. Îáçîð, âûïîëíåííûé Hotel Association, ñâèäåòåëüñòâóåò, 
÷òî ãîñòè ïðîäîëæàþò áåñïîêîèòüñÿ î ñâîåé áåçîïàñíîñòè. Ïîýòîìó îòå-
ëè ïîñòîÿííî ðàçðàáàòûâàþò âñå íîâûå è íîâûå ñïîñîáû è ñèñòåìû 
áåçîïàñíîñòè. Íàïðèìåð, â îäíîì èç îòåëåé äëÿ æåíùèí âûäåëåí îäèí 
ýòàæ, çäåñü åñòü è êîíñüåðæ, è îõðàííèê, îáåñïå÷èâàþùèé áåçîïàñíîñòü 
êëèåíòîê.

• Ðàçíîîáðàçèå ãîñòåé. Ñðåäè ïîñòîÿëüöåâ îòåëåé ñòàíîâèòñÿ âñå áîëüøå äå-
ëîâûõ æåíùèí. 

• Òðåáîâàíèÿ Çàêîíà îá àìåðèêàíöàõ-èíâàëèäàõ (Americans with Desabilities 

Act, ADA). Â ðåçóëüòàòå ïðèíÿòèÿ ADA âñå îòåëè äîëæíû ìîäåðíèçèðî-
âàòü èìåþùèåñÿ çäàíèÿ è ó÷åñòü íîâûå òðåáîâàíèÿ ïðè ðàçðàáîòêå íî-
âûõ çäàíèé, áëàãîäàðÿ êîòîðûì îíè äîëæíû ñòàòü äîñòóïíû äëÿ ëþäåé ñ 
îãðàíè÷åííûìè ôèçè÷åñêèìè âîçìîæíîñòÿìè. Âñå îòåëè äîëæíû èìåòü 
ïî êðàéíåé ìåðå 4% òåððèòîðèè äëÿ ïàðêîâêè, ñïåöèàëüíî âûäåëåííîé 
è îáîðóäîâàííîé äëÿ òàêèõ ëþäåé è èõ òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ. Ýòè ó÷à-
ñòêè äîëæíû áûòü äîñòàòî÷íî øèðîêèìè, ÷òîáû ïåðåäâèæíîå êðåñëî 
ìîæíî áûëî âûãðóçèòü èç ôóðãîíà. Íîìåðà äëÿ òàêèõ ãîñòåé äîëæíû 
èìåòü îáîðóäîâàíèå, êîòîðûì îíè ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî. 
Âàííûå êîìíàòû è äâåðè â íèõ äîëæíû áûòü äîñòàòî÷íî øèðîêèìè, 
÷òîáû ìîãëà ïðîåõàòü êîëÿñêà, âàííà äîëæíà áûòü îáîðóäîâàíà ïîðó÷-
íÿìè. Êîíôåðåíö-çàëû äîëæíû áûòü îñíàùåíû ñïåöèàëüíûìè ñèñòå-
ìàìè äëÿ ëèö, èìåþùèõ ïðîáëåìû ñî ñëóõîì. 

• Ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè ïûòàþòñÿ óáåäèòü ãîñòåé ðåçåðâèðîâàòü íîìåðà ÷å-
ðåç èõ âåá-ñàéòû, à íå âíåøíèå èíòåðíåòîâñêèå ñàéòû, âðîäå hotels.com, 
ïîñêîëüêó ãîñòèíèöå ïðèõîäèòñÿ ïëàòèòü îêîëî 20,00 äîëë. çà êàæäîå 
áðîíèðîâàíèå íîìåðà âíåøíåé ñòðóêòóðîé. 
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ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Âûïèñêà ãîñòÿ
Ê ñòîéêå ðåöåïöèè ïÿòèçâåçäî÷íîãî îòåëÿ ïî-
äîøåë êëèåíò, ñîáèðàþùèéñÿ îôîðìèòü ñâîþ 
âûïèñêó èç îòåëÿ. Êàê îáû÷íî, ñëóæàùèé 
ñïðîñèë ãîñòÿ, èç êàêîãî îí íîìåðà. Îäíàêî òîò 
î÷åíü òîðîïèëñÿ è âûðàçèë ñâîå íåòåðïåíèå 
î÷åíü íåðâíî, ðåçêî îòâåòèâ: «ß îñòàíàâëèâà-
þñü â ñîòíÿõ ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, è âû õîòè-
òå, ÷òîáû ÿ çàïîìèíàë âñå ýòè öèôðû?» 

Çàòåì ñëóæàùèé ñïðîñèë ôàìèëèþ ãîñòÿ, 
íà ÷òî òîò îòâåòèë: «ß ìèñòåð Äæîíñòåéí». 
Ïîáëàãîäàðèâ ãîñòÿ, ñëóæàùèé íà÷àë èñêàòü 
óñëûøàííóþ èì ôàìèëèþ â êîìïüþòåðíîì 
æóðíàëå ðåãèñòðàöèè, íî íàéòè åå íå ñìîã. 
Ïîñêîëüêó ó ãîñòÿ áûë ñèëüíûé àêöåíò, ñëó-
æàùèé ïîäóìàë, ÷òî íåïðàâèëüíî ðàññëûøàë 
ôàìèëèþ è ïîïðîñèë ãîñòÿ ïðîèçíåñòè åå ïî 
áóêâàì. 

Â îòâåò îí óñëûøàë: «×òî? Âû èäèîò? ×å-
ëîâåê, êîòîðûé ðåãèñòðèðîâàë ìåíÿ ïðîøëîé 
íî÷üþ, íå èìåë íèêàêèõ ïðîáëåì.» Ñëóæàùèé 
ñíîâà íà÷àë ïðîñìàòðèâàòü ôàéë, ÷òîáû îòû-
ñêàòü ôàìèëèþ ãîñòÿ. Âñå áîëåå è áîëåå ðàç-
äðàæàÿñü, ãîñòü çàÿâèë: «ß äîëæåí óñïåòü íà 
ñàìîëåò è ïðîñòî ñìåøíî, ÷òî âàì òðåáóåòñÿ 
ñòîëüêî âðåìåíè, ÷òîáû âûïèñàòü ìåíÿ. Êðî-
ìå òîãî, ìíå íóæíî îòïðàâèòü ïî ôàêñó ýòè 
äîêóìåíòû, íî ñíà÷àëà ÿ äîëæåí ñíÿòü ñ íèõ 
êîïèè.» Ñëóæàùèé îòâåòèë: «Â êîíöå êîðèäî-
ðà åñòü áèçíåñ-öåíòð ñ ôàêñ-àïïàðàòîì è êî-
ïèðîì, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòü-
ñÿ.» Íà ýòî ðàññåðæåííûé ãîñòü îãðûçíóëñÿ: 
«Åñëè áû ÿ õîòåë ñëûøàòü âàøå ìíåíèå, ÿ áû 
îáðàòèëñÿ ê âàì çà ñîâåòîì. Âû ðàçâå íèêîãäà 
íå ñëûøàëè î òîì, êàê íàäî îáñëóæèâàòü êëè-
åíòîâ? Ðàçâå ýòî íå ïÿòèçâåçäî÷íûé îòåëü? Ñ 
âàøèì ïàðøèâûì îòíîøåíèåì ê ðàáîòå âàì 
ìåñòî òîëüêî â òðåõçâåçäî÷íîì çàâåäåíèè. ß 
íå ìîãó ïîíÿòü, ïî÷åìó âàì âîîáùå ðàçðåøà-
þò ðàáîòàòü â ýòîì ïîäðàçäåëåíèè. Âû âåäü äî 
ñèõ ïîð íå ìîæåòå îòûñêàòü ìîþ ôàìèëèþ.» 

Ñëóæàùèé ðàññòðîèëñÿ, íî ñíîâà ïîïðî-
ñèë ãîñòÿ ïðîèçíåñòè ôàìèëèþ è èìÿ ïî 
áóêâàì. Íà ÷òî òîò ðåçêî îòâåòèë: «Âîò ìîè 
äîêóìåíòû, êîòîðûå ÿ õî÷ó îòïðàâèòü ïî 
ôàêñó, åñëè âû, êîíå÷íî, ñïîñîáíû ñäåëàòü 
ýòî.» Ñëóæàùèé ïðîòÿíóë ðóêó, ÷òîáû âçÿòü 
äîêóìåíòû, íî ãîñòü íåîæèäàííî çàêðè÷àë: 
«Íå õâàòàéòå èõ èç ìîåé ðóêè! Âû íå óìååòå 
ðàáîòàòü, è åñëè áû ó ìåíÿ áûëî áîëüøå 
âðåìåíè, ÿ îáÿçàòåëüíî ïåðåãîâîðèë áû ñ 
âàøèì íà÷àëüñòâîì, ÷òîáû âàñ ëèøèëè ýòîé 
äîëæíîñòè, ïîñêîëüêó â òàêîì îòåëå äîëæåí 
áûòü äðóãîé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ». Ñëóæà-
ùèé ñîâåðøåííî ðàñòåðÿëñÿ, íî ñòàðàëñÿ 
äåðæàòü ñåáÿ â ðóêàõ, ÷òîáû ãîñòü îêîí÷à-
òåëüíî íå ðàññâèðåïåë. 

Ñëóæàùèé ïðîäîëæàë îêàçûâàòü óñëóãè 
ãîñòþ, îòïðàâèâ ôàêñîì åãî äîêóìåíòû, ïðåä-
âàðèòåëüíî ñäåëàâ ñ íèõ êîïèè, êàê òîò òðåáî-
âàë. Âåðíóâøèñü èç áèçíåñ-öåíòðà, îí ñíîâà 
ïîïðîñèë ãîñòÿ ïîâòîðèòü ñâîþ ôàìèëèþ, ïî-
ñêîëüêó íå ìîã íàéòè â ôàéëàõ íèêàêîãî Äæîí-
ñòåéíà. Íàêîíåö ãîñòü ñîèçâîëèë ïîâòîðèòü 
ñâîþ ôàìèëèþ ïî áóêâàì: Ä-Æ-Î-Í-Ñ-Ò-Î-Í, 
è ñëóæàùèé íàêîíåö ñìîã îòûñêàòü åãî ôàìè-
ëèþ â êîìïüþòåðå è âûïèñàë ãîñòÿ, êîòîðûé 
âñå ýòî âðåìÿ ïðîäîëæàë àãðåññèâíî åãî êðè-
òèêîâàòü. Âñå çàêîí÷èëîñü òåì, ÷òî ñëóæàùèé 
ïîæåëàë ðàçäðàæåííîìó êëèåíòó õîðîøåãî 
ïîëåòà. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Ìîæåò áûòü, öåëåñîîáðàçíåå áûëî 
ïðèãëàñèòü ìåíåäæåðà, ÷òîáû çàêîí-
÷èòü âûïèñêó? Èëè âñå ðàçäðàæåíèÿ 
ãîñòÿ äåéñòâèòåëüíî äîëæåí áûë 
ïðèíÿòü íà ñåáÿ ñëóæàùèé? 

2. Êàê âû áû äåéñòâîâàëè â ýòîé ñèòóà-
öèè, áóäó÷è ýòèì ñëóæàùèì? 

3. ×òîáû âû ñäåëàëè áû ñîâåðøåííî ïî-
äðóãîìó?

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

×èñëî çàêàçîâ, ïðåâûøàþùåå ÷èñëî íîìå-
ðîâ: ïðîáëåìà ñ òî÷êè çðåíèÿ äèðåêòîðà 
àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû 

(ôðîíò-îôèñà)
Íå ñåêðåò, ÷òî âî âñåõ îòåëÿõ ðóêîâîäèòåëü 
àäìèíèñòðàòèâíî-õîçÿéñòâåííîé ñëóæáû äîë-

æåí óìåòü áûñòðî è ýôôåêòèâíî ðåàãèðîâàòü íà 
âîçíèêíîâåíèå ëþáûõ íåîæèäàííûõ ñèòóàöèé. 
Ñòåôàí Ðîäîíäè (Stephen Rodondi), èñïîëíè-
òåëüíûé äèðåêòîð îòåëÿ Regency â ã. Ëà Äæîëëà 
(Êàëèôîðíèÿ), îáû÷íî íà÷èíàåò ñâîé ðàáî÷èé 
äåíü â âîñåìü ÷àñîâ óòðà ñ ñîâåùàíèÿ ñî ñâîè-
ìè ñëóæàùèìè. Ýòè âñòðå÷è ïîìîãàþò è åìó è 
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èì áîëåå ÷åòêî îáîçíà÷èòü çàäà÷è, êîòîðûå íàäî 
ðåøèòü â òå÷åíèå äíÿ. Â îäèí èç äíåé Ðîäîíäè 
ïðèáûë íà ðàáîòó, ãäå åìó ñîîáùèëè, ÷òî òðè 
ãîðíè÷íûå íå âûøëè íà ðàáîòó èç-çà áîëåçíè. 
Äëÿ îòåëÿ ñëîæèëàñü î÷åíü íåïðîñòàÿ ñèòóàöèÿ, 
ïîñêîëüêó êîëè÷åñòâî ãîñòåé îæèäàëîñü î÷åíü 
áîëüøèì è íàäî áûëî ïðèâåñòè â ïîðÿäîê âñå 
400 íîìåðîâ. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

×òî ñëåäóåò äåëàòü Ñòåôàíó, ÷òîáû ïîä-
äåðæèâàòü ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ è ãà-
ðàíòèðîâàòü êà÷åñòâåííóþ óáîðêó âñåõ 
íîìåðîâ?

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

×èñëî çàêàçîâ, ïðåâûøàþùåå ÷èñëî íîìåðîâ: 
ïðîáëåìà ñ òî÷êè çðåíèÿ àäìèíèñòðàòîðà 
Ïðåâûøåíèå ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ (over-
booking) — ýòî îáùåïðèíÿòàÿ ïðàêòèêà â äåÿ-
òåëüíîñòè îòåëåé è àâèàêîìïàíèé. Îäíàêî 
ìíîãèå ðàññìàòðèâàþò òàêîé ïîäõîä äîñòàòî÷-
íî ñêåïòè÷åñêè, ñ÷èòàÿ, ÷òî îí âûçûâàåò ïðî-
áëåìû è ýòè÷åñêîãî õàðàêòåðà. Îäíàêî ðóêî-
âîäèòåëè îòðàñëè ñ÷èòàþò, ÷òî íåò íè÷åãî 
áîëåå «ïîðòÿùåãîñÿ», ÷åì ñâîáîäíûé íîìåð. 
Åñëè íîìåð íå èñïîëüçóåòñÿ, íèêàêèõ øàíñîâ 
êîìïåíñèðîâàòü íå ïîëó÷åííûå çà íåãî äåíüãè 
ó çàâåäåíèÿ íåò è óæå íå áóäåò. Îòåëÿì íåîá-
õîäèìî çàùèùàòü ñåáÿ, ïîñêîëüêó ïîòåíöè-
àëüíûå ãîñòè ÷àñòî áðîíèðóþò íîìåðà ñðàçó 
æå â íåñêîëüêèõ îòåëÿõ èëè îòêëàäûâàþò ñâîé 
ïðèåçä, è ïîýòîìó çàêàçàííûé íîìåð îñòàåòñÿ 
ïóñòûì. 

Äîëÿ òàêèõ íå ïðèáûâøèõ êëèåíòîâ, íî 
çàðåçåðâèðîâàâøèõ íîìåð, ðàçëè÷íà è çàâèñèò 
îò ãîñòèíèöû èëè ìåñòà åå ðàñïîëîæåíèÿ, è â 
îáùåì ñîñòàâëÿåò ïðèáëèçèòåëüíî 5%. Â ãîñ-
òèíèöå íà 400 íîìåðîâ ýòî 20 íîìåðîâ, ÷òî â 
ñðåäíåì äàåò óáûòêè ïðèáëèçèòåëüíî 2 òûñ. 
600 äîëë. òîëüêî çà íî÷ü. Åñëè ó÷åñòü ýòè 
öèôðû, íå óäèâèòåëüíî, ÷òî ãîñòèíèöû ïûòà-
þòñÿ çàùèòèòü ñâîè èíòåðåñû, ðåçåðâèðóÿ 
íîìåðà äëÿ áîëüøåãî ÷èñëà ãîñòåé. 

Ïðè ýòîì ãîñòèíèöû òùàòåëüíî îòñëåæè-
âàþò ïîñòóïèâøèå çàêàçû: äëÿ êîãî îíè áûëè 
ñäåëàíû, êàêèå òàðèôû áûëè îïëà÷åíû, êîãäà 
îíè áûëè ñäåëàíû, ïîñòóïèë ëè çàêàç îò ïî-
ñòîÿííîãî ãîñòÿ èëè îò êðóïíîãî êëèåíòà 
(êîðïîðàöèè), êîòîðûå ÷àñòî ïîëüçóþòñÿ óñëó-
ãàìè ýòîé ãîñòèíèöû è ò.ä.). 

Äæèëë Ðåéíîëüäç (Jill Reynolds), ìåíåäæåð 
ãîñòèíèöû Regency â ã. Ëà Äæîëëà (Êàëèôîð-
íèÿ), ïðèáûâ íà ðàáîòó, ïîíÿëà, ÷òî ñåãî-
äíÿøíåé îêòÿáðüñêîé íî÷üþ ãîñòèíèöà, 
èìåþùàÿ 400 íîìåðîâ, áóäåò ïåðåïîëíåíà. 
Îíà õîòåëà ïåðåãîâîðèòü îá ýòîì ñî ñâîèìè 
êîëëåãàìè, ïðèõîäÿùèìè íà ðàáîòó ê 7.30 
óòðà. Îíà òàêæå çíàëà, ÷òî ñåãîäíÿ ñêîðåå 
âñåãî ïðèäåòñÿ «ïåðåòàñîâàòü» íåêîòîðûõ ïðè-

áûâàþùèõ ãîñòåé â ñîñåäíèå ãîñòèíèöû. Ñòî-
èò ñêàçàòü, ÷òî òàêàÿ ñèòóàöèÿ ó íèõ áûâàåò 
äîñòàòî÷íî ðåäêî. 

Ïîëèòèêà ãîñòèíèöû è âûðàáîòàííûå 
ïðîöåäóðû ïðåäóñìàòðèâàþò, ÷òî â ïîäîáíûõ 
ñëó÷àÿõ ñëóæàùèé ôðîíò-äåñê äîëæåí îáçâî-
íèòü áëèçëåæàùèå ãîñòèíèöû òîé æå êàòåãî-
ðèè, ÷òîáû âûÿñíèòü, íåò ëè ó íèõ ñâîáîäíûõ 
íîìåðîâ. Åñëè òàêîé âàðèàíò íàõîäèòñÿ, ñëó-
æàùèé äîëæåí îáúÿñíèòü ãîñòþ, ÷òî â áëè-
æàéøåì îòåëå äëÿ íåãî çàðåçåðâèðîâàí íîìåð 
ñ àíàëîãè÷íûìè óñëîâèÿ ïðîæèâàíèÿ, à ïåðå-
åçä òóäà è âûåçä èç íåãî áóäóò îïëà÷åíû. 
Îáû÷íî êëèåíòû ñ ïîíèìàíèåì îòíîñÿòñÿ ê 
òàêèì ñèòóàöèÿì, îñîáåííî åñëè îíè îñîçíà-
þò, ÷òî ïîëó÷àþò áåñïëàòíûé íîìåð è áåñ-
ïëàòíûé òðàíñïîðò. 

Â ýòîò êîíêðåòíûé äåíü æóðíàë ó÷åòà 
ñâèäåòåëüñòâîâàë, ÷òî ãîñòèíèöà áóäåò ïåðå-
ïîëíåíà íà 30 íîìåðîâ. Â òðåõ èëè ÷åòûðåõ 
ñîñåäíèõ îòåëÿõ òàêîãî æå êëàññà èìåëèñü 
íîìåðà, êîòîðûå ìîæíî áûëî çàáðîíèðîâàòü, 
íî äåëàòü ýòî áûëî íàäî óæå ñåé÷àñ, ò.å. óò-
ðîì. Ïîìèìî ïåðåàäðåñàöèè ãîñòåé Äæèëë 
ïðîàíàëèçèðîâàëà äðóãèå âîçìîæíîñòè âûõî-
äà èç çàòðóäíèòåëüíîãî ïîëîæåíèÿ, â ÷àñòíî-
ñòè, ìåòîä «ðàñùåïëåíèÿ». Åñëè êëèåíòû â 
íîìåðàõ ëþêñ íå íóæäàþòñÿ â ãîñòèíîé, ïî-
ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïîëó÷èòü íåñêîëüêî 
äîïîëíèòåëüíûõ «íîìåðîâ», êîòîðûå ìîæíî 
èñïîëüçîâàòü îòäåëüíî, äëÿ ÷åãî, ïðàâäà, 
ïîòðåáóåòñÿ ïîñòàâèòü â ýòè ãîñòèíûå êðîâà-
òè. Ê ñ÷àñòüþ, êàê âûÿñíèëîñü, â ýòîò äåíü 
òàêèì ñïîñîáîì ìîæíî áûëî èñïîëüçîâàòü 
âîñåìü ãîñòèíûõ. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Åñëè âû îêàçàëèñü áû â îïèñàííîé âûøå 
ñèòóàöèè, êàê âû ïîñòóïèëè áû? 
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ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ðàáîòà â ñëóæáå îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 
Óïðàâëåíèå îòåëåì, âîçìîæíî, ÿâëÿåòñÿ íàè-
áîëåå ïîïóëÿðíîé êàðüåðîé, êîòîðóþ õîòåëè 
áû ïîñòðîèòü ñòóäåíòû, çàêàí÷èâàþùèå îáó-
÷åíèå ïî ïðîãðàììå ãîñòåïðèèìñòâà. Ïðè÷è-
íà, îáúÿñíÿþùàÿ ïîïóëÿðíîñòü îòåëüíîãî 
ìåíåäæìåíòà, ñâÿçàíà ñ èìèäæåì îòåëåé è 
ïðåñòèæåì ðàáîòû óïðàâëÿþùåãî èëè âèöå-
ïðåçèäåíòà êðóïíîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè. 
Óïðàâëåíèå îòåëåì — ñëîæíûé ïðîöåññ, òðå-
áóþùèé äîñòèæåíèÿ íóæíîé ñáàëàíñèðîâàí-
íîñòè â îòíîøåíèÿõ ìåæäó ñëóæàùèìè, êëè-
åíòàìè è âëàäåëüöàìè, à òàêæå êîíòðîëÿ çà 
ðàáîòîé ìíîæåñòâà ïîäðàçäåëåíèé è îòäåëîâ, 
â òîì ÷èñëå ñëóæáû ðåçåðâèðîâàíèÿ, áóõãàë-
òåðèè, ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, ñëóæáû 
áåçîïàñíîñòè, êîíñüåðæ-ñëóæáû è ñëóæáû 
ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ. 

×åëîâåê, ñòàâøèé óïðàâëÿþùèì, äîë-
æåí ïîíèìàòü ñóùíîñòü ñàìûõ ðàçíûõ 
ôóíêöèé, âûïîëíÿåìûõ îòåëåì, è êàê èõ 
âçàèìîñâÿçü ñîçäàåò îáùóþ àòìîñôåðó. Ïåð-
âûé øàã â ýòîé êàðüåðå — ðàáîòà â îòåëå 
åùå âî âðåìÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå. Ïîñëå 
òîãî êàê âû íàêîïèòå äîñòàòî÷íûé îïûò íà 
îäíîì ó÷àñòêå ðàáîòû, ïðåäëîæèòå ñâîè 
óñëóãè íà äðóãîì. Ïðî÷íûé ôóíäàìåíò â 
âèäå ðàçíîîáðàçíîãî îïûòà ðàáîòû â îòåëÿõ 
ñòàíåò äëÿ âàñ áåñöåííûì, êîãäà âû íà÷íåòå 
ñâîþ ïðîôåññèîíàëüíóþ êàðüåðó â ýòîé ñôå-
ðå. Ñðåäè íåêîòîðûõ ó÷àñòêîâ, îñîáåííî æå-
ëàòåëüíûõ äëÿ ïîñòðîåíèÿ êàðüåðû, — ðàáîòà 
âî ôðîíò-äåñê, íî÷íîé àóäèò, ñëóæáà ïèòà-
íèÿ è íàïèòêîâ, òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå. 
Äðóãèì ñëîæíûì, íî î÷åíü âàæíûì ìåñòîì, 
ãäå ìîæíî ïîëó÷èòü õîðîøèé îïûò, ÿâëÿåò-
ñÿ õîçÿéñòâåííàÿ ñëóæáà. Ñëåäóåò îòìåòèòü, 
åñëè âû ñìîæåòå óïðàâëÿòü ýòîé ñëóæáîé, 
âñå îñòàëüíîå â ãîñòèíè÷íîì ìåíåäæìåíòå 
áóäåò äëÿ âàñ îòíîñèòåëüíî íåñëîæíûì. 
Î÷åíü ïîëåçíûé îïûò âî âðåìÿ îáó÷åíèÿ âû 
ìîæåòå ïîëó÷èòü, åñëè ïðîéäåòå ñòàæèðîâêó 
â êðóïíîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè. 

Âîçìîæíî, âû ñëûøàëè î âûïóñêíèêàõ, 
êîòîðûì ïðåäëàãàþò âàðèàíòû «ïðÿìîãî ïðè-
ãëàøåíèÿ» èëè «ìåíåäæåðà ïî ïîäãîòîâêå». 
(Ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçíûå ïðîãðàììû, ãäå 
òàêèå äîëæíîñòíûå ïîçèöèè ìîãóò íàçûâàòüñÿ 
ïî-ðàçíîìó.) «Ïðÿìîå ïðèãëàøåíèå» îçíà÷àåò, 
÷òî âàì ïðåäëàãàþò êîíêðåòíóþ äîëæíîñòü â 
ãîñòèíèöå ïîñëå çàâåðøåíèÿ îáðàçîâàíèÿ. 
Ïðîãðàììà «ìåíåäæåð íà ïîäãîòîâêå» ïðåäó-

ñìàòðèâàåò, ÷òî â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî âðå-
ìåíè âû ðàáîòàåòå â îòåëå íà íåñêîëüêèõ ó÷à-
ñòêàõ, ïîñëå ÷åãî ïîëó÷àåòå ïîñòîÿííîå ìåñòî, 
âûáîð êîòîðîãî îïðåäåëÿåòñÿ òåìè ðåçóëüòà-
òàìè, êîòîðûå âû ïîêàçàëè âî âðåìÿ ïîäãî-
òîâêè. Ñ òî÷êè çðåíèÿ êàðüåðû, íè îäèí èç 
ýòèõ âàðèàíòîâ íå ìîæåò ñ÷èòàòüñÿ ëó÷øå 
äðóãîãî.

Ïðè âûáîðå êàðüåðû â ãîñòèíè÷íîé 
ñôåðå âàæíûì ìîìåíòîì ÿâëÿåòñÿ âàøà 
îäåæäà. Îòåëü — ýòî òî ìåñòî, ãäå ëþäåé 
îöåíèâàþò ïî èõ âíåøíåìó âèäó è ïî òîìó, 
êàê îíè ðàçãîâàðèâàþò, è ïîýòîìó ïðîôåñ-
ñèîíàëüíûé èìèäæ — ýòî êëþ÷ äëÿ äîñòè-
æåíèÿ óñïåõà. Äðóãèìè ñëîâàìè, îäåæäà — 
ýòî ñâîåãî ðîäà èíñòðóìåíò ïðîôåññèîíàëà, 
ðàáîòàþùåãî â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå, è ê 
òîìó æå èíñòðóìåíò, êîòîðûé ñòîèò íåäåøå-
âî. Ïîýòîìó íà÷íèòå âêëàäûâàòü äåíüãè â 
ñâîþ îäåæäó, êîãäà âû åùå ó÷èòåñü. Ïîêó-
ïàéòå òî, ÷òî âû ìîæåòå ñåáå ïîçâîëèòü; 
ëó÷øå ìåíüøå, íî âûñîêîãî êà÷åñòâà. Íå 
ãîíèòåñü çà ìîäíîé èëè ÿðêîé îäåæäîé, 
êîòîðàÿ áûñòðî óñòàðåâàåò. 

Íà äàííîé äîëæíîñòíîé ïîçèöèè îò 
âàñ îæèäàþò, ÷òî âû áóäåòå ðàáîòàòü îò 50 
äî 60 ÷àñîâ â íåäåëþ. Íåïîñðåäñòâåííîå âðå-
ìÿ, â òå÷åíèå êîòîðîãî âû áóäåòå ðàáîòàòü, 
ìîæåò ìåíÿòüñÿ. Âàøà ñòàðòîâàÿ çàðàáîòíàÿ 
ïëàòà íà ýòèõ äîëæíîñòÿõ áóäåò îò 30 äî 34 òûñ. 
äîëë. â ãîä. Íåêîòîðûå ãîñòèíè÷íûå ñåòè 
îïëà÷èâàþò ðàñõîäû íà ïåðååçä, à òàêæå ìî-
ãóò ïðåäëîæèòü ðàçîâûé áîíóñ, ïîñëå òîãî 
êàê âû ïîäïèøåòå ñ íèìè êîíòðàêò. Îäíàêî 
ïîñòàðàéòåñü íå ñëèøêîì çàöèêëèâàòüñÿ íà 
òîì, ñêîëüêî äåíåã âû ìîæåòå çàðàáîòàòü, à 
ïîïûòàéòåñü îòûñêàòü êîìïàíèè, ãäå âû áó-
äåòå ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ êîìôîðòíî è âèäåòü, 
÷òî òàì äëÿ âàñ åñòü âîçìîæíîñòè äëÿ áóäó-
ùåãî ïðîäâèæåíèÿ. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-
âàòüñÿ: 

www.hoteljobs.com — êàðüåðà â ãîñòèíè÷íîé 
ñôåðå
www. hyatt.com — Hyatt Hotels 
www. marriott.com — Marriott International 
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ÐÅÇÞÌÅ 

1. Áîëüøèìè îòåëÿìè ðóêîâîäèò óïðàâëÿþ-
ùèé è èñïîëíèòåëüíûé êîìèòåò, â ñîñòàâ 
êîòîðîãî âõîäÿò ðóêîâîäèòåëè îñíîâíûõ 
ñëóæá è ïîäðàçäåëåíèé, òàêèõ, êàê îáñëó-
æèâàíèå íîìåðîâ, îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ, 
ìàðêåòèíãà, ïðîäàæ è ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóð-
ñîâ.

2. Èíòåðåñû îòåëÿ ïðåäñòàâëÿåò óïðàâëÿþ-
ùèé, îòâå÷àþùèé çà åãî ðåíòàáåëüíîñòü è 
ïðîèçâîäèòåëüíîñòü ñëóæàùèõ. Îí ÿâëÿåò-
ñÿ êîíñîëèäèðóþùåé ñèëîé çàâåäåíèÿ è 
ïîòîìó äîëæåí ïðèâëåêàòü ïðåäñòàâèòåëåé 
áèçíåñà è ó÷èòûâàòü êóëüòóðíûå çàïðîñû è 
ïðåäñòàâëåíèÿ êàê ñâîèõ ñëóæàùèõ, òàê è 
ãîñòåé. 

3. Îòäåë îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ âêëþ÷àåò 
ôðîíò-îôèñ, ò.å. àäìèíèñòðàöèþ è ñëóæáó 
ôðîíò-äåñê, ñëóæáó ðåçåðâèðîâàíèÿ, õîçÿéñò-
âåííóþ ñëóæáó, êîíñüåðæ-ñëóæáó, îáñëóæè-
âàþùèé ïåðñîíàë è ñèñòåìû ñâÿçè. 

4. Öåíòðàëüíîå çâåíî îòåëÿ — ôðîíò-îôèñ. 
Â åãî âåäåíèè íàõîäÿòñÿ ïðîäàæà íîìå-
ðîâ, êîíòðîëü è åæåäíåâíàÿ ïðîâåðêà ãîñ-
òåâûõ ñ÷åòîâ, îñóùåñòâëÿåìàÿ íî÷íûì àó-
äèòîðîì. Îôèñ àäìèíèñòðàòîðà ñòðåìèòñÿ 
èäòè â íîãó ñî âðåìåíåì, ñîâåðøåíñòâóÿ 

îáñëóæèâàíèå ãîñòåé, ïðåäîñòàâëÿÿ èì 
âîçìîæíîñòè ïîëüçîâàòüñÿ ýëåêòðîííîé 
ïî÷òîé, ôàêñàìè è ò.ä. 

5. Àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ, 
öåíòðàëèçîâàííîå ðåçåðâèðîâàíèå è óï-
ðàâëåíèå äîõîäàìè ïîìîãàþò îòåëþ ðàáî-
òàòü áîëåå ýôôåêòèâíî, óâåëè÷èâàòü äî-
õîäû è ïîâûøàòü óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ 
ãîñòåé. 

6. Âî ìíîãîì ëèöî îòåëÿ îïðåäåëÿþò öåíòð 
ñâÿçè, ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ è 
ñëóæáà óíèôîðìû. 

7. Êðóïíåéøåå ïîäðàçäåëåíèÿ îòåëÿ — õîçÿé-
ñòâåííàÿ ñëóæáà. Åå ðóêîâîäèòåëü îòâå÷àåò 
çà èìóùåñòâî, óáîðêó ïîìåùåíèé, ïðåäîò-
âðàùåíèå íåñ÷àñòíûõ ñëó÷àåâ è õèùåíèé. 
Ñòèðêó ïîñòåëüíîãî áåëüÿ ìîæíî îðãàíèçî-
âàòü íåïîñðåäñòâåííî â ïðà÷å÷íîé îòåëå èëè 
â ïðà÷å÷íîé äðóãîãî çàâåäåíèÿ, îôîðìèâ ñ 
íåé ñîîòâåòñòâóþùèé êîíòðàêò. 

8. Ýëåêòðîííûå êëþ÷è, ìîíèòîðû âíóòðåííåé 
òåëåâèçèîííîé ñåòè, ïåðñîíàëüíûå ñåéôû 
â ãîñòåâûõ íîìåðàõ — ãëàâíûå ñîâðåìåí-
íûå ñðåäñòâà çàùèòû ãîñòåé è èõ ëè÷íîé 
ñîáñòâåííîñòè. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

rev par 
Àâòîìàòèçèðîâàííûå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ (PMS) 
Çàêîí î ïðàâå ñëóæàùèõ íà èíôîðìàöèþ 
Èíâåíòàðèçàöèÿ
Èñïîëíèòåëüíûé êîìèòåò 
Ìóíèöèïàëüíûé áóõãàëòåðñêèé ðåãèñòð 
Íî÷íîé àóäèòîð 
Îò÷åò î ðàáîòå çà ñóòêè 
Ïëàí äåéñòâèé â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèÿõ 

Ïîäòâåðæäåííîå ðåçåðâèðîâàíèå 
Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü 
Ïðîöåíò çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû (ROP) 
Ðàñöåíêè íà íîìåðà 
Ñëóæáà îáñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ 
Ñëóæáà óíèôîðìû 
Ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà íîìåðà (ADR) 
Óïðàâëåíèå äîõîäàìè 
Öåíòðàëèçîâàííàÿ ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Êðàòêî ðàññêàæèòå î öåëÿõ è ïðåäíàçíà÷å-
íèè îòåëåé. Ïî÷åìó òàê âàæíî ó÷èòûâàòü 
îñîáåííîñòè êóëüòóðû ãîñòåé? 

2. Ïåðå÷èñëèòå ãëàâíûå îáÿçàííîñòè àäìèíè-
ñòðàòîðà îòåëÿ. 

3. Îáúÿñíèòå çíà÷åíèÿ òåðìèíîâ «ðàñïðîäàòü (íî-
ìåðà)», «àìåðèêàíñêèé ïëàí» è «áàçîâàÿ öåíà». 

4. Êàêèå ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè èìåþòñÿ 
ó ïîäõîäà óïðàâëåíèå äîõîäàìè? 

5. Ïî÷åìó âî ìíîãîì ëèöî îòåëÿ îïðåäåëÿåò 
êîíñüåðæ-ñëóæáà? 

6. Ðàññêàæèòå î âàæíîñòè ðàáîòû ïî ïðåäîò-
âðàùåíèþ íåñ÷àñòíûõ ñëó÷àåâ è õèùåíèé. 
Êàêèå ìåðû áåçîïàñíîñòè ïðåäïðèíèìàþò-
ñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû çàùèòèòü ãîñòåé è èõ 
ëè÷íóþ ñîáñòâåííîñòü? 
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ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Hyatt Hotel Corporation
www. hyatt.com
Hyatt Hotel Corporation — ìíîãîìèëëèàðäíàÿ 
êîìïàíèÿ, çàíèìàþùàÿñÿ óïðàâëåíèåì è ñòðîè-
òåëüñòâîì îòåëåé. Ñîâìåñòíî ñ Hyatt International 
èìååò ïî÷òè 10% ðûíî÷íîé äîëè ãîñòèíè÷íîé 
îòðàñëè. Hyatt îòëè÷àåòñÿ ñâîèì äåöåíòðàëèçî-
âàííûì ïîäõîäîì ê óïðàâëåíèþ, òî åñòü óïðàâ-
ëÿþùèå ïîëó÷àþò áîëüøóþ ñâîáîäó äåéñòâèé è 
ìîãóò ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèíèìàòü ñàìûå êðóï-
íûå ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ óïðàâëåíèåì òåõ çà-
âåäåíèé, çà êîòîðûå îíè îòâå÷àþò. 

Ïîçíàêîìüòåñü ñ ïðîãðàììîé ïîäãî-
òîâêè óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíàëà, ïðåäëà-
ãàåìîé â Hyatt (ðàçäåë «Careers»). 

Çàäàíèÿ
(à) Îïèøèòå ñóùíîñòü ïðîôåññèîíàëüíîé ïðî-

ãðàììû ïîäãîòîâêè ìåíåäæåðîâ â Hyatt. 

(á) Êàêèì òðåáîâàíèÿì äîëæíû îòâå÷àòü 
ïðåòåíäåíòû, ÷òîáû ïðîéòè ïîäãîòîâêó 
ïî ïðîãðàììå ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãî-
òîâêè ìåíåäæåðîâ â Hyatt? 

2. Hotels Jobs 
www. hoteljobs.com
Ýòî âåá-ñàéò, ãäå ïðåäëàãàåòñÿ èíôîðìàöèÿ 
äëÿ ëþäåé, èùóùèõ ðàáîòó, ðàáîòîäàòåëåé è 
êàäðîâûõ àãåíòñòâ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Çàäàíèÿ
(à) Êàêèå ðàçëè÷íûå âèäû ðàáîò ïðåäëàãà-

þòñÿ â ðàçäåëå «Job Search» (Ïîèñê ðà-
áîòû) è êàêàÿ èç íèõ, åñëè òàêàÿ åñòü, 
âàñ çàèíòåðåñîâàëà? 

(á) Îòïðàâüòå ñâîå ðåçþìå â îíëàéíîâîì 
âàðèàíòå.

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Åñëè áû âû âõîäèëè â ñîñòàâ èñïîëíèòåëüíî-
ãî êîìèòåòà îòåëÿ, òî ÷òî áû âû ïðåäïðèíÿ-
ëè äëÿ áîëåå óñïåøíîé åãî äåÿòåëüíîñòè? 

2. Â âàøåì îòåëå 275 íîìåðîâ. Íî÷üþ áûëî 
çàíÿòî 198 íîìåðîâ. Îïðåäåëèòå ïîêàçàòåëü 
åå çàïîëíÿåìîñòè. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ïîñåòèòå âåá-ñàéò êàêîé-íèáóäü ãîñòèíèöû 
è óçíàéòå, ñêîëüêî ñòîèò çàáðîíèðîâàòü íî-
ìåð íà âûáðàííóþ âàìè äàòó. Ïîñëå ýòîãî 
ïîñåòèòå âåá-ñàéòû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà 

ïðåäîñòàâëåíèè òàêîé óñëóãè (Hotels.com, 
Expedia, Travelocity è ò.ä.), è óçíàéòå, êàêèå 
öåíû ïðåäëàãàþòñÿ òàì íà òå æå ñàìûå íîìå-
ðà è òå æå äàòû. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Stephen Michaelides, «Narrowing the Margins of Consistency», Restaurant Hospitality, 76, 10, Octo-
ber 1992, p. 26. 

2. Robert Selwitz, «Hoteliers Put Forth Spirited Efforts to Boost Profits», Hotel and Motel Management,
206, 15, September 9, 1991, pp. 2, 76. 

3. Òàì æå. 
4. Kathy Seal, «Westin Kauai Values Values», Hotel and Motel Management, 206, 6, April 8,1991, pp. 2, 68, 82. 
5. PMS — ýòî ñèñòåìà õðàíåíèÿ è âûäà÷è èíôîðìàöèè ïî áðîíèðîâàíèþ, íàëè÷èþ ñâîáîäíûõ 

ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ è ðàñöåíêàì íà íîìåðà. Ýòà ñèñòåìà òàêæå ìîæåò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ 
äðóãèìè ó÷àñòêàìè çàâåäåíèÿ (íàïðèìåð, ðåñòîðàíàìè, áàðàìè è ò.ä.), ó÷èòûâàÿ ñóììû, êîòî-
ðûå äîëæíû çàïëàòèòü ãîñòè çà ïîëó÷åíèå òàì òåõ èëè èíûõ óñëóã. Îñíîâíàÿ ñèñòåìà òàêæå 
ìîæåò âûïîëíÿòü è áóõãàëòåðñêèå ôóíêöèè. Â íåêîòîðûõ îòåëÿõ èñïîëüçóþò íåñêîëüêî òàêèõ 
ñèñòåì, ñîñòûêîâàííûõ äðóã ñ äðóãîì. 

6. Michael L. Kasavana and Richard M. Brooks, Managing Front Office Operations. East Lansing, MI: 
Educational Institute of the American Hotel and Motel Institute, 1991, p. 112. 

7. Resort Data Processing, Inc., Vail, Colorado 81657. 
8. Shiriey Kimes, «The Basics of Yield Management», Cornell Hotel Restaurant Administration Quarterly,

30, 3, November 1989, p. 14. 
9. McDowell Bryson and Adele Ziminski, The Concierge: Key to Hospitality. New York: John Wiley and 

Sons, 1992, p. 3. 
10. Betsy Wade, New York Times, February 21, 1993. 
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Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îïèñàòü êðóã îáÿçàííîñòåé ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèò-

êîâ è åãî îñíîâíûõ ïîìîùíèêîâ. 

• Îïèñàòü òèïè÷íûé ðàáî÷èé äåíü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è 

íàïèòêîâ. 

• Ïåðå÷èñëèòü ôóíêöèè è îáÿçàííîñòè ïîäðàçäåëåíèé ñëóæáû ïèòà-

íèÿ è íàïèòêîâ. 

• Îïðåäåëèòü ýôôåêòèâíîñòü äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèò-

êîâ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî áàçîâûå êîýôôèöèåíòû. 

6
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Óïðàâëåíèå ñëóæáîé ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

Ñòðóêòóðíîå ïîäðàçäåëåíèå (ñëóæáà, îòäåë) ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ îòåëÿ âîçãëàâ-

ëÿåò ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ (director of food on beverage). Îí 

ïîä÷èíÿåòñÿ óïðàâëÿþùåìó è íåñåò îòâåòñòâåííîñòü çà ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû 

ñëåäóþùèõ íàïðàâëåíèé: 

• êóõíÿ / êåéòåðèíã / áàíêåòû; 

• ðåñòîðàí / îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ / ìèíè-áàðû; 

• Ëîááè, õîëëè / áàðû / óáîðêà è ìîéêà ïîñóäû. 

Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ïîêàçàíà íà ðèñ. 6.1. 

Руководитель службы питания и напитков

Помощник по 

административным 

вопросам

Помощник руководителя 

службы питания 

и напитков

Менеджер 

по обслуживанию 

в номерах

Менеджер по 

напиткам

Старший 

официант

Шеф-повар

Кейтеринг-

менеджер

Менеджер 

ресторана

Приемщики 

заказов

Разносчики

Персонал 

бара

Официанты Су-шеф

Менеджер по 

обслуживанию

Метрдотель

Повара

Уборщики

Разносчики

Ðèñ. 6.1   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

Òðåáîâàíèÿ, ïðåäúÿâëÿåìûå êîìïàíèåé ê ðóêîâîäèòåëþ òàêîãî ðàíãà, êàê ðó-
êîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, îáû÷íî âêëþ÷àþò íå òîëüêî åãî ïðî-
ôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó, íî è íàëè÷èå îñîáûõ ñâîéñòâ õàðàêòåðà, çíàíèé è 
îïûòà, áåç êîòîðûõ åãî îáÿçàííîñòè âûïîëíÿòü ïðîñòî íåâîçìîæíî. Îñíîâíûå 
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äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè è ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ðàáîòû äî íàçíà÷åíèÿ 
íà ýòó äîëæíîñòü, ïîêàçàíû íà ðèñ. 6.2. 

Руководитель службы питания и напитков 

Более хваткие и удачливые люди могут добиться этой должности быстрее. 

Все зависит от личных способностей, темпов расширения отрасли, возмож�

ностей и ситуации на рынке труда. 9—15 лет 

Помощник руководителя службы питания и напитков 

 

3—5 лет 

 

Менеджер кухни 

(ресторана, обслуживания в номерах, уборки и мойки посуды, контроля затрат) 3—5 лет 

Опыт работы в подразделениях 

(кухня, рестораны, бары, закупки, контроль затрат, уборка и чистка посуды, 

обслуживание в номерах, кейтеринг) 3—5 лет 

Ðèñ. 6.2   Êàðüåðíûé ïóòü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

Çà ïîñëåäíèå ãîäû ñïèñîê ñïåöèàëüíûõ çíàíèé è óìåíèé, íåîáõîäèìûõ äëÿ 

ñîèñêàòåëÿ íà ïîëó÷åíèå ýòîé äîëæíîñòè, çíà÷èòåëüíî âûðîñ. Ñðåäè íèõ ÷àñòî 

îòìå÷àþòñÿ ñëåäóþùèå: 

• ñïîñîáíîñòü ïðåäâîñõèòèòü òðåáîâàíèÿ ãîñòåé ïî ÷àñòè ïèòàíèÿ è íà-

ïèòêîâ; 

• íàëè÷èå êà÷åñòâ ëèäåðà; 

• óìåíèå óëîâèòü òåíäåíöèè â èçìåíåíèè âêóñîâ ãîñòåé; 

• óìåíèå ïîäîáðàòü è óäåðæàòü â ïîäðàçäåëåíèè ñïîñîáíûõ ðàáîòíèêîâ; 

• óìåíèå ïðåäîñòàâèòü ïåðñîíàëó âîçìîæíîñòè äëÿ ïîâûøåíèÿ ïðîôåññèî-

íàëüíîé êâàëèôèêàöèè; 

• óìåíèå ìîòèâèðîâàòü ïåðñîíàë äîáðîñîâåñòíî òðóäèòüñÿ; 

• çíàíèå ñîâðåìåííûõ ìåòîäèê ðàñ÷åòà áþäæåòà; 

• óìåíèå êîíòðîëèðîâàòü çàòðàòû; 

• óìåíèå ñäåëàòü âñå òîðãîâûå òî÷êè ïðèáûëüíûìè; 

• çíàíèå äåòàëåé ðàáîòû íà âñåõ ó÷àñòêàõ ïîäðàçäåëåíèÿ. 

Îòäåëüíûå çàñòîéíûå ïðîöåññû, ñíèæåíèå çàïîëíÿåìîñòè îòåëåé è, êàê ñëåä-

ñòâèå, ñíèæåíèå äîõîäîâ îò ñäà÷è íîìåðîâ äåëàþò ýòè òðåáîâàíèÿ ê ðóêîâîäèòå-

ëþ ñëóæáû åùå áîëåå àêòóàëüíûìè. Â òàêîé ñèòóàöèè, åñòåñòâåííî, ñòàâêà íà 

ïîâûøåíèå äîõîäíîñòè ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ âïîëíå îáîñíîâàííà. Òðàäè-

öèîííî — ýòî ñëóæáà äàåò îêîëî 20% îïåðàöèîííîé ïðèáûëè, õîòÿ ïðèåìëåìîé 

ìàðæåé ïðèáûëè äëÿ íåãî îáû÷íî ñ÷èòàåòñÿ îò 25 äî 30%. Ýòà öèôðà ìîæåò êî-

ëåáàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò òèïà ãîñòèíèöû. Íàïðèìåð, ñîãëàñíî äàííûì èçâåñò-

íîé êîíñàëòèíãîâîé ôèðìû Pannell Kerr Forster, ñëóæáà ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

àïàðòàìåíò-îòåëåé îáåñïå÷èâàåò ëèøü 7% äîõîäíîñòè (âîçìîæíî, èç-çà ÷ðåçìåð-

íûõ ðàñõîäîâ íà áåñïëàòíîå óãîùåíèå ãîñòåé). 
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Îáû÷íûé äåíü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ïðèìåðíî òàêîâ. 

08.30

Ïðîâåðêà ñîîáùåíèé, ïîñòóïèâøèõ èç òîðãîâûõ òî÷åê è ñëóæáû îõðàíû. 

Îïåðàòèâíûé êîíòðîëü îòäåëüíûõ òî÷åê òèïà ñåìåéíîãî ðåñòîðàíà. 

Ïðîâåðêà çàâòðàêà, ñïèñêà ïðåäâàðèòåëüíûõ çàêàçîâ, ðàçãîâîð ñ íà÷àëüíèêîì 

ñìåíû. 

Ïðîâåðêà ñïåöèàëüíûõ áëþä äíÿ. 

Ïðîâåðêà îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ. 

Ïðîâåðêà ìåíþ è ñåðâèðîâêè çàâòðàêà. 

Áåñåäà ñ øåô-ïîâàðîì è ìåíåäæåðîì ïî çàêóïêàì. 

Ïîñåùåíèå ïîäðàçäåëåíèÿ óáîðêè è ìîéêè ïîñóäû, ÷òîáû óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî 

âñå íóæíîå îáîðóäîâàíèå â èñïðàâíîñòè è ãîòîâî ê ðàáîòå. 

Ïîñåùåíèå ïîäðàçäåëåíèÿ áàíêåòíîãî îáñëóæèâàíèÿ, ïðîâåðêà ãîòîâíîñòè ê 

âå÷åðíèì ìåðîïðèÿòèÿì è êîôå-áðåéê. 

10.00

Ðàáîòà íàä òåêóùèìè ïðîåêòàìè: íîâîå ëåòíåå ìåíþ, îòêðûòèå áóôåòà ó ïëà-

âàòåëüíîãî áàññåéíà, ðàçðàáîòêà íîâîé êîíöåïöèè ðåñòîðàíà, ïåðåñòðîéêà 

ôîéå òàíöåâàëüíîãî çàëà, óñòàíîâêà íîâîãî êàìåðíîãî õîëîäèëüíèêà, àíàëèç 

òåêóùèõ ñ÷åòîâ ïðèáûëåé è óáûòêîâ. Ïëàíèðîâàíèå åæåíåäåëüíûõ ñîâåùàíèé 

ðàáîòíèêîâ ñëóæáû. 

11.45 

Ïîñåùåíèå êóõíè — êîíòðîëü ïîäãîòîâêè ê îáåäó, íàïðèìåð, ê áàíêåòàì. 

Áåñåäà ñ øåô-ïîâàðîì. 

Ïðîâåðêà îáñëóæèâàíèÿ â ðåñòîðàíå. 

Äåëîâîé ëàí÷ â êàôåòåðèè äëÿ ñëóæàùèõ ñ øåô-ïîâàðîì, ðóêîâîäèòåëÿìè 

ïîäðàçäåëåíèé ïî çàêóïêàì è êåéòåðèíãà. 

13.30

Ïîñåùåíèå îòäåëà êàäðîâ, ÷òîáû îáñóäèòü íåêîòîðûå èíöèäåíòû â ðàáîòå íå-

êîòîðûõ ñëóæàùèõ. 

14.30

Ïðîâåðêà òåëåôîííîãî àâòîîòâåò÷èêà è òåëåôîííûå ðàçãîâîðû. Ó÷àñòèå â òå-

ëåìàðêåòèíãå â öåëÿõ àêòèâèçàöèè óâåëè÷åíèÿ ÷èñëà çàêàçîâ íà îáñëóæèâàíèå 

ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé. 

Ñîâåùàíèå ïî åæåäíåâíîìó ìåíþ. 

15.00 

Ïîñåùåíèå ñîâåùàíèÿ ïî âîïðîñó ñïåöïðîåêòîâ. 

Îáõîä ñòîåê êîêòåéëü-áàðîâ. 

Óòî÷íåíèå øòàòíîãî ðàñïèñàíèÿ. 

Àíàëèç âîçìîæíîñòåé ïîâûøåíèÿ ïî ñëóæáå íåêîòîðûõ ñëóæàùèõ. 

Ïðîâåðêà ïîäãîòîâêè ê ðàçâëåêàòåëüíûì ìåðîïðèÿòèÿì. 
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18.00

Ïðîâåðêà ñïåöèàëüíûõ çàêàçîâ íà ïðîäóêòû è íàïèòêè äëÿ îñîáîâàæíûõ 

ãîñòåé.

Ïðîáà áëþä íà êóõíå. 

20.00

Îçíàêîìëåíèå ñ çàêàçàìè íà ïðàçäíè÷íûé óæèí. 

Ïðîâåðêà ïîðÿäêà â ðåñòîðàíå è ëîááè. 

Îáû÷íûé ðàáî÷èé äåíü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ íà÷èíàåòñÿ 

â 08.00 è çàêàí÷èâàåòñÿ â 20.00, êîíå÷íî, åñëè íåò êàêèõ-ëèáî ìåðîïðèÿòèé, çà-

ïëàíèðîâàííûõ íà áîëåå ïîçäíèé ÷àñ. Îáû÷íî îí ðàáîòàåò øåñòü äíåé â íåäåëþ, 

à åñëè ïëàíèðóþòñÿ êàêèå-òî îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ íà âîñêðåñåíüå, òî åìó ïðèõî-

äèòñÿ ðàáîòàòü è â ýòîò äåíü, à îòäûõàòü â ïîíåäåëüíèê. Åñëè ýòî îáû÷íàÿ íåäå-

ëÿ, òî â ñóááîòó îí ìîæåò ïîðàáîòàòü íàä ñïåöïðîåêòàìè è îçíàêîìèòüñÿ ñ íî-

âèíêàìè ïðîôåññèîíàëüíîé ëèòåðàòóðû. 

Îáû÷íî, õîòÿ áû äâàæäû â íåäåëþ, îí îáåäàåò â ñâîåì ðåñòîðàíå è ïîñåùà-

åò áàðû ñ êëèåíòàìè. Ðåãóëÿðíî îáùàåòñÿ ñî ñïåöèàëèñòàìè, ÷òîáû áûòü â êóð-

ñå ïîñëåäíèõ ñîáûòèé â îòðàñëè. Ó÷àñòâóåò âî ìíîæåñòâå ñîâåùàíèé: â ñîáñò-

âåííîì ïîäðàçäåëåíèè, ðóêîâîäèòåëåé îñíîâíûõ ïîäðàçäåëåíèé, îòäåëîâ è 

ñëóæá, èñïîëíèòåëüíîãî êîìèòåòà ïî âîïðîñàì êðåäèòîâàíèÿ è îáñóæäåíèÿ 

ïðèáûëåé è óáûòêîâ. 

×òîáû ñòàòü ðóêîâîäèòåëåì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, íóæíû áîëüøîé 

îïûò ðàáîòû è ïðåäàííîñòü ñâîåìó äåëó. Ëó÷øèé ñïîñîá ïðèîáðåòåíèÿ îïûòà — 

íåïîñðåäñòâåííàÿ ðàáîòà â ýòîì ïîäðàçäåëåíèè â ïåðèîä îáó÷åíèÿ â ñïåöèàëèçè-

ðîâàííîì êîëëåäæå èëè æå ÷èñòàÿ ïðàêòèêà. Â ëþáîì ñëó÷àå ýòî äîëæåí áûòü 

ðàçíîñòîðîííèé îïûò ðàáîòû: â òå÷åíèå îäíîãî-äâóõ ëåò íà êóõíå, çàòåì íåîáõî-

äèìî ïî íåñêîëüêî ìåñÿöåâ ïîðàáîòàòü â îòäåëå ñíàáæåíèÿ, íà ñêëàäå, íà ó÷àñòêå 

ìîéêè ïîñóäû 1 è îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé. Î÷åíü ïîëåçíî ïîðàáîòàòü õîòÿ áû 

ïî ãîäó â ðåñòîðàíå, â áàðå è íà ó÷àñòêå îáñëóæèâàíèÿ êîíôåðåíöèé. Èìåÿ çà 

ïëå÷àìè òàêîé îïûò, ìîæíî ïîëó÷èòü äîëæíîñòü ìåíåäæåðà ñëóæáû ïèòàíèÿ è 

íàïèòêîâ, íî ïðåäïî÷òèòåëüíî â äðóãîì îòåëå. Ýòî ïîìîãàåò èçáåæàòü íåëîâêî-

ñòè, íåìèíóåìî âîçíèêàþùåé, êîãäà ïðèõîäèòñÿ êîìàíäîâàòü ñâîèìè ïðåæíèìè 

êîëëåãàìè ïî ðàáîòå. Âîîáùå, ïîëåçíî ïðèîáðåòàòü ðàçíûé îïûò â ðàçíûõ çàâå-

äåíèÿõ. Òèïè÷íûé êàðüåðíûé ðîñò ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïîäðàçäåëåíèÿ ïèòàíèÿ 

è íàïèòêîâ ïîêàçàí íà ðèñ. 6.2 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêèå íàâûêè è óìåíèÿ äîëæíû èìåòü ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íà-

ïèòêîâ è çà ÷òî îí îòâå÷àåò? 

2. Îïèøèòå îáû÷íûé äåíü ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 
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Êóõíÿ

Êóõíÿ íàõîäèòñÿ â âåäåíèè øåô-ïîâàðà (executive chef), êîòîðûé ïîä÷èíÿåòñÿ 

ðóêîâîäèòåëþ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ è îòâå÷àåò çà êà÷åñòâî ïðèãîòîâëÿå-

ìîé ïèùè è ýôôåêòèâíîñòü äåÿòåëüíîñòè êóõíè. Øåô-ïîâàð äîëæåí ñòðåìèòü-

ñÿ ê òîìó, ÷òîáû íå òîëüêî óäîâëåòâîðÿòü, íî è ïðåâçîéòè òðåáîâàíèÿ êëèåíòîâ 

ê êà÷åñòâó, êîëè÷åñòâó ïèùè è åå ñåðâèðîâêå. Ãîðÿ÷èå áëþäà äîëæíû ïîäàâàòü-

ñÿ ãîðÿ÷èìè, õîëîäíûå çàêóñêè — õîëîäíûìè. Øåô-ïîâàð óïðàâëÿåò êóõíåé â 

ñîîòâåòñòâèè ñ ïîëèòèêîé êîìïàíèè è ñòàðàåòñÿ äîñòè÷ü çàïëàíèðîâàííûõ ôè-

íàíñîâûõ ðåçóëüòàòîâ. 

Íåêîòîðûå ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè îáëåêàþò øåô-ïîâàðà ïîëíîìî÷èÿìè 

ìåíåäæåðà (â ýòîì ñëó÷àå ýòà äîëæíîñòü íàçûâàåòñÿ ìåíåäæåð êóõíè), à â íå-

áîëüøèõ è ìàëåíüêèõ îòåëÿõ øåô-ïîâàð çà÷àñòóþ âûïîëíÿåò è ôóíêöèè ðóêî-

âîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. Òåíäåíöèÿ ê îïòèìèçàöèè îðãàíèçàöè-

îííîé ñòðóêòóðû íàáëþäàåòñÿ â îòðàñëè óæå äàâíî. Êîìïàíèè ñ÷èòàþò öåëå-

ñîîáðàçíûì èìåòü â øòàòå ëèøü ñàìûõ íåîáõîäèìûõ ñïåöèàëèñòîâ, ñîêðàùàÿ 

çà ñ÷åò ðàñøèðåíèÿ êðóãà îáÿçàííîñòåé ñëóæàùèõ çàòðàòû íà çàðàáîòíóþ ïëà-

Â î÷åíü êðóïíîì îòåëå øåô-ïîâàð 

ðóêîâîäèò êóõíåé è ñàì ìîæåò  

íå î÷åíü ìíîãî çàíèìàòüñÿ  

ïðèãîòîâëåíèåì áëþä
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òó. Â ýòîì îòíîøåíèè Ìàéêë Õàììåð (Michael Hammer), øåô-ïîâàð Hilton â 

Ëà Äæîëëà-Òîððåé-Ïàéíñ (øòàò Êàëèôîðíèÿ), îòåëÿ íà 440 íîìåðîâ, — òèïè÷-

íûé ïðåäñòàâèòåëü íîâîãî ïîêîëåíèÿ øåô-ïîâàðîâ. Åãî ïîäõîä — âñåñòîðîííå 

ãîòîâèòü ñâîèõ çàìåñòèòåëåé ïîâàðîâ (ïîñêîëüêó â àìåðèêàíñêîé êóõíå ñèëüíîå 

âëèÿíèå ôðàíöóçñêîé êóõíè, ïîâàðà ýòîãî óðîâíÿ íàçûâàþòñÿ sous chef — ñó-

øåô1; è íàó÷èòü èõ ïðàâèëüíî ïðèíèìàòü ïðîèçâîäñòâåííûå ðåøåíèÿ. Îí ïî-

ðó÷àåò èì çàíèìàòüñÿ ðàçìåùåíèåì çàêàçîâ, íàéìîì ðàáîòíèêîâ è èõ óâîëüíå-

íèåì; èìåííî ýòè ïîâàðà áîëüøå äðóãèõ êîíòðîëèðóþò ïðîèçâîäñòâî è ðàáîòó 

ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ. Äåëåãèðóÿ ñó-øåôàì áîëüøîé îáúåì ïðîèçâîäñòâåííûõ 

ðåøåíèé, Ìàéê ãîòîâèò èç íèõ ïîâàðîâ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà îòäåëüíûõ 

ó÷àñòêàõ, è íàäåëÿåò èõ íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíè ìî-

ãóò ñàìîñòîÿòåëüíî ðåøàòü ìíîãèå âîïðîñû. Ìàéêë Õàììåð ãîâîðèò: «Íåïðà-

âèëüíûõ ðåøåíèé íå áûâàåò, à â ñëó÷àå, åñëè îíè íå î÷åíü äàëüíîâèäíû, ÿ âñå-

ãäà ïîòîì ìîãó óêàçàòü íà ïðîìàõè». 

Ìàéêë íå æàëååò âðåìåíè íà ðàáîòó ñ êîëëåêòèâîì, ñ÷èòàÿ, ÷òî ýòî âàæíàÿ 
÷àñòü åãî îáÿçàííîñòåé. Ïåðñîíàë êóõíè ðàáîòàåò â òðóäíûõ óñëîâèÿõ ïîñòîÿííîé 
«çàïàðêè», è ÷àñòî íå ñ÷èòàÿñü ñî âðåìåíåì. À â ýòèõ óñëîâèÿõ êëþ÷ ê óñïåõó — 
ñîãëàñîâàííàÿ ðàáîòà âñåõ ñëóæàùèõ. Ìàéêë ãîâîðèò, ÷òî íå õî÷åò, ÷òîáû êàæ-
äûé èç åãî ïîä÷èíåííûõ «äóäåë òîëüêî â ñâîþ äóäêó»: îíè äîëæíû ðàáîòàòü, êàê 
ñëàæåííûé îðêåñòð. Âìåñòî îáû÷íûõ ñîáðàíèé âñåãî êîëëåêòèâà îí ïðåäïî÷èòàåò 
ñîâåùàòüñÿ ñ ãðóïïàìè è, êàê ïðàâèëî, òîëüêî ïî êîíêðåòíûì âîïðîñàì. Êîí-
òðîëü çà ïðîèçâîäñòâîì îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì: 
ñîñòàâëÿþòñÿ ñòàíäàðòíûå ðåöåïòû, óñòàíàâëèâàåòñÿ ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàåìûé 
ìèíèìóì ìàòåðèàëüíî-ïðîèçâîäñòâåííûõ çàïàñîâ (perpetual inventories), ðàññ÷èòûâà-
åòñÿ ïîòåíöèàëüíàÿ ñòîèìîñòü áëþä. Òåïåðü íå òîëüêî ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïè-
òàíèÿ è íàïèòêîâ, íî è øåô-ïîâàð îáÿçàí çàäóìûâàòüñÿ î ôàêòè÷åñêîé ïðèáûëè, 
ïðèíîñèìîé êàæäûì áëþäîì ìåíþ. Â ýòîì ñëó÷àå öåëåñîîáðàçíî îðèåíòèðîâàòü-
ñÿ íà ìàðæó ïðèáûëè, ò.å. íà ðàçíîñòü ìåæäó ñåáåñòîèìîñòüþ è îòïóñêíîé öåíîé 
áëþäà. Íàïðèìåð, åñëè ñåáåñòîèìîñòü áëþäà èç ïàñòû ñîñòàâëÿåò 3,25 äîëë., à 
ïðîäàåòñÿ ïî 12,95 äîëë., ìàðæà ïðèáûëè îò íåãî ðàâíà 9,70 äîëë. 

Çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ïåðåìåííûõ èçäåðæåê ïðèõîäèòñÿ íà òðóä. Ïîýòîìó âàæ-
íûì ôàêòîðîì â ïîâñåäíåâíîì óïðàâëåíèè âñåìè òî÷êàìè ðàáîòû, ñâÿçàííûìè ñ 
ïðîäóêòàìè è íàïèòêàìè, ñòàíîâèòñÿ íàáîð ïðàâèëüíîãî ïåðñîíàëà. Ýòàëîííûå 
èçäåðæêè íà òðóä îïðåäåëÿþòñÿ íà îñíîâå òîãî, êàêîé îáúåì ðàáîòû ìîæíî âû-
ïîëíèòü çà ÷àñ. Íàïðèìåð, ìîéùèê ïîñóäû çà ÷àñ äîëæåí âû÷èñòèòü 37,1 ïðèáî-
ðîâ. Ìàéêë è åãî êîìàíäà ðåøèëè èçâå÷íóþ ïðîáëåìó ðàöèîíàëüíîãî ðàñïðåäå-
ëåíèÿ ðàáî÷èõ ðóê â òå÷åíèå óòðà, ó÷èòûâàÿ âñïëåñêè è ñïàäû ïîòðåáíîñòåé ãîñ-
òåé íà çàâòðàê. Áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ ïðåäïî÷èòàþò çàâòðàêàòü ìåæäó 07.00 è 
08.30. ×òîáû çàâòðàê áûë ïðèãîòîâëåí è ñåðâèðîâàí ê ýòîìó âðåìåíè, íåîáõîäè-
ìî ïîñòðîèòü ðàáî÷èé ãðàôèê òàê, ÷òîáû íóæíûå ëþäè îêàçûâàëèñü â íóæíîì 
ìåñòå â íóæíîå âðåìÿ. 

Ðàáî÷èé äåíü Ìàéêëà Õàììåðà, øåô-ïîâàðà îòåëÿ Hilton â Ëà Äæîëëà-
Òîððåé-Ïàéíñ, ïðîõîäèò ïðèìåðíî òàêèì îáðàçîì. 

1 Â ñëîâàõ, çàèìñòâîâàííûõ èç ôðàíöóçñêîãî ÿçûêà, ýòî ïðèñòàâêà èìååò çíà÷åíèå «çàìåñòèòåëü», 
«ïîìîùíèê» (ïðèì. ðåä.). 
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1. Ïðèáûòèå íà ðàáîòó ìåæäó 06.00 è 07.00 ÷àñàìè, îáõîä ïîìåùåíèé ñ íî÷-
íûìè óáîðùèêàìè. 

2. Ïðîâåðêà ÷èñòîòû ïîìåùåíèé è óñòðîéñòâ ïî èçìåëü÷åíèþ è ïðåññîâà-
íèþ ìóñîðà. 

3. Ïðîâåðêà ïðèñóòñòâèÿ âñåõ ðàáîòíèêîâ íà ñâîèõ ðàáî÷èõ ìåñòàõ. 
4. Áåñåäà ñ ðàáîòíèêàìè îá èõ ïëàíàõ íà òåêóùèé äåíü. 
5. Ñíÿòèå ïðîáû êàê ìîæíî ñ áîëüøåãî êîëè÷åñòâà áëþä, ïðîâåðêà èõ íà 

âêóñ, êîíñèñòåíöèþ, çàïàõ è îáùåå êà÷åñòâî. 
6. Îáõîä âñåõ ïîìåùåíèé. 
7. Ïðîâåðêà îäèí èëè äâà ðàçà â äåíü ïðîöåññà ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè. 
8. Óòâåðæäåíèå ãðàôèêà ðàáîòû ó÷àñòêîâ. 
9. Ðåãóëÿðíûé êîíòðîëü äîõîäîâ è ñåáåñòîèìîñòè ðàáîòû ñëóæáû ïèòàíèÿ è 

íàïèòêîâ. 
10. Ñîñòàâëåíèå íà îñíîâå ñâåæåé èíôîðìàöèè áèçíåñ-ïðîãíîçà íà ñëåäóþ-

ùèé äåíü, ñëåäóþùóþ íåäåëþ è ñëåäóþùèé ìåñÿö. 
11. Ïðîâåðêà îêîí÷àòåëüíûõ äàííûõ ïî îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé. 

Ôèíàíñîâûå ðåçóëüòàòû îáû÷íî âûðàæàþòñÿ â âèäå òåõ èëè èíûõ ñîîòíîøå-
íèé, â ÷àñòíîñòè ïðîöåíò çàòðàò íà ïèòàíèå (food cost percentage), ò.å. ðàñõîäîâ íà 
ïèòàíèå, äåëåííûõ íà âåëè÷èíó âûðó÷êè îò ïðîäàæ áëþä. Ïðîñòåéøèì îáðàçîì 
ýòîò ïðèíöèï ìîæíî ðàññìîòðåòü íà ïðîäàæå îäíîãî ãàìáóðãåðà çà 1,00 äîëë. Åñ-
ëè èçäåðæêè íà íåãî ñîñòàâëÿëè 0,30 äîëë., ïðîöåíòíàÿ äîëÿ ðàñõîäîâ íà åäó 
ðàâíà 30%, ÷òî ïðèìåðíî ñîîòâåòñòâóåò ñðåäíåé öèôðå äëÿ ìíîãèõ îòåëåé. Â îòå-
ëÿõ, ãäå ïðîâîäèòñÿ ìíîæåñòâî ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé, ñðåäíåå çíà÷åíèå âîç-
ìîæíî óäàñòñÿ ñîêðàòèòü äî 27%. Êàê áóäåò ïîêàçàíî íèæå, ïðè îïðåäåëåíèè 
ïðèáûëè è óáûòêîâ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ øåô-ïîâàðà è ðóêîâîäèòåëè 
ñëóæáû äîëæíû ðàññìàòðèâàòü íå òîëüêî ïðîöåíòíóþ äîëþ íà ïèòàíèå, íî è 
ìàðãèíàëüíûé äîõîä (contribution margin) îò êàæäîãî áëþäà, óêàçàííîãî â ìåíþ. 
Äðóãèì âàæíûì ñòîèìîñòíûì êîýôôèöèåíòîì, ïîêàçûâàþùèì ðàáîòó êóõíè, 
ÿâëÿåòñÿ ïðîöåíò òðóäîâûõ çàòðàò (labor cost percentage). Âåëè÷èíà ýòèõ çàòðàò 
ìîæåò âàðüèðîâàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò êîëè÷åñòâà áëþä ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà, 
êîëè÷åñòâà ïîêóïàåìûõ ïîëóôàáðèêàòîâ è êîëè÷åñòâà áëþä, êîòîðûå ãîòîâÿòñÿ ñ 
íóëÿ (èç èñõîäíûõ ñîñòàâëÿþùèõ). Íà êóõíå ýòî ìîæíî ïðåäñòàâèòü êàê ïðîöåíò 

ðåàëèçîâàííûõ áëþä (food sales percentage). Íàïðèìåð, åñëè îáùàÿ ñóììà, ïîëó÷åí-
íàÿ îò ïðîäàæ åäû (âûðó÷êà), ñîñòàâëÿåò 1000 äîëë., à îáùèå çàòðàòû íà òðóä — 
250 äîëë., çàòðàòû íà òðóä ìîæíî ïðåäñòàâèòü êàê ïðîöåíò ïðîäàæ åäû, èñïîëü-
çóÿ ñëåäóþùþþ ôîðìóëó. 

Òðóäîâûå çàòðàòû 250 äîëë. 

Çàòðàòû íà ïèòàíèå 
, ñëåäîâàòåëüíî,

1000 äîëë.
= 25% òðóäîâûõ çàòðàò. 

Ó øåô-ïîâàðà åñòü îäèí èëè íåñêîëüêî çàìåñòèòåëåé — ñó-øåôû. Ïîñêîëüêó 
øåô-ïîâàð ìíîãî âðåìåíè òðàòèò íà àäìèíèñòðàòèâíóþ ðàáîòó, ïîâñåäíåâíîå ðó-
êîâîäñòâî ðàáî÷èìè ñìåíàìè îáû÷íî îñóùåñòâëÿþò ñó-øåôû. ×åì êðóïíåå îòåëü, 
òåì áîëüøå ñó-øåôîâ: îäèí èëè äâà îòâå÷àþò çà äíåâíóþ ñìåíó, îäèí — çà âå÷åð-
íþþ, åùå îäèí — çà áàíêåòû. 
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Four Seasons Regent Hotels 

Èñèäîð Øàðï (lsadore Sharp) ïåðâóþ ñâîþ ãîñòèíèöó îòêðûë â 1960 ã. — 
íà Äæàðâåç-Ñòðèò â äåëîâîé ÷àñòè Òîðîíòî, Êàíàäà. Ñåãîäíÿ êîðïîðàöèÿ Four 
Seasons Hotels and Resorts ÿâëÿåòñÿ êðóïíåéøèì â ìèðå îïåðàòîðîì ñðåäíèõ 
ïî ðàçìåðàì ðîñêîøíûõ îòåëåé. Îíà óïðàâëÿåò 39 çàâåäåíèÿìè ýòîãî òèïà 

â 16 ñòðàíàõ ïîä áðåíäîì Four Seasons 
and Regent. Íåêîòîðûå çàâåäåíèÿ êîð-
ïîðàöèè èäóò ïîä äðóãèìè áðåíäàìè, 
íàïðèìåð, Ritz-Carlton â ×èêàãî èëè 
Pierre â Íüþ-Éîðêå. 

Ñîõðàíÿÿ àáñîëþòíûé êîíòðîëü íàä 
êîðïîðàöèåé â òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè åå 
ñóùåñòâîâàíèÿ, Èñèäîð Øàðï ñìîã 
ñîçäàòü è ïîääåðæèâàòü ÷åòêî ñôîðìó-
ëèðîâàííóþ êóëüòóðó, îáåñïå÷èâàþùóþ 
ïîñòîÿííî âûñîêîå êà÷åñòâî è èçûñêàí-
íîñòü. Øàðï — ÷åëîâåê, êîòîðûé ñòðå-
ìèòñÿ ê ñîâåðøåíñòâó. Ðåïóòàöèÿ êîì-
ïàíèè ñîçäàâàëàñü èñêëþ÷èòåëüíî íà 
îñíîâå åãî èíäèâèäóàëüíîñòè. Øàðï 
âíåäðèë ó ñåáÿ êóëüòóðó áåçäåôåêòíîñòè, 
ïîçâîëÿþùóþ äîñòè÷ü âûñøåãî êëàññà 
îáñëóæèâàíèÿ çà ñ÷åò ïðîñòîòû ïîä-
õîäîâ — îòëè÷íîå êà÷åñòâî íå ñâÿçû-
âàåòñÿ ñ ýêñòðàâàãàíòíîñòüþ. Âñå çàâå-
äåíèÿ Four Seasons Hotels îòëè÷àþòñÿ 
òîíêèì âêóñîì, ýëåãàíòíîñòüþ è èçûñ-
êàííûì ñòèëåì. Èõ ñòàíäàðòû áåçó-

êîðèçíåííîãî îáñëóæèâàíèÿ èìåþò ïðî÷íûå êîðíè è ïîääåðæèâàþòñÿ 
âñåìè ñëóæàùèìè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ýòè çàâåäåíèÿ â ïîëíîé ìåðå 
ñîîòâåòñòâîâàëè ñåãìåíòó îòåëåé êëàññà ëþêñ. 

Èñèäîð Øàðï ïîíèìàåò, ÷òî îæèäàþò ñîâðåìåííûå ïóòåøåñòâåííèêè îò 
îòåëÿ. Ïîýòîìó îòåëè ýòîé ñåòè ïðåäïî÷èòàþò ìíîãèå áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè. 
Îíè çíàþò, ÷òî ðåãèñòðàöèÿ â îòåëå áóäåò îïåðàòèâíîé è ýôôåêòèâíîé, íîìåðà — 
ðîñêîøíûìè, îäåæäó, áåëüå, îòäàííûå â ÷èñòêó èëè ïðà÷å÷íóþ, âåðíóò âîâðåìÿ, à 
åäà — âêóñíîé. Èñòèííàÿ çàáîòà îá óäîâëåòâîðåíèè ïîòðåáíîñòåé ãîñòåé ïðèâåëà 
ê ïîÿâëåíèþ ìíîãèõ íîâûõ âèäîâ óñëóã, êîòîðûå ñäåëàëè Four Seasons Hotels 
îáðàçöîì êà÷åñòâà è îáñëóæèâàíèÿ. Íàïðèìåð, êîìïàíèÿ áûëà ïåðâîé, êîãäà 
ââåëà â íîìåðàõ ïîëíûé àññîðòèìåíò óñëóã è êîíñüåðæ-ñëóæáó. 

Êàæäûé èç ðåñòîðàíîâ âñåõ çàâåäåíèé Four Seasons áûë ðàçðàáîòàí òàêèì 
îáðàçîì, ÷òîáû ñòàòü îáðàçöîì â îòðàñëè è ðàçðóøèòü ñòåðåîòèï, ÷òî â ðåñòî-
ðàíàõ ïðè îòåëÿõ åäà ñðåäíåãî êà÷åñòâà è çàâûøåííûå öåíû.1 Êàê âñïîìèíàåò 
Øàðï, êîãäà îòêðûëàñü åãî ïåðâàÿ ãîñòèíèöà, ñïåöèàëèñòû â îòðàñëè â îñíîâ-
íîì ðàññìàòðèâàëè ãîñòèíè÷íûå ðåñòîðàíû êàê ìåñòà, ãàðàíòèðîâàííî ïðèíî-
ñÿùèå óáûòêè, è ïîýòîìó â îòðàñëè äîìèíèðîâàëà èäåÿ — ïðåäëàãàòü â íèõ 
ìèíèìóì íåîáõîäèìîãî. Â òî âðåìÿ Øàðï áûë íîâè÷êîì â ãîñòèíè÷íîé îò-
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ðàñëè. «Ìû íå çíàëè ïðàâèë. Íèêòî íå ñêàçàë íàì, ÷òî ìû íå ñìîæåì 
çàðàáàòûâàòü äåíüãè íà ãîñòèíè÷íîì ðåñòîðàíå. Ïîýòîìó ìû çàíÿëèñü ýòèì è 
ñäåëàëè âñå, êàê íàäî».2 Äðóãèìè ñëîâàìè, Four Seasons óñïåøíî ïðåîäîëåëà 
òðóäíîñòè, êîòîðûå äðóãèõ îñòàíàâëèâàëè. Â åå ðåñòîðàíàõ ïðåäëàãàþòñÿ íîâûå 
è ïðèâëåêàòåëüíûå áëþäà, êîòîðûå óäîâëåòâîðÿþò âêóñ êàê ìåñòíûõ æèòåëåé, 
òàê è ãîñòåé, ïðèåõàâøèõ èç äðóãèõ ñòðàí. 

Åùå îäèí ïðèìåð: áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêàì, êîòîðûì ïðèõîäèòñÿ ìíîãî 
íî÷åé ïðîâîäèòü â îòåëÿõ è êîòîðûå õîòåëè áû ïîëó÷èòü áîëåå ëåãêèå áëþäà, 
áûëà ïðåäëîæåíà òàê íàçûâàåìàÿ àëüòåðíàòèâíàÿ êóõíÿ: âêóñíûå è ïîðîé 
íåîáû÷íûå áëþäà, ïðè ïðèãîòîâëåíèè êîòîðûõ îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ èõ 
ïèùåâîé öåííîñòè. 

Àëüòåðíàòèâíàÿ êóõíÿ áûëà ðàçðàáîòàíà ýêñïåðòîì ïî äèåòàì è ïèòàòåëüíîñòè 
ïðîäóêòîâ Äæèí Äæîóíç (Jeanne Jones), îäíèì èç âåäóùèõ ñïåöèàëèñòîâ è 
êîíñóëüòàíòîâ ñòðàíû ïî âîïðîñàì ãàñòðîíîìèè, çäîðîâîãî ïèòàíèÿ. Çàòåì îíà 
îáó÷èëà ýòîé êîíöåïöèè øåô-ïîâàðîâ âñåõ ðåñòîðàíîâ Four Seasons. 
Àëüòåðíàòèâíàÿ êóõíÿ — ìåòîä ïðèãîòîâëåíèÿ áëþä, îáåñïå÷èâàþùèé 
ïðàâèëüíûé áàëàíñ ïèòàòåëüíûõ êîìïîíåíòîâ, ïîíèæåííûé óðîâåíü õîëåñòåðèíà, 
òàê ÷òî êà÷åñòâî, îðèãèíàëüíîñòü, âêóñ è âíåøíèé âèä ïèùè ïðè ýòîì íå 
ñòðàäàþò. Àëüòåðíàòèâíàÿ êóõíÿ îñíîâàíà íà ñëåäóþùèõ ïðèíöèïàõ: 

• ñîêðàùåíèÿ êîëè÷åñòâà æèðîâ — èñïîëüçóþòñÿ êîìïîíåíòû ñ ïîíèæåííûì 
ñîäåðæàíèåì æèðîâ, íå ïðèìåíÿþòñÿ æèðíûå ìîëî÷íûå ïðîäóêòû, 
ðàñòèòåëüíûå ìàñëà, ìàéîíåçû è ò.ä.; 

• ñíèæåíèÿ íàòðèÿ (ñî ñòîëà óäàëÿþòñÿ òàêèå ïðîäóêòû, êàê îëèâêè, 
ìàðèíîâàííûå îãóðöû è ïàðìñêàÿ âåò÷èíà), ñíèæåíèå ñîëè â äðóãèõ 
ïðîäóêòàõ, à òàêæå çàïðåò íà èñïîëüçîâàíèå èñêóññòâåííûõ äîáàâîê; 

• ñíèæåíèÿ õîëåñòåðèíà — îãðàíè÷èâàåòñÿ ìÿñî æèâîòíûõ, íå óïîòðåáëÿþòñÿ 
èõ âíóòðåííèå îðãàíû, êîæè ñ ïòèöû, ÿè÷íûå æåëòêè è ò.ä. 

Øåô-ïîâàðà Four Seasons àêòèâíî èñïîëüçóþò ïðîäóêòû, ñîäåðæàùèå 
æèâîòíûé ïðîòåèí (ðûáó, ïòèöó è îòäåëüíûå âèäû ìÿñà, íàïðèìåð òåëÿòèíó, 
äè÷ü), ñëîæíûå óãëåâîäû (îâîùè, ñàëàòû, ïðîäóêòû ñ êðàõìàëîì), ïðîñòûå 
óãëåâîäû (ôðóêòû) è âîëîêíèñòûå ïðîäóêòû (íåäðîáëåíûå çëàêè, ðèñ, ïàñòà, 
êóêóðóçíûå è ïðî÷èå õëîïüÿ). Â àëüòåðíàòèâíîé êóõíå ïîíèæåííûé óðîâåíü 
ñîëè êîìïåíñèðóåòñÿ äîáàâêàìè ðàçëè÷íûõ òðàâ, êîòîðûå â çíà÷èòåëüíîé 
ñòåïåíè îáîãàùàþò çàïàõè è âêóñû. Áîãàòûå ïðîòåèíàìè ïðîäóêòû (ìÿñî, ðûáà) 
÷àñòî ïîäàþòñÿ â ìåíüøèõ êîëè÷åñòâàõ, ÷òîáû ñíèçèòü ÷èñëî êàëîðèé, à 
íåáîëüøîé ðàçìåð èõ ïîðöèé êîìïåíñèðóåòñÿ îáèëèåì îâîùåé.3 Òàêîé ïîäõîä ê 
ïðèãîòîâëåíèþ ïèùè îõîòíî âîñïðèíèìàåòñÿ ãîñòÿìè, áåñïîêîÿùèìèñÿ î ñâîåì 
çäîðîâüå. Îáû÷íûé ëàí÷ èç äâóõ áëþä, ïðèãîòîâëåííûé íà îñíîâå ïðèíöèïîâ 
àëüòåðíàòèâíîé êóõíè, èìååò íå áîëåå 500 êàëîðèé, à îáåä èç òðåõ áëþä íå 
ïðåâûøàåò 650 êàëîðèé. 

Ýòè èííîâàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì è íàïèòêàìè, ïîçâîëÿþò ðåñòîðàíàì 
Four Seasons Regent Hotel çàíèìàòü ïåðâûå ìåñòà ñðåäè ëó÷øèõ ðåñòîðàíîâ â òåõ 
ãîðîäàõ, ãäå îíè ðàáîòàþò. Ýòè íîâûå ïîäõîäû îòðàæàþò îáùèé íàñòðîé ðóêî-
âîäñòâà êîìïàíèè ê êà÷åñòâó è óäîâëåòâîðåíèþ ãîñòåé âî âñåõ àñïåêòàõ 
äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíèöû. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ Four Seasons óïðàâëÿåò 62 çàâåäåíèÿìè, ðàñïîëîæåííûìè 
â 29 ñòðàíàõ. Ïðàêòè÷åñêèå ÷åòâåðòü ñïèñêà 100 ëó÷øèõ ãîñòèíèö è êóðîðòîâ â 
ìèðå, êîòîðûå ñîñòàâëÿåò Conde Nast, — ýòî îòåëè Four Seasons, à ñåìü èõ îòåëåé 
ïîëó÷èëè ïðåñòèæíóþ Mobile Five Star Award.4
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Çà ïîñëåäíèå ãîäû Four Seasons ïîëó÷èëà ðÿä ïðåñòèæíûõ íàãðàä, â òîì 
÷èñëå ñëåäóþùèå. 

1. Â 2000 ã. æóðíàë Fortune íàçâàë Four Seasons «îäíîé èç ëó÷øèõ êîìïàíèé 
äëÿ ðàáîòû â Àìåðèêå». Â îáùåì ñïèñêå îíà çàíÿëà 48-å ìåñòî. 

2. Â 2000 ã. Four Seasons ïîëó÷èëà AAA — âûñøóþ íàãðàäó â êàòåãîðèè 
Diamond Awards. 

3. Èç 25 îòåëåé, ïîëó÷èâøèõ â 2000 ã. Mobile Five-Star Award, ïÿòü 
îòíîñÿòñÿ ê ãîñòèíè÷íîé ñåòè Four Seasons Hotels. 

4.  Â òðåòüåì åæåãîäíîì îáçîðå ïðåäïî÷òåíèé ÷èòàòåëåé, ïðîâîäèìîì æóðíàëîì 
Gourmet, ïîä çàãîëîâêîì «Ëó÷øèå ñòîëû Àìåðèêè», â ÷èñëå ëó÷øèõ 20 
ðåñòîðàíîâ ãîðîäîâ, ó÷àñòâóþùèõ â îïðîñå, îêàçàëèñü äåâÿòü ðåñòîðàíîâ 
Four Seasons. 

Ñëåäóåò óêàçàòü ðÿä èííîâàöèé, ðåàëèçîâàííûõ â Four Seasons. 

1. Ñòàíäàðòíîå îáñëóæèâàíèå ãîðíè÷íûå âûïîëíÿþò äâàæäû â äåíü âî âñåõ îòå-
ëÿõ Four Seasons. 

2. Îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ äîñòóïíî 24 ÷àñà â ñóòêè. 
3. Â âàííûõ êîìíàòàõ óñòàíîâëåíû òåëåôîíû. 
4. Four Seasons ñòàëà ïåðâîé ãîñòèíè÷íîé ñåòüþ â Ñåâåðíîé Àìåðèêå, ãäå ãîñòÿì 

ïðåäëàãàþòñÿ ãàçåòû. 
5. ×àñòíûå êîíñüåðæ-óñëóãè çäåñü ìîæíî ïîëó÷èòü íåçàâèñèìî îò òîãî, ÿâ-

ëÿåòåñü ëè âû ãîñòåì èëè íåò. 

1. James Scarpa, «Rich Harvest», Restaurant Business, September 1, 1989. 

2. Òàì æå. 

3. Ýòîò ìàòåðèàë — àäàïòàöèÿ Four Seasons-Regent Hotel and Resorts News, «Alternative Ciusine» 

4. Óòî÷íåíî ïî ñîñòîÿíèþ íà 2004 ã. 

Ñó-øåôàì ïîìîãàåò øåô-ïîâàð ñìåíû (chef tournant), êîòîðûé ïî î÷åðåäè 
êîíòðîëèðóåò ðàçëè÷íûå ó÷àñòêè, ïîìîãàÿ èõ ðóêîâîäèòåëÿì (station chef). Ó÷àñò-

Ïîâàð ãîòîâèò îìëåò äëÿ çàâòðàêà  
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êè îðãàíèçîâàíû â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðîèçâîäñòâåííûìè çàäà÷àìè; â èõ îñíîâå ëå-
æèò êëàññè÷åñêàÿ êóõîííàÿ áðèãàäà, ñîñòàâ êîòîðîé ïðîäóìàë åùå Ýñêîôüå. Â 
ñîñòàâ áðèãàäû (brigade) âõîäÿò ñëåäóþùèå ñïåöèàëèñòû: 

• sauce chef — ïîâàð, ãîòîâÿùèé ñîóñû, òóøåíûå áëþäà, ñîòå, ãîðÿ÷èå çàêóñêè; 
• roast chef — ïîâàð, îòâå÷àþùèé çà ïðèãîòîâëåíèå æàðåíûõ è òóøåíûõ 

áëþä, ãðèëÿ, øàøëûêîâ; 
• fish chef — ïîâàð, ãîòîâÿùèé ðûáíûå áëþäà; 
• soup chef —  ïîâàð, ãîòîâÿùèé ñóïû; 
• cold larder/panty chef — ïîâàð, êîòîðûé ãîòîâèò ñàëàòû, õîëîäíûå çàêóñ-

êè, ïðèïðàâû, åäó äëÿ áóôåòîâ; 
• banquet chef — ïîâàð ïî áàíêåòàì; 
• pastry chef — êîíäèòåð, êîòîðûé ãîòîâèò õîëîäíûå è ãîðÿ÷èå ñëàäêèå 

áëþäà íà äåñåðò; 
• vegetable chef — ïîâàð, êîòîðûé ãîòîâèò îâîùíûå áëþäà. 
(Íà íåáîëüøîé êóõíå îáÿçàííîñòè ìíîãèõ ñïåöèàëèñòîâ ìîãóò áûòü ñîâìåùåíû.) 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå ïðîöåíòíàÿ äîëÿ èçäåðæåê íà ïèòàíèå è êàê îíà ðàññ÷èòûâàåòñÿ? 
2. Îáúÿñíèòå ïîíÿòèå «ìàðæà âêëàäà». 
3. Êàê ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïðîöåíòíàÿ äîëÿ èçäåðæåê íà òðóä? 

Ðåñòîðàíû îòåëåé 

Ïðè îòåëå ìîæåò áûòü íåñêîëüêî ðåñòîðàíîâ, à ìîæåò íå áûòü è îäíîãî, äà è ïî 
òèïó ðåñòîðàíû òîæå ìîãóò îòëè÷àòüñÿ. Â áîëüøèõ îòåëÿõ, âõîäÿùèõ â èçâåñòíûå 
ãîñòèíè÷íûå ñåòè, îáû÷íî äâà ðåñòîðàíà — ôåøåíåáåëüíûé, ôèðìåííûé è íå-
áîëüøîé, òèïà êàôå. Îíè îáñëóæèâàþò è ïðîæèâàþùèõ â îòåëÿõ, è êëèåíòîâ, ñî 
ñòîðîíû. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ â ñâÿçè ñ âîçðîñøåé òðåáîâàòåëüíîñòüþ ïîñåòèòåëåé 
ðåñòîðàíû ñòàðàþòñÿ ïîâûøàòü êà÷åñòâî ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè è îáñëóæèâàíèÿ. 
Ñîîòâåòñòâåííî ïîâûøàþòñÿ ïîòðåáíîñòè ðåñòîðàíîâ â âûñîêîêâàëèôèöèðîâàí-
íûõ êàäðàõ. 

Ðåñòîðàíàìè îòåëåé, êàê è ðåñòîðàíàìè âñåõ äðóãèõ òèïîâ, ðóêîâîäÿò ìåíåä-
æåðû. Ìåíåäæåð ðåñòîðàíà (restaurant manager) îòâåòñòâåíåí çà: 

• âûñîêîå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëåé; 
• íàéì, îáó÷åíèå è ðàöèîíàëüíîå èñïîëüçîâàíèå ïåðñîíàëà; 
• âûñîêèå ñòàíäàðòû êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ; 
• ìàðêåòèíã; 
• îáñëóæèâàíèå ãîñòåé â íîìåðàõ, ìèíè-áàðû è êîêòåéëü-áàðû; 
• ïðåäñòàâëåíèå ðóêîâîäèòåëþ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ðàñ÷åòà áþäæå-

òà è áèçíåñ-ïðîãíîçà íà ñëåäóþùóþ íåäåëþ, ñëåäóþùèé ìåñÿö, ñëåäóþ-
ùèé ãîä. 
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Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ðåñòîðàíà â êà÷åñòâå 
ïîîùðåíèÿ õîðîøåé ðàáîòû ïîëó÷àþò åæåêâàð-
òàëüíûå ïðåìèè. Ðàáîòó ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà ëåã-
êîé íå íàçîâåøü, ïîñêîëüêó ïîâåäåíèå ïîñåòèòå-
ëåé îòëè÷àåòñÿ âûñîêîé ñòåïåíüþ íåïðåäñêàçóåìî-
ñòè. Èíîãäà îíè ñ óäîâîëüñòâèåì îáåäàþò â ðåñòî-
ðàíå îòåëÿ, à èíîãäà ïðåäïî÷èòàþò ïîñåùàòü ãî-
ðîäñêèå ðåñòîðàíû. Ïðîáëåìû íåìèíóåìî âîçíè-
êàþò è òîãäà, êîãäà âäðóã ñëó÷àåòñÿ íåïðåäñêàçóå-
ìûé íàïëûâ ãîñòåé èëè ñïàä: åñëè ïîñåòèòåëåé 
ñëèøêîì ìíîãî, ïîäà÷à áëþä çàäåðæèâàåòñÿ, êà÷å-
ñòâî îáñëóæèâàíèÿ ñíèæàåòñÿ. Åñëè ãîñòåé ñëèø-
êîì ìàëî, ìíîãèå ñëóæàùèå ðàáîòàþò íå ñ ïîëíîé 
íàãðóçêîé, ÷òî óâåëè÷èâàåò ñòîèìîñòü òðóäà. Ïðè-
õîäèòñÿ îòïóñêàòü èõ äîìîé ïîðàíüøå. Ó÷èòûâàÿ 
ýòî, ìåíåäæåð âåäåò äíåâíèê, ïîäñ÷èòûâàÿ êîëè÷å-
ñòâî ãîñòåé, îáñëóæåííûõ ðåñòîðàíîì ïðîøëûì 
âå÷åðîì, íà ïðîøëîé íåäåëå, â ïðîøëîì ãîäó. 

Ïðè ðàñ÷åòå íåîáõîäèìîãî êîëè÷åñòâà ïðîäóê-
òîâ è íàïèòêîâ íà êàæäûé êîíêðåòíûé çàâòðàê, 
îáåä èëè óæèí, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ÷èñëî ïîñòîÿëüöåâ îòåëÿ íà äàííîå âðåìÿ è èõ òèï 
(íàïðèìåð, ýòî ìîãóò áûòü ó÷àñòíèêè êîíôåðåíöèè, îáñëóæèâàåìûå îòäåëüíî îò îñ-
òàëüíûõ ãîñòåé). Êîëè÷åñòâî ãîñòåé, ïîëüçóþùèõñÿ óñëóãàìè ñëóæáû ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ îòåëÿ, îáû÷íî íàçûâàåòñÿ óðîâíåì îõâàòà (capture rate); ýòîò ïîêàçàòåëü âìå-
ñòå ñ äàííûìè î ñîáûòèéíî îáóñëîâëåííîé áàíêåòíîé àêòèâíîñòè è çàïîëíÿåìîñòè 
îòåëÿ ìîæåò ñëóæèòü îñíîâîé äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ îïðåäåëåííîãî ÷èñëà ãîñòåé. 

Áîëüøèíñòâî îòåëåé ñ÷èòàþò áåñïîëåçíûìè âñÿêèå ïîïûòêè âûíóäèòü ïîñòî-
ÿëüöåâ ïèòàòüñÿ â èõ ðåñòîðàíå. Íî íåìàëî ðóêîâîäèòåëåé èñêðåííå ñòàðàþòñÿ 
ïðåâðàòèòü ñëóæáó ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ èç îáÿçàòåëüíîé, íî îáðåìåíèòåëüíîé 
ñòðóêòóðû â äîõîäíîå ïðåäïðèÿòèå. Îòåëü Royal Sonesta â Íîâîì Îðëåàíå âðó÷àåò 
êàæäîìó èç ñâîèõ ãîñòåé ðåñòîðàííûå êóïîíû íà ñóììó äî 5 äîëë. è äàæå ðàñ-
ïðîñòðàíÿåò èõ â ñîñåäíèõ ãîñòèíèöàõ. Äðóãàÿ óñïåøíàÿ ñòðàòåãèÿ ïðèìåíÿåòñÿ 
íüþ-éîðêñêèì îòåëåì Plaza Athenee. Ïðåæäå ÷åì ïðîâåñòè ãîñòÿ â åãî íîìåð, åãî 
ïðîâîäÿò â ðåñòîðàí îòåëÿ, ãäå ïîêàæóò è îáúÿñíÿò âñå åãî ïðåèìóùåñòâà. Áëàãî-
äàðÿ ýòîìó áîëüøèíñòâî ãîñòåé ïðåäïî÷èòàþò ðåñòîðàí ñâîåãî îòåëÿ. Íåêîòîðûå 
ðåñòîðàíû óìåëî çàíèìàþòñÿ ðåêëàìîé, ðåãóëÿðíî îðãàíèçóÿ â âåñòèáþëå îòåëÿ 
äåãóñòàöèþ ñâîèõ ôèðìåííûõ áëþä, î êîòîðûõ ðàññêàçûâàþò øåô-ïîâàðà. Âåäó-
ùèå îòåëè, òàêèå, êàê Kimco Hotel â Ñàí-Ôðàíöèñêî, ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû èõ ðåñòî-
ðàíû âûãëÿäåëè ñàìîñòîÿòåëüíûìè çàâåäåíèÿìè, ðàñïîëàãàÿ èõ îòäåëüíî îò îñ-
íîâíîãî çäàíèÿ îòåëÿ. 

Ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè àíàëîãè÷íûìè çàâåäåíèÿìè ìíîãèå ðåñòîðàíû ïðè 

îòåëÿõ îòëè÷àþòñÿ áîëüøåé îðèãèíàëüíîñòüþ. Ïîýòîìó êâàëèôèêàöèÿ ïîâàðîâ è 

îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà â òàêèõ ðåñòîðàíàõ âûøå. Îäíàêî èì òðóäíåå, ÷åì íå-

çàâèñèìûì ðåñòîðàíàì, ðàáîòàòü ñ ïðèáûëüþ. Õîòÿ îíè îáû÷íî îòêðûòû ñ ðàííåãî 

óòðà äî ïîçäíåé íî÷è, çà÷àñòóþ îíè íå ïîëüçóþòñÿ äîñòàòî÷íûì âíèìàíèåì ñî 

ñòîðîíû ãîñòåé, êîòîðûå ïðåäïî÷èòàþò åñòü íà ñòîðîíå, â íåçàâèñèìûõ ðåñòîðàíàõ. 

Ê âñòðå÷å ãîñòåé

â ðåñòîðàíå ïîâñåäíåâíîãî  

ïîñåùåíèÿ ãîòîâû
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Ëþáåçíîå ãîñòåïðèèìñòâî 

Êåòðèí Ðýáá (Catherine Rabb) 
Central Piedmont Community College 

ß ïîëó÷àþ îãðîìíîå óäîâîëüñòâèå, êîãäà âèæó õîðîøî óïðàâëÿåìûé îòåëü, ãäå 
âñå íîìåðà ïîëíîñòüþ çàíÿòû ãîñòÿìè, ãäå ðåãóëÿðíî ïðîâîäÿòñÿ ñïåöèàëüíûå 
ìåðîïðèÿòèÿ, ãäå â îáåäåííûõ çàëàõ íåò ïóñòûõ ìåñò è ïðè ýòîì íèêàêèõ îñîáûõ 
óñèëèé (âíåøíå) íå ïðèêëàäûâàåòñÿ. Íàñêîëüêî ïðèÿòíî äëÿ ïóòåøåñòâåííèêà 
èëè ãîñòÿ, êîãäà åãî îáñëóæèâàþò ïðîôåññèîíàëû, äåéñòâèòåëüíî ñïîñîáíûå 
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî òàêîå äóõ íàñòîÿùåãî ãîñòåïðèèìñòâà. 

Çà âñåé ýòîé âíåøíåé ëåãêîñòüþ ñêðûâàþòñÿ ñëîæíûå ñåòè âçàèìîîòíîøåíèé è 
îãðîìíàÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà, îñóùåñòâëÿåìàÿ «çà êóëèñàìè», êàæäûé äåíü, 
åñëè îòåëü õî÷åò äîáèâàòüñÿ óñïåõà ïîñòîÿííî, à íå îò ñëó÷àÿ ê ñëó÷àþ. Êîíå÷íî, 
ãîñòè ýòîãî íå âèäÿò. Ãîâîðÿò, ÷òî îòåëè äîëæíû, åñëè âîñïîëüçîâàòüñÿ àëëåãîðèåé, 
ïîõîäèòü íà óòîê: âíåøíå îíè ñêîëüçÿò áåç âñÿêèõ óñèëèé ïî ïîâåðõíîñòè ïðóäà, íî 
ïîä âîäîé èõ ëàïêè ðàáîòàþò áåçîñòàíîâî÷íî! Êàæäûé ÷åëîâåê, ðàáîòàþùèé ó íàñ, — 
âàæíåéøèé êîìïîíåíò áèçíåñà. Ìû ïðîäàåì åäó è 
íàïèòêè, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñàìûå ðàçíûå ñïîñîáû, íî 
â ïðîèçâîäñòâå ãîñòåïðèèìñòâà îñîáîé ÷àñòüþ íàøåãî 
ïðîäóêòà ÿâëÿåòñÿ ïðàâèëüíîå âçàèìîäåéñòâèå ñ 
ãîñòÿìè, ïðè÷åì íèêàêèõ îïðàâäàíèé ó íàñ íåò, åñëè 
íàøå îáñëóæèâàíèå ãîñòÿ íå óäîâëåòâîðÿåò. Ìû íà-
ñòîëüêî õîðîøè, íàñêîëüêî õîðîøè êàæäîå íàøå áëþäî, 
êàæäîå íàøå ìåðîïðèÿòèå, êàæäûé íàø êîíòàêò ñ 
ãîñòåì. Îáñëóæèâàíèå — ýòî òàêæå ïðîäóêò. 

Äëÿ ýòîãî, êàê âû óçíàåòå â ýòîé ãëàâå, ìíîãî 
ðàçëè÷íûõ îòäåëîâ è ëþäåé, îáëàäàþùèõ ñàìûìè 
ðàçíûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè, äîëæíû ðàáîòàòü 
ýôôåêòèâíî è ñîãëàñîâàííî. Îòåëè áûâàþò ñàìûõ 
ðàçíûõ ðàçìåðîâ è ñòèëåé, è ïîýòîìó â íåêîòîðûõ èç 
íèõ òðåáóåòñÿ áîëüøå ïåðñîíàëà, ÷åì â äðóãèõ; 
îäíàêî êàæäîå çàâåäåíèå òðåáóåò ñòàðàíèÿ, ïîñêîëüêó áåç ýòîãî îòëè÷íîãî îá-
ñëóæèâàíèÿ äîáèòüñÿ íåëüçÿ. Âñÿ ãðóïïà ñëóæàùèõ, êàêèìè áû ðàçíûìè îíè íå 
áûëè, äîëæíà ðàáîòàòü ñîãëàñîâàííî, ÷òîáû â êîíöå êîíöîâ ñîçäàòü ñåðâèñíûé 
ïðîäóêò, âíåøíèé âèä êîòîðîãî áåçóïðå÷åí. Êîîðäèíàöèÿ ëþäåé, ó÷åò èõ ñïî-
ñîáíîñòåé, ñîãëàñîâàíèå ðàçëè÷íûõ ãðàôèêîâ è çàïðîñîâ — ýòî î÷åíü ñëîæíàÿ 
äåÿòåëüíîñòü, ñâîåãî ðîäà áàëåò ïîñòîÿííî âçàèìîäåéñòâóþùèõ äðóã ñ äðóãîì 
ó÷àñòíèêîâ, êîòîðûìè «õîðåîãðàô» äîëæåí ðóêîâîäèòü òàê, ÷òîáû â èòîãå ïîëó-
÷èëîñü åäèíîå öåëîå, íå âûçûâàþùåå íèêàêèõ íàðåêàíèé. Äëÿ óñïåøíîé äåÿ-
òåëüíîñòè íóæíû ñïîñîáíîñòè êàæäîãî ñëóæàùåãî, è ïîýòîìó ìû ïîçèòèâíî 
îòíîñèìñÿ ê ñàìûì ðàçíûì íàâûêàì è óìåíèÿì, âêëàäàì, ýíåðãèè è èäåÿì, åñëè 
ýòè ñîñòàâëÿþùèå ïîçâîëÿþò êîìàíäå ïðåäëîæèòü ãîñòÿì ñàìîå ëó÷øåå. Êàæäûé 
ñëóæàùèé, íà÷èíàÿ îò âíåøòàòíîãî ðàáîòíèêà, êîòîðûé òîëüêî íà÷èíàåò ðàáî-
òàòü â îòðàñëè, äî îïûòíîãî ìåíåäæåðà, äîëæåí ïîëíîñòüþ ïðèëîæèòü âñå ñâîè 
óñèëèÿ, ÷òîáû äîáèòüñÿ öåëè îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 

Âïîëíå âåðîÿòíî, â ïîñëåäíèå ãîäû òåðìèí «ìóëüòèôóíêöèîíàëüíîñòü» 
èñïîëüçóåòñÿ ñëèøêîì ÷àñòî, îäíàêî â íàøè äíè ýòî îïðàâäàíî, ïîñêîëüêó 
îí õîðîøî îïèñûâàåò ïîâñåäíåâíûå çàäà÷è, âûïîëíÿåìûå áîëüøèì ÷èñëîì 
ïðîôåññèîíàëîâ îòðàñëè. Êàñàåòñÿ ëè ýòî øåô-ïîâàðîâ, áàðìåíîâ, 
óáîðùèêîâ, ìåíåäæåðîâ ïî îáñëóæèâàíèþ èëè ðóêîâîäèòåëåé ñëóæá ïèòàíèÿ 
è íàïèòêîâ, íàì âñåì íåîáõîäèìî îáëàäàòü øèðîêèì íàáîðîì çíàíèé, 
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íàâûêîâ è óìåíèé, ÷òîáû óñïåøíî äåéñòâîâàòü â ýòîé ñëîæíåéøåé îòðàñëè. 
Â ïåðâóþ î÷åðåäü äëÿ âûïîëíåíèÿ íàøåé ðàáîòû íàì íóæíû 
ïðîôåññèîíàëüíûå çíàíèÿ è óìåíèÿ, â ÷àñòíîñòè, çíàíèå ïðàâèëüíûõ 
ïðèåìîâ îáñëóæèâàíèÿ, óìåíèå ãîòîâèòü ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, óìåíèå 
ïðàâèëüíî ñìåøèâàòü íàïèòêè èëè ãîòîâèòü ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ 
ñïåöèàëüíîãî ìåðîïðèÿòèÿ. Ìû òàêæå äîëæíû óìåòü âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ 
îñòàëüíûìè ÷ëåíàìè êîìàíäû, êàæäûé èç êîòîðûõ îòâå÷àåò çà ñâîþ ãðóïïó 
çàäà÷. Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü è òî, ÷òî ýòè çàäà÷è íåðåäêî âûïîëíÿþòñÿ â 
óñëîâèÿõ ñòðåññà. Âàæíî, ÷òîáû ìû ïîíèìàëè ýòîò ôàêò è óäåëÿëè åìó 
äîëæíîå âíèìàíèå, ó÷èòûâàÿ è òî, ÷òî íàø áèçíåñ äîëæåí ïðèíîñèòü 
ïðèáûëü è ÷òî ìû äîëæíû ðàáîòàòü óñåðäíî, äîáèâàÿñü êîíòðîëÿ íàä çàòðà-
òàìè, è íå âûõîäèòü ïðè äîñòèæåíèè öåëåé ïî îáñëóæèâàíèþ çà ïðåäåëû 
óñòàíîâëåííûõ äëÿ íàñ ñìåòíûõ öèôð. Äëÿ ýòîãî ìû ïðîäîëæàåì âñå âðåìÿ 
ïðîôåññèîíàëüíî ãîòîâèòü è ñåáÿ, è âåñü íàø ïåðñîíàë, ÷òîáû íàøè 
êîìàíäû îáëàäàëè íåîáõîäèìûìè çíàíèÿìè, áûëè ïðîôåññèîíàëüíî 
ïîäãîòîâëåíû è ïîëó÷èëè âñå íåîáõîäèìûå ïîëíîìî÷èÿ, ïîçâîëÿþùèå 
äåéñòâîâàòü â èíòåðåñàõ ãîñòåé è, ñëåäîâàòåëüíî, è íàøåãî çàâåäåíèÿ. ×òîáû 
óìåëî çàùèùàòü è èíòåðåñû íàøåãî çàâåäåíèÿ, è íàøåãî ïåðñîíàëà, ìû 
äîëæíû õîðîøî çíàòü ïðàâîâûå îñîáåííîñòè íàøåãî áèçíåñà. Ê òîìó æå ìû 
äîëæíû äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû áûòü êîíêóðåíòîñïîñîáíûìè, ïîñêîëüêó íàø 
ðûíîê âñå âðåìÿ èçìåíÿåòñÿ è ñòàëêèâàåòñÿ ñî âñå íîâûìè è íîâûìè 
âûçîâàìè, è ïîýòîìó ìû ïîñòîÿííî ñòðåìèìñÿ ïîçèöèîíèðîâàòü íàø áèçíåñ 
â ïðàâèëüíîé ïåðñïåêòèâå. Ìû äîëæíû áûòü ñèëüíûìè, ïîñêîëüêó çàïðîñû 
ìàòåðèàëüíîãî õàðàêòåðà ê íàøåìó áèçíåñó ìîãóò áûòü ñåðüåçíûìè, è 
ïîýòîìó ìû äîëæíû ðåàëüíî îöåíèâàòü ñâîè îñîáåííîñòè, ÷òîáû óìåëî 
âûïîëíÿòü ñëîæíûå çàäà÷è, ÷òî, âïðî÷åì, òàêæå ïîìîãàåò ïîçàáîòèòüñÿ î 
ñåáå è î ñâîåé æèçíè çà ïðåäåëàìè ãîñòèíèöû. Ìû äîëæíû ëè÷íûì 
ïðèìåðîì âäîõíîâëÿòü ÷ëåíîâ íàøåé êîìàíäû íà âûïîëíåíèå ðàáîòû 
íàèëó÷øèì îáðàçîì íåçàâèñèìî îò îáñòîÿòåëüñòâ. Îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå 
òðåáóåò îòëè÷íûõ ëþäåé, êîòîðûå îáëàäàþò îòëè÷íûìè ñïîñîáíîñòÿìè è 
óìåþò èñïîëüçîâàòü èõ âî âðåìÿ ïîâñåäíåâíîé ðàáîòû. 

Êàêîé òèï ëþäåé íàäî ïðèâëåêàòü â ýòîò áèçíåñ? Ëþäåé, êîòîðûå ëþáÿò 
äåéñòâîâàòü â óñëîâèÿõ âûçîâà. Ëþäåé, êîòîðûå ïîçèòèâíî îòíîñÿòñÿ ê 
äðóãèì. Ëþäåé, êîòîðûå ëþáÿò ñâîþ ðàáîòó è ãîðäÿòñÿ ñâîèì óìåíèåì, 
íàïðèìåð, ïîäãîòîâèòü îòëè÷íûé áàíêåò, ïðèãîòîâèòü âåëèêîëåïíûé ñóï èëè 
îòëè÷íî ðàçðàáîòàòü ïðîãðàììó ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè. Ëþäåé, 
ýòè÷åñêè ïðàâèëüíî ïîäõîäÿùèõ ê ñâîåé ðàáîòå, è ïðè ýòîì ÷åñòíûõ è 
öåëåóñòðåìëåííûõ, òàê êàê îíè ìîãóò ñëóæèòü ïðèìåðîì äëÿ äðóãèõ. Ëþäåé, 
êîòîðûå ëþáÿò ó÷èòüñÿ. Ëþäåé, êîòîðûå ïîëó÷àþò óäîâîëüñòâèå îò òîãî, ÷òî 
êàæäûé äåíü ðàçíûé è íàäî ðåøàòü ðàçíûå çàäà÷è. Âîçìîæíî, ýòî ëþäè âî 
ìíîãîì ïîõîæèå íà âàñ! 

Íåâàæíî, â êàêîãî òèïà çàâåäåíèè âû ðàáîòàåòå: óäîâîëüñòâèå îò ðàáîòû 
ñ ñèëüíûìè êîìàíäàìè, èõ ðàçâèòèå è ïîäãîòîâêà â êîíöå êîíöîâ äîëæíû 
ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî â èõ ñîñòàâ áóäóò âêëþ÷åíû íóæíûå, êîìïåòåíòíûå è 
äîïîëíÿþùèìè äðóã äðóãà íàâûêàìè è óìåíèÿìè ÷ëåíû, êîòîðûå ìîãóò ðà-
áîòàòü âìåñòå è ñîçäàâàòü ïðîäóêò, êîòîðûé áóäåò äåéñòâèòåëüíî âîñòðåáî-
âàí, òàê êàê ýòî îñîáàÿ, ëó÷øàÿ ÷àñòü íàøåãî áèçíåñà. Íàøè ãîñòè, âîçìîæ-
íî, íèêîãäà íè÷åãî íå óçíàþò îá óñåðäíîé ðàáîòå òàêîãî áîëüøîãî ÷èñëà 
ëþäåé, êîòîðàÿ ïðîèñõîäèò «çà êóëèñàìè» êàæäîãî îòåëÿ, íî îíè, íåñîìíåí-
íî, çíàþò, ÷òî íàøè óñèëèÿ îêàçàëèñü óñïåøíûìè, åñëè íàøè óñëóãè áóäóò 
îòëè÷íûìè. 
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Áàðû

Ðàññëàáèòüñÿ ïîñëå íàïðÿæåííîãî äíÿ, ïîòÿãèâàÿ êîêòåéëü, ìîæíî â áàðå îòåëÿ. 
Ýòî ìåñòî èäåàëüíî ïîäõîäèò äëÿ îáùåíèÿ: è äåëîâîãî, è ïðîñòî òàê, ðàäè óäî-
âîëüñòâèÿ. Äà è îòåëþ âûãîäíî åãî ñîäåðæàòü: ïðîäàæà íàïèòêîâ äàåò ãîðàçäî 
áîëüøå ïðèáûëè, ÷åì ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. Öèêë, ñâÿçàííûé ñ íàïèòêàìè (èõ çà-
êàç, ïîëó÷åíèå, õðàíåíèå, âûäà÷à, ðàçìåùåíèå â áàðå, îáñëóæèâàíèå ïîñåòèòåëåé 
è âûïèñûâàíèå ñ÷åòîâ çà èõ óïîòðåáëåíèå), ÿâëÿåòñÿ ñòîëü æå ñëîæíûì ïðîöåñ-
ñîì, êàê è öèêë ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ â ðåñòîðàíå, íî îòëè÷àåòñÿ îò íåãî îäíîé 
âàæíîé îñîáåííîñòüþ: íàïèòêè, åñëè èõ íå óïîòðåáèëè, â îòëè÷èå îò ïðîäóêòîâ 
ïèòàíèÿ, ìîæíî õðàíèòü íåñðàâíåííî äîëüøå. Ìíîãèå áàðû ïîëüçóþòñÿ ïðè-
çíàííîé ìåæäóíàðîäíîé ðåïóòàöèåé, êàê, íàïðèìåð, King Cole Bar íüþ-
éîðêñêîãî St. Regis Hotel, ïîñåùàåìûé áîãàòûìè è çíàìåíèòûìè ëþäüìè. Áàð 
çíàìåíèò ñâîèì øåäåâðîì íàñòåííîé æèâîïèñè Ìàêñôèëäà Ïýððèøà «Ñòàðûé 
êîðîëü Êîóë» ýïîõè àð-íóâî*. 

Áàðàìè óïðàâëÿþò ñïåöèàëüíî âûäåëåííûå äëÿ ýòîãî ìåíåäæåðû — ìåíåäæå-
ðû áàðà. Îíè îòâåòñòâåííû çà: 

• êîíòðîëü çà ïðîöåññàìè çàêàçà è õðàíåíèÿ âèí; 

• ïîäãîòîâêó êàðòû âèí (wine list); 

• êîíòðîëü çà ðàáîòîé ïåðñîíàëà; 

• ïîñòîÿííûé êîíòðîëü íàä èçäåðæêàìè; 

• ïîìîùü ãîñòÿì ïðè âûáîðå âèí; 

• ïðàâèëüíîå îáñëóæèâàíèå ãîñòåé âèíîì; 

• çíàíèå ñîðòîâ ïèâà è ëèêåðîâ è òîãî, êàê èõ íàäî ïîäàâàòü. 
Ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû áàðà èçìåðÿåòñÿ ïðîöåíòíîé äîëåé ñòîèìîñòè ðåàëè-

çîâàííûõ íàïèòêîâ (pour/cost percentage), ðàññ÷èòûâàåìîé äåëåíèåì ñåáåñòîè-
ìîñòè ðåàëèçîâàííûõ çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä íàïèòêîâ íà âûðó÷êó îò èõ 
ïðîäàæè. 

Íîðìàëüíûì ñ÷èòàåòñÿ óðîâåíü ðåàëèçàöèè â 16 — 24%. Êîììåð÷åñêèå îïå-
ðàöèè ñ áîëåå íèçêèì óðîâíåì ðåàëèçàöèè òðåáóþò ââåäåíèÿ áîëåå èçîùðåííûõ 
ñèñòåì êîíòðîëÿ çà îòïóñêàåìûì òîâàðîì è áîëåå àêòèâíîãî ìàðêåòèíãà. Ïðèìå-
ðîì áîëåå òî÷íîé ñèñòåìû êîíòðîëÿ ìîãóò ñëóæèòü ñèñòåìû àâòîìàòè÷åñêîãî 
ðîçëèâà, âûäàþùèå òî÷íîå êîëè÷åñòâî íàïèòêà. Ýòè àâòîìàòû äîðîãè, íî îíè 
îïðàâäûâàþò çàòðàòû, èñêëþ÷àÿ âîçìîæíîñòü íåäîëèâà èëè ïåðåëèâà è ïðî÷èõ 
íå÷åñòíûõ ïðèåìîâ, ê êîòîðûì èíîãäà ïðèáåãàþò áàðìåíû. Ýòè àâòîìàòû ýêîíî-
ìÿò è íà ñòîèìîñòè òðóäà, ïîñêîëüêó äëÿ èõ îáñëóæèâàíèÿ òðåáóåòñÿ ìåíüøå 
ñëóæàùèõ áàðà. Êîíå÷íî, ýòî íå òàêîå ýôôåêòíîå çðåëèùå, êàê ðîçëèâ áàðìåíîì 
âðó÷íóþ. Ðàäè çðåëèùíîñòè ðó÷íîé ðîçëèâ áàðìåíîì ìîæíî ñîõðàíèòü ïðè ïðè-
ãîòîâëåíèè íåêîòîðûõ, ïîëüçóþùèõñÿ ïîâûøåííûì ñïðîñîì êîêòåéëåé. 

* Ìàêñôèëä Ïýðð. (1870—1966) — çíàìåíèòûé àìåðèêàíñêèé õóäîæíèê, àâòîð ìíîãèõ æèâîïèñ-

íûõ ïîëîòåí ñî ñêàçî÷íûìè ñþæåòàìè. Èçîáðåë ñèñòåìó æèâîïèñè, êîòîðàÿ èñïîëüçîâàëà òîëü-
êî ñèíèé, ñèðåíåâûé, æåëòûé è ÷åðíûé öâåòà (ïðèì. ðåä.).
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Áàðû îòåëåé ïîäâåðæåíû òåì æå ïðîáëåìàì, ÷òî è äðóãèå çàâåäåíèÿ ýòîãî ðî-

äà. Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ äîëæåí äåðæàòü èõ ðàáîòó ïîä æå-

ñòêèì êîíòðîëåì è ñòðîãî ñëåäèòü, ÷òîáû ñëóæàùèå áàðà íåóêîñíèòåëüíî ñîáëþ-

äàëè óñòàíîâëåííûå ïðàâèëà. Ñàìûå íåïðèÿòíûå ïðîáëåìû ñâÿçàíû ñ ïðÿìîé 

îáÿçàííîñòüþ áàðîâ — ïðîäàâàòü ñïèðòíûå íàïèòêè. Â ñîâðåìåííîì ïðàâîâîì 

ãîñóäàðñòâå íåëüçÿ çàáûâàòü î òîì, ÷òî îòâåòñòâåííîñòü çà ïîòðåáëåíèå ãîñòÿìè 

ñïèðòíûõ íàïèòêîâ (responsible alcoholic beverage service) â ïåðâóþ î÷åðåäü íåñóò 

òå, êòî èõ ïðîäàåò. Åñëè ãîñòü íàïèëñÿ â áàðå è ïîïàë â íåõîðîøóþ èñòîðèþ, è 

áàðìåí, è ìåíåäæåð áàðà ìîãóò íåñòè çà ýòî îòâåòñòâåííîñòü. 

Äðóãàÿ ïðîáëåìà, ñ êîòîðîé ïîñòîÿííî ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ìåíåäæåðó, — 

íå÷åñòíîñòü (pilferage) ñëóæàùèõ. Äàâíûì-äàâíî èçâåñòíî, ÷òî ìîãóò ñäåëàòü íå÷å-

ñòíûå áàðìåíû: ðàçáàâèòü ñïèðòíûå íàïèòêè âîäîé èëè ïîäêðàøåííîé æèäêî-

ñòüþ, ïðîäàòü íåó÷òåííûå íàïèòêè è âçÿòü ñåáå ÷àñòü âûðó÷êè. Ñóùåñòâóþò ñà-

ìûå ðàçíûå ïðèåìû, íàíîñÿùèå âðåä äåÿòåëüíîñòè áàðà. Íàèáîëåå ðàñïðîñòðà-

íåííûå ñïîñîáû íàæèòüñÿ çà ñ÷åò ãîñòåé — îáñ÷åò è íåäîëèâ. Íåêîòîðûå áàðìå-

íû, íàîáîðîò, íàëèâàþò «ùåäðîé ðóêîé», íàäåÿñü ïîëó÷èòü òàêèå æå ùåäðûå ÷àå-

âûå. Ëó÷øèé ñïîñîá ïðåñå÷ü ýòè áåçîáðàçèÿ — íàëàäèòü ñòðîãèé êîíòðîëü, â òîì 

÷èñëå ñ ïîìîùüþ èíñïåêòîðîâ (shoppers), äåéñòâóþùèõ ïîä âèäîì êëèåíòîâ. Îíè 

âåäóò ñåáÿ êàê îáû÷íûå ïîñåòèòåëè, à íà ñàìîì äåëå âíèìàòåëüíî ñëåäÿò çà âñå-

ìè äåéñòâèÿìè ñëóæàùèõ. 

Â áàðå îòåëÿ Sheraton ãîñòè ìîãóò îòëè÷íî ïîîáùàòüñÿ è îòäîõíóòü 

Â áîëüøèõ îòåëÿõ, êàê ïðàâèëî,  èìååòñÿ íåñêîëüêî áàðîâ ðàçíîãî òèïà. 

Ëîááè-áàð (lobby bar). Ýòî óäîáíîå ìåñòî äëÿ âñòðå÷ ñòàëî ïîïóëÿðíûì ñî 

âðåìåí Êîíðàäà Õèëòîíà, ïûòàâøåãîñÿ íàéòè ñïîñîáû ïîëó÷åíèÿ äîõîäà 
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îò ñâîèõ îãðîìíûõ âåñòèáþëåé (lobby). Ïðè ïðàâèëüíîì ðóêîâîäñòâå ëîá-

áè-áàð ìîæåò ñòàòü õîðîøèì èñòî÷íèêîì ïðèáûëè. 

Ðåñòîðàííûé áàð (restaurant bar). Óêðîìíîå ìåñòå÷êî, ãäå ïðèÿòíî ïîñèäåòü 

ïîñëå ñóòîëîêè âåñòèáþëÿ. Òðàäèöèîííî òàêîé áàð ÿâëÿåòñÿ ïðèòÿãàòåëü-

íûì ýëåìåíòîì èíòåðüåðà ðåñòîðàíîâ. 

Âñïîìîãàòåëüíûé áàð (service bar). Â íåêîòîðûõ î÷åíü áîëüøèõ îòåëÿõ èìååòñÿ 

äîïîëíèòåëüíûé áàð, ïðåäñòàâëÿþùèé ñîáîé òîðãîâóþ òî÷êó, ðàñïîëîæåí-

íóþ ãäå-íèáóäü â ãëóáèíå çäàíèÿ. Ïðè åãî îòñóòñòâèè ñëóæáà îáñëóæèâà-

íèÿ âûíóæäåíà ïîëüçîâàòüñÿ çàïàñàìè äðóãîé ïîñòîÿííîé òîðãîâîé òî÷êè, 

íàïðèìåð, ðåñòîðàííûì áàðîì. 

Áàíêåòíûé áàð (catering and banquet bar). Ýòîò áàð èñïîëüçóåòñÿ èñêëþ÷è-

òåëüíî äëÿ êåéòåðèíãà è áàíêåòîâ. Ïîñêîëüêó òàêèå ìåðîïðèÿòèÿ îáû÷íî 

ñâÿçàíû ñ îäíîâðåìåííûì îáñëóæèâàíèåì ìíîæåñòâà ëþäåé, ÷àñòî â ðàç-

íûõ òî÷êàõ îñíîâíîãî ïîìåùåíèÿ ñòàâèòñÿ íåñêîëüêî âðåìåííûõ ñòîëè-

êîâ ñ áóòûëêàìè. Áàíêåòíûå áàðû òðåáóþò ñòðîãîãî êîíòðîëÿ: áóòûëêè 

äîëæíû áûòü ïåðåñ÷èòàíû òîò÷àñ æå ïî îêîí÷àíèè ìåðîïðèÿòèÿ, à ìå-

íåäæåð, åñëè àêòèâíîñòü â áàðå âûñîêà, äîëæåí óñïåòü ïîäñ÷èòàòü âûðó÷-

êó äî çàêðûòèÿ áàðà. Âðåìåííûå áàðû, óñòàíîâëåííûå â ðàçíûõ ìåñòàõ 

çäàíèÿ, çàêðûâàþòñÿ îäíîâðåìåííî, ÷òîáû ïðåäîòâðàòèòü ïîïûòêè ìåë-

êèõ õèùåíèé. 

Áàíêåòíûé áàð äîëæåí èìåòü áîëüøîé çàïàñ íå òîëüêî ïîïóëÿðíûõ 

âèí, ïèâà è êðåïêèõ íàïèòêîâ, íî è äîðîãèõ âèí, íàïèòêîâ è ëèêåðîâ. Îíè 

ïîëüçóþòñÿ áîëüøèì ñïðîñîì â òàíöåâàëüíîì çàëå è â îòäåëüíûõ îáåäåí-

íûõ çàëàõ. 

Áàðû ïðè áàññåéíå (pool bars). Ñîâðåìåííûé êóðîðòíûé îòåëü íåìûñëèì 

áåç áàññåéíà è áàðà ïðè íåì, ãäå ãîñòè ìîãóò ðàññëàáèòüñÿ ñ áîêàëîì 

ýêçîòè÷åñêîãî êîêòåéëÿ. Êóðîðòíûå îòåëè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà îá-

ñëóæèâàíèè êîíôåðåíöèé, ÷àñòåíüêî îðãàíèçóþò â òàêîì áàðå òåìàòè-

÷åñêèå âå÷åðèíêè: ãàâàéñêèé ïèð (ëóàó) âå÷åð êàðèáñêîé ðåããè, ìåêñè-

êàíñêóþ ôèåñòó, ñåëüñêèå èëè êîâáîéñêèå âå÷åðèíêè. Çäåñü êàæäûé 

ñïåöèàëèñò ïî ðàçâëå÷åíèÿì ìîæåò â ïîëíîé ìåðå ïðîÿâèòü ñâîè òâîð-

÷åñêèå ôàíòàçèè. 

Ìèíè-áàðû (minibars). Ìàëåíüêèå áàðû ñ õîëîäèëüíèêîì óñòàíàâëèâàþòñÿ â 

ãîñòåâûõ íîìåðàõ, ÷òîáû ãîñòü íå ÷óâñòâîâàë íåäîñòàòêà â íàïèòêàõ â ëþ-

áîå âðåìÿ äíÿ è íî÷è. Êëþ÷ îò ìèíè-áàðà îáû÷íî âêëàäûâàåòñÿ â êîíâåðò, 

êîòîðûé ãîñòü ïîëó÷àåò ïîñëå ðåãèñòðàöèè. Åñëè ãîñòü íå ñîáèðàåòñÿ ïîëü-

çîâàòüñÿ áàðîì, îí ýòîò êëþ÷ ìîæåò íå áðàòü. Îáû÷íî çàïàñû íàïèòêîâ 

ïîïîëíÿþòñÿ â áàðå åæåäíåâíî. Ñòîèìîñòü âûïèòûõ íàïèòêîâ àâòîìàòè÷å-

ñêè âêëþ÷àåòñÿ â ñ÷åò ãîñòÿ. 

Íî÷íûå êëóáû (night of clubs). Êàáàðå è òàíöû, ïðåäëàãàåìûå íåêîòîðûìè 

îòåëÿìè, òðàäèöèîííî ñî÷åòàþòñÿ ñ îáñëóæèâàíèåì íàïèòêàìè. Ïîñêîëüêó 

ïðèãëàøàòü àðòèñòîâ è ìóçûêàíòîâ ñëèøêîì äîðîãî, ìíîãèå îòåëè îáõî-

äÿòñÿ îäíèì äèäæååì. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ áàðû ñàìè çàíèìàþòñÿ ðàçâëå-

÷åíèåì ãîñòåé. Òåì íå ìåíåå, ðóêîâîäèòåëè ïîäðàçäåëåíèé ïèòàíèÿ è íà-

ïèòêîâ êðóïíûõ îòåëåé ÷àñòî ïðèãëàøàþò ãðóïïû ìóçûêàíòîâ, ïðåäëàãàÿ 
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åãî ó÷àñòíèêàì ìèíèìàëüíóþ áàçîâóþ îïëàòó (íèæå ñòàâêè, óñòàíàâëèâàå-

ìîé ïðîôñîþçàìè) ïëþñ ïðîöåíò îò äîïîëíèòåëüíîé ïëàòû çà îáñëóæèâà-

íèå, âçèìàåìîé ñ ãîñòåé. 

Ñïîðòèâíûå áàðû (sports bars). Ýòè çàâåäåíèÿ ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïîïóëÿðíû 
êàê íåîòúåìëåìàÿ ÷àñòü ñîâðåìåííîãî ñòèëÿ æèçíè. Ðÿäîì ñ òàêèìè ñïîð-
òèâíûìè áàðàìè ðàñïîëàãàþòñÿ âñåâîçìîæíûå ñïîðòèâíûå ñîîðóæåíèÿ: 
ïëàâàòåëüíûé áàññåéí, ôóòáîëüíîå ïîëå, çàë äëÿ ñïîðòèâíûõ èãð è, êî-
íå÷íî, â ñàìîì áàðå ïîñåòèòåëÿì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ íåîãðàíè÷åííàÿ âîç-
ìîæíîñòü ñìîòðåòü ñïîðòèâíûå ïðîãðàììû ïî ñïóòíèêîâîìó òåëåâèäåíèþ, 
÷òî ñîçäàåò àòìîñôåðó ïîâûøåííîé âîâëå÷åííîñòè ïîñåòèòåëåé â ñïîðòèâ-
íûå ñîáûòèÿ, ïðîõîäÿùèå ïî âñåìó ìèðó. 

Ðàçíûå òèïû áàðîâ ìîãóò ïðèíîñèòü ðàçíûå äîõîäû, ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò 
îò èõ ìåñòîðàñïîëîæåíèÿ â ãîñòèíèöå è ñàìîãî òèïà ãîñòèíèöû. Íî÷íûå êëóáû, 
ñïîðòèâíûå áàðû è áàíêåòíûå ñëóæáû ïîòðåáëÿþò îñíîâíóþ äîëþ àëêîãîëüíûõ 
íàïèòêîâ, à áàðû ïðè ðåñòîðàíàõ îáû÷íî èìåþò áîëåå âûñîêèé ïîêàçàòåëü ïî-
òðåáëåíèÿ àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ, ÷åì ìèíè-áàðû è ëîááè-áàðû. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ðàáîòó êàêèõ îòäåëîâ êîíòðîëèðóåò ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ? 

2. Êàêîâû ïîâñåäíåâíûå îáÿçàííîñòè ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ? 

3. Ïîÿñíèòå, êàê äëÿ èçìåðåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû áàðà èñïîëüçóåòñÿ ïðî-

öåíòíûé ïîêàçàòåëü ðåàëèçàöèè íàïèòêîâ. 

Ñëóæáà óáîðêè ïîìåùåíèé
è ìîéêè ïîñóäû 

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû óáîðêè ïîìåùåíèé è ìîéêè ïîñóäû (chief steward) ïîä÷èíÿåò-
ñÿ íåïîñðåäñòâåííî ðóêîâîäèòåëþ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ è îòâå÷àåò çà ñëå-
äóþùèå âèäû ðàáîò: 

• óáîðêó áýê-õàóñà (ò.å. âñåõ òåõ ïîìåùåíèé, ãäå ãîñòè îáû÷íî íå áûâàþò); 

• ìîéêó è ÷èñòêó ôàðôîðîâîé è ñòåêëÿííîé ïîñóäû, à òàêæå ñòîëîâîé óò-

âàðè, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ â òîðãîâûõ òî÷êàõ ïîäðàçäåëåíèÿ; 

• âåäåíèå ñòðîãî ó÷åòà ïîñóäû è óòâàðè è åæåìåñÿ÷íóþ ïðîâåðêó èõ íàëè÷èÿ; 

• ïîääåðæàíèå â ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè ïîñóäîìîå÷íûõ ìàøèí; 
• èíâåíòàðèçàöèþ çàïàñà ÷èñòÿùèõ è ìîþùèõ ïðåïàðàòîâ; 
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• ñàíèòàðíóþ îáðàáîòêó êóõíè, áàíêåòíûõ ïîìåùåíèé, êëàäîâûõ, ñòàöèî-
íàðíûõ õîëîäèëüíèêîâ / ìîðîçèëüíûõ êàìåð è âñåãî îáîðóäîâàíèÿ; 

• áîðüáó ñ âðåäèòåëÿìè (òàðàêàíû, ìóðàâüè è ïð.) è âûçîâ äåçèíñåêòîðîâ â 
ñëó÷àå èõ ïîÿâëåíèÿ; 

• ñâîåâðåìåííîå ïîïîëíåíèå ÷èñòÿùèõ ñðåäñòâ è äðóãèõ ðàñõîäíûõ ìàòå-
ðèàëîâ. 

Â íåêîòîðûõ îòåëÿõ ñëóæáà óáîðêè âíóòðåííèõ ïîìåùåíèé è ìîéêè ïîñóäû 
òàêæå îòâå÷àåò çà ïîääåðæàíèå ÷èñòîòû íà ñàìîé êóõíå. Îáû÷íî óáîðêà ïðîâî-
äèòñÿ â íî÷íîå âðåìÿ, ÷òîáû íå ìåøàòü ðàáîòå ïîâàðîâ. Ïðîìåæóòî÷íàÿ óáîðêà 
ïðîâîäèòñÿ äíåì, ìåæäó îáåäîì è óæèíîì. Ðàáîòà ðóêîâîäèòåëÿ ýòîé ñëóæáû 
îòíîñèòñÿ ê ÷èñëó ñàìûõ íåáëàãîäàðíûõ. Ñëåäèòü çà óáîðêîé ïîìåùåíèÿ, ãäå 
æèâóò è ðàáîòàþò ñîòíè ëþäåé, îòâå÷àòü çà ìûòüå îãðîìíîãî êîëè÷åñòâà ïîñó-
äû... Îò ìíîãîîáðàçèÿ è îáúåìà ðàáîò ãîëîâà ïîðîé ìîæåò ïîéòè êðóãîì! Â íå-
êîòîðûõ îòåëÿõ ðàçíûå òîðãîâûå òî÷êè èñïîëüçóþò ðàçíóþ ïîñóäó è ñòîëîâûå 
ïðèíàäëåæíîñòè: äëÿ ïîâñåäíåâíîé åäû — òàðåëêè, ëîæêè è âèëêè ïîïðîùå, â 
áàíêåòíûõ çàëàõ è â ðåñòîðàííûõ, ãäå îáñëóæèâàþòñÿ êîíôåðåíöèè, íà òàðåëêàõ 
è ÷àøêàõ, êàê è íà ðó÷êàõ íîæåé, ëîæåê è âèëîê, ðèñóíîê áîëåå ñòðîãèé. À â 
ôèðìåííîì ðåñòîðàíå êà÷åñòâî ïîñóäû åùå âûøå. Ê òîìó æå ñëåäóåò ó÷èòûâàòü 
íåïðèÿòíóþ ïðèâû÷êó íåêîòîðûõ ãîñòåé, äà è ñëóæàùèõ — óíîñèòü ñ ñîáîé íå-
êîòîðûå ïðåäìåòû ñåðâèðîâêè â êà÷åñòâå ñóâåíèðîâ! Òîëüêî ñòðîãèé êîíòðîëü è 
ó÷åò ñî ñòîðîíû ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû ìîæåò ñâåñòè ýòî ìåëêîå âîðîâñòâî ê 
ìèíèìóìó.

Êåéòåðèíã-ñëóæáà

Èñòîðèÿ ÷åëîâå÷åñêîé öèâèëèçàöèè áûëà áû êóäà áåäíåå, íå áóäü ó ëþäåé òðàäè-
öèè ñîáèðàòüñÿ ïî ðàçíûì ïîâîäàì, ÷òîáû «ïðåëîìèòü õëåá» â ïðèÿòíîé êîìïà-

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû óáîðêè  

ïðîâåðÿåò ñòîëîâîå ñåðåáðî 
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íèè. Ñíà÷àëà ýòî íàçûâàëîñü ïèðîì, ïîòîì áàíêåòîì, íî ñóòü ìåðîïðèÿòèÿ îäíà 
è òà æå — õîçÿèí ïîêàçûâàåò ñâîå óâàæåíèå ãîñòÿì, ïðèãëàøàÿ èõ, à îíè — ñâîå 
óâàæåíèå õîçÿèíó, ïðèíèìàÿ ïðèãëàøåíèå. Åñòåñòâåííî, áîãàòûå ëþäè âñåãäà 
èçîùðÿþòñÿ äðóã ïåðåä äðóãîì â õëåáîñîëüñòâå. Â íàøè äíè ìàññîâûå ìåðîïðèÿ-
òèÿ ñ åäîé è ñïèðòíûìè íàïèòêàìè ìîãóò îðãàíèçîâûâàòüñÿ ïî ñàìûì ðàçíûì 
ïîâîäàì è ïðîâîäèòüñÿ íà ñàìûõ ðàçíûõ óðîâíÿõ: 

• îôèöèàëüíûå áàíêåòû, êîòîðûå ëèäåðû ñòðàí äàþò â ÷åñòü âûñîêèõ 

ãîñòåé; 

• íàöèîíàëüíûå ïðàçäíèêè; 

• ïðèåìû è áàíêåòû â ïîñîëüñòâå; 

• áàíêåòû, îðãàíèçóåìûå îáùåñòâåííûìè è äåëîâûìè êðóãàìè ïî ñëó÷àþ 

îêîí÷àíèÿ ðàçëè÷íûõ êîíôåðåíöèé è ñîâåùàíèé; 

• áëàãîòâîðèòåëüíûå ãàëà-áàëû; 

• êîðïîðàòèâíûå ïðàçäíè÷íûå îáåäû ñ òàíöàìè; 

• ñâàäüáû. 

Êîíå÷íî, êåéòåðèíã íå îãðàíè÷èâàåòñÿ áàíêåòàìè. Áàíêåò (banquet) îáû÷-

íî óñòðàèâàåòñÿ â ñâÿçè ñ êàêèì-ëèáî ñîáûòèåì. Áîëåå øèðîêîå ïîíÿòèå — 

êåéòåðèíã (catering); îíî âêëþ÷àåò îáñëóæèâàíèå ïðîâîäèìûõ ïî ðàçëè÷íûì 

ïîâîäàì, ñîáûòèé è îáñòîÿòåëüñòâàì. Ýòè ïîíÿòèÿ èíîãäà èñïîëüçóþòñÿ êàê 

ñèíîíèìû. 

Êåéòåðèíã-ñëóæáà áîëüøîãî ãîðîäñêîãî îòåëÿ ìîæåò îäíîâðåìåííî çàíèìàòü-

ñÿ ïîäãîòîâêîé ñàìûõ ðàçíûõ ìåðîïðèÿòèé, à èíîãäà äàæå è ïðîâîäèòü èõ â òå-

÷åíèå îäíîãî äíÿ. Ê ïîäîáíûì ìåðîïðèÿòèÿì ìîæíî îòíåñòè: 

• åæåãîäíîå ñîáðàíèå àêöèîíåðîâ êîìïàíèè Fortune 500; 

• ïîäïèñàíèå ìåæäóíàðîäíîãî äîãîâîðà î êðåäèòîâàíèè; 

• äåìîíñòðàöèþ ìîäíîé îäåæäû; 

• êîíôåðåíöèþ; 

Ìåíåäæåð êåéòåðèíã-ñëóæáû àíàëè-

çèðóåò çàêàç. ×òîáû ãîñòè îñòàëèñü 

ïîëíîñòüþ äîâîëüíûìè, íåîáõîäèìî 

âíèìàíèå êî âñåì ìåëî÷àì.
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• íåêîòîðûå âàæíûå îïåðàöèè ñ öåííûìè áóìàãàìè è ñîáðàíèå ïðàâëåíèé 

êîìïàíèé; 

• çâàíûå îáåäû è óæèíû; 

• ñâàäüáó (èëè äàæå äâå îäíîâðåìåííî). 

Ðàçóìååòñÿ, êàæäîå òàêîå ìåðîïðèÿòèå òðåáóåò ñâîåãî ïîäõîäà è èìååò 
ñâîè îñîáåííîñòè ïðè ïðîâåäåíèè. Îòåëÿì â ìàëåíüêèõ ãîðîäàõ ÷àñòî ïðèõî-
äèòñÿ îáñëóæèâàòü ñîáðàíèÿ ìåñòíîé êîììåð÷åñêîé ïàëàòû, âñòðå÷è âûïóñê-
íèêîâ ó÷åáíûõ çàâåäåíèé, ñîâåùàíèÿ ïî îáìåíó îïûòîì, ðàçíîãî ðîäà âû-
ñòàâêè. 

Ìàññîâûå ìåðîïðèÿòèÿ ìîãóò îðãàíèçîâûâàòüñÿ «ó ñåáÿ» (ò.å. â ïîìåùåíèè 
ãîñòèíèöû) è «ñ âûåçäîì» (íà òåððèòîðèè äðóãîãî çàâåäåíèÿ). Ïèùà ìîæåò ãî-
òîâèòüñÿ êàê íà êóõíå ãîñòèíèöû, òàê è òàì, ãäå îðãàíèçóåòñÿ ìåðîïðèÿòèå. Îð-
ãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà îòäåëà îáñëóæèâàíèÿ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé ïîêàçàíà íà 
ðèñ. 6.3. 

Руководитель службы питания и напитков

Директор по продажам
Руководитель кейтеринг�службы.

(Кейтеринг�координатор)
Шеф�повар

 Менеджеры 

по продажам 

кейтеринг�услуг

Бухгалтеры

Кейтеринг�менеджер

Служба уборки 

и мытья посуды

Метрдотели банкетов 

и кейтеринга

Бармены банкетов 

и кейтеринга

Официанты по вызову

Уборщики

Шеф�повар 

банкетов

Повара

Ðèñ. 6.3   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà êåéòåðèíã-ñëóæáû
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Ðóêîâîäèòåëü êåéòåðèíã-ñëóæáû  ïîä÷èíÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ðóêîâîäèòåëþ 

ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ îòåëÿ è îòâå÷àåò çà îáñëóæèâàíèå áàíêåòîâ, ñîâåùà-

íèé, âûñòàâîê è ïðî÷èõ ìåðîïðèÿòèé. Îäíà èç âàæíåéøèõ åãî çàäà÷ — ïðåâçîéòè 

îæèäàíèÿ êëèåíòîâ è îäíîâðåìåííî ïðèíåñòè ñâîåìó îòåëþ ïðèáûëü. Ðóêîâîäè-

òåëü ñëóæáû ðàáîòàåò â òåñíîì ñîòðóäíè÷åñòâå ñ ìåíåäæåðîì ïîäðàçäåëåíèÿ îá-

ñëóæèâàíèÿ íîìåðîâ, ïîñêîëüêó äëÿ ðàçìåùåíèÿ ó÷àñòíèêîâ ìåðîïðèÿòèé òðå-

áóþòñÿ ãîñòèíè÷íûå íîìåðà. Íåîáõîäèìû òàêæå ðàáî÷èå êîíòàêòû ñ êóõíåé. 

Øåô-ïîâàð ïðåäëàãàåò ìåíþ, ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ðàññìàòðèâàåò åãî ñ òî÷êè 

çðåíèÿ ïðèåìëåìîñòè äëÿ êëèåíòîâ è íàëè÷èÿ ñåðâèñíûõ âîçìîæíîñòåé. Èíîãäà 

îíè ðàáîòàþò âìåñòå, âûáèðàÿ òàêèå áëþäà, êîòîðûå áû îòâå÷àëè âñåì òðåáîâà-

íèÿì, â òîì ÷èñëå ïî ñåáåñòîèìîñòè è îòïóñêíûì öåíàì. 

Ðóêîâîäèòåëü êåéòåðèíã-ñëóæáû äîëæåí: 

(1) îðãàíèçîâûâàòü îáñëóæèâàíèå êîíôåðåíöèé, áàíêåòîâ è ïðî÷èõ ìåðî-

ïðèÿòèé; 

(2) ðóêîâîäèòü êîìàíäîé ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ; 

(3) ïëàíèðîâàòü ðàáîòó ñëóæáû, ñòàâÿ ïåðåä ïåðñîíàëîì î÷åðåäíûå öåëè è 

çàäà÷è, à òàêæå ó÷èòûâàòü èõ ïðåäëîæåíèÿ; 

(4) óñòàíàâëèâàòü ïëàí ïî ïðîäàæàì è ðàñõîäàì êàê äëÿ ñëóæáû â öåëîì, òàê 

è äëÿ îòäåëüíûõ ñëóæàùèõ â ÷àñòíîñòè; 

(5) óñòàíàâëèâàòü ñòàíäàðòû âûñîêîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ è ïîääåðæè-

âàòü èõ; 

(6) îáåñïå÷èâàòü íîðìàëüíóþ ðàáîòó îòäåëà; 

(7) õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â âèíàõ, áëþäàõ è îáñëóæèâàíèè, ò.å. òîâàðàõ è óñëóãàõ, 

ïðåäëàãàåìûõ ñëóæáîé, è òâîð÷åñêè ïîäõîäèòü ê îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé; 

(8) çíàòü, ÷òî ëþáÿò è ÷åãî íå ëþáÿò ïðåäñòàâèòåëè ðàçíûõ ýòíè÷åñêèõ ãðóïï, 

îñîáåííî åâðåéñêîé, àðàáñêîé è åâðîïåéñêîé. 

Äîëæíîñòíûå òðåáîâàíèÿ 

Ðóêîâîäèòåëü êåéòåðèíã-ñëóæáû äîëæåí ìíîãîå çíàòü è óìåòü. 

Ïðîôåññèîíàëüíûå êâàëèôèêàöèîííûå òðåáîâàíèÿ 

• Ãëóáîêèå çíàíèÿ ðàçëè÷íûõ íàïèòêîâ è ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ïðè÷åì íå 

òîëüêî â îòíîøåíèè òîãî, êàê èõ ïîäàâàòü, íî è êàê ãîòîâèòü. 

• Óìåíèå îðãàíèçîâàòü îáñëóæèâàíèå êîíôåðåíöèé, áàíêåòîâ è ïðî÷èõ ìå-

ðîïðèÿòèé. 

• Óìåíèå ïðèíîñèòü ïðåäïðèÿòèþ äîõîä. 

• Óìåíèå ðàçðàáàòûâàòü ïëàí ïî ïðîäàæàì è ðàñõîäàì êàê äëÿ ñëóæáû â 

öåëîì, òàê è äëÿ îòäåëüíûõ ñëóæàùèõ â ÷àñòíîñòè. 

Îðãàíèçàòîðñêèå êà÷åñòâà 

• Ðóêîâîäèòü êîëëåêòèâîì ñâîåé ñëóæáû. 

• Îðãàíèçîâàòü ðàáîòó ñëóæàùèõ ïî ðåàëèçàöèè öåëåé è çàäà÷. 

• Îðãàíèçîâàòü îáó÷åíèå ïåðñîíàëà ïî âñåì íàïðàâëåíèÿì ðàáîòû ñëóæáû. 

• Ïîääåðæèâàòü âûñîêèå ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ. 

• Îáåñïå÷èâàòü áåñïåðåáîéíóþ ðàáîòó ñëóæáû. 
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Ðóêîâîäèòü ïîäîáíîé ñëóæáîé è ñëîæíî, è îòâåòñòâåííî: âûñîêèå ðàáî÷èå 
òåìïû ñî÷åòàþòñÿ ñ íåîáõîäèìîñòüþ áûòü âñåãäà â ïîèñêå. Âûïîëíÿòü ïåðå÷èñ-
ëåííûå ôóíêöèè óñïåøíî ìîæíî, òîëüêî èìåÿ ñëîæèâøóþñÿ êëèåíòóðó, çíàÿ çà-
ðàíåå î âñåõ ãîòîâÿùèõñÿ âûñòàâêàõ, ÿðìàðêàõ, êîíôåðåíöèÿõ, ïîñòîÿííî ïîääåð-
æèâàÿ ñâÿçè ñ ðàçëè÷íûìè ôèðìàìè, êîíöåðíàìè, àññîöèàöèÿìè, à òàêæå îáðàçî-
âàòåëüíûìè, ðåëèãèîçíûìè, îáùåñòâåííûìè, âîåííûìè è ñòóäåí÷åñêèìè îðãàíè-
çàöèÿìè (SMERF organizations — social, military, educational, religious, fraternal). 

Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû è ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì êåéòåðèíã-óñëóã êîíòðîëè-
ðóþò ãëàâíûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ñëóæáû. Èõ äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè çàêëþ-
÷àþòñÿ íå òîëüêî â óäîâëåòâîðåíèè òðåáîâàíèé êëèåíòîâ ê åäå, íàïèòêàì è îá-
ñëóæèâàíèþ, íî è, ïî âîçìîæíîñòè, â èõ ïðåäâîñõèùåíèè. 

Ðóêîâîäèòåëü è ìåíåäæåðû äîëæíû âëàäåòü î÷åíü îáøèðíîé èíôîðìàöèåé, 
êîòîðóþ îíè ìîãóò ïîëó÷àòü èç ðàçëè÷íûõ èñòî÷íèêîâ. Óêàæåì òîëüêî îñíîâíûå 
èç íèõ. 

Äèðåêòîð ïî ïðîäàæàì îòåëÿ. Îí çàíèìàåòñÿ ïðåäâàðèòåëüíûìè ãðóïïîâûìè 
çàêàçàìè íà íîìåðà, ïîýòîìó äîëæåí áûòü â êóðñå âñåõ ïëàíèðóåìûõ êåé-
òåðèíã-ìåðîïðèÿòèé. 

Óïðàâëÿþùèå. Îíè òàêæå ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè îðãàíèçàòîðàìè ïîäîáíûõ ìå-
ðîïðèÿòèé è ê òîìó æå àêòèâíî âîâëå÷åíû â æèçíü ìåñòíîãî ñîîáùåñòâà. 

Êîðïîðàòèâíûé îòäåë ïðîäàæ. Åñëè, ê ïðèìåðó, êàêàÿ-òî îðãàíèçàöèÿ ïðîâî-
äèëà êîíôåðåíöèþ íà Âîñòî÷íîì ïîáåðåæüå è îñòàíîâèëàñü ïî ýòîìó ñëó-
÷àþ â îòåëå Marriott, íå èñêëþ÷åíî, ÷òî îíà ðåøèò ïðîâåñòè ñëåäóþùóþ 
êîíôåðåíöèþ íà Çàïàäíîì ïîáåðåæüå. Ïîýòîìó êîðïîðàòèâíûé îòäåë 
ïðîäàæ Marriott èìååò ñïèñîê ïîäîáíûõ îðãàíèçàöèé, êîòîðûå ìîãóò è â 
ýòîì ãîäó îáðàòèòüñÿ ê íèì. Ýòî ïîìîãàåò íàçíà÷àòü êîíêóðåíòîñïîñîáíûå 
öåíû è ïðåäëàãàòü ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì òðåáóåìûå èì óñëóãè. 

Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé. Ôóíêöèè åãî ñîñòîÿò â ïî-
èñêàõ îðãàíèçàöèé è êîðïîðàöèé, ó êîòîðûõ ìîãóò ïîÿâèòüñÿ èíòåðåñû â 
ýòîì ãîðîäå. ×òîáû âñå ãîñòèíèöû áûëè â ðàâíûõ óñëîâèÿõ îòíîñèòåëüíî 
ðàçâèòèÿ ñâîåãî ðûíêà, áþðî ïóáëèêóþò ñïèñêè ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ 
îòåëåé âìåñòå ñ êðàòêèì ïåðå÷íåì èõ òðåáîâàíèé, ÷òîáû ìåíåäæåðû îòäå-
ëà ïðîäàæ ìîãëè íàïðàâèòü ñâîè ïðåäëîæåíèÿ. 

Äîñêè îáúÿâëåíèé îòåëåé-êîíêóðåíòîâ. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ îáû÷íî âûâåøè-
âàåòñÿ â âåñòèáþëÿõ îòåëåé. Ïðî÷èòàâ çàèíòåðåñîâàâøóþ åãî èíôîðìà-
öèþ, ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì ìîæåò ïîçâîíèòü îðãàíèçàòîðàì ñîîòâåòñò-
âóþùåãî ìåðîïðèÿòèÿ, ïðåäëîæèâ èì â ñëåäóþùèé ðàç âîñïîëüçîâàòüñÿ 
èõ óñëóãàìè. 

Ïðèâåðæåíöû. Íåêîòîðûå îðãàíèçàöèè, îñîáåííî ìåñòíûå, ïðåäïî÷èòàþò îñ-
òàíàâëèâàòüñÿ â îäíîì è òîì æå ìåñòå. Åñëè ýòî ñóëèò îòåëþ âûãîäû, 
ìîæíî ïîïûòàòüñÿ óáåäèòü òåõ, îò êîãî çàâèñèò ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î ìåñòå 
ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ, âîñïîëüçîâàòüñÿ èõ îòåëåì åùå ðàç. 

Çâîíêè «íà âñÿêèé ñëó÷àé». Â ïåðèîäû îòíîñèòåëüíîãî çàòèøüÿ ìîæíî îáçâî-
íèòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ è ñïðîñèòü, íå ïëàíèðóþò ëè îíè êàêèå-
ëèáî ìåðîïðèÿòèÿ íà áëèæàéøèå ìåñÿöû, ò.å. ïðîñòî íàïîìíèòü îá îòåëå 
è åãî ïðåêðàñíûõ âîçìîæíîñòÿõ. Ïðîñòî óäèâèòåëüíî, êàê ìíîãî èíôîð-
ìàöèè ìîæíî ïîëó÷èòü (è ïåðåäàòü) ïî òåëåôîíó! 
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Íà ðèñ. 6.4 ïîêàçàíû îñíîâíûå øàãè, êîòîðûå íåîáõîäèìî ñäåëàòü ðàáîòíè-
êàì êåéòåðèíã-ñëóæáû â ïîèñêàõ çàêàçà. Íàèáîëåå òèïè÷íûå ìåðîïðèÿòèÿ, îá-
ñëóæèâàíèå êîòîðûõ îñóùåñòâëÿåò ýòîò îòäåë: 

• ñîâåùàíèÿ; 

• êîíôåðåíöèè; 
• çâàíûå îáåäû è óæèíû; 

• ëàí÷è; 

• ñâàäüáû. 

 

Запрос: Входящие звонки 

• от потенциальных клиентов 

• директора по маркетингу и продажам 

• корпоративного офиса по продажам 

• клиентов, которым до этого был сделан звонок «на всякий случай» 

Проверка на наличие мест в «библии»* или в компьютере. 

Подтверждение наличия мест, предложение меню и напитков. Приглашение клиен$

тов осмотреть гостиницу в период проведения в ней подобного мероприятия. 

Кейтеринг$служба готовит для клиента проект контракта и вариант предложений 

отеля, а также расценку услуг. Это позволяет потенциальному клиенту оценить все 

предстоящие расходы. 

Менеджер кейтеринг$службы проверяет проект контракта, в котором подробно ука$

зываются услуги, которые предоставит гостиница (включая меню, напитки и их стои$

мость), утверждает его и поручает отправить клиенту. 

Клиент подтверждает заказ номеров, меню, напитков и возвращает подписанный 

контракт.

_______________________________ 

* «Библией» в гостиничном деле называют основную книгу, которая ведется постоянно и 

в которой указывается вся важнейшая информация по каждому номеру, в том числе и 

предварительные и подтвержденные заказы. 

Ðèñ. 6.4   Ôóíêöèîíàëüíûå îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà 
 

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèé ìîãóò áûòü ïðåäëîæåíû ðàçíûå âàðèàíòû (ñòèëè) 
ðàññòàíîâêè ñòóëüåâ â ïîìåùåíèè. Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíû ñëåäóþùèå âàðèàí-
òû ðàññàæèâàíèÿ. 

Òåàòðàëüíûé. Ñòóëüÿ ðàññòàâëÿþòñÿ ðÿäàìè, êàê â òåàòðå. Äîñòóï ê ìåñòàì 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷åðåç äâà áîêîâûõ ïðîõîäà. Íà ðèñ. 6.5 ïîêàçàí òåàòðàëü-
íûé âàðèàíò, ïðè ýòîì àóäèîâèçóàëüíîå îáîðóäîâàíèå ðàñïîëàãàåòñÿ íà 
ñïåöèàëüíîé ïëàòôîðìå èëè ñöåíå. Èíîãäà èñïîëüçîâàíèå ñðåäñòâ ìóëüòè-
ìåäèéíîé ïðîåêöèè íàãëÿäíîãî ìàòåðèàëà âûíóæäàåò óìåíüøàòü ÷èñëî 
ìåñò.

Êëàññíàÿ êîìíàòà. Êàê ñëåäóåò èç íàçâàíèÿ, ó÷àñòíèêàì, ÷òîáû âåñòè çàïèñè 
âî âðåìÿ ñîâåùàíèÿ, ïðåäëàãàþòñÿ ëåãêèå ñòàíäàðòíûå ñòîëû. Òàêîå ðàç-
ìåùåíèå òðåáóåò âòðîå áîëüøå ìåñòà, ÷åì òåàòðàëüíûé âàðèàíò, è ãîðàçäî 
áîëüøå âðåìåíè, ÷òîáû ðàññòàâèòü è óáðàòü ìåáåëü. Ñõåìà òàêîãî ðàçìå-
ùåíèÿ ïîêàçàíà íà ðèñ. 6.6. 
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Ïîäêîâîîáðàçíûé. Òàêàÿ ñõåìà ðàññòàíîâêè (ðèñ. 6.7) èñïîëüçóåòñÿ, åñëè ìå-
æäó ó÷àñòíèêàìè ïðåäïîëàãàåòñÿ áîëüøåå âçàèìîäåéñòâèå, íàïðèìåð îáó-
÷åíèå èëè îáìåí îïûòîì. Ñòîëèê äëÿ âûñòóïàþùèõ, íà êîòîðîì ìîæåò 
áûòü óñòàíîâëåí ïðîåêòîð, âèäåîìîíèòîð ñòàâèòñÿ íàïðîòèâ âíóòðåííåãî 
çàêðóãëåíèÿ ïîäêîâû. Òàì æå ðàñïîëàãàåòñÿ âûñòóïàþùèé èëè âåäóùèé, 
â ðàñïîðÿæåíèè êîòîðîãî ìîãóò áûòü êëàññíàÿ äîñêà (÷åðíàÿ èëè áåëàÿ) 
è íàáîð ëèñòîâ êðóïíîãî ôîðìàòà äëÿ äåìîíñòðàöèè íåîáõîäèìîé èí-
ôîðìàöèè.

Îáåäåííûé. Äëÿ îáåäà ãîñòåé îáû÷íî ðàññàæèâàþò ïî âîñåìü—äåñÿòü ÷åëîâåê 
çà êðóãëûìè ñòîëàìè è ïî ÷åòûðå — çà êâàäðàòíûìè. Êîíå÷íî, ÷èñëî ÷å-
ëîâåê ìîæåò áûòü è èíûì (ðèñ. 6.8). 

                 

Ðèñ. 6.8     Îáåäåííûé âàðèàíò 

Ðèñ. 6.5   Òåàòðàëüíûé 
âàðèàíò

Ðèñ. 6.6   Êëàññíàÿ  
êîìíàòà

Ðèñ. 6.7   Ïîäêîâîîáðàçíûé 
âàðèàíò
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Çàêàç íà êåéòåðèíã-îáñëóæèâàíèå 

Çàêàç íà ïðîâåäåíèå êåéòåðèíãà (catering event order, ÑÅÎ), íàïðèìåð çàêàç íà ïðî-

âåäåíèå áàíêåòà (banquet event order, ÂÅÎ), îôîðìëÿåòñÿ íà êàæäîå ìåðîïðèÿòèå 
îòäåëüíî è ñîäåðæèò îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî è êîãäà äîëæíî ïðîèñõî-
äèòü, ò.å. ïàìÿòêó è äëÿ êëèåíòîâ, è äëÿ îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. 

Çàêàç òèïà ÑÅÎ ñîñòàâëÿåòñÿ íà îñíîâàíèè ïåðåïèñêè ñ êëèåíòîì, à òàêæå 
âî âðåìÿ ëè÷íûõ âñòðå÷, íà êîòîðûõ îáñóæäàþòñÿ äåòàëè. Îáðàçåö çàêàçà òèïà 
ÑÅÎ, à òàêæå îñíîâíûå òðåáîâàíèÿ ïî îôîðìëåíèþ ïîìåùåíèé, âðåìåííûå 
õàðàêòåðèñòèêè ïðîâîäèìîãî ìåðîïðèÿòèÿ è äîïîëíèòåëüíûå îñîáåííîñòè, êà-
ñàþùèåñÿ ïðèáûòèÿ íà ìåðîïðèÿòèå VIP ïåðñîí, ïîêàçàíû íà ðèñ. 6.9. Çäåñü æå 
îáãîâàðèâàþòñÿ âñå îñíîâíûå ïóíêòû ìåðîïðèÿòèÿ: îðãàíèçàöèÿ âñòðå÷è ãîñ-
òåé, âðåìÿ ðàáîòû áàðà, ïðîõëàäèòåëüíûå íàïèòêè è óñëóãè, îïëàòà â áàðå 
(íàëè÷íûå èëè êðåäèòíûå êàðòî÷êè), âðåìÿ ïîäà÷è åäû, ìåíþ, êàðòà âèí è 
äðóãèå îñîáåííîñòè îáñëóæèâàíèÿ. Âñå ýòè äåòàëè êëèåíò äîëæåí ïîäòâåðäèòü 
ìåíåäæåðó èëè ðóêîâîäèòåëþ îòäåëà. Îáû÷íî êëèåíòó âûñûëàþòñÿ äâå êîïèè 
çàêàçà, îäíà èç êîòîðûõ îñòàåòñÿ ó êëèåíòà, äðóãóþ, ïîäïèñàííóþ, îí âîçâðà-
ùàåò óñòðîèòåëÿì áàíêåòà. 

Â ïðèëàãàåìîì ê çàêàçó ïèñüìå êëèåíòà áëàãîäàðÿò çà âûáîð èìåííî ýòîãî 
îòåëÿ è îòìå÷àþò âàæíîñòü äëÿ îòåëÿ èìåòü òàêîãî êëèåíòà. Â ïèñüìå òàêæå 
ñîîáùàåòñÿ ìàêñèìàëüíîå êîëè÷åñòâî ãîñòåé, êîòîðîå îòåëü ãàðàíòèðóåò îáñëó-
æèòü. Êîëè÷åñòâî ãîñòåé óòî÷íÿåòñÿ ïðèìåðíî çà íåäåëþ äî ñîáûòèÿ. Òàêèì 
îáðàçîì ñíèæàåòñÿ âåðîÿòíîñòü íåæåëàòåëüíûõ ñëó÷àåâ, êîãäà, íàïðèìåð, îòåëü 
ãîòîâèòñÿ ïðèíÿòü 350 ÷åëîâåê, à ïðèåçæàþò òîëüêî 200. Äà è êëèåíò íå õîòåë 
áû îïëà÷èâàòü óñëóãè äëÿ 150 ÷åëîâåê, êîòîðûå íå ïîÿâèëèñü. Ïîýòîìó äëÿ 
îáåèõ ñòîðîí ïðåäâàðèòåëüíîå ñîãëàñîâàíèå âàæíî è ïîëåçíî. Ïðè êðóïíûõ 
ìåðîïðèÿòèÿõ êîíòðàêò ïðåäóñìàòðèâàåò, ÷òî êëèåíò îáÿçàí ñâîåâðåìåííî 
óâåäîìèòü ãîñòèíèöó îá èçìåíåíèÿõ ÷èñëåííîñòè ïðèãëàøåííûõ ñ òî÷íîñòüþ 
äî 10 (èíîãäà 20) ÷åëîâåê. 

Îïûòíûå ðóêîâîäèòåëè ãàðàíòèðóþò îòñóòñòâèå íåïðèÿòíûõ ñþðïðèçîâ è 
äëÿ òîãî, êòî çàêàçûâàåò áàíêåò, è äëÿ ñàìîãî îòåëÿ. Ìíîãî÷èñëåííûå çâîíêè 
ïî òåëåôîíó ïîçâîëÿþò óòî÷íèòü äåòàëè è ïðîâåðèòü, êàê ïðîäâèãàåòñÿ äåëî. 
Ñàìàÿ áîëüøàÿ îøèáêà ðóêîâîäèòåëÿ — ïðèíÿòü óêàçàííîå êëèåíòîì êîëè÷åñò-
âî ãîñòåé áåç ìíîãîêðàòíûõ óòî÷íåíèé. Ðóêîâîäèòåëü äîëæåí âûñòóïèòü äëÿ 
êëèåíòà â ðîëè êîíñóëüòàíòà, ïîìîãàÿ åìó óòî÷íÿòü ïîñëåäíèå äàííûå, òàê êàê 
â çàâèñèìîñòè îò õàðàêòåðà ìåðîïðèÿòèÿ â êîíå÷íîì ñ÷åòå «óòðóñêà» ìîæåò 
äîñòè÷ü 50%. Íåêîòîðûå îòåëè âçÿëè çà ïðàâèëî íàêèäûâàòü ïî 3—5% ê ïðåä-
ïîëàãàåìîìó èëè ãàðàíòèðîâàííîìó êîëè÷åñòâó ãîñòåé. Õîðîøî åùå, ÷òî ïðàê-
òè÷åñêè íå áûâàåò ìåðîïðèÿòèé áåç ïðåäûäóùåé èñòîðèè. Êîíå÷íî æå, âñÿêàÿ 
ôèðìà êîãäà-òî çàêàçûâàëà êîìó-òî îðãàíèçàöèþ àíàëîãè÷íîãî ìåðîïðèÿòèÿ — 
åñëè íå â ýòîì æå ãîðîäå, òî âî âñÿêîì ñëó÷àå â ýòîé æå ñòðàíå. Â ëþáîì ñëó÷àå 
ðóêîâîäèòåëü êåéòåðèíã-ñëóæáû èëè åãî çàìåñòèòåëü ìîãóò ïîëó÷èòü âåñüìà ïî-
ëåçíóþ èíôîðìàöèþ îò ñâîèõ êîëëåã î òîì, êàê ïðîøëî àíàëîãè÷íîå ìåðî-
ïðèÿòèå â ïðîøëûé ðàç. 
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SHERATON GRANDE TORREY PINES 
Заказ на проведение банкета (BEO) 

 
Вид  

Категория мероприятия 

Заказчик 

Адрес 

Телефон 

Факс 

Ответственный 

Контактное лицо 

 

Завтрак участников мероприятия в U.S. I. U. 

Встреча 

Crocker and Associates 

Main 41 ST Bowling Green Ohio 43218 

(619) 635$4627 

(619) 635$4528 

Д$р Кен Крокер 

Д$р Кен Крокер 

Шери Уолтер 

 

 Выписывание 

счета: 

Прямая оплата 

 

Получено

 

День Дата Время Вид Помещение Ожидаемое 

число  

участников

Фактически Разница Аренд$

ная 

плата 

Среда 25.01.2005 7.30 —12.00 Встреча Palm Garden 50   250,00 

 

Наличие бара Вина 

Нет данных  

 Цветы 

  

Меню: Музыка 

Аудиовизуальное обеспечение 

Проектор, экран 

Бумага больших размеров, маркеры 

Видеомагнитофон, мониторы 

Парковка 

Парковка автомобилей гостей, имеющих  

специальные пропуска 

Столовое белье 

Предоставляет заведение 

7.30 Континентальный завтрак 

Свежевыжатые апельсиновый, грейпфрутовый 

и томатный соки 

Выпечка в ассортименте 

Сыр, масло, закуски 

Нарезанные фрукты (по сезону) 

Фруктовые йогурты 

Кофе, чай, кофе без кофеина 

 

ЦЕНА: 

 

 

11.00  Брейк 

Прохладительные напитки по необходимости 

 

Организация 

Рассаживание: «классная комната» 

Стол для ведущих на два человека 

Место для кофеварки и соответствующих 

принадлежностей 

Стол для регистрации участников на вхо$

де с 2 стульями и корзиной для мусора 

 

К ценам на все блюда и напитки добавляются 18% — оплата обслуживания и 7% — налог 

штата. Уточненные данные по числу участников или распоряжение об отмене мероприятия 

должны быть сообщены не позднее чем за 72 часа до его начала. Для подтверждения данного 

соглашения контракт должен быть подписан и возвращен. 

Подпись ответственного лица ____________ Дата ____________________________________ 

Ðèñ. 6.9   Çàêàç íà îðãàíèçàöèþ ìåðîïðèÿòèÿ
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Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïðîâîäèò åæåäíåâíûå èëè åæåíåäåëüíûå ñîâåùàíèÿ ñî 
ñâîèìè çàìåñòèòåëÿìè, îòâåòñòâåííûìè çà ïðîâåäåíèå êåéòåðèíã-ìåðîïðèÿòèé. 
Íà ñîâåùàíèÿ ïðèãëàøàþòñÿ: 

• çàìåñòèòåëè ïî îáñëóæèâàíèþ; 

• øåô-ïîâàð èëè øåô-ïîâàð ïî áàíêåòàì; 

• ìåíåäæåð ïî íàïèòêàì èëè ìåíåäæåð áàíêåòíîãî áàðà; 

• êåéòåðèíã-ìåíåäæåð; 

• êåéòåðèíã-êîîðäèíàòîð; 

• ìåíåäæåð ïî çàêóïêàì; 

• çàâåäóþùèé ñåêöèåé óáîðêè; 

• ñïåöèàëèñòû, ðàáîòàþùèå ñ àóäèîâèçóàëüíîé òåõíèêîé. 
Öåëü ýòèõ ñîâåùàíèé — èçáåæàòü ïðîáëåì è áûòü óâåðåííûì, ÷òî âñå âåäó-

ùèå ñïåöèàëèñòû çíàþò âî âñåõ äåòàëÿõ îñîáåííîñòè ïðåäñòîÿùåãî ìåðîïðèÿòèÿ, 
îñîáåííî òå, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò îñîáûé èíòåðåñ äëÿ êëèåíòà. 

Êåéòåðèíã-êîîðäèíàòîð

Êåéòåðèíã-êîîðäèíàòîð (catering coordinator) îñóùåñòâëÿåò êîíòðîëü çà äîêóìåíòà-
öèåé è ñëåäèò çà òåì, ÷òîáû âñå øëî ñîãëàñíî ðàñïèñàíèþ, êîòîðîå òåïåðü îáû÷-
íî âåäåòñÿ â êîìïüþòåðíîì âèäå. Îí ñëåäèò çà ïðàâèëüíûì îôîðìëåíèåì äîêó-
ìåíòîâ è ñîãëàñóåò áåñ÷èñëåííûå ïîïðàâêè, ñäåëàííûå â ïîñëåäíþþ ìèíóòó, êàê, 
íàïðèìåð, íóæíû ëè öâåòû èëè ìåíþ íà ñòîëèêàõ. 

Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð

Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð (catering services manager) 
îòâå÷àåò çà îáñëóæèâàíèå, êà÷åñòâî êîòîðîãî 
äîëæíî äàæå ïðåâûøàòü îæèäàíèÿ êëèåíòà. Ñ 
òîãî ñàìîãî ìîìåíòà, êàê ðóêîâîäèòåëü ñëóæ-
áû èëè åãî çàìåñòèòåëü ïðåäñòàâèë åãî êëèåí-
òó, ìåíåäæåð îòâå÷àåò çà ïîäãîòîâêó ìåðî-
ïðèÿòèÿ. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ýòî ìåðîïðèÿòèå íå 
åäèíñòâåííàÿ îáÿçàííîñòü ìåíåäæåðà, ðàáîòà 
ïî åãî îáåñïå÷åíèþ ìîæåò îêàçàòüñÿ âåñüìà 
íåïðîñòîé. Óñïåõ çàâèñèò ïðåæäå âñåãî îò 
òîãî, íàñêîëüêî õîðîøî âñå îïåðàöèè ñèí-
õðîíèçèðîâàíû è íàñêîëüêî ÷åòêî íàëàæåíî 
ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå åãî 
óêàçàíèé, èëè, êàê ñåé÷àñ ãîâîðÿò, ñîáëþäà-
þòñÿ «âðåìåííûå è ëîãèñòè÷åñêèå ïàðàìåò-
ðû». ×àñòî ìåæäó îêîí÷àíèåì ñîâåùàíèÿ îä-
íîé ãðóïïû ãîñòåé è íà÷àëîì ïðèåìà äðóãîé, 
çà êîòîðûì ïîñëåäóåò òîðæåñòâåííûé îáåä, 
ïðîõîäèò âñåãî íåñêîëüêî ìèíóò. 

Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð äîëæåí âûçûâàòü ê 
ñåáå óâàæåíèå ãîñòåé è â òî æå âðåìÿ áûòü 

Ýëåãàíòíûé áàíêåòíûé çàë  

â îòåëå Ritz-Carlton 
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ïðåêðàñíûì îðãàíèçàòîðîì è ðóêîâîäèòåëåì äëÿ ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ. Îí äîëæåí 
áûòü ñèëüíîé ëè÷íîñòüþ è ïðèðîæäåííûì ëèäåðîì, èíà÷å åìó ïðîñòî íå ñïðà-
âèòüñÿ ñî âñåìè ñâîèìè ñëóæåáíûìè îáÿçàííîñòÿìè, èç êîòîðûõ â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü ñëåäóåò âûäåëèòü: 

• ðóêîâîäñòâî îáñëóæèâàíèåì âñåõ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé; 
• êîíòðîëü ðàáîòû îôîðìèòåëåé ïîìåùåíèÿ, ãäå áóäåò ïðîõîäèòü êîíêðåò-

íîå ìåðîïðèÿòèå; 
• ñîñòàâëåíèå ãðàôèêà ðàáîòû ñòàðøèõ îôèöèàíòîâ è óòâåðæäåíèå áðèãà-

äû, îòâåòñòâåííîé çà êàæäîå êîíêðåòíîå ìåðîïðèÿòèå; 
• ñîãëàñîâàíèå ñ øåô-ïîâàðîì ïî áàíêåòàì ìåíþ è ïðîöåäóðû îáñëóæèâàíèÿ. 
Êðîìå òîãî, îí äîëæåí: 
• óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî êëèåíò óäîâëåòâîðåí ðàññòàíîâêîé ñòóëüåâ è ñòîëîâ, 

åäîé, íàïèòêàìè è ñåðâèñîì; 
• ïðîâåðèòü ñïèñîê óòî÷íåíèé, ñäåëàííûõ â ïîñëåäíþþ ìèíóòó; 
• ïîäàòü êëèåíòó ñ÷åò ñðàçó æå ïî îêîí÷àíèè ìåðîïðèÿòèÿ; 
• ñòðîãî ñëåäîâàòü ïðîöåäóðàì, ïðèíÿòûì â äàííîì îòåëå äëÿ êåéòåðèíã-

ñëóæáû, âêëþ÷àÿ ìåðû ïî ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè è íåäîïóùåíèþ ÷ðåç-
ìåðíîãî óïîòðåáëåíèÿ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ ó÷àñòíèêàìè ìåðîïðèÿòèÿ; 

• îïðåäåëèòü íàöåíêó çà îáñëóæèâàíèå è ÷àåâûå ñ ïîñëåäóþùèì ðàñïðåäå-
ëåíèåì ýòèõ äåíåã ìåæäó îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì; 

• ñîãëàñîâàòü âñå îñîáûå òðåáîâàíèÿ ñ çàìåñòèòåëåì ðóêîâîäèòåëÿ ñëóæáû 
è êåéòåðèíã-êîîðäèíàòîðîì. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îáúÿñíèòå ðàçëè÷èå ìåæäó áàíêåòîì è êåéòåðèíãîì. 
2. Êàê ðàñøèôðîâûâàåòñÿ àááðåâèàòóðà SMERF? 
3. Ïåðå÷èñëèòå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ ðàáîòû ðóêîâîäèòåëÿ 

êåéòåðèíã-ñëóæáû è åå ìåíåäæåðîâ. 
4. Íàçîâèòå âàðèàíòû ðàññòàíîâêè ñòóëüåâ â ïîìåùåíèè äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñî-

âåùàíèé. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû, êîãäà öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü êàæäûé 
èç íèõ. 

Îáñëóæèâàíèå â íîìåðå 

Òåðìèí îáñëóæèâàíèå â íîìåðå (room service) êàêîå-òî âðåìÿ óïîòðåáëÿëñÿ ïî îò-
íîøåíèþ ê ëþáîìó îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé â íîìåðàõ îòåëÿ. Ñ íåäàâíèõ ïîð íåêî-
òîðûå îòåëè çàìåíèëè ñòàðûé òåðìèí íà íîâûé — îáåä â íîìåðå (in-room dining),
ïîä÷åðêèâàÿ òåì ñàìûì áîëåå óçêèé õàðàêòåð ýòîãî îáñëóæèâàíèÿ. Çà ýòèì òåð-
ìèíîëîãè÷åñêèì íîâøåñòâîì êðîåòñÿ è åùå îäíî æåëàíèå — ïîäíÿòü îáñëóæèâà-
íèå â íîìåðå äî óðîâíÿ ïåðâîêëàññíîãî, ðåñòîðàííîãî ñåðâèñà. 
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Ïðîâåäåííûé îïðîñ ñðåäè ÷ëåíîâ Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèè îòåëåé è ìîòå-
ëåé (American Hotel and Motel Association) ïîêàçàë, ÷òî îáñëóæèâàíèå â íîìåðå 
ïðåäëàãàåòñÿ â 56% ýòèõ çàâåäåíèé è â 75% ãîñòèíèö ïðè àýðîïîðòàõ. Îáû÷íî, 
÷åì êðóïíåå îòåëü è âûøå ïëàòà çà íîìåð, òåì áîëåå âåðîÿòíî, ÷òî ýòîò âèä îá-
ñëóæèâàíèÿ òàì ïðåäëàãàåòñÿ. 

Îòåëè ýêîíîìè÷íîãî êëàññà è ìíîãèå èç óìåðåííî äîðîãèõ çàâåäåíèé èçáåãà-
þò ëèøíèõ çàòðàò íà îðãàíèçàöèþ îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ, óñòàíàâëèâàÿ íà âñåõ 
ýòàæàõ òîðãîâûå àâòîìàòû è äîñòàâëÿÿ èç ñîñåäíèõ ðåñòîðàíîâ ïèööó è íåêîòî-
ðûå áëþäà êèòàéñêîé êóõíè. Íåêîòîðûå îòåëè, ïîä÷åðêèâàÿ ñâîþ äåøåâèçíó, 
ìîãóò â ýòîì ïåðåóñåðäñòâîâàòü, èç-çà ÷åãî ó ãîñòåé ñêëàäûâàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, 
÷òî îíè ïîëüçóþòñÿ åäîé «ñî ñòîðîíû», â òî âðåìÿ êàê íà ñàìîì äåëå ýòî è åñòü 
îáñëóæèâàíèå â íîìåðå. 

Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ è öåíû â ìåíþ â ðàçíûõ îòåëÿõ ðàçíûå. Sheraton 
Grand â ã. Òîððå-Ïàéíñ (øòàò Êàëèôîðíèÿ) êðîìå òðàäèöèîííîãî îáñëóæèâà-
íèÿ â íîìåðå ââåë îáñëóæèâàíèå îôèöèàíòàìè áåç äîïîëíèòåëüíîé ïëàòû. 

Íåñêîëüêî ëåò íàçàä íà îáñëóæèâàíèå â íîìåðå ñìîòðåëè êàê íà íåèçáåæíîå 
çëî, êàê íà íå÷òî, íåîáõîäèìîå ãîñòÿì, íî íå äàþùåå íèêàêîãî äîõîäà îòåëþ. È 
äåéñòâèòåëüíî, ÷òîáû çàñòàâèòü ýòó ñëóæáó âíîñèòü ñâîé âêëàä â ðåøåíèå ôèíàí-
ñîâûõ ïðîáëåì, êîòîðûå ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ èñïûòûâàþò ïîâñåìåñòíî, 
òðåáóþòñÿ îãðîìíûå óñèëèÿ. Óïðàâëÿòü îáñëóæèâàíèåì â íîìåðàõ, êîòîðîå äëèòñÿ 
îò 16 äî 24 ÷àñîâ â ñóòêè, î÷åíü íåïðîñòî. Îäíàêî ýòî íåîáõîäèìî íà÷èíàòü ñ íàè-
áîëåå î÷åâèäíûõ òðóäíîñòåé: 

• íàëàäèòü ñâîåâðåìåííîå âûïîëíåíèå çàêàçîâ, ÷òî îñîáåííî àêòóàëüíî äëÿ 
çàêàçîâ çàâòðàêà — ýòî íàèáîëåå ïîïóëÿðíàÿ óñëóãà ó ãîñòåé; 

• îáåñïå÷èòü äîõîäíîñòü îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ; 
• äîáèòüñÿ, ÷òîáû ãîñòè íå æàëîâàëèñü íà ÷ðåçìåðíóþ äîðîãîâèçíó ýòèõ 

óñëóã.
×òîáû ðàöèîíàëèçèðîâàòü îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ, ñëåäóåò òàêæå íàó÷èòüñÿ 

ïðîãíîçèðîâàòü ñïðîñ íà ïîäîáíûå óñëóãè. Ìåíåäæåðû ïî îáñëóæèâàíèþ â íî-
ìåðàõ ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ äàííûìè ôðîíò-äåñê î çàïîëíÿåìîñòè îòåëÿ è ñî-
ñòàâå ãîñòåé (ãðóïïû òóðèñòîâ, ó÷àñòíèêè êîíôåðåíöèè, îäèíî÷íûå ãîñòè è 
ò.ä.) íà áëèæàéøèå äâå íåäåëè. Ïî äàííûì ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ìîæíî 
óçíàòü, íà ñêîëüêî ìåñò íàêðûâàþòñÿ ñòîëû íà çàâòðàê, îáåä è óæèí. Â ïðî-
ñïåêòàõ êîíôåðåíöèé îáû÷íî óêàçûâàåòñÿ, ãäå ïëàíèðóåòñÿ îðãàíèçîâàòü çàâ-
òðàêè, îáåäû è óæèíû ó÷àñòíèêîâ. Äëÿ ñëóæáû îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé âàæ-
íî çíàòü ïðîöåíò ìåñòíûõ ó÷àñòíèêîâ: áîëüøîé ïðîöåíò ìîæåò çíà÷èòåëüíî 
ñíèçèòü êîëè÷åñòâî çàêàçîâ íà çàâòðàêè, îñîáåííî â íîìåðàõ. Îïûò òàêæå ïîêà-
çûâàåò, ÷òî íàäî ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå, èç êàêèõ âðåìåííûõ çîí ïðèáûâàþò 
ó÷àñòíèêè êîíôåðåíöèè: ñ Âîñòî÷íîãî ïîáåðåæüÿ, ñ Çàïàäíîãî, èç-çà îêåàíà è 
ò.ä. Òàê, ó ìíîãèõ ãîñòåé åñòü ïðèâû÷êà âñòàâàòü ðàíüøå èëè, íàîáîðîò, ïîçæå 
ìåñòíûõ æèòåëåé, ÷òî ìîæåò íàðóøèòü âñå ïëàíû ñëóæáû. Ñïðîñ â âûõîäíûå 
äíè çíà÷èòåëüíî îòëè÷àåòñÿ îò ñïðîñà â áóäíè. Íàïðèìåð, ëþäè, ïðèåõàâøèå 
ïî äåëàì, â áóäíè ìîãóò ñòàáèëüíî çàêàçûâàòü çàâòðàêè â íîìåð â îäíî è òî æå 
ðàííåå âðåìÿ, íî â âûõîäíûå äíè ê íèì ìîãóò ïðèåõàòü ÷ëåíû ñåìüè, ÷òî ìî-
æåò çíà÷èòåëüíî ñäâèíóòü âðåìÿ çàâòðàêà. 

×òîáû èçáåæàòü çàäåðæåê â âûïîëíåíèè çàêàçîâ, âñå áîëüøå è áîëüøå îòåëåé â 
ñàìûå íàïðÿæåííûå äëÿ ýòîé ñëóæáû ÷àñû ïåðåäàþò åé ñëóæåáíûå ëèôòû â èñêëþ-

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



Ðàçìåùåíèå 264 

÷èòåëüíîå ïîëüçîâàíèå. Â ÷èêàãñêîì îòåëå Stouffer Riviera, èìåþùèì 565 íîìå-
ðîâ, âîçãëàâëÿþùèé ñëóæáó ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ Áèëë Óýáá (Bill Webb) ïðåäëî-
æèë äðóãîé âûõîä: â ñëó÷àå çàïàðêè ê îáñëóæèâàíèþ íîìåðîâ ïîäêëþ÷àþòñÿ 
«ãðóïïû áûñòðîãî ðåàãèðîâàíèÿ» (rapid action team, RAT), ôîðìèðóåìûå èç ìå-
íåäæåðîâ è èõ ïîìîùíèêîâ. 

Â îòåëÿõ êîðïîðàöèè Westin Hotels ââåäåíà íîâèíêà «ýêñïðåññ-ñåðâèñ», ïî-
çâîëÿþùàÿ âûçûâàòü ëþáóþ ñëóæáó (çàêàçû â íîìåð, ïðà÷å÷íàÿ, óáîðêà ïîìåùå-
íèÿ) îäíèì çâîíêîì. Êðîìå òîãî, â íîâûõ îòåëÿõ ðÿäîì ñ ãëàâíîé êóõíåé èìååò-
ñÿ ñïåöèàëüíàÿ êóõíÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ çàêàçîâ îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ. Ýòî ïî-
çâîëÿåò ðàçíîîáðàçèòü ìåíþ, îðèåíòèðîâàííîå íà îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ. 

Îñíîâà êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ â íîìåðàõ — îïåðàòèâíàÿ è òî÷íàÿ ïå-
ðåäà÷à èíôîðìàöèè. Îíà íà÷èíàåòñÿ ñ òî÷íîãî ïîëó÷åíèÿ çàêàçà, à çàêàí÷èâàåòñÿ 
äîâîëüíûì êëèåíòîì. Ìåæäó ýòèìè ñîáûòèÿìè âûïîëíÿåòñÿ öåëûé ðÿä îïåðàöèé 
è ïðîèñõîäèò îáìåí èíôîðìàöèåé ìåæäó êëèåíòîì, ðåãèñòðàòîðîì çàêàçîâ, ïî-
âàðîì è îôèöèàíòîì. 

Äðóãîé âàæíûé ôàêòîð — õîðîøî îáó÷åííûé è êîìïåòåíòíûé ïåðñîíàë, çàíÿ-
òûé îáñëóæèâàíèåì â íîìåðàõ. Îò òåìáðà ãîëîñà îôèöèàíòêè, ïðèíèìàþùåé çà-
êàç, äî åå íàêîëêè íà ãîëîâå, è ñòàâÿùåé çàêàçàííîå áëþäî ïåðåä ãîñòåì (îñîáåí-
íî, åñëè ýòî VIP), ìíîãîå çàâèñèò. Âñå ýòè äåòàëè ìîæíî íàçâàòü ìåëî÷àìè, íî 
èìåííî â ýòîì ðàçíèöà ìåæäó îáû÷íûì îáñëóæèâàíèåì è ïðåêðàñíûì. Îáó÷åííûé 
ýòèì «ìåëî÷àì» (à ñðåäè íèõ è óìåíèå ðàññòàâèòü áëþäà íà ñòîëå, è çíàíèå ñîðòîâ 
âèí, è ñïîñîáíîñòü ïðåäëîæèòü ïðîäóêò èëè óñëóãó), îôèöèàíò ïðåâðàùàåòñÿ â 
òîðãîâîãî àãåíòà, óìåþùåãî ïîäàòü òîâàð ëèöîì. Îí ìîæåò ïîñîâåòîâàòü, êàêîé 
êîêòåéëü èëè êàêîå âèíî õîðîøî ïîäõîäèò ê îïðåäåëåííîé çàêóñêå, èëè óáåäèòü 
ãîñòÿ îòâåäàòü îòìåííûé äåñåðò. Ðåçóëüòàò òàêîãî ïðîôåññèîíàëèçìà — óâåëè÷åíèå 
ñðåäíåãî ãîñòåâîãî ñ÷åòà. Îáó÷åíèå è ïîâûøåíèå ìàñòåðñòâà ê òîìó æå ïîìîãàåò 
ñïëà÷èâàòü êîëëåêòèâ. Âñå ýòè øàãè äåëàþò ñëóæàùèõ öåííûìè ñïåöèàëèñòàìè, 
ãîðäÿùèìèñÿ ñâîåé ïðîôåññèåé. 

Òåíäåíöèè â äåÿòåëüíîñòè ñëóæáû
ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

• Âñå áîëüøå èñïîëüçóþòñÿ ôèðìåííûå ðåñòîðàíû, à íå ðåñòîðàíû îòåëåé. 

• Êàê ïðàâèëî, â îòåëÿõ íåò ïîìåùåíèé, ãäå ãîñòÿì ïðåäëàãàåòñÿ åäà èëè 
íàïèòêè. Îáû÷íî ýòî íåáîëüøèå çàâåäåíèÿ, ðàñïîëîæåííûå ïî ñîñåäñòâó. 

• Ðåñòîðàíû è òî÷êè ïî ïðîäàæå íàïèòêîâ âñå áîëüøå îðèåíòèðóþòñÿ íà 
ïîâñåäíåâíîå îáñëóæèâàíèå ïîñåòèòåëåé. 

• Â ñâîåì îôîðìëåíèè ðåñòîðàíû èñïîëüçóþò îïðåäåëåííóþ òåìàòèêó. Íà-
ïðèìåð, âî âñåõ ðåñòîðàíàõ îäíîé êðóïíîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè èñïîëüçóåò-
ñÿ òåìàòèêà Ñåâåðíîé Èòàëèè. 

• Âî âñåõ ðåñòîðàíàõ ãîñòèíè÷íîé ñåòè èñïîëüçóåòñÿ ñòàíäàðòèçèðîâàííîå 
ìåíþ.

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



Ñëóæáà ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 265 

• Ìíîãèå ðåñòîðàíû äåëàþò èç îäíîé òîðãîâîé òî÷êè ïî ïðîäàæå íàïèòêîâ 
ñïîðò-áàð. 

• Äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé è êîíòðîëÿ çàòðàò íà âñåõ 
ó÷àñòêàõ ãîñòèíè÷íîé äåÿòåëüíîñòè, âêëþ÷àÿ ðåçåðâèðîâàíèå íîìåðîâ è 
îïëàòó, êóõíþ, ìàðêåòèíã, óïðàâëåí÷åñêèé êîíòðîëü è êîììóíèêàöèè, 
âñå ÷àùå è âñå àêòèâíåå èñïîëüçóþòñÿ íîâûå òåõíîëîãèè. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Âûñîêàÿ ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòåé 
Sunnyval Hotel óïðàâëÿåò êðóïíàÿ êîðïîðà-

öèÿ. Êàæäûé ìåñÿö ãîñòÿì ðàññûëàåòñÿ 300 îï-
ðîñíûõ ëèñòêîâ, â êîòîðûõ ñîäåðæèòñÿ 65 âîïðî-
ñîâ. Êàê ïðàâèëî, âîçâðàùàþòñÿ çàïîëíåííûìè 
îêîëî 70 òàêèõ ëèñòêîâ. Ãîñòèíè÷íàÿ êîìïàíèÿ 
êëàññèôèöèðóåò îöåíêè ñòåïåíè óäîâëåòâîðåíèÿ 
ãîñòåé è ñ ýòîé öåëüþ èñïîëüçóåò ðàçíûå öâåòà: 
çåëåíûì öâåòîì óêàçûâàþòñÿ ëó÷øèå, ãîëóáîâà-
òûì — õîðîøèå, æåëòûì — íîðìàëüíûå, êðàñ-
íûì — õóäøèå. Ïîëó÷åííûå îöåíêè ìîæíî ñðàâ-
íèâàòü ñ ðåçóëüòàòàìè äðóãèõ ãîñòèíèö. 

Îäèí èç ïîñëåäíèõ îáçîðîâ ýòîãî òèïà 
ïîêàçàë çíà÷èòåëüíîå ñíèæåíèå îöåíîê ó ðåñ-
òîðàíà Sea Grill, ÷üè ðåçóëüòàòû ïîïàëè â 
êðàñíóþ çîíó. Ãîñòåé ýòîãî ðåñòîðàíà íå 

óäîâëåòâîðÿëè âíèìàíèå ê íèì ñî ñòîðîíû 
ïåðñîíàëà, ñêîðîñòü îáñëóæèâàíèÿ è êà÷åñòâî 
ïðèãîòîâëåííûõ áëþä. 

Ïðîâåäÿ èññëåäîâàíèå, ðóêîâîäèòåëü ñëóæ-
áû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ïîíÿë, ÷òî äàæå ñàìî 
íàçâàíèå Sea Grill (Ìîðñêîé ãðèëü) íå ñîîòâåò-
ñòâóåò òîìó òèïó ðåñòîðàíà, êîòîðûì îí áûë íà 
ñàìîì äåëå. Ïðè îïðîñàõ íåêîòîðûå ãîñòè òàê 
êîììåíòèðîâàëè ñèòóàöèþ: «Äîâîëüíî ñòðàííî 
ïîçàâòðàêàòü â òàêîì ðûáíîì ìåñòå» 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Åñëè áû âû áûëè ðóêîâîäèòåëåì ïèòàíèÿ 
è íàïèòêîâ, ÷òî áû âû ñäåëàëè, ÷òîáû 
âåðíóòü Sea Grill â çåëåíóþ çîíó? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Âå÷åð â ïÿòíèöó â ðåñòîðàíå Grand Hotel 
Êàðëà Ãîìåñ (Karla Gomez) — ìåòðäîòåëü ðåñ-
òîðàíà Grand Hotel. Ñðåäè îáÿçàííîñòåé Êàð-
ëû êîíòðîëü çà ðàáîòîé îôèöèàíòîâ, ðàññàæè-
âàíèå ãîñòåé è ïðèåì çàêàçîâ íà ïîñåùåíèå. 
Îäíàæäû â ïÿòíèöó âå÷åðîì ðåñòîðàí áûë 
î÷åíü çàãðóæåí. Âñå 20 ñòîëèêîâ áûëè çàíÿòû, 
è îáðàçîâàëñÿ äîñòàòî÷íî äëèííûé ñïèñîê 
îæèäàþùèõ. Êðîìå òîãî, ÷àñòü ëþäåé îæèäàëà 
â õîëëå. Áàð ïðè ðåñòîðàíå áûë ïîëîí ãîñòåé, 
à ìíîãèå èç òåõ, êòî áûë çà ñòîëèêàìè íà îñ-

íîâíîé òåððèòîðèè, ëèáî çàêàí÷èâàëè óæèí, 
ëèáî ïðèñòóïèëè ê äåñåðòó. Îäíàêî èç-çà 
äîæäëèâîé ïîãîäû ìíîãèå íå òîðîïèëèñü ïî-
êèäàòü ðåñòîðàí. Íåêîòîðûå èç ãîñòåé, îæè-
äàþùèå ñâîåãî îáñëóæèâàíèÿ çà ñòîëèêàìè, 
æàëîâàëèñü, ÷òî èì ïðèõîäèòñÿ äîëãî æäàòü. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

×òî ìîæåò ñäåëàòü Êàðëà, ÷òîáû ðåøèòü 
ýòó ïðîáëåìó? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Êàðüåðà â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ïèòàíèåì è íà-
ïèòêàìè (F&B) â ãîñòèíè÷íîì è êóðîðòíîì 
ñåãìåíòå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîæåò áûòü 
ñàìîé ðàçíîé. Çäåñü ïðåäëàãàþòñÿ ðàçëè÷íûå 
äîëæíîñòíûå ïîçèöèè, íà÷èíàÿ îò ðàáîòû â 
çàâåäåíèÿõ ñ îãðàíè÷åííûì àññîðòèìåíòîì 
óñëóã, ãäå îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì, 
î÷åíü ïðîñòûå — äî îòåëåé è êóðîðòîâ, ïðåäëà-

ãàþùèõ îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ, ïðîâåäåíèå 
áàíêåòîâ, êåéòåðèíã-îáñëóæèâàíèå è íàëè÷èå 
íåñêîëüêèõ òèïîâ ðåñòîðàíîâ. Äîëæíîñòíûå 
ïîçèöèè ìåíåäæåðîâ ìîãóò áûòü êàê ïðîñòû-
ìè, ñêàæåì, ìåíåäæåð ìàãàçèíà êîôå, òàê è 
î÷åíü ñëîæíûìè, íàïðèìåð ðóêîâîäèòåëü 
ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ â çàâåäåíèè íà 
5000 íîìåðîâ. 
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Óïðàâëåíèå îïåðàöèÿìè êàòåãîðèè F&B ïî-
õîæå íà ðàáîòó â ðåñòîðàíå ñ ïðîäîëæèòåëüíûì 
ðàáî÷èì äíåì è ñìåííûì ãðàôèêîì ðàáîòû. Êàê 
ïðàâèëî, ñàìûì íàïðÿæåííûìè ÿâëÿþòñÿ ïðàçä-
íèêè, è ïîýòîìó â ýòî âðåìÿ âû âðÿä ëè ìîæåòå 
ðàññ÷èòûâàòü íà îòïóñê. Ãîñòèíè÷íûå êîðïîðà-
öèè ñ÷èòàþò òî÷êè F&B ëèáî äîïîëíèòåëüíûìè 
óñëóãàìè äëÿ ãîñòåé, çàäà÷à êîòîðûõ ðàáîòàòü íà 
óðîâíå áåçóáûòî÷íîñòè, ëèáî öåíòðàìè ïðèáûëè. 
Â ëþáîì ñëó÷àå îò ìåíåäæåðà ñëóæáû F&B òðåáó-
åòñÿ ñáàëàíñèðîâàòü óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ 
ãîñòåé ñ òðåáîâàíèÿìè ðàáîòîäàòåëÿ.  

Ðàçìåð âîçíàãðàæäåíèÿ çäåñü íåðåäêî 
ìåíüøå, ÷åì íà àíàëîãè÷íûõ ïîçèöèÿõ â ñåòå-
âûõ ðåñòîðàíàõ, íî ïðåäëàãàåòñÿ îòëè÷íûé 
ïàêåò ëüãîò, ê òîìó æå çäåñü îáû÷íîå äåëî — 
âûïëàòà áîíóñîâ. Äðóãîå ïðåèìóùåñòâî ðàáî-
òû â ãîñòèíè÷íûõ ñåòÿõ — áåñïëàòíîå èëè çà 
íåáîëüøóþ öåíó ïðîæèâàíèå â ïîìåùåíèÿõ, 
ïðèíàäëåæàùèõ êîìïàíèè. Ëþäè, çàèíòåðåñî-
âàííûå â êàðüåðå â ãîñòèíè÷íîì ìåíåäæìåí-
òå, íå äîëæíû çàáûâàòü, ÷òî áîëüøèíñòâî 
óïðàâëÿþùèõ â ïðîøëîì ðàáîòàëè â ïîäðàçäå-
ëåíèÿõ ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 

Îäíàêî îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â îòåëÿõ è 
íà êóðîðòàõ ìîæåò áûòü òðóäíûì äåëîì, åñëè 
âûðàçèòüñÿ î õàðàêòåðå ýòîé ðàáîòû ïðåäåëüíî 
îñòîðîæíî. Âàæíåéøèå ñîñòàâëÿþùèå óñïåø-

íîñòü êàðüåðû â ñôåðå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ — 
ãèáêîñòü, áûñòðîå ìûøëåíèå è ãîòîâíîñòü 
óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ãîñòåé. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-

âàòüñÿ:

www.fourseasons.com — Four Seasons Hotels and 

Resorts 

www.eldoradohotel.com — Eldorado Hotel 

www.vine2wine.com — èìååò çâåíüÿ ñâÿçè ñ ðàç-

ëè÷íûìè âåá-ñàéòàìè, ïîñâÿùåííûìè âèíó 

www.americanwineries.org — âåá-ñàéò National 

Association of American Wineries  

www. realbeer.com — îòëè÷íûé âåá-ñàéò ñ èí-

ôîðìàöèåé î ïèâå 

www.hbd.org/brewary/ — èíôîðìàöèÿ î ïèâî-

âàðåíèè è çâåíüÿ ñâÿçè ñ äðóãèìè ðîäñòâåí-

íûìè âåá-ñàéòàìè 

www. abgbrew.com — øêîëà ïèâîâàðåíèÿ 

www.siebelininstitutecom — âåá-ñàéò øêîëû ïè-

âîâàðåíèÿ â ×èêàãî 

www.republicbeverage.com — èíôîðìàöèÿ î êàðü-
åðå â Republic Beverage è çâåíüÿ ñâÿçè ñ äðó-
ãèìè ðîäñòâåííûìè âåá-ñàéòàìè 
www.starbucks.com/hom.asp — âåá-ñàéò Starbucks 
Coffee, â òîì ÷èñëå èíôîðìàöèÿ ïî âàêàíòíûì 
ìåñòàì.

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 
îòåëÿ îòâå÷àåò çà ýôôåêòèâíóþ ðàáîòó êóõ-
íè, ðåñòîðàíîâ, áàðîâ, êåéòåðèíã è îáñëó-
æèâàíèÿ â íîìåðàõ. ×òîáû âûïîëíÿòü óìå-
ëî ñâîè ôóíêöèè, îí äîëæåí çíàòü, íîâûå 
òåíäåíöèè â ýòîé ñôåðå è ñ ó÷åòîì ýòîãî 
ïëàíèðîâàòü ðàáîòó ñâîåé ñëóæáû. 

2. Êóõíåé îòåëÿ ðóêîâîäèò øåô-ïîâàð, îòâåòñò-
âåííûé çà êîëè÷åñòâî è êà÷åñòâî ïðèãîòîâëÿå-
ìîé ïèùè, çà îðãàíèçàöèþ ðàáîòû êóõíè, çà 
ðóêîâîäñòâî ãðóïïîé çàìåñòèòåëåé. Îí âûïîë-
íÿåò òàêæå íåêîòîðûå àäìèíèñòðàòèâíûå 
ôóíêöèè è ñîñòàâëÿåò ôèíàíñîâóþ ñìåòó. 

3. Â áîëüøîì îòåëå îáû÷íî åñòü ãëàâíûé, 
îôèöèàëüíûé ðåñòîðàí, à òàêæå äîïîëíè-
òåëüíûé — äëÿ ïîâñåäíåâíûõ çàâòðàêîâ, 
îáåäîâ è óæèíîâ. Îíè ìîãóò ôóíêöèîíèðî-
âàòü íåïîñðåäñòâåííî â çäàíèè îòåëÿ èëè 
ðàñïîëàãàåòñÿ â îòäåëüíî ñòîÿùåì çäàíèè. 

4. Âàæíûì èñòî÷íèêîì äîõîäîâ îòåëÿ ÿâëÿþòñÿ 
áàðû, íî äëÿ òîãî ÷òîáû áûòü ðåíòàáåëüíûìè, 
îíè äîëæíû íàõîäèòüñÿ ïîä ñòðîãèì êîíòðî-
ëåì. Â çàâèñèìîñòè îò ðàçìåðà îòåëü ìîæåò 
èìåòü íåñêîëüêî áàðîâ ðàçíîãî òèïà, íàïðè-

ìåð, ëîááè-áàð, ðåñòîðàííûé, ìèíè-áàðû â 
íîìåðàõ, áàð ó áàññåéíà, íî÷íîé êëóá. 

5. Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû óáîðêè âíóòðåííèõ 
ïîìåùåíèé è ìîéêè îòâå÷àåò çà âûïîëíåíèå 
ñàìîé íåáëàãîäàðíîé ðàáîòû â îòåëå — 
óáîðêó êóõíè, ìûòüå ïîñóäû, ÷èñòêó êóõîí-
íûõ è ñòîëîâûõ ïðèíàäëåæíîñòåé. Îí òàêæå 
îòâå÷àåò çà óáîðêó âíóòðåííèõ ïîìåùåíèé 
ãîñòèíèöû, ñàíèòàðèþ è ãèãèåíó. 

6. Êåéòåðèíã — ýòî íå òîëüêî îáñëóæèâàíèå 
íà òåððèòîðèè îòåëÿ, íî è çà åãî ïðåäåëàìè 
(âûåçäíîå îáñëóæèâàíèå). Ýòî ìîãóò áûòü 
êîíôåðåíöèè, ñîâåùàíèÿ, òîðæåñòâåííûå 
îáåäû è óæèíû, ñâàäüáû. Â çàâèñèìîñòè îò 
òèïà ìåðîïðèÿòèÿ âûáèðàåòñÿ ñîîòâåòñò-
âóþùàÿ ðàññòàíîâêà ìåáåëè è òèï îáñëó-
æèâàíèÿ. Íî â ëþáîì ñëó÷àå íåîáõîäèìî 
òùàòåëüíîå ïëàíèðîâàíèå, âçàèìîäåéñòâèå 
è ñîòðóäíè÷åñòâî ìíîãèõ ëþäåé. 

7. Îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ ïðåäîñòàâëÿåò ãîñ-
òÿì âîçìîæíîñòü ïðèíÿòü åäó è íàïèòêè ó 
ñåáÿ â íîìåðå ñ ñîîòâåòñòâóþùåé íàöåíêîé, 
ïðèåìëåìîé è äëÿ ãîñòÿ, è äëÿ îòåëÿ. 
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ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Áàíêåò
Çàêàç íà ïðîâåäåíèå êåéòåðèíã-ìåðîïðèÿ-
òèÿ (ÑÅÎ)
Çàêàç íà ïðîâåäåíèå áàíêåòà (ÂÅÎ)
Èíñïåêòîð
Êåéòåðèíã
Êåéòåðèíã-êîîðäèíàòîð 
Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð  (CSM) 
Ìàðæà äîõîäà
Ìåíåäæåð êóõíè 
Ìåíåäæåð ðåñòîðàíà 
Íå÷åñòíîñòü 
Îáñëóæèâàíèå â íîìåðå 
Îòâåòñòâåííîñòü çà ïîòðåáëåíèå ãîñòÿìè 
ñïèðòíûõ íàïèòêîâ 

Ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàåìûé ìèíèìóì ìà-
òåðèàëüíî-ïðîèçâîäñòâåííûõ çàïàñîâ
Ïðîöåíò çàòðàò íà ïèòàíèå 
Ïðîöåíò ñòîèìîñòè ðåàëèçîâàííûõ íàïèòêîâ 
Ïðîöåíò çàòðàò
Ïðîöåíò òðóäîâûõ çàòðàò íà òðóä â îáùåé 
âûðó÷êå, ïîëó÷åííîé îò ðåàëèçîâàííûõ áëþä 
Ðóêîâîäèòåëü êåéòåðèíã-îòäåëà 
Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 
Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû óáîðêè è ìîéêè ïîñóäû 
Ñó-øåô
Óðîâåíü îõâàòà 
Øåô-ïîâàð

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Êðàòêî îáñóäèòå ïðîáëåìû, ñ êîòîðûìè 
åæåäíåâíî ñòàëêèâàåòñÿ ðóêîâîäèòåëü 
ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 

2. Ïåðå÷èñëèòå ïîêàçàòåëè, èñïîëüçóåìûå äëÿ 
îïðåäåëåíèÿ äîõîäîâ è óáûòêîâ ñëóæáû ïè-

òàíèÿ è íàïèòêîâ. 
3. Îïèøèòå ïðîáëåìû, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâà-

åòñÿ îòåëü, ïûòàþùèéñÿ ñäåëàòü ïðèáûëü-

íûìè ñëåäóþùèå íàïðàâëåíèÿ ñâîåé äåÿ-

òåëüíîñòè: ðåñòîðàí, áàðû, îáñëóæèâàíèå â 
íîìåðàõ. 

4. Ïîÿñíèòå, ïî÷åìó äëÿ îòåëÿ òàê âàæíà äåÿ-

òåëüíîñòü åãî êåéòåðèíã-ñëóæáû è ïåðå÷èñ-
ëèòå îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà ïî ïðîäàæàì 

êåéòåðèíã-óñëóã. 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Foodservice
www. foodservice.com

Âåá-ñàéò, â êîòîðîì îñíîâíîå âíèìàíèå 
óäåëÿåòñÿ îòðàñëè ïèòàíèÿ. Â íåì èìåþòñÿ 
çâåíüÿ ñâÿçè ñ íàïðàâëåíèÿìè íàéìà ñëó-

æàùèõ, ðåñóðñîâ èíäóñòðèè, îðãàíèçàöèè 
ñëóæáû ïèòàíèÿ, òåõíîëîãè÷åñêèì èííîâà-

öèÿì è ìíîãèå äðóãèå. 

Çàäàíèÿ

(à) Âîéäèòå â «Forums and Chats» (Ôîðóìû 
è ÷àòû), çàòåì íàæìèòå «Chef and Cooks 

Corner» (Óãîëîê øåô-ïîâàðà è ïîâàðà) 
è ïîñìîòðèòå ïîñëåäíèå ñòàòüè. Îáñó-
äèòå ñòàòüþ, â êëàññå, êîòîðàÿ íàèáîëåå 

çàèíòåðåñîâàëà âàñ. 
(á) Ïðî÷èòàéòå ñàìûå ïîñëåäíèå ñòàòüè îá 

îáåñïå÷åíèè áåçîïàñíîñòè â ñôåðå ïè-
òàíèÿ. Êàêèå îñíîâíûå ïðîáëåìû â 
ýòîé îáëàñòè â íèõ îáñóæäàþòñÿ. 

2. National Restaurant Association

www. restaurant.org
Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ — 
îðãàíèçàöèÿ, ïðåäñòàâëÿþùàÿ èíòåðåñû 

ðåñòîðàííîé îòðàñëè è èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, çàíèìàåòñÿ òàêæå îáðàçîâàíè-

åì ñïåöèàëèñòîâ è ïðîäâèæåíèåì îòðàñëå-
âûõ óñëóã. 

Çàäàíèÿ

(à) Ïîñìîòðèòå ìàòåðèàë ñ çàãîëîâêîì 

«Education» (Îáðàçîâàíèå). ×òî îçíà÷à-
åò ñåðòèôèêàò FMP è êàêîâû òðåáîâà-
íèÿ, ÷òîáû ïîñòóïèòü íà ýòîò êóðñ? 

(á) Êàêîâû íåêîòîðûå èç ïðåäñòîÿùèõ ñî-
áûòèé è ÷òî òàì áóäåò ïðåäëàãàòüñÿ? 
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ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Åñëè îáû÷íûé ðåñòîðàí â ÷åòûðåõçâåçäî÷-
íîì îòåëå ïðîãíîçèðóåò ïîñåùåíèå â êà-

êîé-ëèáî êîíêðåòíûé äåíü 100 ÷åëîâåê, 
ñêîëüêî îôèöèàíòîâ, ìåòðäîòåëåé è ïî-
ìîùíèêîâ ìåíåäæåðà áóäåò âûäåëåíî äëÿ 

ðàáîòû â ýòîò äåíü? Âû÷èñëèòå òðóäîâûå 
çàòðàòû ýòèõ ñëóæàùèõ, ó÷èòûâàÿ, ÷òî ìå-

íåäæåð ðàáîòàåò ñ 13.00 äî 23.00, îôèöèàí-
òû ñ 16.00 äî 23.00, ïîìîùíèêè — ñ 16.30 
äî 23.30, à ìåòðäîòåëè — ñ 16.00 äî 23.00. 

Äëÿ âû÷èñëåíèÿ èñïîëüçóéòå ìèíèìàëü-

íóþ ñòàâêó çàðàáîòíîé ïëàòû â ñòðàíå — 
5,75 äîëë. Äëÿ ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ñòàâ-

êà ñîñòàâëÿåò 12 äîëë. â ÷àñ, äëÿ ìåòðäîòå-
ëÿ — 6,50 äîëë. 

2. Âàæíûé êîýôôèöèåíò, ïðèìåíÿåìûé äëÿ 

îïðåäåëåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû ñëóæ-
áû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, — çàòðàòû íà òðóä 

ñëóæàùèõ êóõíè. Çàòðàòû íà òðóä ïî ïðî-
âåäåíèþ áàíêåòà ñîñòàâèëè 126,45 äîëë., à 
äîõîäû îò ïðîâåäåíèÿ áàíêåòà — 505,80 äîëë. 

Êàêîâà ïðîöåíòíàÿ äîëÿ èçäåðæåê íà òðóä? 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Îðãàíèçóéòå âñòðå÷ó ñ ìåíåäæåðîì áàðà, 
ðàñïîëîæåííîãî â âàøåì ðàéîíå. Îáñóäèòå 
ñ íèì âîïðîñ íåäîïóùåíèÿ ìåëêèõ õèùå-
íèé èëè ïîðöèé «äëÿ ñâîèõ», ïðåâûøàþ-
ùèõ íîðìàòèâ. Ïîïðîñèòå åãî ñîîáùèòü 
îæèäàåìóþ è ôàêòè÷åñêóþ ïðîöåíòíóþ äî-
ëþ ñòîèìîñòè íàïèòêîâ îò âûðó÷êè áàðà, è 
÷òî ìåíåäæåð äåëàåò ïðè âûÿâëåíèè îòêëî-
íåíèé ìåæäó ýòèìè ïîêàçàòåëÿìè. 

2. Ïîñåòèòå ðåñòîðàí ïðè ìåñòíîì îòåëå. Îá-
ðàòèòå âíèìàíèå, íàñêîëüêî çàïîëíåíû 

ñòîëèêè. Íàñêîëüêî ïîëíî, ïî âàøåìó 
ìíåíèþ, óêîìïëåêòîâàí øòàò ðàáîòíèêîâ 
ðåñòîðàíà? Äîñòàòî÷íî ëè áûñòðî â ýòîì 
ðåñòîðàíå îáñëóæèâàþò ãîñòåé? Êàê âû 
ñ÷èòàåòå, ïî÷åìó ýòîò ðåñòîðàí ìîæåò áûòü 
îñîáåííî çàïîëíåííûì èëè, íàîáîðîò, 
èìåòü ðåãóëÿðíî ñëèøêîì ìíîãî ñâîáîäíûõ 
ìåñò? ×òî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, ñëåäóåò èç-
ìåíèòü â åãî ðàáîòå? Êàêèå ó÷àñòêè ðåñòî-
ðàíà ðàáîòàþò õîðîøî? 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Ñëóæáà îáùåé óáîðêè îòâå÷àåò çà òàêèå 
ó÷àñòêè áýê-îôèñà, êàê ìîéêà ïîñóäû, âû-
äà÷à è õðàíåíèå ôàðôîðà, ñòåêëà è ïðèáî-

ðîâ. Ïîìèìî ýòîãî ðàáîòíèêè ýòîé ñëóæáû 
çàíèìàþòñÿ óáîðêîé âñåõ ó÷àñòêîâ. 
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Ðåñòîðàíû è óñëóãè 

ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 

7 Ðåñòîðàííûé áèçíåñ

8 Ïðîèçâîäñòâåííàÿ äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà

9 Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì

10 Íàïèòêè

3×àñòü
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Ðåñòîðàííûé áèçíåñ 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îïèñàòü îñíîâíûå îòëè÷èòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè ñåòåâûõ è íåçà-

âèñèìûõ ðåñòîðàíîâ. 

• Îïðåäåëÿòü, êàêèå ñåòåâûå íåçàâèñèìûå ðåñòîðàíû îòíîñÿòñÿ ê 

âûñøåé êàòåãîðèè. 

• Äàâàòü êëàññèôèêàöèþ ðåñòîðàíîâ. 

• Âûäåëÿòü äèôôåðåíöèðóþùèå õàðàêòåðèñòèêè ñåòåâûõ è íåçàâèñè-

ìûõ ðåñòîðàíîâ. 

7
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Êëàññè÷åñêàÿ êóõíÿ 

Îñíîâíîé îïûò â êóëèíàðèè Ñåâåðíàÿ Àìåðèêà óíàñëåäîâàëà îò Ôðàíöèè. 
Ýòîìó ñïîñîáñòâîâàëè äâà ñîáûòèÿ, è îáà ïî ñâîåìó ïðîèñõîæäåíèþ áûëè 
ôðàíöóçñêèìè. Ïåðâîå — Ôðàíöóçñêàÿ ðåâîëþöèÿ 1793 ã., çàñòàâèâøàÿ ëó÷-
øèõ ïîâàðîâ òåõ äíåé ïîòåðÿòü ñâîþ ðàáîòó, òàê êàê èõ áîññû ïîòåðÿëè ñâîè 
ãîëîâû! Òîãäà-òî ìíîãèå ïîâàðà îòïðàâèëèñü â Ñåâåðíóþ Àìåðèêó, à âìåñòå 
ñ íèìè â ïóòåøåñòâèå îòïðàâèëñÿ è èõ êóëèíàðíûé òàëàíò. Âòîðûì ñîáûòè-
åì ìîæíî ñ÷èòàòü æèçíü Òîìàñà Äæåôôåðñîíà (Thomas Jefferson), êîòîðûé 
ïîñëå 1784 ã. ïÿòü ëåò ïðîâåë âî Ôðàíöèè êàê ïîñëàííèê è ïðèâåç îòòóäà â 
Áåëûé äîì, êîãäà ñòàë ïðåçèäåíòîì ñòðàíû, ôðàíöóçñêîãî ïîâàðà. Ýòî ñòè-
ìóëèðîâàëî èíòåðåñ ê ôðàíöóçñêîé êóõíå è ïîáóäèëî âëàäåëüöåâ àìåðèêàí-
ñêèõ òàâåðí ïðåäëàãàòü ñâîèì ïîñåòèòåëÿì áîëåå êà÷åñòâåííóþ è áîëåå ïðè-
âëåêàòåëüíóþ åäó. Ãîâîðÿ î êëàññè÷åñêîé êóõíå, íåëüçÿ íå óïîìÿíóòü åå îñ-
íîâàòåëåé, ïðåæäå âñåãî Ìàðè-Àíòóàíà Êàðåìà (Mari-Antoine Careme, 1784—
1833), ñ÷èòàþùåãîñÿ îñíîâàòåëåì êëàññè÷åñêîé êóõíè, è Îãþñòå Ýñêîôüå, î 
ëè÷íîñòè êîòîðîãî â ýòîé ãëàâå ãîâîðèòñÿ îòäåëüíî. Èçó÷èâ âñå àñïåêòû 
ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, Êàðåì ïîñâÿòèë ñâîþ æèçíü óëó÷øåíèþ ïðèåìîâ êó-
ëèíàðèè è èõ îðãàíèçàöèè. Â åãî ìíîãî÷èñëåííûõ êíèãàõ ñîäåðæèòñÿ ïåð-
âûé ñèñòåìàòèçèðîâàííûé ïîäõîä ê ïðèíöèïàì ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, ðå-
öåïòàì è ñîñòàâëåíèþ ìåíþ.1

1 Wayne Gisslen, Professional Cooking, 2nd ed. New York: John Wiley and sons, 1989. 

Ðåñòîðàííûé áèçíåñ 

Ðåñòîðàíû — âàæíàÿ ÷àñòü íàøåé ïîâñåäíåâíîé æèçíè è íàøåãî îáðàçà æèçíè: 
ïîñêîëüêó ìû äèíàìè÷íîå îáùåñòâî, òî ïîñåùàåì èõ íåñêîëüêî ðàç â íåäåëþ, 
÷òîáû ïîîáùàòüñÿ, à òàêæå ïîåñòü è âûïèòü. Ðåñòîðàí — ýòî ìåñòî, ãäå ìîæíî 
ðàññëàáèòüñÿ è õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ ñ ñåìüåé, äðóçüÿìè, êîëëåãàìè è ïàðòíå-
ðàìè ïî áèçíåñó, à èíîãäà è ïîïîëíèòü ñâîé ýíåðãåòè÷åñêèé çàïàñ, ïðåæäå ÷åì 
îòïðàâëÿòüñÿ íà çàâîåâàíèå íîâûõ âåðøèí. Ñàìî ñëîâî «ðåñòîðàí» ïðîèçîøëî îò 
ñëîâà «restore», ÷òî çíà÷èò âîññòàíàâëèâàòü. 

Êàê îáùåñòâî â öåëîì ìû òðàòèì âñå áîëüøå äåíåã íà ïèòàíèå ãäå-íèáóäü 
âíå äîìà. Â äåíåæíîì âûðàæåíèè ýòî ñîñòàâëÿåò ïðèáëèçèòåëüíî 50% âñåõ ðàñ-
õîäîâ íà íàøó åäó. Ðåñòîðàííàÿ äåÿòåëüíîñòü — ýòî áèçíåñ ñòîèìîñòüþ íåñêîëü-
êî ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ, ãäå òðóäÿòñÿ îêîëî 11,5 ìëí ÷åëîâåê, è êîòîðûé âíîñèò 
çàìåòíûé âêëàä â íàøå îáùåñòâåííîå è ýêîíîìè÷åñêîå áëàãîñîñòîÿíèå. Â ýòîé 
ãëàâå ìû ðàññìîòðèì ðàçëè÷íûå âèäû ðåñòîðàíîâ è âûäåëèì èõ êëàññèôèêàöèþ 
ïî ðàçëè÷íûì, îáîñíîâàííî âûäåëåííûì, ñåãìåíòàì. 
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Êóëèíàðíîå èñêóññòâî

Ñåé÷àñ ïðåêðàñíîå âðåìÿ äëÿ òåõ, êòî õî÷åò çàíÿòüñÿ èñêóññòâîì êóëèíàðèè è 
ðåñòîðàííûì äåëîì. Ïîÿâëÿþòñÿ íå òîëüêî âñå íîâûå ðåñòîðàííûå êîíöåïöèè è 
òåìû, ó÷èòûâàþùèå ðàçíîîáðàçèå âêóñîâ è áþäæåòîâ, íî è ïðîèñõîäèò äèíàìè÷-
íîå ðàçâèòèå êóëèíàðíîãî èñêóññòâà: îãðîìíûé âêëàä â ýòè ïðîöåññû âíîñÿò íå-
ñêîëüêî òàëàíòëèâûõ øåô-ïîâàðîâ, ïðåäëàãàþùèõ íîâûå òâîð÷åñêèå ïîäõîäû. 
Âàæíî ïîíÿòü, ÷òî â ýòîé îòðàñëè ìû âñåãäà íàõîäèìñÿ â òåñíîì êîíòàêòå, â 
ïðÿìîì è ïåðåíîñíîì ñìûñëàõ, ñ åäîé. Ïîýòîìó ïðîàíàëèçèðóåì ïîñëåäíèå òåí-
äåíöèè, íàáëþäàåìûå â êóëèíàðíîì èñêóññòâå (culinary arts). 

Îñíîâíûì «èíãðåäèåíòîì» ðåñòîðàíà ÿâëÿåòñÿ êóõíÿ, à îäíèì èç ñòîëïîâ 
êóõíè — êëàññè÷åñêàÿ ôðàíöóçñêàÿ ïîâàðñêàÿ øêîëà. Àìåðèêàíñêàÿ êóõíÿ ïîçà-
èìñòâîâàëà ó ôðàíöóçñêîé, ïÿòü áàçîâûõ ñîóñîâ (mother sauces): áåøàìåëü, âàëþ-
òå, èñïàíñêèé, òîìàòíûé è ãîëëàíäñêèé. Ýòè ñîóñû ïåðâîíà÷àëüíî ïîäàâàëèñü ê 
ðàçëè÷íûì áëþäàì. Îáåäàë ëè ÷åëîâåê â õîðîøåé ãîñòèíèöå èëè ðåñòîðàíå â 
Ëîíäîíå èëè Ëèññàáîíå, íî âïëîòü äî 1900 ã. âñå ìåíþ ïèñàëèñü íà ôðàíöóçñêîì 
ÿçûêå (íåêîòîðûå ðåñòîðàíû ïðèäåðæèâàþòñÿ ýòîé òðàäèöèè è ïîíûíå), òàê êàê 
ñ÷èòàëîñü, ÷òî áëþäî äîëæíî áûòü ïðèãîòîâëåíî ñòðîãî ïî ôðàíöóçñêîìó ðåöåï-
òó. Ïóòåøåñòâåííèêè òåõ âðåìåí ëèáî ãîâîðèëè íà ôðàíöóçñêîì, ëèáî óìåëè ðàç-
áèðàòüñÿ â ìåíþ, íàïèñàííîì ïî-ôðàíöóçñêè. 

Êëàññè÷åñêàÿ ôðàíöóçñêàÿ êóõíÿ áûëà ïîïóëÿðíîé äî êîíöà 1960-õ — íà÷à-
ëà 1970-õ ãîäîâ, êîãäà â ìîäó âîøëà òàê íàçûâàåìàÿ nouvelle cuisine — íóâåëü 

êóçèí (íîâàÿ êóõíÿ). Ýòà êóõíÿ áîëåå ëåãêàÿ, ÷åì ôðàíöóçñêàÿ: â åå îñíîâó ïî-
ëîæåíî áîëåå ïðîñòîå ïðèãîòîâëåíèå ïèùè — ïðè ïîìîùè ñïåöèàëüíûõ ìåõà-
íèçìîì, áëåíäåðîâ è ñîêîâûæèìàëîê, èñïîëüçîâàíèå â îñíîâíîì íàòóðàëüíûõ 
äîáàâîê è èíãðåäèåíòîâ. Âìåñòî äîáàâëåíèÿ â ñîóñ ìóêè äëÿ áîëüøåé ãóñòîòû 
òåïåðü èñïîëüçóþòñÿ îâîùíûå ïþðå èëè roux-ðó (ìóêà, îáæàðåííàÿ â æèðå). 
Áîëüøå âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ ñâåæèì ïðîäóêòàì, â òîì ÷èñëå òðàâàì, ïðèäàþ-
ùèì áëþäàì îñîáûé âêóñ. Íîâàÿ êóõíÿ îáúåäèíèëà êëàññè÷åñêèå ïðèåìû è 
ïðèíöèïû ñ ñîâðåìåííîé òåõíîëîãèåé è ðåçóëüòàòàìè íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé. 
Èäåÿ «áûñòðåå è ïðîùå» î÷åíü ñêîðî ñòàëà ìîäíûì íàïðàâëåíèåì ïðè ïðåçåí-
òàöèÿõ áëþä øåô-ïîâàðàìè. Ïîÿâèëàñü ñåâåðîàìåðèêàíñêàÿ âåðñèÿ ïðèãîòîâ-
ëåíèÿ ïèùè. Áëþäà Êàíàäû è ÑØÀ ñòàëè îñíîâîé äëÿ ðåãèîíàëüíûõ êóëèíàð-
íûõ íàïðàâëåíèé (êóõîíü). Âñå áîëåå ïîïóëÿðíûì ñòàíîâèòñÿ ñìåøåíèå âêóñîâ 
è ïðèåìîâ äâóõ êóõîíü — òàê íàçûâàåìàÿ èíôóçèÿ (infusion). Ïðè òàêîì ïîäõîäå 
ìîæíî îáúåäèíÿòü êóõíè Íîâîé Àíãëèè è Èòàëèè èëè Êàëèôîðíèè è Àçèè. 
Íàïðèìåð, ÿïîíñêèå ðåöåïòû ìîæíî îáúåäèíèòü ñ ìåêñèêàíñêèìè è ïîëó÷èòü 
íîâûé ãèáðèäíûé âàðèàíò. 

Íà ðàçâèòèå êóëèíàðíîãî èñêóññòâà îñîáåííî ïîâëèÿëè èçâåñòíûå øåô-
ïîâàðà. Ñðåäè íèõ Äæóëèÿ ×àéëäñ (Julia Childs), êîòîðàÿ â ñâîèõ òåëåâèçèîííûõ 
øîó ðàñêðûëà òàéíû ìàñòåðñòâà ôðàíöóçñêîé êóõíè, ÷òî ïîáóäèëî ìíîãèõ ëþäåé, 
ãîòîâÿùèõ ïèùó äîìà, èçó÷àòü ïðèåìû ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ 
Ýìåðèëà Áàì Ëåãàññå (Emeril «Bam» Legasse) è Áîááè Ôëåé (Bobby Flay) ïîïóëÿ-
ðèçîâàëè ïðèãîòîâëåíèå åäû íà òåëåêàíàëå Food Network. 
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Îãþñò Ýñêîôüå (Auguste Escoffier, 1846—1935) 

Îãþñò Ýñêîôüå ñ÷èòàåòñÿ ñâîåãî ðîäà ñâÿòûì-ïîêðîâèòåëåì âñåõ ïðîôåññèîíàëüíûõ 
ïîâàðîâ ìèðà. Åãî íàçûâàëè «èìïåðàòîðîì êóõíè», åãî ìíåíèå ïî ëþáîìó 
ñïîðíîìó âîïðîñó ñðàçó æå ïðåêðàùàëî âñå äåáàòû; ñëîâîì, ýòî áûë îáðàçåö äëÿ 
ëþáîãî øåô-ïîâàðà. Åãî âûäàþùàÿñÿ êàðüåðà êóëèíàðà íà÷àëàñü â âîçðàñòå 13 
ëåò, êîãäà îí ñòàë ó÷åíèêîì â ðåñòîðàíå ñâîåãî äÿäè. Òàì îí ïðîðàáîòàë äî 
1920 ã., ïîñëå ÷åãî îòïðàâèëñÿ íà ïîêîé è ìèðíî ïðîæèâàë â Ìîíàêî äî ñàìîé 
ñâîåé ñìåðòè â 1935 ã. Õîòÿ Ýñêîôüå è íå ïîëó÷èë ôîðìàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ, îí 
íå òîëüêî âñþ æèçíü ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèëåæíî ó÷èëñÿ ìàñòåðñòâó, íî è ñòàðàëñÿ 
çàïèñàòü âñå óçíàííîå. Íîâàòîð íà êóõíå, îí, òåì íå ìåíåå, îñòàâàëñÿ ãëóáîêî 
âåðåí êîðíÿì è áóðæóàçíûì ïðèâû÷êàì ôðàíöóçñêîãî êóëèíàðíîãî èñêóññòâà. 
Ýñêîôüå ïðîÿâëÿë ñâîå âûäàþùååñÿ ìàñòåðñòâî â ðåñòîðàíàõ ïðè ëó÷øèõ 
ãîñòèíèöàõ Åâðîïû, â òîì ÷èñëå â ïàðèæñêîé Place Vendome è ëîíäîíñêèõ 
Savoy è Carlton. 

Îäíàæäû ïðèíö Óýëüñêèé, ïðîâåäÿ íàêàíóíå 
áóðíóþ íî÷ü â êàçèíî â Ìîíòå-Êàðëî, ïðèøåë íà 
îáåä äîâîëüíî ïîçäíî è ïîïðîñèë ÷òî-íèáóäü ëåãêîå, 
íî èçûñêàííîå. Îãþñò Ýñêîôüå ïðåäëîæèë åìó poulard 
Derby — òóøåííîãî öûïëåíêà ñ òðþôåëÿìè, 
ïðèãîòîâëåííûìè â øàìïàíñêîì ñ äîáàâëåíèåì 
êóñî÷êîâ foie gras (ïå÷åíü); Â èñòîðèþ âîøåë åùå 
îäèí èíòåðåñíûé ñëó÷àé îá îðèãèíàëüíûõ ðåøåíèÿõ 
ýñêîôû ïðè ïðèãîòîâëåíèè ñîóñîâ. Äàâàëñÿ îáåä â 
÷åñòü ïðèíöà Óýëüñêîãî è êàéçåðà Âèëüãåëüìà. 
Ýñêîôüå ïîïðîñèëè ïðèãîòîâèòü ÷òî-íèáóäü 
îñîáåííîå. Äîëãîå âðåìÿ îí íå ìîã ïðèäóìàòü íè÷åãî 
èíòåðåñíîãî, íî íåîæèäàííî âå÷åðîì íàêàíóíå îáåäà 
åìó íà ãëàçà ïîïàëñÿ ìåøîê ñ ïåðåçðåëûìè ïëîäàìè 
ìàíãî, èç êîòîðûõ îí è ïðèãîòîâèë ñîóñ è ëè÷íî ïîäàë ê ñòîëó. Êîãäà 
Ýñêîôüå ïîñòàâèë òàðåëêó ñ ñîóñîì íà ñòîë, îí ïîñìîòðåë íà êàéçåðà è ñ 
äîâîëüíî èãðèâîé óëûáêîé ïðîèçíåñ: «zum Teufel» (ê ÷åðòó). Èìåííî òàê, 
ãîâîðÿò, è ðîäèëñÿ ñîóñ äüÿâîëà, êîòîðûé â íàøè äíè ñòàë êëàññè÷åñêèì è 
ïîëüçóåòñÿ áîëüøîé ïîïóëÿðíîñòüþ ó ìíîãèõ ïîñåòèòåëåé ðåñòîðàíîâ. Ïðè-
ñòðàñòèå Ýñêîôüå ê ñîóñàì, êîòîðûå îí ãîòîâèë èç îñíîâíûõ èíãðåäèåíòîâ, èç 
êîòîðûõ ãîòîâèëèñü áëþäà, áûëî â òî âðåìÿ øàãîì ðåâîëþöèîííûì. Ïðè èõ 
ïðèãîòîâëåíèè îí â ïîëíîé ìåðå ñëåäîâàë ñâîåìó çíàìåíèòîìó ìåòîäó — faite �s
simple (äåëàéòå âñå ïðîùå). 

Â ïîèñêàõ ïðîñòîòû Ýñêîôüå óäàëîñü èçáåæàòü ñëîæíîñòè Êàðåìà, êîòî-
ðûé ñ÷èòàëñÿ â ñâîå âðåìÿ «ïîâàðîì êîðîëåé è êîðîëåì ïîâàðîâ». Â ïåðâóþ 
î÷åðåäü Ýñêîôüå ñòàðàëñÿ äîáèòüñÿ ñáàëàíñèðîâàííîñòè âñåãî íåñêîëüêèõ 
îñíîâíûõ èíãðåäèåíòîâ. Â ñâîåé «Êíèãå î ìåíþ» (Le Livre des Menus, 1912) 
îí ïðîâîäèò àíàëîãèþ ìåæäó áîëüøèì îáåäîì è èñïîëíåíèåì ñèìôîíèè, 
ïîêàçûâàÿ, ÷òî äâèæåíèÿ ó÷àñòíèêîâ îáîèõ äåéñòâèé äîëæíû îñóùåñòâëÿòüñÿ 
â ñîîòâåòñòâèè ñ ñèòóàöèåé, ñîñòàâîì ãîñòåé è âðåìåíåì ãîäà. Íà ñâîåé êóõ-
íå Ýñêîôüå âñå äåëàë î÷åíü äîòîøíî, îäíàêî ïðè ïðèãîòîâëåíèè èçûñêàí-
íûõ áëþä ìîã ïðîÿâëÿòü ñàìûå ïðè÷óäëèâûå ôàíòàçèè. Â 1903 ã. îí îïóáëè-
êîâàë «Íàñòàâëåíèå ïî êóëèíàðèè» (Le Guede Culinaire) — óäèâèòåëüíóþ ýí-
öèêëîïåäèþ, â êîòîðóþ âêëþ÷åíû 5000 êëàññè÷åñêèõ ðåöåïòîâ ïðèãîòîâëå-
íèÿ áëþä è ãàðíèðîâ. Â ýòîé êíèãå Ýñêîôüå ïîä÷åðêèâàåò òåõíè÷åñêèå àñ-
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ïåêòû ïðèãîòîâëåíèÿ, âàæíîñòü ïîñòîÿííîãî è ïîëíîãî ñîáëþäåíèÿ 
îñíîâíûõ ïðèíöèïîâ êóëèíàðèè è âûáîðà êîìïîíåíòîâ, êîòîðûå, ïî åãî 
ìíåíèþ, ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé ïðàâèëüíîãî ïðèãîòîâëåíèÿ áëþä, î êîòîðûõ 
ãîñòè áóäóò âñïîìèíàòü âñþ ñâîþ æèçíü. 

Óòî÷íåíèå Ýñêîôüå ïîäõîäîâ Êàðåìà ê âûñîêîé êóëèíàðèè (grand cuisine) 
áûëî íàñòîëüêî ðàäèêàëüíûì, ÷òî ìíîãèå ñïåöèàëèñòû ñòàëè ñ÷èòàòü èìåííî 
åãî ñîçäàòåëåì íîâîé êóõíè, êîòîðóþ îíè íàçâàëè êëàññè÷åñêîé (cuisine 
classique). Ïîêîëåíèÿ ñëåäóþùèõ ìàñòåðîâ-êóëèíàðîâ ðàçâèëè åãî áàçîâûå 
ïðèíöèïû. Îñîáåííî ïðåóñïåëà òàê íàçûâàåìàÿ áðèãàäà íîâîé êóõíè (novelle 
cuisine). Ôðàíñóà Ôóçåðî (Francois Fusero), øåô-ïîâàð îòåëÿ Hermitage â 
Ìîíòå-Êàðëî, ñ÷èòàåò Ýñêîôüå ýòàëîíîì ìàñòåðñòâà è ó÷èò ñâîèõ ïîìîùíèêîâ 
ïðèíöèïàì ýòîãî âåëèêîãî êóëèíàðà, ïðåæäå âñåãî — «Íè÷åãî íå îñòàâëÿéòå 
íà âîëþ ñëó÷àÿ». 

Ñâîé îãðîìíûé âêëàä â ïîÿâëåíèå íîâîãî ïîêîëåíèÿ øåô-ïîâàðîâ âû-
çâàâøèõ ðåâîëþöèþ â êóëèíàðíîì äåëå, âíåñëè êóëèíàðíûå øêîëû. Ýòî Ýëèñ 
Óîòåðñ (Alice Waters): åå ðåñòîðàí Chez Panice, â Áåðêëè (Êàëèôîðíèÿ) ñ÷èòà-
åòñÿ íàñëåäíèêîì êàëèôîðíèéñêîé êóõíè. Óîòåðñ èñïîëüçóåò òîëüêî ñâåæèå 
ïðîäóêòû, ïîêóïàåìûå ó ìåñòíûõ ôåðìåðîâ. Ýòî Ïîë Ïðþäîì (Paul 
Prudhomme), òàêæå ïðîñëàâëåííûé ñâîåé ñòðàñòüþ ê êóëèíàðíîìó èñêóññòâó, 
îñîáåííî êàäæóíñêîé êóõíå (êóõíå ôðàíêîÿçû÷íûõ æèòåëåé Ëóèçèàíû).  

Øàðëü Òðîòòåð (Charle Trotter), âëàäåëåö è øåô-ïîâàð ðåñòîðàíà Charle 
Trotter â ×èêàãî, ñ÷èòàåòñÿ ñàìûì òîíêèì çíàòîêîì è êîðîëåì ñâîåãî äåëà. Â îä-
íîé èç ñâîèõ êíèã1 îí ïèñàë: 

Ïîñëå ëþáâè åñòü òîëüêî êóõíÿ! Òàì âñå ïðîíèêíóòî ñòðåìëåíèåì ê ñî-

âåðøåíñòâó. Íåçàâèñèìî îò òîãî, íà÷èíàåòå ëè âû òîëüêî ðàáîòàòü â ýòîé 

îáëàñòè èëè óæå óïðàâëÿåòå ðåñòîðàíîì, âàì íåîáõîäèìî îïðåäåëèòüñÿ, ãî-

òîâû ëè âû â ïîëíîé ìåðå äîáèâàòüñÿ ðåàëèçàöèè èäåé ñîâåðøåíñòâà. ß âñå-

ãäà èñõîæó èç ýòîãî: åñëè âû ñòðåìèòåñü ê ñîâåðøåíñòâó, âû ýòîãî äîáüå-

òåñü, è òîãäà âû ìîæåòå ñïîêîéíî ñïàòü íî÷üþ. Äîáèòüñÿ ÷åãî-òî ïî-

íàñòîÿùåìó çíà÷èìîãî ìîæíî, åñëè ñòðåìëåíèå ê ñîâåðøåíñòâó ñòàëî âà-

øåé æèçíåííîé öåëüþ. 

Øàðëü Òðîòòåð ñòàðàåòñÿ îáúåäèíèòü ñâîè çíàíèÿ è îïûò â åäèíîå, íåðàç-
ðûâíîå öåëîå. Îí ãîâîðèò: 

ß ñ÷èòàë, ÷òî ñìåñü åâðîïåéñêîãî èçÿùåñòâà, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó åäà ñòà-

íîâèòñÿ óäîâîëüñòâèåì, àìåðèêàíñêèõ èçîáðåòàòåëüíîñòè è ýíåðãèè â 

óïðàâëåíèè íåáîëüøèì áèçíåñîì, ÿïîíñêîãî ìèíèìàëèçìà è ïîýòè÷åñêîé 

ýëåãàíòíîñòè, ñïîñîáñòâóþùåé ïîâûøåíèþ ÷óâñòâèòåëüíîñòè, à òàêæå ñî-

âðåìåííûé ïîäõîä ê ñîõðàíåíèþ çäîðîâüÿ è âûáîðó äèåòû, ïîçâîëÿåò ñîç-

äàòü øèðîêóþ ïàëèòðó ýëåìåíòîâ, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ÿ ìîã áû ïîëíîñòüþ 

âûðàçèòü ñåáÿ. ×åðåç íåñêîëüêî ëåò ïîñëå ýòîãî ÿ îáíàðóæèâàþ, ÷òî áîëü-

øå ÷åì êîãäà-ëèáî ÿ ÿâëÿþñü ïðèâåðæåíöåì ýòîãî ïîäõîäà2.
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Ïîë Âàí Ëàíäèíãýì (Paul G. Van Landingham) äàåò ñëåäóþùèå ðåêîìåíäàöèè. 
Òåïåðü, êîãäà ìû îêàçàëèñü â íà÷àëå XXI âåêà, òåðìèí «êóëèíàð» ïîëó÷àåò íîâîå 
çíà÷åíèå. Â ïðîøëîì, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà â îáëàñòè êóëèíàðíîãî èñêóññòâà, 
÷åëîâåêó äîñòàòî÷íî áûëî áûòü òîëüêî õîðîøèì ïîâàðîì. Ñåãîäíÿ, ÷òîáû ïðå-
îäîëåòü òðóäíîñòè îòðàñëè, äëÿ ñîâðåìåííîãî øåô-ïîâàðà âàæíî áûòü õîðîøî 
îáðàçîâàííûì ÷åëîâåêîì â ñàìûõ ðàçíûõ îáëàñòÿõ æèçíè. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
çíàòü òîëüêî òî, ÷òî ïðîèñõîäèò â ñôåðå ïèòàíèÿ, òåïåðü íåäîñòàòî÷íî. Øåô-
ïîâàð ñåãîäíÿøíåãî äíÿ äîëæåí áûòü êîíñóëüòàíòîì; îí äîëæåí áûòü òàêæå çíà-
êîì è ñ ìèðîì íàóêè è òåõíîëîãèè. Ïîýòîìó â áóäóùåì ïîäãîòîâêà øåô-ïîâàðîâ 
äîëæíà ïðåòåðïåòü ñåðüåçíûå èçìåíåíèÿ. 

Ïîñòîÿííîå îáðàçîâàíèå

«Ýòà íå êàðüåðà, ýòî ñòèëü æèçíè! Íåçàâèñèìî îò óðîâíÿ âàøåé îòâåòñò-
âåííîñòè ïîñòîÿííîå îáðàçîâàíèå äîëæíî ñòàòü èíòåãðàëüíîé ÷àñòüþ ñòðà-
òåãèè âàøåé êàðüåðû». — Ëîðåíñ Äæèëïàòðèê, CEC, CCE. 

Êóëèíàðíàÿ ïðàêòèêà 

Ñåé÷àñ, êîãäà ìû âîøëè â íîâîå òûñÿ÷åëåòèå, ñòàíîâèòñÿ î÷åâèäíî, ÷òî îáðà-
çîâàíèå â îáëàñòè êóëèíàðèè ïðåäïîëàãàåò óãëóáëåííîå èçó÷åíèå ïðîäóêòîâ 
ïèòàíèÿ. Êîãäà âû òîëüêî íà÷èíàåòå ãîòîâèòüñÿ ê êàðüåðå â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, âû óæå ïîíèìàåòå, ÷òî âàì ïîòðåáóþòñÿ ïðî÷íûå êóëèíàðíûå çíà-
íèÿ. Íàäî áóäåò îâëàäåòü íàâûêàìè è óìåíèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ïðèãîòîâëåíè-
åì ïèùè, âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ðàáîòîäàòåëåì, óìåíèÿìè ðàáîòàòü ñ ëþäüìè, 
ðàçðàáàòûâàòü ìåíþ, çíàòü êàëîðèéíîñòü ïðîäóêòîâ, îáåñïå÷èâàòü ñàíèòàðíûå 
óñëîâèÿ è áåçîïàñíîñòü ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, áóõãàëòåðèþ è óìåòü ðàáîòàòü 
íà êîìïüþòåðå. 

Ïðåæäå ÷åì ñòàòü óñïåøíûì øåô-ïîâàðîì, íàäî ñòàòü õîðîøèì ïîâàðîì. 
Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî îâëàäåòü áàçîâûìè ïðèåìàìè è ïðèíöèïàìè ïðèãîòîâëå-
íèÿ ïèùè. Èñêóññòâî ïðèãîòîâëåíèÿ åäû íå ìåíÿëîñü â òå÷åíèå òûñÿ÷åëåòèé. È 
õîòÿ îáùàÿ êîíöåïöèÿ íå èçìåíèëàñü è ñåé÷àñ, íàó÷íî-òåõíè÷åñêèé ïðîãðåññ 
ïîçâîëÿåò óëó÷øèòü ìåòîäû ïðèãîòîâëåíèÿ åäû. Ìû ïî-ïðåæíåìó ïîëüçóåìñÿ 
îãíåì; ïðèãîòîâëåíèå íà ãðèëå è íà îòêðûòîì îãíå — âñå åùå ïîïóëÿðíûå ìå-
òîäû.

Ïîñìîòðèì áîëåå âíèìàòåëüíî íà êàæäûé ó÷àñòîê â ýòîé îáëàñòè è íà òå íà-
âûêè è óìåíèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìû, ÷òîáû ñòàòü óñïåøíûì øåô-ïîâàðîì. 
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Øåô Ïîë Ïðþäîì 

Î÷åíü ðåäêî ìû ìîæåì âñòðåòèòü òàêîãî îòëè÷íîãî ïîâàðà, êîòîðûé ãîðäèòñÿ 

òåì, ÷òî îí äåëàåò, ïîëó÷àåò óäîâîëüñòâèå îò ñâîåãî äåëà è äåéñòâèòåëüíî âûïîë-

íÿåò ñâîþ ðàáîòó â ñîâåðøåíñòâå. Ïîçíàêîìüòåñü ñ Ïîëîì Ïðþäîìîì (Paul 

Prudhomme), êîòîðîãî ìíîãèå çíàþò êàê Øåô Ïîë. Åãî øèðîêî èçâåñòíûå 

ðåêîìåíäàöèè ïî ñìåøåíèþ òðàâ, êóëèíàðíûå êíèãè è ðåöåïòû ñäåëàëè åãî 

îäíèì èç íàèáîëåå óâàæàåìûõ ïîâàðîâ çà âñþ èñòîðèþ êóëèíàðíîãî èñêóññòâà. 

Íà÷àâ ñ «ïðîñòîé ïîìîùè ñâîåé ìàìå» íà êóõíå, îí ïðîøåë ïóòü, ïîçâîëèâøèé 

åìó â êîíöå êîíöîâ ñòàòü Øåôîì Ïîëîì. 

Øåô Ïîë ðîäèëñÿ è âîñïèòûâàëñÿ íà 

ôåðìå âîçëå Îïåëóñîñà â îêðóãå Àêàäèàíà, 

(øòàò Ëóèçèàíà). Îí áûë ñàìûì ìëàäøèì èç 

13 äåòåé. Êîãäà ìëàäøàÿ èç äî÷åðåé íà÷àëà 

ñàìîñòîÿòåëüíóþ æèçíü, â ñåìüå íå îñòàëîñü 

íèêîãî, êòî ìîã áû ïîìîãàòü ìàòåðè ãîòîâèòü 

åäó. Ïîë, êîòîðîìó òîãäà áûëî òîëüêî ñåìü, 

íà÷àë äåëàòü ýòî, è èìåííî òîãäà îí óçíàë, ÷òî 

ïðè ïðèãîòîâëåíèè åäû íàäî ïîëüçîâàòüñÿ 

ñàìûìè ñâåæèìè ïðîäóêòàìè. Óæå â òå ãîäû 

îí ðåøèë, ÷òî áóäåò çàíèìàòüñÿ ïðèãîòîâ-

ëåíèåì åäû âñþ ñâîþ æèçíè è ÷òî ýòî çàíÿòèå 

ñòàíåò åãî ðàáîòîé. Ïîñëå îêîí÷àíèÿ øêîëû 

åãî ëþáîïûòñòâî ê æèçíè è êóëüòóðíûì 

îáû÷àÿì çàñòàâèëî Ïîëà ïîêèíóòü Ëóèçèàíó è 

îòïðàâèòüñÿ â ïóòåøåñòâèå ïî ñòðàíå, ÷òîáû 

ïîçíàêîìèòüñÿ ñî âñåìè äîñòèæåíèÿìè 

êóëèíàðèè. Îí ðàáîòàë ïîâàðîì âî ìíîãèõ ðåñòîðàíàõ è óçíàë ìíîæåñòâî íîâîãî 

î ïðîäóêòàõ è ñïîñîáàõ ïðèãîòîâëåíèÿ åäû â ñàìûõ ðàçíûõ ÷àñòÿõ ñòðàíû. Îí 

âñïîìèíàåò:

Èíîãäà, êîãäà ÿ äóìàë, ÷òî åäà ñëèøêîì ïðåñíàÿ, ÿ äîáàâëÿë â íåå íåñêîëüêî 

ñóõèõ òðàâ è ñïåöèé. Êîãäà ïîñåòèòåëè õâàëèëè ìîå áëþäî, ÿ ñòàðàëñÿ 

çàïîìíèòü, ÷òî èìåííî ÿ èñïîëüçîâàë, íî ýòî áûëî äîñòàòî÷íî ñëîæíî è òîãäà ÿ 

íà÷àë äåëàòü íåáîëüøèå çàìåòêè â áëîêíîòèêàõ, êîòîðûå ëåæàëè ó ìåíÿ â 

êàðìàíàõ. Ïðàâäà, ïîðîé äðóãèå òîæå ýòî çàìå÷àëè, íå âñåãäà ýòî íðàâèëîñü è 

øåô-ïîâàðàì.

Â èþëå 1979 ã. Øåô Ïîë è åãî íûíå ïîêîéíàÿ æåíà Õèíðèõñ Ïðþäîì îò-
êðûëè K-Paul’s Louisiana Kitchen â Íîâîì Îðëåàíå. Ýòîò ðåñòîðàí, 
ðàñïîëàãàâøèéñÿ âî ôðàíöóçñêîì êâàðòàëå, ïðèâëåêàë ïóòåøåñòâåííèêîâ ñî 
âñåãî ìèðà è ñåãîäíÿ ïðîäîëæàåò âûçûâàòü ýíòóçèàçì ó âñåõ ãîñòåé. Îòâåäàòü 
æàðåíîãî ìîðñêîãî îêóíÿ è ôèðìåííîãî ñòåéêà æåëàþò ìíîæåñòâî ëþäåé. 
Ìàñòåðñòâî ïîâàðîâ K-Paul’s óäîâëåòâîðÿåò âêóñû çíàòîêîâ åäû ñðåäè æèòåëåé è 
ãîñòåé Íîâîãî Îðëåàíà. 

Â îòâåò íà âñåíàðîäíóþ ëþáîâü Øåô Ïîë ðåøèë îáíàðîäîâàòü ñâîè ñåêðå-
òû. Îí ñîçäàë ñîáñòâåííóþ ëèíèþ ïî ïðîèçâîäñòâó ïîëíîñòüþ íàòóðàëüíûõ 
ïðèïðàâ è ñïåöèé. Ðåêîìåíäàöèè Ïîëà Ïðþäîìà, îïóáëèêîâàííûå â êíèãå 
Magic Seasoning Blends (Ìàãè÷åñêèå ïðèïðàâû-ñìåñè), ðàçîøëèñü ïî âñåé ñòðàíå 
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è áîëåå ÷åì â 30 ñòðàíàõ ìèðà. Ñðåäè äðóãèõ êóëèíàðíûõ ñìåñåé è ðåöåïòîâ, 
êîòîðûå îí ïðåäëàãàåò, — åãî ñîáñòâåííûå ðåöåïòû êîï÷åíîãî ìÿñà è ðûáû, 
ïèööû è ïàñòû, êîòîðûå ìîæíî çàêàçàòü äàæå ïî ïî÷òå. 

Øåô Ïîë íåðåäêî âûñòóïàåò â òðåõ êðóïíûõ òåëåâèçèîííûõ ïðîãðàììàõ â 

ïðàéì-òàéì è ÿâëÿåòñÿ æåëàííûì ãîñòåì â ïåðåäà÷àõ Today Show (NBC), Good

Morning America (ABC), This Morning (CBS), Larry King Live è ìíîãèõ äðóãèõ. 

Îäíàêî èçâåñòíîñòü Øåôó Ïîëó â îñíîâíîì ïðèíåñëè åãî ïîâàðåííûå êíèãè, 

ñòàâøèå áåñòñåëëåðàìè. Îí òàêæå ñíÿë íåñêîëüêî âèäåîôèëüìîâ ïî êóëèíàðèè, 

îäèí èç êîòîðûõ çàíèìàë ïåðâóþ ñòðî÷êó â îïðîñàõ Billbord â òå÷åíèå 53 íåäåëü 

ïîäðÿä. 

Îí áûë ãëàâíûì ïåðñîíàæåì íåñêîëüêèõ ñòàòåé â òàêèõ æóðíàëàõ, êàê 

Life, Time, Newsweek, Bon Appetit è Metropolitan Home. Øåô Ïîë ïðèíèìàë 

ó÷àñòèå â ðÿäå ñåìèíàðîâ è âûñòóïàë ñ ëåêöèÿìè ïî âñåé Åâðîïå è ñòðàíàõ 

Áëèæíåãî Âîñòîêà. Îí êîíñóëüòàíò Team USA Àìåðèêàíñêîé ôåäåðàöèè 

êóëèíàðîâ (American Culinary Federation) è àêòèâíî ó÷àñòâóåò â êîíôåðåíöèÿõ, 

ñåìèíàðàõ è ïðîôåññèîíàëüíûõ âûñòàâêàõ åäû â êà÷åñòâå ïðèãëàøåííîãî 

ëåêòîðà è äåìîíñòðàòîðà ñâîèõ ðåöåïòîâ. Øåôà Ïîëà ïðèãëàøàþò è äëÿ 

îáñëóæèâàíèÿ çíàìåíèòûõ ëþäåé, â òîì ÷èñëå ãóáåðíàòîðîâ øòàòîâ è ÷ëåíîâ 

Êîíãðåññà ÑØÀ. 

Îí ïðîâîäèò ìíîãî âðåìåíè â óíèâåðñèòåòàõ, âûñòóïàÿ íà ñåìèíàðàõ ïåðåä 

ñòóäåíòàìè ïî ñàìûì ðàçíûì âîïðîñàì, à òàêæå ó÷àñòâóåò â áëàãîòâîðèòåëüíîé 

äåÿòåëüíîñòè. Îí ñòàë ïåðâûì øåô-ïîâàðîì, âûñòóïèâøèì â òåëåâèçèîííîé 

ñåðèè «Âåëèêèå øåô-ïîâàðû Àìåðèêè» Ðîáåðòà Ìîíäàâè. Îí áûë îäíèì èç 12 

øåô-ïîâàðîâ, âûáðàííûõ ñî âñåõ ñòðàí ìèðà, êîòîðûõ ïðèãëàñèëè ó÷àñòâîâàòü â 

òîðæåñòâàõ ïî ñëó÷àþ 3000-ëåòèÿ Èåðóñàëèìà. Êàæäûé øåô-ïîâàð äîëæåí áûë 

ïðèãîòîâèòü êîøåðíîå áëþäî â ÷åñòü öàðÿ Äàâèäà. 

Âåëèêîëåïíûå êóëèíàðíûå ñïîñîáíîñòè è ëè÷íîå îáàÿíèå ñäåëàëè Øåôà 

Ïîëà ïåðâûì ðîæäåííûì â Àìåðèêå øåô-ïîâàðîì, ïîëó÷èâøèì ïðåñòèæíóþ 

íàãðàäó Merite Agricole, âðó÷àåìóþ âî Ôðàíöèè. Àìåðèêàíñêàÿ ôåäåðàöèÿ 

êóëèíàðîâ ïðèçíàëà åãî «Êóëèíàðîì ãîäà». 

Ïîë Ïðþäîì âñåãäà ñòàðàåòñÿ ó÷èòüñÿ. Îí ïî-ïðåæíåìó ãîòîâ îò-

ïðàâèòüñÿ â ïóòåøåñòâèå, ýêñïåðèìåíòèðîâàòü, âñå óâèäåòü ñâîèìè ãëàçàìè è 

ñîçäàòü íîâûå ðåöåïòû. Îí ïî-ïðåæíåìó ïîëüçóåòñÿ òîëüêî ñàìûìè ëó÷øèìè 

èíãðåäèåíòàìè, êîòîðûå ìîæåò îòûñêàòü, êàê äåëàëà è åãî ìàìà. Áëàãîäàðÿ 

åãî óñèëèÿì êóõíÿ åãî ðîäíîé Ëóèçèàíû ïîëó÷èëà ìåæäóíàðîäíîå 

ïðèçíàíèå. 

Èñòî÷íèêè: Ìàòåðèàë ýòîé âñòàâêè ñîñòàâëåí íà îñíîâå áèîãðàôèè Ïîëà 

Ïðþäîìà, ïðèâåäåííîé íà âåá-ñàéòàõ www.foodlocker.com/chefpaulprud.html è 

magicseasoning.com/meet. html. 
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Èñòîðèÿ Steak ”n” Shake

Ãàñ Áåëò (Gus Belt) îñíîâàë Steak"n"Shake â ôåâðàëå 1934 ã. Áëàãîäàðÿ áëþäàì 
âûñîêîãî êà÷åñòâà, ïîäàâàåìûì â ñòåêëÿííîé è ôàðôîðîâîé ïîñóäå è ïî 
ðàçóìíûì öåíàì äðóæåëþáíûìè îôèöèàíòàìè, Ãàñó óäàëîñü äîáèòüñÿ 
çàïëàíèðîâàííûõ èçìåíåíèé è ïîñòîÿííî âîçðàñòàþùåãî ñïðîñà íà óñëóãè åãî 
çàâåäåíèÿ. Åãî ïåðâûìè øàãàìè ñòàëè ïîêóïêà ñåòè ðåñòîðàíîâ â öåíòðàëüíîì 
Èëëèíîéñå, êîòîðàÿ íàçûâàëàñü Goal Post, è ïðåîáðàçîâàíèå ýòèõ çàâåäåíèé â 
Steak"n"Shake. Çàòåì îí äîáàâèë îáñëóæèâàíèå â àâòîìîáèëÿõ, òàê êàê â êàæäîì 
ðåñòîðàíå áûëà íåñêîí÷àåìàÿ î÷åðåäü. 

Ïðè÷èíà, ïî êîòîðîé Steak"n"Shake îñòàåòñÿ óñïåøíîé è ñåãîäíÿ, — 
ñòàáèëüíîå êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå è âûñîêîå êà÷åñòâî åäû. Áóðãåð ñî 
ñòåéêîì çäåñü äåëàþò èç ñàìîãî ëó÷øåãî ìÿñà, à çàòåì, èñïîëüçóÿ î÷åíü ãîðÿ÷èé 
ãðèëü, ïðåâðàùàþò åãî â íåçàáûâàåìóþ åäó. Â Steak"n"Shake ëó÷øèé íà ïëàíåòå 
ìîëî÷íûé êîêòåéëü, ïðèãîòîâëÿåìûé èç ëó÷øåãî íàòóðàëüíîãî ìîëîêà. Ãàñ Áåëò 
÷àñòî âûñòàâëÿåò ñâîè øåéêåðû Multi-Mixers â âèòðèíàõ ñâîèõ ðåñòîðàíîâ, ÷òî 
ïîáóæäàåò ïðîåçæàþùèõ ìèìî àâòîìîáèëèñòîâ ïîïðîáîâàòü ýòîò óäèâèòåëüíûé 
ìîëî÷íûé êîêòåéëü. 

Ñâîþ ïåðâóþ ôðàíøèçó Ãàñ Áåëò ïðîäàë â êîíöå 1930-õ. Âñêîðå ïîÿâèëèñü è 
äðóãèå ôðàí÷àéçèíãîâûå çàâåäåíèÿ: â Ñåíò-Ëóèñå, Èíäèàíàïîëèñå, Ñåâåðíîì 
Èëëèíîéñå, Äåéòîí-Áè÷ è Õîò Ñïðèíã, Àðêàíçàñå. Â 1969 ã. ñåìüÿ Áåëòîâ 
ïðîäàëà Steak"n"Shake. Â 1970-å ãîäû êîìïàíèÿ åùå äâàæäû ìåíÿëà âëàäåëüöåâ. 
Â 1981 ã. îáùåå ÷èñëî åå çàâåäåíèé ïðåâûñèëî 130 åäèíèö. 

Â 1981 ã. ýòó êîìïàíèþ ïðèîáðåëà E.W. Kelley and Associates. Ã-í Êåëëè 
(Kelley) îñòàåòñÿ ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ è ñåãîäíÿ. Áëàãîäàðÿ ñâîåìó 
ìàñòåðñòâó â îáëàñòè ìàðêåòèíãà Êåëëè ñ÷èòàåòñÿ ñîâðåìåííûì îñíîâàòåëåì 
Steak"n"Shake. Êåëëè ïåðåñìîòðåë ïåðâîíà÷àëüíóþ êîíöåïöèþ, ïîíÿâ, ÷òî ëþäè 
ñåãîäíÿ õîòÿò òî æå ñàìîå, ÷òî îíè õîòåëè â 1934 ã. Êåëëè òàêæå ïîíÿë, ÷òî 
óñïåøíûé áðåíä äîëæåí ýâîëþöèîíèçèðîâàòü òàê, ÷òîáû ó÷èòûâàòü çàïðîñû 
ñîâðåìåííûõ ïîòðåáèòåëåé. È â 1990 ã. Steak”n”Shake ñíîâà íà÷àëà ðàñòè. Â 
íàñòîÿùåå âðåìÿ ó êîìïàíèè áîëåå 400 ðåñòîðàíîâ, äåéñòâóþùèõ â 19 øòàòàõ, è 
áîëåå 55 ôðàí÷àéçèíãîâûõ ðåñòîðàíîâ. 

Âîçìîæíîñòè äëÿ êàðüåðû â Steak"n"Shake 
Êîìïàíèÿ ñòðåìèòñÿ ïðèâëåêàòü ÿðêèõ, íå áîÿùèõñÿ ðàáîòû ðóêîâîäèòåëåé, ñòðå-
ìÿùèõñÿ ðàáîòàòü â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðûå ñìîãóò ñàìè ðàñòè âìåñòå ñ 
êîìïàíèåé. Íà ïðîòÿæåíèè âñåé ñâîåé èñòîðèè Steak”n”Shake óäàåòñÿ ïîääåðæè-
âàòü è äàæå ïðåâîñõîäèòü îæèäàíèÿ ãîñòåé, ïîñåùàþùèõ åå ðåñòîðàíû. Êàðüåðà â 
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Steak”n”Shake ñòðîèòñÿ íà òðàäèöèÿõ è ñòàáèëüíîñòè, äîêàçàííûõ áîëåå 65 ãîäàìè 
åå óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè â îòðàñëè, à òàêæå íà âîçìîæíîñòÿõ óñêîðåííîãî 
ëè÷íîãî ðîñòà è ðàçâèòèÿ. Ïðîâåðåííàÿ ãîäàìè ïîëèòèêà ïðîäâèæåíèÿ 
ñîáñòâåííûõ ñëóæàùèõ îáåñïå÷èâàåò õîðîøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ëþäåé, êîòîðûå 
ñòðåìÿòñÿ ïðîäâèãàòüñÿ ïî óïðàâëåí÷åñêîé êàðüåðíîé ëåñòíèöå. 

Ôèíàíñîâûå óñïåõè 
Çà ïîñëåäíèå ïÿòü ëåò äîõîäû êîìïàíèè áîëåå ÷åì óäâîèëèñü, à ÷èñòàÿ 
ïðèáûëü óâåëè÷èëàñü ïî÷òè â ÷åòûðå ðàçà. Àêöèè êîìïàíèè ïðîäàþòñÿ íà 
Íüþ-éîðêñêîé ôîíäîâîé áèðæå ïîä ñèìâîëîì SNS (â ïðîøëîì COP). Â òå÷åíèå 
äâóõ ëåò ïîäðÿä êîìïàíèÿ âêëþ÷àëàñü â æóðíàë Forbes â ñïèñêå 200 ëó÷øèõ 
íåáîëüøèõ êîìïàíèé Àìåðèêè. À ïî ðåçóëüòàòàì îò÷åòà Midyear Investment 
Report æóðíàë Money âêëþ÷èë êîìïàíèþ â ñïèñîê ëó÷øèõ 50 àêöèé íà ðûíêå 
«áûêîâ». 1000 äîëë., èíâåñòèðîâàííûõ â êîìïàíèþ 1 àâãóñòà 1982 ã.,  
30 èþíÿ 1998 ã. ñòîèëè óæå 73 206 äîëë., òî åñòü èìåëè 31% äîõîäíîñòè â 
åæåãîäíîì èñ÷èñëåíèè. 

Ïðèãîòîâëåíèå ïèùè 

Ïðåæäå âñåãî âàì íåîáõîäèìî óÿñíèòü îñíîâíûå ïðèåìû ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, 
÷òîáû ëó÷øå ïîíèìàòü ñàìûå ðàçíûå âêóñîâûå íàïðàâëåíèÿ. Èçó÷àÿ ðåöåïòû, 
ïîñòàðàéòåñü ðàñøèðèòü ñïèñîê îñíîâíûõ êîìïîíåíòîâ, òàê êàê ýòî ïîçâîëèò 
óëó÷øèòü âêóñîâûå êà÷åñòâî âàøèõ áëþä. ß âñåãäà ãîâîðþ ñâîèì ñòóäåíòàì: «Åñ-
ëè â ðåöåïòå óêàçûâàåòñÿ âîäà, ïîñòàðàéòåñü âìåñòî íåå èñïîëüçîâàòü äðóãóþ 
æèäêîñòü — ñî âêóñîì». Òàêæå âàæíî ïîíèìàòü, êàê òå èëè èíûå áàçîâûå èíãðå-
äèåíòû ìîãóò óëó÷øèòü âêóñ ïðîäóêòà. Èäåÿ, ñòîÿùàÿ çà íàïðàâëåíèåì «íàçàä ê 
îñíîâàì êóëèíàðèè», îçíà÷àåò, ÷òî íåîáõîäèìî îöåíèòü èñïîëüçóåìûé ðåöåïò è 
ïîñìîòðåòü, ÷òî ìîæíî ñäåëàòü, ÷òîáû óëó÷øèòü â íåì êàæäóþ ñîñòàâëÿþùóþ. 

Åñëè ïîäîéòè ê ýòîìó âîïðîñó ñ ïîçèöèè íàéìà ïåðñîíàëà, òî íåîáõîäèìî 
îòáèðàòü ðàáîòíèêîâ ñ íàâûêàìè è óìåíèÿìè, ïðè ýòîì óäåëÿÿ îñíîâíîå âíèìà-
íèå îòíîøåíèþ ê ðàáîòå, óâëå÷åííîñòè, èíèöèàòèâå, îòâåòñòâåííîñòè, îïåðàòèâ-
íîñòè è íàäåæíîñòè. Ýòè êà÷åñòâà íå òàê-òî ëåãêî ðàçâèâàòü â õîäå îáó÷åíèÿ, îä-
íàêî õîðîøèé øåô-ïîâàð ìîæåò äåìîíñòðèðîâàòü èõ íà ñîáñòâåííîì ïðèìåðå. 
Áîëüøèíñòâî ðàáîòîäàòåëåé, êîòîðûå êîíòàêòèðóþò ñî ìíîé, â òîì ÷èñëå è ïðå-
äîñòàâëÿÿ èíôîðìàöèþ î ïîòåíöèàëüíûõ ðàáî÷èõ ìåñòàõ äëÿ ñòóäåíòîâ, ðàññìàò-
ðèâàþò ýòè íàâûêè è óìåíèÿ êàê áîëåå âàæíûå, ÷åì òåõíè÷åñêàÿ ïîäãîòîâêà ïðå-
òåíäåíòîâ. Îíè ñ÷èòàþò, ÷òî åñëè ó âàñ ðàçâèòû íàâûêè âçàèìîîòíîøåíèé ñ ðà-
áîòîäàòåëåì, âàøà òåõíè÷åñêàÿ ïîäãîòîâêà áóäåò â êîíöå êîíöîâ õîðîøåé. 

Îäíà èç íàèáîëåå âàæíûõ èäåé, êîòîðóþ ÿ ïîëó÷èë, ðàáîòàÿ â íàøåé îòðàñ-
ëè, ýòî òî, ÷òî âû íå ìîæåòå çäåñü íè÷åãî äåëàòü â îäèíî÷êó. Êàæäûé ÷åëîâåê, 
ó÷àñòâóþùèé â ïðîöåññå, äîëæåí ðàáîòàòü ñîâìåñòíî ñ äðóãèìè, è òîëüêî òîãäà 
ðåçóëüòàò áóäåò íóæíûì. À íàèáîëåå âàæíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ â óïðàâëåíèè ïîä-
÷èíåííûìè — óâàæåíèå èõ.

Äëÿ îïèñàíèÿ ñóùíîñòè ìåíåäæåðà ìîæíî èñïîëüçîâàòü ìíîæåñòâî ñàìûõ 
ðàçíûõ ñëîâ (òðåíåð, èíñïåêòîð, áîññ, íàñòàâíèê), íî êàêîé áû âàðèàíò ìû íå 
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âçÿëè, ñàìîå ãëàâíîå — ñàìîìó ó÷àñòâîâàòü â ïðîöåññå, òàê êàê áåç ýòîãî îí íå 
áóäåò ýôôåêòèâíûì. Óïðàâëåíèå êóõíåé ïîõîæå íà òðåíèðîâêó ôóòáîëüíîé êî-
ìàíäû: êàæäûé äîëæåí âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ äðóãèìè, ÷òîáû ðåçóëüòàò áûë âûñî-
êèì. Îäíàêî ìåæäó ôóòáîëüíîé êîìàíäîé è êóõíåé åñòü ñóùåñòâåííàÿ ðàçíèöà: 
øåô-ïîâàðà íå ìîãóò íàáëþäàòü çà îñòàëüíûìè ñ òðåíåðñêîé ñêàìåéêè; íàì ñà-
ìèì ïðèõîäèòñÿ áûòü «â èãðå». Îäèí èç ñàìûõ ìîèõ ëþáèìûõ ïðèìåðîâ î óïðàâ-
ëÿþùåì îòåëåì, êîòîðûé òðåáîâàë, ÷òîáû êîìàíäà, çàíèìàþùàÿñÿ ìîéêîé ïî-
ñóäû, ïîä÷èíÿëàñü íåïîñðåäñòâåííî åìó. Êîãäà åãî ñïðîñèëè, ïî÷åìó îí âûáðàë 
òàêîé âàðèàíò îðãàíèçàöèè, óïðàâëÿþùèé îáúÿñíèë, ÷òî èìåííî ýòè ëþäè çíà-
þò, ÷òî èäåò â îòõîäû, ÷òî ãîñòè íå åäÿò, è îíè îòâå÷àþò çà ñàíèòàðíîå ñîñòîÿíèå 
è áåçîïàñíîñòü âûïîëíåíèÿ äàííîé îïåðàöèè. Â óïðàâëåíèè ëþäüìè ìîæíî âû-
äåëèòü ìíîæåñòâî êîìïîíåíòîâ: ïîäãîòîâêó, îöåíèâàíèå, ïîäêðåïëåíèå, äåëåãè-
ðîâàíèå è òàê äàëåå, îäíàêî, ïîâòîðèì ñàìîå ãëàâíîå — óâàæåíèå.

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Èç êàêîé ñòðàíû Ñåâåðíàÿ Àìåðèêà â îñíîâíîì ïîëó÷èëà ñâîå êóëèíàðíîå 
íàñëåäñòâî? 

2. Äàéòå îïðåäåëåíèå êóõíè, â êîòîðîé ïðèìåíÿåòñÿ êîíöåïöèÿ èíôóçèè, è 
ïðèâåäèòå ïðèìåð õàðàêòåðíûõ äëÿ íåå áëþä. 

Êëàññèôèêàöèÿ ðåñòîðàíîâ 

Åäèíîé, ïðèíÿòîé âñåìè êëàññèôèêàöèè ðåñòîðàíîâ íå ñóùåñòâóåò, íàâåðíîå, 
ïîòîìó, ÷òî ýòî ïîñòîÿííî ðàçâèâàþùèéñÿ áèçíåñ. Îäíàêî âñå ýêñïåðòû ñîãëà-
øàþòñÿ, ÷òî ðåñòîðàíû ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå áîëüøèå êàòåãîðèè: íåçàâèñèìûå
(independent) è ñåòåâûå (chain). Ñóùåñòâóþò è äðóãèå êëàññèôèêàöèè, â ÷àñòíî-
ñòè, ïîëíîñåðâèñíûå, ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, ðåñòîðàíû, ñïåöèàëè-
çèðóþùèåñÿ íà îáåäàõ, ðåñòîðàíû äëÿ îñîáûõ ñëó÷àåâ. Ïðè èñïîëüçîâàíèè ðàç-
íûõ êëàññèôèêàöèé íåêîòîðûå ðåñòîðàíû ìîæíî îòíåñòè ñðàçó ê äâóì êàòåãîðè-
ÿì. Íàïðèìåð, Òàñî Bell — ýòî ýòíè÷åñêèé ðåñòîðàí áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ. 

Íàöèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ ðåñòîðàíîâ ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî àìåðèêàíöû òðà-
òÿò âñå áîëüøóþ è áîëüøóþ ÷àñòü ñåìåéíîãî áþäæåòà íà ïîñåùåíèÿ ðåñòîðàíîâ. 
Â ñðåäíåì îíè, êàê, ìîæåò áûòü, íèãäå åùå â ìèðå, åäÿò âíå äîìà ïÿòü ðàç â íåäå-
ëþ, è ýòî íå ñ÷èòàÿ ñïåöèàëüíûõ ñîáûòèé, âðîäå äíåé ðîæäåíèÿ, ðàçëè÷íûõ ãî-
äîâùèí, Äíÿ Ìàòåðè èëè Äíÿ ñâ. Âàëåíòèíà. ×àùå âñåãî ðåñòîðàíû ïîñåùàþò äëÿ 
ëàí÷åé, ÷òî ïðèíîñèò ðåñòîðàíàì áûñòðîãî ïèòàíèÿ ïðèìåðíî 50% âñåé âûðó÷êè. 

×àñòíûìè ðåñòîðàíàìè îáû÷íî âëàäåþò îäèí èëè íåñêîëüêî ÷åëîâåê, êîòî-
ðûå, êàê ïðàâèëî, è ñàìè ïîâñåäíåâíî çàíèìàþòñÿ îïåðàöèÿìè ýòîãî áèçíåñà. 
Äàæå åñëè òàêèå ñîáñòâåííèêè âëàäåþò áîëåå ÷åì îäíèì ðåñòîðàíîì, êàæäûé èç 
íèõ ôóíêöèîíèðóåò íåçàâèñèìî îò îñòàëüíûõ. Ýòè ðåñòîðàíû íå ñâÿçàíû íè ñ 
êàêèìè íàöèîíàëüíûìè áðåíäàìè èëè íàçâàíèÿìè. Îíè ïðåäîñòàâëÿþò âëàäåëü-
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öàì âîçìîæíîñòü äåéñòâîâàòü ñàìîñòîÿòåëüíî, ïðîÿâëÿòü òâîð÷åñòâî è ãèáêîñòü, 
íî âñå ýòî, êîíå÷íî, ñîïðîâîæäàåòñÿ ðèñêîì. 

Äðóãàÿ êàòåãîðèÿ — ñåòåâûå ðåñòîðàíû. Ýòî ãðóïïû çàâåäåíèé, êàæäîå èç êîòî-
ðûõ èäåíòè÷íî ðûíêó, áàçîâîé êîíöåïöèè, äèçàéíó, îáñëóæèâàíèþ, ïèùå è íàçâà-
íèþ. Ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ ñåòåâîãî ðåñòîðàíà â êàêîé-òî ñòåïåíè íàïðàâëåíà íà 
òî, ÷òîáû ñíÿòü ÷óâñòâî íåîïðåäåëåííîñòè ó ïîñåòèòåëåé. Ïðèõîäÿ â íåãî, îíè ÷àñòî 
óæå çíàþò, êàêîå ìåíþ èì ïðåäëîæàò, êàêèì áóäåò êà÷åñòâî åäû, êàêèì — óðîâåíü 
îáñëóæèâàíèÿ è àòìîñôåðà, íåçàâèñèìî îò ìåñòà ðàñïîëîæåíèÿ òàêîãî ðåñòîðàíà. 
Êàê ïðàâèëî, ýòèìè çàâåäåíèÿìè âëàäåþò ñåìüè, äåéñòâóþùèå êàê êîìàíäà, èëè 
îòäåëüíûå ïðåäïðèíèìàòåëè. 

Ðåñòîðàíû ñ ïîëíûì êîìïëåêñîì îáñëóæèâàíèÿ 

Äëÿ ðåñòîðàíîâ, âêëþ÷àåìûõ â ýòó êàòåãîðèþ, õàðàêòåðíû îòëè÷íàÿ êóõíÿ, óðî-
âåíü âûøå ñðåäíåãî, òåìàòè÷åñêàÿ íàïðàâëåííîñòü, ïðèâëå÷åíèå çíàìåíèòîñòåé. 
Ê ýòîé æå êàòåãîðèè îòíîñÿòñÿ è ðåñòîðàíû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà ìÿñíûõ 
áëþäàõ, ò.å. ñòåéê-õàóñû. 

Ïåðâîêëàññíàÿ êóõíÿ 
Ðåñòîðàíàìè ñ ïåðâîêëàññíîé êóõíåé (fine dining restaurant) íàçûâàþò çàâåäåíèÿ ñ 
î÷åíü øèðîêèì âûáîðîì áëþä, îñîáåííî ïîðöèîííûõ (ïî êðàéíåé ìåðå 15), ãäå 
ïî÷òè âñå, ÷òî ïîäàåòñÿ ê ñòîëó, ïðèãîòîâëåíî çäåñü æå, â ðåñòîðàíå, è ãäå èñ-
ïîëüçóþòñÿ ñûðûå è ñàìûå ñâåæèå èíãðåäèåíòû. Òàêèå ðåñòîðàíû ìîãóò èìåòü è 
òîðæåñòâåííîå, è íåôîðìàëüíîå îôîðìëåíèå. Èõ ìîæíî òàêæå êëàññèôèöèðîâàòü 
ïî öåíàì è ïðåäëàãàåìûì ìåíþ. Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ ñ ïîëíûì êîìïëåêñîì 
îáñëóæèâàíèÿ ïîïàäàþò òàêæå è â äðóãèå êàòåãîðèè, åñëè êëàññèôèöèðîâàòü èõ 
ïî äðóãèì ïðèçíàêàì. Áëþäà, êîòîðûå ãîòîâÿòñÿ â áîëüøèíñòâå ýòèõ ðåñòîðàíîâ, 
ïîïàäàþò â ðàçðÿä haute cuisine, ÷òî ïî-ôðàíöóçñêè îçíà÷àåò êóõíÿ âûñøåé êàòå-

ãîðèè (èëè âûñîêàÿ êóõíÿ). ×àùå âñåãî òàì ïðèäåðæèâàþòñÿ òðàäèöèé ôðàíöóç-
ñêîé è ñåâåðî-èòàëüÿíñêîé êóõíè, êîòîðûå, ïî ìíåíèþ çàïàäíûõ ãóðìàíîâ, ÿâ-
ëÿþòñÿ ëó÷øèìè â ìèðå. Øèðîêî ïðåäñòàâëåíà è êèòàéñêàÿ êóõíÿ, êîòîðóþ ìíî-
ãèå çíàòîêè â ñòðàíàõ Çàïàäà ñ÷èòàþò ñàìîé èçûñêàííîé â ìèðå. 

Âëàäåëåö è øåô-ïîâàð ðåñòîðàíà Les Halles (Ýí-

òîíè Áóðäåí (Anthony Bourdain) çà ñòîëèêîì 
ñâîåãî ðåñòîðàíà. Áóðäåí — àâòîð òàêèõ êíèã 

áåñòñåëëåðîâ, êàê «Òàéíû êóõíè» è A Cook's 
Tours
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Ðåñòîðàíû: ïðîáëåìû íåìàòåðèàëüíîãî 

Óèëüÿì Ìàðòèí (William B. Martin) 
Cal Tech — Monterey Bay 

Íå ïîêàæåòñÿ ëè îïèñàííàÿ äàëåå ñèòóàöèÿ âàì õîðîøî çíàêîìîé? Âû ñèäèòå 
äîìà (êîíå÷íî, çàíèìàåòåñü), êîãäà íåîæèäàííî âàø äðóã èëè ðîäñòâåííèê 
ïðåäëàãàåò âàì îòïðàâèòüñÿ êóäà-íèáóäü íà îáåä. Ýòî âûãëÿäèò çàìàí÷èâî, è 
ïîýòîìó âû ñîãëàøàåòåñü íà åãî ïðåäëîæåíèå. Äî ñèõ ïîð áûëà ñàìàÿ ëåãêàÿ 
÷àñòü âîçíèêøåé çàäà÷è. Íî çàòåì ïðèõîäèò âðåìÿ äëÿ ðåøåíèÿ åå ñàìîé 
ñëîæíîé ÷àñòè. Êóäà âû îòïðàâèòåñü? È ïîýòîìó âû ñòàðàåòåñü ïåðåëîæèòü åãî 
íà äðóãîãî: «È êóäà æå òû õî÷åøü ïîéòè?» Âàø äðóã (èëè ðîäñòâåííèê), ïðàâäà, 
òóò æå ïåðåàäðåñîâûâàåò åå âàì íàçàä: «ß íå çíàþ. Êóäà áû òû õîòåë ïîéòè?» 
Ïîñëå ýòîãî âû íà÷èíàåòå ðàçìûøëÿòü âìåñòå, ïîêà íå ïðèõîäèòå ê âàðèàíòó, 
êîòîðûé óñòðàèâàåò âàñ îáîèõ. 

×åðåç êàêîå-òî âðåìÿ âû ïðèáûâàåòå â âûáðàííûé âàìè ðåñòîðàí. Ïðè ýòîì 
âû èñõîäèòå èç ïðåæíåãî îïûòà è çíàåòå, êàê âû äóìàåòå, ÷òî ýòîò ðåñòîðàí 
äîëæåí âàì ïðåäëîæèòü. Ïîñëå âñåãî ýòîãî, îñîçíàííî èëè íåîñîçíàííî, âû 
ðåøàåòå, âåðíåòåñü ëè âû â ñëåäóþùèé ðàç â ýòîò ðåñòîðàí. 

Êàê ìîæíî âèäåòü èç îïèñàííîãî îáùåãî ñöåíàðèÿ, åñëè ðàññìàòðèâàòü ñè-
òóàöèþ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, îáåä âíå äîìà ïðåäóñìàòðèâàåò ïîëó÷åíèå 
îòâåòà íà òðè âàæíûõ âîïðîñà: (1) Îòïðàâèòüñÿ ëè êóäà-íèáóäü íà îáåä èëè íåò? 
(2) Êóäà îòïðàâèòüñÿ? (3) Ñëåäóåò ëè ïðèéòè â ýòî çàâåäåíèå åùå ðàç? 

Ïîïðîáóåì áîëåå âíèìàòåëüíî ïîçíàêîìèòüñÿ ñ òèïè÷íûìè îòâåòàìè 
ïîñåòèòåëÿ ðåñòîðàíà íà êàæäûé èç ýòèõ âîïðîñîâ è ïîñìîòðèì, ÷òî ìû ìîæåì èç 
íèõ óçíàòü. 

Ñòîèò ëè åñòü ãäå-íèáóäü âíå äîìà? 
Ïî÷åìó ëþäè ïðåäïî÷èòàþò ïîåñòü ãäå-íèáóäü íå äîìà? Êàêîâû ïðè÷èíû 
ýòîãî? Ìíîãî÷èñëåííûå ïîòðåáèòåëüñêèå îáçîðû, ïðîâåäåííûå çà ìíîãî ëåò, 
ïîñòîÿííî ïîêàçûâàþò ðÿä îáùèõ ïðè÷èí. Âîçìîæíî, ïîðÿäîê îòâåòîâ èëè 
ñòåïåíü èõ âàæíîñòè îò îáçîðà ê îáçîðó ìîæåò èçìåíÿòüñÿ, íî ñàìè ïî ñåáå 
ïðè÷èíû îñòàþòñÿ ïî÷òè âñÿêèé ðàç îäíèìè è òåìè æå. 

Â ÷èñëî îñíîâíûõ äåñÿòè ïðè÷èí, ïî êîòîðûì ëþäè ïðåäïî÷èòàþò ïîåñòü â 
ðåñòîðàíå ñ ïîëíûì îáñëóæèâàíèåì, âêëþ÷àþò: æåëàíèå îòìåòèòü îñîáîå 
ñîáûòèå; æåëàíèå ðàññëàáèòüñÿ; íåæåëàíèå ñàìèì çàíèìàòüñÿ ïðèãîòîâëåíèåì 
åäû; æåëàíèå ïðîâåñòè âå÷åð ñ ñåìüåé íå äîìà; æåëàíèå ïðîâåñòè âðåìÿ â 
îæèäàíèè ÷åãî-òî; æåëàíèå ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò îáùåé àòìîñôåðû 
ðåñòîðàíà; æåëàíèå ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò çíàêîìîãî ìåñòà; âûáðàòü ÷òî-òî 
èíòåðåñíîå èç ìåíþ; íåîáõîäèìîñòü âñòðåòèòüñÿ ñ äðóçüÿìè; æåëàíèå ïîïðî-
áîâàòü åäó, êîòîðóþ íå ãîòîâÿò äîìà. 

Ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì ïîòðåáèòåëè îáû÷íî îáåäàþò â ðåñòîðàíàõ áûñòðîãî 
ïèòàíèÿ, òàêæå óäèâèòåëüíî ïîõîæè, è èõ ìîæíî ñâåñòè ê äâóì âàðèàíòàì: ëþäè 
õîòÿò ïîåñòü äåøåâî è áûñòðî. Êðîìå òîãî, åñëè ãîâîðèòü î ðåñòîðàíàõ áûñòðîãî 
ïèòàíèÿ, çäåñü â ïîëíîé ìåðå ïðîÿâëÿþòñÿ è âñå äðóãèå ïðè÷èíû, êîòîðûå 
ïåðå÷èñëåíû âûøå è îòíîñÿòñÿ ê ðåñòîðàíó ïîëíîãî îáñëóæèâàíèÿ. 

Íå áóäåì òîðîïèòüñÿ è áîëåå âíèìàòåëüíî ïðîàíàëèçèðóåì ïåðå÷èñëåííûé 
ñïèñîê ïðè÷èí ïèòàíèÿ âíå äîìà, êàñàåòñÿ ëè ýòî ðåñòîðàíîâ ïîëíîãî èëè áûñòðîãî 
îáñëóæèâàíèÿ. ×åãî ìû íå âèäèì â ýòîì ñïèñêå? Êàêîé îòâåò òàì îòñóòñòâóåò? 

Òàì îòñóòñòâóåò ïðè÷èíà — «÷òîáû ïîåñòü». Î ÷åì ýòî ãîâîðèò? Î òîì, ÷òî 
ëþäè âûáèðàþò ïèòàíèå âíå äîìà, ó÷èòûâàÿ ìíîæåñòâî ïðè÷èí, íî íå äåëàþò 
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àêöåíò íà íåîáõîäèìîñòè ïîåñòü. Êàçàëîñü áû, âñå äåëî â æåëàíèè ïîåñòü, íî 
âûáîð êóäà îòïðàâèòüñÿ, â ïåðâóþ î÷åðåäü îáúÿñíÿåòñÿ áîëåå ñëîæíûìè 
ïðè÷èíàìè, áîëüøèíñòâî èç êîòîðûõ ïî ñâîåé ñóòè ÿâëÿþòñÿ 
ôèçèîëîãè÷åñêèìè èëè ñîöèàëüíûìè: îòìåòèòü ìåðîïðèÿòèå, âñòðåòèòüñÿ ñ  
äðóçüÿìè, ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå, óçíàòü ÷òî-òî íîâîå, ðàññëàáèòüñÿ è ò.ä. 

Êàêèì îáðàçîì ìû ìîæåì âñå ýòî èíòåðïðåòèðîâàòü? ×òî ìû ìîæåì óçíàòü 
äëÿ ñåáÿ íîâîãî? Âî-ïåðâûõ, ìû äîëæíû ïðîâåñòè ðàçëè÷èå ìåæäó 
ìàòåðèàëüíûìè è íåìàòåðèàëüíûìè ñîñòàâëÿþùèìè, ïîñêîëüêó â ðåñòîðàííîì 
áèçíåñå íàì ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñ íèìè îáåèìè, è îáå ýòè ñîñòàâëÿþùèå 
î÷åíü âàæíû äëÿ óñïåõà íàøåãî äåëà. 

Ê ìàòåðèàëüíûì ñîñòàâëÿþùèì îòíîñÿòñÿ òå ýëåìåíòû, êîòîðûå ìîæíî 
óâèäåòü, ïîíþõàòü, ïîòðîãàòü, ïîêîâûðÿòü, âçâåñèòü èëè êàê-òî èíà÷å ïðîâåðèòü. 
Åäà, íåñîìíåííî, îòíîñèòñÿ ê ýòîé êàòåãîðèè. 

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, íåìàòåðèàëüíûå ñîñòàâëÿþùèå âçâåñèòü èëè êàê-òî ïî-
äðóãîìó èçìåðèòü ãîðàçäî ñëîæíåå. Îíè ïðîÿâëÿþòñÿ â óñëîâèÿõ, êîãäà íà 
ïåðâûé ïëàí âûõîäÿò êà÷åñòâà ëþäåé, òàêèå, êàê ýìîöèè, ïñèõîëîãè÷åñêèå 
ñîñòîÿíèÿ óìà è ñîöèîëîãè÷åñêèå è êóëüòóðíûå âëèÿíèÿ. Âñå ýòî î÷åíü 
ñëîæíûé è ðàçíîîáðàçíûé êîìïëåêñ, ê òîìó æå ÷àñòî íåîôîðìëåííûé â ñòðîãèõ 
ôîðìàõ, è ïîýòîìó ìû íå ìîæåì åãî ïðîâåðèòü, ïðèòðîíóòüñÿ, ïî÷óâñòâîâàòü, 
÷òîáû óçíàòü, âñå ëè çäåñü «õîðîøî» èëè «ïëîõî». Èìåííî çäåñü è ïðîõîäèò 
ðàçäåëèòåëüíàÿ ëèíèÿ. Ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì ëþäè ðåøàþò, áóäóò ëè îíè îáåäàòü 
âíå äîìà, â îñíîâíîì ïî ñâîåé ïðèðîäå íåìàòåðèàëüíû. Êàê âû ìîæåòå âèäåòü, 
ïðèâåäåííûå â ñïèñêå ïðè÷èíû â îñíîâíîì ÿâëÿþòñÿ ïñèõîëîãè÷åñêèìè è 
ñîöèîëîãè÷åñêèìè. 

Êóäà èìåííî îòïðàâèòüñÿ 
Èòàê, âû ðåøèëè, ÷òî êóäà-òî íàäî ïîéòè, ÷òîáû ïîåñòü. Òåïåðü âñòàåò äðóãàÿ 
çàäà÷à: êàê âûáðàòü ðåñòîðàí? Êàê îí âûãëÿäèò? Êàêóþ åäó òàì ïîäàþò? Ãäå îí 
ðàñïîëîæåí? Ñêîëüêî ó âàñ äåíåã â êàðìàíå (â êîøåëüêå)? Êàêàÿ ðåïóòàöèÿ ó 
ýòèõ çàâåäåíèé? Åñòü ëè êàêèå-òî ðåêîìåíäàöèè? À ÷òî ãîâîðèò ðåêëàìà? 

×òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå, âàì ñêîðåå âñåãî ïîòðåáóåòñÿ ïîëó÷èòü îòâåò íà 
ñàìûé âàæíûé äëÿ âàñ èç ïåðå÷èñëåííûõ âîïðîñîâ, à èíîãäà è íà èõ 
êîìáèíàöèþ. Åñëè âû óæå ïîñåùàëè êàêîé-òî ðåñòîðàí, âû ìîæåòå ðåøèòü 
ñíîâà âåðíóòüñÿ â íåãî, ïîñêîëüêó âàì ïîíðàâèëèñü åäà, îáùàÿ àòìîñôåðà, 
öåííîñòü (òî, ÷òî âû ïîëó÷èëè çà ñâîè äåíüãè) è îáùèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ. 
Âûáîð ðåñòîðàíà â ïåðâûé ðàç îáû÷íî ïðåäóñìàòðèâàåò èñïîëüçîâàíèå ñàìûõ 
ðàçíûõ êðèòåðèåâ, ÷àùå âñåãî òèï åäû, ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ è ïåðâîíà÷àëüíóþ 
îöåíêó öåí. 

Õîòÿ ïðè÷èíû äëÿ âûáîðà êîíêðåòíîãî ðåñòîðàíà ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàç-
íûìè è â èòîãå ñëîæíûìè, ìîæåò áûòü, î÷åíü âàæíóþ ðîëü çäåñü èãðàåò òèï 
ïðåäëàãàåìîé òàì åäû. Âïîëíå âåðîÿòíî, ýòîò êðèòåðèé è ýòà ðîëü áóäóò îñíîâ-
íûìè. Êàñàåòñÿ ëè ýòî ðåñòîðàíà áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ èëè ñ ïîëíûì öèêëîì 
îáñëóæèâàíèÿ, ìû îáû÷íî ïðåäïî÷èòàåì êàêîå-òî êîíêðåòíîå çàâåäåíèå, ïîòîìó 
÷òî õîòèì ïîëó÷èòü èìåííî òî áëþäî, êîòîðîå ïðåäëàãàåòñÿ â íåì. 

Ñòîèò ëè åùå ðàç ïðèõîäèòü â ýòîò ðåñòîðàí? 
Èòàê, âû ïðèíÿëè ðåøåíèå. Ïîìèìî äðóãèõ ôàêòîðîâ, êàê ìû óæå ñêàçàëè, îñ-
íîâíûì ìàãíèòîì, ïðèòÿíóâøèì âàñ, ñòàëà åäà, ïðåäëàãàåìàÿ â âûáðàííîì âàìè 
ðåñòîðàíå. À çàòåì âàì ïðåäñòîèò ïðèíÿòü ðåøåíèå — âåðíåòåñü ëè âû â áóäó-
ùåì â ýòîò ðåñòîðàí èëè íåò. Âñïîìíèòå, êîãäà â ïîñëåäíèé ðàç âû ïîñåùàëè 
ðåñòîðàí? ×òî ïðîèñõîäèëî òàì? Ïîëó÷èëè ëè âû ïîëîæèòåëüíûå âïå÷àòëåíèÿ? 
Êàêîé áûëà åäà? Îáñëóæèâàíèå? Îáùàÿ àòìîñôåðà? Õîðîøî ëè âû ïðîâåëè òàì 
âðåìÿ? Âåðíåòåñü ëè âû òóäà ñíîâà? Ïî÷åìó äà èëè ïî÷åìó íåò? 
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Åñëè åäà âàì ÷åì-òî íå ïîíðàâèëàñü, òî, ñêîðåå âñåãî, âû âðÿä ëè òóäà âåð-
íåòåñü. Åäà — êðèòè÷íûé ôàêòîð. Îäíàêî, ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî êðèòåðèåâ, 
êîòîðûå ìû ó÷èòûâàåì ïðè ñâîåì âûáîðå. Åùå ðàç âåðíåìñÿ ê òåì 
íåìàòåðèàëüíûì ñîñòàâëÿþùèì, êîòîðûå ðàíüøå ïîâëèÿëè íà âàøå ðåøåíèå 
îòïðàâèòüñÿ êóäà-íèáóäü ïîåñòü. Õîðîøî ëè âû ïðîâåëè âðåìÿ? Ïîëó÷èëè ëè 
âû óäîâîëüñòâèå? Õîðîøî ëè âàñ îáñëóæèâàëè? Ýòî òå ñîñòàâëÿþùèå, êîòîðûå 
âû ó÷èòûâàåòå ïîìèìî åäû. Â ñîâîêóïíîñòè îíè îïèñûâàþò âàø îáùèé îïûò 
ïîñåùåíèÿ äàííîãî ðåñòîðàíà. Åñëè èçëîæèòü âñå ïðåäåëüíî ïðîñòî, â òåõ ñëó-
÷àÿõ, êîãäà îáùèé îïûò ïîçèòèâåí, âû, âïîëíå âåðîÿòíî, ïîñåòèòå ðåñòîðàí 
åùå ðàç, åñëè íåò, òî âàñ òàì áîëüøå íå óâèäÿò. 

Îáîáùèì ñêàçàííîå: ðåñòîðàí — ýòî ìåñòî, ãäå âàñ íå òîëüêî íàêîðìÿò. Óñïåõ 
ðåñòîðàíà çàâèñèò îò îáùåé ïîçèòèâíîé àòìîñôåðû è, êîíå÷íî, îò òîãî, íàñêîëüêî 
íðàâèòñÿ åãî åäà ãîñòÿì. 

Ìû íà÷àëè ñ òðåõ âîïðîñîâ. Ñòîèò ëè åñòü ãäå-íèáóäü âíå äîìà? Êóäà èìåííî 
ëó÷øå âñåãî îòïðàâèòüñÿ, ÷òîáû ïîåñòü? Ñòîèò ëè åùå ðàç ïðèõîäèòü â ýòîò 
ðåñòîðàí? Â îòâåòàõ íà äâà èç òðåõ ýòèõ âîïðîñîâ êðèòè÷íûì ôàêòîðîì, 
îïðåäåëÿþùèì âàøè äåéñòâèÿ, ÿâëÿþòñÿ íåìàòåðèàëüíûå ñîñòàâëÿþùèå. Âîò 
ïî÷åìó â ðåñòîðàííîì áèçíåñå óïðàâëåíèå íåìàòåðèàëüíûì òàê æå âàæíî, êàê è 
ìàòåðèàëüíûì. Êàê âû òåïåðü ïîíèìàåòå, èìåííî íåìàòåðèàëüíîå ìîæåò ïîçâîëèòü 
âàì äîáèòüñÿ áîëüøèõ óñïåõîâ èëè ïðèâåñòè ê íåóäà÷å â ðåñòîðàííîì áèçíåñå. 

Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ ñ îòëè÷íîé êóõíåé íàõîäÿòñÿ â ÷àñòíîì âëàäåíèè, à ðó-
êîâîäñòâî èìè îñóùåñòâëÿåò óïðàâëÿþùèé èëè ñîâåò äèðåêòîðîâ. Òàêèå ðåñòîðàíû 
òåïåðü åñòü ïî÷òè â êàæäîì ãîðîäå. Â íàøè äíè, êîãäà èçáàëîâàííûå ïîñåòèòåëè õî-
òÿò ïîëó÷èòü çà ñâîè äåíüãè êàê ìîæíî áîëüøå, ðàáîòàòü ñ ïðèáûëüþ â ýòîì ñåãìåí-
òå ðåñòîðàííîãî áèçíåñà èç-çà æåñòêîé êîíêóðåíöèè ñòàíîâèòñÿ âñå òðóäíåå. 

Â ïîñëåäíèå ãîäû èçûñêàííàÿ åäà ñîïðîâîæäàåòñÿ âñå áîëüøèì ÷èñëîì ðàç-
âëå÷åíèé. Â Osteria del Circo â Íüþ-Éîðêå ìåíåäæåðû îòûñêèâàþò ãîñòåé, êîòî-
ðûå äåéñòâèòåëüíî õîòÿò ïîïðîáîâàòü èçûñêàííûå áëþäà áåç âñÿêîãî íàäóâàòåëü-
ñòâà. Ìàðêî Ìà÷÷èîíè (Marco Maccioni), ñûí Ñèðèî Ìà÷÷èîíè (Sirio Maccioni), 
èç çíàìåíèòîãî ðåñòîðàíà Le Cirque, óòâåðæäàåò, ÷òî äåòè Ñèðèî íå õîòÿò ïðîñòî 
êëîíèðîâàòü ïðåæíþþ èäåþ Le Cirque. Äëÿ ìåíþ îíè ÷åðïàëè âäîõíîâåíèå èç 
äîìàøíåé êóõíè ñâîåé ìàòåðè: ïèööà, ïàñòà è ïðåêðàñíûå òóøåíûå áëþäà. 

Âî ìíîãèõ ãîðîäàõ åñòü ÷àñòíûå ðåñòîðàíû, ãäå èçûñêàííàÿ åäà ïðåäíàçíà÷å-
íà äëÿ òåõ, êòî íå õî÷åò óäîâëåòâîðèòüñÿ êðûëûøêîì öûïëåíêà èëè ïîäæàðåí-
íûì ñûðîì. Ïîýòîìó çäåñü øåô-ïîâàðà ïðåäëàãàþò îñîáûå áëþäà, êàæäîå èç êî-
òîðûõ ìàñòåðñêè ïðèãîòîâëåíî è ìîæåò áûòü ïîäàíî ñ âèíîì. 

Âåäóùèì ïî îáúåìó ïðîäàæ íåçàâèñèìûì ðåñòîðàíîì ÿâëÿåòñÿ Tavern on the 
Green (Íüþ-Éîðê), îòêðûòûé â 1976 ã. Tavern on the Green — ëèäåð ïî ôèíàíñî-
âûì ïîêàçàòåëÿì è ðåãóëÿðíî âõîäèò â ñïèñîê äåñÿòè ëó÷øèõ ðåñòîðàíîâ. Îáúåì 
ïðîäàæ â íåì ïðåâûøàåò 26 ìëí äîëë. íà òûñÿ÷ó ìåñò (åñëè ñ÷èòàòü áàíêåò-
íûå çàëû), ñðåäíÿÿ öåíà îáåäà — 43,50 äîëë.; â ñðåäíåì â ãîä îí îáñëóæèâàåò 
äî 545 òûñ. ÷åëîâåê. Âîò ýòî îáåä òàê îáåä! 
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   Tavern on the Green 

Åñòü è òàêèå ðåñòîðàíû, êîòîðûå â ïåðâóþ î÷åðåäü îáÿçàíû ñâîåé ïîïóëÿðíî-
ñòüþ çíàìåíèòûì ñïåöèàëèñòàì-êóëèíàðàì è âûäàþùèìñÿ øåô-ïîâàðàì, ðàáî-
òàþùèì â íèõ. Ñðåäè íèõ Âîëüôãàíã Ïàê (Wolfgang Puck), ñîâëàäåëåö çàâåäåíèÿ 
Spago and Chinois â Ëîñ-Àíäæåëåñå, è Ýëèñ Óîòåðñ (Alice Waters) èç Chez Panisse 
â Áåðêëè, î êîòîðîé ìû óæå ãîâîðèëè. Ýòè ëþäè ñäåëàëè î÷åíü ìíîãî, ÷òîáû 
ïðèâëå÷ü â îòðàñëü íîâîå ïîêîëåíèå òàëàíòëèâûõ ïîâàðîâ. Ýëèñ Óîòåðñ — îáðà-
çåö äëÿ ìíîãèõ æåíùèí-ïîâàðîâ, íàãðàæäåíà ìíîæåñòâîì ïðèçîâ è îïóáëèêîâàëà 
íåñêîëüêî êóëèíàðíûõ êíèã, â òîì ÷èñëå îäíó äëÿ äåòåé. 

Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ â ðåñòîðàíàõ ñ èçûñêàííîé êóõíåé îáû÷íî î÷åíü âû-
ñîê: ìåòðäîòåëü âñòðå÷àåò è óñàæèâàåò ãîñòÿ çà ñòîë, ñòàðøèé îôèöèàíò äàåò ñî-
âåòû ïî âûáîðó áëþä è îáúÿñíÿåò èõ ñïåöèôè÷åñêèå êà÷åñòâà, îí æå ïîäñêàæåò, 
êàêîå âèíî ëó÷øå ïîäõîäèò ê çàêàçûâàåìûì áëþäàì. Â íåêîòîðûõ ôåøåíåáåëü-
íûõ ðåñòîðàíàõ ýòîãî òèïà èñïîëüçóþòñÿ ïðèñòàâíîé ñòîëèê äëÿ çàêóñîê èëè ñåð-
âèðîâî÷íûé ñòîëèê (gueridon cart) — îáÿçàòåëüíûé àòðèáóò òàê íàçûâàåìîãî 
ôðàíöóçñêîãî îáñëóæèâàíèÿ.3

Îôîðìëåíèå ðåñòîðàíîâ ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ îáû÷íî ïîä ñòàòü 
îáùåìó ñòèëþ, êîòîðîìó êàæäûé ðåñòîðàí ïûòàåòñÿ ñëåäîâàòü. Èçûñêàííàÿ åäà, 
ïðåêðàñíîå îáñëóæèâàíèå è àòìîñôåðà — âñå ýòî â êîìïëåêñå îñòàâëÿåò ó ãîñòÿ 
íåçàáûâàåìîå âïå÷àòëåíèå. 

Òåìàòè÷åñêèå ðåñòîðàíû 
Ìíîãèå òåìàòè÷åñêèå ðåñòîðàíû (theme restaurants) — ýòî êîìáèíàöèÿ ðåñòîðàíà 
êîíêðåòíîãî ñïåöèôè÷åñêîãî íàïðàâëåíèÿ è äðóãèõ òèïîâ çàâåäåíèé. Êàê ïðà-
âèëî, èõ ìåíþ — îãðàíè÷åííîå êîëè÷åñòâî áëþä, à ãëàâíàÿ èõ çàäà÷à — ñîçäàòü 
îïðåäåëåííîå íàñòðîåíèå, àòìîñôåðó. Èç ìíîãèõ òåìàòè÷åñêèõ ðåñòîðàíîâ 
ìîæíî âûäåëèòü äâà ñàìûõ èíòåðåñíûõ. Îäèí èç íèõ îáûãðûâàåò íîñòàëüãèþ ïî 
1950-ì ãîäàì: ýòî ñåòåâûå ðåñòîðàíû T-Bird and Corvette Dinners. Îíè ïðåäëà-
ãàþò ïðîñòóþ àìåðèêàíñêóþ åäó, âðîäå òðàäèöèîííîãî ëîìòÿ âåò÷èíû, íî çàòî 
âñå ïðîèñõîäèò â àòìîñôåðå 1950-õ ãîäîâ, êàæóùèõñÿ áîëåå èñêðåííèìè è áåç-
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çàáîòíûìè. Íà îôèöèàíòêàõ êîðîòêèå þáî÷êè ñ óçîðîì â ãîðîøåê, áåëûå íî-
ñî÷êè è òåííèñíûå òóôëè. Íåêîòîðûå èç íèõ æóþò æâà÷êó, íàäóâàÿ âðåìÿ îò 
âðåìåíè ïóçûðè. 

Âòîðîé ïîïóëÿðíûé òèï òåìàòè÷åñêîãî ðåñòîðàíà — îáåäåííûå. Â ýòîì 
ñòèëå âûäåðæàíû îäíè èç ñàìûõ èçâåñòíûõ àìåðèêàíñêèõ ðåñòîðàííûõ ñåòåé: 
T.G.I. Friday’s, Houlihan’s, Bennigan’s. Ýòî ðåñòîðàíû òèïà áèñòðî, îôîðìëå-
íèå êîòîðûõ ñîîòâåòñòâóåò âûáðàííîé òåìå: ðàçëè÷íûå áåçäåëóøêè, óêðà-
øàþùèå ìíîæåñòâî ïîëî÷åê, ðàçâåøåííûõ ïî ñòåíàì. Çà ïîñëåäíèå 20 ëåò 
ìîäà íà ýòè ðåñòîðàíû ïîñòîÿííà, è â õîðîøèõ ðàéîíàõ îíè âïîëíå ïðåóñïå-
âàþò.

Ëþäè ïîñåùàþò òåìàòè÷åñêèå ðåñòîðàíû, ïîòîìó ÷òî òàì ïðèÿòíî ïîñèäåòü, 
ïîîáùàòüñÿ. Èõ óäèâèòåëüíàÿ àòìîñôåðà ñîçäàåòñÿ ñî÷åòàíèåì îôîðìëåíèÿ è 
ìåíþ, âûäåðæàííûìè â îäíîì äóõå. È â ÑØÀ, è ïîâñþäó â ìèðå åñòü ìíîæå-
ñòâî òåìàòè÷åñêèõ ðåñòîðàíîâ, ïîñâÿùåííûõ êàêèì-òî êîíêðåòíûì òåìàì, äà-
òàì, óâëå÷åíèÿì è ïðèñòðàñòèÿì. Ñðåäè íèõ ìîæíî âûäåëèòü òåìàòè÷åñêèå ðåñ-
òîðàíû, ïîñâÿùåííûå ðîê-í-ðîëëó, ñàìîëåòàì, æåëåçíîé äîðîãå, 1960-ì è 
ìíîæåñòâî äðóãèõ. 

Ðåñòîðàíû çíàìåíèòîñòåé 
Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñå áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü çàâîåâûâàþò ðåñòîðàíû, ïðè-

íàäëåæàùèå çíàìåíèòîñòÿì (celebrity-owned restaurants). Íåêîòîðûå èç òàêèõ 
çâåçä, íàïðèìåð Âîëüôãàíã Ïàê (Wolfgang Puck), èìåþò ñàìîå ïðÿìîå îòíî-
øåíèå ê êóëèíàðèè, îäíàêî áîëüøèíñòâî, íàïðèìåð Íàîìè Êýìïáåëë (Naomi 
Campbell), Êëàóäèà Øèôôåð (Claudia Schiffer) è Ýëü Ìàêôåðñîí (Elle 
Macpherson), âëàäåëüöû Fashion Cafe, èçâåñòíû ñîâñåì äðóãèìè äîñòèæåíèÿ-
ìè. Íåêîòîðûìè ðåñòîðàíàìè âëàäåþò è çâåçäû ñïîðòà: Ìàéêë Äæîðäàí 
(Michael Jordan), Äýí Ìàðèíî (Dan Marino), Äæóíèîð Ñî (Junior Seau) è Óýéí 
Ãðåòöêè (Wayne Gretzky). Íå îòñòàþò îò íèõ è çâåçäû êèíî è òåëåâèäåíèÿ. 
Òàê, Îïðà Óèíôðè (Oprah Winfrey) óæå ìíîãî ëåò ÿâëÿåòñÿ ñîâëàäåëüöåì ðåñ-
òîðàíà Eccentric â ×èêàãî. Äàñòèí Õîôôìàí (Dustin Hoffman) è Ãåíðè Óèíê-
ëåð (Henry Winkler) èíâåñòèðîâàëè ñâîè ñðåäñòâà â Campanile, ïîïóëÿðíûé 
ðåñòîðàí â Ëîñ-Àíäæåëåñå. Ðåñòîðàí Dive, ðàñïîëîæåííûé â öåíòðàëüíîé ÷àñ-
òè Ëîñ-Àíäæåëåñà, ïðèíàäëåæèò Ñòèâåíó Ñïèëáåðãó (Steven Spielberg), House 
of Blues — Äåíçè Âàøèíãòîíó (Denzel Washington) è Äýíó Àêðîéäó (Dan 
Ackroyd). Âëàäåþò ðåñòîðàíàìè òàêæå ìóçûêàíòû Êåííè Ðîäæåðñ (Kenny 
Rogers) è Ãëîðèà Ýñòåôàí (Gloria Estefan). 

Ðåñòîðàíû çíàìåíèòîñòåé — ýòî îáû÷íî ÿðêàÿ êîìáèíàöèÿ îðèãèíàëüíîãî 
äèçàéíà, îæèâëåííîé àòìîñôåðû, íåîáû÷íûõ áëþä, à òàêæå âîçìîæíîñòè (äëÿ 
ãîñòåé) íåîæèäàííî âñòðåòèòüñÿ ñ ñàìèì âëàäåëüöåì. Íàïðèìåð, Fashion Cafe 
â Íüþ-Éîðêå ïðèãëàøàåò ñâîèõ ãîñòåé â áóêâàëüíîì ñìûñëå ïðîéòè ÷åðåç 
îáúåêòèâû îãðîìíîé òåëåêàìåðû â ñâåðêàþùèé ìèð ìîäû. Çàëû ðåñòîðàíà 
íîñÿò íàçâàíèÿ îñíîâíûõ ìèðîâûõ ñòîëèö ìîäû — Ìèëàíà, Ïàðèæà èëè Íüþ-
Éîðêà. Çäåñü ãîñòåé ðàçâëåêàþò è åæåäíåâíî óñòðàèâàþò ïîêàç íîâûõ ìîäåëåé 
îäåæäû. 
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Outback Steakhouse 

Îñíîâàòåëè Outback Steakhouse äîêàçàëè, ÷òî íåòðàäèöèîííûå ïîäõîäû ê âåäå-
íèþ áèçíåñà äåéñòâèòåëüíî ìîãóò îáåñïå÷èòü ïîëó÷åíèå ïðèáûëè. Ê òàêèì 
ìåòîäàì îòíîñèòñÿ îòêðûòèå ñâîåãî çàâåäåíèÿ òîëüêî íà îáåä, îãðàíè÷åíèå 
÷èñëà ìåñò äëÿ ïîñåòèòåëåé, â ðåçóëüòàòå ÷åãî âîçðàñòàåò ýôôåêòèâíîñòü âñåõ 
îïåðàöèé íà êóõíå è ïðè îáñëóæèâàíèè, îãðàíè÷åíèå ÷èñëà îáñëóæèâàåìûõ 
îäíèì îôèöèàíòîì ñòîëîâ äî òðåõ è ïåðåäà÷à 10% ïîñòóïàþùèõ íàëè÷íûõ 
ñðåäñòâ ìåíåäæåðàì, óïðàâëÿþùèì îòäåëüíûìè ðåñòîðàíàìè ñåòè. 

Ïåðâûé ðåñòîðàí Outback Steakhouse îòêðûëñÿ â ìàðòå 1988 ã. Åãî îñíîâàòåëè, 
Êðèñ Ñóëëèâàí (Chris Sullivan), Ðîáåðò Áýøåì (Robert Basham) è ñòàðøèé âèöå-
ïðåçèäåíò Òèì Ãåííîí (Tim Gannon), î÷åíü õîðîøî óñâîèëè îñíîâíóþ ôèëî-

ñîôèþ «Íèêàêèõ æåñòêèõ ïðàâèë, êðîìå 
îäíîãî: âñåãäà äåéñòâóé ïðàâèëüíî», òàê 
êàê îíè ñàìè âñåãäà ïðèäåðæèâàëèñü åå 
íà ïðàêòèêå. Îäíàêî äàæå âûáîð 
âðåìåíè îòêðûòèÿ èõ çàâåäåíèÿ, â 
êîòîðîì ïðåäëàãàëèñü ñòåéêè, êàçàëñÿ 
ìíîãèì ñîìíèòåëüíûì, òàê êàê ìíîãèå 
ñïåöèàëèñòû çàÿâëÿëè, ÷òî ïîòðåáëåíèþ 
êðàñíîãî ìÿñà â Àìåðèêå ïðèõîäèò 
êîíåö.

Àêöèè íîâîé ñåòåâîé ñòðóêòóðû 
íà÷àëè ïðîäàâàòüñÿ íà áèðæå è âñêîðå 
ñòàëè ïîêàçûâàòü ðåêîðäíûå ðåçóëü-

òàòû. Áûëî î÷åâèäíî, ÷òî òðè ó÷ðåäèòåëÿ îïðîáóþò îäíó èç ñàìûõ íåòðàäèöè-
îííûõ êîíöåïöèé ðåñòîðàííîãî äåëà. Õîòÿ ïåðâîíà÷àëüíî òðè îñíîâàòåëÿ 
íàìåðåâàëèñü îãðàíè÷èòüñÿ ïÿòüþ çàâåäåíèÿìè, âñêîðå ÷èñëî èõ ðåñòîðàíîâ 
äîñòèãëî 230. 

Ðîáåðò Áýøåì, ñîó÷ðåäèòåëü, ïðåçèäåíò è çàìåñòèòåëü äèðåêòîðà Outback 
Steakhouse ïî ïðîèçâîäñòâåííûì âîïðîñàì, â 1996 ã. íà Êîíôåðåíöèè 
îïåðàòîðîâ ñåòåé â ñôåðå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ (Multi-Unit Foodservice Operators 
Conference, MUFSO) áûë óäîñòîåí íàãðàäû «Îïåðàòîð ãîäà». Îí ïîìîã 
ñóùåñòâåííî ðàñøèðèòü ñåòü: â 2004 ã. äîâåë ÷èñëî ðåñòîðàíîâ äî 650, ïðè÷åì 
íåêîòîðûå èç íèõ èìåþò ñàìûå âûñîêèå ïîêàçàòåëè ïðîäàæ íà îäíî çàâåäåíèå â 
îòðàñëè, íåñìîòðÿ íà òîò ôàêò, ÷òî çäåñü ïîäàþòñÿ òîëüêî îáåäû. 

Âîçìîæíî, ñàìîå ÿðêîå ñâèäåòåëüñòâî òîãî, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ýòà 
êîìïàíèÿ, — ýòî åå êîðïîðàòèâíàÿ ñòðóêòóðà èëè, òî÷íåå, ïî÷òè ïîëíîå åå 
îòñóòñòâèå. Íåñìîòðÿ íà áûñòðûé ðîñò, â êîìïàíèè íåò PR-îòäåëîâ, îòäåëîâ ïî 
÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì èëè ñëóæàùèõ, çàíèìàþùèõñÿ íàéìîì ðàáîòíèêîâ. 
Êðîìå òîãî, øòàá-êâàðòèðà Outback Steakhouse î÷åíü ñèëüíî îòëè÷àåòñÿ îò 
àíàëîãè÷íûõ îôèñîâ òèïè÷íûõ ðåñòîðàííûõ êîìïàíèé. Çäåñü íåò áðîñàþùåé-
ñÿ â ãëàçà áàøíè, ãäå âûïîëíÿþòñÿ îñíîâíûå àäìèíèñòðàòèâíûå ôóíêöèè, à 
òîëüêî ñêðîìíîå îôèñíîå ïîìåùåíèå, ðàñïîëàãàþùååñÿ â îáû÷íîì ãîðîäñêîì 
êîìïëåêñå. Çäåñü ðóêîâîäñòâî íå ñèäèò â ñîëèäíûõ êðåñëàõ, à ïîñåòèòåëè â îæè-
äàíèè ïðèåìà íå ïðîñìàòðèâàþò æóðíàëîâ çà èçÿùíûìè êîôåéíûìè ñòîëèêàìè 
(êîòîðûå îáû÷íî ïðèíÿòî óñòàíàâëèâàòü â ïðèåìíûõ ìíîãèõ áèçíåñ-
îðãàíèçàöèé). Â Outback, ÷òîáû îòäîõíóòü, âû äîëæíû ïîäîéòè ê îáû÷íîìó 
áàðó, çàáðàòüñÿ íà ñèäåíüå è ïðèâëå÷ü âíèìàíèå áàðìåíà. 

Îïûò ðàáîòû Outback Steakhouse ñ îáåäàìè, â êîòîðûõ ïðåäëàãàþòñÿ 
áîëüøèå ïîðöèè åäû ñ ïðèïðàâàìè çà óìåðåííûå öåíû, òàêæå íàñòîëüêî 
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ñîîòâåòñòâóåò ñåãîäíÿøíåé ïðàêòèêå åäû, ÷òî ìíîãèå ïîñåòèòåëè, ÷òîáû 
ïîïàñòü â Outback, âûíóæäåíû ñòîÿòü â î÷åðåäè (òàêîå ïðîèñõîäèò âñå ñåìü 
äíåé â íåäåëþ). Îñîáî çàìåòíîé îòëè÷èòåëüíîé ÷åðòîé â ïðàêòèêå ðåñòîðàíîâ 
ýòîé ñåòè ÿâëÿåòñÿ äðóæåñêîå îáñëóæèâàíèå, íà÷èíàÿ îò óïðàâëÿþùåãî, 
êîòîðûé ÷àñòî ñàì îòêðûâàåò äâåðü è ëè÷íî ïðèâåòñòâóåò ïîñåòèòåëåé, äî 
õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ îôèöèàíòîâ, êîòîðûå âî âðåìÿ îáåäà ìîãóò ñèäåòü 
íåäàëåêî îò ãîñòåé è îáúÿñíÿòü èì îñîáåííîñòè íåêîòîðûõ áëþä â ìåíþ. 

Èñïîëüçóÿ òàêóþ òàêòèêó è ñâîþ ôèëîñîôèþ «Íèêàêèõ æåñòêèõ ïðàâèë, 
êðîìå îäíîãî: âñåãäà äåéñòâóé ïðàâèëüíî», îñíîâàòåëè äîáèëèñü äâóõ îñíîâíûõ 
öåëåé: õîðîøåé äèñöèïëèíû â ðàáîòå ñâîèõ ñëóæàùèõ è íåóêëîííîãî ðîñòà 
áèçíåñà. Âûñîêèå ïðèáûëè è ïðåêðàñíûé ìàðêåòèíãîâûé ïîòåíöèàë 
ïîêàçûâàþò, íàñêîëüêî óñïåøíûì ìîæåò áûòü áèçíåñ òàêîãî ðîäà. Outback òàêæå 
ïðèíàäëåæàò òàêèå çàâåäåíèÿ, êàê Bonefish Grill, Flemming’s Prime Steakhouse, 
Caraba’s Italian Grill, Roy’s, Cheesburger â Ïàðýäàéñå. 

Ñòåéê-õàóñû
Ñòåéê-õàóñû — ïðåóñïåâàþùèé ñåãìåíò ðåñòîðàííîãî áèçíåñà, íåñìîòðÿ íà 
âñå îïàñåíèÿ ïî ïîâîäó ïèòàòåëüíûõ ñâîéñòâ èõ ïðîäóêöèè. Ôåøåíåáåëüíûå 
ðåñòîðàíû ýòîãî òèïà, íàïðèìåð, Morton’s of Chicago, Ruth Chris’s è 
Houston’s, íàçûâàþùèå ñåáÿ îáåäåííûìè ðåñòîðàíàìè, ïðèâëåêàþò áîëüøîå 
êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé, îáåäàþùèõ çà ñ÷åò ñâîåé ôèðìû, à òàêæå îòìå÷àþ-
ùèõ òîðæåñòâåííûå ñîáûòèÿ. Íåêîòîðûå ðåñòîðàíû, ÷òîáû ïðèâëå÷ü ïîáîëü-
øå ïîñåòèòåëåé, íåñìîòðÿ íà ñâîþ ñïåöèàëèçàöèþ, âêëþ÷àþò â ìåíþ è öûï-
ëÿò, è ðûáó. Àäìèíèñòðàöèÿ ïðèçíàåòñÿ, ÷òî èõ êëèåíòû áûâàþò ó íèõ íå êà-
æäûé äåíü, è äàæå íå êàæäóþ íåäåëþ. Â ëó÷øåì ñëó÷àå îíè ïîñåùàþò èõ ðàç 
â äâå èëè òðè íåäåëè. Ñåòü ðåñòîðàíîâ Chart House, õîòÿ è âêëþ÷àåò â ìåíþ 
áëþäà èç öûïëÿò è êðåâåòîê, îñíîâíóþ äîëþ âûðó÷êè ïîëó÷àåò îò ðåàëèçàöèè 
«êðàñíîãî ìÿñà». 

È Panderosa ñ åå 465 ðåñòîðàíàìè, è Bonanza ñî 156 ðåñòîðàíàìè ïðèíàäëåæàò 
Metromedia Steak House, Inc. è ïðèíîñÿò åé ñîëèäíûé äîõîä — îêîëî 773 ìëí 
äîëë. â ãîä. Â îñíîâå êîíöåïöèè ýòèõ ñåòåé — ñåìåéíûé ïîäõîä, ïðè ýòîì ïîñå-
òèòåëè îáñëóæèâàþòñÿ ñî ñòîéêè áàðîâ è ëèíèè ðàçäà÷è. Äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ïîñå-
òèòåëåé îíè òîæå âêëþ÷àþò â ìåíþ áëþäà, íå ñâîéñòâåííûå ïðîôèëþ ðåñòîðàíà: 
øàøëûê íà ðåáðûøêàõ, öûïëÿò, ìåêñèêàíñêèå áëþäà (÷èìè÷àíãà, òàìàëè è ðàç-
íîîáðàçíûå áóððèòî). 

Ñðåäè äðóãèõ ñåòåé ðåñòîðàíîâ ýòîãî ïðîôèëÿ Outback Steakhouse, êîòîðûé ïî 
îáúåìó ïðîäàæ ñòåéêîâ ñòàíîâèòñÿ ñåòüþ ¹ 1. À òàêèå ñåòè, êàê Stewart 
Anderson’s Black Angus, Golden Corral, Western Sizzlin’ è Ryan’s Family Steak 
House, ðåàëèçóþò ïðîäóêöèþ åæåãîäíî íà ñóììó ñâûøå 300 ìëí äîëë. êàæäàÿ. 
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Ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ  
è îáåäåííûå ðåñòîðàíû 

Ê ýòîìó òèïó ðåñòîðàíîâ ìîæíî îòíåñòè ñàìûå ðàçíûå çàâåäåíèÿ: 
• ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ ñðåäíèõ ðàçìåðîâ; 
• ñåìåéíûå ðåñòîðàíû; 
• ýòíè÷åñêèå ðåñòîðàíû 

Ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ (casual dining), êàê ïîäñêàçûâàåò ñàìî íà-
çâàíèå, — ýòî çàâåäåíèå, ïðåäëàãàþùåå íåïðèíóæäåííóþ îáñòàíîâêó, è ïîýòîìó 
â ýòó êàòåãîðèþ ìîæåò ïîïàñòü ïî÷òè ëþáîé ðåñòîðàí, áóäü îí ýòíè÷åñêèì èëè 
òåìàòè÷åñêèì, ÷àñòíûì, íåçàâèñèìûì èëè ñåòåâûì. Hard Rock Cafe, 
T.G.I. Friday’s, Olive Garden, Houston’s, Romano’s Macaroni Grill, Red Lobster — 
âñå ýòî ïðåêðàñíûå ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ. 

Houston’s, ëèäåð â ñåãìåíòå ïîâñåäíåâíûõ ðåñòîðàíîâ, ïîëó÷àåò åæåãîäíî â ñðåä-
íåì íà êàæäûé èç ñâîèõ 35 ðåñòîðàíîâ 5,5 ìëí äîëë. Ìåíþ â ýòèõ ðåñòîðàíàõ îãðàíè-
÷åíî ïðèáëèçèòåëüíî 40 áëþäàìè, â îñíîâíîì èç àìåðèêàíñêîé êóõíè. Â ñðåäíåì ïî-
ñåòèòåëü ïëàòèò çà ëàí÷ îêîëî 16 äîëë. è 35—45 äîëë. çà îáåä. Ñòàðàÿñü ïðèâëåêàòü â 
ñâîè ðåñòîðàíû áîëüøå ìåñòíûõ æèòåëåé è ñîõðàíèòü ó ñåáÿ ëó÷øèõ ìåíåäæåðîâ, 
Houston’s íå ïðèáåãàåò ê ñèñòåìå ôðàí÷àéçèíãà è îáõîäèòñÿ ïî÷òè áåç ðåêëàìû. 

Ðåñòîðàíû, íàçûâàåìûå â Àìåðèêå îáåäåííûìè (dining house restaurants), çà 
ïîñëåäíèå ãîäû ïîêàçûâàþò ÿâíóþ òåíäåíöèþ ê åùå áîëüøåé ïðîñòîòå, ôîðìè-
ðóþùóþñÿ â àìåðèêàíñêîì îáùåñòâå. Îáåäåííûé ðåñòîðàí — ýòî ìåñòî, ãäå ìîæ-
íî îòäîõíóòü è ðàçâëå÷üñÿ. Â ÑØÀ ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ñåòåâûõ ðåñòîðàíîâ 
îáåäåííîãî òèïà, õîòÿ íåêîòîðûå èç íèõ ìîãëè áû âîéòè â êàòåãîðèþ òåìàòè÷å-
ñêèõ ðåñòîðàíîâ. 

Ìíîãèå ðåñòîðàíû ïîäòâåðæäàþò ýòó òåíäåíöèþ è â ñâîåì îôîðìëåíèè, òÿãî-
òåÿ ê ýêëåêòèêå è ñòèëèçàöèè. Òàê, Chart House îáúåäèíÿåò â ñâîåì ìåíþ ìîðå-
ïðîäóêòû è ñòåéêè, õîòÿ áàçîâîé çäåñü ÿâëÿåòñÿ ìîðñêàÿ òåìà. 

Friday’s — ýòî àìåðèêàíñêîå áèñòðî, ïðîöâåòàþùåå óæå ïî÷òè ÷åòûðå äåñÿòèëå-
òèÿ. Åãî ðàçíîîáðàçíîå ìåíþ â ñî÷åòàíèè ñ íåñêîëüêî âû÷óðíûì îôîðìëåíèåì 
ñîçäàåò ýôôåêò íåïðèíóæäåííîñòè è óþòà. Áîëåå ïîäðîáíî î ñåòè Friday’s ìû ðàñ-
ñêàæåì â ãë. 8, ãäå îáñóäèì, ïî÷åìó êîìïàíèÿ, ðàáîòàþùàÿ â ðåñòîðàííîì áèçíåñå, 
ìîæåò äîáèòüñÿ îòëè÷íûõ ðåçóëüòàòîâ. 

Ñåìåéíûå ðåñòîðàíû 
Ñåìåéíûå ðåñòîðàíû (family restaurants) — ýòî ñîâðåìåííûé âàðèàíò ñòèëèçàöèè 
ïîä ñòàðîìîäíóþ êîôåéíþ. Â ýòîì ñåãìåíòå ðåñòîðàííîãî áèçíåñà áîëüøèíñòâî 
çàâåäåíèé íàõîäÿòñÿ â èíäèâèäóàëüíîì èëè ñåìåéíîì âëàäåíèè. Ðàñïîëîæåíû 
îíè, êàê ïðàâèëî, â ïðåñòèæíûõ ïðèãîðîäàõ èëè íåïîäàëåêó îò íèõ. Îáñòàíîâêà 
áîëüøèíñòâà ñåìåéíûõ ðåñòîðàíîâ îòëè÷àåòñÿ ïðîñòîòîé, êàê è ìåíþ, à îôèöè-
àíòû óìåþò óãîäèòü âñåì ÷ëåíàì ñåìüè. Â íåêîòîðûõ ìîæíî çàêàçàòü àëêîãîëü-
íûå íàïèòêè, ãëàâíûì îáðàçîì ïèâî, âèíî èëè êîêòåéëü. Ïðè âõîäå ïîñåòèòåëåé 
îáû÷íî ïðèâåòñòâóåò õîçÿéêà (îíà æå, êàê ïðàâèëî, âûïîëíÿåò îáÿçàííîñòè êàñ-
ñèðà) è óñàæèâàåò çà ñòîëèê, çàòåì îôèöèàíòû ïðèíèìàþò âàø çàêàç è ïðèíîñÿò 
ñ êóõíè åäó, óæå ðàçëîæåííóþ ïî òàðåëêàì. Â íåêîòîðûõ ñåìåéíûõ ðåñòîðàíàõ 
èìåþòñÿ ñàëàòíî-äåñåðòíûå áàðû, ïîëüçîâàíèå êîòîðûìè âíîñèò íåêîòîðîå ðàç-
íîîáðàçèå è óâåëè÷èâàåò âàø ñ÷åò. 
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Ïî ìåðå òîãî êàê îïåðàòîðû ýòîãî ðûíêà ñîâåðøåíñòâóþò ñâîè êîíöåïöèè, 
ãðàíèöû, ðàçäåëÿþùèå ðàçëè÷íûå ðåñòîðàíû è ñåòè â ñåìåéíîì ñåãìåíòå, ñòàíî-
âÿòñÿ âñå áîëåå ðàçìûòûìè. Ïðèîáðåòåíèå êîìïàíèåé Flagstar Co’s ñåìåéíûõ 
ðåñòîðàííûõ áðåíäîâ Coco’s è Carrow’s ñîçäàëî íèøó ñåìåéíûõ îáåäîâ âûñøåãî 
êëàññà, êîòîðàÿ ðàñïîëàãàåòñÿ ãäå-òî ìåæäó òðàäèöèîííîé êîôåéíåé è ñåãìåíòîì 
ïîâñåäíåâíîãî îáåäà. Îïåðàòîð, îðèåíòèðîâàííûé íà ñåãìåíò ñåìåéíûõ îáåäîâ — 
ñåòü Denny’s òàêæå âëàäååò Flagstar. Ñðåäè áîëåå ñîâåðøåííûõ êîíöåïöèé ñåìåé-
íûõ îáåäîâ îòìåòèì ïîäõîäû Perkins, Marie Callender’s è Cracker Barrel, êîòîðûå 
âõîäÿò â ñåãìåíò òàê íàçûâàåìûõ «çàâåäåíèé, ãäå ìîæíî ðàññëàáèòüñÿ». Â ýòèõ 
çàâåäåíèÿõ ñðåäíèé çàêàç ïîñåòèòåëÿ, êàê ïðàâèëî, âûøå, ÷åì â òðàäèöèîííûõ, 
îáñëóæèâàþùèõ ñåìüè. Êðîìå òîãî, ýòè ñåòè êîíêóðèðóþò íå òîëüêî ñ òðàäèöè-
îííûìè ðåñòîðàíàìè ñâîåãî ñåãìåíòà, íî è ñ íåêîòîðûìè òåìàòè÷åñêèì çàâåäå-
íèÿìè ïîâñåäíåâíîãî òèïà ñ óìåðåííûìè öåíàìè, íàïðèìåð, ñ Applebee’s è 
T.G.I. Friday’s. 

Ñåìåéíûé ðåñòîðàí÷èê âñåãäà 

ïîñåùàåì

Friday’s — àìåðèêàíñêîå áèñòðî, óæå 
äàâíî ïîëüçóþùååñÿ áîëüøîé ïîïóëÿð-

íîñòüþ ó ïîñåòèòåëåé
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Êàðåí Áðåííîí (Karen Brennan), âèöå-ïðåçèäåíò ïî ìàðêåòèíãó Coco’s, óò-
âåðæäàåò, ÷òî â îòëè÷èå îò ïðîøëûõ ëåò ñåé÷àñ äëÿ ïîñåòèòåëåé ïðåæäå âñåãî 
âàæíà ïðåäëàãàåìàÿ èì åäà. Îïåðàòîðû â ýòîì ñåãìåíòå ñòàðàþòñÿ ïîëó÷èòü âû-
ãîäó îò äâóõ òåíäåíöèé, âëèÿþùèõ íà èíäóñòðèþ â öåëîì: ýòî ñòðåìëåíèå ñåìüè 
ïîîáåäàòü âíå äîìà, à òàêæå ñòðåìëåíèå ê áîëåå êà÷åñòâåííîé è âêóñíîé ïèùå, 
ïðîÿâëÿþùååñÿ â îñíîâíîì â áîëåå çðåëîì âîçðàñòå ÷åëîâåêà. 

Ðåñòîðàíû íàöèîíàëüíîé êóõíè 
Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ íàöèîíàëüíîé êóõíè (ethnic restaurant) ïî òèïó ñîáñòâåí-
íîñòè îòíîñÿòñÿ ê íåçàâèñèìûì ñòðóêòóðàì è óïðàâëÿþòñÿ, êàê ïðàâèëî, èõ âëà-
äåëüöàìè, ñòàðàþùèìèñÿ ïðåäëîæèòü ÷òî-òî íåîáû÷íîå ìåñòíûì ëþáèòåëÿì 
«îñòðåíüêîãî», à ïðåäñòàâèòåëÿì íàöèîíàëüíîé äèàñïîðû — íàïîìíèòü î ðîäèíå 
èõ ïðåäêîâ. Âñå ýòè ðåñòîðàíû îðèåíòèðîâàíû íà âêóñû ðàçëè÷íûõ èììèãðàíò-
ñêèõ îáùèí: èòàëüÿíñêîé, êèòàéñêîé è ò.ä. 

Âîçìîæíî, ñàìûé áûñòðîðàñòóùèé ñåãìåíò íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ ÑØÀ — 
ðåñòîðàíû ìåêñèêàíñêîé êóõíè, îñîáåííî øèðîêî ïðåäñòàâëåííûå â þæíûõ 
øòàòàõ, íî òàê êàê ðûíîê òàì áëèçîê ê íàñûùåíèþ, îíè àêòèâíî ðàñïðîñòðà-
íÿþòñÿ â âîñòî÷íîì íàïðàâëåíèè. Áåññïîðíûé ëèäåð ìåêñèêàíñêèõ ðåñòîðà-
íîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ (60% ðûíêà) — Òàñî Bell, êîìïàíèÿ, âõîäÿùàÿ 
ñîãëàñíî êëàññèôèêàöèè Fortune 500 â ñîñòàâ 500 êðóïíåéøèõ ñòðóêòóð áèçíå-
ñà. Êîìïàíèÿ äîñòèãëà ôàíòàñòè÷åñêîãî ðåçóëüòàòà áëàãîäàðÿ ãèáêîé öåíîâîé 
ïîëèòèêå, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ïîâûñèâøåé îáîðîò âñåõ âõîäÿùèõ â íåå ðåñ-
òîðàíîâ. Taco Bell — ýòî áîëåå 7 òûñ. çàâåäåíèé, åæåãîäíûé îáîðîò êîòîðûõ îêî-
ëî 5 ìëðä äîëë. 

Ñóùåñòâóþò è äðóãèå êðóïíûå ñåòè ðåñòîðàíîâ ñ ìåêñèêàíñêîé êóõíåé, ïðåæ-
äå âñåãî Del Taco, Chi-Chi’s è El Torito. Îíè ïðåäëàãàþò áîëüøîå ðàçíîîáðàçèå 
ìåêñèêàíñêèõ áëþä ïî ñêðîìíûì öåíàì, íà÷èíàÿ ñ 69 öåíòîâ. 

Âî âñåõ êðóïíûõ ãîðîäàõ èìååòñÿ áîëüøîå êîëè÷åñòâî ýòíè÷åñêèõ ðåñòîðàíîâ, 
ïðè÷åì ýòî êîëè÷åñòâî ïîñòîÿííî ðàñòåò. Íàïðèìåð, â Ñàí-Äèåãî, øåñòîì ïî 
âåëè÷èíå àìåðèêàíñêîì ãîðîäå, åùå â 1985 ã. ðåñòîðàíîâ ñ òàéñêîé êóõíåé íå 
áûëî. Ñåé÷àñ èõ óæå 22, ïîÿâèëèñü è íîâûå ðåñòîðàíû, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ áëþäà 
àôãàíñêîé è ýôèîïñêîé êóõíè. 

Ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ / áûñòðîãî ïèòàíèÿ 

Ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ (quick-service restaurants) — ýòî ñàìûå ðàçíûå 
çàâåäåíèÿ, äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ ìîæíî îáúåäèíèòü ïîä îäíèì ëîçóíãîì: «Áûñò-
ðàÿ åäà». Â ðåñòîðàíàõ ýòîé êàòåãîðèè ìîãóò ïðåäëàãàòü ñàìûå ðàçíûå áëþäà 
(ãàìáóðãåðû, ïèööó, öûïëÿò, áëèíû, ñýíäâè÷è) è ïðè ñàìûõ ðàçíûõ ôîðìàõ îá-
ñëóæèâàíèÿ (íàïðèìåð, «çàåçæàé è áåðè», îáñëóæèâàíèå ñ äîñòàâêîé). 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ — ñâîåãî ðîäà ëîêîìî-
òèâ âñåé îòðàñëè ïèòàíèÿ. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ ïîëó÷èëè ðàçâèòèå ðåñòîðàíû, 
ïðåäëàãàþùèå «äîìàøíþþ» åäó, è çàâåäåíèÿ áûñòðîãî ïèòàíèÿ. 
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Red Lobster 

Â 1968 ã. îäèí ðåñòîðàííûé ïðåäïðèíèìàòåëü ñäåëàë î÷åíü ðèñêîâàííóþ ñòàâêó â 
ñâîåãî ðîäà àçàðòíîé èãðå. Äåéñòâèå ïðîèñõîäèëî â ã. Ëåéêëýíä (øòàò Ôëîðèäà). 
Åìó áûëî óæå äàëåêî çà ïÿòüäåñÿò, íî Áèëë Äàðäåí (Bill Darden), òàê çâàëè ýòîãî 
÷åëîâåêà, ðåøèëñÿ íåñòàíäàðòíî ñûãðàòü â òî âðåìÿ, êîãäà áîëüøèíñòâî äðóãèõ 
ìóæ÷èí â åãî âîçðàñòå óæå íà÷èíàþò çàäóìûâàòüñÿ î ïåíñèè. 

Ðèñê îïðàâäàëñÿ íàñòîëüêî, ÷òî Äàðäåí íå ìîã ñåáå è ïðåäñòàâèòü. Red Lobster, 
åãî åäèíñòâåííûé ðåñòîðàí, ïðåäëàãàþùèé ïðîäóêòû ìîðÿ, ñ òåõ ïîð âûðîñ è ñòàë 
êðóïíåéøåé â Ñåâåðíîé Àìåðèêå ðåñòîðàííîé êîìïàíèåé, ñïåöèàëèçèðóþùåéñÿ íà 
ìîðåïðîäóêòàõ. Ñåé÷àñ ýòà ñåòü íàñ÷èòûâàåò áîëåå 660 çàâåäåíèé â 44 øòàòàõ â 
ÑØÀ è â Êàíàäå. 

Êàðüåðà Äàðäåíà â ðåñòîðàííîì äåëå íà÷àëàñü â 1930-õ ãîäàõ â ìàëåíüêîì 
êðîøå÷íîì ãîðîäêå Âàéêðîñ, øòàò Äæîðäæèÿ. Èìåííî òàì äåâÿòíàäöàòèëåòíèé 
Äàðäåí îòêðûë íåáîëüøîå çàâåäåíèå äëÿ ëàí÷åé, êîòîðîå îí íàçâàë Green Frog, 
Â íåì îí âûñòóïàë â ñàìûõ ðàçíûõ ðîëÿõ: ìåíåäæåðà, íî÷íîãî ïîâàðà, 
îôèöèàíòà è óáîðùèêà. 

Ýòîò ìîëîäîé ÷åëîâåê, âëàäåÿ Green Frog, íàêîïèë äåíåã, è íà÷àë 
ïðèîáðåòàòü äðóãèå ðåñòîðàíû âî Ôëîðèäå, Äæîðäæèè è Þæíîé Êàðîëèíå. Â 
1963 ã. Äàðäåí è åãî ïàðòíåðû ïðèîáðåëè â ã. Îðëàíäî Gary’s Duck Inn, 
ïîïóëÿðíûé ðåñòîðàí, ïðåäëàãàþùèé  ìîðåïðîäóêòû. 

Ðåñòîðàí áûë íàñòîëüêî ïîïóëÿðåí ó ïîñåòèòåëåé, ÷òî Äàðäåí íà÷àë äóìàòü 
î ðàñøèðåíèè áàçîâîé êîíöåïöèè — ñîçäàòü ðåñòîðàí, áåç èçëèøíåé ðîñêîøè, 
íî â êîòîðîì ïîñåòèòåëåé îáñëóæèâàëè áû áûñòðî è àêêóðàòíî. Îí íàøåë 
íåñêîëüêèõ èíâåñòîðîâ, íàíÿë ðåêëàìíûå àãåíòñòâà, à âñå îñòàëüíîå, êàê ÷àñòî 
ãîâîðÿò â ïîäîáíûõ ñëó÷àÿõ, ýòî óæå èñòîðèÿ. 

Åäèíñòâåííî íåèçìåííûì çà 35-ëåòíþþ èñòîðèþ Red Lobster ÿâëÿåòñÿ åå 
ïîñòîÿííûé ðîñò è óñïåõ. Ñòàðàÿñü âñåãäà óäîâëåòâîðÿòü ïîñòîÿííî èçìåíÿþ-
ùèåñÿ îæèäàíèÿ ñâîèõ ïîñåòèòåëåé, ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè ïûòàåòñÿ îòûñêèâàòü 
íîâûå ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå åé îáåñïå÷èòü âûñîêîå êà÷åñòâî ïðîäóêöèè äëÿ 
ãîñòåé, â ïîëíîé ìåðå îïðàâäûâàþùåå òå äåíüãè, êîòîðûå îíè ïëàòÿò. 

Â 2005 ã., êàê îæèäàëîñü, Red 
Lobster îáñëóæèë áîëåå 140 ìëí ãîñòåé, 
ïðåäëîæèâ èì ìèëëèîíû ôóíòîâ 
ìîðåïðîäóêòîâ â áîëåå 600 ðåñòîðàíàõ â 
ÑØÀ è áîëåå 50 â Êàíàäå. 

«Êîíöåïöèÿ Red Lobster ðàçðà-
áîòàíà íà îñíîâå ïðåäëîæåíèÿ êà-
÷åñòâåííûõ ìîðåïðîäóêòîâ, ïðåäëà-
ãàåìûõ çà óìåðåííóþ öåíó â ñîâðå-
ìåííîì, îôîðìëåííîì â ìîðñêîì 
ñòèëå ðåñòîðàíå», — ãîâîðèò ïðå-
çèäåíò Red Lobster Ýäíà Ìîððèñ 
(Edna Morris). «Íàøå ñòðåìëåíèå ê êà÷åñòâó, öåííîñòè è îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé 
îáåñïå÷èëî íåïðåðûâíûé ðîñò, êîòîðûé ïðîäîëæàåòñÿ óæå 30 ëåò». Âñå 
ðåñòîðàíû Red Lobster ïðèíàäëåæàò ñàìîé êîìïàíèè, êîòîðàÿ èìè è óïðàâëÿåò. 
Çäåñü ïðåäëàãàþòñÿ êîìôîðòàáåëüíûå óñëîâèÿ è ïðåêðàñíîå îáñëóæèâàíèå çà 
ñòîëîì â íåôîðìàëüíîé ñåìåéíîé àòìîñôåðå. Ìåíþ Red Lobster õàðàêòåðèçóåòñÿ 
øèðîêèì âûáîðîì ðàêîîáðàçíûõ è ìíîãî÷èñëåííûõ áëþä èç ñâåæåé ðûáû, à 
òàêæå ãîâÿäèíû, öûïëÿò è ðàçëè÷íûõ êîìáèíàöèé ìîðñêèõ ïðîäóêòîâ è ñòåéêîâ. 
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Ïåðâûé ðåñòîðàí â ã. Ëåéêëýíäå (Ôëîðèäà) îêàçàëñÿ íàñòîëüêî óñïåøíûì, 
÷òî ïîÿâèëàñü íåîáõîäèìîñòü ðàñøèðèòü äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè óæå â ïåðâûé 
ìåñÿö åå ñóùåñòâîâàíèÿ. Äâà ãîäà ñïóñòÿ â 1970 ã. ïÿòü ðåñòîðàíîâ Red Lobster 
ïðèâëåêëè âíèìàíèå êîìïàíèè General Mill, êîòîðàÿ êóïèëà ýòó ñåòü è 
ïðåäîñòàâèëà íåîáõîäèìûå ðåñóðñû äëÿ åå äèíàìè÷íîãî ðàñøèðåíèÿ â ìàñøòà-
áàõ âñåé ñòðàíû. 

Ê êîíöó 1970-õ è â íà÷àëå 1980-õ ãîäîâ ñåòü Red Lobster íàñ÷èòûâàëà 350 
ðåñòîðàíîâ. À â 1995 ã. ïîñëå äåñÿòèëåòèé óñïåõà è ðîñòà Red Lobster (êàê è 
Olive Garden, Bahama Breeze, à ïîçæå è Smokey Bones BBQ Sports Bar) 
îáúåäèíèëèñü â ñåòü Darden Restaurant, êîòîðóþ âîçãëàâèë íè êòî èíîé, êàê 
Äæî Ëè. 

Ñòðåìëåíèå ê âûñî÷àéøåìó êà÷åñòâó 
Âàæíåéøèì ôàêòîðîì óñïåõà ÿâëÿåòñÿ áåñïðåöåäåíòíîå ñòðåìëåíèå ðóêîâîäñòâà 
äîáèâàòüñÿ âûñî÷àéøåãî êà÷åñòâà. «Áëàãîäàðÿ íàøåé æåñòêîé ñèñòåìå ïðîâåðîê, 
íà÷èíàÿ îò çàêóïîê ìîðåïðîäóêòîâ íåïîñðåäñòâåííî ó ëó÷øèõ ðûáàêîâ äî îá-
ñëóæèâàíèÿ â ðåñòîðàíå, Red Lobster ãàðàíòèðóåò âûñî÷àéøåå êà÷åñòâî», — 
ãîâîðèò Ìîððèñ. Ïðîãðàììà ãàðàíòèðîâàííîãî êà÷åñòâà â Red Lobster ïîçâîëèëà 
åé ñòàòü â ñâîåé îòðàñëè ïðèçíàííûì ëèäåðîì. Ïîñòîÿííûå ëàáîðàòîðíûå 
ïðîâåðêè ïðîäóêòîâ ïåðåä îòïðàâêîé â ðåñòîðàí è ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ è 
öåëåíàïðàâëåííàÿ ïîäãîòîâêà ìåíåäæåðîâ âñåõ ðåñòîðàíîâ ïî îñóùåñòâëåíèþ 
äîëæíîãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ïîçâîëÿþò îáåñïå÷èòü ãàðàíòèðîâàííîå êà÷åñòâî 
ïðîäóêöèè íà âñåõ ýòàïàõ — «îò ìîðÿ ê ñòîëó». 

Äîïîëíèòåëüíîé ïðîâåðêîé êà÷åñòâà ïðîäóêöèè Red Lobster ÿâëÿåòñÿ åå 
äîáðîâîëüíîå ó÷àñòèå â ïðîãðàììàõ èíñïåêöèè, êîòîðûå îðãàíèçóåò 
Ìèíèñòåðñòâî òîðãîâëè ÑØÀ. Âñå ìîðåïðîäóêòû, êîòîðûå ïîäàþòñÿ â Red 
Lobster, ïðîõîäÿò ïðîâåðêó àìåðèêàíñêîé èëè êàíàäñêîé ñëóæáû èíñïåêòèðî-
âàíèÿ. 

Ìû ñ÷èòàåì, íàø óñïåõ — ðåçóëüòàò ïðîäóìàííîñòè ïåðâîíà÷àëüíîé êîíöåïöèè, 
ñòðåìëåíèÿ ê êà÷åñòâó, òîé ðàáîòû, êîòîðóþ íàøè ñëóæàùèå íåóñòàííî 
âûïîëíÿþò êàæäûé äåíü, à òàêæå òîãî, ÷òî íàøå ìåíþ ïîëíîñòüþ îòâå÷àåò 
íåðåäêî èçìåí÷èâûì, ñàìûì èçûñêàííûì âêóñàì ëþáèòåëåé ìîðåïðîäóêòû. 

Ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåäëàãàþò ìåíþ, îãðàíè÷èâàþùååñÿ ãàìáóð-
ãåðàìè, æàðåíîé êàðòîøêîé, õîò-äîãàìè, öûïëÿòàìè (âî âñåõ âèäàõ), ðàçëè÷íûìè 
ðûáíûìè è íàöèîíàëüíûìè áëþäàìè òèïà ìåêñèêàíñêîãî òàêîñ, áóððèòî è ò.ä. 
Çäåñü ïðåäëàãàåòñÿ ìíîãî âèäîâ áëþä, êîòîðûå ìîæíî åñòü áåç âèëîê è íîæåé. Äëÿ 
ìíîãèõ î÷åíü çàíÿòûõ ëþäåé ýòî î÷åíü óäîáíî: âçÿë è ïîøåë â ëþáîå ìåñòî. Ïîñåòè-
òåëè çàêàçûâàþò áëþäà ó ïðèëàâêà, íàä êîòîðûì ïîìåùàåòñÿ ÿðêî îñâåùåííîå ìåíþ 
ñ èçîáðàæåíèÿìè ïåðå÷èñëåííûõ áëþä. Âî ìíîãèõ ðåñòîðàíàõ ïîñåòèòåëè äàæå óáè-
ðàþò çà ñîáîé ïîñóäó (ïî êðàéíåé ìåðå èõ ïðèçûâàþò ýòî äåëàòü), ÷òî ïîçâîëÿåò 
ñíèçèòü ñòîèìîñòü áëþä. Îáû÷íî ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ ñïåöèàëèçèðó-
þòñÿ íà ïðèãîòîâëåíèè âñåãî îäíîãî ãëàâíîãî áëþäà: 

ãàìáóðãåðû — McDonald’s, Burger King, Wendy’s 
ïèööà — Pizza Hut, Domino, Godfather’s 
ñòåéêè — Bonanza, Ponderosa 
ìîðåïðîäóêòû — Long John Silver’s 
öûïëÿòà — KFC, Church’s, Boston Market, Kenny Roger’s, Popeye’s 
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ñýíäâè÷è — Subway 
ìåêñèêàíñêèå áëþäà — Taño Bell, El Torito 
«çàåçæàé è áåðè» — Domino’s, Pizza Hut 

Ðåñòîðàíû áûñòðîãî ïèòàíèÿ  ñòàíîâÿòñÿ ïîïóëÿðíûìè, ÷òî âî ìíîãîì îáú-
ÿñíÿåòñÿ ñòðàòåãèåé èõ ðàñïîëîæåíèÿ. Èõ ìîæíî íàéòè â î÷åíü óäîáíûõ ìåñòàõ è 
ïî÷òè ïîâñþäó. Ìåíþ â ðåñòîðàíàõ îãðàíè÷åííîå, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïîñåòèòåëè 
ìîãóò áûñòðî ïðèíÿòü ðåøåíèå î òîì, ÷òî ïîåñòü. Â íàøåì ìèðå âðåìÿ ýêâèâà-
ëåíòíî äåíüãàì, è áîëüøèíñòâî ëþäåé íå õîòÿò òðàòèòü âðåìÿ íà èçó÷åíèå ìåíþ, 
÷òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå î òîì, ÷òî çàêàçàòü. Òàêèå ðåñòîðàíû äîáèâàþòñÿ áûñò-
ðîãî îáñëóæèâàíèÿ, ê òîìó æå îíè ÷àñòî ïðåäëàãàþò ñàìîîáñëóæèâàíèå. Ïðè 
ïðèãîòîâëåíèè áëþä èñïîëüçóþòñÿ áîëåå äåøåâûå óæå îáðàáîòàííûå ïðîäóêòû, 
áëàãîäàðÿ ÷åìó êîíå÷íàÿ öåíà ñòàíîâèòñÿ î÷åíü íèçêîé è êîíêóðåíòîñïîñîáíîé. 
Çäåñü òðåáóåòñÿ ìèíèìàëüíîå ÷èñëî ðàáîòíèêîâ ñ âûñîêîé è íèçêîé êâàëèôèêà-
öèåé, ÷òî òàêæå ïîçâîëÿåò óâåëè÷èâàòü äîëþ ïðèáûëè. 

Íà ðèñ. 7.1 ïðèâåäåíû ðûíî÷íûå äîëè ðåñòîðàííûõ ñåãìåíòîâ 
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Ðèñ. 7.1 Ïðèáëèçèòåëüíûå ðûíî÷íûå äîëè ðåñòîðàííûõ ñåãìåíòîâ (Èñòî÷íèê: J.R. Schrock)

Ïûòàÿñü ïîâûñèòü ðåçóëüòàòû ïðîäàæ, âñå áîëüøå ñåòåâûõ ðåñòîðàíîâ áûñò-
ðîãî ïèòàíèÿ ïðèáåãàþò ê âàðèàíòàì ñîâìåñòíîãî áðåíäèíãà ñ ìàãàçèíàìè è ðàç-

Îôèöèàíò Pizza Hut ïîäàåò ãîðÿ÷èå ïîðöèè ïèööû
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ìåùåíèÿ â íåòðàäèöèîííûõ ìåñòàõ, âêëþ÷àÿ ïëîùàäè è òîðãîâûå öåíòðû. Ýòî 
äåëàåòñÿ â íàäåæäå ïîâûñèòü ïðîäàæè òàêèõ áðåíäîâ, êàê Carl’s Jr è Green Burrito, 
à òàêæå òàêèõ ïàðíûõ êîíöåïöèé, êàê Triarc Co.’s Arby’s, Zu Zu, P.T. Noodles è 
T.J. Cinnamon. Ìíîãèå ñåòåâûå ñòðóêòóðû áûñòðîãî ïèòàíèÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
ñâîåé îñíîâíîé öåëüþ ñäåëàëè ìåæäóíàðîäíûå ðûíêè ãëàâíûì îáðàçîì â êðóï-
íûõ ãîðîäàõ äðóãèõ ñòðàí. 

Ãàìáóðãåðû
Ñåé÷àñ McDonald’s — ãèãàíò ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, 
ðåàëèçóþùèé ïî âñåìó ìèðó ïðîäóêöèþ íà ñóììó 43 ìëðä äîëë. Ñóììà ïîèñòèíå 
ôàíòàñòè÷åñêàÿ, ïîòîìó ÷òî ýòî áîëüøå, ÷åì ïðîèçâîäÿò âìåñòå òðè äðóãèå 
êðóïíåéøèå â èíäóñòðèè êîðïîðàöèè: Burger King, Kentucky Fried Chicken è Pizza 
Hut. Òàêîé óñïåõ ó øèðîêîé ïóáëèêè îáúÿñíÿåòñÿ è òåì, ÷òî â McDonald’s ïðåä-
ëàãàþòñÿ óíèêàëüíûå ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, îòëè÷àþùèåñÿ îò îáû÷íîãî ãàìáóðãåðà, 
íàïðèìåð, öûïëåíîê McNuggets è áóððèòî, à òàêæå ñàëàòû è ðûáíûå áëþäà, ÷òî 
ïîçâîëÿåò ïðèâëåêàòü â ðåñòîðàíû McDonald’s ïîñåòèòåëåé ñ áîëåå øèðîêèìè 
âêóñîâûìè ïðåäïî÷òåíèÿìè. 

Ðûíîê êîìïàíèè åùå áîëåå ðàñøèðèëñÿ, êîãäà áûëè ââåäåíû çàâòðàêè è â ìåíþ 
ïîÿâèëèñü áëþäà, ðàññ÷èòàííûå íà âêóñû íå òîëüêî äåòåé, íî è âçðîñëûõ. Òàêèì 
îáðàçîì, èííîâàöèîííûé ïîäõîä ê ìåíþ ïîìîãàåò ñòèìóëèðîâàòü èíòåðåñ ê 
McDonald’s, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ÷èñëî ïîñåòèòåëåé â ðàñ÷åòå íà îäíî çàâåäåíèå ðàñòåò. 

Â ïîñëåäíèå ãîäû èç-çà òîãî, ÷òî òðàäèöèîííûå ðûíêè ñòàëè íàñûùåííûìè, 
McDonald’s àêòèâíî ðåàëèçóåò ñòðàòåãèþ ðàñøèðåíèÿ ñâîåãî áèçíåñà íà ìåæäó-
íàðîäíûõ ðûíêàõ. Äëÿ ýòîãî îíà ïðåäïðèíÿëà øàãè, ïîçâîëèâøèå åé äîáèòüñÿ 
áûñòðîãî ðîñòà íà ðûíêå ñàìîé íàñåëåííîé ñòðàíû — Êèòàÿ, îòêðûâ òàì áîëåå 
12 òûñÿ÷ ðåñòîðàíîâ. Ïðè÷èíà òàêîãî âûõîäà â Êèòàé — áûñòðî ðàñòóùèé â ýòîé 
ñòðàíå ñðåäíèé êëàññ, êîòîðûé ïðîÿâëÿåò ÿâíûé èíòåðåñ ê çàïàäíîé êóëüòóðå è 
êóõíå. McDonald’s â íàñòîÿùåå âðåìÿ äåéñòâóåò â 119 ñòðàíàõ, èìåÿ ïîòåíöè-
àëüíóþ êëèåíòóðó â 3,2 ìëðä ëþäåé. Èç ïðèáëèçèòåëüíî 32 òûñÿ÷ ðåñòîðàíîâ 
êîìïàíèè çà ïðåäåëàìè ÑØÀ äåéñòâóþò 8600, êîòîðûå îáñëóæèâàþò êàæäûé 
äåíü 47 ìëí ÷åëîâåê. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî âíå ÑØÀ êîìïàíèÿ ïîëó÷àåò áîëåå 50% îáùåé ïðèáû-
ëè. Çà ïîñëåäíèå ãîäû èç âñåõ íîâûõ ðåñòîðàíîâ, îòêðûòûõ êîìïàíèåé, äâå òðåòè 
ïîÿâèëèñü â äðóãèõ ñòðàíàõ. Êðîìå òîãî, McDonald’s ñòàðàåòñÿ çàâîåâàòü íåòðà-
äèöèîííûå äëÿ èíäóñòðèè ðûíêè è âíóòðè ÑØÀ: âîåííûå áàçû èëè íåáîëüøèå 
ðåñòîðàíû â áîãàòûõ ïðèãîðîäàõ, ãäå çåìëÿ ñòîèò î÷åíü äîðîãî. 

×òîáû ñòàòü îïåðàòîðîì íîìåð îäèí â áèçíåñå ïîâñåäíåâíîãî ïèòàíèÿ, 
McDonald’s ïðåäïðèíèìàåò åùå îäèí øàã, çàêëþ÷àÿ ñäåëêè ñ òàêèìè íåôòåãàçîâûìè 
êîìïàíèÿìè, êàê Chevron, U.S. Petroleum Star Enterprise è Mobil Oil Corporation, ÷òî-
áû ñîâìåñòíî çàíèìàòüñÿ ðàçâèòèåì òåõ òåððèòîðèé, êîòîðûå îíè îñâàèâàþò. 

Ñåé÷àñ â ÑØÀ ïðèîáðåñòè ôðàíøèçíóþ ëèöåíçèþ ýòîé êîìïàíèè î÷åíü 
òðóäíî, ïîòîìó ÷òî âñå îñíîâíûå ðûíêè â ñòðàíå ôàêòè÷åñêè îñâîåíû. ×òîáû 
îòêðûòü ðåñòîðàí áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ ïî ëèöåíçèè èçâåñòíîé êîìïàíèè, 
ïðèõîäèòñÿ âûëîæèòü îò 1 äî 2 ìëí äîëë. Ëèöåíçèÿ ìåíåå èçâåñòíûõ ôèðì ñòîèò 
íåìíîãî äåøåâëå (îêîëî 35 òûñ. äîëë. ïëþñ 4% âûðó÷êè â êà÷åñòâå ðîÿëòè è 4% 
âûðó÷êè êàê îò÷èñëåíèÿ íà öåíòðàëèçîâàííóþ ðåêëàìó). 
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Ðýé Êðîê (Ray Kroc) 

Ñàìîãî ãðàíäèîçíîãî óñïåõà â ìèðå áèçíåñà ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî ïèòàíèÿ, íåñîìíåííî, 
äîáèëàñü êîìïàíèÿ McDonald’s. Äåëî áûëî òàê. Â íà÷àëå 1950-õ ãîäîâ ïðåäïðèíèìàòåëü ïî 
èìåíè Ðýé Êðîê (Ray Croc), çàíèìàâøèéñÿ ïðîäàæåé àïïàðàòîâ äëÿ ïðîèçâîäñòâà ñîäîâîé, 
ïîëó÷èë çàêàç îò òîðãîâöà ãàìáóðãåðàìè Ìàêäîíàëüäà (McDonald) íà äâà òàêèõ àïïàðàòà. 
Óäèâèâøèñü, çà÷åì åìó ïîíàäîáèëèñü äâà àïïàðàòà (îáû÷íî çàêóñî÷íûì õâàòàëî îäíîãî), 

Ðýé Êðîê ðåøèë íàâåñòèòü çàêàç÷èêà è óâèäåë íàä âõîäîì â 
çàêóñî÷íóþ íûíå çíàìåíèòûå íà âåñü ìèð çîëîòûå àðêè. Ðýé 
óáåäèë Ìàêäîíàëüäà ïðîäàòü åìó ëèöåíçèþ. Äàëüíåéøåå 
èçâåñòíî: ìèëëèàðäû ãàìáóðãåðîâ è âñåìèðíàÿ èçâåñòíîñòü. 
Ôîðìóëó óñïåõà â ýòîì ñëó÷àå ìîæíî ñâåñòè âñåãî ê íåñêîëüêèì 
ñîñòàâëÿþùèì: êà÷åñòâî, îïåðàòèâíîñòü, ÷èñòîòà, íåîáõîäèìûå 
óñëóãè è öåííîñòü. Âñå ýòî áûëî äîñòèãíóòî áëàãîäàðÿ àâòî-
ìàòèçàöèè ïðîöåññà è âåðíîñòè êîíöåïöèè, îñíîâàííîé íà 
îãðàíè÷åíèè ïðîäóìàííîãî äî ìåëî÷åé ìåíþ, ñòðîãîì 
ñîáëþäåíèè ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà è ñòàáèëüíîñòè îáñëóæèâàíèÿ. 

Â îòíîøåíèè ôèíàíñîâîãî óñïåõà èç âñåõ ïðåä-
ïðèíèìàòåëåé, äåéñòâîâàâøèõ è äåéñòâóþùèõ â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, Ðýé Êðîê ìîæåò ñ÷èòàòüñÿ ñàìûì óäà÷ëè-
âûì. Â 1982 ã. îí áûë ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ 
êîìïàíèè McDonald’s, îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ ïîñòàâèëà ñåáå 

öåëüþ ïîêðûòü âåñü çåìíîé øàð ðåñòîðàíàìè, òîðãóþùèìè ãàìáóðãåðàìè. Ñðåäè 
çàìå÷àòåëüíûõ ëåãåíä, êîòîðûå õîäèëè î Êðîêå, îäíà ãëàñèò, ÷òî äî 52 ëåò îí è íå 
ïîìûøëÿë, ÷òî â áóäóùåì åãî îæèäàþò òàêàÿ ñëàâà è òàêîå áîãàòñòâî. 

Ïåðâîíà÷àëüíàÿ èäåÿ äåÿòåëüíîñòè McDonald’s áûëà ðàçðàáîòàíà äâóìÿ áðàòüÿ-
ìè, Ðè÷àðäîì è Ìîðèñîì Ìàêäîíàëüäàìè, êîòîðûå, âïðî÷åì, íèêàê íå ñîáèðàëèñü 
ðàñøèðÿòü ñâîé áèçíåñ. Áðàòüåâ âïîëíå óñòðàèâàëà òåêóùàÿ ïðèáûëü, êàê è âëàäåíèå 
èõ åäèíñòâåííûì ðåñòîðàíîì â Ñàí-Áåðíàðäèíî (øòàò Êàëèôîðíèÿ). Íî îäíàæäû 
çîëîòûå àðêè ýòîãî çàâåäåíèÿ ïîïàëè íà ãëàçà Êðîêó è ïîðàçèëè åãî âîîáðàæåíèå, 
êàê, âïðî÷åì, ÷èñòîòà è ïðîñòîòà âñåõ îïåðàöèé â çàâåäåíèè. 

Ñðåäè òàëàíòîâ Êðîêà â ïåðâóþ î÷åðåäü îòìåòèì åãî îðãàíèçàöèîííûå íàâûêè, íà-
ñòîé÷èâîñòü è îãðîìíóþ âåðó â ìàðêåòèíã. Êðîìå òîãî, îí îòëè÷àëñÿ òàëàíòîì óìåëî ïîä-
áèðàòü ñåáå ïîìîùíèêîâ, êîòîðûå áûëè òàê æå, êàê è îí, íàñòðîåíû íà äåëî è âíîñèëè 
ñâîè ôèíàíñîâûå, àíàëèòè÷åñêèå è ìåíåäæåðñêèå ñïîñîáíîñòè â óñïåõ áèçíåñà. Îäíàêî 
èìåííî Êðîê ïîñòîÿííî îñòàâàëñÿ ãåíåðàòîðîì âñåãî äåëà, è òàê ïðîäîëæàëîñü äî ñàìîé åãî 
ñìåðòè â 1984 ã., êîãäà íàñëåäñòâî Êðîêà ñîñòàâëÿëî ìíîãèå ìèëëèàðäû äîëëàðîâ. 

Áîëüøàÿ ÷àñòü ñîáñòâåííûõ 400 ìëí äîëë. Êðîêà óøëà åãî ñëóæàùèì, áîëüíèöàì è 
ìóçåþ Mardhall Field. Ýòè ñðåäñòâà áûëè ðàñïðåäåëåíû òàêèì îáðàçîì ñîãëàñíî 
çàâåùàíèþ ñàìîãî Êðîêà. Âàæíî åùå ðàç ïîä÷åðêíóòü, ÷òî èìåííî Êðîê ðàçðàáîòàë 
íåñêîëüêî áàçîâûõ îïåðàöèîííûõ ïðàâèë, âêëþ÷àÿ êîíöåïöèè KISS è QSC&V (ïî 
ïåðâûì áóêâàì àíãëèéñêèõ âûðàæåíèé, îçíà÷àþùèõ ñîîòâåòñòâåííî «Äåëàé âñå òàê 
ïðîñòî, ÷òîáû áûëî ïîíÿòíî è òóïèöå» è «Êà÷åñòâî, ñåðâèñ, ÷èñòîòà è öåííîñòü»). Ëîçóíã 
Êðîêà «Íèêîãäà íå áóäü áåç äåëà» òàêæå íàøåë âîïëîùåíèå â îðãàíèçàöèè åãî áèçíåñà. 

Òàêèå ïðåäïðèÿòèÿ áèçíåñà, êàê McDonald’s, íå ìîãóò áûòü ñîçäàíû áåç äîëæíî-
ãî ÷óâñòâà ñàìîïîæåðòâîâàíèÿ, è Ðýé Êðîê, íåñîìíåííî, ýòèì ÷óâñòâîì îáëàäàë â 
ïîëíîé ìåðå. Ñåãîäíÿ òèïè÷íîå çàâåäåíèå McDonald’s ìîæåò ïðèíåñòè ÷èñòóþ ïðè-
áûëü â 1 ìëí äîëë. çà ãîä. Ýòîò âåëèêîëåïíûé ðåçóëüòàò âîçìîæåí áëàãîäàðÿ âûäàþ-
ùèìñÿ ìàðêåòèíãîâûì ñïîñîáíîñòÿì Êðîêà. McDonald’s Corporation ñòàëà íàñòîëüêî 
âëèÿòåëüíîé â ìèðå áèçíåñà, ÷òî æóðíàë Enterpreneur íàçâàë åå ñòðóêòóðîé íîìåð 
îäèí âî ôðàí÷àéçèíãîâîì áèçíåñå. 
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Êàæäàÿ èç êðóïíûõ ñåòåé ðåñòîðàíîâ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ãàìáóðãåðàõ, 
èñïîëüçóåò ñâîþ ñòðàòåãèþ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ïîñåòèòåëåé. Òàê, Burger King ðåê-
ëàìèðóåò ñâîè ãàìáóðãåðû, ïîä÷åðêèâàÿ, ÷òî îíè ïîäæàðèâàþòñÿ íà îòêðûòîì 
îãíå. Wendy’s äåëàåò ñòàâêó íà ñâåæèå ïèðîæêè. Äàæå íåáîëüøèå ðåãèîíàëü-
íûå ñåòè ìîãóò ïåðåìàíèâàòü ïîñåòèòåëåé ó òðåõ ãèãàíòîâ èíäóñòðèè, ïðåäëà-
ãàÿ îòëè÷íîå êà÷åñòâî ïî ðàçóìíûì öåíàì. Ïðèìåðàìè òàêèõ ñåòåé ìîæíî íà-
çâàòü In-and-Out Burger, Sonic è Rally’s. 

Ïèööà
Ñåãìåíò ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ïèööå, 
ïðîäîëæàåò ðàñòè. Ïî ïîäñ÷åòàì íåêîòîðûõ ñïåöèàëèñòîâ, óæå ñåé÷àñ îí ïðèíî-
ñèò âëàäåëüöàì îêîëî 21 ìëðä äîëë. äîõîäà. Ýòîò ðîñò âî ìíîãîì îáúÿñíÿåòñÿ 
òåì, ÷òî âëàäåëüöû çàâåäåíèé ñóìåëè íàëàäèòü áûñòðóþ è óäîáíóþ äîñòàâêó ñâî-
èõ ïðîäóêòîâ çàêàç÷èêàì. Êðóïíåéøèìè ñåòÿìè ýòîãî ðîäà ÿâëÿþòñÿ Pizza Hut, 
Domino’s, Godfather’s, Papa John’s è Little Caesar. Pizza Hut ñî ñâîèìè 7500 çàâå-
äåíèÿìè è îáúåìîì ïðîäàæ 5 ìëðä äîëë. ïîòåñíèëà Domino’s íà ðûíêå äîñòàâêè 
ïèööû íà äîì, íà êîòîðîì òà â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè áûëà ìîíîïîëè-
ñòîì. Pizza Hut ðàçâåðíóëà ñèñòåìó äîñòàâêè çàêàç÷èêó è ïðåäëàãàåò äâå ïèööû 
ïî ñíèæåííîé öåíå 

Â îòâåò íà óñïåõ ïèööû ñ õðóñòÿùåé êîðî÷êîé, ñ êîòîðîé Pizza Hut ïîÿâèëàñü 
íà ðûíêå, Domino’s îïåðàòèâíî ïðåäëîæèëà ñâîèì ïîñåòèòåëÿì òàê íàçûâàåìóþ 
ãëóáîêóþ ïèööó, êîòîðàÿ ãîòîâèòñÿ â ñïåöèàëüíûõ ïðîòèâíÿõ ñ âûñîêèìè ñòåí-
êàìè, à òåïåðü è ñâîé âàðèàíò ïèööû ñ êîðî÷êîé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ñâîåé 
ðåêëàìå îíà äåëàåò ñòàâêó ïðåæäå âñåãî íà êà÷åñòâî ñâîåé ïðîäóêöèè. Ïðåäëàãàÿ 
ïîñåòèòåëÿì 12 âèäîâ íà÷èíîê, îíè ïîä÷åðêèâàþò, ÷òî ëþäè ñàìè ìîãóò èçîáðå-
òàòü âàðèàíòû ïèööû ñ ðàçíîîáðàçíûì íàáîðîì íàïîëíèòåëåé. 

Öûïëåíîê
Êóðÿòèíà — îäíî èç ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ â ðåñòîðàíàõ áëþä, è, âèäèìî, ýòà ïîïó-
ëÿðíîñòü ñîõðàíèòñÿ, ïîñêîëüêó îíî îòíîñèòåëüíî äåøåâî, è èç öûïëåíêà è êóð 
ëåãêî ãîòîâèòü ñàìóþ ðàçíîîáðàçíóþ åäó. Åå òàêæå ðàññìàòðèâàþò êàê áîëåå ïî-
ëåçíóþ äëÿ çäîðîâüÿ àëüòåðíàòèâó ãàìáóðãåðàì. 

Â ñåòü Kentucky Fried Chicken (KFC) âõîäÿò áîëåå 12 òûñÿ÷ ðåñòîðàíîâ, ðàñ-
ïîëîæåííûõ ïî âñåìó ìèðó; åå åæåãîäíûå ïðîäàæè ñîñòàâëÿþò ïðèìåðíî 10,3 ìëðä 
äîëë. Íà ðåñòîðàííîì ðûíêå ÑØÀ â ñåãìåíòå êóðÿòèíû ýòà ñåòü äîìèíèðóåò. Õîòÿ 
KFC è ëèäèðóåò ïîñòîÿííî, îíà ñòàðàåòñÿ îòûñêèâàòü íîâûå ñïîñîáû äîñòàâêè 
ñâîåé ïðîäóêöèè ïîòðåáèòåëÿì. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñå áîëüøå åå çàâåäåíèé 
ïðåäëàãàþò äîñòàâêó ïðîäóêòîâ çàêàç÷èêó, à âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ KFC îáúåäèíÿåò 
ñâîè óñèëèÿ ñ ðîäñòâåííîé ñòðóêòóðîé — ñåòüþ Taco Bell, ïðîäàâàÿ ïðîäóêòû 
îáåèõ ñåòåé â îäíîì ìåñòå. KFC òàêæå ïûòàåòñÿ ðàñøèðèòü ðûíîê — îáñëóæè-
âàòü ñåìüè, ïðåäëàãàÿ çäåñü íîâûå áëþäà, âðîäå «êðûëûøêè ïî-âîñòî÷íîìó», 
«êðûëûøêè ñî ñïåöèÿìè», «çîëîòóþ êîðî÷êó», «ñóïåðâêóñíûå äîëüêè ñ õðóñòÿ-
ùåé êîðî÷êîé» è ò.ä. Îêîëî 1000 ðåñòîðàíîâ KFC îòêðûòû â Êèòàå. 

Êîìïàíèÿ Church’s Chicken, ïîäðàçäåëåíèå AFC Enterprise, èìåò 1500 çàâåäå-
íèé è ÿâëÿåòñÿ âòîðîé ïî âåëè÷èíå â ñòðàíå ñåòüþ, îñíîâíîé ïðîäóêò êîòîðîé — 
öûïëåíîê. Îíà ïðåäëàãàåò ïðîñòóþ ôîðìóëó ñâîèõ áëþä: ýòî öûïëåíîê ïî-
þæíîìó, ñî÷íûå êðûëûøêè öûïëåíêà, ñòðó÷êîâûå, êóêóðóçà â ïî÷àòêàõ, ñàëàò èç 
øèíêîâàííîé êàïóñòû, ïèðîæíûå è äðóãèå ïðîäóêòû. 
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Church’s Chicken ñôîêóñèðîâàëàñü íà òîì, ÷òîáû ñòàòü ïîñòàâùèêîì äåøåâûõ 
ïðîäóêòîâ. Äðóãàÿ åå îòëè÷èòåëüíàÿ îñîáåííîñòü — áûñòðîòà äåéñòâèÿ íà ðûíêå. 
×òîáû ïðåäîñòàâèòü ïîòðåáèòåëÿì òó öåííîñòü, êîòîðóþ òå îæèäàþò ïîëó÷èòü, 
íóæíî íàó÷èòüñÿ ðàçóìíî ýêîíîìèòü íà çàêàçàõ ó ñâîèõ ïîñòàâùèêîâ. Â íàñòîÿ-
ùåå âðåìÿ ó Church’s Chicken ñåáåñòîèìîñòü áëþä ñîñòàâëÿåò 34% ïðîäàæíîé öå-
íû, çàòðàòû íà òðóä ñëóæàùèõ — 25,9%. 

Òðåòüÿ ïî âåëè÷èíå êîìïàíèÿ, äåéñòâóþùàÿ íà ýòîì ðûíêå, — Popeye’s. Â åå 
ñåòü âõîäÿò 1700 ðåñòîðàíîâ. Îíà ïðèíàäëåæèò êîìïàíèè AFC, âëàäåþùåé è ñå-
òüþ Church’s. Â ñâîþ î÷åðåäü Popeye’s ïðèíàäëåæèò ñåòü, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ 
íà «öûïëÿòàõ ñ ïðÿíîñòÿìè», øòàá-êâàðòèðà êîòîðîé ðàñïîëîæåíà â Íîâîì Îð-
ëåàíå; åå 300 ðåñòîðàíîâ äåéñòâóþò â Òåõàñå è Ëóèçèàíå. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòà 
ñåòü àêòèâíî ðàñøèðÿåòñÿ, â êà÷åñòâå öåëåâûõ âûáðàâ 11 íîâûõ ðûíêîâ çà ïðåäå-
ëàìè ñâîåé ñòðàíû. Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè ðàññ÷èòûâàåò, ÷òî óæå â áëèæàéøåå 
âðåìÿ îíà ñìîæåò âûéòè íà óðîâåíü ïðîäàæ â 1 ìëí äîëë. íà îäèí ðåñòîðàí. 

Åñòü òàêæå íåñêîëüêî âåñüìà àêòèâíûõ ðåãèîíàëüíûõ ñåòåé, òàêèõ, êàê Ål Pollo 
Loco (Èðâèí, øòàò Êàëèôîðíèÿ). Îíè ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà âûäåðæàííûõ â ìà-
ðèíàäå è çàòåì ïîäæàðåííûõ íà îòêðûòîì îãíå öûïëÿòàõ. Ñðåäè êîìïàíèé, äè-
íàìè÷íî íàðàùèâàþùèõ ñâîþ äåÿòåëüíîñòü íà ðûíêå áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, 
òàêæå Kenny Rogers è Cluckers. 

Ñýíäâè÷è
Î÷åíü íàãëÿäíîå ïðèñòðàñòèå àìåðèêàíöåâ ê ñýíäâè÷àì (áóòåðáðîäàì), êîòîðûå 
îíè ñ÷èòàþò áûñòðîé è óäîáíîé åäîé, ïîçâîëèëî ýòîìó ïðîäóêòó çàíÿòü ïîëîæå-
íèå çâåçäû ñåãìåíòà áûñòðîãî ïèòàíèÿ. Íîâèíêè, ïðåäëîæåííûå â ñåãìåíòå ñýí-
äâè÷åé, îáîãíàëè âñå îñòàëüíûå íîâûå ïðåäëîæåíèÿ íà ýòîì ðûíêå. 

Â áîñòîíñêîì ðåñòîðàíå Au Bon Pain ñåé÷àñ ïðåäëàãàåòñÿ âîñåìü íîâûõ âèäîâ 
ìó÷íûõ èçäåëèé, íàïîìèíàþùèõ ðîãàëèê, êîòîðûå áûëè ðàçðàáîòàíû â ïåðâóþ 
î÷åðåäü äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîñåòèòåëè áðàëè èõ íà çàâòðàê. Ýòè èçäåëèÿ îòëè÷àþòñÿ 
ïðåæäå âñåãî íà÷èíêîé, íàïðèìåð ñûðîì Asiago èëè äèêîðàñòóùåé ãîëóáèêîé. 
Íåäàâíî çäåñü òàêæå ïðåäëîæèëè ñýíäâè÷è-êîíâåðòèêè íàïîäîáèå ïèòû (êðóãëîé 
ëåïåøêè, ðîäèíà êîòîðîé Áëèæíèé Âîñòîê). 

Ìíîãèå ïðåäïðèíèìàòåëè, íà÷èíàÿ çàíèìàòüñÿ ðåñòîðàííûì áèçíåñîì, â ïåðâóþ 
î÷åðåäü îòêðûâàþò ðåñòîðàí, ñïåöèàëèçèðóþùèéñÿ íà ñýíäâè÷àõ. Ëèäåð ýòîãî ñåã-
ìåíòà — êîìïàíèÿ Subway, â êîòîðóþ âõîäÿò áîëåå 20 òûñ. ðåñòîðàíîâ, ðàñïîëîæåí-
íûõ â 75 ñòðàíàõ. Åå ñîó÷ðåäèòåëü Ôðåä Äåëþêà (Fred Deluca) âíåñ â ýòîò áèçíåñ, 
ïðåâðàòèâøèéñÿ âïîñëåäñòâèè â îäíó èç ñàìûõ áûñòðîðàñòóùèõ ñåòåé ðåñòîðàíîâ â 
ìèðå, âñåãî 1000 äîëë. Ñåé÷àñ åå ôðàíøèçíàÿ ëèöåíçèÿ ñòîèò 10 òûñ. äîëë. çà ïåðâîå 
çàâåäåíèå è 2500 äîëë. — çà âòîðîå. Åæåãîäíî ðåñòîðàíû ýòîé ñåòè ðåàëèçóþò ïðî-
äóêöèþ íà ñóììó ïðèìåðíî 270 òûñ. äîëë. ïðè åå ñåáåñòîèìîñòè îêîëî 75 òûñ. äîëë. 

Ñòðàòåãèÿ Subway ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû âêëàäûâàòü ïîëîâèíó ñðåäñòâ, 
ðàñõîäóåìûõ íà ðåêëàìó, â ðåêëàìó, ðàçìåùàåìóþ â íàöèîíàëüíûõ ñðåäñòâàõ 
ìàññîâîé èíôîðìàöèè. Ïîëó÷àòåëè ëèöåíçèè âíîñÿò â ìàðêåòèíãîâûé ôîíä 2,5% 
âûðó÷êè ñ ïðîäàæ. Êàê è äðóãèå ðåñòîðàííûå ñåòè, Subway ïûòàåòñÿ ðàñøèðèòü 
êðóã ñâîèõ îñíîâíûõ ïîñåòèòåëåé (ñåé÷àñ ýòî ïðåæäå âñåãî ìîëîäûå ëþäè â 
âîçðàñòå îò 18 äî 34 ëåò), ïðèâëåêàÿ ê ñâîåé ïðîäóêöèè íå òîëüêî ïîäðîñòêîâ, íî 
è äåòåé ìëàäøåãî âîçðàñòà. Äåëàåò îíà ýòî, ðàçðàáàòûâàÿ ñýíäâè÷è, êîòîðûå, êàê 
ñâèäåòåëüñòâóþò îïðîñû, ïîëüçóþòñÿ ïîïóëÿðíîñòüþ ó äåòåé è æåíùèí. Âñå 
ðåñòîðàíû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà ïðîèçâîäñòâå ñýíäâè÷åé, ïîä÷åðêèâàþò 
ýêîëîãè÷åñêóþ áåçîïàñíîñòü ñâîåé ïðîäóêöèè. 
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Au Bon Pain 

Au Bon Pain áûëà îñíîâàíà êîìïàíèåé Pavailler, ôðàíöóçñêèì ïðîèçâîäèòåëåì êó-
õîííûõ ïå÷åé, â 1976 ã. â êà÷åñòâå äåìîíñòðàöèîííîé ïåêàðíè. Ãîä ñïóñòÿ, çàìåòèâ 
ïîÿâëåíèå íîâûõ âêóñîâ ó ïîñåòèòåëåé è íîâûõ òðåíäîâ â àìåðèêàíñêîé êóëüòóðå è 
ïîíÿâ, ÷òî íîâîå íàïðàâëåíèå èìååò áîëüøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ðàçâèòèÿ áèçíåñà, 
Ëóèñ Êåéí (Louis Kane) êóïèë Au Bon Pain. Ïîçæå îí îáúåäèíèë ñâîþ ñòðàñòü ê 
ïðåäïðèíèìàòåëüñêèì àâàíòþðàì ñ ïðèâåðæåííîñòüþ Ðîíà Øàéõà (Ron Shaich) ê 
ñòðàòåãè÷åñêîé ýâîëþöèè, è â 1981 ã. ýòè äâà ÷åëîâåêà, ñòàâ ïàðòíåðàìè, ñîçäàëè 
íîâóþ êîìïàíèþ Au Bon Pain Co., Inc. Âíà÷àëå îíè îòðàáîòàëè ñâîé çàìûñåë íà 
ïèëîòíîì âàðèàíòå, êîòîðûé ðåàëèçîâàëè â ðàìêàõ Prudential Center, ãäå äåìîíñòðè-
ðîâàëè ïîñåòèòåëÿì çàìîðîæåííûå ïîëóôàáðèêàòû ðàçíîîáðàçíûõ áóëî÷åê, êîòîðûå 
ìîæíî áûëî áûñòðî äîâîäèòü äî ãîòîâíîñòè â êàæäîì êàôå è ïðåäëàãàòü ñâåæèìè. 
Êàæäóþ íåäåëþ ïðîäàæè ó íèõ âîçðàñòàëè íà 40%, à ÷èñëî ïîñåòèòåëåé — íà 35 òûñÿ÷. 

Â 1982 ã. Au Bon Pain îòêðûëà ñâîþ 
ïåðâóþ ñòîéêó äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ áóëî÷åê 
â àýðîïîðòó Ëîãàí. Ýòî ñòàëî îäíîé èç 
ïåðâûõ ïîïûòîê ïðåäëîæåíèÿ â àýðîïîð-
òàõ ôèðìåííûõ ïðîäóêòîâ è çàëîæèëî 
îñíîâó äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ íîâîé òåíäåí-
öèè, êîòîðàÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ ÿâëÿåòñÿ 
äîìèíèðóþùèì ôàêòîðîì â ñåãìåíòå ïè-
òàíèÿ â àýðîïîðòàõ. ×åðåç ãîä Au Bon Pain 
ñòàëà ïåðâîé ñòðóêòóðîé â ñòðàíå, êîòîðàÿ 
îñîçíàëà ïîòåíöèàë ðàñøèðåíèÿ ñâîåãî 
ïðåäëîæåíèÿ êðóàññàíîâ è áóëî÷åê äî 
àññîðòèìåíòà ôðàíöóçñêîãî êàôå ñ 
ñàìûìè ðàçíûìè õëåáîáóëî÷íûìè èçäåëèÿìè. Ê ïðåæíèì êðóàññàíàì è áóëî÷êàì 
êîìïàíèÿ äîáàâèëà ñýíäâè÷è è êîôå. Êðîìå òîãî, âîçëå ñòîéêè ïîÿâèëèñü ìåñòà, 
ãäå ïîñåòèòåëè ìîãëè ïîåñòü â áîëåå óäîáíîé îáñòàíîâêå, äà è â öåëîì èíòåðüåð 
çàâåäåíèÿ ñòàíîâèëñÿ âñå áîëåå ñîâðåìåííûì. Â ðåçóëüòàòå ýòèõ óëó÷øåíèé îáúåì 
ïðîäàæ ðåçêî âîçðîñ. Íåñêîëüêî ëåò ñïóñòÿ, â 1986 ã., â ìåíþ ïîÿâèëèñü ñýíäâè÷è 
ñ öûïëåíêîì-ãðèëü, è âñêîðå ýòîò ïðîäóêò ïî ïîïóëÿðíîñòè ñòàë â Au Bon Pain 
íîìåðîì îäèí. 

Â 1987 ã. Au Bon Pain íà÷àëà âûêóïàòü ñâîè ôðàí÷àéçèíãîâûå ñòðóêòóðû, è ñïóñòÿ 
÷åòûðå ãîäà èìåëà ñîòíþ ñîáñòâåííûõ çàâåäåíèé. Â ïîñëåäóþùèå äâà ãîäà áûëî îòêðûòî 
åùå îêîëî ñîòíè êàôå, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ñâåæåé âûïå÷êå, à àññîðòèìåíò 
ïðåäëàãàåìûõ ìåíþ ñóùåñòâåííî ðàñøèðèëñÿ. Au Bon Pain International òàêæå îòêðûëà 
ôðàí÷àéçèíãîâûå çàâåäåíèÿ íà Ôèëèïïèíàõ è â Èíäîíåçèè, à çàòåì åå êàôå ïîÿâèëèñü â 
Òàèëàíäå, Áðàçèëèè, Àðãåíòèíå, ×èëè è Êèòàå. 

Óñïåõ Au Bon Pain ñâÿçàí â ïåðâóþ î÷åðåäü ñ åå ôèëîñîôèåé — ñïîñîáíîñòüþ 
«òàíöåâàòü, ïîäñòðàèâàÿñü ïîä ïàðòíåðà». Â ýòîì ñëó÷àå ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè âêëà-
äûâàåò ñìûñë â ñëîâî «òàíöåâàòü» êàê ñïîñîáíîñòü ó÷èòûâàòü çàïðîñû ñâîèõ ïîòðåáè-
òåëåé è èçìåíÿòü ñòðàòåãè÷åñêóþ íàïðàâëåííîñòü ñâîåé äåÿòåëüíîñòè òàêèì îáðàçîì, 
÷òîáû îíà ëó÷øå ìîãëà ñîîòâåòñòâîâàòü ýòèì çàïðîñàì. Íà îñíîâå ýòîé êîíöåïöèè Au 
Bon Pain Co., Inc ïîñòàâèëà ïåðåä ñîáîé àìáèöèîçíóþ öåëü — ñòàòü ñàìûì êðóïíûì 
îïåðàòîðîì â ñåãìåíòå ñïåöèàëèçèðîâàííûõ õëåáîáóëî÷íûõ èçäåëèé, ïðåäëàãàåìûõ â 
êàôå êàê â ñòðàíå, òàê è çà ðóáåæîì. Ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè ïðèëàãàåò îãðîìíûå óñè-
ëèÿ, ÷òîáû ïîñòîÿííî óëó÷øàòü îáñëóæèâàíèå ïîñåòèòåëåé è óïðî÷èâàòü ðåïóòàöèþ 
îäíîãî èç ëèäåðîâ îòðàñëè. Au Bon Pain íàäååòñÿ â áëèæàéøèå äåñÿòü ëåò äîâåñòè ÷èñ-
ëî ñâîèõ çàâåäåíèé äî 1000, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñëåäóþùèå ÷åòûðå ìåõàíèçìà ðàñøè-
ðåíèÿ áèçíåñà: ñàìè çàâåäåíèÿ Au Bon Pain, ñâîå ïîäðàçäåëåíèå Saint Louis Bread, ìå-
æäóíàðîäíûå ñïåöèàëèçèðîâàííûå êàíàëû è óñëóãè ïðîèçâîäñòâåííîãî õàðàêòåðà. 
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Óñëóãè ïî äîñòàâêå 
Óñëóãè ïî äîñòàâêå — ýòî îïåðàöèè ïî äîñòàâêå ïðèãîòîâëåííîé åäû íà äîì çà-
êàç÷èêàì. Ê ýòîé æå êàòåãîðèè îòíîñÿòñÿ îáñëóæèâàíèå òèïà «åäà íà êîëåñàõ», à 
òàêæå ãîðîäñêèå ðåñòîðàíû, äîñòàâëÿþùèå åäó ëþäÿì, æèâóùèì ïî ñîñåäñòâó. 
Âû ìîæåòå ïîçâîíèòü â òàêîé ðåñòîðàí èç äîìà è óçíàòü, ÷òî ïðåäëàãàåòñÿ â èõ 
ìåíþ. Ñëóæáà äîñòàâêè ïîñëå ýòîãî îáðàáàòûâàåò âàø çàêàç è äîñòàâëÿåò åãî âàì. 
Óñëóãè ýòîãî ðîäà ìîãóò îñóùåñòâëÿòüñÿ êàê â äåéñòâóþùåì ðåñòîðàíå, òàê è çà-
âåäåíèè, ñïåöèàëèçèðóþùåìñÿ òîëüêî íà òàêèõ çàêàçàõ. Õîðîøèì ïðèìåðîì 
êîìïàíèè, óäà÷íî çàíèìàþùåéñÿ ýòèì áèçíåñîì, ìîæíî íàçâàòü Domino’s Pizza. 
Âî ìíîãîì ïîä âïå÷àòëåíèåì åå óñïåõîâ ýòèì áèçíåñîì òàêæå çàíÿëèñü è ìíîãèå 
äðóãèå êîìïàíèè, â ÷àñòíîñòè Papa Johns è Pizza Hut. 

Ðàçíûå çàâåäåíèÿ, çàíèìàþùèåñÿ äîñòàâêîé åäû êëèåíòàì, îðãàíèçóþò ñâîþ ðà-
áîòó ïî-ðàçíîìó. Íî âñå îíè ïðåäëàãàþò îãðàíè÷åííîå ìåíþ, à åäó äîñòàâëÿþò èç 
ñîñåäíèõ ðåñòîðàíîâ èëè çàâåäåíèé, ó÷àñòâóþùèõ â îáùåé ïðîãðàììå. Äëÿ ýòîãî âû 
çâîíèòå â ñëóæáó äîñòàâêè è äåëàåòå çàêàç, êîòîðûé òà â ñâîþ î÷åðåäü ðàçìåùàåò â 
òîì èëè èíîì ðåñòîðàíå, çàáèðàåò åãî è äîñòàâëÿåò åãî âàì ïî óêàçàííîìó àäðåñó. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

Îïèøèòå ðàçëè÷íûå òèïû ðåñòîðàíîâ è ïðèâåäèòå ïðèìåð êàæäîãî èç íèõ. 
Îñîáîå âíèìàíèå óäåëèòå îñíîâíûì õàðàêòåðèñòèêàì, êîòîðûå âûäåëÿþò ýòîò 
òèï ðåñòîðàíà èç îñòàëüíûõ çàâåäåíèé. 

Òåíäåíöèè â ðàçâèòèè
ðåñòîðàííîãî áèçíåñà 

• Äåìîãðàôè÷åñêèå. Ïî ìåðå òîãî êàê ñ íà÷àëà 2000-õ ãîäîâ âñå áîëüøå 
ïðåäñòàâèòåëåé áýáè-áóìà ïðèáëèæàþòñÿ ê ñðåäíåìó âîçðàñòó, ñòàòèñòè-
êà ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå èíòåðåñíîé. Íà ëþäåé â âîçðàñòå îò 35 äî 54 ëåò 
(âîçðàñòíàÿ ãðóïïà ñ ñàìûì âûñîêèì äîõîäîì) ïðèõîäèòñÿ ïî÷òè òðåòü âñå-
ãî àìåðèêàíñêîãî íàñåëåíèÿ; ïðè ýòîì äîëÿ ëèö â âîçðàñòå îò 45 äî 54 ëåò 
ñ 1990 ã. âûðîñëà íà 46% — áåñïðåöåäåíòíîå óâåëè÷åíèå. Äðóãèìè ñëîâà-
ìè, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ñàìûå áîëüøèå äåíüãè íàõîäÿòñÿ â êðóïíåéøåé 
äåìîãðàôè÷åñêîé ãðóïïå. 

• Áðåíäèíã. Óïðàâëÿþùèå ðåñòîðàíàìè èñïîëüçóþò äëÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè 
ìîùü áðåíäèíãà çà ñ÷åò êàê èçâåñòíîñòè ôðàí÷àéçèíãîâûõ çàâåäåíèé, òàê 
è ìàñøòàáîâ ðåàëèçàöèè ïðîäóêòîâ. 
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• Àëüòåðíàòèâíûå òî÷êè ïðîäàæ. Ðàñòåò êîíêóðåíöèÿ ñî ñòîðîíû òîðãîâûõ òî-
÷åê, íàïðèìåð ìàãàçèíîâ òîâàðîâ ïåðâîé íåîáõîäèìîñòè è çàâåäåíèé, â êî-
òîðûõ ïðåäëàãàþòñÿ ïðîäóêòû ïèòàíèÿ êàòåãîðèè «ïðèãîòîâëåíî êàê äîìà». 

• Ãëîáàëèçàöèÿ. Ïðîäîëæàåòñÿ òðàíñíàöèîíàëüíîå ðàçâèòèå ñòðóêòóð áèçíåñà. 
• Ïðîäîëæàåòñÿ äèâåðñèôèêàöèÿ â ðàìêàõ ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ ðûíêà 

ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. 
• Âîçðàñòàåò ÷èñëî ñòðóêòóð áèçíåñà, èìåþùèõ äâà è íåñêîëüêî áàçîâûõ 

ìåñò äëÿ âåäåíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. 
• Ðàñ÷åò ÷èñëî òî÷åê îáñëóæèâàíèÿ. Íàïðèìåð, Taco Bell ïðåäëàãàåò òåïåðü 

ñâîþ ïðîäóêöèþ è íà àâòîçàïðàâêàõ. 
• Ïîÿâëÿåòñÿ âñå áîëüøå ðåñòîðàíîâ ñ ÿðêî âûðàæåííîé òåìàòèêîé. 
• Âîçðàñòàåò êîíêóðåíöèÿ ìåæäó ñåòåâûìè ñòðóêòóðàìè è íåçàâèñèìûìè 

çàâåäåíèÿìè. 

Õîòÿ óðîâåíü ïðîôåññèîíàëèçìà øåô-ïîâàðîâ ïîâûøàåòñÿ, ÷òî ñòàëî îñîáåííî 
çàìåòíî â XXI ñòîëåòèè, èì âñå ðàâíî íåîáõîäèìî èìåòü ïðî÷íûé ôóíäàìåíò êóëè-
íàðíûõ çíàíèé, íàâûêîâ è óìåíèé ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè, õàðàêòåðíîé äëÿ ðàçëè÷íûõ 
êóëüòóð, à òàêæå ÿâíî âûðàæåííûå ëè÷íîñòíûå ÷åðòû, òàêèå, êàê óâëå÷åííîñòü, íà-
äåæíîñòü, ñîòðóäíè÷åñòâî è èíèöèàòèâíîñòü. Èì òàêæå íåîáõîäèìî óìåíèå àêòèâíî 
çàíèìàòüñÿ ïîäãîòîâêîé ïîä÷èíåííûõ, èìåòü ÷óâñòâî âðåìåíè, âåñòè áóõãàëòåðèþ, 
çíàòü ñàíèòàðíûå íîðìû è ïðàâèëà, òðåáîâàíèÿ ïî áåçîïàñíîñòè, çíàòü ïèòàòåëüíûå 
ñâîéñòâà ïðîäóêòîâ è áàçîâûå ïðèíöèïû ìàðêåòèíãà è ìåð÷åíäàéçèíãà. 

Ïðèíöèï êóëèíàðèè ñ ó÷åòîì ôóíäàìåíòàëüíûõ ïîëîæåíèé (back-to-basic cook-
ing) òåïåðü ïåðåñìîòðåí è îçíà÷àåò íå òîëüêî ñî÷åòàíèå êëàññè÷åñêèõ ìåòîäîâ 
ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè è ñîâðåìåííîé òåõíîëîãèè, íî è íàóêó ñîçäàâàòü çäîðîâóþ 
è âêóñíóþ ïèùó. Ïåðå÷èñëèì íåêîòîðûå ïðèìåðû òàêîãî ïîäõîäà. 

• Ñóïû è ñîóñû, ïîëó÷àåìûå â ðåçóëüòàòå îáðàáîòêè è èñïîëüçîâàíèÿ íàòó-
ðàëüíûõ êðàõìàëîâ âìåñòî òðàäèöèîííûõ ìåòîäîâ çàãóñòåíèÿ ñóïîâ è ñîóñîâ. 

• Ïåðåñìîòð òàê íàçûâàåìûõ áàçîâûõ (ò.å. èñõîäíûõ) ñîóñîâ, ÷òîáû èñêëþ÷èòü 
èõ íèõ áåøàìåëü è ÿè÷íûé ñîóñ è çàìåíèòü èõ ñîóñîì-ïþðå (ôðóêòîâûì èëè 
îâîùíûì), ñàëñîé (æãó÷èé ìåêñèêàíñêèé ñîóñ èç òîìàòîâ, ëóêà è ÷èëè) è 
÷àòíè (èíäèéñêàÿ êèñëî-ñëàäêàÿ ôðóêòîâî-îâîùíàÿ ïðèïðàâà ê ìÿñó). 

• Ðåàëèçàöèÿ â áîëåå ÿðêî âûðàæåííîì âèäå êóëèíàðíîãî ïîäõîäà íà îñíî-
âå âçàèìîïðîíèêíîâåíèÿ êóëüòóð, ïîçâîëÿþùåãî ïðåäëàãàòü ñìåëûå è äà-
æå àãðåññèâíûå âêóñîâûå êà÷åñòâà. 

• Ýêñïåðèìåíòèðîâàíèå ñî ñëàäêèìè è ãîðÿ÷èìè âêóñàìè. 
• Ðàçðàáîòêà ðåöåïòîâ íà îñíîâå èíãðåäèåíòîâ-çàìåíèòåëåé, óëó÷øàþùèõ 

âêóñîâûå êà÷åñòâà, íàïðèìåð èñïîëüçîâàíèå âìåñòî âîäû æèäêîñòåé ñî 
âêóñîì, ñìåøàííûõ ìàñåë è óêñóñîâ âìåñòî îäíîòîííûõ ìàñåë è óêñóñîâ. 

• Çàìåíà ñîëè òðàâàìè è ñïåöèÿìè. 
• Âîçâðàò ê ïðèãîòîâëåíèþ ïèùè «â îäíîì ãîðøêå» äëÿ ñîõðàíåíèÿ åå âêó-

ñîâûõ êà÷åñòâ. 
Ñåé÷àñ äåéñòâèòåëüíî ïðèâëåêàòåëüíîå âðåìÿ, ÷òîáû îâëàäåòü èñêóññòâîì êó-

ëèíàðèè. Â íàøè äíè ïðîôåññèÿ øåô-ïîâàðà ñ÷èòàåòñÿ î÷åíü óâàæàåìîé, ïîñêîëü-
êó ïðåäîñòàâëÿåò ÷åëîâåêó ìíîæåñòâî ðàçíûõ âîçìîæíîñòåé â êàæäîì ñåãìåíòå èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è ïîçâîëÿåò ðàáîòàòü â ðàçíûõ ìåñòàõ çåìíîãî øàðà. 
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ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Äëÿ ïðåäïðèíèìàòåëÿ îòêðûòü ñîáñòâåííûé 
ðåñòîðàí — ïåðñïåêòèâà, êîíå÷íî, çàìàí÷èâàÿ. 
Äëÿ ëèäåðîâ è ïîáåäèòåëåé ðåñòîðàííûé áèç-
íåñ — î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíîå äåëî. Íî òåêó÷êà 
êàäðîâ çäåñü î÷åíü âûñîêà: ïîñòîÿííî ìíîæå-
ñòâî ëþäåé ïðèõîäÿò â ýòîò áèçíåñ è ñòîëüêî 
æå ïîêèäàþò åãî. Ýòîò áèçíåñ òðóäåí, òàê êàê 
äðóãèå âëàäåëüöû ðåñòîðàíîâ ïîñòîÿííî ñòðå-
ìÿòñÿ ïåðåìàíèòü âàøèõ ïîñåòèòåëåé. Íî åñëè 
âû âûáðàëè ïðàâèëüíîå ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ 
ñâîåãî çàâåäåíèÿ, ïðîäóìàëè ìåíþ, àòìîñôåðó, 
îðãàíèçîâàëè õîðîøèé ìåíåäæìåíò, òî îñòàíå-
òåñü íà ñâîåì ðûíêå âîñòðåáîâàííûì. Óñïåø-
íûé ðåñòîðàí ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü âûñîêóþ 
äîõîäíîñòü íà èíâåñòèöèè. Ïîñëå ïåðâîãî ðåñ-
òîðàíà ÷àñòî ïîÿâëÿåòñÿ, âòîðîé, òðåòèé, à çà-
òåì, âîçìîæíî, è íåáîëüøàÿ ñåòåâàÿ ñòðóêòóðà. 
Íà ïåíñèþ âû óõîäèòå îáåñïå÷åííûì ÷åëîâå-
êîì. Òàêîå â ýòîì áèçíåñå ñëó÷àåòñÿ ÷àñòî.1

Ïîìèìî âëàäåíèÿ çàâåäåíèåì â ðåñòîðàííîì 
áèçíåñå ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî äðóãèõ êàðüåðíûõ 
ïóòåé. Êòî-òî äîëæåí çàíèìàòüñÿ êîíñóëüòèðîâà-

íèåì, ïëàíèðîâàíèåì, äèçàéíîì, ñòðîèòåëüñòâîì 
è îôîðìëåíèåì êàæäîãî ðåñòîðàíà. Â áîëåå êðóï-
íûõ ñåòåâûõ ðåñòîðàíàõ èìåþòñÿ äîëæíîñòíûå 
ïîçèöèè â îòäåëàõ ìàðêåòèíãà, óïðàâëåíèÿ ÷åëî-
âå÷åñêèìè ðåñóðñàìè, ôèíàíñîâ è áóõãàëòåðèè. 

Äëÿ òåõ, êòî õî÷åò ïîñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó 
â ðåñòîðàííîì áèçíåñå, áûëî áû ïîëåçíî ïî-
ëó÷èòü îïûò âûïîëíåíèÿ îïåðàöèé íà ñàìûõ 
ðàçíûõ ó÷àñòêàõ. Êàê îäíàæäû ìíå ñêàçàë 
îäèí èçâåñòíûé ðåñòîðàòîð: «Äæîí, ïðåæäå 
÷åì òû ñìîæåøü ïîìåøàòü êîìó-òî óêðàñòü 
öûïëåíêà, òû äîëæåí ñàì çíàòü, êàê åãî ìîæ-
íî óêðàñòü». ×òîáû âàø øåô-ïîâàð íå âîäèë 
âàñ çà íîñ â ñàìûõ ïðîñòûõ âåùàõ, âàì æåëà-
òåëüíî èìåòü êóëèíàðíûé îïûò. Êîíå÷íî, 
îáÿçàòåëåí îïûò ðàáîòû è âî ôðîíò-õàóñå, à 
åãî ìîæíî ïðèîáðåñòè åùå âî âðåìÿ ó÷åáû, ê 
òîìó æå è çàðàáàòûâàÿ äåíüãè íà ó÷åáó.

1 John R. Walker and Donald E. Lundberg. The 
Restaurant from Concept to Operation, 3rd. ed., 
John Wiley and Sons, New York, 2001, p. 5. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ðåñòîðàíû ïðåäîñòàâëÿþò ëþäÿì âîçìîæíîñòü 
îòëè÷íî ïîåñòü è ïîîáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì. 
Ðåñòîðàíû ñòàðàþòñÿ ðåàëèçîâûâàòü íà ïðàêòèêå 
ôèëîñîôèþ, êîòîðàÿ çàëîæåíà â îñíîâó èõ äåÿ-
òåëüíîñòè, è âêëþ÷àåò ïèùó âûñîêîãî êà÷åñòâà, 
ðàçóìíóþ öåíó è îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå. 

2. ×òîáû ïðåóñïåâàòü, ðåñòîðàí äîëæåí ïðèâëå-
êàòü âíèìàíèå ïðåäñòàâèòåëåé îáøèðíîãî 
ðûíêà, à ýòîãî ìîæíî äîñòè÷ü ëèøü òîãäà, 
êîãäà îí ðàñïîëîæåí â íóæíîì ìåñòå, ïðåäëà-
ãàåò íåîáõîäèìîå ïèòàíèå è èìååò ñîîòâåòñò-
âóþùóþ àòìîñôåðó. Ïîýòîìó êîíöåïöèÿ ðåñ-
òîðàíà äîëæíà ñîîòâåòñòâîâàòü òîìó ðûíêó, 
ïðåäñòàâèòåëåé êîòîðîãî îí õî÷åò ïðèâëå÷ü. 

3. Ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ — ýòî ñëîæíîå ïîíÿ-
òèå, ïðèìåíèòåëüíî ê ðåñòîðàíó îíî âêëþ-
÷àåò: óäîáñòâî äîñòóïà, ñîñåäñòâî, ïàðêîâêó, 
çàìåòíîñòü è äåìîãðàôè÷åñêèå ïîêàçàòåëè 

ðûíêà. Íàèáîëåå áëàãîïðèÿòíî ðàñïîëîæå-
íèå â öåíòðå ãîðîäà, â áîãàòîì ïðèãîðîäå, â 
òîðãîâîì öåíòðå, â îäíîì ðÿäó ñ äðóãèìè 
àíàëîãè÷íûìè ñòðóêòóðàìè èëè â çäàíèè, 
ñòîÿùåì îáîñîáëåííî. 

4. Ìåíþ è öåíû ðåñòîðàíà äîëæíû îòâå÷àòü 
òðåáîâàíèÿì ðûíêà, ïðåäñòàâèòåëåé êîòîðîãî 
îí õî÷åò ïðèâëå÷ü, à òàêæå ó÷èòûâàòü ïðîôåñ-
ñèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó ïîâàðîâ è âîçìîæíî-
ñòåé èìåþùåãîñÿ êóõîííîãî îáîðóäîâàíèÿ. 

5. Ðåñòîðàíû ìîæíî ðàçäåëèòü íà ñëåäóþùèå 
îñíîâíûå êàòåãîðèè: âûñîêîé êóõíè, ñïå-
öèàëèçèðîâàííûå è ñåòåâûå. Êðîìå òîãî, èõ 
ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü íà íàöèîíàëü-
íûå, áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, îáåäåííûå 
ðåñòîðàíû, ðåñòîðàíû äëÿ îñîáûõ ñëó÷àåâ è 
ïîâñåäíåâíûå. ×àùå âñåãî ðåñòîðàíû ìîæ-
íî îòíåñòè ñðàçó ê íåñêîëüêèì êàòåãîðèÿì. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Haute cuisine 
Nouvelle cuisine 
Áàçîâûå ñîóñû 
Êóëèíàðíîå èñêóññòâî 
Íåçàâèñèìûé ðåñòîðàí 
Îáåäåííûé ðåñòîðàí 
Ïþðå (purie) 
Ðåñòîðàí áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ 

Ðåñòîðàí íàöèîíàëüíîé êóõíè 
Ðåñòîðàí ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ 
Ðåñòîðàí ñ îòëè÷íîé êóõíåé 
Ðåñòîðàíû, ïðèíàäëåæàùèå çíàìåíèòîñòÿì 
Ñåìåéíûé ðåñòîðàí 
Ñåòåâîé ðåñòîðàí 
Ñòåéê-õàóñ 
Òåìàòè÷åñêèé ðåñòîðàí 
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ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Îïèøèòå ýâîëþöèþ êóëèíàðíîãî èñêóññòâà 
â Àìåðèêå. 

2. ×òî òàêîå ïÿòü áàçîâûõ ñîóñîâ? 
3. Ïåðå÷èñëèòå íåêîòîðûõ ëó÷øèõ àìåðèêàíñêèõ 

øåô-ïîâàðîâ. 

4. Êàê êëàññèôèöèðóþòñÿ ðåñòîðàíû? Ïðèâå-
äèòå ïðèìåðû. 

5. Îáúÿñíèòå, ïî÷åìó íå ñóùåñòâóåò åäèíîé 
êëàññèôèêàöèè ðåñòîðàíîâ. Äàéòå ïðèìåðû 
íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ êëàññèôèêàöèé.

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Charlie Trotter
charlietrotters.com/restaurant
Øàðëü Òðîòòåð ñ÷èòàåòñÿ îäíèì èç ëó÷øèõ 
øåô-ïîâàðîâ ìèðà. Åãî ðåñòîðàí ïîëó÷èë 
ìíîãî÷èñëåííûå íàãðàäû, îäíàêî ñàì øåô-
ïîâàð ïîñòîÿííî çàíÿò ïîèñêàìè íîâûõ 
âîçìîæíîñòåé. 
Âûÿñíèòå, êàêîâû ïîñëåäíèå íàïðàâëåíèÿ â 
ðàáîòå øåô-ïîâàðà Øàðëÿ Òðîòòåðà. 

2. Olive Garden Restaurant
www.olivegarden.com
Olive Garden Restaurant — ñåòü, ñîñòîÿùàÿ 
èç ìíîãèõ çàâåäåíèé, â êîòîðûõ ïðåæäå 
âñåãî ïîäàåòñÿ ïðåâîñõîäíàÿ èòàëüÿíñêàÿ 
åäà. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòèìè ðåñòîðàíàìè 
óïðàâëÿåò Darden Restaurants Inc., â åå ñî-

ñòàâ âõîäÿò 534 çàâåäåíèé â ÑØÀ è Êàíàäå. 
Olive Garden ñòàðàåòñÿ ñîçäàòü ÷óâñòâî äîá-
ðîòû è çàáîòû î êàæäîì ãîñòå, êîòîðîå íå 
îãðàíè÷èâàåòñÿ ñòåíàìè ðåñòîðàíîâ. Olive 
Garden ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â îáñëóæèâàíèè 
ìåñòíûõ ìåðîïðèÿòèé, â ÷àñòíîñòè äîñòàâ-
ëÿåò åäó ïîñòðàäàâøèì â òÿæåëûå êðèçèñ-
íûå âðåìåíà, ñïîíñèðóåò áëàãîòâîðèòåëü-
íûå ìåðîïðèÿòèÿ è îðãàíèçóåò øêîëüíûå  
ýêñêóðñèè ïî ñâîèì ðåñòîðàíàì. 
(à) Ê êàêîìó òèïó ðåñòîðàíîâ îòíîñèòñÿ 

Olive Garden? 
(á) ×òî òàêîå Garden Fare, êàê åãî ìåíþ 

îòëè÷àåòñÿ ïî äèçàéíó è âûêëàäêå áëþä 
îò ìåíþ, ïðåäëàãàåìîãî íà ëàí÷? 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

Ðàáîòàÿ â ãðóïïå, îöåíèòå äåÿòåëüíîñòü êàêî-
ãî-ëèáî ðåñòîðàíà è ñîñòàâüòå ñïèñîê åãî ñëà-
áûõ ìåñò. ×òîáû îáëåã÷èòü ðàáîòó, âîñïîëü-
çóéòåñü ìàòåðèàëàìè ãëàâ ýòîé êíèãè, â êîòî-

ðûõ îïèñûâàåòñÿ ðåñòîðàííàÿ äåÿòåëüíîñòü. 
Çàòåì ïî êàæäîé ñëàáîé ïîçèöèè ðåøèòå, 
êàêèå äåéñòâèÿ ñëåäóåò ïðåäïðèíÿòü, ÷òîáû 
ïðåâûñèòü îæèäàíèÿ ïîñåòèòåëåé. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Èçó÷èòå ðàáîòó ðåñòîðàíà ïî ñîñåäñòâó ñî 
ñâîèì äîìîì è îïðåäåëèòå ïðèìåðíóþ òåð-
ðèòîðèþ, êîòîðóþ îí îáñëóæèâàåò. Êàê 
ìíîãî ïîòåíöèàëüíûõ ãîñòåé æèâåò è ðàáî-
òàåò íà ýòîé òåððèòîðèè? 

2. Íàéäèòå âåá-ñàéòû ñ ïðèìåðàìè çàÿâëåíèé 
î ìèññèè, ñ êîòîðûìè âûñòóïàþò ðåñòîðà-
íû, è ñðàâíèòå èõ ñ îäíèì, êîòîðûé âû óæå 
èñïîëüçîâàëè â ýòîé ãëàâå äëÿ îòâåòà, ÷òîáû 
ïðîâåðèòü ñâîè çíàíèÿ.

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Charlie Trotter, Charlie Trotter. Berkeley, CA: Ten Speed Press, 1994, p. 11. 
2. Òàì æå. 
3. Ñåðâèðîâî÷íûé ñòîëèê ïðèìåíÿåòñÿ, ÷òîáû óñèëèòü îñîáûé ñòèëü îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Òàê-

æå ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ ïðè ïîäà÷å ôëàìáå (ëþáîå áëþäî, çàëèòîå ñïèðòîì è ïîäîææåííîå). 
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Ïðîèçâîäñòâåííàÿ

äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Ïðèìåíÿòü ìåòîäèêó ïðîãíîçèðîâàíèÿ äëÿ îïðåäåëåíèÿ îæèäàåìîãî 

îáúåìà ïðîäàæ. 

• Îïèñàòü ïðîèçâîäñòâåííóþ äåÿòåëüíîñòü âî ôðîíò-õàóñå. 

• Îáúÿñíèòü ãëàâíåéøèå àñïåêòû, ñâÿçàííûå ñ ïðèãîòîâëåíèåì ïèùè. 

• Îáúÿñíèòü, êàêèì îáðàçîì ðåñòîðàíû îñóùåñòâëÿþò ïðîãíîçèðîâà-

íèå ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. 

• Ïîÿñíèòü ïðîèçâîäñòâåííóþ äåÿòåëüíîñòü áýê-õàóñà. 

• Ïîÿñíèòü îñíîâíûå íàïðàâëåíèÿ ðàáîò ìåíåäæåðîâ ðåñòîðàíà. 

• Âûäåëèòü ôóíêöèîíàëüíûå ó÷àñòêè è îõàðàêòåðèçîâàòü ðåøàåìûå 

èìè çàäà÷è è äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà. 
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Ôðîíò-õàóñ

Ïðîèçâîäñòâåííàÿ äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà îáû÷íî äåëèòñÿ íà äâà âèäà — îïå-
ðàöèè, êîòîðûå âûïîëíÿþòñÿ íà âèäó ó ïîñåòèòåëåé — â òàê íàçûâàåìîì 
ôðîíò-õàóñå (çäåñü îñóùåñòâëÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííîå îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ) 
è áýê-õàóñå íà ñëóæåáíîé òåððèòîðèè. Ïðîñòàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà, ïî-
çâîëÿþùàÿ óâèäåòü ðàçíèöó ìåæäó óêàçàííûìè âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, ïîêàçà-
íà íà ðèñ. 8.1. 

 Управляющий  

  
Менеджеры, отвечающие за начальные и ко�

нечные операции 
 

                   Бэк�хаус  Фронт�хаус 
   
Менеджер кухни 

приготовление пищи 
подготовка поваров 
экспедитор 
получение продуктов 
мытье посуды 

Менеджер бара 
основные операции 
работа барменов 
приготовление коктейлей 

Менеджер обеденного зала 
метрдотель 
официанты 
помощники официантов 

Ðèñ. 8.1   Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà

Ðóêîâîäèò ðåñòîðàíîì óïðàâëÿþùèé èëè ìåíåäæåð. Â çàâèñèìîñòè îò ðàçìåðà 
ðåñòîðàíà è îáúåìà åãî ïðîäàæ â íåì ìîãóò áûòü è äðóãèå ìåíåäæåðû, èìåþùèå 
áîëåå óçêóþ ñïåöèàëèçàöèþ, íàïðèìåð ìåíåäæåð êóõíè, ìåíåäæåð áàðà è ìåíåä-
æåð îáåäåííîãî çàëà. Îáû÷íî ýòè ìåíåäæåðû ïîëó÷àþò êîìïëåêñíóþ ïîäãîòîâêó è 
ïðè íåîáõîäèìîñòè ìîãóò çàìåíèòü äðóã äðóãà. 

Ìåíåäæåð Cheescake Factory áåñåäóåò  
ñ ãîñòÿìè 
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Âî ôðîíò-õàóñå ðåñòîðàíà îïåðàöèè íà÷èíàþòñÿ ñ ñîçäàíèÿ è ïîääåðæàíèÿ 
òîãî, ÷òî íàçûâàåòñÿ âíåøíåé ïðèâëåêàòåëüíîñòüþ (curbside appeal). Äðóãèìè 
ñëîâàìè, íåîáõîäèìî, ÷òîáû ðåñòîðàí âûãëÿäåë ïðèâëåêàòåëüíûì, à ñëóæàùèå 
áûëè äîáðîæåëàòåëüíûìè. Ðýé Êðîê èç McDonald’s, îäåòûé â îòëè÷íûé êîñ-
òþì, îäíàæäû îêîëî äâóõ ÷àñîâ ñ îäíèì èç ìåíåäæåðîâ ñâîåãî ðåñòîðàíà óáè-
ðàë ïëîùàäêó äëÿ ïàðêîâêè àâòîìîáèëåé. Ìîëâà îá ýòîì ðàçëåòåëàñü ïî îñ-
òàëüíûì çàâåäåíèÿì êîìïàíèè ìãíîâåííî, è âñêîðå âûÿñíèëîñü, ÷òî ìåíåäæå-
ðû äðóãèõ ðåñòîðàíîâ òàêæå çàíÿëèñü ïðèâåäåíèåì ïàðêîâîê â ïîðÿäîê, ïðè÷åì 
íå îãðàíè÷èëèñü ýòèì, à äî áëåñêà âû÷èñòèëè è âñå îñòàëüíûå ïîìåùåíèÿ, 
âïëîòü äî òóàëåòíûõ êîìíàò. Ó áîëüøèíñòâà ðåñòîðàííûõ ñåòåé èìåþòñÿ ñïåöè-
àëüíûå âîïðîñíèêè, êîòîðûìè ïîëüçóåòñÿ êàæäûé ìåíåäæåð ïðè ïðîâåðêå ãî-
òîâíîñòè ðåñòîðàíà ê ïðèåìó ãîñòåé. Ïåðåä ðåñòîðàíîì ÷àñòî ðàñïîëàãàåòñÿ 
ïàðêîâêà àâòîìîáèëåé ïîñåòèòåëåé, à òàêæå êëóìáû ñ öâåòàìè. Íåîáõîäèìî 
âñåãäà ïîääåðæèâàòü èõ â îòëè÷íîì ñîñòîÿíèè, òàê êàê ïðåæäå âñåãî ýòî ïåð-
âîå, ÷òî âèäèò ãîñòü çàâåäåíèÿ. Êîãäà ãîñòè ïîäõîäÿò ê ðåñòîðàíó, ñëóæàùèì 
ðåêîìåíäóåòñÿ ïðèäåðæèâàòü äâåðü îòêðûòîé è ñ óëûáêîé ïðèâåòñòâîâàòü ïîñå-
òèòåëåé. Â ðåñòîðàíå Fisheries Ìàéêà Õåðñòà (Mike Hurst) â Ôîðòå Ëîäåðäåéë íà 
15th Street ìåòðäîòåëü ïðèâåòñòâóåò ãîñòåé ïðè âõîäå ñëîâàìè: «Ìû î÷åíü ðàäû, 
÷òî âû ïðèøëè ê íàì!». 

Â ðåñòîðàíå ìåòðäîòåëè (hostess), èëè, êàê èõ íàçûâàþò â T.G.I. Friday’s, 
«óëûáàþùèåñÿ âñòðå÷àþùèå» («smiling people greeters», SPG) òåïëî ïðèâåòñòâó-
þò ãîñòåé è ïðîâîäÿò ïîñåòèòåëåé ê ñâîáîäíûì ìåñòàì. Åñëè ïðèõîäèòñÿ ïîäî-
æäàòü, ñëóæàùèå çàïèñûâàþò èìåíà ãîñòåé è ñïðàøèâàþò, êàêèå ñòîëèêè îíè 
ïðåäïî÷òóò.

Îäíà èç âàæíåéøèõ ôóíêöèé ìåòðäîòåëÿ — ðàñïðåäåëÿòü ïîñåòèòåëåé ïî çà-
ëàì ðåñòîðàíà. Ýòî ãàðàíòèðóåò áîëåå ðàâíîìåðíîå ðàññàæèâàíèå ãîñòåé, òàê êàê 
â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îäèí èç çàëîâ ðåñòîðàíà ìîæåò áûòü çàïîëíåí íàìíîãî 
áîëüøå, ÷åì äðóãèå. Ïîðîé ãîñòåé ïðîñÿò ïîäîæäàòü íåñêîëüêî ìèíóò, äàæå åñëè 
åñòü ñâîáîäíûå ñòîëèêè. Ýòî äåëàåòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû áîëåå ðàâíîìåðíî ðàñïðå-
äåëèòü ðàáîòó íà êóõíå. 

Ìåòðäîòåëü âåäåò êíèãó çàêàçîâ ñòîëèêîâ, êîòîðàÿ â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ìîæåò 
èìåòü âèä ñïåöèàëüíîãî ãðàôèêà, ÷òî ïîìîãàåò ëó÷øå îòñëåæèâàòü äèíàìèêó çà-
ïîëíåíèÿ è îñâîáîæäåíèÿ îòäåëüíûõ ñòîëèêîâ è ðàçíûõ çàëàõ ðåñòîðàíà. Îí òàê-
æå ïðîâîæàåò ãîñòåé ê ñòîëó, âðó÷àåò èì ìåíþ è ìîæåò ïîÿñíèòü íåêîòîðûå ñïå-
öèôè÷åñêèå äëÿ íèõ áëþäà. Èíîãäà ìåòðäîòåëü ìîæåò óáðàòü ñî ñòîëà ëèøíèå 
ïðèáîðû. 

Â íåêîòîðûõ ðåñòîðàíàõ îôèöèàíò îáñëóæèâàåò îïðåäåëåííîå ÷èñëî ñòîëè-
êîâ, êîòîðîå çàâèñèò îò îáùåé ïëîùàäè ðåñòîðàíîâ. Êàê ïðàâèëî, ìàêñèìàëüíîå 
÷èñëî îáñëóæèâàåìûõ ñòîëèêîâ — ïÿòü. Â äðóãèõ ðåñòîðàíàõ îôèöèàíòû îáñëó-
æèâàþò ìåíüøåå ÷èñëî — òðè èëè ÷åòûðå ñòîëèêà. 

Ïîäîéäÿ ê ãîñòÿì, îôèöèàíò ïðåäñòàâëÿåòñÿ, ïðåäëàãàåò èìåþùèåñÿ íàïèòêè 
èëè êàêèå-òî ñïåöèàëüíûå áëþäà è ïðèãëàøàåò ãîñòåé âûáðàòü áëþäà èç ìåíþ. 
Ïðè ïðèåìå çàêàçà îôèöèàíò ñòàðàåòñÿ ïîäñêàçàòü è îáúÿñíèòü ãîñòÿì íåêîòîðûå 
áëþäà. Ïðèíèìàòü çàêàçû ó ïîñåòèòåëåé îôèöèàíò íà÷èíàåò ñ çàðàíåå îïðåäåëåí-
íîãî ñòîëèêà è îáõîäèò îñòàëüíûå ïî ÷àñîâîé ñòðåëêå. Ïî òàêîé ñõåìå åìó ëåã÷å 
çàïîìíèòü, êòî èç ïîñåòèòåëåé ÷òî çàêàçàë. Ïîäàâ çàêàçàííûå áëþäà, îôèöèàíò 
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çàäåðæèâàåòñÿ ó ñòîëèêà, ÷òîáû óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî âñå â ïîðÿäêå è ÷òî åùå íóæ-
íî. Îôèöèàíòàì ðåêîìåíäóåòñÿ, êîãäà ýòî âîçìîæíî, çàðàíåå ãîòîâèòü ñâîè ñòîëè-
êè ê îáñëóæèâàíèþ. 

Â òî âðåìÿ êàê ïîìîùíèêè îôèöèàíòîâ óáèðàþò ñî ñòîëà òàðåëêè èç-ïîä 
îñíîâíûõ áëþä, îôèöèàíò ïðåäëàãàåò ãîñòÿì äåñåðòû, îïèñûâàÿ èõ, äàâàÿ ðå-
êîìåíäàöèè èëè äàæå ïîêàçûâàÿ îáðàçöû. Â êîíöå îáåäà îí ïðåäëàãàåò êîôå è 
êîêòåéëè. Ìîæíî ïðåäëîæèòü òàêóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé 
çà ñòîëèêîì: 

• îôèöèàíò ïðèâåòñòâóåò ãîñòåé; 
• ïðåäñòàâëÿåò ñåáÿ è ïðåäëàãàåò íàïèòêè; 
• ïðåäëàãàåò çàêóñêè; 
• ïðèíèìàåò çàêàç; 
• ïðîâåðÿåò ïðàâèëüíîñòü âûïîëíåíèÿ çàêàçà; 
• îñâåäîìëÿåòñÿ, íå õîòÿò ëè ãîñòè êàêîãî-òî äðóãîãî íàïèòêà; 
• ïðèíîñèò äåñåðò è ïðåäëàãàåò êîôå èëè äðóãèå ïîñëåîáåäåííûå íàïèòêè. 
Êîíå÷íî, îò êàæäîãî îôèöèàíòà òðåáóåòñÿ îïðÿòíîñòü, ÷èñòîòà è îðãàíèçî-

âàííîñòü, à òàêæå îïåðàòèâíîñòü: ãîðÿ÷èå áëþäà äîëæíû ïîäàâàòüñÿ ãîðÿ÷èìè, à 
õîëîäíûå — õîëîäíûìè. 

Âî âðåìÿ ëàí÷à ðàáîòà îôèöèàíòîâ ìîæåò íà÷èíàòüñÿ â 11.00. Çàòåì, îêîëî 
11.45, êîãäà ÷èñëî ïîñåòèòåëåé âîçðàñòàåò, ê ïåðâûì äâóì-òðåì îôèöèàíòàì ïðè-
ñîåäèíÿåòñÿ åùå ñòîëüêî æå. Åñëè ðåñòîðàí íå çàãðóæåí, ÷àñòü îôèöèàíòîâ ìî-
æåò áûòü ñíÿòà ñ îáñëóæèâàíèÿ åùå äî çàâåðøåíèÿ ëàí÷à. Âàæíûé ìîìåíò — 
âñòðå÷à óòðåííåé è âå÷åðíåé ñìåí. Îíà ïîçâîëÿåò îïåðàòèâíî îáñóäèòü ìíîãèå âî-
ïðîñû, íà÷èíàÿ îò ïîñëåäíèõ ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû è ïðîäâèæåíèé ïî ñëóæáå äî 
ðàçáîðà ñèòóàöèé, êîòîðûå â ðåñòîðàííîì áèçíåñ ïðîõîäÿò ïîä êîäîì «86», îçíà-
÷àþùèì îòñóòñòâèå êàêîãî-òî áëþäà, óêàçàííîãî â ìåíþ. Êðîìå òîãî, òàêèå êîðîò-
êèå ñîâåùàíèÿ ìåæäó ñìåíàìè ïîìîãàþò ñïëà÷èâàòü êîëëåêòèâ è ñïîñîáñòâóþò 
ñîçäàíèþ â ðåñòîðàíå áîëåå çäîðîâîé àòìîñôåðû. 

Ïðîãíîçèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà 

Ëþáîé áèçíåñ, âêëþ÷àÿ ðåñòîðàííûé, íå ìîæåò ðàáîòàòü âñëåïóþ, áåç ïðîãíîçè-
ðîâàíèÿ îáúåìîâ ïðîäàæ è çàòðàò íà áëèæàéøèé ãîä, ñ ðàçáèâêîé ïî ìåñÿöàì è 
äàæå íåäåëÿì. Óðîâåíü ôèíàíñîâîé æèçíåñïîñîáíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ îïðåäåëÿåòñÿ 
ïðîãðàììîé ïðîäàæ, à ïðîãðàììà ïðîäàæ â ñâîþ î÷åðåäü âëèÿåò íà óðîâåíü åãî 
äåëîâîé àêòèâíîñòè. 

Ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè òîðãîâîãî îáîðîòà ðåñòîðàíà ó÷èòûâàþòñÿ äâà ôàêòîðà: 
÷èñëî ãîñòåé è ñðåäíèé ñ÷åò íà îäíîãî ãîñòÿ. ×èñëåííîñòü ãîñòåé — êîëè÷åñòâî 
ïîñåòèòåëåé, âîñïîëüçîâàâøèõñÿ óñëóãàìè ðåñòîðàíà çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä: íå-
äåëþ, ìåñÿö èëè ãîä. Äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ îæèäàåìîãî â äàííîì ãîäó 
÷èñëåííîñòè ãîñòåé ãîä äåëÿò íà 12 îò÷åòíûõ ïåðèîäîâ, ïî 28 äíåé êàæäûé, è 
åùå îäèí 29-äíåâíûé ïåðèîä. Çàòåì êàæäûé èç îò÷åòíûõ ïåðèîäîâ äåëèòñÿ íà 
÷åòûðå ñåìèäíåâêè (íåäåëè). Ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà 
ñëåäóåò ó÷èòûâàòü è äðóãèå îáñòîÿòåëüñòâà: âðåìÿ äíÿ, äåíü íåäåëè, îñîáûå 
ñîáûòèÿ (íàïðèìåð, ïðàçäíèêè), à òàêæå ñòåïåíü òî÷íîñòè ïðåäûäóùèõ 
ïðîãíîçîâ. 
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Îáñëóæèâàíèå ãîñòåé ðåñòîðàíà 

Ëèíäà Õóïñ (Linda Hoops) 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ ïðåäëàãàþò ïðàêòè÷åñêè îäíè è òå 
æå áëþäà â ìåíþ, è ïîýòîìó íà ïåðâîå ìåñòî âûõîäèò êà÷åñòâåííîå 
îáñëóæèâàíèå ãîñòåé. Îáñëóæèâàíèå — ýòî åäèíñòâåííîå, ÷òî íà ñàìîì äåëå 
ìîæåò îáåñïå÷èòü êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. Òå ðóêîâîäèòåëè, êîòîðûå 
ìîãóò ïîíÿòü, ÷òî èõ áóäóùèé óñïåõ âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ ïðåäîñòàâëåíèåì 
ãîñòÿì îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ, à òàêæå õîðîøåé åäû, ñìîãóò äîáèâàòüñÿ 
íîâûõ óñïåõîâ è ïðîäîëæàò ñâîþ ðàáîòó â ýòîì áèçíåñå. ß õîðîøî ïîìíþ, ÷òî 
îäíà êîëëåãà ïî àêàäåìèè îäíàæäû ðàññêàçàëà ìíå. Êàæäóþ ñóááîòó îíà 
ïðèâîäèëà ñâîþ ïîæèëóþ ìàìó íà çàâòðàê â îäèí è 
òîò æå ðåñòîðàí, õîòÿ ïîáëèçîñòè áûëè è äðóãèå 
ìåñòà, ãäå ìîæíî áûëî ïîçàâòðàêàòü. Êàæäûé ðàç 
æåíùèíà çàêàçûâàëà òîñò è áåêîí, åé íðàâèëîñü, ÷òî 
åå âñòðå÷àþò ñ óëûáêîé è â îáùåíèè íàçûâàþò ïî 
èìåíè. Ïî êðàéíåé ìåðå, ãîâîðèëà îíà, ìåíÿ çäåñü 
íå æäóò íèêàêèå ñþðïðèçû; åäà âñå âðåìÿ ïëîõàÿ, 
íî ýòî íå î÷åíü âàæíî, ïîòîìó ÷òî îôèöèàíòû 
ðàáîòàþò òàê, ÷òî îíà ÷óâñòâóåò ñåáÿ êîìôîðòíî, 
õîðîøî åå çíàþò è ïîñòîÿííî åé óëûáàþòñÿ. Õîòÿ, 
êîíå÷íî, âñå ìû õîòèì ïîëó÷èòü âêóñíóþ åäó, íî 
èíîãäà ãîòîâû ñîãëàñèòüñÿ íà ñðåäíþþ åäó è 
ïðîñòèòü íåêîòîðûå ñáîè, åñëè îáñëóæèâàíèå 
èñêëþ÷èòåëüíîå. Ðàçóìååòñÿ, ëó÷øå áû èìåòü 
îòëè÷íûìè âñå ñîñòàâëÿþùèå. Ïî ìåðå òîãî êàê êîíêóðåíöèÿ âîçðàñòàåò è 
óñèëèâàåòñÿ, ðûíî÷íàÿ äîëÿ îòäåëüíûõ çàâåäåíèé ñòàíîâèòñÿ ìåíüøå, è 
èíîãäà, ÷òîáû ïðîäåðæàòüñÿ â áèçíåñå, îòäåëüíûå ðåñòîðàíû ïðèíîñÿò â 
æåðòâó îáñëóæèâàíèå. Ñåãîäíÿ ïðàâèëà èãðû â îáùåíèè çàäàþò ïîñåòèòåëè; 
îíè çíàþò, ÷òî, ðàñïîëàãàÿ øèðîêèì âûáîðàì, îíè ìîãóò îòïðàâèòüñÿ â äðóãîå 
çàâåäåíèå, åñëè çäåñü èõ çàïðîñû íå óäîâëåòâîðèëè. ×åì áîëüøå ÿ åçæó ïî 
ñòðàíå êàê êîíñóëüòàíò, òåì ÷àùå ÿ âèæó, êàê òðóäíî ïîëó÷èòü õîðîøåå 
îáñëóæèâàíèå. Èç ýòîãî ñëåäóåò ïðîñòîé âûâîä: åñëè òàêîãî îáñëóæèâàíèÿ íå 
ïîëó÷àþ ÿ, åãî íå ìîæåòå ïîëó÷èòü è âû. ß î÷åíü ñåðüåçíî îòíîøóñü ê 
õîðîøåìó îáñëóæèâàíèþ, è êàæäûé ðàç, êîãäà èäó êóäà-íèáóäü ïîîáåäàòü, 
íàäåþñü, ÷òî òàì ÿ íàéäó îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå. Åñëè ìîè íàäåæäû 
îêàçûâàþòñÿ âåðíûìè, ÿ ñòàíîâëþñü ÷àñòûì ãîñòåì è ñ óäîâîëüñòâèåì 
ðàññêàçûâàþ îá ýòîì çàâåäåíèè âñåì, êîãî ÿ çíàþ. È íàîáîðîò, åñëè ÿ âèæó 
ïëîõîå îáñëóæèâàíèå, ÿ, êîíå÷íî, íèêîãäà íå ïðèõîæó â çàâåäåíèå ñíîâà è 
ñîîáùàþ âñåì î ïëîõîì îáñëóæèâàíèè. 

Ñòàáèëüíî õîðîøåå îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü íå 
òîëüêî äåíüãè, çäåñü ñàìîå ãëàâíîå — óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé è 
ïðåâûøåíèå èõ îæèäàíèé. Êîãäà âû ñîîáùàåòå îôèöèàíòàì, êàêèì âðåìåíåì 
âû ðàñïîëàãàåòå íà îæèäàíèå çàâòðàêà, îíè ÷àñòî óæàñàþòñÿ è ïûòàþòñÿ 
èçâèíèòüñÿ. ×òî åùå õóæå, ïîðîé îíè ìîãóò êàêîå-òî âðåìÿ âîîáùå 
èãíîðèðîâàòü âàñ è îáõîäèòü âàø ñòîëèê. Âîçìîæíî, ó îôèöèàíòà ñåãîäíÿ 
ïëîõîé äåíü. Îäíàêî íà ñàìîì äåëå âàñ íå èíòåðåñóþò åãî ïðîáëåìû; âû 
ïðèøëè, ïîòîìó ÷òî âû õîòèòå ïîëó÷èòü õîðîøóþ åäó è õîðîøåå 
îáñëóæèâàíèå. 
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Êëþ÷ ê õîðîøåìó îáñëóæèâàíèþ ãîñòåé — âûÿâëåíèå èõ îæèäàíèé, à çàòåì 
èõ óäîâëåòâîðåíèå, à ëó÷øå — ïðåâûøåíèå. Ýòî ñèëüíàÿ ñòîðîíà â ðàáîòå 
êàæäîãî ñîòðóäíèêà ðåñòîðàíà, è ïîýòîìó åå íàäî âñåìåðíî ïîääåðæèâàòü. 
Îáñëóæèâàíèå ãîñòåé — ýòî çàäà÷à, êîòîðîé äîëæåí çàíèìàòüñÿ êàæäûé ñî-
òðóäíèê ðåñòîðàíà. Êàæäûé èç íèõ äîëæåí çíàòü, ÷åãî õî÷åò äîáèòüñÿ åãî 
çàâåäåíèå è êàêîé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ îæèäàþò îò ïåðñîíàëà. Íå ïîìîãóò íè 
îòëè÷íîå ìåíþ, íè ïðåêðàñíàÿ åäà, åñëè âñåãî ëèøü îäèí îôèöèàíò íå áóäåò 
âïèñûâàòüñÿ â îáùóþ êîìàíäó è áóäåò ïîêàçûâàòü íèçêèå ðåçóëüòàòû â ñâîåé 
ðàáîòå.

ß ïîëíîñòüþ óâåðåíà â îãðîìíîé öåííîñòè îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé è òîé 
âàæíîé ðîëè, êîòîðóþ îíî èãðàåò â ñòàáèëüíîñòè áèçíåñà. ß ïûòàëàñü äîâåñòè ýòî 
ìîå îòíîøåíèå äî âñåõ ìîèõ ñòóäåíòîâ. ß âñåãäà ïðåäóïðåæäàëà èõ, ÷òî åñëè ÿ 
êîãäà-ëèáî ïðèäó â èõ ðåñòîðàí è ìîè îæèäàíèÿ îêàæóòñÿ íàïðàñíûìè, ÿ óéäó 
èç èõ çàâåäåíèÿ íåäîâîëüíîé è áóäó ñ ñîæàëåíèåì âñïîìèíàòü î òåõ âûñîêèõ 
îöåíêàõ, êîòîðûå ÿ èì ïîñòàâèëà. 

Åñëè ãîâîðèòü î ÷èñëåííîñòè ãîñòåé, îáû÷íî ñàìûé ñïîêîéíûé äåíü — ïîíå-

äåëüíèê, ê ïÿòíèöå ïîñòåïåííî èäåò óâåëè÷åíèå ÷èñëåííîñòè, è ÷àñòî èìåííî 

ïÿòíèöà îêàçûâàåòñÿ ñàìûì íàïðÿæåííûì äíåì. Ïÿòíèöà, ñóááîòà è âîñêðåñåíüå 

îáû÷íî äàþò ïîëîâèíó íåäåëüíîé âûðó÷êè. Îäíàêî òàêîå ðàñïðåäåëåíèå ïîñåòè-

òåëåé ìîæåò çàâèñåòü îò òèïà ðåñòîðàíà è ìåñòà åãî ðàñïîëîæåíèÿ. 

Ñðåäíèé ñ÷åò â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ãîñòÿ (average guest check) îïðåäåëÿåòñÿ 

äåëåíèåì îáúåìà âñåõ ïðîäàæ íà êîëè÷åñòâî ãîñòåé. Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ 

âåäåò ó÷åò ýòèõ äàííûõ îòäåëüíî ïî çàâòðàêàì, îáåäàì è óæèíàì. ×òîáû ðàñ-

ñ÷èòàòü ïðîãíîçèðóåìûé îáúåì ïðîäàæ, ïðîãíîçèðóåìîå êîëè÷åñòâî ãîñòåé íà 

êàæäûé äåíü óìíîæàåòñÿ íà ñðåäíèé ñ÷åò çàâòðàêà, îáåäà è óæèíà. Êàæäûé 

äåíü ôàêòè÷åñêèå öèôðû ñðàâíèâàþòñÿ ñ ðàñ÷åòíûìè. ×åòûðå íåäåëüíûõ ïðî-

ãíîçà ñóììèðóþòñÿ â îäèí îò÷åòíûé ïåðèîä, 13 òàêèõ ïåðèîäîâ äàþò ïîêàçà-

òåëè çà ãîä. 

Ïðîãíîçèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà (restaurant forecasting) ïîçâîëÿåò íå 

òîëüêî ðàññ÷èòàòü îæèäàåìûé îáúåì ïðîäàæ, íî è îïðåäåëèòü ÷èñëî íóæíûõ äëÿ 

îáñëóæèâàíèÿ ðàáîòíèêîâ è äîëþ ñòîèìîñòè òðóäà â îáùèõ çàòðàòàõ. Çäåñü, êî-

íå÷íî, ìíîãîå çàâèñèò îò òî÷íîñòè ïðîãíîçà. Ïîñëå òîãî êàê îïðåäåëåíû ïîêàçà-

òåëè ïðîäàæ, èç íèõ âû÷èòàþòñÿ âñå çàòðàòû, êàê ïîñòîÿííûå, òàê è ïåðåìåííûå, 

÷òî ïîçâîëÿåò âûÿñíèòü, ïîëó÷èë ëè ðåñòîðàí çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä ïðèáûëü 

èëè ïîíåñ óáûòêè.1

Îáñëóæèâàíèå

Â íàøè äíè àìåðèêàíöû, äåëàÿ çàêàç â ðåñòîðàíå, áîëåå âñåãî æåëàþò ïîëó÷èòü 

õîðîøåå îáñëóæèâàíèå. Ê ñîæàëåíèþ, åãî êà÷åñòâî â ìåíþ íå óêàçûâàåòñÿ. Òåì 

íå ìåíåå, â ñâÿçè ñ ïîñòîÿííî ðàñòóùåé êîíêóðåíöèåé, ïëîõîå îáñëóæèâàíèå 
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óõîäèò â ïðîøëîå, êàê è äîïîòîïíûå áëþäà àìåðèêàíñêîé êóõíè. Â ýòîì îòíî-

øåíèè 1970-å è 1980-å ãîäû ìîæíî íàçâàòü ãîäàìè âîçìóæàíèÿ íàöèîíàëüíîé 

àìåðèêàíñêîé êóõíè. 

Äåéñòâèòåëüíî, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî àìåðèêàíñêèé ñåðâèñ óæå ñôîðìèðîâàëñÿ 
êàê îòäåëüíîå íàïðàâëåíèå è èìååò ñâîè, âïîëíå îïðåäåëåííûå è óçíàâàåìûå 
÷åðòû: îí ëèøåí ïàðàäíîé ÷îïîðíîñòè, íî â òî æå âðåìÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîôåñ-
ñèîíàëüíî. Ðåñòîðàíû óäåëÿþò ñåðâèñó âñå áîëüøåå âíèìàíèå. Òàê, âðåìÿ, îòâî-
äèìîå íà îáó÷åíèå íîâûõ ñëóæàùèõ îñíîâàì ðåñòîðàííîãî ýòèêåòà, çíà÷èòåëüíî 
óâåëè÷èâàåòñÿ. Íàïðèìåð, â ðåñòîðàíå Splendido (Ýìáàðêàäåðî, Ñàí-Ôðàíöèñêî) 
îíî óâåëè÷èëîñü ñ 40 äî 100 ÷àñîâ. Îôèöèàíòîâ ðåñòîðàíà ìîæíî íàçâàòü ïðî-
äàâöàìè ðåñòîðàííûõ óñëóã, â ñîâåðøåíñòâå çíàþùèìè ñâîé òîâàð. Êòî ñòàíåò 
ïîêóïàòü ìàøèíó ó ïðîäàâöà, íè÷åãî íå çíàþùåãî îá àâòîìîáèëÿõ, êîòîðûå îí 
ïðîäàåò? Òî÷íî òàê æå è îôèöèàíò, íå çíàþùèé âñåõ òîíêîñòåé áëþä ìåíþ, íà-
íîñèò áèçíåñó ñåðüåçíûé âðåä. 

Ðåñòîðàíû â ÑØÀ è Êàíàäå, à òàêæå â äðóãèõ ñòðàíàõ ìèðà ïðåäëàãàþò àìå-
ðèêàíñêèé âàðèàíò îáñëóæèâàíèÿ, ïðè êîòîðîì åäà ïðèãîòîâëÿåòñÿ è àïïåòèòíî 
ðàñêëàäûâàåòñÿ íà òàðåëêè åùå íà êóõíå, ïîñëå ÷åãî ïåðåíîñèòñÿ â îáåäåííûé 
çàë è ïîäàåòñÿ ãîñòÿì. Ýòîò ìåòîä îáñëóæèâàíèÿ èñïîëüçóåòñÿ ÷àùå, ÷åì âàðèàíò 
ðóññêîãî îáñëóæèâàíèÿ, ïîñêîëüêó îí áîëåå áûñòðûé, è ãîñòè ïîëó÷àò åäó òàêîé 
æå ãîðÿ÷åé, êàê åå ïðèãîòîâèë ïîâàð. 

Â ðåñòîðàíå Posterio îôèöèàíòû ïîñåùàþò ÷àñîâûå èëè ïîëó÷àñîâûå çàíÿòèÿ, 
ïîñâÿùåííûå âèíàì. Ïî ýòîé ïðîãðàììå îáó÷àþòñÿ òðè ÷åòâåðòè ïåðñîíàëà ïðè 
îáùåé ÷èñëåííîñòè 40 ÷åëîâåê. Êàæäûé ìåñÿö ëó÷øèå ðàáîòíèêè ïðåìèðóþòñÿ, 
à ðàç â ïîëãîäà èëè ðàç â ãîäó ëó÷øèå îôèöèàíòû ïîëó÷àþò ïðèçû: 100 äîëë. íà-
ëè÷íûìè, ïîåçäêó íà ðîñêîøíîì ëèìóçèíå è òîðæåñòâåííûé îáåä â ñâîåì ðåñòî-
ðàíå èëè íåäåëüíûé îòäûõ â ãîñòèíèöå Prescot íà Ãàâàéÿõ. Â äðóãèõ ðåñòîðàíàõ 
Ñàí-Ôðàíöèñêî ïðàêòèêóåòñÿ ðîëåâàÿ èãðà, âî âðåìÿ êîòîðîé îòðàáàòûâàþòñÿ 
ðàçíûå ýëåìåíòû îáñëóæèâàíèÿ, íà÷èíàÿ ñ ïðèâåòñòâèÿ, ðàññàæèâàíèÿ ãîñòåé çà 
ñòîëèêîì, ñîâåòîâ ïî ïîâîäó ìåíþ, îáåäåííîãî ýòèêåòà. Õîðîøèé îôèöèàíò çà-
ðàáàòûâàåò äî 50 òûñ. äîëë. â ãîä. 

Õîðîøèé îôèöèàíò ìîæåò ñðàçó îïðåäåëèòü, äîâîëåí ëè ãîñòü åäîé è îáñëóæè-
âàíèåì; ê òîìó æå îí óìååò íå òîëüêî áûñòðî è êà÷åñòâåííî âûïîëíèòü ëþáîé çà-
êàç, íî è ïðåäóãàäàòü æåëàíèÿ ãîñòÿ. Îí ñëåäèò, ÷òîáû ó ãîñòÿ ïåðåä ïîäà÷åé íîâî-
ãî áëþäà âñåãäà áûëè ÷èñòûå ñòîëîâûå ïðèáîðû. 

Õîðîøèé îôèöèàíò âñåãäà çíàåò è ïîìíèò ïîðÿäîê ïîäà÷è çàêàçàííûõ 
áëþä. Åñëè ó íåãî åùå íå ðàçâèòà ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïàìÿòü, îí ïîñìàòðèâàåò 
íà ïëàí îáñëóæèâàåìûõ ìåñò è îòìå÷àåò íà íåì ïîðÿäîê ïîäà÷è çàêàçàííûõ 
áëþä ãîñòÿì. 

Äýííè Ìåéåð (Danny Meyer), âëàäåëåö ïðîñëàâëåííîãî íüþ-éîðêñêîãî Union 
Square Cafe, çàñëóæèâøåãî ïðèç ëó÷øåãî ðåñòîðàíà ãîäà è îñîáóþ íàãðàäó ôîíäà 
James Beard, êàæäîìó èç ñâîèõ 95 ñëóæàùèõ (îò êîðèäîðíîãî äî øåô-ïîâàðà) 
âðó÷àåò ïî 600 äîëë. â ãîä (50 äîëë. â ìåñÿö) íà îáåäû â ðåñòîðàíå ñ îäíèì óñëî-
âèåì: êàæäûé äîëæåí ñîîáùèòü ñâîå ìíåíèå îò îáåäà.2

Â ðåñòîðàíå Inn at Little Washington (øòàò Âèðãèíèÿ), î êîòîðîì ìíåíèå 
ñàìîå ðàçíîå, îôèöèàíòàì âî âðåìÿ ó÷åáû ïðåäëàãàåòñÿ îöåíèòü íàñòðîåíèå 
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ãîñòåé çà êàæäûì èç ñâîèõ ñòîëèêîâ ïî äåñÿòèáàëëüíîé ñèñòåìå, à èíîãäà è 
ñîïðîâîäèòü îöåíêó êðàòêèì êîììåíòàðèåì (íàïðèìåð, íàñòðîåíèå «ïðèïîä-
íÿòîå», «âîð÷ëèâîå», «íè òî íè ñå» è ò.ä.). Åñëè îöåíêà íèæå «ñåìåðêè», â çà-
äà÷ó îôèöèàíòà âõîäèò ïîäíÿòü åãî õîòÿ áû äî «äåâÿòêè» êî âðåìåíè, êîãäà 
îí ïðèíåñåò äåñåðò. 

Ñóããåñòèâíûå ïðîäàæè

Óìåíèå âíóøèòü ïîñåòèòåëþ èäåþ çàêàçàòü òî èëè èíîå áëþäî èëè íàïèòîê, 
ò.å. óìåíèå èñïîëüçîâàòü ñóããåñòèâíûå ïðîäàæè (suggestive selling), — ýòî ìîù-
íîå ñðåäñòâî ïîâûøåíèÿ äîõîäîâ. Ìíîãèå ðåñòîðàíû âðÿä ëè ìîãóò ïðèäóìàòü 
÷òî-òî áîëåå ñîâåðøåííîå, áîëåå ýôôåêòèâíîå è áîëåå ëåãêîå, ÷òîáû äîáèòüñÿ 
áîëåå âûñîêîé ïðèáûëè. Îôèöèàíòû ãîâîðÿò, ÷òî ýëåìåíòû ñóããåñòèâíîãî îá-
ñëóæèâàíèÿ ãîñòåé íèñêîëüêî íå îáèæàþò. Íàîáîðîò, îíè äîâîëüíû, ÷òî îôè-
öèàíò ÷òî-òî èì ñîâåòóåò, ñòàðàÿñü óãîäèòü èõ âêóñàì è ïðèñòðàñòèÿì. Âåäü 
÷àñòî îôèöèàíò ìîæåò ïîñîâåòîâàòü ïîïðîáîâàòü êàêîå-òî áëþäî, î êîòîðîì 
ãîñòü ïðîñòî íèêîãäà íå ñëûøàë è íå çíàåò, ÷òî ýòî òàêîå. Öåëü ñóããåñòèâíîãî 
îáñëóæèâàíèÿ — ïðåâðàòèòü îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë â óìåëûõ ïðîäàâöîâ, 
çíàþùèõ òîëê â åäå, êîòîðóþ îíè ïðîäàþò. Ïðè óìåëûõ äåéñòâèÿõ îôèöèàí-
òîâ ãîñòè ïî÷òè âñåãäà ðåàãèðóþò íà åãî ïðåäëîæåíèÿ èìåííî òàê, êàê îí ðå-
êîìåíäóåò. 

Íàïðèìåð, â æàðêèé äåíü îôèöèàíòû, ïðåæäå ÷åì íà÷àòü îïèñûâàòü ãîñòÿì 
ñïåöèàëüíûå íàïèòêè, ìîãóò ïðåäëîæèòü áîêàë êîêòåéëÿ «ìàðãàðèòû» èëè «äàé-
êèðè». Òàêæå è îôèöèàíòû, ïðåäëàãàþùèå áóòûëêó áåëîãî âèíà Mondavi fume 
blanc ê ðûáíîìó áëþäó èëè áóòûëêó Mondavi pinot noir èëè cabernet sauvignon ê 
êðàñíîìó ìÿñó (ãîâÿäèíå èëè áàðàíèíå), ñìîãóò óâåëè÷èòü âûðó÷êó ðåñòîðàíà 
îò ðåàëèçàöèè íàïèòêîâ 

Àìåðèêàíñêèé âàðèàíò îáñëóæèâàíèÿ — åäà ðàñêëàäûâà-

åòñÿ íà òàðåëêè íà êóõíå è îôèöèàíòû áûñòðî ðàçíîñÿò 
åå ïî ñòîëèêàì
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Ïðåäëîæèòü áîëåå äîðîãèå íàïèòêè ìîæíî â òîì ñëó÷àå, åñëè ãîñòü çàêàçûâà-
åò, íàïðèìåð, âîäêó è òîíèê. Îïûòíûé îôèöèàíò îáÿçàòåëüíî ñïðîñèò, íå ïðè-
íåñòè ëè ñ òîíèêîì Stoli (Stoli — êðàòêîå íàçâàíèå «Ñòîëè÷íîé», ïîïóëÿðíîãî 
áðåíäà âîäêè). 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ôðîíò-õàóñ? 
2. Îïèøèòå, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü ðåñòîðàíà. 
3. Ïðåäëîæèòå ñïîñîáû, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè îôèöèàíòó áûëî áû ëåã÷å çàïîì-

íèòü, êòî èç ãîñòåé ÷òî çàêàçàë. 
4. Ïåðå÷èñëèòå íåêîòîðûå ñôåðû îòâåòñòâåííîñòè è îáÿçàííîñòè ïîìîùíèêà 

ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà. 
5. Êðàòêî ðàññêàæèòå îá îñîáåííîñòÿõ àìåðèêàíñêîãî ðåñòîðàííîãî îáñëóæè-

âàíèÿ. 

Áýê-õàóñ

Áýê-õàóñîì ðåñòîðàíà ÷àñòî óïðàâëÿåò ìåíåäæåð êóõíè. Ýòîò òåðìèí òàêæå îòíî-
ñèòñÿ è ê òàêèì âèäàì ïðîèçâîäñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè â öåëîì, êîòîðûå îñóùå-
ñòâëÿþòñÿ â òîé ÷àñòè ðåñòîðàíà, ãäå ãîñòè îáû÷íî íå ïîÿâëÿþòñÿ. Ýòî òàêèå 
îïåðàöèè, êàê çàêóïêè ïðîäóêöèè, åå ïîëó÷åíèå, õðàíåíèå è âûäà÷à, ïðèãîòîâëå-
íèå åäû, óáîðêà ïîìåùåíèé, ñîñòàâëåíèå ñìåò, âåäåíèå áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà è 
îñóùåñòâëåíèå êîíòðîëüíûõ ôóíêöèé. 

Îäèí èç ñàìûõ âàæíûõ àñïåêòîâ â óïðàâëåíèè ðåñòîðàíîì — õîðîøåå âûïîë-
íåíèå ïðîèçâîäñòâåííûõ îïåðàöèé â áýê-õàóñå, îñîáåííî íà êóõíå. Êóõíÿ — îñ-
íîâà êàæäîãî ðåñòîðàíà ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ, à ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îíà 
äîëæíà õîðîøî óïðàâëÿòüñÿ è áûòü ïîëíîñòüþ îðãàíèçîâàííîé ñòðóêòóðîé. Îñ-
íîâíûå ñîñòàâëÿþùèå ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ áýê-õàóñîì: íàáîð ïåðñîíàëà, 
ñîñòàâëåíèå ðàáî÷èõ ãðàôèêîâ (êàëåíäàðíîå ïëàíèðîâàíèå), ïðîôåññèîíàëüíàÿ 
ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà, àíàëèç ñåáåñòîèìîñòè áëþä, îðãàíèçàöèÿ ïðèãîòîâëåíèÿ 
áëþä, ó÷àñòèå ìåíåäæåðîâ â çàâåðøàþùèõ îïåðàöèÿõ è ïðèçíàíèå äîñòèæåíèé 
ñëóæàùèõ. 

Ïðèãîòîâëåíèå ïèùè 

Ïëàíèðîâàíèå, îðãàíèçàöèÿ è ïðèãîòîâëåíèå âûñîêîêà÷åñòâåííîé ïèùè — çàíÿ-
òèå íå èç ëåãêèõ. Ìåíåäæåð êóõíè âìåñòå ñ øåô-ïîâàðîì ïðèñòóïàþò ê íåìó, 
ïðîãíîçèðóÿ îæèäàåìûé ïîòîê ïîñåòèòåëåé íà áëèæàéøèå íåñêîëüêî äíåé. Çàïè-
ñè çà ýòîò æå ïåðèîä ïðîøëîãî ãîäà ìîãóò äàòü îáùåå ïðåäñòàâëåíèå íå òîëüêî îá 
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îáùåì îáúåìå ïðîäàæ, íî è î çàêàçàõ ïî äíÿì ïî êàæäîìó áëþäó. Êàê óæå îòìå-
÷àëîñü, çàêàç íóæíîãî êîëè÷åñòâà ïðîäóêòîâ è èõ ïîëó÷åíèå äîëæíû îñóùåñòâ-
ëÿòüñÿ çàðàíåå, â ñîîòâåòñòâèè ñ îñíîâíûì ïðîèçâîäñòâåííûì ãðàôèêîì. 

Ìåíåäæåð êóõíè (kitchen manager) ïðîâåðÿåò, êàê âûïîëíÿþòñÿ óêàçàíèÿ ïî-
âàðà, îòâåòñòâåííîãî çà ó÷àñòîê ïîäãîòîâêè ïðîäóêòîâ. Áî �ëüøàÿ ÷àñòü ðàáîòû ïî 
ïðåäâàðèòåëüíîé ïîäãîòîâêå äåëàåòñÿ â ðàííèå óòðåííèå è îáåäåííûå ÷àñû, â 
ïåðèîä çàòèøüÿ â ïðîèçâîäñòâåííîì öèêëå ðàáîòû êóõíè, ò.å. äî èëè âî âðåìÿ 
íåïîñðåäñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 

Îáîðóäîâàíèå ðàçìåùàåòñÿ íà êóõíå òàê, ÷òîáû áûëî óäîáíî ãîòîâèòü áëþ-
äà, ïðåäóñìîòðåííûå â ìåíþ ðåñòîðàíà. Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ ñ ïîëíûì 
öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ èìåþò ïîõîæèå ïëàíèðîâêó è äèçàéí êóõíè: âíóòðåííèå 
ðàáî÷èå ïîìåùåíèÿ, òåïëîâîå è ýëåêòðîìåõàíè÷åñêîå îáîðóäîâàíèå, õîëîäèëü-
íûå øêàôû, ìîðîçèëüíàÿ êàìåðà, êëàäîâàÿ äëÿ ñóõèõ ïðîäóêòîâ, ïîäãîòîâè-
òåëüíûé öåõ, ñàëàòíûé öåõ, ïðîèçâîäñòâåííûé êîíâåéåð, äèñïåò÷åðñêàÿ, ó÷à-
ñòîê äåñåðòîâ, ëèíèÿ ðàçäà÷è. 

Îñíîâíîé ó÷àñòîê êóõíè — ïðîèçâîäñòâåííûé êîíâåéåð. Îí ìîæåò âêëþ÷àòü 
ñëåäóþùèå ó÷àñòêè: ïðèãîòîâëåíèå íà îòêðûòîì îãíå, íà ñêîâîðîäàõ, ïðèãîòîâëå-
íèÿ ñîóñîâ, ñàëàòîâ, ïèööû, ëèíèþ ðàçäà÷ó. Ýòî íàèáîëåå òèïè÷íûå ó÷àñòêè ðàáî-
÷åãî ïîìåùåíèÿ. Ðàçìåðû êóõíè è åå îáîðóäîâàíèå äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ïðî-
ãíîçèðóåìîìó îáúåìó ïðîäàæ. 

Íåìàëîâàæíóþ ðîëü â ïëàíèðîâêå è îáîðóäîâàíèè êóõíè èãðàþò ñîîáðàæå-
íèÿ ïðèîðèòåòíîñòè ãîòîâÿùèõñÿ áëþä, ò.å. òîãî, ÷òî ïîñåòèòåëè ïðåäïî÷èòàþò è 
çàêàçûâàþò íàèáîëåå ÷àñòî. Íàïðèìåð, åñëè íàèáîëüøèì ñïðîñîì ïîëüçóåòñÿ 
ìÿñî, ïîäæàðåííîå íà îòêðûòîì îãíå, òî ãëàâíîå ìåñòî íà êóõíå áóäåò îòâåäåíî 
æàðî÷íîé ïå÷è ñ ðåøåòêîé, åñëè æå ÷àùå çàêàçûâàþò ìÿñî, æàðåííîå â ìàñëå, — 
òî ïëèòå äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ òàêîãî ìÿñà. Ýòî ïîìîãàåò ëó÷øå ñïðàâèòüñÿ ñî 
ñïðîñîì. 

Ðàáîòà â êîìàíäå, íåïðåìåííîå óñëîâèå îáåñïå÷åíèÿ óñïåõà âî âñåõ îáëàñòÿõ èíäó-
ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, îñîáåííî âàæíà íà êóõíå. Èç-çà âûñîêîãî òåìïà ðà-
áîò, íàïðÿæåííîñòè è â ñëó÷àå íåõâàòêè ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè ó êàêîãî-òî 

Øåô-ïîâàð è åãî êîìàíäà  

â ðàçãàð ðàáîòû

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



Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 314 

÷ëåíà êîìàíäû ðåçóëüòàòîì ëþáûõ ñáîåâ áóäóò ëèáî çàäåðæêè â ïðèãîòîâëåíèè áëþä, 
ëèáî èõ íåñîîòâåòñòâèå ñòàíäàðòàì, à èíîãäà è òî, è äðóãîå. 

È îðãàíèçàöèÿ ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîöåññîâ, è ñîáëþäåíèå ñòàíäàðòîâ ïðî-
èçâîäñòâà â ðàâíîé ñòåïåíè ÿâëÿþòñÿ âàæíûìè, òàê êàê ïîìîãàþò ïðàâèëüíî ãî-
òîâèòü åäó è äåëàþò ñëóæàùèõ äåéñòâèòåëüíî îäíîé êîìàíäîé. «Ýòî ïîõîæå íà 
ýñòàôåòíóþ ãîíêó: ìû íå ìîæåì ïîçâîëèòü ñåáå óðîíèòü ïåðåäàâàåìóþ ýñòàôåò-
íóþ ïàëî÷êó», — ãîâîðèò Ýìè Ëó (Amy Lu), ìåíåäæåð êóõíè ðåñòîðàíà China 
Coast â Ëîñ-Àíäæåëåñå. Êîìàíäíàÿ ðàáîòà â áýê-õàóñå ïîõîæà íà ñîãëàñîâàííóþ 
èãðó îðêåñòðà, êîãäà êàæäûé åãî ó÷àñòíèê âíîñèò ñâîé âêëàä â îáùóþ ãàðìîíèþ. 

Åùå îäíèì ïðèìåðîì îðãàíèçàöèè è êîìàíäíîãî ïîäõîäà ñëóæàò ïÿòü ïðàâèë 
êîíòðîëÿ íàä ðàáîòîé êóõíè, ïðèìåíÿåìûõ â T.G.I. Friday’s: 

1. Ïðàâèëüíî çàêàæè íåîáõîäèìîå. 
2. Ïðàâèëüíî ïîëó÷è çàêàçàííîå. 
3. Ïðàâèëüíî ñîõðàíè ïîëó÷åííîå. 
4. Ïðàâèëüíî (ñîãëàñíî ðåöåïòó) ïðèãîòîâü ñîõðàíåííîå. 
5. Íå äàé ïðàâèëüíî ïðèãîòîâëåííîé åäå èñïîðòèòüñÿ íà ðàçäà÷å. 

Ïðîñòî óäèâëÿåò, êàê íà êóõíå îäíîâðåìåííî äåéñòâóåò ìíîæåñòâî ÷åëîâåê, 
êàæäûé èç êîòîðûõ çíàåò, ÷òî è êîãäà îí äîëæåí äåëàòü, ðåçóëüòàòîì ÷åãî ÿâëÿåò-
ñÿ ñâîåâðåìåííîå ïðèãîòîâëåíèå ïèùè â íóæíîì êîëè÷åñòâå è íóæíîãî êà÷åñòâà. 

Êóõíÿ / Ïðèãîòîâëåíèå ïèùè 

Ïåðñîíàë è ðàáî÷èå ãðàôèêè 
Äëÿ óñïåøíîé ðàáîòû êóõíè àáñîëþòíî îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì ÿâëÿåòñÿ íàáîð 
õîðîøåãî ïåðñîíàëà. Î÷åíü âàæíî, ÷òîáû â êàæäîé ñìåíå ðàáîòàëî ñòîëüêî ñëó-
æàùèõ, ñêîëüêî ïîëîæåíî ïî íîðìàì. Ëó÷øå äàæå, åñëè îêàæåòñÿ ëèøíèé ðà-
áîòíèê, ÷åì åãî îòñóòñòâèå â ñìåíå. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ äâóìÿ ïðè÷èíàìè. Âî-
ïåðâûõ, ãîðàçäî ëåã÷å îòïðàâèòü êîãî-òî äîìîé, ÷åì îïåðàòèâíî âûçâàòü èç äîìà. 
Âî-âòîðûõ, íàëè÷èå äîïîëíèòåëüíîãî ðàáîòíèêà ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü ïåðå-
êðåñòíóþ ïîäãîòîâêó, ÷òî ñòàíîâèòñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ øèðîêî èñïîëüçóåìûì 
ìåòîäîì îáó÷åíèÿ ñëóæàùèõ. 

Ìíîãèå ïðîáëåìû ìîæíî òàêæå óñòðàíèòü, åñëè èìååòñÿ ïëàí ïðèâëå÷åíèÿ 
ïðîôåññèîíàëüíûõ ñïåöèàëèñòîâ êàæäîãî óðîâíÿ, ñîîòâåòñòâóþùèé îáùèì òåí-
äåíöèÿì â îòðàñëè è ìåñÿ÷íîé ïðèâÿçêå ê òèïîâîé íàãðóçêå. 

Äëÿ óñïåøíîãî óïðàâëåíèÿ êóõíåé î÷åíü âàæíî, ÷òîáû åå ïåðñîíàë áûë 
äîëæíûì îáðàçîì ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåí. Ýòî, â ÷àñòíîñòè, îçíà÷àåò, ÷òî 
ëó÷øèå ïîâàðà äîëæíû ñòàâèòüñÿ íà íàèáîëåå âàæíûå ó÷àñòêè, ÷òî ïîçâîëÿåò 
îáåñïå÷èòü íóæíóþ ñêîðîñòü ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè è åå êà÷åñòâî. 

Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà 
Äëÿ êóõíè î÷åíü âàæíà ðåàëèçàöèÿ ïðîãðàìì ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè, òàê 
êàê çäåñü òåêó÷åñòü êàäðîâ âûñîêàÿ. Êîíå÷íî, ó÷èòåëÿ äîëæíû áûòü êâàëèôèöè-
ðîâàííûìè è èìåòü õîðîøèé îïûò ðàáîòû íà êóõíå. ×àñòî â ïîäãîòîâêå íîâûõ 
ñëóæàùèõ ó÷àñòâóþò ñàìûå êîìïåòåíòíûå è îïûòíûå ïîâàðà. Òàêàÿ ïîäãîòîâêà 
îáû÷íî îñóùåñòâëÿåòñÿ â õîäå ïîâñåäíåâíûõ ðàáîò, êîòîðûå ñòàíîâÿòñÿ ñâîåãî 
ðîäà ó÷åáíûì ìàòåðèàëîì. Â íåêîòîðûõ ðåñòîðàíàõ îò íîâûõ ñëóæàùèõ ìîãóò 
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ïîòðåáîâàòü ñäàòü ïèñüìåííûé òåñò, à òàêæå îöåíèâàþò èõ çíàíèÿ è íàâûêè, óñ-
âîåííûå â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ. 

Î÷åíü âàæíî äîáèòüñÿ çàäàííîãî óðîâíÿ ïîäãîòîâêè, òàê êàê óñïåõ â ýòîì äåëå 
â ïðÿìîì ñìûñëå ñëîâà íàõîäèòñÿ â ðóêàõ è ó÷èòåëÿ, è ó÷åíèêà. Åñëè ñëóæàùèå 
ïîäãîòîâëåíû äîëæíûì îáðàçîì, òî, ïîñëå òîãî êàê îíè ïðèñòóïÿò ê ðàáîòå, òðåáó-
åòñÿ îòíîñèòåëüíî íåìíîãî âðåìåíè è ñðåäñòâ, ÷òîáû äîâåñòè èõ äî íåîáõîäèìîãî 
ïðîôåññèîíàëüíîãî óðîâíÿ. Êðîìå òîãî, äîïîëíèòåëüíàÿ ïîäãîòîâêà ïîìîãàåò 
óäåðæèâàòü ñëóæàùèõ â êîìïàíèè áîëåå äëèòåëüíûé ïåðèîä. 

Êîíå÷íî, ïîäãîòîâêà íå çàêàí÷èâàåòñÿ êîíòðîëüíûì èñïûòàíèåì. Íåîáõîäèìî 
çàíèìàòüñÿ ïîñòîÿííûì ñîâåðøåíñòâîâàíèåì íàâûêîâ ðàáîòíèêà: îò ýòîãî âûèãðà-
åò è êóõíÿ, è â êîíå÷íîì ñ÷åòå âåñü ðåñòîðàí. Ïðîãðàììà ïðèîáðåòåíèÿ íàâûêîâ 
ìîæåò âêëþ÷àòü ïåðåäà÷ó ðÿäà îáÿçàííîñòåé ïîä÷èíåííûì, ïîçâîëÿÿ èì ðàñøè-
ðÿòü çîíó äåÿòåëüíîñòè íà êóõíå è â ðåñòîðàíå â öåëîì. Ñðåäè òàêèõ îáÿçàííîñòåé 
ìîãóò áûòü ðàçðàáîòêà îïåðàöèé ïî ïðîäàæàì, èíâåíòàðèçàöèè, ðàçìåùåíèþ çàêà-
çîâ, ïîäãîòîâêå ðàáî÷èõ ãðàôèêîâ, à òàêæå ïîäãîòîâêå äðóãèõ ñëóæàùèõ. 

Òàêîé ïîäõîä ïîçâîëÿåò ìåíåäæìåíòó ïîëó÷àòü îáðàòíóþ ñâÿçü î ñèòóàöèè íà 
êóõíå è î òîì, íàñêîëüêî õîðîøî ïðîãðàììà ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ íàâûêîâ ðàáîòà-
åò íà êàæäîì ýòàïå. Êðîìå òîãî, ýòî ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü áîëåå îáîñíîâàííî 
âíóòðåííèå ïðîäâèæåíèÿ ñëóæàùèõ. 

    Øåô-ïîâàð ãàðíèðóåò áëþäà

Ïðîèçâîäñòâåííûå ïðîöåññû 
Ïðîèçâîäñòâåííûå ïðîöåññû, ïðîèñõîäÿùèå íà êóõíå, — êëþ÷ ê óñïåõó ðåñòîðà-
íà, ïîñêîëüêó îíè íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ áëþäàìè, ìåíþ, à òàêæå ïðîäóêòàìè, íå-
îáõîäèìûìè äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ýòèõ áëþä. Ïîýòîìó, êîíòðîëèðîâàíèå ïðîèçâîä-
ñòâåííîãî ïðîöåññà ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì àñïåêòîì â äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà. Äëÿ 
îñóùåñòâëåíèÿ òàêîãî êîíòðîëÿ íà êàæäîì ýòàïå ðàçðàáàòûâàþòñÿ òàáëèöû ïðîèç-
âîäñòâåííîãî êîíòðîëÿ (production control sheets), íàïðèìåð, äëÿ âàðåíûõ ïðîäóê-
òîâ, ñîòå, æàðåíûõ ïðîäóêòîâ, çàêóñîê, îôîðìëåíèÿ ñòîëà, ïîäãîòîâêè ïîñóäû è 
ïðèãîòîâëåíèÿ äåñåðòîâ. Ïîëüçóÿñü êîíòðîëüíûìè òàáëèöàìè, ìîæíî ñîñòàâèòü 
çàäàíèÿ ïî ïðîäàæàì áëþä íà êàæäûé äåíü. 
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Ïåðâûé ýòàï â ðàçðàáîòêå òàáëèö — ïðîâåðêà êîëè÷åñòâà ïðîäóêòà íà êàæäîì 
ðàáî÷åì ìåñòå. Çàòåì îïðåäåëÿåòñÿ îáúåì ïðîäóêòîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ êàæäîãî 
áëþäà â ìåíþ. Ïîñëå çàâåðøåíèÿ ýòèõ ðàñ÷åòîâ òàáëèöû ïåðåäàþòñÿ ïîâàðàì. 
Âàæíî, ÷òîáû ýòè ðàñ÷åòû áûëè ïðîâåäåíû äî òîãî, êàê ïîâàðà ïðèäóò íà ðàáîòó, 
ó÷èòûâàÿ ïðè ýòîì âðåìÿ, íåîáõîäèìîå äëÿ âûïîëíåíèÿ îñòàëüíûõ ïðîöåäóð. Íà-
ïðèìåð, åñëè ðåñòîðàí îòêðûâàåòñÿ äëÿ ïîñåòèòåëåé òîëüêî íà ëàí÷ è îáåä, òî óæå 
ê 11.00 óòðà ó ïîâàðîâ äîëæíî áûòü äîñòàòî÷íî ïðîäóêòîâ, ÷òîáû îíè ìîãëè ïðèãî-
òîâèòü áëþäà äëÿ ìíîãî÷èñëåííûõ ïîñåòèòåëåé, ïðèõîäÿùèõ íà ëàí÷. 

Ïðè îïðåäåëåíèè ïðîèçâîäñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê áàçîâûå ïîêàçàòåëè äîëæ-
íû ìåíÿòüñÿ åæåíåäåëüíî è â ñîîòâåòñòâèè ñ äèíàìèêîé ïðîäàæ. Ýòî ïîçâîëÿåò 
êîíòðîëèðîâàòü è ìèíèìèçèðîâàòü âåëè÷èíó îòõîäîâ ïðîèçâîäñòâà. Ðàáîòíèêè 
êóõíè äîëæíû óìåòü îïðåäåëÿòü îáúåì ïðîäóêòîâ, íåîáõîäèìûé èì â òå÷åíèå 
âñåãî äíÿ. Ó êàæäîãî ïèùåâîãî ïðîäóêòà åñòü ñâîé ñðîê ãîäíîñòè, è åñëè áóäåò 
ïðèãîòîâëåíî áîëüøå áëþä, ÷åì íóæíî, òî ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ èõ ïðèäåòñÿ âû-
áðàñûâàòü. ×òî åùå áîëåå âàæíî, òàêàÿ ïðàêòèêà ïîçâîëÿåò åæåäíåâíî ïîñòàâëÿòü 
íà êóõíþ, à ñëåäîâàòåëüíî è ïîòðåáèòåëÿì ñàìûå ñâåæèå ïðîäóêòû. 

Ïîñëå îêîí÷àíèÿ ëàí÷à íà êóõíå îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîâåðêà êîëè÷åñòâà ðåàëèçî-
âàííîé ïðîäóêöèè è îñòàâøåéñÿ íà âå÷åð (ñèòóàöèè, êîãäà èñõîäíîé ïðîäóêöèè íå 
õâàòàåò, ìû íå ðàññìàòðèâàåì, ïîñêîëüêó åå íå äîëæíî áûòü). Åñëè óñòàíîâëåííûå 
ïðîöåäóðû ñòðîãî ñîáëþäàþòñÿ, â ðåñòîðàíå íèêîãäà íå áóäóò âîçíèêàòü ñèòóàöèè, 
êîòîðûå ïðîõîäÿò â ó÷åòå ïîä êîäîì «86», ò.å. îòñóòñòâèå áëþä, óêàçàííûõ â ìåíþ. 
Ïîñëå òîãî êàê ïðîäóêöèÿ ïðîéäåò âñå ýòàïû ïðèãîòîâëåíèÿ, ìîæíî ïðîêîíòðîëè-
ðîâàòü ðàáîòó ïîâàðîâ, òàê êàê îíè íåñóò ïåðñîíàëüíóþ îòâåòñòâåííîñòü çà ïðèãî-
òîâëåííóþ ïèùó. Åñëè ïîäîáíûìè ïðîâåðêàìè íå çàíèìàòüñÿ, êà÷åñòâî ïðèãîòîâ-
ëÿåìîé åäû ñî âðåìåíåì íåèçáåæíî áóäåò óõóäøàòüñÿ, ÷òî â êîíöå êîíöîâ íåãà-
òèâíî ïîâëèÿåò íà ïîïóëÿðíîñòü ðåñòîðàíà. 

Èñïîëüçîâàíèå òàáëèö òåõíîëîãè÷åñêîãî êîíòðîëÿ î÷åíü âàæíî, ïîñêîëüêó ïîçâî-
ëÿåò êîíòðîëèðîâàòü ðàáîòó ïîâàðîâ ñ ïðîäóêòàìè è îòõîäû ïðîèçâîäñòâà; èìåííî ýòî 
î÷åíü ñèëüíî âëèÿåò íà ñåáåñòîèìîñòü êîíå÷íûõ áëþä. Êàæäûé ðåöåïò ñîäåðæèò êîí-
êðåòíóþ ñïåöèôèêàöèþ ïðèãîòîâëåíèÿ, êîòîðóþ íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü. Ïðè îòêëî-
íåíèÿõ îò íåå óõóäøàåòñÿ êà÷åñòâî, òåðÿåòñÿ ñòàáèëüíîñòü õàðàêòåðèñòèê, à ñåáåñòîè-
ìîñòü áëþäà âîçðàñòàåò. 

Ó÷àñòèå ìåíåäæåðîâ â îñíîâíûõ ïðîöåññàõ 

Êàê è â ëþáîì áèçíåñå, äëÿ óñïåõà äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà âàæíà ïîëíàÿ âîâëå-
÷åííîñòü ìåíåäæåðîâ â îñíîâíûå ïðîöåññû. Ìåíåäæåðû äîëæíû çíàòü èç ïåðâûõ 
ðóê, ÷òî ïðîèñõîäèò â áýê-õàóñå. Òàêæå âàæíî, ÷òîáû îíè ïðèñóòñòâîâàëè âî 
âðåìÿ îñíîâíîé ðàáîòû, ïîìîãàÿ ïåðñîíàëó ãîòîâèòü áëþäà è âûïîëíÿòü äðóãèå 
îïåðàöèè íà êóõíå, â òîì ÷èñëå è òîãäà, êîãäà íà êóõíå âîçíèêàåò çàïàðêà. Åñëè 
ðàáîòíèêè âèäÿò, ÷òî ìåíåäæåðû íàõîäÿòñÿ ðÿäîì, ýòî îáû÷íî ïîëîæèòåëüíî 
ñêàçûâàåòñÿ íà âñåì ïðîöåññå ïðîèçâîäñòâà, à ñëåäîâàòåëüíî, íà êà÷åñòâå ïðî-
äóêöèè è ñòàáèëüíîñòè åå ïàðàìåòðîâ. Ïîýòîìó ìåíåäæåðû äîëæíû ðåãóëÿðíî 
îáùàòüñÿ ñî ñëóæàùèìè è îáñóæäàòü ñ íèìè âîïðîñû ñåáåñòîèìîñòè, ÷èñòîòû, 
ñàíèòàðíîãî ñîñòîÿíèÿ è êà÷åñòâà áëþä. Ïåðñîíàë âèäèò, íàñêîëüêî ñåðüåçíî è 
îòâåòñòâåííî îíè ïîäõîäÿò ê äåÿòåëüíîñòè áýê-õàóñà. Îïèñàíèå ðàáîòû ïîìîù-
íèêà ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà ïðèâåäåíî íà ðèñ. 8.2 
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Должностная позиция: Помощник менеджера 
Подчиняется менеджеру 

Ответственность и обязанности: 

А. Функции планирования и организации 

1. Анализирует предыдущие показатели продаж, 
обсуждает их с менеджером, учитывая праздни�
ки и другие специальные события; прогнозирует 
загрузку служащих и заранее готовит графики 
работы служащих, чтобы в полной мере удовле�
творить требования ресторана. 

2. Наблюдает за реакцией гостей и часто обща�
ется с официантами, чтобы выяснить, доволь�
ны ли гости (если не довольны, то чем); опре�
деляет относительную популярность у посети�
телей блюд меню и сообщает эту информацию 
со своими рекомендациями менеджеру. 

3. Ежедневно контролирует состояние всех столо�
вых приборов и оборудования в обеденном зале, 
давая рекомендации менеджеру о изменениях. 

4. Прогнозирует потребность в ресурсах и го�
товит заказы на их поставку, обеспечивает 
постоянное наличие исходных материалов. 

5. До начала обслуживания планирует рабочие за�
дания и удостоверяется, что все задействован�
ные служащие находятся в готовности к работе и 
могут обеспечить отличное обслуживание. 

6. Прогнозирует потребности в рабочей силе, 
рекомендуя менеджеру действия по найму и 
отбору персонала, который может потребо�
ваться в ближайшее время. 

7. Обсуждает изменения меню с официантами. 

8. В установленное время проводит совещание 
служащих. 

9. Формулирует обязанности официантов и их 
помощников, а также правила их взаимоот�
ношения: друг с другом, гостями, метрдоте�
лем, менеджерами, кассиром, персоналом 
кухни. 

Б. Функции координирования 

1. Добивается, чтобы все официанты хорошо 
разбирались во всех блюдах меню, знали, 
как они готовятся, что содержат и каков их 
вес в расчете на одну порцию. 

2. Периодически обсуждает со служащими 
цели компании, а также политику общения с 
гостями и персоналом. 

3. Постоянно информирует менеджера о всех ос�
новных видах деятельности и крупных пробле�
мах, если они возникают. 

 
 
 
 
 
 
 
 

В. функции регулирования 

1. Активно участвует в найме новых официантов и 
служащих бара, анализирует заявления о 
приеме на работу, проверяет рекомендации и 
проводит собеседования с претендентами. 

2. Следуя общей установке, инструктирует новых 
служащих, знакомит их с рестораном, прово�
димой в нем политикой и другими служащими. 

3. Организует подготовку служащих в соответ�
ствии с планом. 

4. Оперативно корректирует любые отклонения 
от установленных стандартов обслуживания. 

5. Оказывает помощь служащим при возникнове�
нии проблем на работе или в личной жизни. 

6. Следуя общей установке, распределяет 
официантов по участкам. 

7. Формулирует (с последующим утверждени�
ем менеджером) нормы поведения служа�
щих, требования к их внешнему виду, лич�
ной гигиене и рабочей одежде. 

8. На основе рекомендаций и последующего одоб�
рения менеджером разрабатывает требования к 
работе официантов и служащих бара. 

9. Рекомендует к выдвижению служащих, кото�
рые это заслуживают, а также готовит списки 
отличившихся на награждение. 

10. Добивается высокой согласованности в 
работе служащих, стараясь использовать 
для этого чувство гордости как отдельного 
человека, так и команды. 

11. Постоянно и внимательно отслеживает 
ситуацию в обеденном зале, стараясь опе�
ративно выявить любые отклонения от нор�
мальной деятельности или возникающие 
проблемы и помогает быстро и спокойно 
осуществить корректирующие действия и 
реагировать на жалобы гостей. 

12. Вежливо и сердечно приветствует гостей, 
искренне интересуется их пожеланиями. 

Г. Контрольные функции 

1. Контролирует показатели работы, поведе�
ния, одежду, вопросы гигиены и санитарии, 
а также внешний вид служащих в соответст�
вии с установленными в компании нормами, 
стандартами и процедурами. 

2. Анализирует неэффективные затраты вре�
мени и материалов и готовит рекомендации, 
позволяющие не допускать их в будущем. 

Д. Иное 

1. При возникновении чрезвычайных ситуаций 
продолжает обслуживать гостей, выполнять 
функции кассира и другие задания, поручен�
ные ему менеджером. 

2. Личным примером показывает гостям и слу�
жащим, что «мы рады вашему приходу» и что 
«мы рады обслуживать вас». 

Ðèñ. 8.2    Îïèñàíèå ðàáîòû ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ðåñòîðàíà
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×åì áîëüøå âðåìåíè ìåíåäæåðû ïðîâîäÿò íà êóõíå, òàì áîëüøå çíàíèé îíè 

ïîëó÷àþò è ñòàíîâÿòñÿ áîëåå óâåðåííûìè â ñâîåé ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå 

è ïîýòîìó âûçûâàþò áîëüøå óâàæåíèÿ ó êîëëåã. Òàêîé ïîäõîä òàêæå ñïîñîáñòâóåò 

ñòàáèëüíîñòè îòíîøåíèé ìåæäó ñëóæàùèìè è ìåíåäæåðàìè, à òàêæå ñîçäàíèþ â 

êîëëåêòèâå áîëåå çäîðîâîé àòìîñôåðû. 

Ïðèçíàíèå îòëè÷èâøèõñÿ ðàáîòíèêîâ 

Âàæíåéøèé àñïåêòîì óïðàâëåíèÿ áýê-õàóñîì — ïðèçíàíèå îòëè÷èâøèõñÿ ðàáîòíè-

êîâ (employee recognition). Åñëè ýòî äåëàåòñÿ ðåãóëÿðíî, òî â êîëëåêòèâå ñîçäàåòñÿ 

çäîðîâàÿ àòìîñôåðà, êîòîðàÿ ìîòèâèðóåò ñëóæàùèõ ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ, à ýòî â 

ñâîþ î÷åðåäü îáåñïå÷èâàåò áîëåå âûñîêîå êà÷åñòâî ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè. 

Ïðèçíàíèå èìååò ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ ôîðì: îò ëè÷íîé ïîõâàëû ñëóæà-

ùåìó äî áëàãîäàðíîñòè íà ñîáðàíèè âñåãî ïåðñîíàëà. Âàðüèðóÿ ýòè ôîðìû, 

ìåíåäæåðû ìîãóò îêàçûâàòü áîëüøîå âëèÿíèå íà êà÷åñòâî âñåõ âûïîëíÿåìûõ 

îïåðàöèé. Òàêîé ïîäõîä ìîæåò áûòü ìîùíûì èíñòðóìåíòîì óâåëè÷åíèÿ ïðî-

äàæ ïðîäóêöèè, à òàêæå â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âëèÿòü íà óñïåõ äåÿòåëüíîñòè 

ðåñòîðàíà. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

Îáúÿñíèòå ñëåäóþùèå òåðìèíû: 

÷èñëåííîñòü ãîñòåé 

ñïåöèôèêàöèÿ ïðîäóêòà èëè óñëóãè 

òàáëèöû òåõíîëîãè÷åñêîãî êîíòðîëÿ. 

Çàêóïêè 

Ðåñòîðàí äîëæåí ïåðèîäè÷åñêè ïîêóïàòü ïðîäóêòû è óñëóãè (äåëàòü çàêóïêè), 

íåîáõîäèìûå äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Â íàøè äíè ýòè âîïðîñû êîíòðîëèðóþòñÿ 

ñïåöèàëèçîâàííîé ñèñòåìîé, â êîòîðîé ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå ãëàâíûå 

êîìïîíåíòû: 

• ñòàíäàðòû íà êàæäûé ïðîäóêò; 

• ñðåäñòâà êîíòðîëÿ, ïîçâîëÿþùèå ìèíèìèçèðîâàòü õèùåíèÿ è ïîòåðè 

ïðîäóêòîâ; 

• êîëè÷åñòâî êàæäîãî èç ïðîäóêòîâ, êîòîðîå âñåãäà äîëæíî áûòü â íàëè÷èè; 

• îòâåòñòâåííûå çà ïðîèçâîäñòâî çàêóïîê; 

• îòâåòñòâåííûå çà ïîëó÷åíèå, ñêëàäèðîâàíèå è âûäà÷ó ïðîäóêòîâ. 

Ðåñòîðàíó íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü ñòàíäàðòû êà÷åñòâà íà êàæäûé ïîêóïàåìûé 

òîâàð èëè óñëóãó, êîòîðûå íàçûâàþòñÿ ñïåöèôèêàöèåé òîâàðà èëè óñëóãè (product 

specification). Åñëè âû çàêàçûâàåòå, íàïðèìåð, ìÿñî, äëÿ âàñ âàæíû ñëåäóþùèå 

åãî õàðàêòåðèñòèêè: ñîðò, âåñ, æèðíîñòü, ñâåæåñòü. 
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Áîðüáó ñ õèùåíèÿìè òåïåðü îáëåã÷àþò êîìïüþòåðíûå ïðîãðàììû, õîòÿ ïðî-
äîëæàþò èñïîëüçîâàòüñÿ è ïðåæíèå, òðàäèöèîííûå ìåòîäû êîíòðîëÿ. Îäíàêî è 
ñàìàÿ ñîâåðøåííàÿ êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà íå ãàðàíòèðóåò ëèêâèäàöèþ ýòîãî ÿâ-
ëåíèÿ, ïîñêîëüêó â ðåñòîðàííîì áèçíåñå òàê ìíîãî ñîáëàçíîâ. Â ëþáîì ñëó÷àå 
ñàìîå íàäåæíîå ñðåäñòâî ïðîòèâ õèùåíèé — ÷åñòíûé ðàáîòíèê. 

Òàêæå âàæíî, ÷òîáû â ðåñòîðàíå ïîñòîÿííî áûëî íåîáõîäèìîå êîëè÷åñòâî 
âñåõ íóæíûõ ïðîäóêòîâ, íàçûâàåìîå íîðìàòèâíûì çàïàñîì (par stock). Êîãäà êîëè-
÷åñòâî êàêîãî-òî ïðîäóêòà ñíèæàåòñÿ íèæå íîðìû, êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà àâòî-
ìàòè÷åñêè îôîðìëÿåò çàêàç íà çàðàíåå îïðåäåëåííóþ ïàðòèþ äàííîãî ïðîäóêòà. 

Â âîïðîñàõ çàêóïîê âñåãäà íóæíî ðàçäåëÿòü îòâåòñòâåííîñòü ìåæäó òåìè, êòî 
îôîðìëÿåò çàêàç, è òåìè, êòî ïîëó÷àåò çàêàçàííûå ïðîäóêòû. Òàêîé ïîäõîä ñíè-
æàåò âîçìîæíîñòè äëÿ ñîâåðøåíèÿ õèùåíèé. À åùå ëó÷øå, ÷òîáû çà ýòî îòâå÷àëè 
òðè ÷åëîâåêà: øåô-ïîâàð, ãîòîâÿùèé çàêàç, ìåíåäæåð, êîòîðûé åãî ðàçìåùàåò, è 
òðåòèé ÷åëîâåê (êëàäîâùèê), êîòîðûé åãî ïîëó÷àåò âìåñòå ñ øåô-ïîâàðîì èëè 
ñëóæàùèì, íàçíà÷åííûì øåô-ïîâàðîì. 

Êîììåð÷åñêèå (îðèåíòèðîâàííûå íà ïðèáûëü) ðåñòîðàíû è ïðîèçâîäñòâåí-
íûå îòäåëû ñåòåâûõ ðåñòîðàíîâ íå îáÿçàòåëüíî ñàìè çàíèìàþòñÿ ðàçðàáîòêîé 
ìåíþ è ñïåöèôèêàöèé íà ïðîäóêòû-êîìïîíåíòû: îíè ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ ñïåöè-
ôèêàöèÿìè, ðàçðàáàòûâàåìûìè öåíòðàëèçîâàííûìè îòäåëàìè. Ýòî íå òîëüêî 
ýêîíîìèò âðåìÿ ìåíåäæåðà êîíêðåòíîãî ðåñòîðàíà, íî è îáåñïå÷èâàåò ïîñòîÿíñò-
âî ñîñòàâà è êà÷åñòâà âî âñåõ ôèëèàëàõ ñåòè. Îäíàêî â ëþáîì ñëó÷àå çàêóïî÷íûå 
ïðîöåäóðû âêëþ÷àþò íåñêîëüêî ýòàïîâ (ðèñ. 8.3). 

• Ïëàíèðîâàíèå ìåíþ. 

• Ðàñ÷åò êîëè÷åñòâà è êà÷åñòâà ïðîäóêòîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ 
áëþä, ïðåäóñìîòðåííûõ ìåíþ. 

• Îïðåäåëåíèå óðîâíÿ íàëè÷èÿ çàïàñîâ. 

• Îïðåäåëåíèå íåîáõîäèìîñòè ïîïîëíåíèÿ çàïàñîâ è óòî÷íåíèå ïîïîëíÿå-
ìîãî êîëè÷åñòâà. 

• Ðàçðàáîòêà ñïåöèôèêàöèé è îôîðìëåíèå çàêàçà íà çàêóïêó íåîáõîäèìûõ 
ïðîäóêòîâ. 

Планирование 

меню

Прогнози-

рование

Закупки

Получение 

заказанных 

продуктов

Хранение

Анализ 

себестоимости 

продуктов 

питания

Продажи Обслуживание Производство Выдача

Ðèñ. 8.3   Ïðîöåññ êîíòðîëÿ ñåáåñòîèìîñòè ïðîäóêòîâ

Ïðîôåññîð Ñòåôàíåëëè (Stefanelli) èç University of Nevada (Ëàñ Âåãàñ) óòâåð-
æäàåò, ÷òî ïðîöåäóðà çàêóïîê ìîæåò èäòè ïî ôîðìàëüíîìó èëè íåôîðìàëüíîìó 
ñöåíàðèþ, è êàæäûé èç ýòèõ ñöåíàðèåâ âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå øàãè. 
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Ôîðìàëüíûé Íåôîðìàëüíûé 
Ñîñòàâëåíèå çàêàçà Ñîñòàâëåíèå çàêàçà 
Îïðåäåëåíèå êðóãà ïîòåíöèàëüíûõ ïî-
ñòàâùèêîâ 

Çàïðîñ ïîñòàâùèêîâ î öåíàõ 

Ðàññûëêà ïðåäëîæåíèÿ ïîñòàâùèêàì ñ 
ïðîñüáîé ñîîáùèòü óñëîâèÿ ïîñòàâîê 

Âûáîð ïîñòàâùèêà è îòïðàâëåíèå çàêàçà 

Ñîñòàâëåíèå òàáëèöû è îöåíèâàíèå 
óñëîâèé ïîñòàâêè 
Ïîäïèñàíèå êîíòðàêòà è îòïðàâëåíèå 
çàêàçà 
Ïîëó÷åíèå, ñêëàäèðîâàíèå è ðåãèñòðà-
öèÿ ïðîäóêòîâ 

Ïîëó÷åíèå, ñêëàäèðîâàíèå è ðåãèñòðà-
öèÿ ïðîäóêòîâ 

Îöåíèâàíèå òåêóùåãî ñîñòîÿíèÿ ïîëó-
÷åííûõ ïðîäóêòîâ è èõ ïåðâè÷íàÿ îá-
ðàáîòêà (ïî íåîáõîäèìîñòè) 

Îöåíèâàíèå òåêóùåãî ñîñòîÿíèÿ ïîëó-
÷åííûõ ïðîäóêòîâ è èõ ïåðâè÷íàÿ îá-
ðàáîòêà (ïî íåîáõîäèìîñòè) 

Âûäà÷à â ïðîèçâîäñòâî Âûäà÷à â ïðîèçâîäñòâî 

Ôîðìàëüíûé ñöåíàðèé îáû÷íî èñïîëüçóåòñÿ ñåòåâûìè ðåñòîðàííûìè, íå-
ôîðìàëüíûé — íåçàâèñèìûìè ðåñòîðàíàìè. 

Çàêàç íà çàêóïêó (purchase order) äåëàåòñÿ íà îñíîâå èçó÷åíèÿ òîâàðíûõ ñïåöèôè-
êàöèé è ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé çàêàç íà ïîêóïêó îïðåäåëåííîãî êîëè÷åñòâà ïðîäóêòîâ ñ 
çàäàííûìè õàðàêòåðèñòèêàìè ïî îïðåäåëåííûì öåíàì. Ìíîãèå ðåñòîðàíû ðàçðàáà-
òûâàþò òèïîâûå çàêàçû íà ïðîäóêòû, êîòîðûå èì òðåáóþòñÿ íà ïîñòîÿííîé îñíîâå. 
Îíè ïîñûëàþò èõ ïîñòàâùèêàì âìåñòå ñ çàïðîñîì î öåíàõ è â îòâåò ïîëó÷àþò îáðàç-
öû äëÿ îöåíêè ïðîäóêòà. Íàïðèìåð, êîíñåðâèðîâàííûå ïðîäóêòû ìîãóò èìåòü ðàç-
íîå êîëè÷åñòâî êîíñåðâèðóþùåé æèäêîñòè, è åñòåñòâåííî, äëÿ ðåñòîðàíà âàæíî 
çíàòü ÷èñòûé âåñ ïðîäóêòà. Ñðàâíèâ îáðàçöû, ïðèñëàííûå ðàçíûìè ôèðìàìè, îí 
ìîæåò âûáðàòü â ïîñòàâùèêè òó, êîòîðàÿ íàèáîëåå îòâå÷àåò åãî òðåáîâàíèÿì. 

Ïîëó÷åíèå çàêàçàííûõ ïðîäóêòîâ 

Îôîðìëÿÿ çàêàç, ðåñòîðàí óòî÷íÿåò äåíü è âðåìÿ ïîñòàâêè (íàïðèìåð, ïÿòíèöà, ñ 10 
äî 12 ÷àñîâ äíÿ), ÷òîáû íå ñëó÷èëîñü òàê, ÷òî îí ïîëó÷èò çàêàçàííûå ïðîäóêòû â 
íåóäîáíîå äëÿ ñåáÿ âðåìÿ. 

Ïîëó÷åíèå çàêàçàííûõ ïðîäóêòîâ (receiving) îáû÷íî ñî÷åòàåòñÿ ñ êîíòðîëåì: 
ïîëó÷àÿ ïðîäóêòû, ðåñòîðàí äîëæåí áûòü óâåðåí, ÷òî êîëè÷åñòâî, êà÷åñòâî è öå-
íû òî÷íî ñîîòâåòñòâóþò çàêàçó. Êà÷åñòâî è êîëè÷åñòâî äîëæíû ñòðîãî ñîîòâåòñò-
âîâàòü ñïåöèôèêàöèè. Â çàâèñèìîñòè îò òèïà ðåñòîðàíà è òèïà èìåþùåéñÿ â åãî 
ðàñïîðÿæåíèè ñèñòåìû êîíòðîëÿ çà êà÷åñòâîì ïðîäóêòîâ ÷àñòü ñêîðîïîðòÿùèõñÿ 
ïðîäóêòîâ ïîñòóïàåò íà êóõíþ, áî �ëüøàÿ ÷àñòü îòïðàâëÿåòñÿ íà ñêëàä. 

Õðàíåíèå / âûäà÷à ïðîäóêòîâ 

Êîíòðîëü çà çàïàñàìè — ýòî ïî÷òè âñåãäà ïðîáëåìû. Íåîáõîäèì ñòðîãèé ó÷åò 
ïîëó÷àåìûõ ïðîäóêòîâ. Åñëè äîñòóï ê çàïàñàì èìåþò áîëåå îäíîãî ÷åëîâåêà, â 
ñëó÷àå ïðîïàæè âèíîâíîãî íàéòè î÷åíü òðóäíî. 
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TGI Friday’s 

Âåñíîé 1965 ã. Àëàí Ñòèëëìýí (Alan Stillman), â ïðîøëîì òîðãîâåö ïàðôþìåðèè 
â Íüþ-Éîðêå, îòêðûë ðåñòîðàí íà ïåðåñå÷åíèè Ïÿòîé àâåíþ è 63-é Ñòðèò. Ðåñ-
òîðàí ïðèâëåêàë âíèìàíèå ïîëîñàòûìè òåíòàìè, ãîëóáîé âíåøíåé îêðàñêîé è 
íàäïèñüþ æåëòûì öâåòîì — TGI Friday’s. Âíóòðè áûëè äåðåâÿííûå ïîëû, 
ïîêðûòûå îïèëêàìè, ëàìïû â ñòèëå Òèôôàíè (Tiffany), äåðåâÿííûå ñòóëüÿ ñ 
èçîãíóòûìè ñïèíêàìè, êðàñíî-áåëûå ñêàòåðòè íà ñòîëàõ è áàð ñ ìåòàëëè÷åñêèìè 
ïîðó÷íÿìè è âèòðàæíûìè ñòåêëàìè. 

TGI Friday’s íåìåäëåííî ïðèâëåê øèðîêîå âíèìàíèå îáùåñòâåííîñòè. 
Ðåñòîðàí íà Ìàíõýòòåíå î÷åíü áûñòðî ñòàë ìåñòîì âñòðå÷ îäèíîêèõ ëþäåé. Â 
æóðíàëàõ Newsweek è Saturday Evening Post îòêðûòèå TGI Friday’s íàçâàëè 
«ïðåäâåñòíèêîì ýðû îäèíîêèõ ëþäåé». 

Â 1971 ã. Äýí Ñêîäæèí (Dan Scoggin), ôðàí÷àéçè, îòêðûë ðåñòîðàí TGI 
Friday’s â Äàëëàñå è åùå â ÷åòûðåõ äðóãèõ ìåñòàõ ñòðàíû. Ê íåìó íåìåäëåííî 
ïðèøåë óñïåõ; è èìåííî òîãäà ôàêòè÷åñêè ñòàëà ñîçäàâàòüñÿ êîìïàíèÿ, êîòîðàÿ 
ñåãîäíÿ èçâåñòíà êàê TGI Friday’s. 

Ê 1975 ã. â âîñüìè øòàòàõ ÑØÀ áûëî îòêðûòî äåñÿòü TGI Friday’s. 
Îäíàêî îãðîìíûé íà÷àëüíûé óñïåõ, âñêîðå ñòàë ñõîäèòü íà íåò. Äýí 
Ñêîäæèí íà÷àë ìàñøòàáíûé òóð ïî âñåé ñòðàíå ñ öåëüþ ïîñåòèòü êàæäûé 
ðåñòîðàí ñåòè. Â êàæäîì èç íèõ îí áåñåäîâàë ñî ñëóæàùèìè, ìåíåäæåðàìè è 
ïîñåòèòåëÿìè, ñòàðàÿñü âûÿñíèòü, â ÷åì çàêëþ÷àëèñü ïðè÷èíû êàê 
ïåðâîíà÷àëüíîãî óñïåõà, òàê è ïîñëåäóþùèõ íåóäà÷. Äëÿ êîìïàíèè ýòà 
ïîåçäêà îêàçàëàñü ðåøàþùåé. Êîìïàíèÿ ðåøèëà íå áûòü åùå îäíîé òèïîâîé 
ðåñòîðàííîé ñåòüþ, à ïðåäîñòàâèòü ãîñòÿì èìåííî òî, ÷òî îíè äåéñòâèòåëüíî 
õîòÿò îò íåå ïîëó÷èòü. Òåîðèÿ è ôèëîñîôèÿ ýòèõ ïåðåìåí, ðàçðàáîòàííûå 
Ñêîäæèíîì, ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè ïðèíöèïàìè, íà êîòîðûõ TGI Friday’s è 
ñåé÷àñ ñòðîèò ñâîé áèçíåñ. 

Öåëüþ TGI Friday’s áûëî ñîçäàíèå óäîáíîé è ðàññëàáëÿþùåé àòìîñôåðû, â 
êîòîðîé ãîñòè ìîãóò íàñëàäèòüñÿ åäîé è íàïèòêàìè. Îêíà èç âèòðàæíîãî ñòåêëà, 
äåðåâÿííûå àâèàöèîííûå ïðîïåëëåðû, âåñëà äëÿ ãðåáëè, ìåòàëëè÷åñêèå 
ðåêëàìíûå âûâåñêè — âñå ýòî ñîçäàåò îñîáóþ àòìîñôåðó, êîòîðàÿ çàõâàòûâàåò 
ïîñåòèòåëÿ ñ ìîìåíòà âõîäà â ðåñòîðàí. Âñå ìåëî÷è â îôîðìëåíèè òùàòåëüíî 
ïðîäóìûâàëèñü. Ìóçûêà, ñâåò, êîíäèöèîíèðîâàíèå âîçäóõà, îôîðìëåíèå 
èíòåðüåðîâ — âñå áûëî ñïðîåêòèðîâàíî òàê, ÷òîáû ãîñòÿì áûëî ìàêñèìàëüíî 
êîìôîðòíî. Ðóêîâîäñòâî ïîîùðÿëî ñëóæàùèõ îòíîñèòüñÿ ê ïîñåòèòåëÿì êàê 
ãîñòåïðèèìíûå, ðàäóøíûå õîçÿåâà îòíîñÿòñÿ ê ñâîèì ãîñòÿì. 

TGI Friday’s ïîñòîÿííî óäîâëåòâîðÿëà ðàñòóùèé ñïðîñ è âñêîðå ñòàëà 
ëèäåðîì â îòðàñëè ïî ðàçíîîáðàçèþ áëþä è íàïèòêîâ â ìåíþ. 

TGI Friday’s òàêæå ñòàëà ëèäåðîì â îòðàñëè ïî ââåäåíèþ èííîâàöèé. Ýòà 
áûëà ïåðâàÿ ðåñòîðàííàÿ ñåòü, â êîòîðîé ïðåäëàãàëèñü íûíå ñòàâøèé î÷åíü ïî-
ïóëÿðíûìè ñîóñ Jack, à òàêæå æàðåíûå öóêèíè, àâîêàäî, ñòðó÷êîâûå áîáû, ìåê-
ñèêàíñêèå çàêóñêè. Ïîñêîëüêó âêóñû ãîñòåé ïðîäîëæàëè ìåíÿòüñÿ, TGI Friday’s 
ñî âðåìåíåì ââåëà â ñîñòàâ ìåíþ áëþäà èç ïàñòû, â òîì ÷èñëå ôåòòó÷èíè 
(äëèííàÿ øèðîêàÿ è ïëîñêàÿ ïàñòà), áëþäà äëÿ áðàí÷à (îáû÷íî âîñêðåñíûé 
ïðîäîëæèòåëüíûé çàâòðàê, ïåðåõîäÿùèé â ëàí÷) è ñýíäâè÷è íà îñíîâå 
êðóàññàíîâ.
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Èìåííî â TGI Friday’s âïåðâûå ïîÿâèëèñü àëêîãîëüíûå íàïèòêè, 
ïðèãîòîâëåííûå ñ äîáàâëåíèåì ñâåæèõ ôðóêòîâ, ñîêîâ, ìîðîæåíîãî è éîãóðòîâ. 
Ýòè íàïèòêè íåîáõîäèìî áûëî ãîòîâèòü íàñòîëüêî òî÷íî, ÷òî â TGI Friday’s íà 
îñíîâå íàó÷íûõ èçûñêàíèé áûëè ñïðîåêòèðîâàíû ñïåöèàëüíûå áîêàëû, 
ïîçâîëÿâøèå îáåñïå÷èòü ïðàâèëüíîå ñîîòíîøåíèå âñåõ èíãðåäèåíòîâ. Â ðåçóëüòàòå 
áîêàëû TGI Friday’s ñòàëè ïîïóëÿðíûìè âî âñåé îòðàñëè. 

Íà ïðîòÿæåíèè âñåõ ëåò óñïåõ TGI. Friday’s ôåíîìåíàëåí. Îòêðûòî áîëåå 
750 ðåñòîðàíîâ íà òåððèòîðèè 49 øòàòîâ â ÑØÀ è â 55 äðóãèõ ñòðàíàõ ìèðà. 
Ñðåäíèé âàëîâîé äîõîä êàæäîãî ðåñòîðàíà ðàâåí 3,5 ìëí äîëë. Ýòî ñàìûé âûñî-
êèé îáúåì ïîñòóïëåíèé íà îäíî çàâåäåíèå äëÿ ëþáîé íàöèîíàëüíîé 
ðåñòîðàííîé ñåòè. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ TGI. Friday’s ïðèíàäëåæèò Carlson Companies, Inc., îäíà 
èç êðóïíåéøèõ ÷àñòíûõ êîìïàíèé ÑØÀ ñî øòàá-êâàðòèðîé â Ìèííåàïîëèñå. 
Ñåãîäíÿ TGI. Friday’s èçâåñòíà êàê ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïèòàíèÿ, ãäå ñåìüè 
è äðóçüÿ âñòðå÷àþòñÿ, ÷òîáû âêóñíî ïîåñòü, ðàçâëå÷üñÿ è ïîîáùàòüñÿ äðóã ñ 
äðóãîì. 

×òî îáåñïå÷èâàåò óñïåõ â ðåñòîðàííîì áèçíåñå è êàê âûáèòüñÿ â ëèäåðû? 
Îòâåòû íà ýòè âîïðîñû ÿâëÿþòñÿ êëþ÷åâûìè äëÿ îáåñïå÷åíèÿ óñïåõà ëþáîé 
ðåñòîðàííîé êîìïàíèè. Îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå óñïåõà â ýòîì áèçíåñå: 

1. Îòíîñèòåñü ê êàæäîìó ÷åëîâåêó ñ óâàæåíèåì. 
2. Îòíîñèòåñü êî âñåì ïîñåòèòåëÿì òàê, ñëîâíî ýòî ñàìûå ïî÷åòíûå ãîñòè â 

  âàøåì äîìå. 
3. Ïîìíèòå, ÷òî îñíîâà âñåõ ïðîáëåì — ïëîõèå ðàáîòíèêè, íåäîñòàòî÷íàÿ èõ 

  ïîäãîòîâêà, íå÷åòêèå îæèäàíèÿ ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû, ïðèíÿòèå ðåçóëüòàòîâ, 
  äàëåêèõ îò îòëè÷íûõ. 

4. Ïîìíèòå, ÷òî èíñòðóìåíòû ìåíåäæìåíòà — ìåòîäû, à íå öåëè. 
Êàê âû âèäèòå, ýòî âïîëíå ïîíÿòíûå ïðèíöèïû, ïîçâîëÿþùèå ïðèíèìàòü 

ðåøåíèÿ èñõîäÿ èç îáùåé êàðòèíû áèçíåñà, à íå íà îñíîâå ÷àñòíîñòåé. 
Íåîáõîäèìî ïðèçíàòü, ÷òî åñëè ýòèì ïðèíöèïàì íå ñëåäîâàòü, îòäåëüíûå, 
ðàçðîçíåííûå äåéñòâèÿ îêàçûâàþò òîëüêî î÷åíü êðàòêîñðî÷íûé ýôôåêò. Íî åñëè 
âû ðåøèòå ñëåäîâàòü óêàçàííûì ïðèíöèïàì, îíè ñòàíóò òîé áàçîé, êîòîðàÿ 
ïîçâîëèò âàì ëåãêî ðåøèòü, êàêèå êîíêðåòíûå äåéñòâèÿ íåîáõîäèìî âûïîëíèòü 
â ëþáîé ñèòóàöèè. 

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ ïðàâèëüíîãî ðóêîâîäñòâà: 
1. Íàíèìàéòå ïðàâèëüíûõ ñëóæàùèõ. 
2. Ïðîâîäèòå òùàòåëüíóþ è âñåñòîðîííþþ ïîäãîòîâêó êàæäîãî ñëóæàùåãî. 
3. Óäîñòîâåðüòåñü, ÷òî êàæäûé ñëóæàùèé ïîëíîñòüþ ïîíèìàåò, ÷åãî îò íåãî æäóò. 
4. Ñîãëàøàéòåñü òîëüêî íà îòëè÷íûå ðåçóëüòàòû. 
Çäåñü ìû ïîêàçàëè ëèøü ñàìûå îñíîâû òîãî, êàê ìîæíî îáåñïå÷èòü ïðî÷íîå 

ëèäåðñòâî. Îäíàêî ìû ãîâîðèì ïîêà òîëüêî î ìèíèìàëüíûõ òðåáîâàíèÿõ, à íå î 
âñåõ êà÷åñòâàõ, íåîáõîäèìûõ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòàòü íàñòîÿùèì ëèäåðîì. Óñïåõ 
ñëóæàùèõ è äîñòèæåíèÿ êîìïàíèè âçàèìîñâÿçàííû. ßâëÿåòåñü ëè âû ðàáîòíè-
êîì-ïî÷àñîâèêîì èëè øòàòíûì ìåíåäæåðîì, î÷åíü âàæíî, ÷òîáû âû âûïîëíÿëè 
ñâîþ ðàáîòó, â ïîëíîé ìåðå ðóêîâîäñòâóÿñü èçëîæåííûìè âûøå ôèëîñîôñêèìè 
ïðèíöèïàìè.

Óíèêàëüíîé ñòðóêòóðîé áèçíåñà T.G.I. Friday’s äåëàþò ðàçðàáîòàííûå â 
íåé â ñåðåäèíå 1970-õ ôèëîñîôñêèå è òåîðåòè÷åñêèå ïîäõîäû. Îíè ñòàëè 
ïðèíöèïàìè, êîòîðûå êàæäûé ñëóæàùèé â ïîëíîé ìåðå ïîíèìàåò è ñòàðàåò-
ñÿ ñëåäîâàòü èì â ïîâñåäíåâíîé ðàáîòå. È ñåãîäíÿ îíè èñïîëüçóþòñÿ äëÿ 
ðåøåíèÿ âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì è ïîçâîëÿþò äåéñòâîâàòü àêòèâíî, îñîáåííî, 
åñëè ïîäîáíûå òðóäíîñòè óæå âñòðå÷àëèñü â ïðîøëîì. 
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Ãëàâíîå — ãîñòè 
Âî ìíîãèõ êîìïàíèÿõ, êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ôàêòè÷åñêè áèçíåñîì ðóêîâîäÿò 
ìåíåäæåðû ñðåäíåãî óðîâíÿ. Èìåííî ýòèõ ëþäåé ñëóæàùèå ñ÷èòàþò ñàìûìè âàæíûìè 
èç âñåõ òåõ, ñ êåì îíè âçàèìîäåéñòâóþò. Â ðåçóëüòàòå ýòîãî ïðèíèìàþòñÿ ðåøåíèÿ,  
óäîâëåòâîðÿþùèå ìåíåäæåðîâ ýòîãî çâåíà. Ðåøåíèÿ æå, ñâÿçàííûå ñî ñëóæàùèìè, 
äåéñòâóþùèìè íà íèæíèõ óðîâíÿõ èåðàðõè÷åñêîé ëåñòíèöû, ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê 
âòîðîñòåïåííûå. Óñïåõ TGI Friday’s çàâèñèò âî ìíîãîì îò òîãî, ÷òî çäåñü òèïè÷íàÿ 
ìåíåäæåðñêàÿ ïèðàìèäà ïåðåâåðíóòà. Íàèáîëåå âàæíûì ýëåìåíòîì âî âñåé 
îðãàíèçàöèè ñ÷èòàþòñÿ ãîñòè. Çà íèìè ñëåäóþò ñëóæàùèå, íåïîñðåäñòâåííî 
îáùàþùèåñÿ ñ ãîñòÿìè, òàê êàê èìåííî îíè îêàçûâàþò ñàìîå ñèëüíîå âëèÿíèå íà 
âîñïðèÿòèå ïîñåòèòåëÿìè êîìïàíèè. Äåíüãè, ïîëó÷àåìûå êàæäûì ñëóæàùèì çà ñâîþ 
ðàáîòó, ïðèõîäÿò òîëüêî èç îäíîãî èñòî÷íèêà — ãîñòåé. Ïîýòîìó î÷åíü âàæíî, ÷òîáû 
âñå ïîíèìàëè, ÷òî èõ çàïðîñû ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè, è ñòàðàëèñü óäîâëåòâîðèòü èõ â 
òîé ñòåïåíè, â êàêîé ýòî âîçìîæíî. Äðóãèìè ñëîâàìè, êàæäîå ðåøåíèå â TGI Friday’s 
ïðèíèìàåòñÿ ñ ó÷åòîì òîãî, êàê îíî ñêàæåòñÿ íà ãîñòÿõ. 

Äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòåé â TGI Friday’s ðàçðàáîòàíà òåîðèÿ òàê íàçûâàåìûõ 
«ïÿòè ëåãêèõ ïüåñ». Çäåñü âñåãäà ñ ãîòîâíîñòüþ ïîéäóò íàâñòðå÷ó èíòåðåñàì ïîñå-

òèòåëÿ è ãîòîâÿò åäó ñ ó÷åòîì åãî 
èíäèâèäóàëüíûõ ïîæåëàíèé. Ýòà òåîðèÿ 
ïîëó÷èëà ñâîå íàçâàíèå îò êèíîôèëüìà 
«Ïÿòü ëåãêèõ ïüåñ» (Five Easy Pieces, 1970). 
Ãëàâíûé ãåðîé, êîòîðîãî èãðàåò êèíîçâåçäà 
Äæåê Íèêîëñîí (Jack Nicholson), 
îòïðàâëÿåòñÿ â ðåñòîðàí è çàêàçûâàåò òîñò 
èç õëåáà ãðóáîãî ïîìîëà. Îôèöèàíòêà äàåò 
åìó ïîíÿòü, ÷òî çäåñü òàêèå òîñòû íå 
ïîäàþò. Ãåðîé Íèêîëñîíà çàìå÷àåò, ÷òî â 
ìåíþ åñòü ñýíäâè÷ ñ öûïëåíêîì èìåííî íà 

òàêîì òîñòå. Ðàçäðàæåííàÿ îôèöèàíòêà óêàçûâàåò íà íàäïèñè â ìåíþ, â êîòîðûõ 
ãîâîðèòñÿ «Íèêàêèõ èçìåíåíèé» è «Ìû îñòàâëÿåì çà ñîáîé ïðàâî íå îáñëóæèâàòü 
íåêîòîðûõ ïîñåòèòåëåé». Ãåðîé Íèêîëñîíà çàêàçûâàåò ñýíäâè÷ ñ ñàëàòîì è öûïëåí-
êîì íà òîñòå, íî ïðîñèò äîáàâèòü ê íåìó ìàéîíåç è ñàëàò-ëàòóê. Íå î÷åíü 
ðàçîáðàâøèñü â çàêàçå, îôèöèàíòêà ñïðàøèâàåò, à êóäà æå îíà ïîëîæèò ñàëàò, åñëè 
ìåñòî íà òîñòå áóäåò çàíÿòî ìàéîíåçîì è ëàòóêîì. Íèêîëñîí ñàðêàñòè÷åñêè 
îòâå÷àåò: «Ìåæäó ñâîèõ êîëåí!» è ïîêèäàåò ðåñòîðàí î÷åíü ðàçäðàæåííûì. 
Ìåíåäæåðû è ñëóæàùèå TGI Friday’s äåëàþò âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû ïîäîáíûõ 
èñòîðèé â èõ çàâåäåíèÿõ íå ñëó÷àëîñü. Ìíîãèå ìåíåäæåðû ïðèíèìàþò ó ãîñòÿ çàêàç 
è ïîäðîáíî âûÿñíÿþò, ÷åãî òîò õî÷åò äàæå â òîì ñëó÷àå, åñëè íóæíûõ ñîñòàâëÿþùèõ 
áëþäà â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ðåñòîðàíå íåò. 

Ïîòðåáíîñòü â ñáàëàíñèðîâàíèè èíòåðåñîâ ðàçëè÷íûõ ó÷àñòíèêîâ ïðîöåññà, ãîñ-
òåé, ñëóæàùèõ è êîìïàíèè â öåëîì, îïèñûâàåòñÿ òåîðèåé «òðåóãîëüíèêà». Ýòî îçíà÷à-
åò, ÷òî ìåíåäæåðû ïðèíèìàþò ìíîãî ðåøåíèé è âñåãäà äîëæíû ó÷èòûâàòü ïîñëåäñò-
âèÿ ýòèõ ðåøåíèé â îòíîøåíèè òðåõ îñíîâíûõ ó÷àñòíèêîâ: ãîñòÿ, ñëóæàùåãî è êîìïà-
íèè â öåëîì. Íåêîòîðûå ðåøåíèÿ ìîãóò ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî îäèí èç ó÷àñòíèêîâ 
ýòîãî òðåóãîëüíèêà îêàæåòñÿ â áîëåå âûèãðûøíîì ïîëîæåíèè (âðåìåííî) çà ñ÷åò äâóõ 
äðóãèõ. Íàïðèìåð, åñëè êîìïàíèÿ çàâûøàåò öåíó íà áëþäî â ñâîåì ìåíþ, îíà ìîæåò 
íà êàêîå-òî âðåìÿ ïîâûñèòü ðåíòàáåëüíîñòü, îäíàêî, ãîñòè íå ëþáÿò, êîãäà èõ ñ÷èòàþò 
äóðàêàìè, è íèêîãäà áîëüøå íå âåðíóòñÿ â òàêîé ðåñòîðàí — ñ íèõ äîñòàòî÷íî îäíîãî 
ðàçà. Â êîíöå êîíöîâ ýòî ïðèâåäåò ê ñíèæåíèþ ïîñòóïëåíèé, óõîäó ÷àñòè ñëóæàùèõ 
è ãèáåëè êîìïàíèè. Äðóãèìè ñëîâàìè, ìåíåäæåðû äîëæíû äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû 
ñáàëàíñèðîâàòü èíòåðåñû âñåõ îñíîâíûõ ó÷àñòíèêîâ. Îäíàêî ýòî òîëüêî ïåðâûé øàã. 
×òîáû íàðàùèâàòü áèçíåñ, ðåøåíèÿ äîëæíû ïðèíèìàòüñÿ òàêèìè, îò êîòîðûõ 
îäíîâðåìåííî ìàêñèìàëüíî âûèãðûâàþò âñå òðè îñíîâíûõ ó÷àñòíèêà «òðåóãîëüíèêà». 
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Ïðèâåäåííûå âûøå ïðèìåðû — òîëüêî ÷àñòü òåõ ôèëîñîôñêèõ è 
òåîðåòè÷åñêèõ ïðèíöèïîâ, íà êîòîðûõ TGI Friday’s ñòðîèò ñâîþ ðàáîòó. 

Âîçíàãðàæäåíèå 
Ðàçìåð âîçíàãðàæäåíèÿ äëÿ ìåíåäæåðîâ ðåøàåòñÿ â êàæäîì ñëó÷àå èíäèâèäó-
àëüíî: â çàâèñèìîñòè îò èõ ïîäãîòîâêè è îïûòà ðàáîòû. Ïîìèìî áàçîâîé çà-
ðàáîòíîé ïëàòû â TGI Friday’s âñåì ìåíåäæåðàì òàêæå ïðåäëàãàþòñÿ áîíóñû, 
ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò îò çàðàáîòíîé ïëàòû è/èëè ïðèáûëè. 

Ñîñòàâ ìåíåäæåðîâ âûáèðàåòñÿ òàêèì, ÷òîáû èõ ÷èñëî áûëî îò ÷åòûðåõ äî 
ñåìè íà îäíî çàâåäåíèå: ýòî, êàê ïðàâèëî, ïîçâîëÿåò ñïðàâèòüñÿ ñî âñåìè âîçíè-
êàþùèìè çàäà÷àìè. Îáû÷íî ìåíåäæåðû ðàáîòàþò ïÿòü äíåé â íåäåëþ. 

Â TGI Friday’s ïðåäëàãàåòñÿ ïîëíàÿ ïðîãðàììà âîçíàãðàæäåíèé êàê äëÿ ìå-
íåäæåðîâ, òàê è äëÿ îñòàëüíûõ ðàáîòíèêîâ, âêëþ÷àÿ ïî÷àñîâèêîâ. Â ñîñòàâ ýòîé 
ïðîãðàììû âõîäÿò âîïðîñû îáùåãî çäðàâîîõðàíåíèÿ è óñëóãè äàíòèñòà, îêóëèñòà, 
ñòðàõîâàíèå æèçíè, îïëà÷åííûå îòïóñêà, ïîêðûòèå âðåìåííîé íåòðóäîñïîñîá-
íîñòè, âîçìîæíîñòü âñòóïëåíèÿ â ïðîôñîþç, îêàçàíèå ïîìîùè â îáðàçîâàíèè, à 
òàêæå â òàê íàçûâàåìîì ïëàíå ñáåðåæåíèé 401(k) ñ îòëîæåííûìè íàëîãîâûìè 
âûïëàòàìè. Ðóêîâîäñòâî TGI Friday’s ïîëàãàåò, ÷òî äîëæíîå ïðèçíàíèå çàñëóã 
êàæäîãî ñëóæàùåãî ñïîñîáñòâóåò îáùèì óñïåõàì è ïîýòîìó âñÿ÷åñêè ïîîùðÿåò 
äîñòèæåíèÿ è æåëàåìîå ïîâåäåíèå ñëóæàùèõ. 

Îäèí äåíü èç æèçíè Êðèñà, óïðàâëÿþùåãî TGI Friday’s 

• Â çàâèñèìîñòè îò íàïëûâà ãîñòåé è òåõ çàäà÷, êîòîðûå ïîñòàâëåíû íà 
íåäåëþ, Êðèñ ìîæåò ðàáîòàòü â ðàçíûõ ñìåíàõ: ïåðâîé (êàê ïðàâèëî, ñ 7 
óòðà äî 6 âå÷åðà), ïðîìåæóòî÷íîé (ñ 11 óòðà äî 10 âå÷åðà) è 
çàâåðøàþùåé (ñ 5 âå÷åðà äî 3 óòðà). 

• Íåçàâèñèìî îò òîãî, â êàêîé ñìåíå ðàáîòàåò Êðèñ, èìåííî îí íåñåò âñþ 
îòâåòñòâåííîñòü â çàâåäåíèè çà áåçîïàñíîñòü è êà÷åñòâî åäû, íàáîð 
ðàáîòíèêîâ è èõ ïîäãîòîâêó, óäîâëåòâîðåíèå ãîñòåé è ðåíòàáåëüíîñòü 
ðåñòîðàíà.

• Ñðåäè ïðî÷èõ çàäà÷, ðåøàåìûõ Êðèñîì â òå÷åíèå äíÿ, îí äîëæåí ðå-
ãóëÿðíî ïðîâåðÿòü îáîðóäîâàíèå äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ åäû, ïðîâîäèòü 
ñîâåùàíèÿ ñ ðàáîòíèêàìè ñìåíû è âðåìÿ îò âðåìåíè ïîäõîäèòü ê 
ñòîëèêàì ãîñòåé. 

• Ïîñêîëüêó Êðèñ — óïðàâëÿþùèé, ðóêîâîäñòâî êîìïàíèè îæèäàåò, ÷òî 
îí áóäåò ïðèìåðîì äëÿ âñåõ ðàáîòíèêîâ è ìåíåäæåðîâ è äîáüåòñÿ, ÷òîáû 
ôèëîñîôèÿ êîìïàíèè ðåàëèçîâûâàëàñü íà ïðàêòèêå. 

Ôóíêöèè óïðàâëÿþùåãî 
Â êàæäîì ðåñòîðàíå ôóíêöèè óïðàâëÿþùåãî ðàçëè÷íû, îäíàêî ó íèõ åñòü ðÿä 
îáùèõ ó÷àñòêîâ. 

• Îíà âñåãäà ïîä÷èíÿþòñÿ íåïîñðåäñòâåííî âëàäåëüöó èëè â êðóïíûõ 
êîðïîðàöèÿõ ðåãèîíàëüíîìó äèðåêòîðó. 

• Îò óïðàâëÿþùèõ îæèäàþò ïîëó÷åíèÿ õîðîøèõ ðåçóëüòàòîâ çà êàæäûé ïå-
ðèîä. Àíàëèç ðåçóëüòàòîâ ïðîâîäèòñÿ íà îñíîâå ñåáåñòîèìîñòè áëþä, çàòðàò 
íà òðóä è ñåáåñòîèìîñòè íàïèòêîâ. Ýòè ïîêàçàòåëè êîíòðîëèðóþòñÿ, ÷òîáû 
îáåñïå÷èòü ðåñòîðàíó çàäàííûé óðîâåíü ïðèáûëè. 

• Îíè îòâå÷àþò çà õîðîøèé ìîðàëüíûé êëèìàò â êîëëåêòèâå è çà ñîãëàñî-
âàííóþ è ÷åñòíóþ ðàáîòó ïåðñîíàëà. Ïîñêîëüêó áåç äîáðîæåëàòåëüíîé àò-
ìîñôåðû ïîëó÷èòü âûñîêèå ðåçóëüòàòû ïî÷òè íåâîçìîæíî, ýòî íàïðàâëå-
íèå ðàáîòû â äåÿòåëüíîñòè óïðàâëÿþùåãî î÷åíü âàæíî, òàê êàê îíî 
ñêàçûâàåòñÿ íå òîëüêî íà íàñòðîåíèè ñëóæàùèõ, íî è âî ìíîãîì 
îïðåäåëÿåò è êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 
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Ñôåðà îòâåòñòâåííîñòè è îáÿçàííîñòè 

Óïðàâëÿþùèé ðåñòîðàíà íåïîñðåäñòâåííî îòâå÷àåò çà âñå âûïîëíÿåìûå îïåðà-
öèè. Åìó ïîä÷èíÿþòñÿ âñå îñòàëüíûå ìåíåäæåðû ðåñòîðàíà è ñëóæàùèå. 

Îí äîëæåí ðåãóëÿðíî ïðîâåðÿòü ðàáîòó ïîä÷èíåííûõ ìåíåäæåðîâ, ÷òîáû 
óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî âñå ïðàâèëà è íîðìû ñòðîãî ñîáëþäàþòñÿ. Òàêîé ïîäõîä 
ïîçâîëÿåò îñóùåñòâëÿòü äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà â íîðìàëüíîì ðåæèìå. 

Åùå îäíîé âàæíîé åãî îáÿçàííîñòüþ ÿâëÿåòñÿ êîíòðîëü ïåðñîíàëà. Ãðàôèê 
ðàáîò ñëóæàùèõ îáû÷íî ñîñòàâëÿþò ìåíåäæåðû ó÷àñòêîâ, îäíàêî èõ óòâåðæäåíèå 
âîçëàãàåòñÿ íà óïðàâëÿþùåãî, êîòîðûé ìîæåò âíåñòè â ýòè ãðàôèêè èçìåíåíèÿ, 
åñëè â ýòîì âîçíèêëà íåîáõîäèìîñòü. Ýòî ïîìîãàåò ïîääåðæèâàòü çàòðàòû íà 
òðóä ðàâíûìè ïðèìåðíî 20% îáùèõ ïîñòóïëåíèé. Îí òàêæå ïðîâîäèò àíàëèç 
äåÿòåëüíîñòè ñëóæàùèõ è îòâå÷àåò çà èõ ïîäãîòîâêó. 

Êâàëèôèêàöèîííûå òðåáîâàíèÿ ê óïðàâëÿþùåìó 

×òîáû ñòàòü óïðàâëÿþùèì, ÷åëîâåê äîëæåí îáëàäàòü ñëåäóþùèìè êà÷åñòâàìè: 
• èìåòü ãëóáîêèå çíàíèÿ ðåñòîðàííîãî áèçíåñà; 
• èìåòü îïûò ðàáîòû íà ðàçëè÷íûõ ó÷àñòêàõ ðåñòîðàííîãî äåëà; 
• óìåòü îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè, ñïðàâåäëèâî ðåøàòü âîçíèêàþùèå ïðîáëåìû 

è íå îñóùåñòâëÿòü äèñêðèìèíàöèè ïî îòíîøåíèþ ê îòäåëüíûì ñëó-
æàùèì;

• íàëè÷èå ñòåïåíè íå ÿâëÿåòñÿ ñàìûì âàæíûì äëÿ ïîëó÷åíèÿ äîëæíîñòè 
óïðàâëÿþùåãî, îäíàêî ñòåïåíü î÷åíü ïîìîãàåò ïðè ïðîäâèæåíèè ââåðõ ïî 
êàðüåðíîé ëåñòíèöå — íà äîëæíîñòè ðåãèîíàëüíîãî ìåíåäæåðà, 
ðåãèîíàëüíîãî äèðåêòîðà è ò.ä. 

Ñìåòíûå çàòðàòû â ðåñòîðàíå 

Äëÿ ðåñòîðàíà î÷åíü âàæíà ïðàâèëüíàÿ äèíàìèêà äåÿòåëüíîñòè. Ó êàæäîãî 
ðåñòîðàíà ñâîè öåëåâûå ïîêàçàòåëè ïî çàòðàòàì, êîòîðûõ îí ñòàðàåòñÿ äîñòè÷ü. 
Ïðèâåäåííûå íèæå öèôðû ïîëó÷åíû èç TGI Friday’s. Îíè îòðàæàþò öåëè è 
ôàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû çà àíàëèçèðóåìóþ íåäåëþ. 

Öåëåâûå ðåçóëüòàòû Ôàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû Îòêëîíåíèÿ 
Ñåáåñòîèìîñòü áëþä, % 27,0 27,2 +0,2 
Çàòðàòû íà òðóä, % 19,9 20,8 +0,9 
Ñåáåñòîèìîñòü íàïèòêîâ, % 19,0 18,2 –0,8 

Êàê âèäíî, ðåñòîðàí TGI Friday’s ñïðàâèëñÿ ñ çàäàíèåì ïî íàïèòêàì, îäíàêî 
äàííûå ïî ñåáåñòîèìîñòè åäû è ðàñõîäàì íà òðóä â òå÷åíèå ñëåäóþùåé íåäåëè 
äîëæíû ïðèâëå÷ü áîëåå ïðèñòàëüíîå âíèìàíèå ìåíåäæåðîâ. 

Äëÿ ðåñòîðàíà î÷åíü âàæíî äîñòè÷ü çàïëàíèðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé, ïîòîìó ÷òî 
îíè îïðåäåëÿþò, ïîëó÷èò ëè â êîíå÷íîì ñ÷åòå ðåñòîðàí ïðèáûëü èëè íåò. Åñëè 
óïðàâëÿþùèé äîáèâàåòñÿ ïîñòàâëåííûõ ïåðåä íèì ðåçóëüòàòîâ, òî çà îáåñïå÷åíèå 
ðåíòàáåëüíîñòè ïîëó÷àåò ê ñâîåé çàðïëàòå äîïîëíèòåëüíîå âîçíàãðàæäåíèå — áîíóñ 
áîëüøîãî ðàçìåðà. Òàêèì îáðàçîì, ïîëó÷åíèå çàäàííûõ ïîêàçàòåëåé ïî òðåì 
êëþ÷åâûì ïàðàìåòðàì âàæíî íå òîëüêî äëÿ ðåñòîðàíà, íî è äëÿ óïðàâëÿþùåãî. 

Ïëàíèðîâàíèå ðàáîòû ðåñòîðàíà 

Ïðàâèëüíîå ïëàíèðîâàíèå — ýòî êëþ÷åâîé ôàêòîð óñïåøíîé äåÿòåëüíîñòè 
ðåñòîðàíà. Ïîíÿòíî, ÷òî íåäîñòàòî÷íîå èëè èçáûòî÷íîå ÷èñëî ðàáîòíèêîâ íà-
ïðÿìóþ âëèÿåò íà çàòðàòû íà òðóä. Åñëè â ñìåíå ðàáîòàåò ñëèøêîì ìíîãî ëþ-
äåé, åñòåñòâåííî, çàòðàòû íà òðóä ïðåâûøàþò íîðìó è, íàîáîðîò, åñëè íà ðà-
áîòå íàõîäèòñÿ ñëèøêîì ìàëî ñëóæàùèõ, îò ýòîãî ìîæåò ïîñòðàäàòü êà÷åñòâî 
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îáñëóæèâàíèÿ, à äîïîëíèòåëüíûå çàòðàòû âðåìåíè êàæäûì ñëóæàùèì â èòîãå 
ïðèâåäóò ê ðîñòó ðàñõîäîâ íà òðóä. 

Öåííîñòè Friday’s â îáîáùåííîì âèäå âûðàæåíû â òàê íàçûâàåìîì êðåäî 
Êóðòà Êàðëñîíà. 

Êðåäî Êóðòà Êàðëñîíà 

Âñå, ÷òî âû íå äåëàåòå, äåëàåòå ÏÐÎÄÓÌÀÍÍÎ.
Êóäà áû âû íå øëè, èäèòå êàê ËÈÄÅÐ.
Êîãî áû âû íå îáñëóæèâàëè, îáñëóæèâàåòå åãî Ñ ËÞÁÎÂÜÞ.
Î ÷åì áû âû íå ìå÷òàëè, ìå÷òàéòå ÎÒ ÂÑÅÉ ÄÓØÈ.
È ãëàâíîå, íèêîãäà, íèêîãäà íå ñäàâàéòåñü. 

Ïðîäóêòû ñî ñêëàäà ñëåäóåò îòïóñêàòü ïî îôèöèàëüíîìó òðåáîâàíèþ, ïîäïè-

ñàííîìó ñîîòâåòñòâóþùèì äîëæíîñòíûì ëèöîì. Îäèí óïðàâëÿþùèé, óæå ìíîãî 

ëåò ðàáîòàþùèé â ðåñòîðàííîì áèçíåñå, êàæäûé äåíü ëè÷íî âûäàåò ïðîäóêòû ñî 

ñêëàäà. Íèêòî èç êóõîííîãî ïåðñîíàëà íå äîëæåí èìåòü äîñòóïà ê çàïàñàì. Íåêî-

òîðûå ñ÷èòàþò ýòî ÷ðåçìåðíîé ñòðîãîñòüþ, íî ðåçóëüòàòû íàëèöî: ïðåêðàñíûé 

ïðîöåíò ðåíòàáåëüíîñòè. Âñå ïðîäóêòû, ïîñòóïàþùèå íà ñêëàä, äîëæíû èìåòü 

øòàìï î äàòå âûðàáîòêè è âûäàâàòüñÿ íà êóõíþ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðèíöèïîì 

«ïåðâûì ïîñòóïèë, ïåðâûì âûäàí» (first in — first out, FIFO). 

FIFO — ýòî î÷åíü ïðîñòîé è ýôôåêòèâíûé ïðèíöèï ïåðåäâèæåíèÿ ïðîäóêòîâ 

íà ñêëàäå. Äëÿ ýòîãî ïðîäóêòû, ïîñòóïèâøèå ïîñëåäíèìè, ñêëàäèðóþòñÿ çà ïðåä-

ïîñëåäíèìè. Òàì, ãäå ïðåíåáðåãàþò ýòèì ïðàâèëîì, ìíîãî ïðîäóêòîâ ïîðòèòñÿ è 

âûáðàñûâàåòñÿ. 

Ðàçóìååòñÿ, ðåñòîðàíû äîëæíû âåñòè ñòðîãèé êîíòðîëü çà äåÿòåëüíîñòüþ ïåð-

ñîíàëà. Ñðåäè íàèáîëåå ÷àñòî ïðèìåíÿåìûõ âèäîâ êîíòðîëÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü 

ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå: ðåãóëÿðíûé ïåðåñ÷åò çàïàñîâ; êàëüêóëÿöèþ ïðî-

öåíòíîé äîëè åäû è íàïèòêîâ; ðàçäåëåíèå ôóíêöèé òàê, ÷òîáû ïîëó÷åíèåì ïðî-

äóêòîâ è èõ çàêàçàìè çàíèìàëèñü ðàçíûå ñëóæàùèå; èñïîëüçîâàíèå ñèñòåìû ïî-

âòîðíîãî ðàçìåùåíèÿ çàêàçîâ ïðè ñíèæåíèè çàïàñà äî óñòàíîâëåííîãî óðîâíÿ; 

èñïîëüçîâàíèå åäèíñòâåííîãî âõîäà è âûõîäà äëÿ ñëóæàùèõ; çàïðåùåíèå ñëóæà-

ùèì ïðèíîñèòü ñóìêè â ðåñòîðàí íà ðàáîòó; ïðèãëàøåíèå íà ðàáîòó õîðîøåãî 

áóõãàëòåðà; ïðîâåðêà (äà, äà!) îòõîäîâ îò åäû è ìóñîðà! 

Óïðàâëÿþùèé ðåñòîðàíîì: äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè 

Íàöèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ ðåñòîðàíîâ ÑØÀ (National Restaurant Association, 

NRA) ñôîðìóëèðîâàëà îñíîâíûå äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè óïðàâëÿþùåãî 

ðåñòîðàíà, óêàçàâ åãî ôóíêöèè, íà÷èíàÿ ñ ðàáîòû ñ êàäðàìè è êîí÷àÿ âîïðî-

ñàìè ñàíèòàðíîãî ñîñòîÿíèÿ è áåçîïàñíîñòè. 
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Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè 

Ïðèåì íà ðàáîòó è ïîäãîòîâêà ðàáîòíèêîâ 
1. Ïðèíèìàòü íà ðàáîòó íîâûõ ñëóæàùèõ ïî ðåêîìåíäàöèÿì. 
2. Ïðèíèìàòü íà ðàáîòó íîâûõ ñëóæàùèõ ïî îáúÿâëåíèÿì. 
3. Ïðèíèìàòü íà ðàáîòó íîâûõ ñëóæàùèõ ñ ïîìîùüþ ðåãèîíàëüíîãî ìåíåä-

æåðà èëè èíñïåêòîðà. 
4. Ïðîâîäèòü ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ëþäüìè, æåëàþùèìè óñòðîèòüñÿ íà ðàáîòó. 

Èíñòðóêòàæ è îáó÷åíèå 
1. Ïðîâîäèòü ïîäãîòîâêó íîâûõ ñëóæàùèõ íà ðàáî÷åì ìåñòå. 
2. Îáúÿñíÿòü íîâûì ñëóæàùèì ñóùíîñòü ñèñòåìû ïðåìèàëüíûõ è êîìïåíñà-

öèîííûõ âûïëàò. 
3. Ïëàíèðîâàòü êóðñû îáó÷åíèÿ äëÿ ñëóæàùèõ. 
4. Ïðîâîäèòü èíñòðóêòàæ íîâûõ ñëóæàùèõ íåïîñðåäñòâåííî íà ðàáî÷åì ìåñòå. 
5. Îöåíèâàòü óñâîåíèå ñëóæàùèìè ïðîãðàìì îáó÷åíèÿ. 
6. Êîíòðîëèðîâàòü îáó÷åíèå íîâûõ ñëóæàùèõ äðóãèìè ëþäüìè (ìåíåäæåðîì, 

íåïîñðåäñòâåííûì íà÷àëüíèêîì ñëóæàùåãî, ïðåïîäàâàòåëåì è ò.ä.). 
7. Âíîñèòü íîâûõ ñëóæàùèõ â ïëàòåæíóþ âåäîìîñòü. 
8. Ñîñòàâëÿòü îò÷åò èëè äðóãîé ïèñüìåííûé äîêóìåíò îá óñïåøíîì çàâåðøå-

íèè êóðñà îáó÷åíèÿ ñëóæàùèõ. 

Ãðàôèêè ðàáîòû ïî ñìåíàì 
1. Àíàëèçèðîâàòü òåêóùèå ãðàôèêè ðàáîò. 
2. Îïðåäåëÿòü ïîòðåáíîñòè â ðàáîòíèêàõ äëÿ êàæäîé ñìåíû. 
3. Ðàñïðåäåëÿòü ðàáî÷èå çàäàíèÿ ìåæäó ðàáîòíèêàìè, çàíÿòûìè â îáåäåííîì 

çàëå, íà êóõíå è â ïîäñîáíûõ ïîìåùåíèÿõ. 
4. Âíîñèòü èçìåíåíèÿ â ðàáî÷èå ãðàôèêè. 
5. Ðàñïðåäåëÿòü ëþäåé ïî ðàáî÷èì ìåñòàì ñ ó÷åòîì îïòèìèçàöèè è ýôôåê-

òèâíîñòè ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà. 
6. Âûçûâàòü, ïåðåñòàâëÿòü íà äðóãèå ðàáîòû è îòïóñêàòü äîìîé ñëóæàùèõ â 

ñâÿçè ñ ïðîèçâîäñòâåííîé íåîáõîäèìîñòüþ. 
7. Âèçèðîâàòü çàÿâëåíèÿ íà èçìåíåíèÿ ãðàôèêà, îòïóñêà, îòãóëû è ò.ä. 

Ôóíêöèè êîíòðîëÿ è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïåðñîíàëà 
1. Ñëåäèòü çà ðàáîòîé ñëóæàùèõ è ðåàãèðîâàòü íà íåóäîâëåòâîðèòåëüíûå ðå-

çóëüòàòû. 
2. Ñëåäèòü çà ðàáîòîé ñëóæàùèõ è ðåàãèðîâàòü íà ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû. 
3. Óêàçûâàòü ðàáîòíèêó íà íåóäîâëåòâîðèòåëüíûå ðåçóëüòàòû åãî ðàáîòû. 
4. Ðàçðàáàòûâàòü ñèñòåìó ïîîùðåíèé õîðîøåé ðàáîòû. 
5. Ñëåäèòü çà ïîâåäåíèåì ñëóæàùèõ ñ òî÷êè çðåíèÿ âûïîëíåíèÿ èìè ïðàâèë 

áåçîïàñíîñòè. 
6. Äàâàòü ïîä÷èíåííûì ñîâåòû îòíîñèòåëüíî ïðîáëåì, íåïîñðåäñòâåííî ñâÿ-

çàííûõ ñ èõ ðàáîòîé. 
7. Äàâàòü ïîä÷èíåííûì ñîâåòû îòíîñèòåëüíî ïðîáëåì, íå ñâÿçàííûõ íåïî-

ñðåäñòâåííî ñ èõ ðàáîòîé. 
8. Áåñåäîâàòü ñ ðàáîòíèêàìè, ÷àñòî îòñóòñòâóþùèìè íà ðàáî÷åì ìåñòå. 
9. Ñëåäèòü çà ñëóæàùèìè, íå äîïóñêàÿ íàðóøåíèÿ èìè òðåáîâàíèé ÷åñòíîãî 

ñîïåðíè÷åñòâà è ïðåäîñòàâëåíèÿ ðàâíûõ âîçìîæíîñòåé äëÿ êàæäîãî. 
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10. Ïîääåðæèâàòü äèñöèïëèíó ñðåäè ðàáîòíèêîâ, äåëàÿ óñòíûå èëè ïèñüìåí-
íûå âûãîâîðû çà ïëîõóþ ðàáîòó. 

11. Ïðîâîäèòü ñîáðàíèÿ ðàáî÷èõ è ñëóæàùèõ. 
12. Âûÿâëÿòü ïðåòåíäåíòîâ íà ïîâûøåíèå ïî ñëóæáå è ðåêîìåíäîâàòü èì 

ïðîéòè îáó÷åíèå íà êóðñàõ ìåíåäæåðîâ. 
13. Îáîáùàòü íàáëþäåíèÿ çà ðàáîòîé ïåðñîíàëà â ïèñüìåííûõ îò÷åòàõ. 
14. Ðàçðàáàòûâàòü ïëàíû ìåðîïðèÿòèé ïî ðàáîòå ñ êîëëåêòèâîì. 
15. Äàâàòü ðàçðåøåíèå íà ïðîäâèæåíèå ñïîñîáíûõ ñëóæàùèõ ïî ñëóæáå è/èëè 

íà ïîâûøåíèå èì æàëîâàíèÿ. 
16. Óâîëüíÿòü ñëóæàùèõ çà íåóäîâëåòâîðèòåëüíóþ ðàáîòó. 

Óïðàâëåíèå ôèíàíñîâîé äåÿòåëüíîñòüþ 

Áóõãàëòåðèÿ 
1. Äàâàòü ðàçðåøåíèå íà îïëàòó ñ÷åòîâ-ôàêòóð ïîñòàâùèêîâ. 
2. Ïðîâåðÿòü âåäîìîñòü îïëàòû òðóäà. 
3. Ïðîâåðÿòü íàëè÷íîñòü â êàññå. 
4. Ãîòîâèòü áàíêîâñêèå äåïîçèòû. 
5. Ïîìîãàòü âíóòðåííèì èëè âíåøíèì ðåâèçîðàì â ïðîâåäåíèè àóäèòîðñêèõ 

ïðîâåðîê. 
6. Ïîäâîäèòü áàëàíñ êàññîâîé íàëè÷íîñòè â êîíöå ñìåíû. 
7. Àíàëèçèðîâàòü îò÷åòû î äîõîäàõ è óáûòêàõ, êîòîðûå ãîòîâÿòñÿ äëÿ ðóêîâîäñòâà. 

Êîíòðîëü çà óðîâíåì ðàñõîäîâ 
1. Îáñóæäàòü ñ ðåãèîíàëüíûì ìåíåäæåðîì ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ïðèáûëü-

íîñòü ïðåäïðèÿòèÿ. 
2. Ïðîâåðÿòü ïîêàçàòåëè ïî ïðîäàæàì, çàðïëàòå, ïîòåðÿì è ò.ä. 

Àäìèíèñòðàòèâíàÿ ðàáîòà 
Ñîñòàâëåíèå ãðàôèêà ðàáîò (êàëåíäàðíîå ïëàíèðîâàíèå) / Êîîðäèíàöèÿ ðàáîò 
1. Ñòàâèòü çàäàíèÿ ðàáî÷èì ñìåíàì ñ ó÷åòîì îáùèõ çàäà÷ çàâåäåíèÿ. 
2. Êîîðäèíèðîâàòü ðàáîòó, âûïîëíÿåìóþ ðàçëè÷íûìè ñìåíàìè, íàïðèìåð, ïî 

óáîðêå, ñîäåðæàíèþ ïîìåùåíèÿ è ò.ä. 
3. Âûïîëíÿòü ñïåöèàëüíûå ïðîåêòû, ïðåäëîæåííûå ðåãèîíàëüíûì óïðàâ-

ëÿþùèì èëè èíñïåêòîðîì. 
4. Ïðîâåðÿòü ãîòîâíîñòü ñìåí ê âûïîëíåíèþ ïîðó÷åííûõ èì çàäàíèé. 

Ïëàíèðîâàíèå 
1. Ðàçðàáàòûâàòü è âíåäðÿòü ïëàíû ìåðîïðèÿòèé ïî äîñòèæåíèþ âûñîêèõ 

ôèíàíñîâûõ ïîêàçàòåëåé. 
2. Ïîñåùàòü êóðñû ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè, îðãàíèçîâàííûå äðóãèìè 

ïðåäïðèÿòèÿìè. 

Êîììóíèêàöèè 
1. Ïîääåðæèâàòü ñâÿçü ñ êîìàíäîé ìåíåäæåðîâ, ÷èòàÿ è äåëàÿ çàïèñè â ñïå-

öèàëüíîì æóðíàëå. 
2. Ñîñòàâëÿòü ïèñüìåííûå îò÷åòû î êà÷åñòâå ïèùè, ÷èñòîòå ïîìåùåíèé, èí-

âåíòàðå, ïðîäàæàõ, ïîòåðÿõ, ðàñõîäàõ íà çàðïëàòû è ò.ä. 
3. Ïðîñìàòðèâàòü îò÷åòû, ïîäãîòîâëåííûå äðóãèìè ðóêîâîäèòåëÿìè ïðåäïðèÿòèÿ. 
4. Ïðîñìàòðèâàòü ïàìÿòêè, îò÷åòû è ïèñüìà, ïîñòóïàþùèå îò ðóêîâîäñòâà 

êîìïàíèè / èç ãëàâíîãî îôèñà. 
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5. Èíôîðìèðîâàòü ðåãèîíàëüíîãî ìåíåäæåðà îáî âñåõ ïðîáëåìàõ è ñîáûòèÿõ, 
âëèÿþùèõ íà ïðîèçâîäñòâåííóþ äåÿòåëüíîñòü çàâåäåíèÿ. 

6. Âåñòè ïåðåïèñêó ñ êîìïàíèåé, îïòîâèêàìè è ò.ä. 
7. Õðàíèòü ïåðåïèñêó, îò÷åòû, ëè÷íûå äåëà ïåðñîíàëà è ò.ä. 

Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì
1. Èíèöèèðîâàòü è ðóêîâîäèòü íà ìåñòå ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòüþ ïðåä-

ïðèÿòèÿ. 
2. Ðàñøèðÿòü âîçìîæíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ïî îáñëóæèâàíèþ æèòåëåé ðàéîíà. 
3. Îðãàíèçîâûâàòü ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ ïî ïðîäâèæåíèþ ïðîäóêöèè. 

Îïåðàòèâíîå ðóêîâîäñòâî 
Òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå 
1. Ðóêîâîäèòü ïîâñåäíåâíûì òåõíè÷åñêèì îáñëóæèâàíèåì è ïðîâåðêîé îáî-

ðóäîâàíèÿ. 
2. Ïðîâîäèòü ïîâñåäíåâíûé òåõíè÷åñêèé îñìîòð îáîðóäîâàíèÿ. 
3. Ðóêîâîäèòü ðåìîíòîì îáîðóäîâàíèÿ. 
4. Îöåíèâàòü âìåñòå ñ ðåãèîíàëüíûì ìåíåäæåðîì / ñóïåðâàéçåðîì òåõíè÷å-

ñêîå ñîñòîÿíèÿ îáîðóäîâàíèÿ. 
5. Äàâàòü ðàçðåøåíèå íà çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòà íà ðåìîíò îáîðóäîâàíèÿ ñïå-

öèàëèçèðîâàííûìè ôèðìàìè. 
6. Äàâàòü ðåêîìåíäàöèè ïî ìîäåðíèçàöèè îáîðóäîâàíèÿ. 

Óïðàâëåíèå ïðîèçâîäñòâîì (ñëóæáîé ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ) 
1. Ðóêîâîäèòü ðàáîòàìè, ñâÿçàííûìè ñ îòêðûòèåì ïðåäïðèÿòèÿ. 
2. Ðóêîâîäèòü ðàáîòàìè, ñâÿçàííûìè ñ çàêðûòèåì ïðåäïðèÿòèÿ. 
3. Èíñòðóêòèðîâàòü ìåíåäæåðîâ ïåðåä íà÷àëîì ñìåíû è â êîíöå åå, îáðàùàÿ 

èõ âíèìàíèå íà âîçìîæíûå îñëîæíåíèÿ è ïðîáëåìû. 
4. Ïåðåñ÷èòûâàòü, ïðîâåðÿòü íàëè÷èå è ñîñòàâëÿòü îò÷åòû î òîâàðíî-

ìàòåðèàëüíûõ çàïàñàõ. 
5. Ïîëó÷àòü, îñìàòðèâàòü è ïðîâåðÿòü ïðîäóêòû, äîñòàâëåííûå ïîñòàâùèêàìè. 
6. Ïðîâåðÿòü çàïàñû ïðîäóêòîâ è ïðè íåîáõîäèìîñòè çàêàçûâàòü íîâûå. 
7. Âåñòè ïåðåãîâîðû ñ ïîñòàâùèêàìè ïî ïîâîäó êà÷åñòâà ïîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêòîâ. 
8. Ïðîâîäèòü ñîáåñåäîâàíèå ñ ïîñòàâùèêàìè, æåëàþùèìè ïîñòàâëÿòü ïðî-

äóêòû äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, íà ïðåäìåò çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðà. 
9. Ïðîâåðÿòü êà÷åñòâî ãîòîâîé ïðîäóêöèè è ïðèíèìàòü ìåðû ïî óñòðàíåíèþ 

íåäîñòàòêîâ. 
10. Ïðîâåðÿòü êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 
11. Èíñïåêòèðîâàòü îáåäåííûé çàë, êóõíþ, òóàëåòû, êëàäîâûå, ñêëàä è ñòîÿí-

êó äëÿ àâòîìàøèí. 
12. Ïðîâåðÿòü åæåäíåâíûå îò÷åòû ñëóæá íà ïðåäìåò èíôîðìàöèè î õèùåíèÿõ. 
13. Ïðîâîäèòü èíñòðóêòàæ ïåðñîíàëà îòíîñèòåëüíî ðàçìåðà ïîðöèé, êîíòðîëÿ 

çà îòõîäàìè è ò.ä. 
14. Ïðîãíîçèðîâàòü óðîâåíü ñïðîñà íà òåêóùèé äåíü èëè íà ïåðèîä ðàáîòû çà-

ñòóïàþùåé ñìåíû. 

Îáñëóæèâàíèå 
1. Ðåãèñòðèðîâàòü ïðåäâàðèòåëüíûå çàêàçû íà îáñëóæèâàíèå. 
2. Ïðèâåòñòâîâàòü ïîñòîÿííûõ ïîñåòèòåëåé, íàçûâàÿ èõ ïî èìåíè. 
3. Óñàæèâàòü ïî÷åòíûõ ãîñòåé çà ñòîëèê. 
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4. Ðàçãîâàðèâàòü ñ îáåäàþùèìè ãîñòÿìè. 
5. Îòñëåæèâàòü ïðîöåäóðó îáñëóæèâàíèÿ â îáåäåííîì çàëå. 
6. Íàáëþäàòü, êàê îáñëóæèâàþòñÿ ïîñåòèòåëè, ïðåäóïðåæäàÿ âîçíèêíîâåíèå 

ïðîáëåì. 
7. Ñïðàâëÿòüñÿ ó ïîñåòèòåëåé î êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ. 
8. Ñïðàâëÿòüñÿ ó ïîñåòèòåëåé î êà÷åñòâå áëþä. 
9. Âûñëóøèâàòü æàëîáû ïîñåòèòåëåé. 

10. Äàâàòü ðàçðåøåíèå íà âûäà÷ó áåñïëàòíûõ îáåäîâ èëè íàïèòêîâ. 
11. Äàâàòü ïèñüìåííûé îòâåò íà æàëîáó ïîñåòèòåëÿ. 
12. Îáúÿñíÿòüñÿ ñ íåäîâîëüíûìè ïîñåòèòåëÿìè ïî òåëåôîíó, âûÿñíÿÿ ïðè÷èíó 

èõ ïðåòåíçèé. 
13. Ñîõðàíÿòü è âîçâðàùàòü ïîñåòèòåëÿì çàáûòûå èìè âåùè. 

Ñàíèòàðíîå ñîñòîÿíèå è ìåðû áåçîïàñíîñòè 

1. Ñîïðîâîæäàòü ïðåäñòàâèòåëåé ñàíèòàðíîé èíñïåêöèè âî âðåìÿ ïîñåùåíèÿ 
èìè ïðåäïðèÿòèÿ. 

2. Â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè îêàçûâàòü ïåðâóþ ïîìîùü ñëóæàùèì è ïîñåòèòåëÿì. 
3. Ñîñòàâëÿòü ïèñüìåííûå îáúÿñíåíèÿ ïî ïîâîäó âñåõ ïðîèñøåñòâèé è íåñ÷à-

ñòíûõ ñëó÷àåâ. 
4. Ñîîáùàòü î ïðîèñøåñòâèÿõ â ïîëèöèþ. 
5. Ñëåäèòü çà ïîâåäåíèåì ñëóæàùèõ è ñîçäàâàòü íà ïðåäïðèÿòèè óñëîâèÿ, îò-

âå÷àþùèå âñåì òðåáîâàíèÿì áåçîïàñíîñòè. 

Òåíäåíöèè â ðåñòîðàííîì áèçíåñå 

• Â ìåíþ ïîÿâëÿåòñÿ áîëüøîå ÷èñëî ýêçîòè÷åñêèõ áëþä. 

• Âîçðàñòàåò ñïðîñ åäû íà âûíîñ, îñîáåííî íà ëàí÷ è îáåä. 

• Áîëüøåå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ê âîïðîñàì áåçîïàñíîñòè. 

• Ãîñòè ñòàíîâÿòñÿ áîëåå èñêóøåííûìè, è ïîýòîìó, ÷òîáû âûçâàòü ó íèõ 
èíòåðåñ, òðåáóþòñÿ äîïîëíèòåëüíûå óñèëèÿ. 

• Âñå áîëüøå ðåñòîðàíîâ ðàçìåùàþòñÿ â òîðãîâûõ öåíòðàõ, òåàòðàëüíî-
êîíöåðòíûõ êîìïëåêñàõ, êîëëåäæàõ è óíèâåðñèòåòàõ, ãäå ãîñòè ñòàíîâÿòñÿ 
â î÷åðåäü (êàê â êàôåòåðèÿõ), âûáèðàþò ñàìè áëþäà (êîòîðûå ñëóæàùèé 
ñòàâèò èì íà ïîäíîñ) è ïëàòÿò êàññèðó. 

• Âñå áîëåå ïîïóëÿðíûìè ñòàíîâÿòñÿ ñòåéê-õàóñû. 

• Ïðè óâåëè÷åíèè ÷èñëà ðåñòîðàíîâ â ñåãìåíòå, ýòîò ñåãìåíò íà÷èíàåò äå-
ëèòüñÿ íà óðîâíè: âûñøèé, ñðåäíèé è íèçøèé. 

• Âîçðàñòàåò ÷èñëî ñòðóêòóð áèçíåñà, èìåþùèõ äâà è íåñêîëüêî áàçîâûõ 
ìåñò äëÿ âåäåíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. 

• Â ìàãàçèíàõ âñå ÷àùå ïîÿâëÿþòñÿ ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ. 

• Ðåñòîðàíû òåïåðü ÷àùå ñòàëêèâàþòñÿ ñ òðóäíîñòÿìè ïîèñêà è íàéìà õî-
ðîøèõ ñëóæàùèõ. 
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ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Íåõâàòêà ñëóæàùèõ íà êóõíå
Ñàëëè — óïðàâëÿåò Pub, îäíèì èç ëó÷øèõ 
ðåñòîðàíîâ â ãîðîäå. Êàê îáû÷íî â ïÿòíèöó â 
6 ÷àñîâ âå÷åðà, ÷òîáû ïîåñòü çäåñü, íóæíî 
ïîäîæäàòü îêîëî 45 ìèíóò. Êóõíÿ èñïûòûâà-
åò çàòðóäíåíèÿ è îïàçäûâàåò ñ ïðèãîòîâëåíè-
åì çàêàçàííûõ áëþä. Ïîýòîìó ïîñåòèòåëè 
æàëóþòñÿ, ÷òî îíè æäóò ñëèøêîì äîëãî ñâîþ 
åäó.

Ñàëëè îæèäàåò, ÷òî â âå÷åðíþþ ñìåíó 
âûéäóò äâà ïîâàðà, îòâå÷àþùèõ çà ãëàâíûå 
ó÷àñòêè. Ñåé÷àñ 6.15 âå÷åðà, à åé òîëüêî ÷òî 
ïîçâîíèëè è ñîîáùèëè, ÷òî îáà ïîâàðà ïðî-
ñòóäèëèñü è íå ñìîãóò âûéòè íà ðàáîòó. 

Òóò æå ìåòðäîòåëü ñîîáùèë Ñàëëè, ÷òî â 
7.30 âå÷åðà ïî ãðàôèêó â ðåñòîðàíå äîëæíà 
áûòü âå÷åðèíêà íà 50 ÷åëîâåê. Ñàëëè çàäóìà-
ëàñü, ÷òî äåëàòü? Ñåé÷àñ èç øåñòè ïîâàðîâ íà 
êóõíå òîëüêî ÷åòûðå. Õîòÿ èõ ïðîèçâîäèòåëü-
íîñòü è âûñîêà, íî âðåìÿ ïðèãîòîâëåíèÿ 
áëþä, íåñîìíåííî, âîçðàñòàåò. Êàê Ñàëëè 
ìîæåò âûéòè èç ýòîé ñèòóàöèè? 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàêèìè áûëè áû âàøè äåéñòâèÿ â ïî-
äîáíîé ñèòóàöèè? 

2. Êàê áû âû ïîñòóïèëè, ÷òîáû êàê ìîæ-
íî áûñòðåå ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûõ 
ïîâàðîâ?

3. ×òî ìîæíî ñäåëàòü â ñîçäàâøèõñÿ óñëî-
âèÿõ, ÷òîáû âå÷åðèíêà íà 50 ÷åëîâåê 
ïðîøëà íîðìàëüíî? 

4. Êàêèå èçìåíåíèÿ ñëåäóåò âíåñòè â îáû÷-
íóþ ðàññòàíîâêó ñòîëèêîâ â çàëå, ÷òî-
áû ïðîâåñòè â ðåñòîðàíå âå÷åðèíêó íà 
50 ÷åëîâåê? 

5. Êàê ìîæíî îïåðàòèâíî ïîâëèÿòü, ÷òîáû 
âðåìÿ îæèäàíèÿ ïîñåòèòåëÿìè çàêàçà 
ñîêðàòèëîñü? 

6. ×òî âàì íåîáõîäèìî ñäåëàòü, ÷òîáû âñå 
ãîñòè ðåñòîðàíà îñòàëèñü äîâîëüíû åãî 
ïîñåùåíèåì? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Íåõâàòêà çàïàñîâ
Ñåé÷àñ 9.30 óòðà, ïÿòíèöà, ìåñòî äåéñòâèÿ — 
Pub. Ïî ãðàôèêó ïðîäóêòû äîëæíû äîñòàâèòü â 
10.30. Ñàëëè ñïåöèàëüíî çàêàçàëà äîïîëíè-
òåëüíûé îáúåì ïðîäóêòîâ íà êîíåö íåäåëè, 
ïîñêîëüêó íàñòóïàþò ïðàçäíèêè. Â 10.30 åé 
ïîçâîíèëè îò ïîñòàâùèêà è ñîîáùèëè, ÷òî íå 
ñìîãóò äîñòàâèòü ïðîäóêòû ðàíüøå 10.00 óòðà 
ñóááîòû. Ñàëëè îáúÿñíèëà ïîñòàâùèêó, ÷òî 
î÷åíü âàæíî ïðèâåçòè ïðîäóêòû êàê ìîæíî 
ðàíüøå. Îí èçâèíèëñÿ, îäíàêî çàÿâèë, ÷òî äî 
óòðà ñóááîòû ýòîãî ñäåëàòü íåëüçÿ. 

Ê 13.00 äíÿ íà êóõíå íà÷àëèñü ïåðåáîè 
ñ ïðîäóêòàìè, â òîì ÷èñëå ñ òåìè, áåç êîòî-
ðûõ íåëüçÿ îáîéòèñü: ñòåéêè, öûïëÿòà è 
ðûáà. Ãîñòè íà÷àëè âûðàæàòü íåäîâîëüñòâî, 
òàê êàê îôèöèàíòàì ïðèõîäèòñÿ âñå ÷àùå 
ñîîáùàòü èì, ÷òî îíè íå ìîãóò ïîëó÷èòü 
íåêîòîðûå áëþäà, óêàçàííûå â ìåíþ, ò.å. 
íà÷àëè ñîçäàâàòüñÿ ñèòóàöèè êàòåãîðèè «86». 
È îãðîìíûå ïðîáëåìû îæèäàþò ðåñòîðàí, 
åñëè êóõíÿ íå íà÷íåò ñâîåâðåìåííî ãîòîâèòü 
áëþäà äëÿ âå÷åðà. 

Ïî âå÷åðàì â ïÿòíèöó Pub îáû÷íî ïîëó-
÷àåò äîïîëíèòåëüíî îò ïðîäàæ 12 òûñ. äîëë. 
Îäíàêî, åñëè ïðîáëåìà íå áóäåò íåìåäëåííî 
ðåøåíà, ðåñòîðàí ïîòåðÿåò ìíîãî ãîñòåé è 
áîëüøóþ ÷àñòü ïðèáûëè. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàêèå íåìåäëåííûå ìåðû âû ïðåäïðè-
íÿëè áû, ÷òîáû ðåøèòü âîçíèêøóþ 
ïðîáëåìó? 

2. Êàê ìîæíî îïåðàòèâíî ïîëó÷èòü íå-
äîñòàþùèå ïðîäóêòû? 

3. Êîìó âû ïîçâîíèëè áû â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü, ÷òîáû ñìÿã÷èòü ïðîáëåìó? 

4. ×òî âû ìîãëè áû äåëàòü, ÷òîáû èìåòü 
ïîñòîÿííûé äîñòàòî÷íûé çàïàñ ïðî-
äóêòîâ? 

5. Ñëåäóåò ëè èìåòü ñïåöèàëüíûé ïëàí 
äëÿ äåéñòâèÿ â ñèòóàöèÿõ, ïîäîáíûõ 
îïèñàííîé? Åñëè äà, òî êàêèì îí äîë-
æåí áûòü? 
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ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ðåñòîðàííàÿ îòðàñëü 
Âûáîð óïðàâëåí÷åñêîé êàðüåðû â ðåñòîðàí-
íîé îòðàñëè îçíà÷àåò, ÷òî âû âûáèðàåòå 
ñôåðó èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ãäå âûïó-
ñêíèêàì êîëëåäæåé ïðåäëàãàþòñÿ îãðîìíûå 
âîçìîæíîñòè: ñàìàÿ âûñîêàÿ íà÷àëüíàÿ çàðà-
áîòíàÿ ïëàòà è ñàìûå ïðåêðàñíûå ïóòè äëÿ 
äàëüíåéøåãî êàðüåðíîãî ïðîäâèæåíèÿ. Âû 
ìîæåòå âûáèðàòü îò çàâåäåíèé áûñòðîé åäû 
äî ïÿòèçâåçäî÷íûõ ðåñòîðàíîâ. Íà íà÷àëüíûõ 
óïðàâëåí÷åñêèõ äîëæíîñòÿõ óðîâåíü çàðàáîò-
íîé ïëàòû âàðüèðóåòñÿ îò 32 òûñ. äî 40 òûñ. 
äîëë. Ãäå âû îêàæåòåñü â ýòîì äèàïàçîíå, 
ïðåæäå âñåãî çàâèñèò îò òåõ íàâûêîâ è óìå-
íèé, êîòîðûå âû ïðèîáðåëè, îáó÷àÿñü â 
êîëëåäæå, à òàêæå îò òîãî, íàñêîëüêî õîðî-
øî âû ñìîæåòå ñåáÿ ïðîäàòü. (Íà âåëè÷èíó 
çàðàáîòíîé ïëàòû âëèÿþò òàêæå òèï îïåðà-
öèé, îáùèé îáúåì ïðîäàæ è ìåñòî ðàçìå-
ùåíèÿ çàâåäåíèÿ.) 

Áîëåå âûñîêàÿ çàðàáîòíàÿ ïëàòà îçíà÷àåò 
è áîëåå êîíêóðåíòíûé õàðàêòåð ðàáîòû. Çà 
ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò çàðàáîòíàÿ ïëàòà 
íà÷àëà ñíîâà ïîâûøàòüñÿ, ÷òî îçíà÷àåò 
ñòðåìëåíèå ðóêîâîäèòåëåé ðåñòîðàííîé îò-
ðàñëè íàíèìàòü ìîëîäûõ òàëàíòëèâûõ ëþäåé, 
óæå èìåþùèõ îïðåäåëåííûé îïûò. Êàäðîâè-
êè îáû÷íî îòíîñÿòñÿ ê îòáîðó âûïóñêíèêîâ 
î÷åíü òùàòåëüíî, ñòàðàÿñü ïðèâëå÷ü â ñâîþ 
îðãàíèçàöèþ ëó÷øèõ. Îíè õîòÿò çàïîëó÷èòü 
âûïóñêíèêîâ, êîòîðûå óâåðåíû â ñâîèõ ñè-
ëàõ, îáëàäàþò íåîáõîäèìûìè íàâûêàìè è 
óìåíèÿìè, èìåþò îïûò ðàáîòû, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèé î íàñòîÿùåì èíòåðåñå ê ðåñòîðàí-
íîìó ìåíåäæìåíòó. 

Òàêèì îáðàçîì, óâåðåííîñòü â ñâîèõ ñè-
ëàõ, íóæíûå íàâûêè è óìåíèÿ — ýòî îáÿçà-
òåëüíûå óñëîâèÿ ïîìèìî çàâåðøåíèÿ ïðî-
ãðàììû ïîäãîòîâêè â îáëàñòè ìåíåäæìåíòà â 
òå÷åíèå ïåðâîãî ãîäà â êà÷åñòâå ìåíåäæåðà. 

Êàê ïðàâèëî, ìåíåäæåðû ðåñòîðàíîâ ðàáîòàþò 
50—60 ÷àñîâ â íåäåëþ, â òîì ÷èñëå ïî ñóááî-
òàì, âîñêðåñåíüÿì è ïðàçäíèêàì. Ýòî ôèçè÷å-
ñêè íàïðÿæåííàÿ ðàáîòà, ïîñòîÿííî òðåáóþ-
ùàÿ áûòü íà íîãàõ è ðàáîòàòü â óñëîâèÿõ äàâ-
ëåíèÿ äèíàìè÷íîé ñðåäû. 

Îäíàêî çà ýòî âû ïîëó÷àåòå õîðîøåå âîç-
íàãðàæäåíèå. Êàê ìåíåäæåð âû áóäåòå ðàáî-
òàòü â àòìîñôåðå, ïðåäëàãàþùåé ìíîæåñòâî 
âîçìîæíîñòåé, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû 
êëèåíòîâ è ìîòèâèðîâàòü âàøèõ ïîä÷èíåííûõ. 
Âðÿä ëè â ýòîì ìèðå åñòü ìíîãî áîëåå öåííûõ 
íàãðàä, ÷åì ïî-íàñòîÿùåìó äîâîëüíûé ãîñòü 
èëè îáùåå óäîâëåòâîðåíèå ðàáîòíèêîâ ñìåíû, 
êîòîðûå óñïåøíî çàêîí÷èëè ñâîþ ðàáîòó. 
Îïëàòà ðàáîòíèêîâ ðåñòîðàíà, êàê ïðàâèëî, 
íàïðÿìóþ çàâèñèò îò ðåçóëüòàòîâ. Íåò íè÷åãî 
óäèâèòåëüíîãî, êîãäà óïðàâëÿþùèé ðåñòîðà-
íîì ïîëó÷àåò øåñòèçíà÷íûìè ñóììû — âåäü 
ðåñòîðàí ïîä åãî óïðàâëåíèåì äîñòèã îáúåìà 
ïðîäàæ â 5 ìëí äîëë. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ: 
www.edfound.org/ — îáðàçîâàòåëüíîå ïîäðàç-
äåëåíèå NRA 
www.restaurant-careers.com — Career Bulletin 
Board (Èíôîðìàöèîííûé áþëëåòåíü î êàðü-
åðíûõ âîçìîæíîñòÿõ) 
www.brinker.com/htm/006_Employment_framesource.htm — 
âàêàíñèè â Brinker International 
www.houstons.com/html/benefits.htm — âàêàí-
ñèè â Houston’s Restaurants 
www.darden.com/darden. html — âàêàíñèè â 
Darden Restaurants 
www.careeradviser.com/all/Restaurant_and_food_ 
service_ managers.htm — ðåêîìåíäàöèè ïî 
êàðüåðå
www. ranw.com/books/careers. html — êíèãè ñ 
ðåêîìåíäàöèÿìè ïî êàðüåðå â ñôåðå ïèòàíèÿ 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Áîëüøèíñòâî ðåñòîðàíîâ ïëàíèðóþò áþä-
æåòíûå ðàñõîäû íà íåäåëþ è íà ìåñÿö âïå-
ðåä, à òàêæå ïðîãíîçèðóþò îáúåì ïðîäàæ è 
ðàñõîäû òåêóùåãî ãîäà, ó÷èòûâàÿ êîëè÷åñò-
âî ïîñåòèòåëåé è ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà çà 
ïîñåùåíèå. 

2. Äëÿ íîðìàëüíîãî óïðàâëåíèÿ ðåñòîðàíîì 
íåîáõîäèìî íå òîëüêî ñâîåâðåìåííî çàêó-

ïàòü è ïîëó÷àòü ïðîäóêòû, íî è õðàíèòü èõ 
íàäëåæàùèì îáðàçîì. 

3. Êîëè÷åñòâî ïðîèçâîäèìîé ïèùåâîé ïðî-
äóêöèè îïðåäåëÿåòñÿ ïðîãíîçèðóåìûì íà 
áëèæàéøèå äíè óðîâíåì äåëîâîé àêòèâíî-
ñòè. Êóõíÿ îðãàíèçóåòñÿ òàê, ÷òîáû ìîæíî 
áûëî îáåñïå÷èòü ïëàíèðóåìûé îáúåì ïðî-
äàæ.
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4. Âàæíîñòü õîðîøåãî îáñëóæèâàíèÿ íå ïîäëå-
æèò ñîìíåíèþ. Îôèöèàíòû äîëæíû íå 
òîëüêî ïðèíèìàòü çàêàçû, íî è äåéñòâîâàòü 
êàê îïûòíûå ïðîäàâöû ñâîåãî òîâàðà. 

5. Ôðîíò-õàóñ — òà ÷àñòü ðåñòîðàíà, â êîòîðîé 
îñóùåñòâëÿþòñÿ íåïîñðåäñòâåííûå âçàèìî-
äåéñòâèÿ ñ ãîñòÿìè. Äðóãèìè ñëîâàìè, ýòî 
òî, ÷òî ãîñòè ñàìè âèäÿò: êàê ñîäåðæèòñÿ 
ïëîùàäêà âîêðóã çàâåäåíèÿ, êàê âûãëÿäèò 
ìåòðäîòåëü, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáåäåí-

íûé çàë è áàð, êàêîâ âíåøíèé âèä áàðìåíà 
è åãî ïîìîùíèêîâ è ò.ä. 

6. Áýê-õàóñîì îáû÷íî óïðàâëÿåò ìåíåäæåð 
êóõíè. Áýê-õàóñ — ýòî òå ó÷àñòêè, êîòîðûå 
ïîñåòèòåëè ðåñòîðàíà â îáû÷íûõ óñëîâèÿõ 
íå ïîñåùàþò, ýòî òå ïîäðàçäåëåíèÿ è ó÷à-
ñòêè çàêóïîê ïðîäóêöèè, åå ïîëó÷åíèÿ, õðà-
íåíèÿ è âûäà÷è, ïðèãîòîâëåíèÿ åäû, óáîð-
êè ïîìåùåíèé, ñîñòàâëåíèÿ ñìåò, âåäåíèÿ 
áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà è îñóùåñòâëåíèÿ êîí-
òðîëüíûõ ôóíêöèé. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

FIFO
Áýê-õàóñ
Âíåøíÿÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü çàâåäåíèÿ 
Çàêàç íà çàêóïêó 
Ìåíåäæåð êóõíè 
Ìåòðäîòåëü
Íîðìàòèâíûé çàïàñ 
Ïîëó÷åíèå çàêàçàííûõ ïðîäóêòîâ 

Ïðèçíàíèå îòëè÷èâøèõñÿ ðàáîòíèêîâ 
Ïðîãíîçèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà 
Ïðîèçâîäñòâåííàÿ ëèíèÿ 
Ñðåäíèé ñ÷åò â ðàñ÷åòå íà îäíîãî ãîñòÿ 
Ñóããåñòèâíûå ïðîäàæè 
Òîâàðíàÿ ñïåöèôèêàöèÿ 
Ôðîíò-õàóñ 
×èñëåííîñòü ãîñòåé 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Êðàòêî îïèøèòå äâà ôàêòîðà, ó÷èòûâàåìûõ 
ïðè ïðîãíîçèðîâàíèè ïðîäàæ ðåñòîðàííîé 
ïðîäóêöèè.

2. Ðàññêàæèòå î êëþ÷åâûõ ìîìåíòàõ ïîêóïêè, 
ïîëó÷åíèÿ è õðàíåíèÿ ïðîäóêòîâ. 

3. Ïî÷åìó ðàçìåùåíèå îáîðóäîâàíèÿ íà êóõíå 
ÿâëÿåòñÿ âàæíûì â ïðîèçâîäñòâå ïèùè? 

4. Îáúÿñíèòå íàçíà÷åíèå ñóããåñòèâíûõ ðåêî-
ìåíäàöèé ïðè îáñëóæèâàíèè. Êàêèå íàâû-
êè ñóããåñòèâíîãî ñåðâèñà õàðàêòåðíû äëÿ 
õîðîøåãî îôèöèàíòà? 

5. Áóõãàëòåðñêèé ó÷åò î÷åíü âàæåí äëÿ îïðå-
äåëåíèÿ äîõîäîâ ðåñòîðàíà. Îáúÿñíèòå 
êðàòêî çíà÷åíèå ñëåäóþùèõ òåðìèíîâ: 

à) ðåãóëèðóåìûå ðàñõîäû; 
á) óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà áóõãàëòåðñêî-

ãî ó÷åòà; 
â) ïðÿìûå çàòðàòû. 

6. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèñòåìà «òîðãîâûå 
òî÷êè» è ïî÷åìó ðåñòîðàíó òàê âàæíî èìåòü 
àâòîìàòèçèðîâàííóþ ñèñòåìó êîíòðîëÿ îïå-
ðàöèé? 

7. Â ÷åì ðàçëè÷èå ìåæäó äåÿòåëüíîñòüþ áýê-
õàóñà è ôðîíò-õàóñà? 

8. Êàêèå øàãè íåîáõîäèìî âûïîëíèòü ïðè 
ïîäãîòîâêå òåõíîëîãè÷åñêèõ òàáëèö? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß  

1. National Restaurant Association (NRA)
www. restaurant.org/
National Restaurant Association — àññîöèà-
öèÿ âèäîâ áèçíåñà, äåéñòâóþùèõ â ïèùå-
âîé èíäóñòðèèè. Â íåé 400 òûñ. ÷ëåíîâ è 
áîëåå 170 òûñ. ðåñòîðàíîâ. ×ëåíàìè ýòîé 
àññîöèàöèè ÿâëÿþòñÿ îïåðàòîðû áûñòðîãî 
îáñëóæèâàíèÿ, ñåòåâûå ñòðóêòóðû è ôðàí-
÷àéçèíãîâûå çàâåäåíèÿ. NRA ïîìîãàåò ìå-

æäóíàðîäíûì ðåñòîðàíàì ïîëó÷àòü ïðå-
èìóùåñòâà îò ÷ëåíñòâà â ñâîåé îðãàíèçà-
öèè è äàåò ðåêîìåíäàöèè íåêîììåð÷åñêèì 
÷ëåíàì.

Çàäàíèÿ
(à) Ïåðå÷èñëèòå áîëåçíè, âûçûâàåìûå ïè-

ùåé, î êîòîðûõ ðàññêàçûâàåòñÿ íà ñàéòå 
NRA. Îòûùèòå èíôîðìàöèþ ïî êàæäîé 
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òàêîé áîëåçíè è î òîì, êàêèå NRA ïðåä-
ëàãàåò ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå ïðåäîòâðà-
òèòü åå. 

(á) Êàêèå âèäû êàðüåðû äîñòóïíû â ðåñòî-
ðàííîé è ãîñòèíè÷íîé îòðàñëÿõ? 

(â) Êàêèå ïðàâîâûå âîïðîñû ðàññìàòðèâà-
þòñÿ íà ýòîì ñàéòå è ðåêîìåíäóþòñÿ 
äëÿ èçó÷åíèÿ, åñëè âû õîòèòå îòêðûòü 
ñîáñòâåííûé ðåñòîðàí? 

2. Chili’s Grill and Bar
http://chilis.com
Chili’s — ýòî ÷óäåñíîå è ïðèâëåêàòåëüíîå çà-
âåäåíèå, ãäå ìîæíî çàêàçàòü áóðãåðû, ôà-

õèòàñ, ìàðãàðèòàñ è ÷èëè. Îñíîâàííàÿ â 
1975 ã. â Äàëëàñå, ýòà ñåòü â íàñòîÿùåå
âðåìÿ èìååò áîëåå 637 çàâåäåíèé â ÑØÀ è 
20 äðóãèõ ñòðàíàõ 

Çàäàíèÿ
(à) Êàêèå òðåáîâàíèÿ íåîáõîäèìî âàì âû-

ïîëíèòü, ÷òîáû îòêðûòü ôðàí÷àéçèíãî-
âûå çàâåäåíèÿ Chili’s? Êàê âû ìîæåòå 
îðãàíèçîâàòü ñâîé áèçíåñ, íå ñòàíîâÿñü 
ôðàí÷àéçèíãîâîé ñòðóêòóðîé? 

(á) Êàêîâû îñîáåííîñòè êóëüòóðû Chili’s? 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

Â îáû÷íîì èòàëüÿíñêîì ðåñòîðàíå ïðîäàæè çà 
íåäåëþ íà 15 ñåíòÿáðÿ ñîñòàâèëè: 

Ïðîäàæà åäû, äîëë. 10 000 
Ïðîäàæà íàïèòêîâ, äîëë. 2 500
Èòîãî, äîëë. 12 500 

1. Åñëè çàòðàòû íà åäó ñîñòàâëÿþò 30%, 
ñêîëüêî ôàêòè÷åñêè ñòîèò åäà? 

2. Åñëè çàòðàòû íà íàïèòêè ñîñòàâëÿþò 25% 
ïðîäàæ íàïèòêîâ, âî ñêîëüêî çàâåäåíèþ 
îáõîäÿòñÿ íàïèòêè? 

3. Åñëè íà çàòðàòû íà òðóä ïðèõîäèòñÿ 28%, 
ñêîëüêî ýòî ñîñòàâëÿåò â äåíåæíîì èñ÷èñ-
ëåíèè è ñêîëüêî îñòàåòñÿ â äåíåæíîì èñ-
÷èñëåíèè íà äðóãèå âèäû çàòðàò è ïðèáûëü? 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Ðàçäåëèòåñü íà ãðóïïû ïî äâà ÷åëîâåêà â êàæ-
äîé è âûñòóïèòå êàê ãîñòü è îôèöèàíò. Âî 
âðåìÿ ýòîé ðîëåâîé èãðû îñíîâíîå âíèìàíèå 
óäåëèòå ñóããåñòèâíûì ðåêîìåíäàöèÿì ïðè çà-

êàçå è ïðåäëîæåíèþ ïðèîáðåñòè áîëåå äîðî-
ãèå òîâàðû è óñëóãè. 

2. Ñîñòàâüòå îò÷åò î ïðèáûëè äëÿ âîîáðàæàå-
ìîãî ðåñòîðàíà. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Ýòîò ïàðàãðàô íàïèñàí íà îñíîâå ðàáîòû 
John R. Walker, and Donald E. Lundberg, 
The Restaurant from Concept to Operation,
4th ed. New York: John Wiley and Sons, 
2005, pp. 86—87. 

2. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Äýííè Ìåéåðîì 
(Danny Meyer) îò 14 ÿíâàðÿ 2004 ã. 

3. Ýòîò ïàðàãðàô íàïèñàí íà îñíîâå ðàáîòû 
John R. Walker and Donald E. Lundberg, 
The Restaurant from Concept to Operation,
4th ed. New York: John Wiley and Sons, 
2005, p. 275. 

4. Òàì æå. 
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Óñëóãè ñ âíåøíèì
óïðàâëåíèåì

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Âûäåëèòü ðàçëè÷íûå ñåãìåíòû áèçíåñà, â êîòîðûõ ïðèìåíÿþòñÿ óñ-

ëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì. 

• Ïðèâåñòè ïÿòü ôàêòîðîâ, îòëè÷àþùèõ îïåðàöèè óñëóã ñ âíåøíèì 

óïðàâëåíèåì îò êîììåð÷åñêèõ îïåðàöèé. 

• Îáúÿñíèòü, ïî÷åìó â íà÷àëüíûõ è ñðåäíèõ øêîëàõ íåîáõîäèìî îð-

ãàíèçîâûâàòü ñëóæáû ïèòàíèÿ. 

• Îïèñàòü ðàçëè÷íûå ôîðìû îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ â êîëëåäæàõ è 

óíèâåðñèòåòàõ. 

• Óêàçàòü íà õàðàêòåðíûå ÷åðòû ñëóæáû ïèòàíèÿ â ëå÷åáíûõ ó÷ðåæ-

äåíèÿõ, íà ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ è â îôèñàõ, à òàêæå â 

ìåñòàõ îòäûõà. 
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Îáùèå ïîëîæåíèÿ 

Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì (èëè óïðàâëÿåìûå óñëóãè — managed services) â ñèñ-
òåìå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ âêëþ÷àþò ñëåäóþùèå ñåãìåíòû: 

• Àâèàêîìïàíèè 

• Àðìåéñêèå îðãàíèçàöèè 

• Íà÷àëüíûå è ñðåäíèå øêîëû 

• Êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû 

• Ó÷ðåæäåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèÿ 

• Ïðîìûøëåííûå ïðåäïðèÿòèÿ è îôèñû 

• Ìåñòà îòäûõà 

Îðãàíèçàöèÿ ñëóæáû ïèòàíèÿ ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì óñëóãàìè èìååò íåñêîëüêî 
ïðèíöèïèàëüíûõ îòëè÷èé îò êîììåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ 

(commercial foodservices). 
1. Îñíîâíàÿ çàäà÷à ðåñòîðàíà — óäîâëåòâîðåíèå ãîñòÿ. Ïðè âíåøíåì óïðàâ-

ëåíèè óñëóãàìè íåîáõîäèìî óãîäèòü è ãîñòÿì, è ïðåäïðèÿòèþ, ïðè êîòî-
ðîì äàííàÿ ñëóæáà ïèòàíèÿ îðãàíèçîâàíà. 

2. Â êàêîì-òî ñìûñëå ïîñòîÿííûå ïîñåòèòåëè çàâåäåíèé îáùåñòâåííîãî ïèòà-
íèÿ — íåâîëüíèêè, ïîñêîëüêó âûíóæäåíû ïèòàòüñÿ çäåñü ïåðèîäè÷åñêè 
èëè äàæå êàæäûé äåíü. 

3. Ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì ÷àñòî ñóùåñòâóþò ïðè îðãà-
íèçàöèÿõ, íå èìåþùèõ, êàê ïðàâèëî, ïðÿìîãî îòíîøåíèÿ ê ðåñòîðàííîìó 
áèçíåñó. 

4. Ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì óñëóãàìè îðãàíèçóþò ïðèãî-

òîâëåíèå ïèùè ïàðòèÿìè (batch cooking), â íåñêîëüêî ñìåí, íàïðèìåð, ê 
11.30 ïîäàåòñÿ ïåðâàÿ ïàðòèÿ, âòîðàÿ — ê 12.15, à òðåòüÿ — ê 12.45. Ýòî ãà-
ðàíòèðóåò äàæå òåì, êòî ïðèäåò ïîñëåäíèì, âñåãäà ãîðÿ÷óþ ïèùó. 

Äîâîäû â ïîëüçó çàêëþ÷åíèÿ êîíòðàêòà

íà âíåøíåå óïðàâëåíèå óñëóãàìè 

● Ôèíàíñîâûå 

● Âûñîêîå êà÷åñòâî ïðîãðàìì 

● Ñîêðàùåíèå ÷èñëà ìåíåäæåðîâ è ñëóæàùèõ 

● Èñïîëüçîâàíèå îïûòà ñïåöèàëèñòîâ 

● Ïîëó÷åíèå íåîáõîäèìûõ ðåñóðñîâ: ñëóæàùèõ, ïðîãðàìì, ñèñòåì óïðàâëå-

íèÿ, èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì 

● Ïîääåðæêà âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ ïðîôñîþçàìè è â äðóãèõ êàäðîâûõ âî-

ïðîñàõ 

● Àóòñîðñèíã àäìèíèñòðàòèâíûõ ôóíêöèé 
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5. Îáúåì ïðîèçâîäñòâà ñëóæáû ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì óñëóãàìè áîëåå ñòà-
áèëåí, èì ïðîùå óïðàâëÿòü. Ïîñêîëüêó êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé è ðàçìåðû 
ïîðöèé ëåãêî ïðåäñêàçóåìû, ãîðàçäî ëåã÷å ïëàíèðîâàòü ïðîèçâîäñòâî è 
ëåã÷å îáñëóæèâàòü. Ïîýòîìó àòìîñôåðà íà êóõíå çäåñü íå òàêàÿ íàïðÿæåí-
íàÿ, êàê â êîììåð÷åñêèõ ðåñòîðàíàõ. Êðîìå òîãî, åñëè â êîììåð÷åñêèõ 
ðåñòîðàíàõ êîíåö íåäåëè — ñàìûå íàïðÿæåííûå äíè, òî ñëóæàùèå ïðåä-
ïðèÿòèé ïèòàíèÿ ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì óñëóãàìè â ñóááîòó è âîñêðåñå-
íüå, êàê ïðàâèëî, îòäûõàþò. 

Àâèàëèíèè

Îáñëóæèâàíèå â ïîëåòå 

Î÷åâèäíî, â âîçäóøíûõ ïåðåâîçêàõ ïàññàæèðîâ âñå áîëåå çíà÷èìûì â êîíêó-

ðåíòíîì îòíîøåíèè ôàêòîðîì ñòàíîâèòñÿ ïèòàíèå. Äåéñòâèòåëüíî, àâèàêîìïà-

íèè ïîñòîÿííî ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû èõ ïàññàæèðû ïîëó÷àëè ëó÷øóþ åäó è çà áîëåå 

íèçêóþ öåíó. Íåêîòîðûå àâèàêîìïàíèè èìåþò ñîáñòâåííûå ñòðóêòóðû, çàíèìàþ-

ùèåñÿ ïðèãîòîâëåíèåì ïèùè, äðóãèå îôîðìëÿþò äîãîâîðû íà åå ïîñòàâêó ñ 

âíåøíèìè ïîñòàâùèêàìè. Â ëþáîì ñëó÷àå åäà äëÿ àâèàïàññàæèðîâ ÷àùå âñåãî 

ãîòîâèòñÿ íà ôàáðèêå-êóõíå íåïîäàëåêó îò àýðîïîðòà. Òàì æå îíà ðàñôàñîâûâà-

åòñÿ è çàòåì äîñòàâëÿåòñÿ ê ñàìîëåòàì. Íà áîðòó ñòþàðäåññû ñòàâÿò åå íà òåëåæêè 

è ðàçâîçÿò ïàññàæèðàì. 

Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ ïàññàæèðîâ â ïîëåòå — ñëîæíàÿ ëîãèñòè÷åñêàÿ îïåðà-

öèÿ. Ïèùà äëÿ ïàññàæèðîâ àâèàëàéíåðîâ äîëæíà îòâå÷àòü ìíîãèì òðåáîâàíèÿì: 

áûòü êîìïàêòíîé, ëåãêî òðàíñïîðòàáåëüíîé, íå òåðÿòü ñâîè âêóñîâûå êà÷åñòâà, 

èìåòü àïïåòèòíûé âèä. Êðîìå òîãî, ïåðèîä, â òå÷åíèå êîòîðîãî îíà äîëæíà îñ-

òàâàòüñÿ ãîðÿ÷åé èëè õîëîäíîé, ó íåå äîëæåí áûòü áîëüøå, ÷åì ó îáû÷íîé ðåñ-

òîðàííîé ïèùè. Ê òîìó æå ñ íåé äîëæíî áûòü óäîáíî ðàáîòàòü â óñëîâèÿõ îãðà-

íè÷åííîãî ïðîñòðàíñòâà.1 Â äîâåðøåíèå âñåãî ïèùà è íàïèòêè äîëæíû áûòü äîñ-

òàâëåíû â íóæíîì êîëè÷åñòâå â íóæíîå âðåìÿ ê êàæäîìó ðåéñó. 

Ñàìûé êðóïíûé ïðîâàéäåð óñëóã â ýòîé îáëàñòè — Gate Gourmet 

International. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòà êîìïàíèÿ äåéñòâóåò â 27 ñòðàíàõ, íà øåñ-

òè êîíòèíåíòàõ, â 140 òî÷êàõ è â ñðåäíåì ãîòîâèò îêîëî 250 ìëí ïîðöèé åäû â 

ãîä. Ïî îöåíêàì, îáúåì åå ïðîäàæ ïðåâûøàåò 2 ìëðä äîëë., â íåé òðóäÿòñÿ 

áîëåå 26 òûñ. ñëóæàùèõ. 

Äðóãîé âåäóùèé ïîñòàâùèê ïèòàíèÿ äëÿ àâèàïàññàæèðîâ — êîìïàíèÿ Sky 

Chefs (øòàá-êâàðòèðà â Äàëëàñå, Òåõàñ). Â ñâîå âðåìÿ îíà âõîäèëà â êîìïàíèþ 

American Airlines, íî çàòåì áûëà ïðîäàíà â ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëÿõ: ÷òîáû ñíè-

çèòü äîëãè è íå ìåøàòü American Airlines óäåëÿòü âíèìàíèå ñâîåìó îñíîâíîìó 

áèçíåñó. 
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Îïåðàòîðû, óïðàâëÿþùèå ñëóæáîé ïèòàíèÿ àâèàïàññàæèðîâ, ðàçðàáàòûâàþò 

ìåíþ, ñïåöèôèêàöèè áëþä è îðãàíèçóþò êîíòðàêòû íà ïðîäàæè. Îíè òàêæå ïðî-
äóìûâàþò ñïîñîá óïàêîâêè, äèçàéí ïàêåòîâ è ìåíþ, îòâå÷àþò çà ìàòåðèàëüíî-

òåõíè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà è âîïðîñû ëîãèñòèêè.2

Êàæäàÿ àâèàêîìïàíèÿ èìååò ïðåäñòàâèòåëåé, êàæäûé èç êîòîðûõ îòâå÷àåò çà îä-
íî èëè äâà íàïðàâëåíèÿ è ïðîâåðÿåò êà÷åñòâî, êîëè÷åñòâî è ñâîåâðåìåííîñòü ïî-
ñòàâêè ïèùåâîé ïðîäóêöèè è íàïèòêîâ. Àâèàêîìïàíèè ðàññìàòðèâàþò ñëóæáó ïèòà-
íèÿ àâèàïàññàæèðîâ êàê âëîæåíèå êàïèòàëà, ïîñòîÿííî òðåáóþùåå êîíòðîëÿ. Ñòîè-
ìîñòü ñðåäíåé ïîðöèè íà ïàññàæèðà ÷óòü ïðåâûøàåò 6 äîëë. Ðàíüøå îíà áûëà âûøå, 
íî â ñòðåìëåíèè ñíèçèòü ñåáåñòîèìîñòü ìíîãèå àâèàêîìïàíèè íà êîðîòêèõ ðåéñàõ, à 
òàêæå ðåéñàõ, íå ñîâïàäàþùèõ ïî âðåìåíè ñ îáåäîì è óæèíîì, ââîäÿò çàêóñêè. Íå-
êîòîðûå àâèàêîìïàíèè íà âíóòðåííèõ ëèíèÿõ ñòàðàþòñÿ ñíèçèòü èçäåðæêè íà ïèòà-
íèå, ÷àñòè÷íî êîìïåíñèðóÿ èõ ïðîäàæåé íàïèòêîâ âî âðåìÿ ïîëåòà. 

Íåêîòîðûå ìåæäóíàðîäíûå àâèàêîìïàíèè ïîâûøàþò êà÷åñòâî ïèùè íà ñâîèõ 
ðåéñàõ, íàäåÿñü òàêèì îáðàçîì ïðèâëå÷ü áîëüøå ïàññàæèðîâ. Äðóãèå, íàîáîðîò, 
óðåçàþò èëè âîâñå îòìåíÿþò ïèòàíèå, ÷òîáû ñíèçèòü ñòîèìîñòü àâèàáèëåòîâ. 
Òðàäèöèîííî, ëó÷øèì ïèòàíèåì, íàïèòêàìè è îáñëóæèâàíèåì îòëè÷àþòñÿ ìåæ-
äóíàðîäíûå ðåéñû. 

    

Ïðèãîòîâëåíèå åäû è åå çàãðóçêà â ñàìîëåò 

Íà áîðòó àâèàëàéíåðà îáû÷íî äâå èëè òðè êàòåãîðèè îáñëóæèâàíèÿ: ïåðâûé 
êëàññ, áèçíåñ-êëàññ è ýêîíîì-êëàññ. Ïåðâûå äâå êàòåãîðèè îáû÷íî ïîëó÷àþò 
ëó÷øóþ ïèùó (íàïðèìåð, òàêèå äåëèêàòåñû, êàê ñåìãà, ôèëåé) è áåñïëàòíûå íà-
ïèòêè. Îñòàëüíûå ïàññàæèðû ïîëó÷àþò ñàìóþ îáû÷íóþ åäó. 

Íåêîòîðûå íåáîëüøèå ðåãèîíàëüíûå è ìåñòíûå êîìïàíèè, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ 

íà ïèòàíèè ïàññàæèðîâ â ïîëåòå, ïîäïèñûâàþò êîíòðàêòû ñî ìíîãèìè àâèàêîìïàíèÿ-

ìè è èìåþò òîðãîâûå òî÷êè â ñîòíÿõ àýðîïîðòîâ. Àýðîïîðòû èìåþò áîëüøóþ âîçìîæ-
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íîñòü â âûáîðå ïîñòàâùèêîâ åäû, ìåæäó êîòîðûìè ïîñòîÿííî èäåò æåñòêàÿ êîíêó-

ðåíòíàÿ áîðüáà. Àýðîïîðòàìè ÑØÀ ïîëüçóþòñÿ ìíîãî÷èñëåííûå ìåæäóíàðîäíûå è 

àìåðèêàíñêèå êîìïàíèè, è êàæäàÿ èç íèõ äîëæíà äëÿ ñåáÿ ðåøàòü, èìåòü ëè ñîáñò-

âåííóþ ñëóæáó ïèòàíèÿ àâèàïàññàæèðîâ (åñëè ó íåå òàêàÿ åñòü) èëè æå ïðèáåãíóòü ê 

óñëóãàì îäíîé èç ìíîãèõ íåçàâèñèìûõ êîìïàíèé, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ â ýòîé ñôåðå. 

Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â àýðîïîðòàõ 

Ïîñêîëüêó àâèàëèíèè ñíèæàþò êîëè÷åñòâî åäû, ïðåäëàãàåìîé ïàññàæèðàì âî âðåìÿ 

ïîëåòà, âñå ÷àùå ôóíêöèþ íàêîðìèòü ëþäåé íà ñåáÿ áåðóò ðåñòîðàíû, ôóíêöèîíè-

ðóþùèå â àýðîïîðòàõ. Ïîïóëÿðíûå ñåòåâûå ðåñòîðàíû, âðîäå TGI Friday’s è Chili’s, 

èìåþò ñâîè çàâåäåíèÿ â òåðìèíàëàõ ìíîãèõ àýðîïîðòîâ. Çäåñü ñâîè óñëóãè òàêæå 

ïðåäëàãàþò ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, â ÷àñòíîñòè Pizza Hut. Ýòè ðåñòîðà-

íû ðàñøèðÿþò ñïåêòð óñëóã ïî ïèòàíèþ â àýðîïîðòàõ, à îñíîâíûå ïîäðÿä÷èêè çäåñü 

Sodexho, ARAMARK è Host International, ïîäðàçäåëåíèå Marriott International. Ìåíþ 

çäåñü ìîæåò áûòü áîëåå îãðàíè÷åííûì, òàê êàê ýòî ïîìîãàåò áûñòðî è êà÷åñòâåííî 

îáñëóæèâàòü ëþäåé, âûïîëíÿþùèõ ïåðåñàäêó ñ îäíîãî ðåéñà íà äðóãîé. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì? 

2. Ïî÷åìó êîìïàíèè ìîãóò èñïîëüçîâàòü âàðèàíò óïðàâëåíèÿ ïî êîíòðàêòó? 

Àðìåéñêèå îðãàíèçàöèè 

Àðìåéñêèå ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ — ýòî áîëüøîé ñåãìåíò óïðàâëåí÷åñêèõ óñëóã.

Â ÑØÀ íà âîåííîé ñëóæáå ñîñòîèò îêîëî 1,5 ìëí ÷åëîâåê: ýòî âîåííîñëóæàùèå 

ñóõîïóòíûõ âîéñê, àâèàöèè è ôëîòà. Äàæå ïðè íûíåøíåì ñîêðàùåíèè ÷èñëåííî-

ñòè âîîðóæåííûõ ñèë íà ïèòàíèå â àðìèè åæåãîäíî ðàñõîäóåòñÿ ñâûøå 6 ìëðä 

äîëë. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ìíîãèå áàçû çàêðûâàþòñÿ, àðìåéñêàÿ ñëóæáà ïèòàíèÿ 

âûíóæäåíà ïåðåðàñïðåäåëÿòü êàäðû, óëó÷øàòü îáñëóæèâàíèå è ïîâûøàòü êà÷åñò-
âî ïèùè. Â ñâÿçè ñ âîçðîñøåé òðåáîâàòåëüíîñòüþ ïîòðåáèòåëåé âñå ÷àùå ñëû-

øèòñÿ êðèòèêà â àäðåñ îáñëóæèâàíèÿ: ïðèõîäèòñÿ äîëãî æäàòü, êîãäà ïðèìóò çà-

êàç, è åùå äîëüøå æäàòü åãî âûïîëíåíèÿ, ÷òî êà÷åñòâî ïèùè îñòàâëÿåò æåëàòü 

ëó÷øåãî è ÷òî òðåáóåòñÿ áîëåå ñòðîãîå óïðàâëåíèå çàïàñàìè. Â îòâåò íà ìíîãî-

÷èñëåííûå æàëîáû Ìèíèñòåðñòâî îáîðîíû ÑØÀ ââåëî ïðÿìûå ïîñòàâêè, ÷òî 
çíà÷èòåëüíî óëó÷øèëî ñèòóàöèþ. Ñóäÿ ïî îò÷åòàì, êà÷åñòâî ïðîäóêöèè â ïîñëåä-

íåå âðåìÿ çíà÷èòåëüíî óëó÷øèëîñü. 
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Ñ íåäàâíèõ ïîð íàìåòèëàñü òåíäåíöèÿ ïåðåäàâàòü ïèòàíèå â îôèöåðñêèõ êëó-
áàõ â âåäåíèå ïîäðÿä÷èêîâ — êðóïíûõ ôèðì, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà àðìåéñêîì 
ïèòàíèè. Â ðåçóëüòàòå ýòèõ ïåðåìåí îôèöåðñêèå êëóáû ïîòåðÿëè áîëüøèå ñóììû 
è âûíóæäåíû ñîêðàòèòü äåëîâóþ àêòèâíîñòü, îðãàíèçóÿ ñêðîìíûå ñåìåéíûå îáå-
äû âìåñòî ïðåæíèõ ïûøíûõ çàñòîëèé. Ìíîãèå êëóáû ïåðåõîäÿò íà òåìàòè÷åñêóþ 
êîíöåïöèþ (íàïðèìåð, ñïîðò, âåñòåðí, êàíòðè). Äðóãèå ñïîñîáû ñíèæåíèÿ ñåáå-
ñòîèìîñòè — ýòî óìåíüøåíèå êîëè÷åñòâà îñíîâíûõ áëþä äî îäíîãî (ãîñòè êëóáà 
ðåäêî ñúåäàþò îáà áëþäà). Íåçíà÷èòåëüíîå ìàíèïóëèðîâàíèå ñ âèäàìè òàðåëîê è 
ðàçìåðîì ïîðöèé — è ìîæíî ñîñòàâèòü åäèíîå ìåíþ äëÿ îáåäîâ è óæèíîâ, ðàç-
íîîáðàçèå êîòîðîãî äîñòèãàåòñÿ âûáîðîì èç íåñêîëüêèõ âèäîâ çàêóñêè, îñíîâíûõ 
áëþä è äåñåðòîâ. 

Äðóãàÿ òåíäåíöèÿ — áîëåå øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå çàðàíåå ïðèãîòîâëåííîé 
ïèùè, íóæäàþùåéñÿ ëèøü â ïîäîãðåâå ïåðåä óïîòðåáëåíèåì. Òåõíîëîãè÷åñêèé 
ïðîãðåññ ïðèâåë ê òîìó, ÷òî ñåé÷àñ âîéñêà äàæå íà ìàíåâðàõ íå åäÿò òóøåíêó èç 
æåñòÿíûõ áàíîê — îíè ïîëó÷àþò ñâîé ïàåê â ïëàñòèêîâûõ ïàêåòàõ, íàçûâàåìûõ 
MRE (meals ready-to-eat — «ïèùà, ãîòîâàÿ ê óïîòðåáëåíèþ»). Òåïåðü ïîëåâóþ 
êóõíþ ìîãóò ëåãêî îáñëóæèâàòü äâà ÷åëîâåêà, à åìêèå ïèùåâûå ïðîäóêòû çàìå-
íèëà êîìïàêòíàÿ, ïî÷òè ïîëíîñòüþ ãîòîâàÿ, óïàêîâàííàÿ â öåëëîôàí åäà, êîòî-
ðóþ íàäî òîëüêî ïîäîãðåòü â êèïÿùåé âîäå. 

Àðìåéñêîå ïèòàíèå — ýòî ïîëåâàÿ êóõíÿ, ñîëäàòñêèå ñòîëîâûå, îôèöåðñêèå 
êëóáû, âîåííûå ãîñïèòàëè. Ïî ìåðå òîãî êàê âîåííûé áþäæåò (à ñ íèì è ïåð-
ñîíàë) ñîêðàùàåòñÿ, ñîêðàùàåòñÿ è øòàò ïóíêòîâ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ â àð-
ìèè: ÷åì ìåíüøå ëþäåé íàäî êîðìèòü, òåì ìåíüøå òðåáóåòñÿ ïîâàðîâ. 

Îáðàçöîì òàêîãî ïîñòåïåííîãî ñóæåíèÿ ìàñøòàáîâ àðìåéñêîãî ïèòàíèÿ ñëóæèò 
Êîðïóñ ìîðñêîé ïåõîòû ÑØÀ. Èç-çà ñîêðàùåíèÿ îáùåãî ÷èñëà ïåðñîíàëà Êîðïóñ 
ìîðñêîé ïåõîòû íå ìîæåò ñåáå ïîçâîëèòü îòâëåêàòü ïåõîòèíöà îò áîåâîé ïîäãîòîâêè 
äëÿ ðàáîòû â ñòîëîâîé. Ïîýòîìó ñëóæáà îáåñïå÷åíèÿ Êîðïóñà çàêëþ÷èëà êîíòðàêò ñ 
Sodexho î ïðåäîñòàâëåíèè óñëóã ïèòàíèÿ íà ñåìè áàçàõ â 55 êàçàðìàõ, à òàêæå â êëó-
áàõ. Sodexho ïðåäîñòàâëÿåò ìîðñêèì ïåõîòèíöàì è äðóãèå óñëóãè, òàê èëè èíà÷å ñâÿ-
çàííûå ñ ïèòàíèåì. 

Åùå îäíî èíòåðåñíîå íîâøåñòâî: áîëåå ÷åì íà 150 âîåííûõ áàçàõ îòêðûòû 
ôèëèàëû ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ McDonald’s è Burger King, à òàêæå 
çàêóñî÷íûå Express Way. Ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ ïðåäëàãàþò õîðîøóþ 
àëüòåðíàòèâó òðàäèöèîííûì ñîëäàòñêèì ñòîëîâûì. 

Åäèíñòâåííûé íåäîñòàòîê ýòèõ íîâøåñòâ, âûçâàííûõ ñîêðàùåíèåì ÷èñëåííîñòè 
àðìèè, ñîñòîèò â òîì, ÷òî â ïîõîäå McDonald’s âðÿä ëè ïîñïååò çà àðìèåé, òåì áîëåå 
â óñëîâèÿõ âîåííûõ äåéñòâèé. Òóò óæ àðìèÿ äîëæíà ñàìà ïîçàáîòèòüñÿ î ñåáå. 

Íà÷àëüíûå è ñðåäíèå øêîëû 

Â 1946 ã. ïðàâèòåëüñòâî ÑØÀ â îòâåò íà îáåñïîêîåííîñòü íàöèè ïî ïîâîäó òîãî, 

÷òî â àðìèþ ïðèõîäÿò èñòîùåííûå íîâîáðàíöû, ïðèíÿëî Çàêîí î øêîëüíûõ îáå-

äàõ3. Èäåÿ çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî åñëè ó÷åíèêè áóäóò ëó÷øå ïèòàòüñÿ, àðìèÿ ïî-
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ëó÷èò áîëåå çäîðîâûõ ðåêðóòîâ. Êðîìå òîãî, øêîëà çàáåðåò èçëèøåê ïðîäóêòîâ 

ïèòàíèÿ, ïðîèçâîäèìûé ôåðìåðàìè. 

Â íàøè äíè îêîëî 26 ìëí øêîëüíèêîâ ÑØÀ èç ïðèìåðíî 98 òûñ. øêîë îáåñ-

ïå÷åíî çàâòðàêàìè èëè îáåäàìè (èëè è òåì, è äðóãèì); åæåãîäíî íà ýòî òðàòèòñÿ 

îêîëî 7 ìëðä äîëë.4

Ñåãîäíÿ îðãàíèçàòîðîâ øêîëüíîãî ïèòàíèÿ âîëíóþò ìíîæåñòâî çàáîò. Îäíà 

èç íèõ — êàê ñî÷åòàòü ìàññîâîñòü ñ ïèòàòåëüíîñòüþ. Äàæå åñëè îòðåøèòüñÿ îò 

ïðîáëåì ñåáåñòîèìîñòè è ïèòàòåëüíîé öåííîñòè, íåëüçÿ çàáûâàòü î áîëåå øèðî-

êèõ âîïðîñàõ ñîöèàëüíîãî õàðàêòåðà. Çàùèòíèêè ïðîãðàììû äåòñêîãî ïèòàíèÿ 

óêàçûâàþò íà òî, ÷òî ó ñûòûõ äåòåé áîëüøàÿ ãëóáèíà âíèìàíèÿ è ÷òî îíè ðåæå 

ïðîãóëèâàþò óðîêè â øêîëå. Êðîìå òîãî, ïðåäëîæåíèå áåñïëàòíîãî çàâòðàêà âñåì 

ó÷àùèìñÿ ïîëîæèòåëüíî äåéñòâóåò íà ñàìîëþáèå äåòåé èç áåäíûõ ñåìåé. Îäíàêî 

êðèòèêè ýòîé ïðîãðàììû óòâåðæäàþò, ÷òî åäèíñòâåííàÿ ïîëüçà îò âñåõ ñîöèàëü-

íûõ ïðîãðàìì, ïðèíÿòûõ â îñíîâíîì â 1960-å ãîäû, çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî òå-

ïåðü ìû ïîíèìàåì, ÷òî âûêèäûâàòü òàêèì îáðàçîì äåíüãè íà âåòåð — íå ëó÷øèé 

ñïîñîá ðåøèòü ñîöèàëüíóþ ïðîáëåìó. 

Òàê èëè èíà÷å, îáå ñòîðîíû ñîãëàñíû, ÷òî òðåâîãà ïî ïîâîäó òîãî, ÷òî åäÿò 
äåòè, âïîëíå îïðàâäàíà. Ïîñëåäíèå äàííûå ïî ïîâîäó èçëèøêîâ æèðà è õîëå-
ñòåðèíà â ïîï-êîðíå, êîòîðûé òàê ëþáÿò äåòè, ïðîèçâåëè ñâîåãî ðîäà øîê íà 
âçðîñëûõ. Íî åùå áîëüøèé ïîâîä äëÿ áåñïîêîéñòâà, êàê ïîêàçûâàþò ïîñëåäíèå 
èññëåäîâàíèÿ, ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé øêîëüíûå îáåäû5. Ïî äàííûì Ìèíèñòåðñòâà 
ñåëüñêîãî õîçÿéñòâà ÑØÀ, øêîëüíûå îáåäû â ñðåäíåì ïðåâûøàþò íîðìû ïî 
æèðàì íà 25%, ïî ñàòóðèðîâàííûì æèðàì — íà 50%, à ïî íàòðèþ — íà 85%. 
Íå ìåíåå øîêèðóþùå âûãëÿäèò ñòàòèñòèêà, ñîãëàñíî êîòîðîé ìíîãèå äåòè ïî÷-
òè íå åäÿò ôðóêòîâ è îâîùåé (õðóñòÿùèé êàðòîôåëü â ýòó êàòåãîðèþ íå âêëþ÷à-
åòñÿ) (ðèñ. 9.1). 

Èíîãäà äîáèòüñÿ, ÷òîáû äåòè 
ñúåëè ïðåäëàãàåìóþ èì åäó, — 

çàäà÷à íå èç ëåãêèõ

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



Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 342 

 

 

6—11 лет 32% 

 

 

12—18 лет         26% 

 

Получают овощи менее  

одного раза в день 

6—11 лет       56% 

 

 

12—18 лет                  74% 

 

 

Получают фрукты менее  

одного раза в день 

Ðèñ. 9.1 Øêîëüíîå ïèòàíèå: óïîòðåáëåíèå äåòüìè ôðóêòîâ è îâîùåé 

(Èñòî÷íèê: National Cancer Institute)

Ðåöåïòû ïðèãîòîâëåíèÿ øêîëüíîé ïèùè è ïîðÿäîê îáñëóæèâàíèÿ áûâàþò ðàç-
íûìè. Â íåêîòîðûõ øêîëàõ îáîðóäîâàíû ñòàöèîíàðíûå êóõíè ñî ñòîëîâîé. Âî ìíî-
ãèõ ðàéîíàõ íåñêîëüêî øêîë îðãàíèçóþò öåíòðàëèçîâàííûé îáúåäèíåííûé ïèùåâîé 
êîìáèíàò, êîòîðûé ãîòîâèò çàâòðàêè è îáåäû è ðàçâîçèò èõ ïî øêîëàì. Òðåòèé âàðè-
àíò — øêîëà çàêóïàåò ãîòîâóþ ê óïîòðåáëåíèþ ïèùó è îáîðóäóåò ñîîòâåòñòâóþùèì 
îáðàçîì ïîìåùåíèå, êóäà è ïðèâîäèò äåòåé íà çàâòðàê è (èëè) îáåä. 

Øêîëû ìîãóò ó÷àñòâîâàòü â Íàöèîíàëüíîé ïðîãðàììå øêîëüíîãî ïèòàíèÿ (Na-
tional School Lunch Program, NSLP) èëè îðãàíèçîâûâàòü âñå ïðèãîòîâëåíèå ñàìî-
ñòîÿòåëüíî. Íî â ïðèíöèïå ó áîëüøèíñòâà øêîë íåò âûáîðà, ïîñêîëüêó ó÷àñòèå â 
ïðîãðàììå îçíà÷àåò ôèíàíñèðîâàíèå èç ôåäåðàëüíîãî ôîíäà â ðàñ÷åòå 2,19 äîëë. 
íà îäíîãî øêîëüíèêà â äåíü. Îðãàíèçàöèè, ïðèâëåêàåìûå äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ýòèõ 
óñëóã, íàïðèìåð Sodexho, èìåþò îäíî áîëüøîå ïðåèìóùåñòâî — ïðåäëàãàåìûé èìè 
âûáîð áëþä áîëåå øèðîêèé, è ïîýòîìó ó ó÷àùèõñÿ åñòü âûáîð. 

Âàæíûé âîïðîñ — òàêæå ñîîòâåòñòâèå ïèùè ðåêîìåíäàöèÿì äèåòîëîãîâ. Ìíîãî 
âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ ðàçðàáîòêå ðàöèîíàëüíîãî äåòñêîãî ïèòàíèÿ. Ïðèíèìàÿ âî 
âíèìàíèå äåòñêèå âêóñû, äîáèòüñÿ ñáàëàíñèðîâàííîñòè ìåæäó æåëàíèåì ñäåëàòü 
ïèùó áîëåå ïèòàòåëüíîé è ïðèåìëåìîé ñåáåñòîèìîñòüþ òàêîé ïèùè î÷åíü íåïðî-
ñòî. Ñîãëàñíî ðåêîìåíäàöèÿì, ðàçðàáîòàííûì NSLP, äåòè äîëæíû åñòü òîëüêî òî, 
÷òî óêàçàíî â òàê íàçûâàåìîì ìåíþ À, ïðè÷åì áëþäà, âêëþ÷åííûå â ýòî ìåíþ, 
äîëæíû ïðåäëàãàòüñÿ âñåì äåòÿì. Øêîëà ìîæåò ïðåòåíäîâàòü íà ñóáñèäèðîâàíèå 
èç ôåäåðàëüíîãî ôîíäà øêîëüíîãî ïèòàíèÿ òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè êàæäûé 
ó÷åíèê ñúåäàåò êàê ìèíèìóì òðè èç ïðåäëîæåííûõ ïÿòè áëþä. Ê òîìó æå, ñîãëàñ-
íî ðåêîìåíäàöèÿì Ìèíèñòåðñòâà ñåëüñêîãî õîçÿéñòâà ÑØÀ, íà ñîäåðæàíèå æèðîâ 
äîëæíû áûòü óñòàíîâëåíû îãðàíè÷åíèÿ: â ïîëó÷àåìîé åäå æèðû íå äîëæíû ïðå-
âûøàòü 30%, à ñàòóðèðîâàííûå æèðû — 10%. Ïðèìåð ìåíþ øêîëüíûõ ëàí÷åé 
ïðèâåäåí íà ðèñ. 9.2, à íà ðèñ. 9.3 — òðåáîâàíèÿ ê òàêîìó ìåíþ.
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Ïåðå÷èñëÿÿ â øêîëû åæåãîäíî 7 ìëðä äîëë. çà áåñïëàòíûå èëè ïðîäàííûå ñî 

ñêèäêîé çàâòðàêè è îáåäû, NSLP ñîçäàåò ãðîìàäíûé ïîòåíöèàëüíûé ðûíîê äëÿ ñå-
òåé çàêóñî÷íûõ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûå ãîðÿò áîëüøèì æåëàíèåì ïðîíèê-

íóòü â íà÷àëüíûå è ñðåäíèå øêîëû, äàæå åñëè îíè ïîòåðÿþò â ïðèáûëÿõ. «Ìû äåé-

ñòâèòåëüíî ïðîäàåì ïî ñíèæåííûì öåíàì è ïîëó÷àåì â øêîëàõ ìåíüøóþ ïðèáûëü, 

÷åì îò îáû÷íûõ îïåðàöèé», — ãîâîðèò Äæîé Óîëëåñ (Joy Wallace), êîììåð÷åñêèé 

äèðåêòîð êîìïàíèè Pizza Hut. Òåì íå ìåíåå ðóêîâîäèòåëè ñåòåé çàêóñî÷íûõ ñ÷èòà-

þò, ÷òî â êîíöå êîíöîâ ýòî îêóïèòñÿ, òàê êàê èõ áóäóùèå ïîêóïàòåëè ïîçíàêîìÿòñÿ 
ñ ïðîäóêöèåé êîìïàíèè åùå â äåòñêîì âîçðàñòå. Â ã. Äóëóò (øòàò Ìèííåñîòà) 

Äæåéìñ Áðóíåð (James Bruner), çàâåäóþùèé îòäåëîì øêîëüíîãî ïèòàíèÿ ãîðîäñêîãî 

äåïàðòàìåíòà îáðàçîâàíèÿ, áûë âûíóæäåí äîïóñòèòü ôèðìåííóþ ïèööó â íåêîòîðûå 

íà÷àëüíûå è ñðåäíèå øêîëû. ×òîáû ïîòåñíèòü çàìîðîæåííóþ ïèööó ìåñòíîãî êàôå-

òåðèÿ è ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûé èñòî÷íèê ïîñòóïëåíèÿ äëÿ øêîë, äèðåêòîðà ìåñò-

íûõ øêîë íà÷àëè îòäàâàòü ïðåäïî÷òåíèå çàâåäåíèÿì Little Caesars. 
Òàêèì îáðàçîì íà øêîëüíûé ðûíîê âûøëè ìíîãèå èçâåñòíûå êîìïàíèè: Òà-

ñî Bell 3000 øêîë, Pizza Hut — 4500, Subway — 650. 

Íåñìîòðÿ íà âñå ïîçèòèâíûå ìîìåíòû, ãîðÿ÷èå ñëîâåñíûå áàòàëèè ïî ïîâîäó 

òîãî, ñòîèò èëè íå ñòîèò ïóñêàòü ïèööåðèè â øêîëó, ïðîäîëæàþòñÿ. Î÷åâèäíî, 

äåòåé ëåã÷å óãîâîðèòü, ÷åì âçðîñëûõ. Ìíîãèå ðîäèòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî øêîëà 
äîëæíà ïðèó÷àòü äåòåé ê íîðìàëüíîé, ò.å. îáû÷íîé ïèùå, ïðèìåðîì êîòîðîé 

ïèööà, ïî èõ ìíåíèþ, ñëóæèòü íå ìîæåò. 

Íà êîíôåðåíöèè Àìåðèêàíñêîé ôåäåðàöèè êóëèíàðîâ (American Culinary 
Federation, ACF), ïîñâÿùåííîé ïðîáëåìàì øêîëüíîãî ïèòàíèÿ, ïîâàðà, ñúåõàâ-
øèåñÿ ñî âñåé ñòðàíû, ðàçðàáîòàëè âûñîêîïèòàòåëüíîå ìåíþ, êîòîðîå äîëæíî 
îòó÷èòü äåòåé îò åäû íà ñêîðóþ ðóêó è ïîêàçàòü èì îáðàçöû çäîðîâîé ïèùè. 
Îäèííàäöàòè ôèíàëèñòàì ïðåäëîæèëè ïðèãîòîâèòü áëþäà, ñòîèìîñòü ñûðüÿ äëÿ 
êàæäîãî íå äîëæíà áûëà ïðåâûøàòü 80 öåíòîâ. Âêóñ è âûäóìêà, âìåñòå ñ ïîëåç-
íîñòüþ äëÿ çäîðîâüÿ, áûëè ãëàâíûìè êðèòåðèÿìè ïðè îïðåäåëåíèè ïîáåäèòåëåé. 
Òàêèìè áëþäàìè îêàçàëèñü òàêî-ñàëàò ñ ìÿñîì èíäåéêè, ïèööà-áàãåëü ñ êîëáà-
ñîé è ôàðøèðîâàííûé êàðòîôåëü. 

Ïðîãðàììû äèåòîëîãè÷åñêîãî âîñïèòàíèÿ 

Ïðîãðàììû äèåòîëîãè÷åñêîãî âîñïèòàíèÿ (nutrition education programs) ÿâëÿþòñÿ 

ñîñòàâíîé ÷àñòüþ Íàöèîíàëüíîé ïðîãðàììû øêîëüíîãî ïèòàíèÿ. Â ðåçóëüòàòå 

ââåäåíèÿ òàêèõ ñïåöèàëüíûõ ïðîãðàìì äåòè ó÷àòñÿ ïðàâèëüíî ïèòàòüñÿ, ÷òî, êàê 

íàäåþòñÿ ïåäàãîãè, îíè áóäóò ïðîäîëæàòü äåëàòü è ïîñëå îêîí÷àíèÿ øêîëû. Â 

êà÷åñòâå ïîäêðåïëåíèÿ ïðîãðàììû èñïîëüçóåòñÿ áîëüøîå êîëè÷åñòâî äèäàêòè÷å-

ñêèõ èëëþñòðàòèâíûõ ìàòåðèàëîâ, êîòîðûå âûâåøèâàþòñÿ íà ñòåíàõ ñòîëîâûõ, 

âðîäå ïèðàìèäû ïèòàíèÿ, ïîêàçûâàþùåé, ÷òî è ñêîëüêî íàäî åñòü êàæäûé äåíü 

äëÿ ñîáëþäåíèÿ çäîðîâîé äèåòû. Ïèðàìèäà ïèòàíèÿ, ðàçðàáîòàííàÿ ñïåöèàëè-

ñòàìè äåïàðòàìåíòà ïèòàíèÿ è ïèòàòåëüíîñòè ïðîäóêòîâ Ìèíèñòåðñòâà ñåëüñêîãî 

õîçÿéñòâà ÑØÀ, ïîêàçûâàåò, ÷òî íàäî åñòü êàæäûé äåíü, ÷òîáû áûòü çäîðîâûì 

÷åëîâåêîì (ðèñ. 9.4). 
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Æèðû, ìàñëî è ñàõàð 
(Èñïîëüçîâàòü óìåðåííî)

Áåëûìè òî÷êàìè îáîçíà÷åíû æèðû (èìåþ-
ùèåñÿ èçíà÷àëüíî è äîáàâëåííûå) è ñàõàð 
(äîáàâëåííûé) 

Ìîëîêî, éîãóðò è ñûð 
(2-3 ïîðöèè)

Ìÿñî, ïòèöà, ðûáà,  
ñóõèå áîáû, ÿèöà, îðåõè 
(2-3 ïîðöèè)

Îâîùè
(3-5 ïîðöèé)

Ôðóêòû
(2-4 ïîðöèè)

Õëåá, çëàêîâûå, ðèñ è 
ïàñòà
(6-11 ïîðöèé)

Ðèñ. 9.4   Ïèðàìèäà ïèòàíèÿ

Êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû 

Îáùåñòâåííîå ïèòàíèå â êîëëåäæàõ è óíèâåðñèòåòàõ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé î÷åíü 
ñëîæíóþ è ïåñòðóþ êàðòèíó. Îíî ìîæåò îðãàíèçîâûâàòüñÿ â ñòóäåí÷åñêèõ 
îáùåæèòèÿõ, â ïîìåùåíèÿõ ñòóäåí÷åñêèõ ñîþçîâ, â êëóáàõ ïðîôåññîðñêî-
ïðåïîäàâàòåëüñêîãî ñîñòàâà, â ìàãàçèí÷èêàõ ñòóäåí÷åñêèõ ãîðîäêîâ. Òîðæåñò-
âåííûå ìåðîïðèÿòèÿ ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ â êîíôåðåíö-çàëå è ñ âûåçäîì çà ïðå-
äåëû ãîðîäêà. 

Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â ñòóäåí÷åñêîì ãîðîäêå, èëè êàìïóñå, ïðåäñòàâëÿåò íå-

êîòîðûå ñïåöèôè÷åñêèå ñëîæíîñòè äëÿ ìåíåäæåðà, êîòîðûé âîçüìåòñÿ çà ýòî äå-

ëî. Êëèåíòóðà (ñòóäåíòû, ïðåïîäàâàòåëè, àäìèíèñòðàòèâíûé ïåðñîíàë) æèâåò â 

ãîðîäêå è ïèòàåòñÿ òàì æå òðè ðàçà â ñóòêè. Åñòåñòâåííî, îäíîîáðàçèå ìåíþ è 

âñåãî îêðóæåíèÿ áûñòðî ïðèåäàåòñÿ, êàê íè ïûòàéñÿ åãî ðàçíîîáðàçèòü. Áîëü-

øèíñòâî ïóíêòîâ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïðè êàìïóñàõ — êàôåòåðèè ñ öèêëè÷å-

ñêèì ìåíþ, ìåíÿþùèìñÿ ïî çàäàííîé ñõåìå. 

Â òî æå âðåìÿ ìåíåäæåð ïîäîáíîãî çàâåäåíèÿ èìååò íåêîòîðûå ïðåèìóùåñòâà 

ïåðåä ìåíåäæåðîì ðåñòîðàíà. Áþäæåò çäåñü ñîñòàâèòü ãîðàçäî ëåã÷å, ïîòîìó ÷òî 

ñòóäåíòû, ïðîæèâàþùèå â êàìïóñå, óæå îïëàòèëè çà ñâîè çàâòðàêè, îáåäû è óæè-

íû, è ïîýòîìó ïðåäñòîÿùåå êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé ëåãêî ñïðîãíîçèðîâàòü. Êî-

ãäà îïëàòà ãàðàíòèðîâàíà è êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé ëåãêî ïðåäñêàçóåìî, ïëàíè-

ðîâàíèå êîëè÷åñòâà ïèùè è îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà — 
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ñðàâíèòåëüíî ëåãêîå äåëî, à áèçíåñ ïðèíîñèò íàäåæíûé äîõîä. Åãî âåëè÷èíà îï-

ðåäåëÿåòñÿ äåíåæíûì ýêâèâàëåíòîì ñóòî÷íîé íîðìû (daily rate) îäíîãî ïîñåòèòå-

ëÿ, ò.å. ñóììîé, íà êîòîðóþ îäèí ÷åëîâåê ìîæåò ïèòàòüñÿ â òå÷åíèå äíÿ. Òàêèì 

îáðàçîì, åñëè ðàñõîäû êàôåòåðèÿ ïî îáñëóæèâàíèþ 1000 ñòóäåíòîâ â òå÷åíèå ñå-

ìåñòðà, â êîòîðîì 98 äíåé, ñîñòàâèëè 650 òûñ. äîëë., òî äåíåæíûé ýêâèâàëåíò 

ñóòî÷íîé íîðìû ðàññ÷èòûâàåòñÿ òàê: 

650 000 долл. 98 (дней)

6,63 долл.

1000

÷

=

Ëèäåðû îòðàñëè 

  ARAMARK — 8,8 ìëðä äîëë. ïðîäàæ â 2002 ã. 

  Compass Group 

  Morrisons 

  Service Master 

  Sodexho Marriott Services — áîëåå 5,8 ìëðä äîëë. ïðîäàæ 

  Gate Gourmet 

  The World Company 

Îïëàòà ïèòàíèÿ ìîæåò áûòü îðãàíèçîâàíà ïî-ðàçíîìó. Ðàíüøå ïðàêòèêîâàëñÿ 

òàê íàçûâàåìûé ïàíñèîííûé ïëàí, ïðè êîòîðîì ñòóäåíò ïëàòèë çà äåíü — íå-

âàæíî, åë îí â ýòîò äåíü èëè íåò. Â ýòîì ñëó÷àå êàôåòåðèé ôàêòè÷åñêè íàæèâàë-

ñÿ íà ñòóäåíòàõ, êîòîðûå ÷àñòî âîâñå íå åëè òîãî, çà ÷òî çàïëàòèëè. Íî òåïåðü 

ñòóäåíòû ÷àùå îïëà÷èâàþò â òî÷íîì ñîîòâåòñòâèè ñ êîëè÷åñòâîì çàâòðàêîâ, îáå-

äîâ è óæèíîâ, êîòîðûå îíè ñúåëè ñ ïîíåäåëüíèêà ïî ïÿòíèöó. Èñïîëüçîâàíèå 

êðåäèòíûõ êàðòî÷åê îáëåã÷àåò ðàñ÷åòû ñòóäåíòîâ ñ êàôåòåðèåì: âñòàâèâ êàðòî÷êó 

â ïðîðåçü àâòîìàòà, óñòàíîâëåííîãî íà òåððèòîðèè êàìïóñà, îíè ìîãóò ñíÿòü ñî 

ñâîåãî ñ÷åòà ñóììó, íåîáõîäèìóþ äëÿ îïëàòû òîãî èëè èíîãî áëþäà èëè íàïèòêà. 

Ëèäåðû Íàöèîíàëüíîé àññîöèàöèè âñïîìîãàòåëüíûõ ñëóæá, äåéñòâóþùèõ íà 

òåððèòîðèè êîëëåäæåé (National Associations of College Auxiliary Services, NACAS), 

â ñîñòàâ êîòîðîé âõîäÿò 1200 îðãàíèçàöèé-÷ëåíîâ, îáðàòèëè âíèìàíèå íà òî, ÷òî 

óñëóãè è âèäû äåÿòåëüíîñòè íà òåððèòîðèè ñòóäåí÷åñêèõ ãîðîäêîâ ïðåòåðïåâàþò 

ïîñòîÿííûå èçìåíåíèÿ. Â äåÿòåëüíîñòè ó÷àñòíèêîâ ýòîé Àññîöèàöèè âàæíóþ 

ðîëü èãðàþò ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå îáåñïå÷åíèå èíòåðåñîâ çàèíòåðåñîâàííûõ 

ëèö, â ïåðâóþ î÷åðåäü ñòóäåíòîâ îáñëóæèâàåìûõ êîëëåäæåé. 

Îñíîâíûå ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå èçìåíåíèÿ â ñòóäåí÷åñêèõ ãîðîäêàõ, — 

ýòî ðàñøèðåíèå èñïîëüçîâàíèÿ êîíöåïöèé ôèðìåííûõ (ñ áðåíäîì) ïðîäóêòîâ, 

ïåðåäà÷à â ÷àñòíóþ ñîáñòâåííîñòü, âíåäðåíèå êàìïóñ-êàðòî÷åê (êàðòî÷êè, ïî êî-

òîðûì ìîæíî îïëà÷èâàòü òîâàðû è óñëóãè íà òåððèòîðèè ñòóäåí÷åñêîãî ãîðîäêà) 
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è âñå áîëåå øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå êîìïüþòåðîâ. Âñå áîëåå îòìå÷àåòñÿ ïåðåõîä 

íà ñòóäåí÷åñêèå êàðòû ïèòàíèÿ, à òàêæå èñïîëüçîâàíèå íà òåððèòîðèè ñòóäåí÷å-

ñêèõ ãîðîäêîâ ôèðìåííûõ çàâåäåíèé è äðóãèõ ïðåäïðèÿòèé ïèòàíèÿ, âïëîòü äî 

ðàçìåùåíèÿ â ñòóäåí÷åñêèõ ãîðîäêàõ ìåñòíûõ êîììåð÷åñêèõ ðåñòîðàíîâ. 

Ñòóäåí÷åñêèå ñîþçû 

Ñòóäåí÷åñêèå îáùåñòâåííûå îðãàíèçàöèè, èìåíóåìûå ñòóäåí÷åñêèìè ñîþçà-

ìè, ïðåäëàãàþò ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå ôîðìû îáñëóæèâàíèÿ ñòóäåíòîâ ïðîäóê-

òàìè ïèòàíèÿ. Ýòî êàôåòåðèè, áàðû, çàêóñî÷íûå áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ è 

«îáåäû íà äîì». 

Êàôåòåðèè ñòóäåí÷åñêîãî ñîþçà — ýòî ìåñòî, ãäå ëþäè ñîáèðàþòñÿ íå òîëüêî 

äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîïèòü è ïîåñòü, íî è ïîîáùàòüñÿ. Ýòî àðåíà ãëàâíûõ ñîáûòèé â 

ñòóäåí÷åñêîé æèçíè. Â çàâèñèìîñòè îò óðîâíÿ äåëîâîé àêòèâíîñòè çàâåäåíèå ìî-

æåò áûòü îòêðûòî ñ óòðà äî âå÷åðà èëè ðàáîòàòü òîëüêî â ÷àñû çàâòðàêà, îáåäà è 

óæèíà. Ìåíþ êàôåòåðèÿ îáû÷íî îòëè÷àåòñÿ îò òîãî, ÷òî ïðåäëàãàåò ñòîëîâàÿ ïðè 

îáùåæèòèè. Õîðîøèå áëþäà ïî õîðîøåé öåíå — âîò ÷òî íóæíî êàôåòåðèþ ñòó-

äåí÷åñêîãî ñîþçà äëÿ óñïåøíîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. 

Â òåõ êàìïóñàõ, ãäå íåò ñóõîãî çàêîíà, ïðîäàæà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ îáû÷íî 

êîíöåíòðèðóåòñÿ â îäíîì ìåñòå, ïðåäñòàâëÿþùåì ñîáîé ÷òî-òî âðîäå ñòóäåí÷å-

ñêîãî ïàáà, ãäå ãëàâíûì íàïèòêîì ÿâëÿåòñÿ ïèâî, íî ìîãóò ïðîäàâàòüñÿ âèíà è 

êîå-÷òî ïîêðåï÷å. Ïðåïîäàâàòåëè òîæå èìåþò ñâîé çàêóòîê, ãäå ïðîäàþòñÿ àëêî-

ãîëüíûå íàïèòêè. Èíîãäà ñïèðòíîå ìîæíî êóïèòü è â äðóãèõ ìåñòàõ íà òåððèòî-

ðèè êàìïóñà, íàïðèìåð, â óíèâåðñèòåòñêîì ïðîäóêòîâîì ìàãàçèíå èëè ìàãàçèíå 

òîâàðîâ ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà. Ïðîäàæà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ â ñòóäåí÷åñêèõ êàì-

ïóñàõ âñåãäà äàåò õîðîøóþ ïðèáûëü. 

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè óïðàâëåíèÿ ïî êîíòðàêòó 
ñ òî÷êè çðåíèÿ çàêàç÷èêà 

Ïðåèìóùåñòâà
    ● Îïûò ïðîâåäåíèÿ ïîäðÿä÷èêîì ðàçëè÷íûõ (ïî ðàçìåðàì è âèäàì) îïåðàöèé 

    ● Èñïîëüçîâàíèå êîíòðàêòíûõ îòäåëîâ êàê ìîäåëü ðàçâèòèÿ íàïðàâëåíèÿ 

    ● Ðàçíîîáðàçèå ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã 

    ● Íåîáõîäèìûå ðåñóðñû è òðåáóåìàÿ ïîääåðæêà 

    ● Îáåñïå÷åíèå áîëåå âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé â ðàáîòå ïîäðÿä÷èêîì 

Íåäîñòàòêè
    ● Íåêîòîðûå ñåãìåíòû áèçíåñà ìîãóò âîñïðèíèìàòüñÿ êàê èíñòèòóöèîíàëè- 

    çèðîâàííûå 

    ● Âïîëíå âåðîÿòíî, ÷òî ÷àñòü êîíòðàêòîâ íå áóäåò ðàçìåùåíà    
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Êàê è äðóãèå ó÷ðåæäåíèÿ, ÷üè ïèòîìöû âå÷íî êóäà-òî ñïåøàò, óíèâåðñèòåòû 

ïðèâåòñòâóþò ïîÿâëåíèå íà èõ òåððèòîðèÿõ ôèðìåííûõ êàôåòåðèåâ è ðåñòîðà-
íîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ. Âûãîäà çäåñü îáîþäíàÿ. Øèðîêàÿ èçâåñòíîñòü 

McDonald’s, Wendy’s, Pizza Hut è Subway ïðèâëåêàåò ìíîæåñòâî ïîñåòèòåëåé. 

Àäìèíèñòðàöèè óíèâåðñèòåòîâ äîâîëüíû òàêæå, ïîñêîëüêó êîìïàíèè îïëà÷è-

âàþò ïðàâî ðàáîòû íà òåððèòîðèè êàìïóñà ëèáî íåïîñðåäñòâåííî óíèâåðñèòåòó, 

ëèáî êîìïàíèè, çàíèìàþùåéñÿ ñòóäåí÷åñêèì ïèòàíèåì. Êîíå÷íî, åñòü îïàñ-

íîñòü, ÷òî ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ áóäóò ïåðåìàíèâàòü ïîñåòèòåëåé ó 
êàôåòåðèåâ, íî çäîðîâàÿ êîíêóðåíöèÿ â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðèíîñèò ïîëüçó âñåì 

çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì. 

Ñëóæáà «îáåäû íà äîì» òàêæå íåîáõîäèìà äëÿ ïîëíîöåííîé æèçíè êàìïóñà. 

Èíîãäà ñòóäåíòàì, äà è ïðåïîäàâàòåëÿì äàæå óäîáíåå ïîîáåäàòü ó ñåáÿ â êîìíàòå, 

íàïðèìåð, âî âðåìÿ ýêçàìåíàöèîííîé ñåññèè, ñòóäåí÷åñêèé âå÷åðèíêè (îáû÷íîå 

ÿâëåíèå ïåðåä ïîñåùåíèåì ôóòáîëüíûõ èëè áàñêåòáîëüíûõ ìàò÷åé, êîíöåðòîâ è 
ïðî÷èõ óâåñåëèòåëüíûõ è ñïîðòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé). Ýòî âûãîäíî è êîìïàíèÿì, 

òàê êàê îíè ïîëó÷àþò äîïîëíèòåëüíûå äîõîäû è ïðèáûëü. 

Òèï êîíòðàêòà, êîòîðûé ðóêîâîäñòâî ñëóæáû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïîäïè-

ñûâàåò, ìîæåò áûòü ðàçíûì è çàâèñèò îò ìàñøòàáà îïåðàöèé. Åñëè îíè îòíîñè-

òåëüíî íåâåëèêè, êîíòðàêòîð ïîëó÷àåò âîçíàãðàæäåíèå ôèêñèðîâàííîãî ðàçìåðà. 

Åñëè îïåðàöèè áîëåå ìàñøòàáíû, êîíòðàêòîð îáû÷íî òðåáóåò ïðîöåíò (êàê ïðà-

âèëî, îêîëî 5%) îò äîõîäà èëè êîìáèíèðóåò ïðîöåíò ñ ôèêñèðîâàííûì âîçíà-

ãðàæäåíèåì. 
Òèïè÷íîå ìåíþ â ñòóäåí÷åñêîé ñòîëîâîé, ðàñïîëîæåííîé íà òåððèòîðèè 

êàìïóñà, ãäå îáû÷íî ïèòàþòñÿ ñòóäåíòû, ïîêàçàíî íà ðèñ. 9.5. 

Subway Quick-Service  
â ñòóäåí÷åñêîì ãîðîäêå óíèâåðñèòåòà 
UCLA, Ëà- Äæîëà (Êàëèôîðíèÿ) 
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Ðåäæèíàëüä Âàøèíãòîí (Regynald G. Washington) 

Âèöå-ïðåçèäåíò è óïðàâëÿþùèé Disney Regional Entertainment è 
âèöå-ïðåçèäåíò New Business Initiative
Walt Disney Parks and Resorts 

Äëÿ ñòóäåíòà, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ â ãîñòèíè÷íîì è ðåñòîðàííîì ìåíåäæ-
ìåíòå, âïîëíå íîðìàëüíî ïîñòàâèòü ïåðåä ñîáîé öåëü — ñòàòü óïðàâëÿþùèì, 
ïðåçèäåíòîì èëè ãëàâíûì èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì â ýòîé îáëàñòè. 
Ðåäæèíàëüä Âàøèíãòîí íå òîëüêî äîáèëñÿ ðåøåíèÿ ýòîé çàäà÷è, íî è 
îñóùåñòâèë ñâîþ ìå÷òó. Îäíîãî âçãëÿäà íà åãî óëûáêó äîñòàòî÷íî, ÷òîáû 
ïîíÿòü, ÷òî ýòî óñïåøíûé ÷åëîâåê. 

Îí âûðîñ â ñåìüå ñî ñðåäíèì äîñòàòêîì â ãîðîäêå Ìàðàôîí âî Ôëîðèäå, ãäå 
ðàáîòà áûëà îáÿçàòåëüíà äëÿ âñåõ. Óæå â 13 ëåò îí íà÷àë ðàáîòàòü â êîìïàíèè, 
çàíèìàþùåéñÿ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ. Åãî ïåðâàÿ ðà-
áîòà çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî îí äîëæåí áûë ãîòîâèòü 
ñòîëèêè è âûïîëíÿòü äðóãóþ ðóòèííóþ ðàáîòó â 
Indies Inn Resort and Yacht Club. Îí ïîäîøåë ê íåé 
êàê ê íîâîé èíòåðåñíîé ïðîáëåìå. 

Â 1970-õ Ðåäæèíàëüä çàêîí÷èë Florida 
International University, ïîëó÷èâ ñòåïåíü àäìèíè-
ñòðàòîðà ãîñòèíè÷íîãî è ðåñòîðàííîãî áèçíåñà. Îí 
ïðîäîëæèë ðàáîòó â Indies Inn Resort, íî íà ýòîò ðàç 
â ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. Ýòî ñòàëî íà÷àëîì åãî 
êàðüåðíîãî ïóòè. 

Ãëàâíîå äëÿ Ðåäæèíàëüäà — îòíîøåíèå ê ðàáîòå. 
Åãî ïîçèòèâíûé íàñòðîé, ñòðåìëåíèå ñòàòü ëó÷øèì 
âî ìíîãîì îïðåäåëÿëîñü òåì, ÷òî îí âñå âðåìÿ 
ïîìíèë ñëîâà, ðîäèòåëåé: «Âûçûâàþùèé âèä 
÷åëîâåêà âñåãäà îòòàëêèâàåò îò íåãî êîëëåã, äðóçåé è ÷ëåíîâ ñåìüè». Åãî 
îãðîìíàÿ ýíåðãèÿ è ãîðäîñòü çà ñâîþ ðàáîòó ïîçâîëèëè åìó ñòàòü îäíèì èç 
ëèäåðîâ îòðàñëè. Ñòðåìëåíèå ê êà÷åñòâó — åãî îñíîâíàÿ öåëü, íî ïðè ýòîì îí 
íå çàáûâàåò î äðóãèõ ëþäÿõ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ìîæåò ðåøèòü ëþáóþ çàäà÷ó, 
êîòîðîé çàíèìàåòñÿ. Äëÿ Ðåäæèíàëüäà åäà — ýòî ìèð, îòêðûòûé äëÿ íîâûõ èäåé 
è îòêðûòèé. Ðè÷àðä Ðèâåðà (Richard Rivera), ïðåçèäåíò Red Lobster, ãîâîðèò: 
«Êîãäà ÿ äóìàþ î êà÷åñòâàõ, êîòîðûìè äîëæåí îáëàäàòü ðåñòîðàòîð, òî ÿ âñåãäà 
âñïîìèíàþ Ðåäæèíàëüäà». 

Â ïîñëåäóþùèå ãîäû Ðåäæèíàëüä ðàáîòàë óïðàâëÿþùèì â Magic Pan 
Restaurant â Ôåíèêñå. Çàòåì, ïðîðàáîòàâ íà íåêîòîðûõ äîëæíîñòÿõ, îí ïåðåøåë 
â Concession International, â ñëóæáó ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ àýðîïîðòà, ìàãàçèíîâ 
áåñïîøëèííîé òîðãîâëè, ïîäàðêîâ è ïðåññû â ã. Àòëàíòå. Â 1990 ã. åãî íàçíà÷è-
ëè èñïîëíèòåëüíûì âèöå-ïðåçèäåíòîì. Ðåäæèíàëüä çàíèìàëñÿ ðàçâèòèåì áèçíå-
ñà àýðîïîðòà Cyril E. King â Ñåíò-Òîìàñå íà Âèðãèíñêèõ îñòðîâàõ (ÑØÀ). Ïîñëå 
ýòîãî îí ñîçäàë êîìïàíèþ Washington Enterprise, à â Àòëàíòå îòêðûë Sylvia’s 
Restaurant, êîòîðûé äîáèëñÿ î÷åíü áîëüøèõ óñïåõîâ. 

×åðåç íåñêîëüêî ëåò Major Entertainment ïðåäëîæèëà Âàøèíãòîíó ïðèñîåäè-
íèòüñÿ ê íîâîìó è òâîð÷åñêîìó íàïðàâëåíèþ â ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, êî-
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òîðîå ñîáèðàëàñü ðàçâèâàòü. Óâåðåííûé â ñåáå, ýíòóçèàñò ñâîåãî äåëà, Ðåäæè-
íàëüä îõîòíî ïðèíÿë ýòî ïðåäëîæåíèå. Åãî òàëàíò è òâîð÷åñêèé óì îáåñïå÷èëè 
óñïåõ íîâîé êîíöåïöèè. 

Ñåêðåò åãî óìåëîãî ðóêîâîäñòâà 2500 ñëóæàùèìè è óñïåõ — ïðîäóìàííàÿ 
îðãàíèçàöèÿ äåëà è òùàòåëüíîñòü ïîäõîäà. Äîáèâøèñü, ÷òîáû âåñü ïåðñîíàë çíàë, 
÷òî îí äîëæåí äåëàòü è äåëàòü ýòî õîðîøî, Ðåäæèíàëüä îáåñïå÷èë îòëè÷íîå 
îáñëóæèâàíèå ãîñòåé: òî, ÷òî äîëæíî áûòü ãîðÿ÷èì, ïîäàåòñÿ ãîðÿ÷èì, ÷òî äîëæíî áûòü 
õîëîäíûì, — õîëîäíûì. Íà âåðøèíó êàðüåðíîé ëåñòíèöû åìó ïîìîãëè âçîéòè íå 
òîëüêî ëè÷íûå àìáèöèè è ýíåðãèÿ, íî è îãðîìíàÿ çàáîòà î äðóãèõ, à òàêæå æåëàíèå 
ïîìîãàòü ñâîèì ïîä÷èíåííûì ó÷èòüñÿ íîâûì âåùàì è ñàìèì òîæå äâèãàòüñÿ ïî 
ñëóæåáíîé ëåñòíèöå. Îãðîìíîå âíèìàíèå îí óäåëÿåò êà÷åñòâó è òî÷íîñòè âñåãî òîãî, 
÷òî äåëàåò. Îäèí èç ïðèîðèòåòîâ åãî äåÿòåëüíîñòè — îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè åäû. 

Ðåäæèíàëüä è åãî êîìàíäà êàæäûé êâàðòàë îðãàíèçóþò âíåïëàíîâûå ïðîâåðêè 
ñâîèõ çàâåäåíèé. Ñîçäàííàÿ èì ñïåöèàëüíàÿ ãðóïïà ïî êîíòðîëþ çà åäîé è 
íàïèòêàìè îöåíèâàåò ñêîðîñòü îáîðà÷èâàåìîñòè ñòîëèêîâ, îáñëóæèâàíèå ãîñòåé, 
êà÷åñòâî åäû è ïðîãðàììó ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè. Åå ÷ëåíû ïðèõîäÿò êàê 
ãîñòè, âíèìàòåëüíî íàáëþäàþò çà ðàáîòîé ñëóæàùèõ è îòìå÷àþò â ñâîèõ îò÷åòàõ 
âñå, ÷òî, ïî èõ ìíåíèþ, íå ñîîòâåòñòâóåò âûñîêîìó óðîâíþ. Ëó÷øèå ïîâàðà Epcot 
ïðîâåðÿþò åäó íà êóõíå è ìåíþ. Ñïåöèàëèñòû ïî ñàíèòàðíûì íîðìàì îöåíèâàþò 
óðîâåíü ñàíèòàðíîãî ñîñòîÿíèÿ çàâåäåíèÿ. Öåëü ýòèõ èíñïåêöèé — óäî-
ñòîâåðèòüñÿ, ÷òîáû âñå áûëî íà ñàìîì âûñøåì óðîâíå. Ðåäæèíàëüä ñ÷èòàåò ýòî 
ñâîèì ïðåäíàçíà÷åíèåì. Îí óâàæàåò ëþäåé, ðàáîòàþùèõ ñ íèì, è ñ÷èòàåò èõ 
ëó÷øèìè ñïåöèàëèñòàìè â îáëàñòè ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 

Ðåäæèíàëüä — ÷ëåí ñîâåòà äèðåêòîðîâ National Restaurant Association. 
Áûâøèé ïðåçèäåíò ýòîé Àññîöèàöèè Ãåðìàí Êàéí (Herman Cain) ñ âîñòîðãîì è 
ãîðäîñòüþ ãîâîðèò î Ðåäæèíàëüäå: «Ðåäæèíàëüä íå áîèòñÿ ïðîáîâàòü òâîð÷åñêè 
íîâûå âåùè, è îí çíàåò, ÷òî äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî». 

Ã-íà Âàøèíãòîíà ÷àñòî ïðèãëàøàþò íà ðàçëè÷íûå ìåðîïðèÿòèÿ 
îáðàçîâàòåëüíîãî õàðàêòåðà. Îí ÷ëåí ðÿäà êîíñóëüòàòèâíûõ ñîâåòîâ â íåñêîëüêèõ 
óíèâåðñèòåòàõ, ãäå ñòóäåíòû îáó÷àþòñÿ èñêóññòâó óïðàâëåíèÿ â ñôåðå ãîñòå-
ïðèèìñòâà. Îí òàêæå ïîïå÷èòåëü Ñîâåòà Àññîöèàöèè ïî ôèíàíñîâûì âîïðîñàì 
îáðàçîâàíèÿ.

Ðåäæèíàëüä ïîëàãàåò, ÷òî îí ìíîãîãî äîáèëñÿ â æèçíè è åãî êàðüåðà 
îêàçàëàñü óñïåøíîé. Äåéñòâèòåëüíî, åãî êàðüåðà ìîæåò ïðîèçâåñòè âïå÷àòëåíèå 
è ïîâëèÿòü íà äðóãèõ, òàê êàê òåïåðü ó íåãî ìíîæåñòâî âîçìîæíîñòåé, áëàãîäàðÿ 
êîòîðûì æèçíü ìíîãèõ ëþäåé êàæäûé äåíü ñòàíîâèòñÿ ëó÷øå. Èìåííî îá ýòîì 
îí âñåãäà ìå÷òàë, à òåïåðü ðåàëèçîâàë ñâîè ïëàíû, õîòÿ, êàê îí âñïîìèíàåò: 
«Ìîè ðîäèòåëè õîòåëè, ÷òîáû ÿ ñòàë þðèñòîì, äîêòîðîì èëè àðõèòåêòîðîì. Îíè 
íå âåðèëè, ÷òî â ðåñòîðàííîé îòðàñëè ÿ ñìîãó äîáèòüñÿ êðóïíûõ óñïåõîâ è 
ïîäíÿòüñÿ äî âåðøèíû ñëóæåáíîé ëåñòíèöû». 

Èñòî÷íèê: Ñîñòàâëåíî ïî ðàáîòå Whit Smyth, «Regynald Washington, EPCOT’s Chief of 
Food and Beverage. «Says Pleasing Customers Is No Mickey Mouse», Nation’s Restaurant 
News, 33, 4, January 25, 1999, p. 28—30. 
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ARAMARK

Â 1950-õ ãîäàõ äâà ïðåäïðèíèìàòåëÿ — Äåéâ Äýâèäñîí (Dave Davidson) è Áèëë 
Ôèøìàí (Bill Fishman), — ïîíÿâ, ÷òî èõ ìå÷òû è íàäåæäû îäèíàêîâû, ðåøèëè 
ïðåäëîæèòü ñâîè óñëóãè ïî ïðîäàæå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. Îíè îáúåäèíèëè ñâîè ñèëû, 
÷òîáû ñòàòü ïåðâîé ïî-íàñòîÿùåìó íàöèîíàëüíîé êîìïàíèåé ïî ïðîäàæàì è óñëóãàì. 
Â ðåçóëüòàòå ýòîãî ñîþçà â 1959 ã. ïîÿâèëàñü êîìïàíèÿ Automatic Retailers of America 
(ARA). Ôèøìàí è Äýâèäñîí îáëàäàëè ìåíåäæåðñêèìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè, 
êàïèòàëîì è íåîáõîäèìûì îïûòîì. ARAMARK ñòàëà âåäóùèì ìèðîâûì ïðîâàéäåðîì 
óïðàâëåí÷åñêèõ óñëóã. Îíà 
äåéñòâóåò âî âñåõ 50 øòàòàõ ÑØÀ 
è â 11 ñòðàíàõ, ïðåäëàãàÿ ñàìûå 
ðàçëè÷íûå óïðàâëÿåìûå óñëóãè 
óíèâåðñèòåòàì, áîëüíèöàì, ìó-
íèöèïàëüíûì, ðåãèîíàëüíûì è 
ôåäåðàëüíûì ñòðóêòóðàì. Êàæäûé 
äåíü îíè îáñëóæèâàþò áîëåå 
15 ìëí ëþäåé â áîëåå ÷åì 500 òûñ. 
òàêèõ ïî âñåìó ìèðó. 

Ñ ñàìîãî íà÷àëà ñâîåé 
äåÿòåëüíîñòè ARAMARK äåëàåò 
ñòàâêó íà âûñîêîå êà÷åñòâî 
óñëóã. Êîìïàíèÿ âûøëà íà 
íîâûå ðûíêè, îòûñêàâ ëó÷øèå 
ìåñòíûå êîìïàíèè, ñïåöèàëè-
çèðóþùèåñÿ â ýòîé îòðàñëè, ïðèîáðåëà èõ è óáåäèëà êëþ÷åâûõ ìåíåäæåðîâ 
ïðîäîëæèòü ðàáîòó ñ íåþ. 

Â çàÿâëåíèè ARAMARK î ìèññèè êîìïàíèè îòìå÷àåòñÿ, ÷òî ARAMARK — 
ýòî «êîìïàíèÿ, ãäå õîòÿò ðàáîòàòü ëó÷øèå ñëóæàùèå îòðàñëè». Êëèåíòû 
ARAMARK ðåêîìåíäóþò åå äðóãèì ñòðóêòóðàì, ïîñêîëüêó êîìïàíèÿ ïîñòîÿííî 
îêàçûâàåò èì áîëüøå óñëóã, ÷åì îíè îò íåå îæèäàëè. Óñïåõ èçìåðÿåòñÿ òåìïàìè 
ðîñòà áèçíåñà êîìïàíèè, åå ïîñòóïëåíèé è îöåíêàìè ñàìèõ ñëóæàùèõ. 
ARAMARK íàðàùèâàåò ñâîé áèçíåñ âî ìíîãîì çà ñ÷åò ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ 
ìåíåäæìåíòà. Ýòà êîíöåïöèÿ ïîäòâåðæäàåòñÿ áàçîâûìè ïðèíöèïàìè êîìïàíèè: 

«Ïîñêîëüêó ìû äîáèâàåìñÿ óñïåõà çà ñ÷åò âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé ðàáîòû, ìû 
ïîîùðÿåì ïðåäïðèíèìàòåëüñêèé äóõ â êàæäîì èç íàñ è ðàáîòàåì âñåãäà òàê, 
÷òîáû ïîñòîÿííî óëó÷øàòü íàøè óñëóãè». 
«Ïîñêîëüêó ìû ñòðåìèìñÿ ê ðîñòó, ìû èùåì íîâûå ðûíêè è íîâûå âîçìîæ-
íîñòè è ñòàðàåìñÿ îòûñêàòü íîâûõ êëèåíòîâ». 
Ïîñëå ïðèîáðåòåíèÿ â 1961 ã. êîìïàíèè Slater System, Inc., êðóïíåéøåé â 

ÑØÀ ñòðóêòóðû áèçíåñà, äåéñòâóþùåé â ñôåðå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ARAMARK 
íà÷àëà ïðîöåññ äèâåðñèôèêàöèè, êîòîðûé ïðîäîëæàåòñÿ è ïîíûíå. Îíà äåëàåò 
âñå, ÷òîáû ðàñøèðèòü ïîðòôåëü ïðåäëàãàåìûõ êëèåíòàì óñëóã. Íàöåëåííîñòü íà 
óïðàâëåí÷åñêèå óñëóãè íà âñåõ óðîâíÿõ, è â ïåðâóþ î÷åðåäü íà ìåñòíîì, ÿâëÿåò-
ñÿ äëÿ ARAMARK öåííåéøèì ðåñóðñîì. È äåéñòâèòåëüíî, ïðè êàæäîì î÷åðåä-
íîì ïðèîáðåòåíèè åùå îäíîé êîìïàíèè ïðîâîäèòñÿ öåëåíàïðàâëåííàÿ ðàáîòà ñ 
åå ìåíåäæåðàìè. Èõ óñèëèÿ è ñòàðàíèÿ, êîíå÷íî, äîëæíûì îáðàçîì âîçíà-
ãðàæäàþòñÿ. Òàêàÿ ñïîñîáíîñòü ARAMARK ïðèâëåêàòü ëó÷øèå âíåøíèå ìåíåä-
æåðñêèå ñèëû è ïðèìåíÿòü èõ âî âñåõ íàïðàâëåíèÿõ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè ïîçâî-
ëÿåò êîìïàíèè áîëåå óñïåøíî çàíèìàòüñÿ äèâåðñèôèêàöèåé. 

Ñðåäè îñíîâíûõ îïåðàöèé ARAMARK îòìåòèì ñëåäóþùèå. 
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Ïèòàíèå, îòäûõ è âñïîìîãàòåëüíûå óñëóãè. Êîìïàíèÿ ïðåäîñòàâëÿåò ïðîäóêòû 
ïèòàíèÿ, íàïèòêè, äèåòè÷åñêèå ïðîäóêòû è ñâÿçàííûå ñ íèìè óñëóãè, îêàçûâàåò 
îïåðàöèîííóþ ïîääåðæêó ïàðòíåðàì ïî áèçíåñó, âçàèìîäåéñòâóåò ñ îáðàçîâà-
òåëüíûìè è ìåäèöèíñêèìè ó÷ðåæäåíèÿìè, à òàêæå ñ ïðàâèòåëüñòâåííûìè ñòðóê-
òóðàìè. ARAMARK îñóùåñòâëÿåò óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, ñïåöèàëèçèðóþùè-
ìèñÿ íà ïðîäóêòàõ ïèòàíèÿ, óñëóãàõ ïî ïðîæèâàíèþ, ãîñòåïðèèìñòâå, âñïîìîãàòåëüíûì 
îïåðàöèÿì â íàöèîíàëüíûõ ïàðêàõ è äðóãèìè ñòðóêòóðàõ îòäûõà. 

Óñëóãè â îáëàñòè îáðàçîâàíèÿ è ìåäèöèíû. ARAMARK îêàçûâàåò ñïåöèàëè-
çèðîâàííûå óñëóãè ïî óïðàâëåíèþ áîëüíèöàì è ìåäèöèíñêèì öåíòðàì. Îíà òàêæå 
ñïåöèàëèçèðóåòñÿ íà ìåäèöèíñêèõ óñëóãàõ äëÿ äåòåé äîøêîëüíîãî è øêîëüíîãî âîçðàñòà. 

Îáñëóæèâàíèå âîåííûõ. ARAMARK — êðóïíåéøàÿ êîìïàíèÿ â ÑØÀ, 
ïðåäîñòàâëÿþùàÿ óñëóãè âîåííûì îðãàíèçàöèÿì. 

Êíèãè, ãàçåòû è æóðíàëû. ARAMARK — êðóïíåéøèé îïòîâûé äèñòðèáüþòîð 
æóðíàëîâ, ãàçåò è êíèã. 

Ðóêîâîäñòâî ARAMARK óñïåøíî óïðàâëÿåò êîíöåïöèåé äåÿòåëüíîñòè â 
ðàçíûõ ñåãìåíòàõ, ñòàðàÿñü äîáèòüñÿ åäèíñòâåííîé öåëè — áûòü ìèðîâûì ëèäåðîì 
ïî îêàçûâàåìûì óñëóãàì óïðàâëåíèÿ. Ïîëó÷àÿ ãîäîâûå äîõîäû ñâûøå 8,8 ìëðä 
äîëë. (â 2002 ã.), êîìïàíèÿ ÿâëÿåòñÿ âåäóùåé ðûíî÷íîé ñòðóêòóðîé âñåãî 
áèçíåñà, ÷òî ñîçäàåò äëÿ íåå èäåàëüíûå óñëîâèÿ äëÿ äàëüíåéøåãî íàðàùèâàíèÿ 
ðûíî÷íîé äîëè. Äæîçåô Íüþáàóýð (Joseph Neubauer), ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà 
äèðåêòîðîâ è ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð ARAMARK, óòâåðæäàåò: «ß 
÷óâñòâóþ â ñåáå ïîñòîÿííóþ ïîòðåáíîñòü äâèãàòüñÿ âïåðåä è âïåðåä. Ïîðîé ÿ íå 
ìîãó äîæäàòüñÿ, êîãäà ñìîãó çàíÿòüñÿ íîâûì íàïðàâëåíèåì». 

Ñëóæåáíûå îáÿçàííîñòè â ñôåðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã 

Ñôåðà îòâåòñòâåííîñòè ìåíåäæåðà íåáîëüøèõ è ñðåäíèõ ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî 
ïèòàíèÿ çà÷àñòóþ øèðå, ÷åì ó ìåíåäæåðîâ êðóïíûõ ðåñòîðàíîâ. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî 
íà áîëüøèõ ïðåäïðèÿòèÿõ áîëüøå è ñëóæàùèõ, êîòîðûì ìîæíî äåëåãèðîâàòü ÷àñòü 
ñâîèõ ïîëíîìî÷èé, â ÷àñòíîñòè ðàáîòó ñ êàäðàìè. Íèæå ïðèâîäèòñÿ ñïèñîê îáÿçàííî-
ñòåé, êîòîðûå ìåíåäæåðó ìàëûõ è ñðåäíèõ ïðåäïðèÿòèé ñòóäåí÷åñêîãî ïèòàíèÿ ïðèõî-
äèòñÿ âûïîëíÿòü ïîìèìî îñíîâíûõ ñëóæåáíûõ ïîëíîìî÷èé. 

Îòíîøåíèÿ ñî ñëóæàùèìè 

• Äåëîâûå è ëè÷íûå èíòåðåñû, ðåøåíèå ñåìåéíûõ ïðîáëåì ïîä÷èíåííûõ. 
• Ïîîùðåíèÿ è âçûñêàíèÿ. 
• Ïðåäîòâðàùåíèå çëîóïîòðåáëåíèÿ ñïèðòíûìè è íàðêîòèêàìè. 
• Ñîçäàíèå áëàãîïðèÿòíîé äëÿ ðàáîòû àòìîñôåðû. 
• Íàñòàâíè÷åñòâî è ïîìîùü, âûäà÷à äèðåêòèâíûõ óêàçàíèé. 

Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè 

• Íàáîð / îáó÷åíèå / îöåíèâàíèå. 
• Ðåãóëèðîâàíèå âîïðîñîâ òðóäà è çàðïëàòû. 
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• Âîïðîñû ïðåìèðîâàíèÿ. 
• Ñîáëþäåíèå ôåäåðàëüíûõ / ðåãèîíàëüíûõ çàêîíîâ, ïîïðàâêè 198 Ñåíàòà. 
• Íåäîïóùåíèå ñëó÷àåâ ñåêñóàëüíûõ äîìîãàòåëüñòâ â êîëëåêòèâå. 
• Äèñöèïëèíàðíûå ìåðû âçûñêàíèÿ, óâîëüíåíèå ñëóæàùèõ. 
• Íåäîïóùåíèå ñëó÷àåâ íåçàêîííûõ óâîëüíåíèé. 

Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â ñôåðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã 

• Ïîìîùíèê äèðåêòîðà ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ: çàðàáîòíàÿ ïëàòà îò 28 òûñ. 
äî 35 òûñ. äîëë., ïëþñ äîïîëíèòåëüíûå âûïëàòû, ðàçìåð êîòîðûõ ìîæåò ñîñòàâèòü 
30% áàçîâîé çàðàáîòíîé ïëàòû ïëþñ ïåíñèîííîå îáåñïå÷åíèå. Åñëè âû óæå èìååòå 
îïûò â âûïîëíåíèè ðàçëè÷íûõ îïåðàöèé, ñâÿçàííûõ ñ îðãàíèçàöèåé ïèòàíèÿ, ò.å. çà-
íèìàëè äîëæíîñòè â ýòîé ñôåðå ïîñëå çàâåðøåíèÿ ó÷åáû, òî âïîëíå âîçìîæíî ïîëó-
÷èòü ðàáîòó íà òåõ æå äîëæíîñòÿõ. Âïîëíå âåðîÿòíî, âàñ ïåðåâåäóò íà âûïîëíåíèå 
áîëåå êðóïíîé îïåðàöèè èëè íà äðóãîé òèï ðàáîòû, ÷òîáû ðàñøèðèòü âàø îïûò è 
çíàíèÿ, à çàòåì ïåðåâåñòè âàñ íà ñëåäóþùèé óðîâåíü. 

• Äèðåêòîð ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ: äèàïàçîí çàðàáîòíîé ïëàòû îò 35 òûñ. 
äî 60 òûñ. äîëë. ïëþñ äîïîëíèòåëüíûå âûïëàòû. Âïîëíå âåðîÿòíî, âû íà÷íåòå ðàáî-
òàòü â îäíîì ìåñòå, à ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò ïåðåéäåòå â áîëåå êðóïíîå çàâåäåíèå. 

• Óïðàâëÿþùèé: äèàïàçîí çàðàáîòíîé ïëàòû îò 50 òûñ. äî 80 òûñ. äîëë., ïëþñ äîïîëíè-
òåëüíûå âûïëàòû. Ïðîðàáîòàâ íåñêîëüêî ëåò â îäíîì ìåñòå, âïîëíå âåðîÿòíî, âû 
ïåðåéäåòå íà àíàëîãè÷íóþ ðàáîòó â áîëåå êðóïíîå çàâåäåíèå. Íàïðèìåð, âû ìîæåòå 
áûòü óïðàâëÿþùèì ïðåäïðèÿòèÿ ñ äîõîäîì â 4 ìëí äîëë., à çàòåì ïåðåéòè òóäà, ãäå 
äîõîä ñîñòàâëÿåò 10 ìëí äîëë. 

• Ðåãèîíàëüíûé ìåíåäæåð: äèàïàçîí çàðàáîòíîé ïëàòû îò 75 òûñ. äî 100 òûñ. äîëë., ïëþñ 
äîïîëíèòåëüíûå âûïëàòû. Ðåãèîíàëüíûé ìåíåäæåð ðóêîâîäèò íåñêîëüêèìè ìåñòàìè; 
ïîìèìî ïðî÷åãî â åãî îáÿçàííîñòè âõîäèò ïðåäëîæåíèå ïî ðàáîòå ñ íîâûìè ñòðóêòó-
ðàìè è çàêëþ÷åíèå êîíòðàêòîâ ïîñëå âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ ñ êëèåíòàìè. 

Ñëóæáû âñïîìîãàòåëüíîãî ïåðñîíàëà 

   ● Ïðîäàæè 
   ● Ìàðêåòèíã 
   ● Êîíòðîëü / àóäèò 
   ● Ôèíàíñîâûé àíàëèç 
   ● ×åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû 
   ● Òðåíèíã è ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïåðñîíàëà 
   ● Ðàáîòà ñ ïðåòåíçèÿìè è æàëîáàìè 
   ● Óïðàâëåíèå áåçîïàñíîñòüþ 
   ● Ñíàáæåíèå / äèñòðèáüþöèÿ 
   ● Òåõíè÷åñêîå îáñëóæèâàíèå (ðåöåïòû, ìåíþ, ïðîâåðêà ïðîäóêòîâ) 
   ● Òðóäîâûå âçàèìîîòíîøåíèÿ 
   ● Ïðàâîâûå âîïðîñû
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Ôèíàíñû / áþäæåò 

• Ñîñòàâëåíèå áþäæåòà ïðåäïðèÿòèÿ. 
• Îòñëåæèâàíèå èñïîëíåíèÿ áþäæåòà. 
• Êîíòðîëü çà ðàñõîäàìè ïðè ïðèãîòîâëåíèè áëþä, îïëàòîé òðóäà è ò.ä. 
• Ïðîâåðêà äîêóìåíòàöèè / ðåâèçèè. 
• Êîíòðîëü çà êðåäèòîðñêîé / äåáèòîðñêîé çàäîëæåííîñòüþ. 
• Êîíòðîëü çà ñ÷åòàìè è èõ îïëàòîé. 
• Ñîáëþäåíèå ïîëîæåíèé êîíòðàêòîâ. 
• Óïðàâëåíèå íàëè÷íîñòüþ / áàíêîâñêèå îïåðàöèè. 

Êîíòðîëü çà ñîáëþäåíèåì òåõíèêè áåçîïàñíîñòè

• Èíñòðóêòàæ ñëóæàùèõ ïî òåõíèêå áåçîïàñíîñòè. 
• Êîíòðîëü çà âûïëàòîé ïîñîáèé ïî íåòðóäîñïîñîáíîñòè. 
• Åæåìåñÿ÷íîå èíñïåêòèðîâàíèå / ïðîâåðêè (èñïîëíåíèÿ ôåäåðàëüíîãî çà-

êîíîäàòåëüñòâà øòàòà). 

Ñìåòà íà îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè 

• Êîíòðîëü çà ñìåòîé ðàñõîäîâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðîèçâîäñòâåííûìè òðàâìàìè. 

Ïðîèçâîäñòâåííûé ïðîöåññ / îáñëóæèâàíèå 

• Ñîñòàâëåíèå ìåíþ. 
• Îöåíêà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè íàáîðà áëþä. 
• Óòèëèçàöèÿ îñòàòêîâ ïèùè / îòõîäîâ. 
• Âåäåíèå äîêóìåíòàöèè ïî ïðîèçâîäñòâó. 
• Êîíòðîëü íàä ïðîèçâîäñòâîì. 
• Äåìîíñòðàöèÿ ïðîäóêöèè / ïðîäàæè. 

Ñàíèòàðèÿ / ïðåäîòâðàùåíèå ïèùåâûõ îòðàâëåíèé 

• Ïðåäîòâðàùåíèå ïèùåâûõ îòðàâëåíèé. 
• Ñîáëþäåíèå ãðàôèêà óáîðêè ïîìåùåíèé. 
• Ïðàâèëüíîå õðàíåíèå / îáðàáîòêà ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. 
• Ïîâñåäíåâíîå ñîáëþäåíèå ñàíèòàðíûõ ïðàâèë. 
• Åæåìåñÿ÷íîå èíñïåêòèðîâàíèå. 
• Ñîáëþäåíèå òðåáîâàíèé Ìèíèñòåðñòâà çäðàâîîõðàíåíèÿ. 

Çàêóïêà ïðîäóêòîâ / ïðèâëå÷åíèå ïîñòàâùèêîâ 

• Îôîðìëåíèå çàêàçîâ / ïîëó÷åíèå è õðàíåíèå ïðîäóêòîâ. 
• Êîíòðîëü êà÷åñòâà / ñïåöèôèêàöèé ïðîäóêòîâ / íàïèòêîâ. 
• Óïðàâëåíèå çàïàñàìè. 
• Ñâÿçü ñ ïîñòàâùèêàìè / óðåãóëèðîâàíèå ïðîáëåì. 

Îáó÷åíèå ïåðñîíàëà / íàðàùèâàíèå äåÿòåëüíîñòè

• Îáó÷åíèå îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ. 
• Îáó÷åíèå ïðàâèëàì áåçîïàñíîñòè / ñàíèòàðèè è ò.ä. 
• Îáó÷åíèå ïîâàðîâ è îôèöèàíòîâ. 
Ïðèìåð ïðîèçâîäñòâåííîé äîêóìåíòàöèè, ïðèâåäåí â òàáë. 9.6, ãäå ïîêàçàíû 

åæåìåñÿ÷íûå îïåðàöèè ñëóæáû ïèòàíèÿ â êîëëåäæå. 
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Òàáëèöà 9.1   Îáðàçåö îò÷åòà î äîõîäàõ è ðàñõîäàõ 

Îïèñàíèå Äîëë. % 

Ñòóäåí-
÷åñêèé
ñîþç,
äîëë.

%
Âñåãî, 
äîëë.

%

Ïðîäàæè
Åäà (îáû÷íûé ðåæèì) 951 178 951 178  
Åäà (ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ) 40 000 40 000  
Pizza Hut Express 100 000 100 000  
Îáñëóæèâàíèå áàíêåòîâ / êåéòåðèíã 200 000 200 000  
Îáñëóæèâàíèå êîíôåðåíöèé 160 000 160 000  
Ïèâî 80 000 80 000  
Ñíýê-áàð 300 000 300 000  
Êàôå à là carte 60 000 60 000  
** Îáùèå ïðîäàæè 1 411 178 480 000 100 ,0 1 891 178 100,0 

Ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóêòîâ 
Õëåáîáóëî÷íûå ïðîäóêòû 9 420 4 700 14 120  
Íàïèòêè 10 000 8 000 18 000  
Ìîëîêî è ìîðîæåíîå 11 982 2 819 14 801  
Áàêàëåéíûå ïðîäóêòû 131 000 49 420 180 420  
Ìîðîæåíûå ïðîäóêòû 76 045 37 221 113 266  
Ìÿñî, ïðîäóêòû ìîðÿ, ÿéöà è ñûð 129 017 48 000 177 017  
 65 500 26 000 91 500  
Ðàçíîå 0
Ïðîõëàäèòåëüíûå íàïèòêè 0 0 0  
** Îáùàÿ ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóêòîâ 432 964 176 160 36,7 609 124 32,2 

Çàòðàòû íà òðóä ðàáîòíèêîâ 
Çàðàáîòíàÿ ïëàòà 581 000 154 000 735 000  
Íàåì ðàáîòíèêîâ 101 500 54 500 156 000  
Äîïîëíèòåëüíûå âîçíàãðàæäåíèÿ è 
íàëîãîâûå âûïëàòû 124 794 50 657 175 451 
Âîçíàãðàæäåíèÿ ìåíåäæåðàì 58 320 6 000 64 320  
Çàäîëæåííîñòè ïî çàðïëàòå 0 0  
** Îáùèå ðàñõîäû íà òðóä 865 614 265 157 55,2 1 130 771 59,8 

Êîíòðîëèðóåìûå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû 24 000 6 000 30 000 
×èñòÿùèå ñðåäñòâà 9 000 46 000 55 000  
Áóìàãà 0
Àðåíäà îáîðóäîâàíèÿ 0
Çàòðàòû íà ãîñòåé 4 500 2 500 7 000  
Êàìïàíèè ïðîäâèæåíèÿ 35 000 5 000 40 000  
Ïîêóïêà ìåëêîé óòâàðè 0  
Îò÷èñëåíèå çà ÷ëåíñòâî â ïðîôåññèî-
íàëüíûõ îðãàíèçàöèÿõ 3 000 3 000 
Òðàíñïîðòíûå ðàñõîäû 3 600 700 4 300  
Òåëåôîííûå ñ÷åòà 17 000 5 000 22 000  
Ïðà÷å÷íàÿ è ñëóæáû óíèôîðìû 0  
Ðåìîíòíî-âîññòàíîâèòåëüíûå ðàáîòû 1 200 200 1 400  
Öâåòû 10 000 4 000 140 000  
Ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà 0
Ñïåöèàëüíîå îáñëóæèâàíèå 18 000 3 000 21 000  
Ðàçíîå
** Îáùèå êîíòðîëèðóåìûå ðàñõîäû 125 300 8,9 72 400 15,1 197 700 10,5 

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



Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 360 

Ïðîäîëæåíèå òàáë. 9.1 

Îïèñàíèå Äîëë. % 

Ñòóäåí-
÷åñêèé
ñîþç,
äîëë.

%
Âñåãî, 
äîëë.

%

Íåêîíòðîëèðóåìûå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû   
Àìîðòèçàöèÿ è óöåíêà 13 500 7 000 20 500  
Ñòðàõîâàíèå 55 717 14 768 70 485  
Ðàçíîå 12 400 4 100 16 500  
Âûáûòèå àêòèâîâ 0
Àðåíäà è âûïëàòà êîìèññèîííûõ 48 000 40 000 88 000  
Ðîÿëòè çà Pizza Hut 7 000 7 000  
Ëèöåíçèîííûå, ìàðêåòèíãîâûå è íà-
ëîãîâûå îò÷èñëåíèÿ çà Pizza Hut 5 000

7 000
500

7 000 
5 500 

Òðàíñïîðò: àìîðòèçàöèîííûå è îïå-
ðàöèîííûå ðàñõîäû, ðåìîíò 4 000 4 000 
** Îáùèå íåêîíòðîëèðóåìûå ðàñõîäû 138 617 9,8 80 368 16,7 218 985 11,6 

Îáùèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû 1 562 495 110,7 594 085 123 8 2 156 580 114,0
Ïðåâûøåíèå (íåäîñòà÷à) (151 317) (10,7) (114 085) (23,8) (265 402) (14,0) 
Âûïëàòû êîíòðàêòîðó 
** ×èñòîå ïðåâûøåíèå (íåäîñòà÷à)   
Ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå 
Ñ÷åò êëèåíòà 
×èñëî îòðàáîòàííûõ ÷àñîâ   
Ñðåäíèé ðàçìåð ïðîäàæ åäû íà îäíî-
ãî ïîñåòèòåëÿ 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ

1. Ðàññêàæèòå îá îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ ïàññàæèðîâ íà àâèàëèíèÿõ. 
2. Ñ êàêèìè òðóäíîñòÿìè ñòàëêèâàþòñÿ îïåðàòîðû, çàíèìàþùèåñÿ âîïðîñàìè 

ïèòàíèÿ àâèàïàññàæèðîâ? 
3. Íàçîâèòå îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì, êîòîðûìè çàíèìàþòñÿ îðãàíèçà-

öèè, ðàáîòàþùèå â îáëàñòè óñëóã âíåøíåãî óïðàâëåíèÿ. 
4. Êàê ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü êàæäóþ îïåðàöèþ, âûïîëíÿåìóþ â ñôåðå ïèòàíèÿ? 
5. Ðàçäåëèòåñü íà íåáîëüøèå ãðóïïû è îáñóäèòå ðàçëè÷èÿ ìåæäó îïåðàöèÿìè â 

ñôåðå ïèòàíèÿ, çàòåì â ñîñòàâå âñåé ó÷åáíîé ãðóïïû ðàññêàæèòå î òåõ âûâî-
äàõ, ê êîòîðûì ïðèøëà êàæäàÿ ãðóïïà. 

Ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ïðè ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ 

Ðàáîòà ïðåäïðèÿòèé ïèòàíèÿ ïðè ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ ìîæåò îðãàíèçîâûâàòüñÿ ïî-
ðàçíîìó, ïîäñòðàèâàÿñü ïîä íóæäû êëèåíòóðû, íå îòëè÷àþùåéñÿ õîðîøèì çäîðîâüåì, — 
áîëüíûõ, íàõîäÿùèõñÿ íà ñòàöèîíàðíîì èëè ïðîôèëàêòè÷åñêîì ëå÷åíèè. Ïî ôîðìå ýòî 
ìîãóò áûòü êîíâåéåðíàÿ ëèíèÿ, ñ êîòîðîé ñõîäÿò ïîäíîñû ñ ïèùåé, êàôåòåðèé ñàìîîá-
ñëóæèâàíèÿ, ñòîëîâàÿ èëè äàæå êàôå ñ îôèöèàíòàìè, à òàêæå òîðãîâûå àâòîìàòû. 
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Ñâåðõçàäà÷à ïðåäïðèÿòèé ïèòàíèÿ ïðè ëå÷åáíûõ çàâåäåíèÿõ — îáåñïå÷èòü âû-
ïîëíåíèå òðåáîâàíèé êëèåíòóðû ïî ÷àñòè äèåòû. Ðàçðàáîòêà ðàçíûõ äèåòè÷åñêèõ 
áëþä è îáåñïå÷åíèå äîñòàâêè íóæíûõ áëþä íóæíûì ïàöèåíòàì òðåáóþò îñîáîãî 
ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîãî ñíàáæåíèÿ. Êðîìå òîãî, íåëüçÿ çàáûâàòü è î ïåðñîíàëå 
ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèé, êîòîðûå òîæå äîëæíû ïîëó÷àòü ïîëíîöåííîå ïèòàíèå â îã-
ðàíè÷åííîå îáåäåííûì ïåðåðûâîì âðåìÿ. Ïîñêîëüêó ìåäèöèíñêèå ðàáîòíèêè è 
îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë íàõîäÿòñÿ íà ðàáîòå ïÿòü äíåé â íåäåëþ, íåîáõîäèìî 
ïîçàáîòèòüñÿ î òîì, ÷òîáû èõ ìåíþ áûëî è ðàçíîîáðàçíûì, è èíòåðåñíûì. 

Îñîáîå âíèìàíèå íà ïðåäïðèÿòèè ïèòàíèÿ ïðè ëå÷åáíîì ó÷ðåæäåíèè óäåëÿ-
åòñÿ êîíâåéåðíîé ëèíèè ñ ïîäíîñàìè, íà êîòîðûå ñòàâÿòñÿ òàðåëêè ñ ïèùåé äëÿ 
áîëüíûõ. Ïðîôåññèîíàëüíûå äèåòîëîãè ðàçðàáàòûâàþò äèåòè÷åñêèå ñòîëû, ðà-
áîòíèêè êóõíè óñòàíàâëèâàþò äëÿ êàæäîãî ñòîëà ñâîé êîíâåéåð ñ îïðåäåëåííîãî 
öâåòà ïîäíîñàìè ñ ëîæêàìè, âèëêàìè, ñîëîíêîé, ïåðå÷íèöåé (à èíîãäà è öâåò-
êîì). Ïî ìåðå ïðîäâèæåíèÿ êîíâåéåðà íà ïîäíîñû ñòàâÿòñÿ òàðåëêè ñ áëþäàìè 
îïðåäåëåííîãî äèåòè÷åñêîãî ñòîëà. Ñîäåðæèìîå êàæäîãî ïîäíîñà ïðîâåðÿåòñÿ 
äâàæäû, à òî òðèæäû â êîíöå ëèíèè, ïðåæäå ÷åì îí áóäåò äîñòàâëåí áîëüíîìó. Ñ 
êîíâåéåðà îáû÷íî ñõîäÿò îêîëî ïÿòè ïîäíîñîâ â ìèíóòó. Òàêèì îáðàçîì, áîëü-
íèöó íà øåñòü ñîòåí êîåê ìîæíî íàêîðìèòü çà ïàðó ÷àñîâ, åñëè îáñëóæèâàþùèé 
ïåðñîíàë áóäåò ðàáîòàòü íå ïîêëàäàÿ ðóê âåñü ñåìè÷àñîâîé ðàáî÷èé äåíü. Îáñëó-
æèâàíèå áîëüíèö õàðàêòåðèçóåòñÿ âûñîêîé òðóäîåìêîñòüþ, ïðè êîòîðîé íà çàð-
ïëàòó ïåðñîíàëó óõîäèò îò 55 äî 66% âñåõ îïåðàöèîííûõ ðàñõîäîâ. Â öåëÿõ ñíè-
æåíèÿ ñåáåñòîèìîñòè ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ïî ìåðå âîçìîæíîñòè îðãàíè-
çóþò áóôåòû, çàêóñî÷íûå, ñàëàòíûå è äåñåðòíûå áàðû ñàìîîáñëóæèâàíèÿ. 

Ïîñêîëüêó â íàñòîÿùåå âðåìÿ çàïîëíÿåìîñòü áîëüíèö è ïðîäîëæèòåëüíîñòü 
ëå÷åíèÿ ïàöèåíòîâ ñîêðàùàþòñÿ, ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ âûíóæäåíû èñêàòü íîâûå 
ïóòè ïîïîëíåíèÿ ñâîåãî áþäæåòà. Ñîãëàñíî äàííûì çà 1994 ã. ïî äåñÿòè êðóïíåé-
øèì áîëüíèöàì, äåéñòâóþùèì íà îñíîâå ñàìîñòîÿòåëüíîãî ôèíàíñèðîâàíèÿ ñâîåé 
äåÿòåëüíîñòè, áîëüøå âñåãî äîõîäà ïðèíîñÿò ïóíêòû ïèòàíèÿ òèïà êàôåòåðèÿ.6

Êîíâåéåðíàÿ ëèíèÿ â ñëóæáå ïèòàíèÿ  
 ó÷ðåæäåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèÿ 
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Ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ïðè ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ îêàçàëèñü â ñèòóàöèè, êîãäà 
íåîáõîäèìîñòü èçûñêàíèÿ íîâûõ èñòî÷íèêîâ äîõîäà èçìåíèëà ñàìó òðàäèöèîí-
íóþ ñòðóêòóðó áîëüíè÷íîãî ïèòàíèÿ. Ýòà ñèòóàöèÿ âîçíèêëà ïîñëå òîãî, êàê ôå-
äåðàëüíîå ïðàâèòåëüñòâî ñíèçèëî ïðîïîðöèè ðàñïðåäåëåíèÿ áîëüíè÷íîé ïèùè 
ìåæäó áîëüíûìè, ëå÷åáíûì è îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì è ñðåäñòâà, âûäåëÿå-
ìûå íà ëå÷åáíîå ïèòàíèå: åñëè ðàíüøå 66% ãîòîâÿùåéñÿ ïèùè øëî íåïîñðåäñò-
âåííî áîëüíûì, à îñòàëüíîå ïåðñîíàëó, òî çà ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò â ñâÿçè ñ 
ïîâûøåíèåì ïîòðåáíîñòè â íàëè÷íûõ äåíüãàõ ñîîòíîøåíèå èçìåíèëîñü â ïîëüçó 
ëå÷åáíîãî è îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà è òåïåðü îíî ñîñòàâëÿåò 66% (ïåðñîíàë, 
îïëà÷èâàþùèé ïèòàíèå) ê 33% (áîëüíûå). 

Ïðåäïðèèì÷èâûå ìåíåäæåðû áîëüíè÷íîãî ïèòàíèÿ, òàêèå, êàê Äîëëè 
Ñòðåíêî (Dolly Strenko) èç Öåíòðàëüíîé áîëüíèöû þãî-çàïàäíûõ øòàòîâ â 
Îãàéî, ðàçðàáîòàëè íîâóþ êîíöåïöèþ, ïðåâðàòèâ ïèùåáëîê â îáñëóæèâàþùèé 
öåíòð ñ àïòåêîé, öâåòî÷íûì è áóëî÷íî-êîíäèòåðñêèì ìàãàçèíàìè, ñ ðåñòîðàíîì 
íà 112 ìåñò, ãäå ìîæíî îðãàíèçîâûâàòü ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå ìåðîïðèÿòèÿ, â 
òîì ÷èñëå ñâàäüáû, è îòêóäà ðàáîòíèêè ñîñåäíèõ ìåäèöèíñêèõ ó÷ðåæäåíèé ìî-
ãóò áðàòü ïèùó íà âûíîñ. Äîëëè óäàëîñü çíà÷èòåëüíî ïîäíÿòü êà÷åñòâî ïèòà-
íèÿ, âî ìíîãîì áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî ïðîèçâîäñòâåííûé ïðîöåññ âîçãëàâëÿåò âû-
ïóñêíèê Àìåðèêàíñêîãî èíñòèòóòà êóëèíàðèè (Culinary Institute of America). 

Ïî ìíåíèþ ýêñïåðòîâ, â ñâÿçè ñ óõóäøåíèåì ýêîíîìè÷åñêîé ñèòóàöèè ìå-
íåäæåðû áóäóò âñå àêòèâíåå èñïîëüçîâàòü âûñîêîòåõíîëîãè÷íûå ïîäõîäû, ïîëó-
ôàáðèêàòû è ïîëíîñòüþ ãîòîâûå ïèùåâûå ïðîäóêòû â ãåðìåòè÷íîé óïàêîâêå, 
êîòîðûå îñòàåòñÿ òîëüêî ðàçîãðåòü. Ýòîò ñåãìåíò ïèùåâîé èíäóñòðèè, â ïðîøëîì 
ðåøàâøèé ýòè çàäà÷è ñîáñòâåííûìè ñèëàìè, òåïåðü âñå ÷àùå è ÷àùå óâåëè÷èâàåò 
ñâîþ äîëþ â ðûíêå, çàêëþ÷àÿ êîíòðàêòû ñî ñïåöèàëèçèðîâàííûìè ôèðìàìè, 
òàêèìè, êàê Sodexho, Compass è ARAMARK, ïîñêîëüêó áîëüøèå ôèðìû èìåþò 
áîëüøèå âîçìîæíîñòè ïî ðàçâèòèþ ïðîèçâîäñòâà, óñîâåðøåíñòâîâàíèþ ìåíþ, 
çàêóïîê êà÷åñòâåííûõ ïðîäóêòîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñíèçèòü ñåáåñòîèìîñòü êîíå÷íî-
ãî ïðîäóêòà. Íåçàâèñèìîå ïðåäïðèÿòèå îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ìîæåò ââîäèòü 
íîâøåñòâà íåìåäëåííî, áåç ïðåäâàðèòåëüíûõ ìíîãî÷èñëåííûõ ñîãëàñîâàíèé â 
ðåãèîíàëüíûõ è êîðïîðàòèâíûõ îôèñàõ. 

Äðóãàÿ òåíäåíöèÿ â áîëüíè÷íîì ïèòàíèè — ïîäêëþ÷åíèå ê íåìó êðóïíåéøèõ 
ñåòåé ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ. McDonald’s, Pizza Hut Express, Burger 
King è Dunkin Donuts — âîò íàèáîëåå èçâåñòíûå èç êîìïàíèé, ïðèñîåäèíèâøèõ-
ñÿ ê êîíòðàêòîðàì, ñïåöèàëèçèðóþùèìñÿ â îðãàíèçàöèè áîëüíè÷íîãî ïèòàíèÿ. 
Ïîëüçà çäåñü âçàèìíàÿ è äëÿ êîíòðàêòîðîâ, è äëÿ êîðïîðàöèé. «Íîâûå ðåñòîðàíû 
McDonald’s, îòêðûâàþùèåñÿ íà òåððèòîðèÿõ áîëüíèö, ìîãóò ñëóæèòü â êà÷åñòâå 
ïîëèãîíà äëÿ ïîäãîòîâêè êàäðîâ. À óòâåðæäåííàÿ ïðîôñîþçîì øêàëà çàðïëàòû 
(7,22 äîëë. â ÷àñ) äîëæíà óäåðæàòü ðàáîòíèêîâ îò æåëàíèÿ ïîèñêàòü ðàáîòó ãäå-òî 
â äðóãîì ìåñòå. Ôèðìåííûå áëþäà çíà÷èòåëüíî ïîâûøàþò èíòåðåñ ó ïîòðåáèòå-
ëåé», — ñêàçàë îäèí èç ìåíåäæåðîâ. 

Äëÿ ñåòåé áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ âûãîäíåå àðåíäîâàòü ïîìåùåíèÿ íà äîëãîâðå-
ìåííîé îñíîâå, ÷åì ñòðîèòü ñâîè ñîáñòâåííûå. Ðàñ÷åò ïîòåíöèàëüíîé êëèåíòóðû çäåñü 
ãîðàçäî ïðîùå: êîëè÷åñòâî øòàòíûõ ðàáîòíèêîâ áîëüíèöû, áîëüíûõ è ïîñåòèòåëåé 
áîëåå èëè ìåíåå èçâåñòíî íàïåðåä: áóäíè÷íûå îáåäû è óæèíû ïðèíîñÿò õîðîøèé äî-
õîä, îäíàêî êîëè÷åñòâî çàÿâîê íà ñóááîòû è âîñêðåñåíüÿ âåñüìà ðàçî÷àðîâûâàþò. 
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È íàîáîðîò, ìíîãèå áîëüíèöû íà÷èíàþò ñàìè çàíèìàòüñÿ ïðîèçâîäñòâîì è 
äîñòàâêîé ïèööû: îíè îðãàíèçóþò òåëåôîííóþ ñëóæáó, íàíèìàþò ëþäåé, ðàçâî-
çÿùèõ ïî äîìàì ïèööó, ïðèãîòîâëåííóþ íà òåððèòîðèè áîëüíèöû. Ýòî îäíîâðå-
ìåííî ïîçâîëÿåò ïîëíåå óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ïàöèåíòîâ â êà÷åñòâåííîì ïèòà-
íèè, òàê êàê ïðè ïðèãîòîâëåíèè ïèùè â áîëüíèöå ìîæíî ñëåäîâàòü ïðèíöèïó: 
«÷åì ïðîùå, òåì ëó÷øå»: ðîñòáèô, ìÿñíàÿ çàïåêàíêà, êàðòîôåëü ñ ìÿñîì, ðûáíûå 
ñàëàòû — âñå ýòî ïîìîãàåò ëþäÿì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ â áîëüíèöå, ïî÷òè êàê äîìà. 

Ïèòàíèå â îôèñàõ è íà ïðîèçâîäñòâå 

Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â îôèñàõ è íà ïðîèçâîäñòâå (ôèðìà-îðãàíèçàöèÿ) — èñ-
ïîëíèòåëü (business and industry, B&I) — îäèí èç ñàìûõ äèíàìè÷íûõ ñåãìåíòîâ 
ïèùåâîé èíäóñòðèè. Â ïîñëåäíèå ãîäû îíà íåñêîëüêî óëó÷øèëî ñâîé èìèäæ, 
ïðèëîæèâ óñèëèÿ ê îôîðìëåíèþ ñâîèõ çàâåäåíèé è ïðèáëèçèâ ìåíþ ê ñòàíäàð-
òàì êîììåð÷åñêèõ ðåñòîðàíîâ. 

×òîáû ïîíÿòü îðãàíèçàöèþ ïèòàíèÿ íà ïðîèçâîäñòâå, íàäî ïðåæäå âñåãî ïî-
ÿñíèòü íåñêîëüêî âàæíûõ òåðìèíîâ. 

1. Êîíòðàêòîðû (contractors) — ôèðìû, îðãàíèçóþùèå îáùåñòâåííîå ïèòà-
íèå íà êîíòðàêòíîé îñíîâå. Ìíîãèå ïðîìûøëåííûå ïðåäïðèÿòèÿ èëè 
êîíòîðû çàêëþ÷àþò êîíòðàêò ñ òàêèìè îðãàíèçàöèÿìè, ïîñêîëüêó ñàìè 
íå çíàêîìû â äîëæíîé ìåðå ñî ñïåöèôèêîé ýòîãî áèçíåñà. Îíè íàíèìàþò 
ïðîôåññèîíàëîâ, ÷òîáû òå ðóêîâîäèëè ðàáîòîé ñëóæàùèõ, âûäåëåííûõ 
äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ïóíêòà îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Îäíî èç îñíîâíûõ 
ïðåèìóùåñòâ òàêîãî âàðèàíòà ïî ñðàâíåíèþ ñ ñàìîñòîÿòåëüíûì âåäåíèåì 
ýòîãî íàïðàâëåíèÿ — â êîíå÷íîì ñ÷åòå ìåíüøèå çàòðàòû, òàê êàê ýòî íà-
ïðàâëåíèå êàê íåïðîôèëüíîå íå ïðèíîñèò òàêîé ïðèáûëè, êàê îñíîâíûå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè. 

2. Ñàìîñòîÿòåëüíûå îïåðàòîðû (self-operators) — ïðîìûøëåííûå ïðåäïðèÿòèÿ 
è êîíòîðû, êîòîðûå ñàìè óïðàâëÿþò ñâîèìè ïóíêòàìè îáùåñòâåííîãî 
ïèòàíèÿ. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ýòî âûãîäíåå: íàïðèìåð, íå íóæíî äîïîë-
íèòåëüíûõ ñîãëàñîâàíèé, ÷òîáû ïðîèçâîäèòü èçìåíåíèÿ, óäîâëåòâîðÿÿ 
êàêèå-ëèáî ñïåöèôè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ ïî õàðàêòåðèñòèêàì ïèòàíèÿ, 
âíåøíåìó âèäó áëþä è ò.ä. 

3. Ïîñðåäíèêè (liaison personnel) — ñëóæàùèå ïðåäïðèÿòèÿ, îñóùåñòâëÿþùèå 
ñâÿçü ñ ôèðìàìè-èñïîëíèòåëÿìè è äîâîäÿùèå òðåáîâàíèÿ ñâîåãî ðóêîâî-
äñòâà â îòíîøåíèè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ äî ñâåäåíèÿ êîíòðàêòîðà. Îíè 
êîíòðîëèðóþò ñîáëþäåíèå èì äîãîâîðíûõ îáÿçàòåëüñòâ. 
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Ìåãà-ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò —
Îëèìïèéñêèå èãðû è áîðüáà çà çîëîòî

Ôðåä Äå Ìèêî (Fred J. De Micco) 
Ïðîôåññîð è ïðåäñåäàòåëü ARAMARK ïî íàïðàâëåíèÿì ãîñòèíè÷íîãî, ðåñ-
òîðàííîãî è èíñòèòóöèîíàëüíîãî ìåíåäæìåíòà, University of Delaware, 

ïðîôåññîð óïðàâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè â óíèâåðñèòåòå Penn State 

ARAMARK — ìèðîâîé ëèäåð â ïðåäîñòàâëåíèè ãëîáàëüíûõ óïðàâëÿåìûõ 
óñëóã â îáëàñòè ïèòàíèÿ, îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé è äðóãèõ 
âñïîìîãàòåëüíûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè. ARAMARK çàíèìàåò ëèäèðóþùèå 

ïîçèöèè, îáñëóæèâàÿ ïðåäïðèÿòèÿ áèçíåñà, ó÷ðåæ-
äåíèÿ îáðàçîâàíèÿ è çäðàâîîõðàíåíèÿ, ñïîðòèâíûå 
ñîîðóæåíèÿ, à òàêæå ñåãìåíòû ðàçâëå÷åíèÿ è 
îòäûõà. Åñëè ãîâîðèòü îá óñëóãàõ, ñâÿçàííûõ ñî 
ñïîðòîì, ðàçâëå÷åíèÿìè è ïèòàíèåì, òî íàèáîëåå 
ÿðêèì ïðèìåðîì ìèðîâîãî «îáñëóæèâàíèÿ» ìîæíî 
íàçâàòü Îëèìïèéñêèå èãðû. 

Ó ARAMARK äëèòåëüíàÿ è áîãàòàÿ èñòîðèÿ ðàáîòû 
íà Îëèìïèéñêèõ èãðàõ. Íà÷àëî áûëî ïîëîæåíî â 1968 ã., 
êîãäà îí îáñëóæèâàë ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 
Ìåõèêî, êðóïíåéøåå ñïîðòèâíîå ñîáûòèå â ìèðå. Ñ òåõ 
ïîð êîìïàíèÿ ïðåäîñòàâëÿëà óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâ-
ëåíèåì áîëüøåìó ÷èñëó îðãàíèçàòîðîâ Îëèìïèéñêèõ 
èãð, ÷åì ëþáàÿ äðóãàÿ êîìïàíèÿ, è çàâîåâàëà ñâîþ «çî-
ëîòóþ ìåäàëü» çà îòëè÷íûå äîñòèæåíèÿ ïî îáñëó-

æèâàíèþ çèìíèõ è ëåòíèõ Îëèìïèéñêèõ èãð íà ïðîòÿæåíèè ïîñëåäíèõ ÷åòûðåõ 
äåñÿòèëåòèé (ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 1976 â Ìîíðåàëå, Êàíàäà; çèìíèå 
Îëèìïèéñêèå èãðû 1980 ã. â Ëåéê-Ïëýñèäå, øòàò Íüþ-Éîðê, ÑØÀ; çèìíèå 
Îëèìïèéñêèå èãðû â Ñàðàåâî 1984 ã., Þãîñëàâèÿ; ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 1984 ã. 
â Ëîñ-Àíäæåëåñå, Êàëèôîðíèÿ, ÑØÀ; çèìíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 1988 ã. â Êàëãàðè, 
Êàíàäà; ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 1992 ã. â Ñåóëå, Þæíàÿ Êîðåÿ; ëåòíèå 
Îëèìïèéñêèå èãðû â 1992 ã. â Áàðñåëîíå, Èñïàíèÿ; çèìíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 
1994 ã. Ëèëëåõàììåðå, Íîðâåãèÿ; ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû (þáèëåéíûå) â 1996 ã. â 
Àòëàíòå, øòàò Äæîðäæèÿ, ÑØÀ; çèìíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 1998 ã. â Íàãàíî, 
ßïîíèÿ; ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû â 2000 ã. â Ñèäíåå, Àâñòðàëèÿ; ëåòíèå 
Îëèìïèéñêèå èãðû â 2004 ã. â Àôèíàõ, Ãðåöèÿ). 

Øåô-ïîâàðà è ñïåöèàëèñòû ïî ïèòàíèþ ARAMARK ðàçðàáîòàëè «ìèðîâîå 
ìåíþ» (áîëåå 550 ðåöåïòîâ), êîòîðîå ïîçâîëÿåò óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè 
ñïîðòñìåíîâ èç 200 ñòðàí ìèðà, ëþäåé ñ ðàçíûìè ýòíè÷åñêèìè è ðåëèãèîçíûìè 
îñîáåííîñòÿìè è ïðåäïî÷òåíèÿìè â ïèòàíèè, è ïîìî÷ü èì äîáèòüñÿ ëó÷øèõ 
ñïîðòèâíûõ ðåçóëüòàòîâ. 

Òðèæäû ïðîôåññîð Äåìèêî áðàë ñ ñîáîé ñòóäåíòîâ äëÿ ðàáîòû â Îëèìïèé-
ñêîé äåðåâíå â çàâåäåíèÿõ ARAMARK. Â 1996 ã. åãî ñòóäåíòû îáñëóæèâàëè ëåò-
íèå èãðû â Àòëàíòå, à â 2000 ã. îíè îòïðàâèëèñü â äàëåêèé ïóòü, â Ñèäíåé, ãäå â 
òîì ãîäó ïðîõîäèëè ëåòíèå Îëèìïèéñêèå èãðû. 

Ïðè íàëè÷èè îãðîìíîãî ìåíþ, íàñ÷èòûâàþùåãî îêîëî 1500 áëþä, è 
êðóãëîñóòî÷íîé ðàáîòå ñòóäåíòàì ïðèõîäèëîñü äåéñòâèòåëüíî ïîñòàðàòüñÿ. Íà-
ïðèìåð, ñðåäè äîñòàòî÷íî ñòðàííûõ áëþä, êîòîðûå ïîÿâëÿëèñü â ìåíþ ñïîðò-
ñìåíîâ âî âðåìÿ Îëèìïèéñêèõ èãð â Ñèäíåå 2000 ã., áûëè êîï÷åíîñòè èç 
êåíãóðó, êîï÷åíûé ñòðàóñ ýìó, àêóëà ìàêî íà ãðèëå è âèíäàëó èç êîçëÿòèíû. 
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«Ó÷àñòèå â ïîäîáíûõ ñîáûòèÿõ ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü çíà÷èòåëüíî áîëåå 
ãëóáîêîå îáðàçîâàíèå, ÷åì â ëþáîì äðóãîì ìåðîïðèÿòèè, ãäå íàäî êîðìèòü 
ó÷àñòíèêîâ», — ãîâîðèò Äæåðîì Áèëë (Jerome Bill) èç ARAMARK. — «Îáû÷íî 
äëÿ ýòîãî âîçâîäèòñÿ íåáîëüøîé ñïåöèàëüíûé ãîðîä, êîòîðûé ôóíêöèîíèðóåò 
ïðèáëèçèòåëüíî 33 äíÿ, à çàòåì òàêæå áûñòðî èñ÷åçàåò. Çäåñü îãðîìíóþ ðîëü 
èãðàåò ëîãèñòèêà.» 

Ñïèñîê ïðîäóêòîâ (íåïîëíûé),  
èñïîëüçîâàííûõ ARAMARK äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ñïîðòñìåíîâ  
â Îëèìïèéñêîé äåðåâíå (Àòëàíòà, 1996) 

15 498 ôóíòîâ ñâåæåé ñïàðæè 61 958 ñòåéêîâ 
46 560 ïó÷êîâ çåëåíîãî ëóêà   3333 ôóíòà ÷åðíîãî ïåðöà 
23 342 ïèíòû (1 ïèíòà ïðèáëèçèòåëüíî 

0,5 êã) êëóáíèêè 
  9057 ôóíòîâ íàðåçàííîãî ñû-

ðà ÷åääåð 
48 000 äþæèí ñâåæèõ ÿèö 25 000 ôóíòîâ ñâåæèõ ãðèáîâ 
30 000 ôóíòîâ ñàëàòà    2656 ïèðîãîâ ñ êîêîñîâûì 

êðåìîì
34 000 ôóíòîâ ðèñà (ñóõîé âåñ)    7850 ôóíòîâ ñïàãåòòè (ñóõîé âåñ) 
32 800 ôóíòîâ ìàðãàðèíà 10 827 ïó÷êîâ ñâåæåé ïåòðóøêè 
17 998 ôóíòîâ ñâåæèõ òîìàòîâ 11 000 ôðàíöóçñêèõ áóëîê 
665 ôóíòîâ àí÷îóñîâ 20 000 ôðàíöóçñêèõ ðîãàëèêîâ 

ARAMARK íàíÿëà è ïîäãîòîâèëà áîëåå 6500 ÷åëîâåê äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ åäû 
è îáñëóæèâàíèÿ. Â öåëîì, çà 33 äíÿ Îëèìïèéñêèõ è Ïàðàîëèìïèéñêèõ èãð áûëî 
ïðèãîòîâëåíî è ïîäàíî áîëåå 5 ìëí áëþä. Ñïèñîê ïðîäóêòîâ äëÿ ïîäîáíîãî 
ñîáûòèÿ — îáúåìíåéøèé äîêóìåíò. Â Àòëàíòå â 1996 ã. â ÷èñëå îñíîâíûõ 
èíãðåäèåíòîâ, èñïîëüçîâàííûõ ARAMARK, áûëè, ïîìèìî ïðî÷åãî, 576 000 ÿèö, 
34 000 ôóíòîâ ðèñà, 32 800 ôóíòîâ ìàðãàðèíà è 9057 ôóíòîâ íàðåçàííîãî ñûðà 
÷åääåð. 

«Ãäå åùå âû ìîæåòå ïîïðèâåòñòâîâàòü 15 000 ëó÷øèõ ïðåäñòàâèòåëåé ìèðà è 
ïðèãëàñèòü èõ íà îáåä ê ñåáå â äîì? Ýòî äåéñòâèòåëüíî èñêëþ÷èòåëüíàÿ 
âîçìîæíîñòü äëÿ äåìîíñòðàöèè âàøåãî óìåíèÿ îáúåäèíèòü ïðîøëûé îïûò, 
çàíÿòèÿ â êëàññå è âàøó ÷åëîâå÷åñêóþ ïðèðîäó è ïîëó÷èòü íåçàáûâàåìûé 
ïðîôåññèîíàëüíûé îïûò. Ñòóäåíòû óçíàþò î÷åíü ìíîãîå, ïðè÷åì ýòî êàñàåòñÿ 
íå òîëüêî îáñëóæèâàíèÿ è ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè; çäåñü îíè ïîëó÷àþò îãðîìíóþ 
âîçìîæíîñòü äî êîíöà ïîíÿòü èñòèííóþ ñóùíîñòü ãîñòåïðèèìñòâà», — ãîâîðèò 
Ìàðê Áðóíî (Marc Bruno), ïîëó÷èâøèé ñòåïåíü ÌÂÀ ARAMARK. 

Ñòóäåíòû ìîãóò îáùàòüñÿ ñ âåäóùèìè ñïîðòñìåíàìè ìèðà, ïðè÷åì â 
äèíàìè÷íîé è ïîñòîÿííî ìåíÿþùåéñÿ îáñòàíîâêå. Êàæäûé äåíü ñòóäåíòû 
ïðèõîäÿò íà ðàáîòó, çíàÿ, ÷òî èõ òðóä ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé è 
äåéñòâèòåëüíî âëèÿåò íà ðåçóëüòàòû, ïîêàçûâàåìûå êàæäûì ñïîðòñìåíîì. 

Âîò ÷òî ãîâîðèò îäèí èç ñòóäåíòîâ, ïîëó÷èâøèé ïðàêòèêó òàêîé ðàáîòû: 
«Îëèìïèéñêèå èãðû ïîçâîëèëè ìíå èçíóòðè óâèäåòü, êàê îðãàíèçóþòñÿ îãðîì-
íûå ñîáûòèÿ, êàêèå ïðîáëåìû ïðè ýòîì âîçíèêàþò è êàê îíè ïðåîäîëåâàþòñÿ. 
Ðàáîòà â Îëèìïèéñêîé äåðåâíå ïîìîãëà ìíå ëó÷øå âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ñàìûìè 
ðàçíûìè ëþäüìè, ïðåäñòàâèòåëÿìè ðàçëè÷íûõ êóëüòóð. Òåïåðü ÿ ðàáîòàþò â 
NBC Olimpics â îòäåëå îáñëóæèâàíèÿ èãð. ß ñ íåòåðïåíèåì îæèäàþ, êîãäà 
ïðèìó ó÷àñòèå â ñëåäóþùèõ Îëèìïèéñêèõ èãðàõ». 
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Ôèðìû-èñïîëíèòåëè îáñëóæèâàþò ïðèìåðíî 80% ýòîãî ñåãìåíòà ðûíêà ïèùå-
âîé èíäóñòðèè, ôèðì èñïîëíèòåëåé è â öåëîì ðûíîê ðàçâèâàåòñÿ â ñòîðîíó äàëü-
íåéøåãî óñèëåíèÿ âëèÿíèÿ. Ñåé÷àñ ýòîò ðûíîê âêëþ÷àåò îêîëî 30 òûñ. ïóíêòîâ 
îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðèñïîñîáèòüñÿ ê òåíäåíöèè óìåíüøåíèÿ 
êîëè÷åñòâà ñëóæàùèõ, îñîáåííî çàìåòíîé íà ïðåäïðèÿòèÿõ áèçíåñà, îáùåñòâåííîå 
ïèòàíèå èä¸ò ïî ëèíèè îðãàíèçàöèè íåáîëüøèõ, à íå îãðîìíûõ ïîëíîñåðâèñíûõ 
êàôåòåðèåâ. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ îíè ïîëó÷àþò ïðèáûëü, íî ÷àùå âñåãî îñòàþòñÿ 
«ïðè ñâîèõ». Äðóãàÿ òåíäåíöèÿ — ïîÿâëåíèå êðóïíûõ çäàíèé, â êîòîðûõ ðàçìåùà-
åòñÿ áîëüøîå êîëè÷åñòâî êîíòîð, ïîëüçóþùèõñÿ îäíèì öåíòðàëèçîâàííûì êàôåòå-
ðèåì èëè ñòîëîâîé. Â ñâÿçè ñ ñîâðåìåííîé íåñïîêîéíîé ñèòóàöèåé â ìèðå áèçíåñà 
áîëüøîé ïðîöåíò ïîìåùåíèé ïóñòóåò, ÷òî âåäåò ê óìåíüøåíèþ ñïðîñà íà óñëóãè 
ïóíêòîâ ïèòàíèÿ â òàêèõ çäàíèÿõ. Ïîýòîìó ìíîãèå îôèñíûå çäàíèÿ ïðåäïî÷èòàþò 
ñäàâàòü ïîìåùåíèÿ â àðåíäó íå îðãàíèçàòîðàì îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, à èçâåñò-
íûì êîììåð÷åñêèì ðåñòîðàíàì. 

Îðãàíèçàòîðû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïðè ïðîìûøëåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ è 
îôèñàõ ñòðåìÿòñÿ óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû êëèåíòîâ, ïðåäëàãàÿ íå ñòàíäàðòíûå 
áëþäà ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, âðîäå ïèööû è ãàìáóðãåðîâ, à ïîëíî-
öåííóþ çäîðîâóþ ïèùó, îðãàíèçóÿ ñàëàòíûå è ôðóêòîâûå áàðû, à òàêæå ñòîëû, 
íà êîòîðûõ ðàçëîæåíû ñàìûå ðàçíûå ïðîäóêòû-êîìïîíåíòû, èç êîòîðûõ ÷åëîâåê 
ìîæåò ñàì ñäåëàòü äëÿ ñåáÿ ëþáèìûé èì ñýíäâè÷. 

Òèï îáñëóæèâàíèÿ, ïðåäëàãàåìûé òåì èëè èíûì ïóíêòîì îáùåñòâåííîãî ïè-
òàíèÿ, çàâèñèò îò ðÿäà ôàêòîðîâ: ìåñòà, âðåìåíè, äåíåã è îïûòà. Îáû÷íî âñå îíè 
âíîñÿò òå èëè èíûå îãðàíè÷åíèÿ, ÷òî âåä¸ò ê òîìó, ÷òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ 
îðãàíèçàòîðû èäóò ïî ïðîñòåéøåìó ïóòè — ñîçäàþò êàôåòåðèé. 

Ïî òèïó îáñëóæèâàíèÿ ïóíêòû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ íà ïðîèçâîäñòâå è â 
îôèñàõ ìîæíî ðàçäåëèòü íà ñëåäóþùèå êàòåãîðèè. 

1. Êàôåòåðèè ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ ñ îäíîé îáùåé èëè íåñêîëüêèìè 

ëèíèÿìè ðàçäà÷è èëè ñ ìîáèëüíûìè òîðãîâûìè òî÷êàìè.
2. Êàôåòåðèè ñ îãðàíè÷åííûìè óñëóãàìè, ïðåäñòàâëÿþùèå ñîáîé ñìåñü ïîëíî-

ñåðâèñíîãî êàôåòåðèÿ è ðåñòîðàíà áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ ñ ïåðåäâèæíûõ 
òîðãîâûõ òî÷åê. Â òàêèõ òî÷êàõ ïèòàíèÿ ìåíüøå îáåäåííûõ çàëîâ è, êàê 
ïðàâèëî, íåò îòäåëüíîãî çàëà äëÿ ðóêîâîäÿùèõ ðàáîòíèêîâ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ

1. Êàêèå çàäà÷è, êðîìå íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàííûõ ñ åäîé, ðåøàåò ìåíåäæåð, 
ðàáîòàþùèé â ïðåäïðèÿòèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. 

2. Êðàòêî îáúÿñíèòå ñóùíîñòü îñíîâíûõ çàäà÷, ðåøàåìûõ ìåíåäæåðîì, ðàáî-
òàþùèì â ïðåäïðèÿòèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ. Ïî÷åìó êàæäàÿ èç ýòèõ çà-
äà÷ âàæíà? 
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Îòäûõ è ðàçâëå÷åíèÿ1

Ñåãìåíò îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé ÿâëÿåòñÿ, âîçìîæíî, ñàìûì óíèêàëüíûì è ñàìûì 
èíòåðåñíûì âî âñåé îòðàñëè ïèòàíèÿ, ãäå âû ìîæåòå ðàáîòàòü. 

Îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì â ýòîì ñåãìåíòå, ìîãóò îñóùåñòâëÿòüñÿ íà ñòà-
äèîíàõ, ñïîðòèâíûõ àðåíàõ, â íàöèîíàëüíûõ è ìåñòíûõ ïàðêàõ, çîîïàðêàõ,  è äðóãèõ 
ìåñòàõ, ãäå åäà è íàïèòêè ïðåäëàãàþòñÿ áîëüøîìó ÷èñëó ïîñåòèòåëåé. Çäåñü ïîòðåáè-
òåëè ÷àñòî ñïåøàò è ïîýòîìó ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ ñòàëêèâàþòñÿ ñ áîëüøèìè òðóäíî-
ñòÿìè: èì íåîáõîäèìî ïðåäëîæèòü ñâîþ ïðîäóêöèþ â î÷åíü êîðîòêîå âðåìÿ. Â ñðåä-
íåì ïðîôåññèîíàëüíîå ñïîðòèâíîå ìåðîïðèÿòèå ïðîäîëæàåòñÿ îò äâóõ äî òðåõ ÷àñîâ. 

Âîçìîæíîñòü ó÷àñòâîâàòü â ñïîðòèâíîì ñîáûòèè, ðîê-êîíöåðòå, âûñòóïëåíèè 
öèðêîâûõ àðòèñòîâ èëè äðóãîì ñîáûòèè, ïðîèñõîäÿùåì íà ñòàäèîíå èëè ñïîðòèâíîé 
àðåíå, äåëàåò äåÿòåëüíîñòü ýòîãî îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ óíèêàëüíîé è çàõâàòûâàþ-
ùåé. Âû òàêæå ìîæåòå ðàáîòàòü â íàöèîíàëüíîì èëè ðåãèîíàëüíîì ïàðêå è ó÷àñòâî-
âàòü â êðóïíûõ ñîáûòèÿõ, êîòîðûå òàì ïðîâîäÿòñÿ, åñëè ýòî òî, ÷òî âàì íðàâèòñÿ. 
Ðåâ òîëïû è îáùèé àçàðò, ïðèñóùèé ïîäîáíûì ñîáûòèÿì, äåëàåò ðàáîòó â ýòèõ ìåñ-
òàõ î÷åíü çàõâàòûâàþùåé. Ïðåäñòàâüòå, ÷òî âìåñòî òîãî ÷òîáû âàì ïëàòèòü áîëüøèå 
äåíüãè çà òî, ÷òîáû ïîñìîòðåòü ôèíàë Ñóïåðêóáêà, âàì ñàìèì ïëàòÿò è ïðè ýòîì âû 
â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè è ñàìè ó÷àñòâóåòå â ýòîì ñîðåâíîâàíèè. 

Îáñëóæèâàíèå íà ñòàäèîíå 

Ìåñòà äëÿ îòäûõà, êàê ïðàâèëî, èìåþò íåñêîëüêî òî÷åê îáñëóæèâàíèÿ, ãäå ïîñåòè-
òåëÿì ïðåäëàãàåòñÿ åäà è íàïèòêè. Íà ñòàäèîíå ïðîäàâåö îáû÷íî ïðîíçèòåëüíî 
êðè÷èò: «Ñþäà, ñþäà, çäåñü õîò-äîãè!» Îäíè áîëåëüùèêè ïîäõîäÿò ê êèîñêàì ïðî-
äàæ, äðóãèå ïîêóïàþò åäó è íàïèòêè ó ðàçíîñ÷èêîâ íå ïîêèäàÿ ñâîåãî ìåñòà. Çäåñü 
ïðåäëàãàåòñÿ ñàìàÿ ðàçíàÿ åäà, íà÷èíàÿ îò ñîñèñîê è ãàìáóðãåðîâ äî áëþä ìåñòíîé 
êóõíè. Íàïðèìåð, â Ôèëàäåëüôèè ïîïóëÿðíû ñýíäâè÷è ñ ãîâÿäèíîé, â òî âðåìÿ 
êàê â Áàëòèìîðå áîëåëüùèêè ïðåäïî÷èòàþò ñýíäâè÷è ñ êðàáàìè. Íà ìíîãèõ ñòà-
äèîíàõ åñòü ðåñòîðàíû. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ áîëåëüùèêè äîëæíû áûòü ÷ëåíàìè 
ðåñòîðàíà; â äðóãèõ — îíè ìîãóò ïîêóïàòü ñïåöèàëüíûå áèëåòû, ïî êîòîðûì ïîëó-
÷àþò äîñòóï â òàêèå ðåñòîðàíû. Â îòëè÷èå îò îáû÷íûõ ýòè ðåñòîðàíû îáëàäàþò 
îäíèì ñóùåñòâåííûì äîñòîèíñòâîì — ïðåêðàñíûì îáçîðîì èãðîâîãî ïîëÿ. 

Äðóãèå êðóïíûå ïóíêòû îáñëóæèâàíèÿ — áóôåòû ñ åäîé è íàïèòêàìè, ïðåä-
ëàãàåìûìè â ëîæàõ è äðóãèõ IP-ìåñòàõ. Êàê ïðàâèëî, ýòè ìåñòà àðåíäóþò êîðïî-
ðàöèè, êóäà îíè ïðèãëàøàþò ñâîèõ ãîñòåé èëè âàæíûõ êëèåíòîâ. Îáû÷íî îíè 
ìîãóò âìåñòèòü îò 30 äî 40 ãîñòåé ïëþñ íåáîëüøîå ìåñòî, ãäå ïðåäëàãàåòñÿ áóôåò, 
à òàêæå ìåñòà, ãäå ãîñòè ìîãóò óäîáíî ñèäåòü è íàáëþäàòü ñïîðòèâíûå èëè äðóãèå 
ìåðîïðèÿòèÿ. Íà êðóïíîì îòêðûòîì ñòàäèîíå òàêèå ëîæè ìîãóò áûòü áîëåå 
êðóïíûìè è âìåùàòü îò 60 äî 70 ÷åëîâåê. 

Êðóïíûé ñòàäèîí èëè ñïîðòèâíàÿ àðåíà ìîãóò èìåòü ïðîäàâöîâ-
ðàçíîñ÷èêîâ, êèîñêè, ðåñòîðàíû è ïóíêòû îáñëóæèâàíèÿ â ëîæàõ. Îíè îäíî-
âðåìåííî ìîãóò îáñëóæèâàòü äî 60—70 òûñ. çðèòåëåé. ×òîáû ïðîêîðìèòü âñåõ 
ýòèõ çðèòåëåé, òðåáóåòñÿ îãðîìíàÿ ðàáîòà îòäåëà ïèòàíèÿ ïî ïëàíèðîâàíèþ è 

1 Ýòîò ìàòåðèàë ëþáåçíî ïðåäîñòàâèë Äýâèä Òàêåð. 
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îðãàíèçàöèè. Áîëüøîå ÷èñëî êîíòðàêòîâ íà îáñëóæèâàíèå ñòàäèîíîâ è ñïîð-
òèâíûõ àðåí ARAMARK, Fine Host, Sodexho, Compass Group, Wood Company è 
Delaware North. 

Äðóãèå ìåñòà îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé 

Ñ êðóïíûìè êîìïàíèÿìè, îáñëóæèâàþùèìè ñòàäèîíû, çàêëþ÷èëè êîíòðàêòû 
áîëüøèíñòâî íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ ÑØÀ. Â ýòèõ ïàðêàõ èìåþòñÿ ãîñòèíèöû, 
ðåñòîðàíû, áàðû ñ ëåãêèìè çàêóñêàìè, ìàãàçèíû ïîäàðêîâ è ìíîæåñòâî äðóãèõ 
òî÷åê, ãäå òóðèñòû ìîãóò ïîòðàòèòü ñâîè äåíüãè.  

Çîîïàðêè, îêåàíàðèóìû, òåííèñíûå òóðíèðû, íàïðèìåð òóðíèð U.S. Open â 
Íüþ-Éîðêå, èëè ñîðåâíîâàíèÿ ïî ãîëüôó, óñòðàèâàåìûå PGA, çäåñü ñîáèðàþò 
ìíîæåñòâî ëþäåé. Íàïðèìåð, íà ñîðåâíîâàíèè ïî ïðîôåññèîíàëüíîìó ãîëüôó, êî-
òîðîå äëèòñÿ íåäåëþ, âêëþ÷àÿ âðåìÿ ïîäãîòîâêè èãðîêîâ, åæåäíåâíî ìîæåò ïðè-
ñóòñòâîâàòü äî 25 òûñ. çðèòåëåé. Çäåñü òàêæå åñòü ïóíêòû ïðîäàæè åäû è íàïèòêîâ, 
è òàê íàçûâàåìûå êîðïîðàòèâíûå øàòðû äëÿ ñïåöèàëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 

Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè 

Êàðüåðà â ñåãìåíòå ïèòàíèÿ èìååò íåñêîëüêî ïðåèìóùåñòâ. Âû ïîëó÷àåòå óíè-
êàëüíóþ âîçìîæíîñòü âèäåòü ïðîôåññèîíàëüíûå è ëþáèòåëüñêèå ñïîðòèâíûå ñî-
ðåâíîâàíèÿ, êîòîðûå âàì íðàâÿòñÿ, ñëûøàòü êðèêè ôàíàòîâ, ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â 
ìåðîïðèÿòèÿõ íà îòêðûòîì âîçäóõå â æèâîïèñíîé ñåëüñêîé ìåñòíîñòè, ïðåäîñ-
òàâëÿòü ñàìûå ðàçíûå óñëóãè ãîñòÿì è çðèòåëÿì è èìåòü âîçìîæíîñòü ñàìîìó óñ-
òàíàâëèâàòü ãðàôèê ñâîåé ðàáîòû. 

Íî ðàáîòà â ýòîì ñåãìåíòå èìååò è ñâîè íåäîñòàòêè: íåîáõîäèìî îáñëóæèòü 
îãðîìíîå ÷èñëî ëþäåé â êîðîòêîå âðåìÿ; íåîáõîäèìî ðàáîòàòü â êîíöå ðàáî÷åé 
íåäåëè, ïî ïðàçäíèêàì è â íî÷íîå âðåìÿ; îáñëóæèâàíèå íîñèò íåëè÷íîñòíûé 
õàðàêòåð; âîçìîæíîñòåé äëÿ òâîð÷åñêîãî îòíîøåíèÿ ê ðàáîòå çíà÷èòåëüíî ìåíü-
øå; ñåçîííàÿ çàíÿòîñòü, ò.å. ðàáîòà â ðåæèìå ñåçîí / íå ñåçîí. 

Îäíàêî â öåëîì ïèòàíèå â îòðàñëè îòäûõà — î÷åíü èíòåðåñíàÿ è óíèêàëüíàÿ 
ñîñòàâëÿþùàÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Çäåñü ðàáîòíèêè ìîãóò ïîëó÷èòü ñàìûå 
ðàçíûå âîçìîæíîñòè ïðîÿâèòü ñåáÿ, â òîì ÷èñëå è â óæå èçâåñòíûõ âàì äîëæíî-
ñòÿõ â ãîñòèíèöàõ è ðåñòîðàíàõ. Ñ ó÷åòîì íûíåøíåé òåíäåíöèè ñòðîèòåëüñòâà 
íîâûõ ñòàäèîíîâ è ñïîðòèâíûõ àðåí ïî âñåé òåððèòîðèè ÑØÀ ýòîò ñåãìåíò 
ïðåäëàãàåò ìíîæåñòâî íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò. 

Òåíäåíöèè â ñôåðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã 

• Ìåíåäæåðû çàâåäåíèé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ è ðàçâëå÷åíèé â êîëëåä-
æàõ è óíèâåðñèòåòàõ ñòàëêèâàþòñÿ ñî âñå âîçðàñòàþùèì ÷èñëîì ïðîáëåì. 
Ïðåäñòàâèòåëè æóðíàëà Restaurants and Institution ïîïðîñèëè íåêîòîðûõ èç 
íèõ ðàññêàçàòü î íåêîòîðûõ ñâîèõ ïðîáëåìàõ. Åñëè îáîáùèòü èõ îòâåòû, 
òî îñíîâíàÿ ãîëîâíàÿ áîëü ìåíåäæåðîâ — áàëàíñèðîâàíèå ðîñòà ñåáå-
ñòîèìîñòè è âñå áîëåå íèçêèõ ïîñòóïëåíèé. Áèëë Ðàéãýí (Bill Rigen), ìå-
íåäæåð öåíòðà ïèòàíèÿ â Oklahoma State University, óêàçàë íà äâå îñíîâ-
íûå ïðîáëåìû: ñíèæåíèå ïîñòóïëåíèé îò ðåàëèçàöèè áëþä è âîçðîñøàÿ 
ñåáåñòîèìîñòü ýòèõ áëþä è êîììóíàëüíûõ óñëóã. Ëè÷íî îí ïûòàåòñÿ 

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



Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 369 

ñïðàâëÿòüñÿ ñ ýòèìè ïðîáëåìàìè ñëåäóþùèì îáðàçîì: òàê êàê îí ïîíè-
ìàåò, ÷òî ðàñöåíêè íà êîììóíàëüíûå óñëóãè åìó íå ïîäâëàñòíû, òî â ïåð-
âóþ î÷åðåäü ñëåäóåò çàíÿòüñÿ ìàêñèìèçàöèåé ïðîäàæ. Îí òàêæå ïûòàåòñÿ 
îïòèìèçèðîâàòü äåÿòåëüíîñòü ñâîåãî öåíòðà çà ñ÷åò âûáîðà ñîîòâåòñò-
âóþùèõ áëþä è áîëåå ýôôåêòèâíîãî òðóäà ñëóæàùèõ. 

• Ìàðòà Óèëèññ (Martha Willis), äèðåêòîð öåíòðà ïèòàíèÿ â Tennessee 
Technological University â ã. Êóêñâèëü, â êà÷åñòâå îñíîâíûõ ïðîáëåì íàçû-
âàåò ñíèæåíèå ÷èñëà ñòóäåíòîâ è ñîêðàùåíèå ôîíäà, âûäåëÿåìîãî øòàòîì 
íà îêàçàíèå ïîìîùè ñòóäåíòàì. Ýòî ïðèâîäèò ê ñîêðàùåíèþ ñïðîñà íà óñ-
ëóãè öåíòðà è ïîýòîìó âûõîäèòü íà óðîâåíü ðåíòàáåëüíîñòè ñòàíîâèòñÿ âñå 
òðóäíåå è òðóäíåå. Ìàðòà ñòàðàåòñÿ äîáèòüñÿ ýòîãî çà ñ÷åò áîëåå øèðîêîãî 
ïðèâëå÷åíèÿ íà øòàòíûå äîëæíîñòíûå ïîçèöèè ðàáîòíèêîâ-ïî÷àñîâèêîâ, â 
ïåðâóþ î÷åðåäü ñòóäåíòîâ, êîòîðûå õîòÿò ïîäðàáîòàòü. Ýêîíîìèÿ ïî ñòàòüå 
îáùåé çàðàáîòíîé ïëàòû â ýòîì ñëó÷àå ìîæåò ñîñòàâèòü äî 30%. 

• Èíòåíñèôèêàöèÿ èñïîëüçîâàíèÿ êàìïóñ-êàðòî÷åê. 
• Óâåëè÷åíèå ÷èñëà ñëó÷àåâ åäû íà õîäó, íàïðèìåð ïåðåä íà÷àëîì ñïîðòèâ-

íîãî ìåðîïðèÿòèÿ. 
• Áîëåå ÷àñòîå èñïîëüçîâàíèå êðåäèòíûõ êàðòî÷åê â ìåñòàõ ïðîäàæ. 
• Äâîéíûå òðåáîâàíèÿ ê ìåíåäæåðàì, îòâå÷àþùèì çà ïèòàíèå: îò ñòóäåí-

òîâ, êîòîðûå õîòÿò ïîëó÷àòü áîëåå ñâåæèå ïðîäóêòû, è îò àäìèíèñòðàöèè, 
êîòîðàÿ òðåáóåò áîëüøèõ ïîñòóïëåíèé îò èìåþùèõñÿ èñòî÷íèêîâ. 

• Îáñëóæèâàíèå â òå÷åíèå 24 ÷àñîâ â ñóòêè. 
• Àêòèâèçàöèÿ áèçíåñà â öåíòðàõ çäîðîâüÿ è äîìàõ ïðåñòàðåëûõ. 
• Ðàñïðîñòðàíåíèå êîíöåïöèè áðåíäîâ íà âñå ñåãìåíòû, ãäå èñïîëüçóþòñÿ 

óïðàâëÿåìûå óñëóãè, âêëþ÷àÿ àðìèþ, øêîëó, êîëëåäæè, ïðåäïðèÿòèÿ, 
öåíòðû çäîðîâüÿ è àýðîïîðòû. 

• Ðàçðàáîòêà âàðèàíòîâ ïèòàíèÿ «êàê äîìà» â êàæäîì ñåãìåíòå óïðàâëÿå-
ìûõ óñëóã êàê ñïîñîá ïîâûøåíèÿ äîõîäíîñòè. 

• Âñå áîëåå âîçðàñòàþùåå ïîòðåáëåíèå ñâåæèõ ïðîäóêòîâ. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Óòå÷êà ãàçà 
Êóõíÿ â îäíîé êðóïíîé êîðïîðàòèâíîé ñòðóê-
òóðå èìååò íåñêîëüêî ãàçîâûõ è ýëåêòðè÷åñêèõ 
ïå÷åé è äðóãèõ êóõîííûõ ïðèáîðîâ, êîòîðûå 
èñïîëüçóþòñÿ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè. Â 
ñðåäíåì êóõíÿ îáñëóæèâàåò âî âðåìÿ ëàí÷à 
500 ÷åëîâåê. Îäíàæäû â îäèí äåêàáðüñêèé 
äåíü, â 10.15 óòðà, èç-çà óòå÷êè ãàçà ïðèøëîñü 

îáðàòèòüñÿ â ãàçîâóþ êîìïàíèþ, êîòîðàÿ èç-çà 
íåèñïðàâíîñòè ïåðåêðûëà ïîäà÷ó ãàçà. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

×òî ìîæíî ñäåëàòü â ñîçäàâøèõñÿ óñëîâè-
ÿõ, ÷òîáû íå ñîðâàòü è äàæå íå óõóäøèòü 
îáñëóæèâàíèå ïîñåòèòåëåé âî âðåìÿ ëàí÷à? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Õàîñ íà êóõíå 
Äæåéí — äèðåêòîð ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ íà 
òåððèòîðèè ñòóäåí÷åñêîãî ãîðîäêà, êîòîðûé 
îáñëóæèâàåò 800 ñòóäåíòîâ çàâòðàêàìè, ëàí-

÷àìè è îáåäàìè. Äæåéí ïðèåçæàåò â ñâîé 
îôèñ â 7.00 óòðà (çà ïîë÷àñà äî íà÷àëà çàâ-
òðàêà) è îáíàðóæèâàåò ìíîæåñòâî ïðîáëåì. 

Îíà âûÿñíÿåò, ÷òî êàññèð, îáñëóæèâàþ-
ùèé çàâòðàêè, è îäíà èç äâóõ ñîòðóäíèö, êî-
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òîðûå çàíèìàþòñÿ óáîðêîé ïîñóäû óòðîì, 
çàáîëåëè. Â 8.15 äîëæåí ïðèéòè âòîðîé ðàáîò-
íèê — äëÿ óáîðêè è ìûòüÿ ïîñóäû. Êàññèð 
îñîáåííî íåîáõîäèì âî âðåìÿ çàâòðàêà, ïîêà 
ñòóäåíòû íå óéäóò íà óòðåííèå çàíÿòèÿ, êîòî-
ðûå íà÷èíàþòñÿ â 8.30. 

Òàêæå îò îäíîãî èç ïîâàðîâ Äæåéí óçíàåò, ÷òî 
îäèí èç äâóõ õîëîäèëüíèêîâ ðàáîòàåò â íåíîðìàëü-
íîì ðåæèìå è ÷òî ÷àñòü ïðîäóêòîâ õðàíèòñÿ â íåì 
ïðè òåìïåðàòóðå, êîòîðàÿ ïðåâûøàåò 6 îÑ. 

Åé òàêæå ñîîáùèëè, ÷òî îäèí èç òðåõ àï-
ïàðàòîâ ïî ïðèãîòîâëåíèþ ëüäà ñëîìàëñÿ. Èç-
çà ýòîãî ó íèõ íå áóäåò õâàòàòü ëüäà äëÿ îõëà-
æäåíèÿ ñàëàòíûõ áàðîâ è ïðèãîòîâëåíèÿ õî-
ëîäíûõ íàïèòêîâ çà çàâòðàêîì. 

È, íàêîíåö, ìåíåäæåð ïî ìàññîâûì ìåðî-
ïðèÿòèÿì ñîîáùèë Äæåéí, ÷òî ñëó÷èëîñü íå-
ïðåäâèäåííîå. Äåñåðòû, çàêàçàííûå ïðåçèäåí-
òîì óíèâåðñèòåòà íà ëàí÷, êîòîðûé îí óñòðàè-
âàåò â ýòîò äåíü äëÿ ñâîèõ ãîñòåé, íå áóäóò äîñ-
òàâëåíû âîâðåìÿ, òàê êàê ñëóæàùèé ïîñòàâùè-
êà çàïèñàë äàòó èõ äîñòàâêè íåïðàâèëüíî, à ýòî, 
íåñîìíåííî, âûçîâåò ãíåâ ïðåçèäåíòà. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàê Äæåéí ìîæåò ñïðàâèòüñÿ ñ îòñóò-
ñòâèåì êàññèðà è ñëóæàùåãî íà ìîéêå 
âî âðåìÿ çàâòðàêà? 

2. ×òî ñëåäóåò ñäåëàòü Äæåéí ñ ïðîäóê-
òàìè â íåèñïðàâíîì õîëîäèëüíèêå? 
Ñëåäóåò ëè åé èñïîëüçîâàòü ïðîäóêòû, 
êîòîðûå õðàíèëèñü ïðè òåìïåðàòóðå 
âûøå 6°Ñ? 

3. ×òî äîëæíà ïðåäïðèíÿòü Äæåéí, ÷òîáû 
ðåøèòü ïðîáëåìó íåõâàòêè ëüäà? 

4. Êàê ñëåäóåò Äæåéí äåéñòâîâàòü, çíàÿ, 
÷òî çàêàçàííûå íà ëàí÷ äåñåðòû íå áó-
äóò äîñòàâëåíû? 

5. Åñëè ñïåöèàëüíûå äåñåðòû íå ìîãóò áûòü 
çàêóïëåíû âîâðåìÿ, ÷òî äîëæåí äåëàòü 
ìåíåäæåð ïî ìàññîâûì ìåðîïðèÿòèÿì? 

6. ×òî ìîæíî ñäåëàòü, ÷òîáû â áóäóùåì 
èñêëþ÷èòü îøèáêè, ïîäîáíûå òîé, êî-
òîðóþ ñîâåðøèë ñëóæàùèé ïîñòàâùèêà?

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Óïðàâëÿåìûå óñëóãè 
Âûïóñêíèêè êîëëåäæåé ïîëó÷àþò ìíîæåñòâî 
ñàìûõ ðàçíûõ âîçìîæíîñòåé â ñôåðå óïðàâ-
ëÿåìûõ óñëóã. Êàê ìåíåäæåð, âû áóäåòå èìåòü 
áîëüøóþ ñòåïåíü êîíòðîëÿ íàä ñâîèì âðåìå-
íåì, ÷òî îáúÿñíÿåòñÿ ñòðóêòóðèðîâàííîé ïðè-
ðîäîé ñðåäû, â êîòîðîé âû ðàáîòàåòå. Àâèàëè-
íèè, øêîëû è ó÷ðåæäåíèÿ çäðàâîîõðàíåíèÿ, 
êàê è êîëëåäæè, è óíèâåðñèòåòû, ò.å. ìåñòà, 
ãäå íàäî êîðìèòü ìíîæåñòâî ëþäåé, îáû÷íî 
ðàáîòàþò ïî ãðàôèêó, â îñíîâó êîòîðîãî ïî-
ëîæåíà ðîòàöèÿ ìåíþ. Çäåñü íåò ïîçäíèõ íî÷-
íûõ ìåðîïðèÿòèé, ïî êðàéíåé ìåðå, ðåãóëÿð-
íûõ, õîòÿ âðåìÿ îò âðåìåíè ïðèõîäèòñÿ îá-
ñëóæèâàòü íåêîòîðûå ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿ-
òèÿ èëè âûïîëíÿòü îñîáûå ôóíêöèè. Åñëè âû 
ðàáîòàåòå â ñôåðå ïèòàíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ 
ó÷ðåæäåíèé, ëåòíèå è äðóãèå øêîëüíûå êàíè-
êóëû ïðåäîñòàâëÿþò ìåíåäæåðó âðåìÿ çàíÿòü-
ñÿ íîâûìè ïðîåêòàìè è ñàìîìó îòäîõíóòü. 

Êàðüåðà â ñôåðå óïðàâëÿåìûõ óñëóã ïðåä-
ëàãàåò ðåäêóþ âîçìîæíîñòü äîáèòüñÿ òàêîãî 
êà÷åñòâà æèçíè, êîòîðîå íå ÷àñòî äîñòóïíî â 
îòðàñëè ïèòàíèÿ. Íî îäíèì èç íåäîñòàòêîâ 
òàêîé êàðüåðû ÿâëÿåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî âàì 
ïðàêòè÷åñêè íå ïðèäåòñÿ ëè÷íî âçàèìîäåéñò-
âîâàòü ñ âàøèìè ïîòðåáèòåëÿìè. Îãðàíè÷åí-
íûå êîíòàêòû îçíà÷àþò, ÷òî ó âàñ áóäåò 
ìåíüøå âîçìîæíîñòè äîáèòüñÿ ïðèçíàíèÿ òåõ 
ëþäåé, êîòîðûõ âû îáñëóæèâàåòå. 

Åñëè âû âûáåðèòå ðàáîòó â ñëóæáå ïèòà-
íèÿ àðìåéñêèõ ó÷ðåæäåíèé, òî çäåñü ñêîðåå 
âñåãî âàøà êàðüåðà áóäåò ïðîèñõîäèòü â ñïå-
öèàëüíûõ ðåñòîðàíàõ èëè êëóáàõ. Ðàáîòàÿ êàê 
ãðàæäàíñêîå ëèöî â âîåííîé îðãàíèçàöèè, âû 
ïîëó÷èòå äîñòîéíóþ çàðàáîòíóþ ïëàòó, îòëè÷-
íûé ïàêåò äîïîëíèòåëüíîãî âîçíàãðàæäåíèÿ è 
âîçìîæíîñòü ïóòåøåñòâîâàòü. 

Ïèòàíèå íà ïðåäïðèÿòèÿõ — ñàìûé ðàç-
íîîáðàçíûé ñåãìåíò èç âñåõ âàðèàíòîâ îáùå-
ñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ïîñêîëüêó îðãàíèçóåòñÿ âî 
âñåõ îòðàñëÿõ ïðîìûøëåííîñòè. ×àñû ðàáîòû 
çäåñü îáû÷íî áîëåå ïðîäîëæèòåëüíûå, íî, êàê 
ïðàâèëî, óïîðÿäî÷åííûå. Êðîìå òîãî, çäåñü 
ñóùåñòâóþò áîëüøèå âîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ 
áîíóñîâ è ïðîäâèæåíèÿ ïî ñëóæáå. 

Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ èíñòèòóöèîíàëüíî-
ãî òèïà ïåðåæèâàåò â íàñòîÿùåå âðåìÿ íåâè-
äàííûé ðàíåå ðîñò, òàê êàê â ýòî íàïðàâëåíèå 
áèçíåñà âêëàäûâàþòñÿ îãðîìíûå äåíüãè. Áîëåå 
òîãî, ìàñøòàáû ýòîé ðàáîòû ðàñøèðÿþòñÿ è 
âêëþ÷àþò ñåêòîðà, âûõîäÿùèå çà ïðåäåëû 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, íàïðèìåð ïîääåð-
æàíèå òåððèòîðèè â íàäëåæàùåì âèäå, óñëóãè 
ïî óáîðêå ïîìåùåíèé è òåððèòîðèè è ïðîäà-
æè òîðãîâûõ àâòîìàòîâ. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ:
www.sodexhousa.com — Sodexho 
www.aramark.com — îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â 
ARAMARK 

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



Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 371 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ñ 
óïðàâëÿåìûìè óñëóãàìè ìîæíî êëàññèôè-
öèðîâàòü ïî ìåñòó èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ: â 
àýðîïîðòó, àðìåéñêèõ ÷àñòÿõ, øêîëàõ è 
óíèâåðñèòåòàõ, ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ è íà 
ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèÿõ. 

2. Êà÷åñòâåííîå ïèòàíèå ñòàëî ãëàâíûì ôàêòî-
ðîì êîíêóðåíòíîé áîðüáû àâèàêîìïàíèé ñ 
äðóãèìè âèäàìè òðàíñïîðòà. Ïðîäóêòû ïèòà-
íèÿ äëÿ àâèàëèíèé ãîòîâÿòñÿ èëè ñèëàìè ñà-
ìèõ àâèàëèíèé, èëè ôèðìàìè-èñïîëíèòåëÿìè, 
òàêèìè, êàê Dobbs International è Sky Chefs. 

3. Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ âîåííîñëóæàùèõ îñó-
ùåñòâëÿåòñÿ â ñòîëîâûõ, êëóáàõ, ãîñïèòàëÿõ, 
à òàêæå â ïîëåâûõ óñëîâèÿõ. Ïðÿìûå ïî-
ñòàâêè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, òâîð÷åñêèé ïîä-
õîä ê ñîñòàâëåíèþ ìåíþ, øèðîêîå èñïîëü-
çîâàíèå ïîëóôàáðèêàòîâ, ðàçâåðòûâàíèå 
ôèðìåííûõ çàêóñî÷íûõ áûñòðîãî îáñëóæè-
âàíèÿ íåïîñðåäñòâåííî â âîèíñêèõ ÷àñòÿõ — 
âîò íîâûå òåíäåíöèè â àðìåéñêîì ïèòàíèè. 

4. Øêîëû ëèáî îðãàíèçóþò ïðèãîòîâëåíèå ïè-
ùè íà ñâîåé òåððèòîðèè, ëèáî ïîëó÷àþò åå 
èç öåíòðàëèçîâàííûõ êîìáèíàòîâ øêîëüíîãî 
ïèòàíèÿ. Îíè ïûòàþòñÿ ñîâìåñòèòü ïðèåì-
ëåìûå öåíû ñ êà÷åñòâîì áëþä. Îáó÷åíèå 
ñáàëàíñèðîâàííîìó ïèòàíèþ âêëþ÷åíî â 
îáðàçîâàòåëüíûå øêîëüíûå ïðîãðàììû. 

5. Ñòóäåí÷åñêîå ïèòàíèå îðãàíèçóåòñÿ â óíè-
âåðñèòåòñêèõ ðåñòîðàíàõ, êàôåòåðèÿõ, ñòó-
äåí÷åñêèõ ñîþçàõ, â êëóáàõ äëÿ ïðîôåññîð-

ñêî-ïðåïîäàâàòåëüñêîãî ñîñòàâà, ìàãàçèíàõ 
íà òåððèòîðèè êàìïóñà. Êîìïàíèè, çàíè-
ìàþùèåñÿ ïèòàíèåì, ïðè íåîáõîäèìîñòè 
îáñëóæèâàþò è ìàññîâûå ìåðîïðèÿòèÿ. 

6. Ñëóæåáíûå îáÿçàííîñòè óïðàâëÿþùåãî ïðåä-
ïðèÿòèåì îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ñëîæíû è 
ìíîãîîáðàçíû: ýòî ïðîèçâîäñòâåííûå îòíî-
øåíèÿ âíóòðè êîëëåêòèâà, ðàáîòà ñ êàäðà-
ìè, ñîñòàâëåíèå è êîíòðîëü çà áþäæåòîì, 
òåõíèêà áåçîïàñíîñòè, ñàíèòàðèÿ è óïðàâ-
ëåíèå çàïàñàìè. 

7. Ïåðåä ñëóæáîé îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ïðè 
ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ ñòîÿò çàäà÷è íå 
òîëüêî ïî äèåòè÷åñêîìó ïèòàíèþ ðàçëè÷-
íûõ êàòåãîðèé áîëüíûõ, íî è ïèòàíèþ ëå-
÷åáíîãî è îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà â êî-
ðîòêèé îáåäåííûé ïåðåðûâ. Îñîáîå âíèìà-
íèå îðãàíèçàòîðû ïèòàíèÿ â ëå÷åáíûõ ó÷-
ðåæäåíèÿõ óäåëÿþò êîíâåéåðíîé ëèíèè è 
ïóíêòàì ñàìîîáñëóæèâàíèÿ. 

8. Ïóíêòû îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ íà ïðåä-
ïðèÿòèÿõ è â îôèñàõ, — ýòî, êàê ïðàâèëî, 
êàôåòåðèè äâóõ òèïîâ: ñ ïîëíûì è îãðàíè-
÷åííîì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ. Òèï îáñëó-
æèâàíèÿ çàâèñèò îò òðåõ ãëàâíûõ ôàêòîðîâ: 
äåíåã, ìåñòà è âðåìåíè. 

9. Îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ â ìåñòàõ îòäûõà ïðå-
äîñòàâëÿåò æåëàþùèì åùå áîëüøå êàðüåð-
íûõ âîçìîæíîñòåé. Â ìåñòàõ îòäûõà è ðàç-
âëå÷åíèé îáû÷íî ìíîæåñòâî êèîñêîâ, êà-
ôå, çàêóñî÷íûõ è ðåñòîðàíîâ. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Äíåâíîé ðàöèîí 
Êîììåð÷åñêèå ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ 
Êîíâåéåðíàÿ ëèíèÿ ñ ïîäíîñàìè 
Íàöèîíàëüíàÿ ïðîãðàììà øêîëüíîãî ïèòàíèÿ 
Ïîñðåäíèêè
Ïðèãîòîâëåíèå ïèùè ïàðòèÿìè 

Ïðîãðàììû äèåòîëîãè÷åñêîãî âîñïèòàíèÿ 
Ñàìîñòîÿòåëüíûå îïåðàòîðû 
Óïðàâëÿåìûå óñëóãè, èëè óñëóãè ñ âíåøíèì 
óïðàâëåíèåì
Ôèðìû-èñïîëíèòåëè 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. ×òî ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ïðåäïðèÿòèÿ ïèòà-
íèÿ ñ óïðàâëÿåìûìè óñëóãàìè? 

2. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå îñîáåííîñòè, îòëè÷àþ-
ùèå êîììåð÷åñêèå ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ îò 
ïðåäïðèÿòèé ñ óïðàâëÿåìûìè óñëóãàìè. 

3. Ðàññêàæèòå î ïðîáëåìàõ, ñ êîòîðûìè â ïî-
ñëåäíåå âðåìÿ ñòàëêèâàþòñÿ îðãàíèçàòîðû 
øêîëüíîãî ïèòàíèÿ. 

4. Ïîÿñíèòå òåðìèí «íàöèîíàëüíàÿ ïðîãðàììà 
øêîëüíîãî ïèòàíèÿ».

5. Ïðîêîììåíòèðóéòå ïîñëåäíèå òåíäåíöèè, 
ñâÿçàííûå ñ óïðàâëÿåìûìè óñëóãàìè, íà-
áëþäàåìûìè â öåíòðàõ ïèòàíèÿ êîëëåäæåé. 

6. Êàêîâû ïëþñû è ìèíóñû ñåòåé áûñòðîãî 
ïèòàíèÿ, äåéñòâóþùèõ íà òåððèòîðèè ñòó-
äåí÷åñêèõ ãîðîäêîâ? 

7. Ðàññêàæèòå êðàòêî î ñëîæíûõ ïðîáëåìàõ, 
ñòîÿùèõ ïåðåä îðãàíèçàòîðàìè ïèòàíèÿ â 
ëå÷åáíûõ ó÷ðåæäåíèÿõ. 
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ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

(1) ARAMARK
www. aramark.com
ARAMARK — ýòî ãëîáàëüíûé ðûíîê íå-
êîììåð÷åñêèõ óñëóã, åñëè ñóäèòü ïî çàÿâ-
ëåíèþ íà åãî âåá-ñàéòå. ARAMARK — ýòî 
êîìïàíèÿ àóòñîðñèíãîâîãî òèïà, ïðåäîñ-
òàâëÿþùàÿ êëèåíòàì ñàìûå ðàçíûå óñëóãè 
îò ïîâñåäíåâíîãî îáñëóæèâàíèÿ ìåðîïðèÿ-
òèé äî êîðïîðàòèâíîé óíèôîðìû. 

Çàäàíèÿ

 (à) Âîéäèòå â ðàçäåë «Careers» (Êàðüåðà). 
Êòî â ARAMARK ñòàë çâåçäîé ìåñÿöà? 
Êàêóþ äîëæíîñòü îí èëè îíà çàíèìàåò 
è çà ÷òî îòâå÷àåò? 

(á) Êàêèå õàðàêòåðèñòèêè ïîçâîëÿþò ÷åëî-
âåêó ñòàòü çâåçäîé ìåñÿöà? 

(2) SODEXHO
www. sodexhousa.com
Sodexho services ïðåäëàãàåò øèðîêèé äèà-
ïàçîí àóòñîðñèíãîâûõ óñëóã è ÿâëÿåòñÿ âå-
äóùåé êîìïàíèåé ïî óñëóãàì â îáëàñòè 
ïèòàíèÿ è óïðàâëåíèÿ çäàíèÿìè â Ñåâåð-
íîé Àìåðèêå. 

Çàäàíèÿ

(à) Êàêèå êîðïîðàòèâíûå óñëóãè ïðåäëàãàåò 
Sodexho? 

(á) Ïîñìîòðèòå íà èìåþùèåñÿ äîëæíîñò-
íûå ïîçèöèè, ïðåäëàãàåìûå Marriott 
èëè ARAMARK â îáëàñòè, â êîòîðîé 
âû ñïåöèàëèçèðóåòåñü. 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Âîñïîëüçîâàâøèñü ïðèìåðîì îïåðàöèîííîé äî-
êóìåíòàöèè (òàáë. 9.1), ðàññ÷èòàéòå ïðîöåíòíóþ 
äîëþ èçäåðæåê íà òðóä, äëÿ ÷åãî âîçüìèòå îáùèé 
îáúåì ïðîäàæ, ðàçäåëèòå åãî íà èçäåðæêè íà òðóä 
è óìíîæüòå íà 100. Ôîðìóëà çäåñü ïðîñòàÿ: 

èçäåðæêè / âûðó÷êà × 100. 
2. Ðàññìîòðèòå ðîçíè÷íóþ îïåðàöèþ â ìåñò-

íîì êîëëåäæå, ãäå Grilled Chicken Combo â 
ñâîåì ìåíþ ïðåäëàãàåò ãðóäêè öûïëÿò 

ãðèëü, æàðåíûé êàðòîôåëü è ïðîõëàäè-
òåëüíûå íàïèòêè â áóòûëî÷êàõ åìêîñòüþ â 
20 óíöèé (ïðèáëèçèòåëüíî 600 ã). Âû÷èñëè-
òå ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóêòîâ, îïðåäåëèâ âñå, 
÷òî íåîáõîäèìî äëÿ ðàáîòû Combo, âêëþ-
÷àÿ îáñëóæèâàíèå. Êàêàÿ ó âàñ ïîëó÷èëàñü 
ñåáåñòîèìîñòü? Ïî êàêîé öåíå âû áóäåòå 
ïðîäàâàòü óêàçàííûå ïðîäóêòû, ÷òîáû ïî-
ëó÷èòü ðàçóìíóþ ïðèáûëü? 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß  

Ñîñòàâüòå îáðàçåö ìåíþ íà äåíü äëÿ ñòîëîâîé 
â íà÷àëüíîé èëè ñðåäíåé øêîëå. Ñðàâíèòå 
âàø âàðèàíò ñ ðåêîìåíäàöèÿìè, ïðèâåäåííû-

ìè â ïèðàìèäå ïèòàíèÿû. Íàñêîëüêî âàøå 
ìåíþ åìó ñîîòâåòñòâóåò? 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. A. McCool, E L. Smith, and D.L. Tucker, Dimen-
sions of Noncommercial Foodservice Management.
New York: Van Nostrand Reinhold, 1994, p. 278. 

2. Òàì æå, ñòð.. 281. 
3. Susie Stephensen, «School Lunch: One Correct 

Answer? Or Multiple Choice?» Restaurants and 
Institutions, September 1, 1993, p. 114. 

4. NSLP Web site, January 17, 2004, www.fns. 
usda.gov/end/ 

5. Editors. «Soft Drinks and School Lunches.» 
U.S. News and World Report, 116, 8, May 9, 
1994, ð. 18. 

6. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Äîëëè Ñòðåíêî 
(Dolly Strenko) â íîÿáðå 1994 ã. 

7. ×àñòíàÿ ïåðåïèñêà àâòîðà ñ Äæîíîì Ëè 
Ñîäåêñõî (John Lee Sodexho) îò 19 ÿíâàðÿ 
2004 ã. 
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Íàïèòêè

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Ïåðå÷èñëèòü îñíîâíûå ñîðòà âèíîãðàäà è ïîÿñíèòü èõ îñíîâíûå 

õàðàêòåðèñòèêè. 

• Ïðåäëîæèòü ïîäõîäÿùåå âèíî ê êîíêðåòíîìó áëþäó. 

• Ðàçëè÷àòü ðàçíûå ñîðòà ïèâà. 

• Ïåðå÷èñëèòü òèïû àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ è ðàññêàçàòü, êàê îíè 

ïðîèçâîäÿòñÿ. 

• Ïîÿñíèòü, êàêóþ îòâåòñòâåííîñòü íåñóò ðåñòîðàíû, ïðîäàâàÿ ñïèðò-

íûå íàïèòêè. 

10
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Â ýòîé ãëàâå ïðåäñòàâëåí îáùèé îáçîð àëêîãîëüíûõ è íåàëêîãîëüíûõ íà-
ïèòêîâ, ïðåäëàãàåìûõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ïðè èçó÷åíèè åãî ïîñòàðàé-
òåñü, ïîìèìî ïðî÷åãî, ïîíÿòü îãðîìíóþ âàæíîñòü îòâåòñòâåííîãî îòíîøåíèÿ ê 
ñïèðòíûì íàïèòêàì è ïðàâèëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé, åñëè âî âðåìÿ ìåðî-
ïðèÿòèÿ òàêèå íàïèòêè ïðåäëàãàþòñÿ. Òàê, åñëè âû ðåøèëè, ÷òî áóäåòå óïîò-
ðåáëÿòü ñïèðòíûå íàïèòêè, çàðàíåå äîãîâîðèòåñü, êòî âàñ ïîñëå ýòîãî ïîâåçåò 
äîìîé íà âàøåé ìàøèíå. Åñëè âû óïîòðåáëÿåòå àëêîãîëüíûå íàïèòêè, íå ìå-
øàéòå èõ (äâà îñíîâíûõ òèïà — âèíîãðàä è çåðíî, èç êîòîðûõ ïðîèçâîäÿò âèíî 
è êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè). Ïðè èõ ñìåøèâàíèè âû äåéñòâèòåëüíî ñòîëêíå-
òåñü ñ òðóäíîñòÿìè, ïðè÷åì ÷àñòî î÷åíü ñåðüåçíûìè. Âñåãäà ñëåäóåò ïîìíèòü îá 
îäíîì ïðîñòîì ïðàâèëå, ðóêîâîäñòâóÿñü êîòîðûì âû â ïîëíîé ìåðå ñìîæåòå 
íàñëàæäàòüñÿ íàïèòêàìè, — ýòî óìåðåííîñòü, êàñàåòñÿ ëè ýòî îáùåíèÿ ñ äðóçü-
ÿìè â ðåñòîðàíå èëè îòäûõ íà ïðèðîäå ñ êîëëåãàìè. Î÷åíü ïîëåçíî òàêæå èçó-
÷èòü ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå îá àâàðèÿõ àâòîìîáèëåé è äðóãèõ íåñ÷àñòíûõ ñëó-
÷àÿõ, âûçâàííûõ óïîòðåáëåíèåì àëêîãîëÿ, êîòîðûå, ê ñîæàëåíèþ, òàê ÷àñòî 
ñëó÷àþòñÿ êàæäûé ãîä. Ïîëó÷àéòå óäîâîëüñòâèå îò íàïèòêîâ, íî íå ñëèøêîì 
óâëåêàéòåñü. 

Âî âñåì ìèðå ãîñòåé ïîò÷óþò êàêèì-ëèáî íàïèòêîì. Â çàâèñèìîñòè îò êóëü-
òóðû, â êîòîðîé âû âûðîñëè, ýòî ìîæåò áûòü ÷àé èëè êîôå, à ìîæåò áûòü è áóð-
áîí... Íàïèòêè îáû÷íî äåëÿò íà äâå áîëüøèå ãðóïïû: àëêîãîëüíûå è áåçàëêî-
ãîëüíûå. Àëêîãîëüíûå íàïèòêè (alcoholic beverages) ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà òðè òèïà: 
âèíî, ïèâî è êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè (ðèñ. 10.1). 

Ðèñ. 10.1 Òèïû àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ

Âèíà

Âèíî — ýòî ïåðåáðîäèâøèé ñîê òîëüêî ÷òî ñîáðàííîãî ñïåëîãî âèíîãðàäà. Âèíî 
ìîæíî òàêæå äåëàòü èç äðóãèõ ñàõàðîñîäåðæàùèõ: ÿáëîê, ÷åðíîé ñìîðîäèíû, 
âèøíè, ÿãîä áóçèíû è äð. Íî èõ ïðàâèëüíåå íàçûâàòü íå âèíàìè, à íàëèâêàìè. Â 
ýòîé ãëàâå ìû îãðàíè÷èìñÿ âèíîãðàäíûìè âèíàìè. Èõ êëàññèôèöèðóþò ïðåæäå 
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âñåãî ïî öâåòó: êðàñíûå, áåëûå èëè ðîçîâûå. Âèíà òàêæå ìîæíî êëàññèôèöèðî-
âàòü ïî äðóãèì êðèòåðèÿì, íàïðèìåð ïî êðåïîñòè, íàëè÷èþ óãëåêèñëîãî ãàçà èëè 
äîáàâîê (êðåïëåíûå), øèïó÷èå è àðîìàòèçèðîâàííûå. 

Ëåãêèå âèíà 

Áåëûå, êðàñíûå èëè ðîçîâûå ñòîëîâûå âèíà îáû÷íî íàçûâàþòñÿ ëåãêèìè, ïîòîìó 
÷òî â íèõ ìàëî àëêîãîëÿ. Òàêèå ñòîëîâûå âèíà ïðîèçâîäÿò â ðàçëè÷íûõ ðåãèîíàõ 
ìèðà, ãäå ðàñòåò âèíîãðàä. Â ÑØÀ ýòèì âèíàì îáû÷íî äàâàëèñü íàçâàíèÿ îò ñîð-
òîâ âèíîãðàäà, èç êîòîðîãî èõ äåëàëè: øàðäîíå èëè êàáåðíå ñîâèíüîí. Òàêîé 
ïîäõîä îêàçàëñÿ íàñòîëüêî óñïåøíûì, ÷òî ñåé÷àñ åâðîïåéöû òàêæå íàçûâàþò 
ñâîè âèíà ïî âèíîãðàäó èëè ïî ðàéîíó, ãäå èõ ïðîèçâîäÿò, íàïðèìåð ïóéè-ôþèñ 
è øàáëè. 

Èãðèñòûå âèíà 

Øàìïàíñêîå, èãðèñòîå áåëîå âèíî, èãðèñòîå ðîçîâîå âèíî íàçûâàþòñÿ èãðèñòûìè
âèíàìè (sparkling wines). Îíè èñêðÿòñÿ, ïîòîìó ÷òî ñîäåðæàò óãëåêèñëûé ãàç, êî-

òîðûé ìîæåò ëèáî ñàì îáðàçîâûâàòüñÿ â íåì åñòåñòâåííûì ñïîñî-
áîì, ëèáî ñîçäàâàòüñÿ ìåõàíè÷åñêèì ñïîñîáîì. Ñàìîå èçâåñòíîå èç 
èãðèñòûõ âèí — øàìïàíñêîå, êîòîðîå òðàäèöèîííî ñòàëî ñèíîíè-
ìîì þáèëååâ è ðàçíûõ ñ÷àñòëèâûõ ñîáûòèé.  

Øàìïàíñêîå (Ehampagne) ñòàëî ìîäíûì íàïèòêîì âî Ôðàí-
öèè è Àíãëèè â XVII âåêå. Ýòî âèíî âïåðâûå ïîÿâèëîñü âî 
ôðàíöóçñêîé ïðîâèíöèè Øàìïàíü. Óíèêàëüíîå êà÷åñòâî øàì-
ïàíñêîãî — èãðèñòîñòü — ïîëó÷àåòñÿ â ðåçóëüòàòå âòîðîé ôåð-
ìåíòèçàöèè (âíà÷àëå ýòîò ïðîöåññ ïðîèçîøåë ñëó÷àéíî) óæå íå-
ïîñðåäñòâåííî â áóòûëêå, êîòîðàÿ òåïåðü íàçûâàåòñÿ method 
champenoise, ÷òî îçíà÷àåò, ÷òî ïðè èõ ïðîèçâîäñòâå èñïîëüçîâàë-
ñÿ ìåòîä, àíàëîãè÷íûé òîìó, êî-
òîðûé èñïîëüçóåòñÿ â Øàìïàíè. 

Ìîíàõ-áåíåäèêòèíåö Äîì Ïå-
ðèíüîí (Dom Perignon, 1638—1715) 
çàâåäîâàë âèííûì ïîãðåáîì â 
àááàòñòâå Õîòâèéåñ è ñ÷èòàëñÿ 
êðóïíåéøèì çíàòîêîì âèí. 

Èìåííî îí áûë ïåðâûì, êòî íà÷àë ýêñïåðè-
ìåíòèðîâàòü, ñìåøèâàÿ ðàçëè÷íûå âèíà, ÷òîáû 
äîáèòüñÿ òàê íàçûâàåìîãî cuvee — êþâå (îñíî-
âû äëÿ ïðîèçâîäñòâà øàìïàíñêîãî). Îí òàêæå 
ñîâåðøèë íåáîëüøóþ ðåâîëþöèþ â âèíîäåëèè, 
îñòàâëÿÿ â áóòûëêàõ óãëåêèñëûé ãàç. Â òå÷åíèå 
ñòîëåòèé ïðèåìû Äîìà Ïåðèíüîíà óëó÷øàëèñü 
è â êîíöå êîíöîâ ïðèâåëè ê ñîâðåìåííîìó ìå-
òîäó, êîòîðûé èñïîëüçóåòñÿ äëÿ èçãîòîâëåíèÿ 
øàìïàíñêîãî. 
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Íàçûâàòüñÿ øàìïàíñêèì, ñîãëàñíî ìåæäóíàðîäíîìó ïðàâó, ìîãóò òîëüêî òå 
øèïó÷èå âèíà, êîòîðûå ïðîèçâåäåíû âî Ôðàíöèè â ïðîâèíöèè Øàìïàíü. Íà 
ýòèêåòêå øèïó÷èõ âèí, ïðîèçâåäåííûõ â äðóãèõ ðàéîíàõ ìèðà, äîëæíî áûòü 
íàïèñàíî ìethod ñhampenoise, ÷òî îçíà÷àåò, ÷òî ïðè èõ ïðîèçâîäñòâå èñïîëüçî-
âàëñÿ ìåòîä, ïîçâîëÿþùèé ïîëó÷àòü äàííûé âèä èãðèñòîãî âèíà. 

Êàê íàäî îáðàùàòüñÿ ñ øàìïàíñêèì è ïîäàâàòü åãî? ×òîáû óçíàòü îá ýòîì, 
ïîçíàêîìüòåñü ñ îñíîâíûìè ðåêîìåíäàöèÿìè. 

Êàê ïîäàâàòü øàìïàíñêîå

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïî÷åìó øàìïàíñêîå ïîäàþò â áîêàëàõ îñîáîé ôîðìû? 
2. Êàê êëàññèôèöèðóþò àëêîãîëüíûå íàïèòêè? 
3. Ïî÷åìó íå ñëåäóåò ñìåøèâàòü íàïèòêè íà îñíîâå âèíîãðàäà (âèíî) è çåðíà 

(ñïèðòíûå)? 
4. Ïî÷åìó íåîáõîäèìî íàïðàâëÿòü áóòûëêó øàìïàíñêîãî â ñòîðîíó, êîãäà âû åå 

îòêðûâàåòå? 

Êðåïëåíûå âèíà 

Øåððè, ïîðòâåéí, ìàäåðà è ìàðñàëà íàçûâàþòñÿ êðåïëåíûìè âèíàìè (fortified 
wines), ïîòîìó ÷òî èõ ñäåëàëè áîëåå êðåïêèìè, äîáàâèâ â îñíîâó áðåíäè èëè âèí-
íûé ñïèðò, ïðèäàþùèå âèíó óíèêàëüíûé âêóñ è óâåëè÷èâàþùèå ñîäåðæàíèå àëêî-
ãîëÿ äî 20%. Áîëüøèíñòâî êðåïëåíûõ âèí áîëåå ñëàäêèå íà âêóñ, ÷åì ñóõèå âèíà. 
Êàæäûé èç âèäîâ êðåïëåíûõ âèí âêëþ÷àåò íåñêîëüêî ïîäâèäîâ, êîòîðûå îòëè÷à-
þòñÿ ïî âêóñó è çàïàõó. 
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Àðîìàòíûå âèíà 

Ñàìûå ðàñïðîñòðàíåííûå èç äóøèñòûõ àðîìàòíûõ âèí (aromatic wines) — ðàçëè÷-
íûå âåðìóòû è àïåðèòèâû. Ñâîåîáðàçíûé àðîìàò è ïðèâêóñ (áóêåò) èì ïðèäàþò 
òðàâû, öâåòêè è êîðíè ðàñòåíèé. Ýòè âèíà ìîãóò áûòü ñóõèìè èëè ñëàäêèìè. 
Àðîìàòíûå âèíà, èçâåñòíûå êàê àïåðèòèâû, ÷àñòî ïðèíèìàþò äî åäû êàê ñòèìó-
ëÿòîðû ïèùåâàðåíèÿ. Ñðåäè íàèáîëåå èçâåñòíûõ àïåðèòèâîâ êðàñíîå äþáîííå 
(ñëàäêîå), áåëîå äþáîííå (ñóõîå), êðàñíûé âåðìóò (ñëàäêèé), áåëûé âåðìóò (ñó-
õîé), áèð (ñëàäêîå), ëèëå (ñëàäêîå), ïåíò-å-ìå (ñóõîå), ñàíò-ðàôàýëü ðåä (êðàñíîå 
ñëàäêîå), ñàíò-ðàôàýëü óàéò (áåëîå ñóõîå). 

Èñòîðèÿ âèíà 

Âèíî ïðîèçâîäèòñÿ óæå ìíîãî ñòîëåòèé. Ïðîöåññ áðîæåíèÿ áûë èçâåñòåí åùå â 
Äðåâíåì Åãèïòå è Âàâèëîíå. Ïåðâûå ïèñüìåííûå óïîìèíàíèÿ î âèíå îòíîñÿòñÿ 
ê V òûñ. äî í.ý., ò.å. 7000 ëåò íàçàä. Äðåâíèå ãðåêè ïîëó÷èëè âèíî â íàñëåäèå îò 
åãèïòÿí, à ïîçæå ðèìëÿíå âíåñëè ñâîé âêëàä â âèíîäåëèå, ñàæàÿ âèíîãðàäíóþ 
ëîçó íà çåìëÿõ ïîêîðÿåìûõ èìè ñòðàí Åâðîïû. 

Âèíà, êîòîðûå äåëàëè â òå äàâíèå âðåìåíà, çíà÷èòåëüíî îòëè÷àëèñü îò ñîâðå-
ìåííûõ êàáåðíå è øàðäîíå. Âèíà ïðîøëîãîäíåãî óðîæàÿ ïèëè, êîãäà îíè åùå 
îêîí÷àòåëüíî íå ïåðåáðîäèëè è ñîäåðæàëè ìíîãî êèñëîòû è ðàçíûõ ïðèìåñåé. 
×òîáû ñäåëàòü èõ áîëåå ïðèÿòíûìè íà âêóñ, äîáàâëÿëè ñïåöèè è ìåä. Òàêèå äî-
áàâêè â Ãðåöèè è Ãåðìàíèè ïðèìåíÿþòñÿ äî ñèõ ïîð. 

Êà÷åñòâî âèíà çàâèñèò îò ñîðòà âèíîãðàäà, òèïà ïî÷âû, íà êîòîðîé îí ðàñ-
òåò, îò êëèìàòà, îò òîãî, êàê óõàæèâàþò çà âèíîãðàäíèêîì, îò ñïîñîáà ïðîèç-
âîäñòâà âèíà. Ñóùåñòâóþò òûñÿ÷è ñîðòîâ âèíîãðàäà, êîòîðûå ìîãóò ðàñòè â ñà-
ìûõ ðàçíûõ êëèìàòè÷åñêèõ óñëîâèÿõ è íà ñàìûõ ðàçíûõ ïî÷âàõ. Íåêîòîðûå 
ñîðòà ëþáÿò ãëèíèñòûå ïî÷âû, äðóãèå èçâåñòêîâûå, òðåòüè ïåñ÷àíûå è äàæå êà-
ìåíèñòûå ïî÷âû. Ñàìûé ãëàâíûé äëÿ âèíîäåëîâ ñîðò âèíîãðàäà èìååò ëàòèí-
ñêîå íàçâàíèå vitis vinefera. Èç íåãî äåëàþò êàáåðíå ñîâèíüîí, ðèñëèíã, ãàìå, 
ïèíî, øàðäîíå è ïèíî íóàð. 

Est! Est! Est! 

Â Åâðîïå â Ñðåäíèå âåêà ñ÷èòàëîñü äîáðûì äåëîì ñîâåðøèòü õîòÿ áû ðàç â 
æèçíè ïàëîìíè÷åñòâî â Ðèì. Ñóùåñòâóåò çàáàâíàÿ èñòîðèÿ îá îäíîì íåìåöêîì 
åïèñêîïå, êîòîðûé íàñòîëüêî ëþáèë âèíî è åäó, ÷òî ïåðåä ñâîèì ïðèåçäîì â 
êàæäûé ãîðîä îòïðàâëÿë òóäà ñëóãó îòûñêàòü äëÿ íåãî ëó÷øóþ òàâåðíó. (Îòû-
ñêàâ òàêóþ òàâåðíó, ñëóãà íà åå äâåðÿõ ïèñàë ñëîâî Est!, îçíà÷àâøåå ýòî)
Îáû÷íî Est! ïèñàëîñü íà ëó÷øåé òàâåðíå ãîðîäà, êîòîðóþ ìîæíî áûëî íàéòè â 
òîò âå÷åð. Ïðîåõàâ Ãåðìàíèþ è ïðèáûâ â Ñåâåðíóþ Èòàëèþ, åïèñêîï ñî ñâè-
òîé ïîñòó÷àëè â äâåðè òàâåðíû, íà êîòîðîé áûëî íàïèñàíî òðè ðàçà Est! Est!
Est!. Íàâåðíîå, åïèñêîïó íàñòîëüêî ïîíðàâèëîñü âèíî è åäà çäåñü, ÷òî, êàê íè 
óäèâèòåëüíî, íî äî Ðèìà îí òàê íèêîãäà è íå äîáðàëñÿ. 

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



Ðåñòîðàíû è óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì 378 

Ïðîèçâîäñòâî âèíà 

Ïðîèçâîäñòâî âèíà ïðîõîäèò øåñòü ýòàïîâ: îòæèì âèíîãðàäà, áðîæåíèå (ôåðìåí-
òàöèÿ), îòäåëåíèå âèíà îò îñàäêà, ñêîïèâøåãîñÿ íà äíå áî÷êè, âûäåðæèâàíèå, 
ôèëüòðîâàíèå è ðîçëèâ. Âèíîãðàä óáèðàþò îñåíüþ, ïîñëå òîãî êàê îïðåäåëèëè 
åãî ñïåëîñòü è ïðîöåíòíîå ñîäåðæàíèå â íåì ñàõàðà è êèñëîòû. Ñâåæåñîáðàííûé 
âèíîãðàä âåçóò â äàâèëüíûé öåõ, ãäå ÿãîäû îòäåëÿþò îò ÷åðåíêîâ è êëàäóò ïîä 
ïðåññ. Ñâåæåîòæàòûé ñîê íàçûâàåòñÿ ñóñëîì (must).

Âòîðîé ýòàï ýòîãî ïðîöåññà, ôåðìåíòàöèÿ (fermentation) ñóñëà — åñòåñòâåííûé 
ïðîöåññ, âûçûâàåìûé äðîææàìè, èìåþùèìèñÿ â êîæèöå ÿãîä. Êðîìå òîãî, äðîæ-
æåâîé ãðèáîê ïîïàäàåò òóäà è èçâíå è âíîñèòñÿ äîïîëíèòåëüíî, ïðè ýòîì åãî êî-
ëè÷åñòâî ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïî ñïåöèàëüíîé ôîðìóëå. Â âîçäóøíîé ñðåäå ãðèáîê íà-
÷èíàåò àêòèâíî ðàçìíîæàòüñÿ, ïðåâðàùàÿ ñîäåðæàùèéñÿ â ÿãîäàõ ñàõàð â ýòèëîâûé 
ñïèðò, è òàê ïðîèñõîäèò äî òåõ ïîð, ïîêà â âèíå íå çàêîí÷èòñÿ ñàõàð. Â êîíöå 
áðîæåíèÿ óäàëåíèåì ÷àñòè äðîææåé ñ ïîìîùüþ ôèëüòðàöèè, äîáàâëåíèÿ ñïèðòà 
èëè ñåðíèñòîãî àíãèäðèäà óñòàíàâëèâàåòñÿ íóæíàÿ ñòåïåíü êèñëîòû èëè ñëàäîñòè 
âèíà. 

Êðàñíîå âèíî ïîëó÷àåò ñâîé öâåò âî âðåìÿ áðîæåíèÿ îò êðàñÿùåãî ïèãìåíòà, 
èìåþùåãîñÿ â êðàñíîé âèíîãðàäíîé êîæèöå, êîòîðàÿ ñíîâà ïîìåùàåòñÿ â áàê ñ 
ñóñëîì. 

Êîãäà áðîæåíèå çàêîí÷åíî, âèíî ïåðåëèâàåòñÿ â ñïåöèàëüíûå áàêè, â êîòî-
ðûõ îíî îòñòàèâàåòñÿ, ïðåæäå ÷åì åãî ðàçîëüþò â äóáîâûå áî÷êè èëè êîíòåéíåðû 
èç íåðæàâåþùåé ñòàëè, ãäå îíî äîëæíî âûäåðæèâàòüñÿ îïðåäåëåííîå âðåìÿ. Íå-
êîòîðûå ëó÷øèå ñîðòà âèíà âûäåðæèâàþò â äåðåâÿííûõ áî÷êàõ, ïðèäàþùèõ åìó 
äîïîëíèòåëüíûå âêóñîâûå êà÷åñòâà. Äóáèëüíûå âåùåñòâà, ñîäåðæàùèåñÿ â äåðåâå, 
îáåñïå÷èâàþò âîçìîæíîñòü äëèòåëüíîãî õðàíåíèÿ âèíà. Íåêîòîðûå áåëûå âèíà è 
áîëüøèíñòâî êðàñíûõ âûäåðæèâàþò â áî÷êàõ â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî âðåìåíè: 
îò íåñêîëüêèõ ìåñÿöåâ äî íåñêîëüêèõ ëåò. Áåëûå âèíà, âûäåðæèâàåìûå â êîíòåé-
íåðàõ èç íåðæàâåþùåé ñòàëè â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ìåñÿöåâ è çàòåì ñðàçó æå îò-
ïðàâëÿåìûå íà ïðîäàæó, îòëè÷àþòñÿ áîäðÿùèì, ñâåæèì ïðèâêóñîì. 

Ïîñëå âûäåðæêè âèíî ôèëüòðóþò, ÷òî ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ ñòàáèëüíîñòè 
åãî ñâîéñòâ, è óäàëÿþò èç íåãî ëþáûå òâåðäûå ÷àñòèöû. Ýòî ïðîöåññ íàçûâàåòñÿ 
î÷èñòêîé, ðàôèíèðîâàíèåì (fining). Çàòåì ñëåäóåò ïðîöåññ îñâåòëåíèÿ (clarified), 
äëÿ ÷åãî äîáàâëÿþò îñâåòëÿþùèå àãåíòû, íàïðèìåð, ÿè÷íûé áåëîê èëè áåíòîíèò, 
êîòîðûé îñåäàåò íà äíî áàêà. Ïîñëå ýòîãî âèíî ðàçëèâàþò ïî áóòûëêàì. 

Äîðîãèå ìàðî÷íûå, âûäåðæàííûå (vintage) âèíà ïüþò, êîãäà îíè äîñòèãíóò ïîë-
íîé çðåëîñòè, ÷òî ìîæåò ïðîèçîéòè ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò èëè äàæå äåñÿòèëåòèé 
ïîñëå ðîçëèâà. Êðàñíûì âèíàì îáû÷íî òðåáóåòñÿ äëÿ ïîëíîãî ñîçðåâàíèÿ áîëü-
øèé ñðîê, ÷åì áåëûì. Â Åâðîïå, ñ åå êàïðèçíûì êëèìàòîì, õîðîøèìè ãîäàìè 
ñ÷èòàþòñÿ òå, êîãäà áûë ñîáðàí õîðîøèé óðîæàé âèíîãðàäà. Ýêñïåðòû îïðåäåëÿ-
þò ñðàâíèòåëüíûå äîñòîèíñòâà êàæäîãî âèíîäåëü÷åñêîãî ðàéîíà ïî äåñÿòèáàëëü-
íîé øêàëå. 

Ñî÷åòàíèå âèíà è åäû 

Ïðàâèëüíîå ñî÷åòàíèå âèíà è åäû— îäíà èç âåëè÷àéøèõ ðàäîñòåé æèçíè. Ïîñêîëüêó 
ìû åäèì åæåäíåâíî, ãëàâíîå — ðàçíîîáðàçèå, è ãóðìàí ïîëó÷àåò óäîâîëüñòâèå íå 
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òîëüêî îò ýêçîòè÷åñêèõ áëþä è èçûñêàííûõ âèí, íî è îò ïðîñòîé, íî õîðîøî ïðèãî-
òîâëåííîé ïèùè â ñî÷åòàíèè ñ íåïðèòÿçàòåëüíûì, íî êà÷åñòâåííûì âèíîì. 

Â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò âûðàáàòûâàëèñü ïðèíöèïû ñî÷åòàåìîñòè ðàçëè÷íûõ âèí 
ñ ðàçëè÷íûìè áëþäàìè. Âêðàòöå îíè ñâîäÿòñÿ ê ñëåäóþùåìó. 

• Áåëîå âèíî ëó÷øå âñåãî ïîäàâàòü ê áåëîìó ìÿñó (ãðóäêà öûïëåíêà, òåëÿ-
òèíà, ñâèíèíà èëè ðûáà).

• Êðàñíîå âèíî ëó÷øå âñåãî ïîäàâàòü ê êðàñíîìó ìÿñó (ãîâÿäèíà, áàðàíè-
íà, óòêà, äè÷ü). 

• ×åì òÿæåëåå ïèùà, òåì êðåï÷å äîëæíî áûòü âèíî. 
• Øàìïàíñêîå ìîæíî ïîäàâàòü â òå÷åíèå âñåé òðàïåçû. 
• Ïîðòâåéí è êðàñíîå âèíî õîðîøî ñî÷åòàþòñÿ ñ ñûðîì. 
• Äåñåðòíûå âèíà õîðîøî äîïîëíÿþò äåñåðò èëè ñâåæèå ôðóêòû, åñëè îíè 

íå ñëèøêîì êèñëûå. 
• Åñëè áëþäî ãîòîâèëîñü â âèíå, òî èìåííî ñ ýòèì ñîðòîì âèíà åãî íàäî è 

ïîäàâàòü.
• Ìåñòíûå áëþäà õîðîøî äîïîëíÿþòñÿ ìåñòíûìè æå âèíàìè. 
• Âèíîì íè â êîåì ñëó÷àå íå ñëåäóåò çàïèâàòü ñàëàòû ñ ïðèïðàâîé íà óê-

ñóñíîé îñíîâå, ìÿñî ïîä ñîóñîì êàððè è ñëàäêèå áëþäà íà øîêîëàäíîé 
îñíîâå: ýòè âêóñû äèñãàðìîíèðóþò èëè äàæå ïîäàâëÿþò äðóã äðóãà.

• Ñëàäêèå âèíà íå ñëåäóåò ïîäàâàòü ê ñëèøêîì ñëàäêèì áëþäàì.

Íà ðèñ. 10.2 ïîêàçàíî ñîîòâåòñòâèå íåêîòîðûõ èçâåñòíûõ ñîðòîâ âèí è áëþä. 

Вино
Аромат и вкус, ассоциируемые 

с вином
Соответствующие блюда

Гевурцтраминер (Эльзас, 
Франция)

Грейпфрут, яблоко, нектарин, 
груша, мускатный орех, гвоз�
дика, корица

Тайская, индийская, техасско�
мексиканская, китайская кухня 
ветчина, колбасы, карри, чеснок

Шардоне шабли (Бургундия, 

Франция)

Цитрусовые, яблоко, груша, ана�

нас и другие тропические фрукты

Свинина, лососина, цыпленок, 

фазан, кролик

Совиньон бланк Сансерре 
(Луара, Франция)

Цитрусовые, крыжовник, слад�
кий перец, черный перец, зе�
леные оливки, травы

Козий сыр, устрицы, рыба, 
цыпленок, свинина, чеснок

Пино бланк Цитрусовые, яблоко, груша, 

дыня

Устрицы, моллюски, рыба, 

цыпленок

Пино нуар кот д’ор  
(Бургундия, Франция)

Клубника, вишня, малина, 
гвоздика, мята, ваниль, корица

Утка, цыпленок, индейка, гри�
бы, мясо на гриле, рыба и 
овощи, свинина

Мерло гаме (Божоле, Фран�

ция)

Вишня, малина, слива, перец, 

травы, мята

Говядина, ягненок, утка, бар�

бекю, свиные ребрышки

Каберне совиньон Медок 
(Бордо, Франция)

Вишня, слива, перец, сладкий 
перец, травы, мята, чай, шоко�
лад

Говядина, ягненок, тушеные 
блюда, барбекю, выдержан�
ный чеддер, шоколад

Белые вина поздних урожаев Цитрусовые, яблоко, груша, 

абрикос, персик, манго, мед

Сладкий крем, ваниль, имбирь, 

морковный пирог, пирог с сы�
ром, пирожное со взбитыми 
сливками, абрикосовый коблер 

(коктейль)

Ðèñ. 10.2 Âèíà è ñîîòâåòñòâóþùèå èì áëþäà 
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Ñî÷åòàåìîñòü âèí è åäû 

Äæåé Øðîê (Jay R. Schrock) 
University of South Florida 

Ñî÷åòàíèå åäû è âèíà — òàê æå ñòàðî, êàê è ïðîèçâîäñòâî âèíà. Ýòî 
äåéñòâèòåëüíî îäíî èç ñàìûõ áîëüøèõ óäîâîëüñòâèé â æèçíè. Åäà è âèíî, 
åñòåñòâåííî, ïðè èõ ïðàâèëüíîì ïîäáîðå, õîðîøî ñî÷åòàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì, 
óñèëèâàÿ âêóñîâûå êà÷åñòâà äðóã äðóãà è ïîìîãàÿ ëþäÿì ïîëó÷èòü îò ýòèõ 
ñîñòàâëÿþùèõ áîëåå ñèëüíîå óäîâîëüñòâèå. Âêóñ âèíà áåç åäû ñóùåñòâåííî 
îòëè÷àåòñÿ îò âêóñà òîãî æå âèíà, ñîïðîâîæäàåìîãî åäîé. Îñíîâíûå âêóñîâûå 
îùóùåíèÿ îò âèíà ìû ïîëó÷àåì ÷åðåç íîñ; ïîýòîìó âû, âîçìîæíî, ñëûøàëè 
òàêîå ïðîôåññèîíàëüíîå âûðàæåíèå «ó ýòîãî âèíà õîðîøèé íîñ». Ýêñïåðòû ïî 

âèíó (èõ íàçûâàþò ñîììåëüå) óòâåðæäàþò, ÷òî 80% âêóñà 
ìû ïîëó÷àåì ÷åðåç íîñ. Èìåííî íîñ ïîçâîëÿòü îïðåäåëÿòü 
òàêèå çàïàõè, êîòîðûå îïèñûâàþòñÿ êàê îðåõîâûå, 
äóáîâûå, ôðóêòîâûå, òðàâÿíûå, ñïåöèè è âñå îñòàëüíûå. 
×òîáû óëó÷øèòü çàïàõ è âêóñ âèíà, ìû ÷àñòî äåêàíòèðóåì 
åãî (îòäåëÿåì îñàäîê) è ïîäàåì â øèðîêèõ áîêàëàõ. 
×åëîâåê, ïðîáóþùèé âêóñ âèíà, ÷àñòî âðàùàåò áîêàë ñ 
âèíîì, ÷òîáû óñèëèòü çàïàõè, êîòîðûå îí âîñïðèíèìàåò ñ 
ïîìîùüþ íîñà. 

Ñ ãîäàìè ñëîæèëèñü òðàäèöèè òîãî, êàê íàäî ñî÷åòàòü 
âèíî è åäó. Ïîìíèòå ýòè òðàäèöèè, íî íå çàáûâàéòå, ÷òî 
îíè äîñòàòî÷íî ñóáúåêòèâíû, òàê êàê íå îòíîñÿòñÿ ê 
îáëàñòè òî÷íûõ íàóê. Òðàäèöèîííûå ïðàâèëà îáû÷íî 
èñõîäÿò èç òîãî, ÷òî êðàñíûå âèíà ïîäàþòñÿ ê êðàñíîìó 

ìÿñó, à áåëûå âèíà — ê ðûáå è ïòèöå. Â öåëîì, ýòè ïðàâèëà ïî-ïðåæíåìó 
äåéñòâóþò, îäíàêî îíè íå ó÷èòûâàþò ñëîæíîñòü ñîâðåìåííûõ ñìåøàííûõ êóõîíü, 
ìóëüòèýòíè÷åñêèõ ïî ñâîåé ïðèðîäå, ãäå øèðîêèé äèàïàçîí âêóñîâ è ïîýòîìó 
ñòîëü æå øèðîêèé àññîðòèìåíò âèí ñî âñåãî ìèðà, êîòîðûé òåïåðü ìîæåò 
äîñòàòî÷íî ëåãêî ñåáå ïîçâîëèòü ïî÷òè êàæäûé ÷åëîâåê. Ýòè ïðàâèëà íå ó÷è-
òûâàþò òàêæå è òîãî, ÷òî ñ êîíêðåòíûì áëþäîì ìîæåò ñî÷åòàòüñÿ íå òîëüêî 
åäèíñòâåííîå âèíî. 

Ñåãîäíÿ ñêîðåå ìîæíî óñëûøàòü ïðåäëîæåíèÿ î öåëåñîîáðàçíîñòè 
ñî÷åòàíèÿ åäû è âèíà, à íå ñòðîãèå òðàäèöèîííûå ïðàâèëà, êàê ýòî áûëî â 
ïðîøëîì. Ñåé÷àñ ëþäè ìîãóò áîëåå ñâîáîäíî ýêñïåðèìåíòèðîâàòü è ïðîáîâàòü 
ðàçíûå ñî÷åòàíèå åäû è âèíà, ÷åì âñåãî ëèøü äâà äåñÿòèëåòèÿ íàçàä. Ñëåäóåò 
âñåãäà ïîìíèòü, ÷òî öåëü ñî÷åòàíèÿ åäû è âèíà — ïîëó÷èòü áîëüøå óäîâîëüñòâèÿ 
îò ýòèõ ñîñòàâëÿþùèõ. À ÷òî ó âàñ ïîëó÷èòñÿ â ðåçóëüòàòå âàøèõ âàðèàíòîâ? 
Ñóäèòü îá ýòîì áóäåòå è âû ñàìè, è âàøè ãîñòè. 

Òðàäèöèîííûå ïðàâèëà, ñëîæèâøèåñÿ çà äîëãèå ãîäû, ïî-ïðåæíåìó îñòàþò-
ñÿ îáùèìè ðåêîìåíäàöèÿìè ïðè âûáîðå âèíà, åñëè åãî ïîòðåáëåíèå íå áóäåò 
ñîïðîâîæäàòüñÿ åäîé. Òî÷íî òàê æå êàê ñúåäåííûé âàìè óòðåííèé ãðåéïôðóò 
ïîñëå òîñòà ñ äæåìîì áóäåò èìåòü íåñêîëüêî äðóãîé âêóñ, ÷åì âêóñ ýòîãî ôðóêòà 
íàòîùàê, áîêàë íàñûùåííîãî êðàñíîãî âèíà ïåðåä èçûñêàííûì áëþäîì 
îáÿçàòåëüíî èçìåíèò åãî âêóñ. 
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Âïðî÷åì, â íàñòîÿùåå âðåìÿ íà÷èíàþò ñêëàäûâàòüñÿ íîâûå òðàäèöèè. 
1. Åñëè ê åäå ïîäàåòñÿ áîëåå îäíîãî âèäà âèíà, ëó÷øå âíà÷àëå ïîäàâàòü áîëåå 

ëåãêèå âèíà, à çàòåì áîëåå íàñûùåííûå. Ñóõèå âèíà ñëåäóåò ïîäàâàòü 
ïåðåä áîëåå ñëàäêèìè. Èñêëþ÷åíèåì ìîæåò áûòü âàðèàíò, åñëè â íà÷àëå 
åäû ïîäàåòñÿ ñëàäêîå àðîìàòèçèðîâàííîå áëþäî. Ïîäàâàéòå âèíà ñ 
ìåíüøèì ñîäåðæàíèåì àëêîãîëÿ äî âèí ñ áî �ëüøèì åãî ñîäåðæàíèåì. 

2. Ñî÷åòàéòå ëåãêèå âèíà ñ áîëåå ëåãêèìè áëþäàìè è áîëåå íàñûùåííûå âèíà
ñ áîëåå òÿæåëûìè è áîãàòûìè ïî âêóñîâûì îùóùåíèÿì áëþäàìè. Ýòî 
ôàêòè÷åñêè íîâàÿ ôîðìóëèðîâêà ñòàðîãî ïðàâèëà: êðàñíûå âèíà ñ 
êðàñíûì ìÿñîì è áåëûå âèíà ñ ðûáîé è ïòèöåé. 

3. Ñî÷åòàéòå âêóñîâûå õàðàêòåðèñòèêè. Ïèíî íóàð õîðîøî ïîäõîäèò ê óòêå, 
ïðîøóòòî (ñûðîâÿëåíîé âåò÷èíå) è ãðèáàì, à ãåâóðöòðàìèíåð — ê âåò÷èíå, 
ñîñèñêàì, áëþäàì ñ êàððè, à òàêæå ê òàéñêîé è èíäèéñêîé åäå. Ñëåäóåò 
îñîáåííî âíèìàòåëüíî îòíîñèòüñÿ ê âûáîðó âèíà, åñëè åäà áîëåå ñëàäêàÿ. 
Áîëüøèíñòâî ëþäåé çäåñü ñîãëàøàåòñÿ, ÷òî åäèíñòâåííûì èñêëþ÷åíèåì 
ÿâëÿåòñÿ øîêîëàä. Ìíîãèì êàæåòñÿ, ÷òî îí ñî÷åòàåòñÿ ñî âñåìè ìàðêàìè 
âèí.

4. Åäà ñ äåëèêàòíûìè âêóñàìè, îñîáåííî åñëè îíà ãîòîâèòñÿ â êèïÿùåé âîäå 
èëè íà ïàðó, äîëæíà ñî÷åòàòüñÿ ñ äåëèêàòíûìè âèíàìè. 

5. Ñî÷åòàéòå ðåãèîíàëüíûå âèíà ñ ðåãèîíàëüíîé êóõíåé; îíè ñîçäàâàëèñü ïà-
ðàëëåëüíî è ÷àñòî õîðîøî ñîîòâåòñòâóþò äðóã äðóãó. Íàïðèìåð, èäåàëüíîå 
ñî÷åòàíèå áëþäà ñ êðàñíûì ñîóñîì èç Òîñêàíèè è âèíà êüÿíòè èç ýòîãî 
æå ðåãèîíà Èòàëèè. 

6. Ìÿãêèå ñûðû, âðîäå êàìàìáåðà è áðè, õîðîøî ñî÷åòàþòñÿ ñ ñàìûìè 
ðàçíûìè âèíàìè, â ÷àñòíîñòè, ñ êàáåðíå ñîâèíüîí, çèíôàíäåë è êðàñíûì 
áóðãóíäñêèì. Êàáåðíå ñîâèíüîí òàêæå õîðîøî ñî÷åòàåòñÿ ñ âûäåðæàííûì 
ñûðîì ÷åääåð. Ñûðû ñ èíòåíñèâíûìè çàïàõàìè, òàêèå, êàê ãîëóáûå ñûðû, 
ëó÷øå ñî÷åòàòü ñ áîëåå ñëàäêèìè âèíàìè (íàïðèìåð, èç ñëåãêà òðîíóòîãî 
ìîðîçîì âèíîãðàäà) èëè ñ äåñåðòíûìè âèíàìè èç âèíîãðàäà ïîçäíåãî óðî-
æàÿ. Êîçüè è îâå÷üè ñûðû îòëè÷íî ïîäõîäÿò ê ñóõèì áåëûì âèíàì, à 
êðàñíîå âèíî ñ ôðóêòîâûì âêóñîì — ê áîëåå ìÿãêèì âèäàì ñûðîâ. 

Ìíîãèå ãîñòè, ïîñåùàþùèå âàø ðåñòîðàí, âîçìîæíî, çàõîòÿò çàêàçàòü íà 
îáåä âèíî, îäíàêî èíîãäà èõ ïóãàåò ïðîöåññ âûáîðà è çàêàçà èëè ñàìà öåíà. Ïî-
ýòîìó ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû ãîñòè ïðè çàêàçå âèíà ñðàçó æå óñïîêîèëèñü. 
Âàðèàíò, êîãäà âñå âñ¸ çíàþò, çäåñü íå ðàáîòàåò, âû âåäü íå ñòàðàåòåñü ïðîäàòü 
àâòîìîáèëü èëè ñòðàõîâàíèå æèçíè. Âû õîòèòå, ÷òîáû âàøè ãîñòè ïîëó÷èëè 
íîâûé îïûò, ÷òîáû ðàçìåð îïëàòû çà îáåä óâåëè÷èëñÿ, ÷òîáû ÷àåâûå áûëè áîëåå 
âûñîêèìè. ×åñòíî îáúÿñíèòå ãîñòÿì, ÷åì îòëè÷àþòñÿ èìåþùèåñÿ ó âàñ â ìåíþ 
âèíà. Åñëè ãîñòè äóìàþò, êàêîå âèíî èç äâóõ èì âûáðàòü, íå ïðåäëàãàéòå áîëåå 
äîðîãîå; ïðèíåñèòå ïî áîêàëó êàæäîãî, è ïóñòü îíè ñàìè ïðîáóþò. Ãîñòè 
äîëæíû ñàìè ïðèíÿòü ðåøåíèå. 

Åäà è âèíî îïèñûâàþòñÿ äâóìÿ îñíîâíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè — òåêñòóðîé è 
âêóñîì. Ãàñòðîíîìè÷åñêàÿ òåêñòóðà ïî ñâîåé ïðèðîäå îñÿçàåìà: îíà âûçûâàåò âî 
ðòó îùóùåíèÿ õîëîäà èëè æàðà, ëåãêîñòè è òÿæåñòè, ìÿãêîñòè è æåñòêîñòè, òîíêî-
ñòè è ãðóáîñòè, ìàñëÿíèñòîñòè è âîäÿíèñòîñòè, øåëêîâèñòîñòè è øåðîõîâàòîñòè è 
ò.ä. È ïîñêîëüêó ýòè îùóùåíèÿ â îäèíàêîâîé ñòåïåíè ïðèìåíèìû è ê ïèùå, è ê 
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âèíàì, òî è ñî÷åòàòü èõ íàäî ïî ïðèíöèïó «ïîäîáíîå ñ 
ïîäîáíûì»: ëåãêèå âèíà — ê ëåãêèì çàêóñêàì, âèíà ñ íà-
ñûùåííûì áóêåòîì — ñ íàñûùåííîé ïèòàòåëüíûìè âå-
ùåñòâàìè åäîé. Ëåãêîñòü è íàñûùåííîñòü — âîò, ïîæàëóé, 
ãëàâíûå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå íàäî ó÷èòûâàòü ïðè îï-
ðåäåëåíèè ñî÷åòàíèÿ ïèùè è âèíà. 

Âêóñ ïèùè è âèíà âîñïðèíèìàåòñÿ íå òîëüêî âêóñî-
âûìè ðåöåïòîðàìè, íî è îáîíÿòåëüíûìè íåðâàìè — êàê 
ìÿòíûé, öèòðóñîâûé, ìèíäàëüíûé, öâåòî÷íûé, ñûðíûé, 
çåìëèñòûé, äûìíûé è ò.ä. Ñòðóêòóðà è ïðèâêóñ ïèùè è 
âèíà â ñâîåì ñî÷åòàíèè âûçûâàþò ÷óâñòâî óäîâîëüñòâèÿ, 
ïðàâèëüíîå ñî÷åòàíèå ïèùè è âèíà äåëàþò ýòî óäîâîëü-
ñòâèå åùå áîëåå îñòðûì, à õîðîøàÿ ñî÷åòàåìîñòü åäû è 
âèíà ìîãóò ñäåëàòü ñîáûòèå áîëåå çàïîìèíàþùèìñÿ. 

Êàê ïðîáóþò âèíî 

Ìíîãèå ðåñòîðàíû â ïîñëåäíåå âðåìÿ ââåëè ó ñåáÿ äåãóñòàöèþ âèí, êîòîðàÿ 

ïðîâîäèòñÿ â õîäå ñïåöèàëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ ñîáûòèé, íà êîòîðûõ îñóùåñòâ-

ëÿåòñÿ ïðîäâèæåíèå ëèáî ñàìîãî ðåñòîðàíà, ëèáî êàêîé-òî ìàðêè âèíà. Äåãó-

ñòàöèÿ âèíà — ýòî íå ïðîñòî ïðîöåññ åãî óïîòðåáëåíèÿ, à äîñòàòî÷íî ñëîæíûé 

ðèòóàë. Âèíî îïðîáóåòñÿ è îöåíèâàåòñÿ òðåìÿ îðãàíàìè ÷óâñòâ íà öâåò, íà àðî-

ìàò è íà âêóñ. Òàêèì îáðàçîì, îïðîáîâàíèå âèíà ïðîèñõîäèò â ñëåäóþùèå òðè 

ýòàïà. 

1. Ïîäíèìèòå áîêàë ñ âèíîì ê ñâåòó. Öâåò âèíà — ïåðâîå ñâèäåòåëüñòâî åãî ñóù-

íîñòè: ÷åì îí íàñûùåííåå, òåì ïîëíåå ïðîÿâëÿåòñÿ ñóùíîñòü âèíà. Â öåëîì, 

âèíà äîëæíû áûòü ÷èñòûìè è íà öâåò ïðîçðà÷íûìè. 

2. Ïîíþõàéòå âèíî. Äåðæèòå áîêàë ñ âèíîì ïðî÷íî çà íîæêó è íåìíîãî ïîêðóòèòå  

åãî âîêðóã ñâîåé îñè. Ýòî ïîìîæåò àðîìàòó è áóêåòó âèíà ïðèáëèçèòüñÿ ê êðàþ 

áîêàëà. Ó õîðîøåãî âèíà áóêåò äîëæåí áûòü ïðèÿòíûì è êàêîé âêóñ ñëåäóåò 

îæèäàòü.

3. È íàêîíåö, ïîïðîáóéòå âèíî, ìåäëåííî ïîãîíÿéòå åãî âî ðòó è çàòåì âäîõíèòå 

íåìíîãî âîçäóõà: ýòî ïîìîæåò âûÿâèòü ñëîæíûå ñîñòàâëÿþùèå âêóñà. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå íàçâàíèÿ îñíîâíûõ áåëûõ è êðàñíûõ ñîðòîâ âèíîãðàäà, èñïîëü-
çóåìûõ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ âèíà. 

2. Êàáåðíå ñîâèíüîí ëó÷øå âñåãî ïîäàâàòü ê ______ 
3. Øàðäîíå ëó÷øå âñåãî ïîäàâàòü ê ______ 
4. Ïî÷åìó äåãóñòàòîð ñëåãêà ïîêà÷èâàåò âèíî â áîêàëå, ïðåæäå ÷åì íà÷èíàåò 

åãî ïðîáîâàòü? 
5. Êàêîâû îñíîâíûå ðåêîìåíäàöèè ïî ïîäà÷å ñîîòâåòñòâóþùåãî âèíà ê áëþäàì? 

Ïî÷óâñòâóéòå áóêåò âèíà 
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Ãëàâíûå âèíîäåëü÷åñêèå ðåãèîíû Åâðîïû  
è Ñåâåðíîé Àìåðèêè 

Åâðîïà
Ãëàâíûå âèíîäåëü÷åñêèå ñòðàíû Åâðîïû — Ãåðìàíèÿ, Èòàëèÿ, Èñïàíèÿ, Ïîðòó-
ãàëèÿ è Ôðàíöèÿ. Ãåðìàíèÿ èçâåñòíà ñâîèìè çàìå÷àòåëüíûìè ðèñëèíãàìè èç äî-
ëèí Ðåéíà è Ìîçåëÿ. Èòàëèÿ ïðîèçâîäèò çíàìåíèòîå êüÿíòè. Õîðîøè èñïàíñêèå 
è ïîðòóãàëüñêèå âèíà, îñîáåííî õåðåñ (Èñïàíèÿ) è ïîðòâåéí (Ïîðòóãàëèÿ).

Íî ñàìîé çíàìåíèòîé âèíîäåëü÷åñêîé ñòðàíîé Åâðîïû áûëà è îñòàåòñÿ 
Ôðàíöèÿ, ïðîèçâîäÿùàÿ íå òîëüêî çàìå÷àòåëüíûå êðàñíûå è áåëûå âèíà, íî è 
øàìïàíñêîå è êîíüÿê. Äâà ñàìûõ èçâåñòíûõ åå ðåãèîíà — ýòî Áîðäî è Áóðãóí-
äèÿ, ãäå óæå â òå÷åíèå ìíîãèõ ñòîëåòèé æèòåëè âûðàùèâàþò âèíîãðàäíóþ ëîçó è 
ïðîèçâîäÿò ëó÷øèå â ìèðå âèíà. Ýòî ñàìàÿ êðàñèâàÿ â Åâðîïå ñåëüñêàÿ ìåñòíîñòü 
è åå ñòîèò ïîñåòèòü. 

Âî Ôðàíöèè âèíà ïîëó÷àþò íàçâàíèÿ â ÷åñòü äåðåâåíü, ãäå èõ ïðîèçâîäÿò, äà 
è èìÿ âèíîäåëà òîæå íåìàëîâàæíî, ïîñêîëüêó êà÷åñòâî ìîæåò ìåíÿòüñÿ îò óðî-
æàÿ ê óðîæàþ, íî ðåïóòàöèÿ — îñòàåòñÿ. Îäíàêî â ïîñëåäíèå ãîäû è çäåñü âñå 
÷àùå íàçûâàþò âèíî ïî ñîðòó âèíîãðàäà, èç êîòîðîãî îíî ãîòîâèòñÿ. Íà ýòèêåò-
êàõ òàêæå ÷àñòî ôèãóðèðóåò íàçâàíèå çàìêà, ãäå âèíî ñäåëàíî. 

Âèíîäåëèå â ïðîâèíöèè Áîðäî ñêîíöåíòðèðîâàíî â ïÿòè ðåãèîíàõ: Ìåäîê, 
Ãðàâ, Ñåíò-Ýìèëüîí, Ïîìåðîëü è Ñîòåðí. Âèíà êàæäîãî èç ýòèõ ðàéîíîâ èìåþò 
ñâîè îòëè÷èòåëüíûå ÷åðòû. 

Ñðåäè äðóãèõ âèíîäåëü÷åñêèõ ðàéîíîâ Ôðàíöèè ìîæíî óïîìÿíóòü äîëèíû 
Ëóàðû è Ðîíû, à òàêæå ïðîâèíöèþ Ýëüçàñ. Ôðàíöóçû ðàññìàòðèâàþò âèíî êàê 
âàæíóþ ÷àñòü ñâîåé íàöèîíàëüíîé êóëüòóðû. 

Ðîáåðò Ìîíäàâè (Robert Mondavi)

Ñ ñàìîãî ìîìåíòà îñíîâàíèÿ â 1966 ã. Robert Mondavi Winery ñ÷èòàåòñÿ 
îäíèì èç ëó÷øèõ âèíîäåëü÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé ìèðà. Ðîáåðò Ìîíäàâè 
(Robert Mondavi), êîòîðîìó ñåé÷àñ óæå çà 90, ïðîäîëæàåò àêòèâíî çà-
íèìàòüñÿ ñâîèì áèçíåñîì, â êîòîðîì îí äîáèëñÿ áîëüøèõ óñïåõîâ è â 
êîòîðûé âíåñ çàìåòíûé âêëàä. 

Ðîáåðò Ìîíäàâè ðîäèëñÿ â 1913 ã. â èòàëüÿíñêîé ñåìüå, êîòîðàÿ èììèãðèðîâàëà 
ñ ðîäèíû â 1910 ã. â ÑØÀ. Åãî îòåö ×åçàðè çàíÿëñÿ òðàíñïîðòèðîâêîé êà-
ëèôîðíèéñêîãî âèíîãðàäà, èç êîòîðîãî èçãîòàâëèâàþò âèíî, ñâîèì äðóçüÿì-
èòàëüÿíöàì. Äîâîëüíûé ñâîåé æèçíüþ â Êàëèôîðíèè, ×åçàðè Ìîíäàâè ðåøèë 
ïåðåáðàòüñÿ â äîëèíó Íàïà è óñòðîèòü òàì ôèðìó, êîòîðàÿ áóäåò çàíèìàòüñÿ òðàíñ-
ïîðòèðîâêîé ôðóêòîâ íà âîñòîê. Ðîáåðò Ìîíäàâè âûðîñ ñðåäè âèíà è ïîìîãàë îòöó 
â åãî áèçíåñå. 

Ìåíåäæåðñêèå, ïðîèçâîäñòâåííûå è ìàðêåòèíãîâûå íàâûêè, êîòîðûìè îí îâ-
ëàäåë çà âðåìÿ ó÷åáû â Ñòýíôîðäñêîì óíèâåðñèòåòå, ïîìîãëè åìó óëó÷øèòü 
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ðàáîòó îòöîâñêîé âèíîäåëüíè. Âñêîðå Ðîáåðò ïîíÿë, êàêèì áîãàòåéøèì 
ïîòåíöèàëîì äëÿ âèíîäåëü÷åñêîãî áèçíåñà îáëàäàåò äîëèíà Íàïà. Íî äëÿ ýòîãî 
íåîáõîäèìî áûëî ìîäåðíèçèðîâàòü òåõíîëîãèè. 

Ó Ìîíäàâè ïîÿâèëàñü ÷åñòîëþáèâàÿ ìå÷òà, êîòîðóþ îí ðåàëèçîâàë, êîãäà â 
1943 ã. íà ïðîäàæó áûëà âûñòàâëåíà Charles Krug Winery. Ýòó âèíîäåëüíþ îí 
êóïèë. Ðîáåðò çíàë, êàêàÿ ñòðàòåãèÿ íåîáõîäèìà äëÿ óñïåõà: õîðîøî 
ñïëàíèðîâàííûé ìàðêåòèíã, à òàêæå áîëüøîé îïûò èçãîòîâëåíèÿ âèíà, êîòîðûì 
åãî ñåìüÿ óæå â ïîëíîé ìåðå îáëàäàëà. 

Ìîíäàâè ïîíèìàë òàêæå âàæíîñòü âíåäðåíèÿ íîâûõ ïðîöåññîâ, êîòîðûå 
ìîãëè áû ïîçâîëèòü åãî çàâåäåíèþ çàíÿòü äîñòîéíîå ìåñòî ñðåäè êîíêóðåíòîâ. Â 
1950-õ äî 1960-õ ãîäàõ îí ìíîãî ýêñïåðèìåíòèðîâàë è âíåäðÿë ðàçëè÷íûå 

òåõíîëîãè÷åñêèå íîâøåñòâà. Íàïðèìåð, Ðîáåðò 
çàíèìàëñÿ ïîïóëÿðèçàöèåé íîâûõ ñòèëåé â âèíå, 
íàïðèìåð, øàíå áëàíê, êîòîðîå ðàíåå áûëî èçâåñòíî 
êàê ïèíî áëàíê è íå î÷åíü õîðîøî ðàñõîäèëîñü íà 
ðûíêå. Îí èçìåíèë åãî ïðîöåññ ôåðìåíòàöèè è 
ïðåâðàòèë èñõîäíûé íàïèòîê â áîëåå ñëàäêîå è áîëåå 
èçûñêàííîå âèíî. Èçìåíèë è åãî íàçâàíèå, è óæå â 
òå÷åíèå ñëåäóþùåãî ãîäà îáúåì ïðîäàæ ýòîãî âèíà 
óâåëè÷èëñÿ â ÷åòûðå ðàçà. 

Òî÷íî òàê æå Ìîíäàâè îáðàòèë âíèìàíèå íà òî, 
÷òî ñîâèíüîí áëàíê ïðîäàâàëîñü î÷åíü âÿëî. Îí 
ðåøèë ïîïûòàòüñÿ ãîòîâèòü åãî áîëåå ñóõèì, íàçâàë 
åãî ôüþì áëàíê. Óñïåõ áûë íåìåäëåííî îáåñïå÷åí. 
Õîòÿ îïåðàöèè ñ âèíîì îêàçàëèñü óñïåøíûìè, 
Ìîíäàâè ïðîäîëæàë èñêàòü íåäîñòàþùåå çâåíî, 
êîòîðîå ïîçâîëèëî áû åìó ñîçäàòü öåëóþ ñåòü. Ïî-
åçäêà â Åâðîïó äëÿ èçó÷åíèÿ ëó÷øèõ ïðèåìîâ 

ñîçäàíèÿ âèí óáåäèëà åãî âçÿòü íà âîîðóæåíèå äëÿ õðàíåíèÿ è âûäåðæêè âèíà 
íîâûé òèï áî÷åê — ìåíüøåãî ðàçìåðà. Îí ïîëàãàë, ÷òî ýòî èçìåíåíèå «äîáàâèò 
êà÷åñòâåííî íîâóþ êîîðäèíàòó ê ãîòîâîìó ïðîäóêòó». 

Â 1966 ã. Ðîáåðò Ìîíäàâè îòêðûë ñîáñòâåííóþ âèíîäåëüíþ Robert Mondavi 
Winery, ÷òî ñòàëî ðåàëèçàöèåé ñåìåéíîãî ïîäõîäà è ïîçâîëèëî âûïóñêàòü 
êàëèôîðíèéñêèå âèíà ïî-íàñòîÿùåìó ìèðîâîãî êëàññà. È äåéñòâèòåëüíî, ñ ñà-
ìîãî ñâîåãî íà÷àëà Robert Mondavi Winery ñòàëà ëèäåðîì â èíäóñòðèè, ïîêàçûâàÿ 
ïðèìåð ïîñòîÿííûõ èññëåäîâàíèé è èííîâàöèé íà ðûíêå âèíà, à òàêæå «óïîðíîå 
ñòðåìëåíèå äîáèòüñÿ ïðåâîñõîäñòâà». 

Íà ïðîòÿæåíèè ìíîãèõ ëåò ìèññèÿ åãî áèçíåñà ïîñòîÿííà: ïðîèçâîäèòü 
ëó÷øèå âèíà, êîòîðûå áûëè áû àêêîìïàíåìåíòîì ê åäå è äàâàëè äîñòîâåðíûå 
çíàíèÿ î ïðîäóêòå. Èçâåñòíî, ÷òî Robert Mondavi Winery ñïîíñèðóåò íåñêîëüêî 
îáðàçîâàòåëüíûõ ïðîãðàìì, íàïðèìåð, ñåìèíàðû ïî ïðîèçâîäñòâó âèíà, 
ïðîãðàììó îçíàêîìèòåëüíûõ ïîåçäîê â äîëèíó Íàïà, à òàêæå áîëüøóþ 
ïðîãðàììó ïî ïîäãîòîâêå øåô-ïîâàðîâ. 

È íàêîíåö, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî àêòèâíîå ó÷àñòèå â äåÿòåëüíîñòè ñâîåé 
âèíîäåëüíè ïðèíèìàþò âñå ÷ëåíû ñåìüè Ðîáåðòà Ìîíäàâè, ðàçäåëÿÿ îáùèå 
ïðèíöèïû è ñîõðàíÿÿ è ïðåóìíîæàÿ ñëàâíûå òðàäèöèè èçãîòîâëåíèÿ 
êàëèôîðíèéñêèõ ïðåâîñõîäíûõ âèí. 
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Âèíî è çäîðîâüå 

Áîêàë âèíà ìîæåò áûòü ïîëåçåí äëÿ çäîðîâüÿ. Èìåííî îá ýòîì áûëî çàÿâ-
ëåíî â òåëåâèçèîííîé íîâîñòíîé ïðîãðàììå «60 ìèíóò», êîòîðàÿ óäåëèëà 
îñíîâíîå âíèìàíèå îäíîìó ôåíîìåíó, êîòîðûé áûë íàçâàí ôðàíöóçñêèì 
ïàðàäîêñîì. Ôðàíöóçû åäÿò íà 30% áîëüøå æèðà, ÷åì àìåðèêàíöû, áîëüøå 
êóðÿò, çàíèìàþòñÿ ôèçè÷åñêèìè óïðàæíåíèÿìè ìåíüøå, îäíàêî ñòðàäàþò 
îò ñåðäå÷íûõ çàáîëåâàíèé ãîðàçäî ðåæå — íà òðåõ áîëüíûõ àìåðèêàíöåâ 
ïðèõîäèòñÿ ïðèáëèçèòåëüíî îäèí íåìîùíûé ôðàíöóç. Ôðàíöóçû ïüþò 
áîëüøå âèíà, ÷åì ïðåäñòàâèòåëè ëþáîé äðóãîé íàöèîíàëüíîñòè, çäåñü íà 
îäíîãî ÷åëîâåêà â ãîä ïðèõîäèòñÿ îêîëî 75 ëèòðîâ. Ïðîâåäåííûå èññëåäî-
âàíèÿ óêàçûâàþò, ÷òî âèíî àòàêóåò ìåëü÷àéøèå áëÿøêè, êîòîðûå çàáèâàþò 
êðîâåíîñíûå ñîñóäû, ïðåïÿòñòâóÿ òîêó êðîâè è âûçûâàÿ ñåðäå÷íûå áîëåç-
íè. Íå÷åãî è ãîâîðèòü, ÷òî ïîñëå âûõîäà â ñâåò ïðîãðàììû «60 ìèíóò» ïðî-
äàæà âèíà, îñîáåííî êðàñíîãî, â ÑØÀ ðåçêî âîçðîñëà 

ÑØÀ

Â Êàëèôîðíèè íà÷àëî âèíîäåëèÿ îòíîñÿò ê 1769 ã., êîãäà èñïàíñêèé ìîíàõ 
Þíèïåðî Ñåððà (Junipero Serra) îòêðûë ïåðâûå âèíîêóðíè â êàòîëè÷åñêèõ ìèñ-
ñèÿõ, êîòîðûå ñàì æå è îñíîâàë. Îäíî âðåìÿ ôðàíöóçû ñ÷èòàëè êàëèôîðíèéñêèå 
âèíà ïëîõèìè. Îäíàêî áëàãîñëîâåííûé êëèìàò ýòîãî øòàòà è èäåàëüíûå äëÿ âû-
ðàùèâàíèÿ âèíîãðàäà ïî÷âû çàñòàâèëè èõ èçìåíèòü ýòî ìíåíèå. Â ÑØÀ âèíà 
ïîëó÷àþò íàçâàíèÿ íå â ÷åñòü çàìêà èëè äåðåâíè, ãäå èõ ïðîèçâîäÿò, êàê ýòî äå-
ëàåòñÿ âî Ôðàíöèè, à ïî ñîðòó âèíîãðàäà. Èç áåëûõ àìåðèêàíñêèõ âèí íàèáîëåå 
èçâåñòíû øàðäîíå, ñîâèíüîí áëàí, ðèñëèíã, øåíåí áëàí, à èç êðàñíûõ — êàáåðíå 
ñîâèíüîí, ïèíî íóàð, ìåðëî, ñèðà è çèíôàíäåëü. 

Âèíîãðàäàðñòâî íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåíî â òðåõ ðàéîíàõ Êàëèôîðíèè: 
1. Ñåâåðíîå è Öåíòðàëüíîå ïîáåðåæüå. 
2. Áîëüøàÿ Êàëèôîðíèéñêàÿ äîëèíà. 
3. Þæíàÿ Êàëèôîðíèÿ. 
Ëó÷øèå êàëèôîðíèéñêèå âèíà ïðîèçâîäÿòñÿ íà ñåâåðíîì è öåíòðàëüíîì 

ïîáåðåæüÿõ. Âûñîêî ìåõàíèçèðîâàííûå ìåòîäû ñîçäàþò âîçìîæíîñòè äëÿ ïðî-
èçâîäñòâà ïðåâîñõîäíîãî âèíà è â áîëüøèõ êîëè÷åñòâàõ. Ãëàâíûå âèíîäåëü÷å-
ñêèå ðàéîíû — äîëèíû Íàïà è Ñîíîìà, âèíà êîòîðûõ íàïîìèíàþò âèíà Áîð-
äî è Áóðãóíäèè. Çà ïîñëåäíåå âðåìÿ ìíîãèå èç íèõ ïðèáëèçèëèñü ïî êà÷åñòâó 
ê ôðàíöóçñêèì, à íåêîòîðûå è ïðåâçîøëè èõ. Îñîáåííî õîðîøè øàðäîíå è 
êàáåðíå. 

Äîëèíû Íàïà è Ñîíîìà — íå òîëüêî öåíòðû àìåðèêàíñêîãî âèíîäåëèÿ, íî è 
åãî ñâîåîáðàçíûå ñèìâîëû.  
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Южнее Сан-Францис�о

Concannon

Paul Masson

Mirassou

Ridge

Calloway

Thornton

Долина Напа

Diamond Greek

Inglenook

Heitz

Krug

Louis Martini

Moet & Chandon

Stag’s Leap

Sterling

Долина Сонома

Chateau St. Jean

Clos du Bois

De Loach

Dry Greek

Gundlach Bundschu

Iron Horse

Kenwood

Preston

Sebastiani

Наиболее известные вина Калифорнии

Âèíî õîðîøåãî êà÷åñòâà ïðîèçâîäÿò è â íåêîòîðûõ äðóãèõ øòàòàõ ÑØÀ è 
ïðîâèíöèÿõ Êàíàäû. Ñðåäè çàìåòíûõ âèíîäåëü÷åñêèõ ðàéîíîâ øòàòû Íüþ-Éîðê, 
Îðåãîí è Âàøèíãòîí. Â Êàíàäå ëó÷øèå âèíîêóðåííûå çàâîäû íàõîäÿòñÿ â Áðè-
òàíñêîé Êîëóìáèè (äîëèíà Îêàíàãàí) è â Þæíîì Îíòàðèî (Íèàãàðñêèé ïîëó-
îñòðîâ). Â ýòèõ ðàéîíàõ ïðîèçâîäèòñÿ ïðåâîñõîäíîå âèíî. 

Âèíîãðàäíîå âèíî ïðîèçâîäÿò è â äðóãèõ çîíàõ ñ óìåðåííûì êëèìàòîì: â Àâ-
ñòðàëèè, Íîâîé Çåëàíäèè, ×èëè, Àðãåíòèíå è Þæíîé Àôðèêå. 

Ïèâî

Ïèâî — ýòî ñâàðåííûé è ïåðåáðîäèâøèé íàïèòîê, ïðîèçâåäåííûé èç ñîëîäîâîãî 
ÿ÷ìåíÿ è äðóãèõ êðàõìàëèñòûõ çëàêîâ è ïðèïðàâëåííûé õìåëåì. Ïèâî — ýòî øè-
ðîêîå ïîíÿòèå, âêëþ÷àþùåå â ñåáÿ âñå âèäû íàïèòêîâ ñ íåáîëüøèì ñîäåðæàíèåì 
àëêîãîëÿ (îò 4 äî 16%)1, ïðèãîòîâëåííûé ìåòîäîì ñîëîæåíèÿ. Ïîíÿòèå «ïèâî» 
(beer), îáúåäèíÿåò: 

• ëàãåð — ñâåòëîå ëåãêîå, îñâåæàþùåå ïèâî, èìåííî ýòîò âèä ÷àùå âñåãî è 
íàçûâàþò ïèâîì; 

• ýëü — òîæå ñâåòëîå, íî áîëåå êðåïêîå ïèâî; 
• ñòàóò, èëè ïîðòåð, — òåìíîå ïèâî ïîâûøåííîé êðåïîñòè ñî ñëàäêîâàòûì 

ñîëîäîâûì ïðèâêóñîì; 
• ïèëüçíåð — ïèâî, ïðèãîòîâëåííîå ïî ðåöåïòó, ñõîäíîìó ñ òåì, êîòîðûì 

ïîëüçóþòñÿ íà çíàìåíèòûõ çàâîäàõ â Ïëüçåíå (Áîãåìèÿ), îòêóäà è ïîøëî 
ýòî íàçâàíèå. 
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Ïðîöåññ ïèâîâàðåíèÿ 

Äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ïèâà íóæíû âîäà, ñîëîä, äðîææè è õìåëü. Ïðîöåññ âàðêè ïèâà 
íà÷èíàåòñÿ ñ âûáîðà âîäû — âàæíåéøåãî èíãðåäèåíòà ýòîãî íàïèòêà. Âî ìíîãîì 
êà÷åñòâî îêîí÷àòåëüíîãî ïðîäóêòà, íà 85—89% ñîñòîÿùåãî èç âîäû, îïðåäåëÿþò 
ñîäåðæàíèå ìèíåðàëüíûõ ñîëåé â âîäå è åå ÷èñòîòà. 

ß÷ìåíü, èñïîëüçóåìûé äëÿ ïðîèçâîäñòâà ïèâà, ïðåäâàðèòåëüíî ïðåâðàùàþò â 
ñîëîä, êîòîðûé èçìåëü÷àåòñÿ è âûñóøèâàåòñÿ. Îäíàêî ñíà÷àëà ÿ÷ìåíü ïðîðàùè-
âàþò, ÷òîáû â íåì îáðàçîâàëèñü ýíçèìû, ïðåâðàùàþùèå êðàõìàë â íåîáõîäèìûé 
äëÿ ïðîöåññà áðîæåíèÿ ñàõàð. 

Â êà÷åñòâå àãåíòà, âûçûâàþùåãî áðîæåíèå, èñïîëüçóþòñÿ äðîææè. Èõ îáû÷íî 
ïðîèçâîäèò ñàìà ïèâîâàðíÿ, ïîòîìó ÷òî îò äðîææåé âî ìíîãîì çàâèñÿò è òèï, è 
âêóñ ïèâà. 

Èçìåëü÷åííûé è ïðåâðàùåííûé â ñîëîä ÿ÷ìåíü î÷èùàåòñÿ îò îòõîäîâ è çà-
ñûïàåòñÿ ÷åðåç çàãðóçî÷íóþ âîðîíêó â ñïåöèàëüíûé ÷àí — áîëüøîé ñòàëüíîé 
èëè ìåäíûé êîíòåéíåð, êóäà çàëèâàåòñÿ âîäà. Ñîëîä òùàòåëüíî ïåðåìåøèâàåòñÿ, 
äëÿ ïîëó÷åíèÿ ñóñëà ñìåñü íàãðåâàåòñÿ. 

Ñóñëî ïðîöåæèâàåòñÿ ÷åðåç ñïåöèàëüíûå ôèëüòðû, è ïîëó÷èâøàÿñÿ æèä-
êîñòü âûëèâàåòñÿ â ïèâîâàðåííûé êîòåë, êóäà çàñûïàåòñÿ è õìåëü. Â òå÷åíèå 
íåñêîëüêèõ ÷àñîâ ñìåñü êèïÿòèòñÿ, çàòåì õìåëåâîå ñóñëî ïðîöåæèâàåòñÿ ÷åðåç 
õìåëåâûé ñåïàðàòîð, è ïîëó÷èâøàÿñÿ æèäêîñòü, ïðîéäÿ ÷åðåç îõëàæäàþùóþ 
ñèñòåìó, ïîïàäàåò â áðîäèëüíûé ÷àí, êóäà çàñûïàþòñÿ äðîææè2. Ïîñëå òîãî 
êàê æèäêîñòü ïîáðîäèò íåñêîëüêî äíåé, åå ðàçëèâàþò ïî áî÷êàì äëÿ íåìåä-
ëåííîé ðåàëèçàöèè èëè ïàñòåðèçóþò, ïðåæäå ÷åì ðàçëèâàòü ïî áóòûëêàì èëè 
áàíêàì. 

Ñïèðòíûå íàïèòêè 

Ñïèðòíûå íàïèòêè (spirits) ïðîèçâîäÿò èç æèäêîñòåé, ïðîøåäøèõ ÷åðåç ýòàïû 
ôåðìåíòèçàöèè è äèñòèëëÿöèè — ïåðåãîíêè. Â ðåçóëüòàòå ïðîöåíò ñîäåðæàíèÿ â 
íèõ ñïèðòà ðåçêî âîçðàñòàåò. Â ÑØÀ åãî ñîäåðæàíèå â íàïèòêå èñ÷èñëÿåòñÿ â 
åäèíèöàõ (ãðàäóñàõ) êðåïîñòè (proof), ðàâíûõ óäâîåííîìó ïðîöåíòíîìó ñîäåðæà-
íèþ ñïèðòà. Òàêèì îáðàçîì, åñëè íà ýòèêåòêå íàïèñàíî «Proof 80», ýòî çíà÷èò, 
÷òî â íàïèòêå 40% ñïèðòà. Â ÑØÀ ïðèíÿòî óïîòðåáëÿòü ñïèðòíûå íàïèòêè íå âî 
âðåìÿ åäû, à äî èëè ïîñëå. Îäíè ñïèðòíûå íàïèòêè óïîòðåáëÿþò â ÷èñòîì âèäå, 
äðóãèå — ñ äîáàâëåíèåì ïðîñòîé èëè ñîäîâîé âîäû èëè ñîêîâ, èñïîëüçóþò èõ è 
êàê êîìïîíåíò äëÿ êîêòåéëåé. 

Ôåðìåíòàöèÿ ñïèðòîñîäåðæàùèõ íàïèòêîâ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïóòåì çàêâàñêè íà 
ñàõàðíîé îñíîâå, íàïðèìåð, çåðíîâîé èëè ôðóêòîâîé. Äèñòèëëÿò ïîëó÷àþò èç 
ôåðìåíòèðîâàííîé æèäêîñòè, ïðîøåäøåé ÷åðåç ïðîöåññ ïåðåãîíêè. 
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Âèñêè

Ñðåäè ñïèðòíûõ íàïèòêîâ íàèáîëüøåé èçâåñòíîñòüþ ïîëüçóåòñÿ âèñêè. Ýòî ðî-
äîâîå íàçâàíèå ìíîãèõ âèäîâ ñïèðòíîãî íàïèòêà, ìíîãî âåêîâ íàçàä íà÷àâøåãîñÿ 
ïðîèçâîäèòüñÿ â Øîòëàíäèè è Èðëàíäèè. Íàçâàíèå ïðîèñõîäèò îò êåëüòñêîãî 
ñëîâà visgebaugh, ÷òî îçíà÷àåò âîäà æèçíè. Âèñêè äåëàþò èç ïåðåáðîäèâøåãî ñóñëà 
ñ äîáàâëåíèåì ÿ÷ìåííîãî ñîëîäà. Â ÿ÷ìåíå ñîäåðæèòñÿ ýíçèì ïîä íàçâàíèåì 
äèàñòàçà, ïðåâðàùàþùèé êðàõìàë â ñàõàð. Ïåðåáðîäèâøàÿ æèäêîñòü èäåò íà ïå-
ðåãîíêó. Ïîëó÷åííàÿ æèäêîñòü îáû÷íî áåñöâåòíàÿ èëè î÷åíü áëåäíî îêðàøåí-
íàÿ, íî ïîñëå âûäåðæêè â äóáîâûõ áî÷êàõ îíà ïðèîáðåòàåò áóðîâàòûé îòòåíîê. 
Âèñêè äîëæíî âûäåðæèâàòüñÿ îïðåäåëåííîå âðåìÿ, íî íå áîëåå 12—15 ëåò. Íåêî-
òîðûå (è î÷åíü õîðîøèå) ñîðòà ïîïàäàþò íà ðûíîê óæå ïîñëå òðåõ-ïÿòè ëåò âû-
äåðæêè. 

Áîëüøèíñòâî ñîðòîâ âèñêè ñìåøèâàþò, ÷òîáû ïîëó÷èòü ïðèâêóñ, õàðàêòåð-
íûé äëÿ îïðåäåëåííîé ìàðêè. Ðàçðàáîòàííûå ðàçíûìè ôèðìàìè ðåöåïòû èñõîä-
íûõ ñìåñåé ñîñòàâëÿþò òùàòåëüíî îáåðåãàåìóþ êîììåð÷åñêóþ òàéíó. Íàèáîëü-
øóþ èçâåñòíîñòü âî âñåì ìèðå ïîëó÷èëè øîòëàíäñêîå âèñêè, èðëàíäñêîå âèñêè, 
áóðáîí è êàíàäñêîå âèñêè. 

Øîòëàíäñêîå âèñêè 
Øîòëàíäñêîå âèñêè, èëè ñêîò÷, ïðîèçâîäèòñÿ â Øîòëàíäèè ñ íåçàïàìÿòíûõ 
âðåìåí è ïðèçíàí íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ øîòëàíäñêîãî îáðàçà æèçíè. Ïðèøåä-
øèé èç îâåÿííûõ äèêîé ðîìàíòèêîé äîëèí ãîðíîé Øîòëàíäèè, âèñêè ïðèîáðå-
ëî ìåæäóíàðîäíóþ ðåïóòàöèþ. Åãî íåïîâòîðèìûé âêóñ îöåíèëè çíàòîêè âî 
âñåì ìèðå. Â ÑØÀ ñêîò÷ ñòàë îñîáåííî ïîïóëÿðåí â äíè Ñóõîãî çàêîíà (1919—
1933 ãã.), êîãäà åãî êîíòðàáàíäîé ïðîâîçèëè ÷åðåç Êàíàäó. Ïðîèçâîäèòñÿ îí òàê 
æå, êàê è äðóãèå ñîðòà âèñêè, òîëüêî ñîëîä âûñóøèâàåòñÿ â ñïåöèàëüíûõ ïå÷àõ, 
÷òî ïðèäàåò íàïèòêó îñîáûé àðîìàò, êîòîðûé äåãóñòàòîðû íàçûâàþò çàïàõîì 
äûìêà. Òîëüêî òàêîå âèñêè èìååò ïðàâî íàçûâàòüñÿ øîòëàíäñêèì. Îñîáîé ïî-
ïóëÿðíîñòüþ ïîëüçóþòñÿ ôèðìåííûå ñìåñè ðàçëè÷íûõ ñîðòîâ øîòëàíäñêîãî 
âèñêè, òàêèå, êàê Chivas Regal, Johnnie Walker Black, Gold è Blue Label è äð.3

Ñîçðåâàåìûé â áî÷êàõ ñêîò÷  
Johnnie Walker ïðîâåðÿåòñÿ íà öâåò 
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Èðëàíäñêîå âèñêè 
Èðëàíäñêîå âèñêè ïðîèçâîäèòñÿ èç ÿ÷ìåíÿ (êàê ñîëîäîâîãî, òàê è íåñîëîäîâîãî), 
ïøåíèöû, ðæè è äðóãèõ çëàêîâûõ êóëüòóð. Ñîëîä íå âûñóøèâàåòñÿ â ïå÷è, êàê 
ïðè èçãîòîâëåíèè ñêîò÷à, ÷òî îáúÿñíÿåò áîëåå ìÿãêèé, íî, òåì íå ìåíåå, îòëè÷-
íûé âêóñ èðëàíäñêîãî âèñêè. Ê íàèáîëåå ïîïóëÿðíûì ñîðòàì èðëàíäñêîãî âèñêè 
îòíîñÿòñÿ Old Bushmill, Black Bush è Jameson’s 1780.4

Áóðáîí
Ñïèðòíûå íàïèòêè áûëè çàâåçåíû â Àìåðèêó åùå ïåðâûìè ïîñåëåíöàìè, êî-
òîðûå èñïîëüçîâàëè èõ â êà÷åñòâå ëåêàðñòâåííûõ ñðåäñòâ îò âñåõ áîëåçíåé. Ó 
âèñêè ïîä íàçâàíèåì áóðáîí îñîáàÿ èñòîðèÿ. Â ïåðèîä, êîãäà íàçðåâàë è, íà-
êîíåö, ïðîèçîøåë ðàçðûâ îòíîøåíèé ñ Àíãëèåé, ñðåäè íàñåëåíèÿ Àìåðèêè 
áî �ëüøóþ ÷àñòü ñîñòàâëÿëè øîòëàíäñêèå è èðëàíäñêèå ôåðìåðû, çíàâøèå ñåê-
ðåò èçãîòîâëåíèÿ âèñêè è ïðîèçâîäèâøèå åãî è äëÿ ñîáñòâåííûõ íóæä è äëÿ 
áàðòåðíîãî îáìåíà. Êîãäà Äæîðäæ Âàøèíãòîí îáëîæèë íàëîãîì ïðîèçâîäñòâî 
ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, ôåðìåðû äâèíóëèñü íà þã è ðàçâåðíóëè ïðîèçâîäñòâî 
âèñêè òàì. Îäíàêî â þæíûõ øèðîòàõ ðîæü ðîñëà ïëîõî, è â íåóðîæàéíûå ãî-
äû ôåðìåðû íà÷àëè ïîäìåøèâàòü â ñóñëî êóêóðóçó, êîòîðîé â òåõ êðàÿõ áûëî 
î÷åíü ìíîãî, îñîáåííî â øòàòå Êåíòóêêè. Ðåçóëüòàò ïðåâçîøåë âñå îæèäàíèÿ. 
Íàïèòîê áûë íàçâàí â ÷åñòü êåíòóêêñêîãî ãðàôñòâà Áóðáîí, ãäå ïðîèçâîäèëñÿ 
ýòîò ýêñïåðèìåíò. 

Âèñêè áóðáîí ïðîèçâîäèòñÿ â îñíîâíîì èç êóêóðóçû, äðóãèå çëàêè òîæå èñ-
ïîëüçóþòñÿ, íî èìåþò âòîðîñòåïåííîå çíà÷åíèå. Ïðîöåññ ïåðåãîíêè òàêîé æå, 
êàê è ïðè èçãîòîâëåíèè äðóãèõ ñîðòîâ âèñêè. Ïðîêàëåííûå íà îãíå áî÷êè ïðè-
äàþò íàïèòêó îñîáûé âêóñ. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî àìåðèêàíñêèå ïðîèçâîäèòåëè 
âèñêè áî÷êè äëÿ âûäåðæèâàíèÿ âèñêè èñïîëüçóþò òîëüêî îäèí ðàç, è ïîñëå òîãî 
êàê èõ ñîäåðæèìîå ðàçëèòî ïî áóòûëêàì, âûáðàñûâàþò. Áóðáîí âûäåðæèâàåòñÿ â 
áî÷êàõ äî äîñòèæåíèÿ çðåëîñòè, èíîãäà äî øåñòè ëåò. Ñðåäè íàèáîëåå èçâåñòíûõ 
ñîðòîâ Jack Daniels, Makers Mark è George Dickie. 

Êàíàäñêîå âèñêè 
Êàê è áóðáîí, êàíàäñêîå âèñêè ïðîèçâîäèòñÿ ãëàâíûì îáðàçîì èç êóêóðóçû. Ó 
íåãî õàðàêòåðíûé òîíêèé âêóñ, êîòîðûé ìíîãèì ïðàâèòñÿ. Êàíàäñêîå âèñêè 
âûäåðæèâàåòñÿ â áî÷êàõ ïî êðàéíåé ìåðå â òå÷åíèå ÷åòûðåõ ëåò, ïðåæäå ÷åì 
ðàçëèâàåòñÿ ïî áóòûëêàì è ïîñòóïàåò â ïðîäàæó. Êðåïîñòü — îò 35 äî 45î (ñîîò-
âåòñòâåííî íà ýòèêåòêå 70—90%). Íàèáîëåå èçâåñòíûå ñîðòà Seagrams è 
Canadian Club. 

Áåëûå ñïèðòíûå íàïèòêè 

Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûå ñïèðòíûå íàïèòêè äæèí, âîäêó, òåêèëó è íå-
êîòîðûå ñîðòà ðîìà, ÷àñòî íàçûâàþò áåëûìè (white sprits). Äæèí, ïåðâîíà-
÷àëüíî íàçûâàâøèéñÿ æåíåâîé (Geneva), ñîñòîèò â îñíîâíîì èç ñïèðòà, 
ïåðåãíàííîãî èç ÿãîä ìîææåâåëüíèêà. Õîòÿ åãî èçîáðåëè â Ãîëëàíäèè, íà-
çâàíèå «æåíåâà» ñîêðàòèëè äî «äæèíà» â Ëîíäîíå è â êà÷åñòâå èñõîäíîãî 
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ìàòåðèàëà ñòàëè èñïîëüçîâàòü ÷òî ïîïàëî. Çà÷àñòóþ äæèí äåëàëè óòðîì â 
êîðûòå äëÿ ñòèðêè áåëüÿ, à óæå âå÷åðîì ïðîäàâàëè â ãðÿçíûõ çàáåãàëîâêàõ 
Ëîíäîíà. Êà÷åñòâî íàïèòêà, åñòåñòâåííî, îñòàâëÿëî æåëàòü ëó÷øåãî, íî 
áåäíÿêè îõîòíî óïîòðåáëÿëè åãî, ïðè÷åì â òàêèõ êîëè÷åñòâàõ, ÷òî ýòî ãðî-
çèëî ñòàòü íàöèîíàëüíûì áåäñòâèåì.5 Â ÑØÀ äæèí íà÷àëè ïðîèçâîäèòü â 
áîëüøèõ êîëè÷åñòâàõ â ãîäû ñóõîãî çàêîíà. Ôàêòè÷åñêè, ïðèâû÷êà ïîäìå-
øèâàòü â íåãî êàêîé-íèáóäü äðóãîé íàïèòîê, ÷òîáû õîòü êàê-òî îáëàãîðî-
äèòü âêóñ, è ïðèâåëà ê èçîáðåòåíèþ êîêòåéëÿ. Ñåé÷àñ äæèí ñîñòàâëÿåò îñ-
íîâó äëÿ ìíîãèõ ïîïóëÿðíûõ êîêòåéëåé (ìàðòèíè, äæèí ñ òîíèêîì, äæèí ñ 
ñîêîì, Tom Collins è äð.). 

Ðîì ïî öâåòó ìîæåò áûòü ñâåòëûì è òåìíûì. Ñâåòëûé ðîì ïåðåãîíÿþò èç ïå-
ðåáðîäèâøåãî ñîêà ñàõàðíîãî òðîñòíèêà, òåìíûé — èç ìåëàññû (÷åðíîé ïàòîêè). 
Ãëàâíûì îáðàçîì åãî ïðîèçâîäÿò íà îñòðîâàõ Êàðèáñêîãî àðõèïåëàãà: íà Áàðáà-
äîñå äåëàþò Mount Gay, â Ïóýðòî-Ðèêî — Bacardi, íà ßìàéêå — Myers. Â îñíîâ-
íîì åãî èñïîëüçóþò äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ðîìîâîãî ïóíøà è êîêòåéëåé rum & ñoke, 
rum punches, daiquiri, pina coladas è ò.ä. 

Òåêèëà ïðîèçâîäèòñÿ èç ñîêà ãîëóáîé àãàâû, íàó÷íîå íàçâàíèå êîòîðîé Agave 
Tequilana, à ìåñòíîå, ìåêñèêàíñêîå — ìåñêàëü. Ñîãëàñíî ìåêñèêàíñêèì çàêîíàì, 
òåêèëà ìîæåò ïðîèçâîäèòüñÿ òîëüêî â ðàéîíå ãîðîäà Òåêèëà, ãäå ïî÷âû, áîãàòûå 
âóëêàíè÷åñêèì ïåïëîì, áëàãîïðèÿòíû äëÿ ïðîèçðàñòàíèÿ ýòîé ãîëóáîé àãàâû. Ïî 
öâåòó òåêèëà ìîæåì áûòü áåëîé (ïðîçðà÷íîé), ñåðåáðèñòîé èëè çîëîòèñòîé. Áåëàÿ 
òåêèëà ðàçëèâàåòñÿ áåç âñÿêîé âûäåðæêè, ñåðåáðèñòàÿ âûäåðæèâàåòñÿ â òå÷åíèå 
òðåõ ëåò, à çîëîòèñòàÿ âûäåðæèâàåòñÿ â äóáîâûõ áî÷êàõ îò äâóõ äî ÷åòûðåõ ëåò. 
Òåêèëà — ãëàâíûé êîìïîíåíò êîêòåéëåé margarità è sunrise, ñòàâøèõ ïîïóëÿðíû-
ìè áëàãîäàðÿ øëÿãåðó ðîê-ãðóïïû Eagles. 

Âîäêó ìîæíî äåëàòü èç ÷åãî óãîäíî: ÿ÷ìåíÿ, êóêóðóçû, ïøåíèöû, ðæè, êàð-
òîôåëÿ. Ïîñêîëüêó ó âîäêè îòñóòñòâóþò öâåò, çàïàõ è âêóñ, åå îáû÷íî óïîòðåáëÿ-
þò ñ ñîêàìè è äðóãèìè íàïèòêàìè, îáëàäàþùèìè ñèëüíûì âêóñîì. 

Äðóãèå ñïèðòíûå íàïèòêè 

Áðåíäè ïåðåãîíÿþò èç âèíà ïî òåõíîëîãèè äðóãèõ êðåïêèõ 
ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. Àìåðèêàíñêèé áðåíäè ïðîèçâîäèòñÿ â 
Êàëèôîðíèè: ïåðåãîíêà îñóùåñòâëÿåòñÿ â âûñîêèõ êîëîí-
íîîáðàçíûõ äèñòèëëÿòîðàõ, ïîñëå ÷åãî ïîëó÷åííûé íàïè-
òîê âûäåðæèâàåòñÿ äâà ãîäà è áîëåå â áåëûõ äóáîâûõ áî÷-
êàõ. Íàèáîëåå èçâåñòíûå ñîðòà àìåðèêàíñêîãî áðåíäè 
Christian Brothers, Ernest è Julio Gallic. Íà âêóñ îíè íåðåç-
êèå è èìåþò ñëàäêî-ôðóêòîâûå îòòåíêè. Äîðîãèå ñîðòà 
áðåíäè ïîäàþòñÿ ïîñëå åäû, à îðäèíàðíûå èñïîëüçóþòñÿ 
äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ êîêòåéëåé. 

Ëó÷øèì â ìèðå ñîðòîì áðåíäè çíàòîêè ñ÷èòàþò 
êîíüÿê. Òàê ìîæåò íàçûâàòüñÿ òîëüêî íàïèòîê òèïà 
áðåíäè, ïðîèçâåäåííûé â ïðîâèíöèè Êîíüÿê âî Ôðàí-
öèè, ãäå èçâåñòêîâàÿ ïî÷âà è ìÿãêèé âëàæíûé êëèìàò, Áîêàë äëÿ êîíüÿêà 
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âìåñòå ñ îñîáîé òåõíîëîãèåé ïåðåãîíêè äàþò èçóìèòåëüíûé ðåçóëüòàò. Áîëü-
øèíñòâî ñîðòîâ êîíüÿêà âûäåðæèâàåòñÿ â äóáîâûõ áî÷êàõ îò äâóõ äî ÷åòûðåõ 
è áîëåå ëåò. 

Ïîñêîëüêó êîíüÿê — ýòî ñìåñè ñïèðòíîãî íàïèòêà ðàçíîé âûäåðæêè, òî âîç-
ðàñò èõ îáû÷íî íà ýòèêåòêå íå óêàçûâàåòñÿ, à òîëüêî íà÷àëüíûå áóêâû ñëîâ, ïî 
êîòîðûì ìîæíî ñóäèòü î âîçðàñòå íàïèòêà è åãî êà÷åñòâå. Êîíüÿêè, íà ýòèêåòêàõ 
êîòîðûõ ñòîèò VSOP, èìåþò íå ìåíåå ÷åòûðåõ ëåò âûäåðæêè, äðóãèå — íå ìåíåå 
ïÿòè ëåò. Òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ó íàïèòêà ïîëó÷èëñÿ ïðåêðàñíûé áóêåò è òîí-
êîñòü, ñàìûé «ìîëîäîé» èç êîìïîíåíòîâ äîëæåí âûäåðæèâàòüñÿ ïÿòü ëåò â äóáî-
âîé áî÷êå, à äðóãèå — è òîãî áîëüøå. 75% êîíüÿêîâ, ïîñòàâëÿåìûõ â Êàíàäó è 
ÑØÀ, ïðîèçâîäÿòñÿ ÷åòûðüìÿ èçâåñòíûìè ôèðìàìè: Courvoisier, Hennessy, 
Martell è Remy Martin. 

Êîêòåéëè

Ïåðâûå êîêòåéëè ïîÿâèëèñü â Àíãëèè â âèêòîðèàíñêóþ ýïîõó, îäíàêî äî 1920- è 
1930-õ ãîäîâ ýòîò íàïèòîê îñîáîé ïîïóëÿðíîñòüþ íå ïîëüçîâàëñÿ. 

Êîêòåéëè — ýòî íàïèòêè, îáû÷íî èçãîòîâëÿåìûå ïóòåì ñìåøèâàíèÿ äâóõ èëè 
áîëåå èíãðåäèåíòîâ (âèíà, ëèêåðû, ôðóêòîâûå ñîêè), â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïîÿâëÿåò-
ñÿ ñìåñü, ïðèÿòíàÿ íà âêóñ, â êîòîðîé íè îäèí èç êîìïîíåíòîâ 
íå äîìèíèðóåò íàä äðóãèìè. Êîêòåéëè ãîòîâÿòñÿ ïóòåì ïîìå-
øèâàíèÿ, ïåðåòðÿõèâàíèÿ è áëåíäèðîâàíèÿ. Ñëåäóåò îòìåòèòü, 
÷òî äëÿ õîðîøåãî êîêòåéëÿ î÷åíü âàæíà òåõíèêà ñìåøèâàíèÿ. 
Â çàâèñèìîñòè îò îáúåìà ðàçëè÷àþò äâå êàòåãîðèè: òàê íàçû-
âàåìûå êîðîòêèå êîêòåéëè (åìêîñòüþ äî 100 ã) è äîëãèå, èëè 
äëèííûå (êàê ïðàâèëî, îêîëî 250 ã). 

Ñåêðåò õîðîøåãî êîêòåéëÿ çàâèñèò îò íåñêîëüêèõ ôàêòîðîâ: 
• ñáàëàíñèðîâàííîñòè êîìïîíåíòîâ; 
• êà÷åñòâà (ñóùåñòâóåò îáùåå ïðàâèëî, ÷òî ìàêñèìàëüíîå 

÷èñëî êîìïàíåíòîâ äëÿ êîêòåéëÿ — òðè); 
• ìàñòåðñòâî áàðìåíà; èìåííî îò åãî îïûòà, çíàíèé è 

âäîõíîâåíèÿ çàâèñèò êà÷åñòâî êîêòåéëÿ. 
Õîðîøèé áàðìåí äîëæåí ïîíèìàòü ñóùíîñòü è «âðåìÿ» êîêòåéëÿ. Ñîâñåì íå 

ñëó÷àéíî ðàçëè÷àþò àïåðèòèâû, äæåñòèâû (ñïîñîáñòâóþùåå ïèùåâàðåíèþ), áîä-
ðÿùèå, âîçáóæäàþùèå è ò.ä. Êîêòåéëè ìîãóò ñòèìóëèðîâàòü àïïåòèò èëè ïîìî-
ãàòü ïî÷óâñòâîâàòü âêóñ ïðåêðàñíîé åäû. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ðàññêàæèòå, êàêèå ñóùåñòâóþò ñîðòà ïèâà. 
2. Îïèøèòå ñóùåñòâóþùèå âèäû ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. 

Áîêàë äëÿ êîêòåéëÿ 
íà îñíîâå Ìàðòèíè 
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Áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè 

Áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè (nonalcoholic beverages) ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå è áîëåå ïî-
ïóëÿðíûìè. Ïîñëåäíåå äåñÿòèëåòèå XX â. — ýòî âðåìÿ ðåçêîãî ïîâîðîòà îò ñâî-
áîäíîé ëþáâè 1960-õ è áàðîâ äëÿ õîëîñòÿêîâ 1970 — íà÷àëà 1980-õ. Ëþäè, â îñ-
íîâíîì, ñòàëè íàìíîãî áîëåå îñòîðîæíûìè â óïîòðåáëåíèè ñïèðòíîãî. Âñå ñèëü-
íåå ïðîÿâëÿåòñÿ òåíäåíöèÿ ê çäîðîâîìó îáðàçó æèçíè. Ïîÿâëÿþòñÿ ìàññîâûå 
îáùåñòâåííûå îðãàíèçàöèè, ðàòóþùèå çà áîëåå îòâåòñòâåííîå îòíîøåíèå ê óïîò-
ðåáëåíèþ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, íàïðèìåð Îáùåñòâî ìàòåðåé, ïðîòåñòóþùèõ ïðî-
òèâ óïîòðåáëåíèÿ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ çà ðóëåì (Mothers Against Drunk Driving, 
MADD). Â ïîñëåäíèå ãîäû îáùèé îáúåì ïîòðåáëåíèÿ àëêîãîëüíîé ïðîäóêöèè, 
îñîáåííî êðåïêèõ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, çíà÷èòåëüíî ñîêðàòèëñÿ. 

Íî çíà÷èòåëüíî ðàñøèðèëñÿ àññîðòèìåíò óïîòðåáëÿåìûõ áåçàëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ. 

Áåçàëêîãîëüíîå ïèâî 

Guiness, Anheuser-Busch è Miller, êàê è ìíîãèå äðóãèå ïèâîâàðåííûå êîìïàíèè, ðàç-
ðàáîòàëè ðàçëè÷íûå ñîðòà ïèâà, êîòîðûå ïî âíåøíåìó âèäó ïîõîæè íà òðàäèöèîí-
íîå ïèâî, íî èìåþò ìåíüøå êàëîðèé, èç íèõ òàêæå óäàëåíî ïðèìåðíî 95—99% àëêî-
ãîëÿ. Ýòîãî óäàåòñÿ äîáèâàòüñÿ çà ñ÷åò ñïåöèàëüíîãî ïðîöåññà îáðàáîòêè èëè ôåð-
ìåíòàöèè. Êîíå÷íî, âêóñ òàêèõ íàïèòêîâ íåìíîãî îòëè÷àåòñÿ îò îáû÷íîãî ïèâà. 

Êîôå

Ñàìûé ïîïóëÿðíûé íàïèòîê ñîâðåìåííîñòè — êîôå. Ïðåæíèå çàâñåãäàòàè áàðîâ 
òåïåðü ïðåäïî÷èòàþò êîôåéíè. Îáúåì ïðîäàæ îñîáûõ ñîðòîâ êîôå ïðåâûøàåò 4 ìëðä 
äîëë. Ïî îöåíêàì Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèè ïðîèçâîäèòåëåé êîôå (Speciality 
Coffee Association of America), â ñòðàíå íàñ÷èòûâàåòñÿ áîëåå 17 400 êîôååí.6

     Ïëîäû êîôåéíîãî äåðåâà
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Ðîäèíà êîôå — Ýôèîïèÿ è ïðîâèíöèÿ Ìîêêà â Éåìåíå. Ñîãëàñíî ïðåäàíè-
ÿì, íåêèé Êàëäè, ìîëîäîé àáèññèíñêèé ïàñòóõ, çàìåòèë îäíàæäû, ÷òî åãî îáû÷-
íî ïîëóñîííûå êîçû, ïîæåâàâ ÿãîä îäíîãî èç ðàñòåíèé, ñòàíîâÿòñÿ íåîáû÷àéíî 
àêòèâíûìè. Îí ðåøèë òîæå ïîïðîáîâàòü ýòèõ ÿãîä è, çàáûâ î âñåõ ñâîèõ ïå÷àëÿõ, 
ïî÷óâñòâîâàë ñåáÿ ñ÷àñòëèâåéøèì èç ëþäåé â «ñ÷àñòëèâîé Àðàâèè». Ìîíàõ èç 
áëèçëåæàùåãî ìîíàñòûðÿ, óâèäåâ Êàëäè â òàêîì ðàñïîëîæåíèè äóõà, òîæå ïîåë 
ýòèõ ÿãîä ñàì äà è ñâîåé ìîíàñòûðñêîé áðàòèè ïðèíåñ. Áëàãîäàðÿ ýòèì çåðíàì 
ìîíàõàì ñòàëî ãîðàçäî ëåã÷å âûíîñèòü íî÷íûå áäåíèÿ.7

Â Ñðåäíèå âåêà êîôå ÷åðåç Òóðöèþ ïîïàë â Åâðîïó, õîòÿ ïðîöåññ åãî ðàñïðî-
ñòðàíåíèÿ øåë íå òàê ïðîñòî. Â Èòàëèè ñâÿùåííèêè îáðàòèëèñü ê ïàïå Êëåìåíòó 
VIII ñ ïðîñüáîé çàïðåòèòü õðèñòèàíàì óïîòðåáëÿòü ýòîò «ñàòàíèíñêèé íàïèòîê». 
Îíè ãîâîðèëè, ÷òî Ñàòàíà, êîòîðîìó ìîëÿòñÿ íåâåðíûå, çàïðåòèë ñâîåé ïàñòâå 
ïèòü âèíî, ïîñêîëüêó îíî èñïîëüçóåòñÿ â õðèñòèàíñêèõ ðåëèãèîçíûõ îáðÿäàõ, 
çàìåíèâ åãî «àäñêèì çåëüåì ÷åðíîãî öâåòà». Îäíàêî ïàïà, îòâåäàâ ýòîãî íàïèòêà, 
ñêàçàë: «Ýòîò ñàòàíèíñêèé íàïèòîê ñòîëü âîñõèòèòåëåí, ÷òî áûëî áû æàëü îñòà-
âèòü åãî íåâåðíûì â èñêëþ÷èòåëüíîå ïîëüçîâàíèå». È îí áëàãîñëîâèë ýòîò íàïè-
òîê, êîòîðûé âñêîðå çàâîåâàë åâðîïåéñêèé âûñøèé, à çà íèì è ñðåäíèé êëàññû.8

Â 1637 ã. â Àíãëèè áûëà îòêðûòà ïåðâàÿ åâðîïåéñêàÿ êîôåéíÿ, à óæå ÷åðåç 
30 ëåò ýòè çàâåäåíèÿ îòíÿëè ó òàâåðí ñëàâó ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ ìåñò äëÿ ñâåòñêî-
ãî, äåëîâîãî è ïîëèòè÷åñêîãî îáùåíèÿ.9 Êîôåéíè äàæå íàçûâàëè ãðîøîâûìè 
óíèâåðñèòåòàìè, ïîñêîëüêó òàì ìîæíî áûëî ïîëó÷èòü íåêîòîðûå çíàíèÿ (â òîì 
÷èñëå íàó÷íûå) çà ìåäíûé ãðîø — ñòîëüêî ñòîèëà ÷àøêà êîôå. Òàì íå òîëüêî 
ãîâîðèëè î äåëàõ, íî è çàêëþ÷àëè ñäåëêè. Áàíêè, ãàçåòû è äàæå êîììåð÷åñêèå 
ôèðìû îñíîâûâàëèñü çà ÷àøêîé êîôå. Ëîíäîíñêàÿ ñòðàõîâàÿ êîìïàíèÿ Lloyd’s 
âíà÷àëå áûëà êîôåéíåé Ýäâàðäà Ëëîéäà (Edward Lloyd). 

Â Åâðîïå êîôåéíè òàêæå ïîëüçîâàëèñü îãðîìíîé ïîïóëÿðíîñòüþ. Â çíàìåíè-
òîì ïàðèæñêîì Cafe Procope, îòêðûòîé â 1689 ã. è ôóíêöèîíèðóþùåé è ïî ñåé 
äåíü, áûâàëè ìíîãèå çíàìåíèòîñòè, â òîì ÷èñëå Ðóññî è Âîëüòåð, êîòîðûé, ïî 
ñëóõàì, ìîã âûïèòü çà äåíü äî 40 ÷àøåê êîôå. 

Â ÑØÀ ìîäó íà êîôå ââåëè ãîëëàíäöû. Èìåííî â êîôåéíÿõ Íîâîãî ñâåòà 
çðåëè çàãîâîðû ðåâîëþöèîíåðîâ ïðîòèâ àíãëèéñêîãî êîðîëÿ Ãåîðãà è åãî íàëîãîâ 
íà èìïîðò ÷àÿ. Ïîñëå çíàìåíèòîãî Áîñòîíñêîãî ÷àåïèòèÿ, çàäóìàííîãî è îñóùå-
ñòâëåííîãî Äæîíîì Àäàìñîì (John Adams) è Ïîëåì Ðåâåðå (Paul Revere)*, êîôå 
ñòàë òðàäèöèîííûì íàïèòîì äåìîêðàòè÷åñêîé Àìåðèêè. 

Â íàøè äíè áîëåå 30% ïðîèçâîäèìîãî â ìèðå êîôå ýêñïîðòèðóåòñÿ èç Áðàçèëèè, 
áîëüøåé ÷àñòüþ â âèäå ðàñòâîðèìîãî êîôå â æåñòÿíûõ áàíêàõ. Çíàòîêè ñîâåòóþò 
èñïîëüçîâàòü êîôå â áîáàõ, íàèáîëåå ïîïóëÿðíûìè ñîðòàìè êîòîðîãî ÿâëÿþòñÿ àðà-
áèêà è ðîáóñòà. Èíäîíåçèéñêèé êîôå íàçâàëè â ÷åñòü îñòðîâà, íà êîòîðîì åãî âûðà-
ùèâàþò, — ÿâàíñêèì. Â Éåìåíå, ñòðàíå, îòêóäà êîôå íà÷àë ðàñïðîñòðàíÿòüñÿ ïî 
âñåìó ìèðó, ëó÷øèé ñîðò êîôå ìîêêî íàçâàí â ÷åñòü ïîðòîâîãî ãîðîäà Ìîêêî. Ó 
ýòîãî ñîðòà î÷åíü àðîìàòíûé, áàðõàòèñòûé íàñòîé, íåìíîãî îòäàþùèé øîêîëàäîì. 
Ïðîäàâöû ÷àñòî ñìåøèâàþò çåðíà ðàçëè÷íûõ ñîðòîâ êîôå, ïðåæäå ÷åì æàðèòü åãî. 
Îäíà èç ñàìûõ èçâåñòíûõ ñìåñåé — ñìåñü ÿâàíñêîãî êîôå ñ ìîêêî. 

* Áîñòîíñêîå ÷àåïèòèå — ýïèçîä èç èñòîðèè áîðüáû Àìåðèêè çà íåçàâèñèìîñòü. Âîçìóùåííûå 

íåîáõîäèìîñòüþ ïëàòèòü ââåäåííûå áðèòàíñêèì ïàðëàìåíòîì òàìîæåííûå ïîøëèíû, ìàññà÷ó-
ñåòñêèå êîëîíèñòû, ïåðåîäåâøèñü èíäåéöàìè, ïðîíèêëè íà òîðãîâûå êîðîáëè ñ ãðóçîì ÷àÿ â 
ãàâàíè Áîñòîíà è âûáðîñèëè åãî çà áîðò (ïðèì. ðåä.).
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Starbucks Coffee Company 

Äåÿòåëüíîñòü 
Êîìïàíèÿ Starbucks Coffee Company ÿâëÿåòñÿ âåäóùèì ðîçíè÷íûì òîðãîâöåì 
êîôå â Ñåâåðíîé Àìåðèêå. Áîëåå 5 ìëí ÷åëîâåê åæåíåäåëüíî ïîñåùàþò 
ìàãàçèíû Starbucks. Êîìïàíèÿ, èìååò áîëåå 2300 òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, 
îñóùåñòâëÿåò ïîñòàâêè êîôå ïðåäïðèÿòèÿì îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿì, îòåëÿì, 
òóðèñòñêèì ïðåäïðèÿòèÿì è ò.ä. 

25 îêòÿáðÿ 1995 ã. Starbucks Coffee International Inc., äî÷åðíåå ïðåä-
ïðèÿòèå, ïîëíîñòüþ ïðèíàäëåæàùåå Starbucks Coffee Company, ïîäïèñàëî 
ñîãëàøåíèå ñ SAZABY Inc., ÿïîíñêîé ðîçíè÷íîé ñòðóêòóðîé è îïåðàòîðîì 
ðåñòîðàíîâ. Ñîâìåñòíîå ïðåäïðèÿòèå, ïîëó÷èâøåå íàçâàíèå Starbucks Coffee 
Japan Ltd., â ïåðâóþ î÷åðåäü çàíÿëîñü ðàçâèòèåì òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè 

Starbucks â ßïîíèè. Ïåðâàÿ èç íèõ 
îòêðûëàñü â Òîêèî 2 àâãóñòà 1996 ã., 
à åùå 12 ïëàíèðîâàëîñü îòêðûòü â 
ïðèãîðîäàõ Òîêèî â òå÷åíèå ñëå-
äóþùèõ 18 ìåñÿöåâ. 

Â àâãóñòå 1996 ã. ðóêîâîäñòâî Star-
bucks Coffee International îáúÿâèëî ïëà-
íû ñâîåãî âûõîäà åùå íà äâà ðûíêà 
òèõîîêåàíñêîé çîíû. Starbucks ïîäïè-
ñàëà ñîãëàøåíèå îá ó÷ðåæäåíèè ïàðò-
íåðñòâà ñ öåëüþ ñîçäàíèÿ ñîâìåñòíîãî 
ïðåäïðèÿòèÿ, êîòîðîå áóäåò çàíèìàòüñÿ 
ðàçâèòèåì òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè 

Starbucks íà Ãàâàéÿõ. Ñâîé ïåðâûé ìàãàçèí Coffee Partners Hawaii îòêðûëà â 
Ãîíîëóëó â òîðãîâîì öåíòðå Kahaka 12 îêòÿáðÿ 1996 ã. Â òå÷åíèå ñëåäóþùèõ 
÷åòûðåõ ëåò ïëàíèðîâàëîñü îòêðûòü åùå îêîëî 30 òàêèõ æå òî÷åê. 

Êîìïàíèÿ íà÷àëà äåéñòâîâàòü è â Ñèíãàïóðå, ïåðâîé äëÿ ñåáÿ ñòðàíå â þãî-
âîñòî÷íîé Àçèè, çàêëþ÷èâ ñîãëàøåíèå ñ Bonstar Pte. Ltd. Ïåðâàÿ åå ðîçíè÷íàÿ 
òî÷êà îòêðûëàñü 14 äåêàáðÿ 1996 ã. 

Ðàçìåùåíèå
Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãî÷èñëåííûå òî÷êè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè Starbucks, ðàç-

ìåùàþòñÿ â 30 øòàòàõ ÑØÀ. Êðîìå òîãî, êîìïàíèÿ äåéñòâóåò è â äðóãèõ 

ñòðàíàõ: â êàíàäñêèõ ïðîâèíöèÿõ Àëüáåðòå, Áðèòàíñêàÿ Êîëóìáèÿ è Îíòàðèî; â 

Òîêèî è Ñèíãàïóðå. 

Êðîìå òîãî, ó Starbucks èìååòñÿ îêîëî ñîòíè ëèöåíçèîííûõ òî÷åê, êîòîðûå 

îáñëóæèâàþò ïîñåòèòåëåé â àýðîïîðòàõ, ñòóäåí÷åñêèõ ãîðîäêàõ, áîëüíèöàõ è 

ñòîëîâûõ ïðåäïðèÿòèé. Îïåðàòèâíûì óïðàâëåíèåì áîëüøèíñòâà ýòèõ òî÷åê 

çàíèìàåòñÿ Marriott Management Service. 

Â ôåâðàëå 1996 ã. Starbucks è ARAMARK Corp. çàêëþ÷èëè ñîãëàøåíèå, ïî 

êîòîðîìó óïðàâëåíèå ìíîãèìè ëèöåíçèîííûìè çàâåäåíèÿìè ðîçíè÷íîé òîðãîâ-

ëè Starbucks ïåðåäàíî ARAMARK. Ïåðâàÿ òàêàÿ ëèöåíçèîííàÿ òî÷êà îòêðûëàñü 

â óíèâåðñèòåòå New Mexico â èþëå 1996 ã. 
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Speciality Sales and Marketing 
Specialty Sales and Marketing — ñòðóêòóðíàÿ åäèíèöà Starbucks. Îíà ïîñòàâëÿåò 
êîôå â öåíòðû çäîðîâüÿ, ïðåäïðèÿòèÿ âñåõ àâèàðåéñîâ, â êîëëåäæè è 
óíèâåðñèòåòû, à òàêæå ãîñòèíè÷íûå è êóðîðòíûå ñåãìåíòû, âî ìíîãèå ðåñòîðàíû 
âûñøåãî êëàññà ïî âñåé Ñåâåðíîé Àìåðèêå è â òàêèå êîìïàíèè, êàê Costco, 
Nordstrom, Barnes & Noble Inc., ITT / Sheraton Hotels, Westin Hotels, Star Markets, 
Meijer, Sodexho, Guckenheimer è Horizon Airlines. 

Â îêòÿáðå 1996 ã. Starbucks Coffee Company è U.S. Office Products çàêëþ÷èëè 
ñîãëàøåíèå î äèñòðèáüþöèè ñâåæåïîäæàðåííûõ çåðåí êîôå è äðóãèõ ïðîäóêòîâ 
÷åðåç U.S. Office Products, êðóïíåéøåãî â Ñåâåðíîé Àìåðèêå äèñòðèáüþòîðà. 

Â íîÿáðå 1995 ã. Starbucks îáúÿâèëà î ñîçäàíèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ñîþçà ñ 
United Airlines è òåïåðü ÿâëÿåòñÿ ýêñêëþçèâíûì ïîñòàâùèêîì êîôå âñåõ 
àâèàðåéñîâ ýòîé àâèàêîìïàíèè. 

Ïðîäóêòîâàÿ ëèíèÿ 
Starbucks îñóùåñòâëÿåò îáæàðèâàíèå è ïðèãîòîâëåíèå áîëåå 30 âèäîâ ëó÷øèõ 
êîôåéíûõ çåðåí àðàáèêà. Òî÷êè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè êîìïàíèè ïðåäëàãàþò 
ñàìûå ðàçíûå âèäû êîôå è ñâåæóþ âûïå÷êó. Ñðåäè ïðîäóêöèè Starbucks, 
ïðåäëàãàåìîé ñâîèì êëèåíòàì, îòìåòèì àïïàðàòû äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ êîôå 
Starbucks, ôèðìåííûå êðóæêè è ÷àøêè, ìåëüíèöû äëÿ êîôå, âîäÿíûå ôèëüòðû, 
òåðìîñû è ò.ï. Øèðîêèé àññîðòèìåíò óïàêîâàííûõ ïðîäóêòîâ âêëþ÷àåò 
ïðåâîñõîäíûå êîíäèòåðñêèå èçäåëèÿ, ïîäàðî÷íûå êîðçèíû, à òàêæå òîâàðû, 
èìåþùèå îòíîøåíèå ê êîôå. Èõ ìîæíî ïðèîáðåñòè êàê â çàâåäåíèÿõ Starbucks, 
òàê è çàêàçàòü ïî ïî÷òå èëè ÷åðåç ñàéò â America Online. 

Âåñíîé 1995 ã. Starbucks ïðåäëîæèëà íà ðûíêå Frappuccino — áëåíäèðîâàííûå 
õîëîäíûå êîôåñîäåðæàùèå íàïèòêè ñ íèçêèì ñîäåðæàíèåì æèðîâ. Ïîÿâëåíèå 
ýòîãî ïðîäóêòà ñòàëî íàèáîëåå óñïåøíûì âî âñåé èñòîðèè Starbucks. Â ÿíâàðå 
1996 ã. ïàðòíåðñòâî ìåæäó Starbucks New Venture Company, äî÷åðíåé êîìïàíèè, 
ïîëíîñòüþ ïðèíàäëåæàùåé Starbucks Corporation, è Pepsi Cola îáúÿâèëî î 
âûõîäå íà ðûíîê ñ âåðñèåé Frappuccino®, ïðîäàâàåìîé â áóòûëêàõ. Íàïèòêè 
ýòîãî ðîäà ñåé÷àñ ïî âñåé ñòðàíå è äîñòóïíû â ìàãàçèíàõ è âî ìíîãèõ òî÷êàõ 
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè Starbucks. 

31 îêòÿáðÿ 1995 ã. áûëî îáúÿâëåíî î ñîçäàíèè Starbucks Coffee è Breyer’s 
Grand Ice Cream, ñîâìåñòíîãî ïðåäïðèÿòèÿ, èìåþùåãî äîëãîâðåìåííûå öåëè. 
Îíî íà÷àëî äåéñòâîâàòü â àïðåëå 1996 ã. è ñòàëî ïðîèçâîäèòü êîôåéíîå ìîðîæå-
íîå (ïÿòü îñíîâíûõ ñîðòîâ), ïîñòàâëÿåìîå â îñíîâíûå ãàñòðîíîìè÷åñêèå ìàãà-
çèíû ñòðàíû. Óæå ê èþëþ 1996 ã. â êàòåãîðèè «êîôåéíîå ìîðîæåíîå». Starbucks 
ñòàëà â ÑØÀ áðåíäîì íîìåð îäèí. 

Â ìàðòå 1995 ã. Starbucks è Capitol Records îáúåäèíèëè ñâîè ñèëû è âûïóñ-
òèëè àëüáîì Blue Note Blend, êîìïàêò-äèñê ñ êëàññè÷åñêèìè äæàçîâûìè 
çàïèñÿìè. Åãî èãðàþò âî âñåõ çàâåäåíèÿõ Starbucks, îí íå òîëüêî ïðîäàåòñÿ 
ïîñåòèòåëÿì, íî è âûñûëàåòñÿ ïî ïî÷òå. Àëüáîì îêàçàëñÿ íàñòîëüêî óñïåøíûì, 
÷òî çàòåì êîìïàíèÿ âûïóñòèëà íåñêîëüêî äðóãèõ äèñêîâ ñ ïðîèçâåäåíèÿìè íà 
ðàçëè÷íûå âêóñû è íàñòðîåíèÿ: ÷èêàãñêèå áëþçû, ðèòìû è ìåëîäèè 
ëåãåíäàðíûõ âîêàëèñòîâ, â òîì ÷èñëå òàêæå ýêëåêòè÷åñêóþ ñìåñü ïðîèçâåäåíèé 
êîíöà 1960-õ è íà÷àëà 1970-õ, äæàç è îïåðíûå ïðîèçâåäåíèÿ. 

Áëàãîòâîðèòåëüíîñòü 
Starbucks àêòèâíî ïîìîãàåò ðàçëè÷íûì îðãàíèçàöèÿì, â òîì ÷èñëå òåì, êîòîðûå 
èùóò ëåêàðñòâî ïðîòèâ ÑÏÈÄà, çàíèìàþòñÿ äåòñêèìè ïðîãðàììàìè, áîðþòñÿ ñ 
áåçãðàìîòíîñòüþ, çàùèùàþò ýêîëîãèþ è ïðîïàãàíäèðóþò èñêóññòâî. Êîìïàíèÿ 
ïîîùðÿåò ñâîèõ ïàðòíåðîâ è ñëóæàùèõ ïðèíèìàòü àêòèâíîå ó÷àñòèå â æèçíè 
ìåñòíûõ ñîîáùåñòâ. 
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×òîáû ïîääåðæèâàòü áëàãîòâîðèòåëüíûå îðãàíèçàöèè â òåõ ñîîáùåñòâàõ, íà 
òåððèòîðèè êîòîðûõ äåéñòâóþò çàâåäåíèÿ, â 1997 ã. Starbucks ó÷ðåäèëà Starbucks 
Foundation. Ôîíä ñîçäàí ïî èíèöèàòèâå. Õîâàðäà Øóëüöà (Howard Schulz), 
ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ è ãëàâíîãî èñïîëíèòåëüíîãî äèðåêòîðà Starbucks, 
êîòîðûé âíåñ â íåãî ñâîè 500 òûñ. äîëë. Êðîìå òîãî, äåíüãè â ôîíä ïåðåäàâàëà è 
Starbucks Coffee Company, à òàêæå Øóëüö, ïåðå÷èñëèâøèé ôîíäó ãîíîðàðû çà 
ñâîè ñòàòüè, âûõîäèâøèå â òî âðåìÿ, è çà êíèãó «Âëîæè ñâîå ñåðäöå: êàê 
ñîçäàâàëàñü Starbucks», èçäàííóþ â 1997 ã. 

Starbucks — âåäóùèé êîðïîðàòèâíûé ñïîíñîð îðãàíèçàöèè ìèëîñåðäèÿ CARE. 
Åæåãîäíî îí ïðåäñòàâëÿåò åé ïî 100 òûñ. äîëë., à òàêæå ïåðå÷èñëÿåò íà åå ñ÷åò ïî 
2 äîëë. ñ êàæäîé óïàêîâêè êîôå, ïðîäàííîé â õîäå ñïåöèàëüíûõ àêöèé, ïîñâÿ-
ùåííûõ CARE. Çà âûñîêîå êà÷åñòâî ñâîåé ïðîäóêöèè, èííîâàöèîííîñòü 
ïîäõîäîâ è óìåëîå îáñëóæèâàíèå ïîñåòèòåëåé Starbucks ïîëó÷èëà ìíîæåñòâî 
íàãðàä.

Ïîñëå òîãî êàê êîôåéíûå çåðíà ïîáûâàþò â ïå÷è, îíè òåìíåþò, ñòàíîâÿñü èç 
ñâåòëûõ áîëåå òåìíûìè — â çàâèñèìîñòè îò òîãî, â êàêîì âèäå èõ ñîáèðàþòñÿ 
óïîòðåáëÿòü. Äëÿ ïðîèçâîäñòâà ðàñòâîðèìîãî êîôå èñïîëüçóþòñÿ áîëåå ñâåòëûå 
çåðíà. Áîëüøèíñòâî ëþäåé ïðåäïî÷èòàþò íå ñëèøêîì ñâåòëûå è íå ñëèøêîì 
òåìíûå çåðíà — ñâåòëî-êîðè÷íåâîãî öâåòà, ñ ñóõîé ïîâåðõíîñòüþ. Õîòÿ íàñòîé 
ãîð÷èò, ïðèâêóñ äîâîëüíî ñëàáûé. Òàê íàçûâàåìûé âåíñêèé êîôå ïðîäàåòñÿ â 
ñïåöèàëèçèðîâàííûõ ìàãàçèíàõ. Ýòè çåðíà íåñêîëüêî òåìíåå, è çíàòîêè ãîâîðÿò, 
÷òî â íèõ äîñòèãíóò áàëàíñ ìåæäó ãîðüêèì è ñëàäêèì. Ñàìûå òåìíûå çåðíà èñ-
ïîëüçóþòñÿ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ êîôå ýñïðåññî â ñïåöèàëüíûõ êîôåâàðêàõ, îòáè-
ðàþùèõ ó ïåðåæàðåííûõ çåðåí ïî÷òè âñþ ãîðå÷ü, íî è ñïåöèôè÷åñêèé êîôåéíûé 
âêóñ. Îäíàêî ëþáèòåëåé ýñïðåññî ïðèâëåêàåò èìåííî îñîáàÿ ïèêàíòíîñòü êîôå, 
ïðèãîòîâëåííîãî ýòèì ñïîñîáîì. 

Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ñïîñîáû óäàëåíèÿ êîôåèíà èç êîôå, à òàêæå ñïåöèàëü-
íûå ïðèåìû îáîãàùåíèÿ èì íàïèòêà, ÷òî áûâàåò íåîáõîäèìî ïðè ïðèãîòîâëåíèè 
êîôå ïî îñîáûì ðåöåïòàì. Íåêîòîðûå ïðåäïî÷èòàþò ïèòü êîôå ñ äîáàâëåíèåì ãî-
ðÿ÷èõ ñëèâîê. Â ìåíþ ìíîãèõ êàôå ýòîò ñïîñîá ïðèãîòîâëåíèÿ íàçûâàåòñÿ ïî-
ôðàíöóçñêè — cafe au lait. À åñëè ãîðÿ÷èå ñëèâêè äîáàâèòü â ÷àøêó êîôå ýñïðåññî, 
à ïîòîì åùå ïîñûïàòü ïîðîøêîì øîêîëàäà èëè êîðèöû, ïîëó÷èòñÿ êàïïó÷èíî.10 

×àé

×àé — ýòî íàïèòîê, ïðèãîòàâëèâàåìûé çàâàðèâàíèåì â êèïÿùåé âîäå ëèñòüåâ 
÷àÿ, âå÷íîçåëåíîãî ñóáòðîïè÷åñêîãî êóñòàðíèêà, ðîäîì èç Þãî-Âîñòî÷íîé Àçèè. 
Â ãîðÿ÷åì èëè õîëîäíîì âèäå ýòîò íàïèòîê óïîòðåáëÿåò ïðèìåðíî ïîëîâèíà íà-
ñåëåíèÿ çåìíîãî øàðà, òåì íå ìåíåå, îí çàíèìàåò òîëüêî âòîðîå ïîñëå êîôå ìå-
ñòî êàê ïðåäìåò òîðãîâëè, ïîñêîëüêó áîëüøàÿ ÷àñòü ïðîèçâîäèìîãî ÷àÿ ïîòðåáëÿ-
åòñÿ â òåõ æå ñàìûõ ðåãèîíàõ, â êîòîðûõ åãî è ïðîèçâîäÿò. Â ÷àéíîì ëèñòå ñî-
äåðæèòñÿ îò 1 äî 3% êîôåèíà, ò.å. ïî÷òè âäâîå áîëüøå, åñëè èñõîäèòü èç âåñîâîãî 
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ñîäåðæàíèÿ, ÷åì â êîôåéíûõ çåðíàõ. Îäíàêî â ÷àøêå ïðèãîòîâëåííîãî ÷àÿ êî-
ôåèíà ìåíüøå, ïîñêîëüêó îäíîãî ôóíòà ÷àéíîãî ëèñòà õâàòàåò, ÷òîáû ïðèãîòî-
âèòü 250—300 ÷àøåê, à êîôå — òîëüêî 40 ÷àøåê. 

Ñðåäè íàèáîëåå èçâåñòíûõ ñîðòîâ ÷àÿ ìîæíî óïîìÿíóòü: 
• Êèòàé—óîëîíã (oolong) è îðàíæ ïåêî (orange pekoå); 
• Èíäèÿ—äàðäæåëèíã (darjeåling), àññàìà (assams) è äóàðñêèé; 
• Èíäîíåçèÿ—ÿâà (java) è ñóìàòðà (sumatra). 

Ãàçèðîâàííûå ïðîõëàäèòåëüíûå íàïèòêè 

Äîëãîå âðåìÿ íà ðûíêå ãàçèðîâàííûõ ïðîõëàäèòåëüíûõ íàïèòêîâ âëàñòâîâàëè 
òðàäèöèîííûå êîêà-êîëà è ïåïñè. Â íà÷àëå 1980-õ ïîÿâèëèñü è áûñòðî çàâîåâàëè 
ïîïóëÿðíîñòü äèåòè÷åñêèå êîêà è ïåïñè. Ñåé÷àñ íà äèåòè÷åñêóþ êîëó ïðèõîäèòñÿ 
óæå 10% ðûíêà. Ïîÿâèëàñü è áåçêîôåèíîâàÿ ðàçíîâèäíîñòü êîëû, íî ïîêà îíà 
åùå íå ìîæåò ñðàâíèòüñÿ ïî ïîïóëÿðíîñòè ñ äèåòè÷åñêîé êîëîé. 

Ïîñêîëüêó âíóòðåííèé ðûíîê ýòèõ íàïèòêîâ â ÑØÀ â íàñòîÿùåå âðåìÿ õà-
ðàêòåðèçóåòñÿ âÿëîñòüþ (òåìïû ðîñòà ðûíêà íå ïðåâûøàþò 2%), êîìïàíèè, ñïå-
öèàëèçèðóþùèåñÿ íà íèõ, ðàñøèðÿþò ñâîé áèçíåñ íà ìåæäóíàðîäíîì ðûíêå è 
äîáèâàþòñÿ â ýòîì óñïåõà (òåìïû ðîñòà îêîëî 5%). Ñåé÷àñ ïî÷òè 66% äîõîäîâ îò 
ðåàëèçàöèè ñâîåé ïðîäóêöèè Coca Cola ïîëó÷àåò çà ðóáåæîì. 11 

Ñîêè

Ïîïóëÿðíûå ñîêè äåëàþò èç àïåëüñèíîâ, êëþêâû, ãðåéïôðóòîâ, ìàíãî, ïàïàéè è 
ÿáëîê è ò.ä. Èõ ïüþò è â ÷èñòîì âèäå, è äîáàâëÿþò â êîêòåéëè, à â ïîñëåäíåå 
âðåìÿ âñå áîëüøåé ïîïóëÿðíîñòüþ ïîëüçóþòñÿ áåçàëêîãîëüíûå êîêòåéëè, èçãî-
òîâëÿåìûå òîëüêî íà îñíîâå ñîêîâ. 

Òàê íàçûâàåìûå ñîêîâûå áàðû çàðåêîìåíäîâàëè ñåáÿ êàê ïðîâîäíèêè çäî-
ðîâîãî îáðàçà æèçíè. Âî ìíîãèõ èç íèõ ïðåäëàãàþòñÿ ñòèìóëèðóþùèå íàïèòêè, 
êîòîðûå, ïî ìíåíèþ ìíîãèõ, äåëàþò ëþäåé áîëåå ýíåðãè÷íûìè è ñîáðàííû-
ìè. Ýòè íàïèòêè ñîñòàâëÿþò èç ñìåñè ðàçëè÷íûõ ñîêîâ ñ äîáàâêàìè íàñòîåâ 
öåëåáíûõ òðàâ, àìèíîêèñëîòû, êîôåèíà è ñàõàðà è äàþò èì ãðîìêèå íàçâà-
íèÿ, âðîäå «ÿäåðíîãî âçðûâà» (Energy Plasma Blast) èëè «ãåíåðàòîðà èíòåëëåêòà» 
(IQ Blaster). 

Ñîñòàâèòåëè äðóãèõ ôèðìåííûõ íàïèòêîâ òîæå ñòðåìÿòñÿ íå îòñòàòü îò ìîäû, 
ïîäûãðûâàÿ ñòðåìëåíèþ ïîòðåáèòåëÿ ê ÷åìó-òî áîëåå çäîðîâîìó, ëåãêîìó è îñ-
âåæàþùåìó. ×àùå âñåãî îíè ðåêëàìèðóþò ñâîþ ïðîäóêöèþ êàê íàòóðàëüíóþ, 
óòâåðæäàÿ, ÷òî ïðè èçãîòîâëåíèè èõ íàïèòêîâ èñïîëüçîâàëèñü íàñòîÿùèå ôðóê-
òû, à íå õèìèÿ. Ê ñîæàëåíèþ, íà ñàìîì äåëå îáû÷íî ýòè íàïèòêè ñîäåðæàò 
ôðóêòîâóþ ýññåíöèþ, íå èìåþùóþ íèêàêîé ïèòàòåëüíîé öåííîñòè. 

Íåêîòîðûå èçãîòîâèòåëè íàïèòêîâ äëÿ ïîëó÷åíèÿ êàêîãî-íèáóäü íîâîãî, ñî-
âåðøåííî ýêçîòè÷åñêîãî âêóñà ñìåøèâàþò ðàçëè÷íûå ôðóêòîâûå ýññåíöèè, äàâàÿ 
ñâîåé ïðîäóêöèè ñîîòâåòñòâóþùèå íàçâàíèÿ, âðîäå «êèâè-çåìëÿíè÷íîé ñòðàñòè» 
èëè «ìàíãî-áàíàíîâîãî âîñòîðãà». Äðóãèìè ïðèìåðàìè òàêîãî ðîäà ÿâëÿþòñÿ 
ñíýïïë è òðîïèêàíà òâèñòåð. 
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Â ñïåöèàëèçèðîâàííûõ áàðàõ ëþáèòåëè ñïîðòà ìîãóò ïîïðîáîâàòü èçîòîíèêè —
ñîñòàâëåííûå ïî ñïåöèàëüíûì ôîðìóëàì íàïèòêè, êîòîðûå äîëæíû ïîìî÷ü îð-
ãàíèçìó âîññòàíîâèòü æèçíåííûå ñèëû è ïîïîëíèòü ìèíåðàëüíûå ñîëè, ïîòåðÿí-
íûå âî âðåìÿ ôèçè÷åñêèõ íàãðóçîê. Íàöèîíàëüíàÿ ôóòáîëüíàÿ ëèãà (National 
Football League) ÿâëÿåòñÿ ñïîíñîðîì êîìïàíèè Gatorade è ïðîïàãàíäèðóåò åå 
ïðîäóêöèþ ñðåäè ñïîðòñìåíîâ. Îäíà èç ãëàâíûõ ïðè÷èí ìàðêåòèíãîâîãî óñïåõà 
ïðîäóêöèè Gatorade — ðåêëàìà âîçìîæíîñòè «ïèòü íàïèòîê ïðîôåññèîíàëîâ». 
Ñðåäè äðóãèõ èçâåñòíûõ òîíèçèðóþùèõ íàïèòêîâ Powerade è All Sport, ñïîíñîðà-
ìè êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ Íàöèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ óíèâåðñèòåòñêîãî ñïîðòà 
(National Collegiate Athletics Association). 

Ïèòüåâàÿ áóòèëèðîâàííàÿ âîäà 

Ïèòüåâàÿ âîäà â áóòûëêàõ óæå äàâíî ïðîäàåòñÿ â Åâðîïå — ñ òåõ ïîð, êàê ñòàëî 
îïàñíî ïèòü ñûðóþ âîäó èç âîäîïðîâîäíîãî êðàíà. Â Ñåâåðíîé Àìåðèêå ðàñòó-
ùàÿ ïîïóëÿðíîñòü áóòûëî÷íîé âîäû ñîâïàëà ñ ìîäîé íà çäîðîâûé îáðàç æèçíè. 

Â 1980-å ãîäû îñîáåííî ïîïóëÿðíûìè ñòàëè Perrier (ãàçèðîâàííàÿ ìèíåðàëüíàÿ 
âîäà) è äðóãèå âèäû èìïîðòèðîâàííîé âîäû. Ïðàâäà, íåñêîëüêî ëåò íàçàä âîäà 
êîìïàíèè Perrier, èç Ôðàíöèè, ïîñëå ñêàíäàëà, ñâÿçàííîãî ñ ôàëüñèôèêàöèåé ïðî-
äóêòà, ïîòåðÿëà ÷àñòü ñâîåé ðûíî÷íîé äîëè. Ñåé÷àñ íà ýòîì ðûíêå ëèäèðóåò âîäà 
Evian (âîäà èç èñòî÷íèêà), òîæå ââîçèìàÿ èç Ôðàíöèè. Ìåñòíàÿ áóòûëî÷íàÿ âîäà 
íå óñòóïàåò èìïîðòèðóåìîé, è ñåé÷àñ àìåðèêàíñêèå ôèðìû ïðåäëàãàþò øèðîêèé 
âûáîð ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòîé âîäû ñ ðàçëè÷íûìè âêóñîâûìè äîáàâêàìè. 

Áóòèëèðîâàííàÿ âîäà áûâàåò ïðèðîäíîé ìèíåðàëüíîé, ìèíåðàëèçîâàííîé è 
ðîäíèêîâîé. Åå áåññïîðíûå ïðåèìóùåñòâà — íèçêàÿ êàëîðèéíîñòü, ïðèðîäíûé 
÷èñòûé âêóñ è ñïîñîáíîñòü óòîëÿòü æàæäó. Áåç ñîìíåíèÿ, åå ïîïóëÿðíîñòü êàê 
ñàìîñòîÿòåëüíîãî íàïèòêà è â êà÷åñòâå äîáàâêè ê äðóãèì íàïèòêàì (âèñêè, âèíó 
è ò.ä.) áóäåò âîçðàñòàòü. 

Óïðàâëåíèå áàðàìè è òîðãîâëåé íàïèòêàìè 

Óïðàâëåíèå áàðàìè ïðåäïîëàãàåò òå æå ñàìûå ýòàïû, ÷òî è óïðàâëåíèå ëþáîé 
òîðãîâîé òî÷êîé: 

• ïðîãíîç ðûíî÷íîé êîíúþíêòóðû; 
• ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ îòíîñèòåëüíî íåîáõîäèìûõ çàêàçîâ; 
• âûáîð ïîñòàâùèêîâ; 
• ðàçìåùåíèå çàêàçîâ; 
• ïîëó÷åíèå ïðîäóêöèè; 
• õðàíåíèå ïðîäóêöèè; 
• âûäà÷à ïðîäóêöèè; 
• îáñëóæèâàíèå êëèåíòà; 
• âûïèñûâàíèå ñ÷åòà;
• êîíòðîëü.
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Îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû áàðà 

Íåçàâèñèìî îò òîãî, ñîñòàâëÿåò ëè áàð ÷àñòü áîëåå êðóïíîãî çàâåäåíèÿ (íàïðèìåð, 
ðåñòîðàíà) èëè äåéñòâóåò êàê ñàìîñòîÿòåëüíàÿ åäèíèöà, âàæíåéøèì ýëåìåíòîì, 
îáåñïå÷èâàþùèì åãî ýôôåêòèâíóþ äåÿòåëüíîñòü, ÿâëÿåòñÿ åãî ôèçè÷åñêîå îôîðì-
ëåíèå. Áàð íåîáõîäèìî îôîðìèòü òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îí áûë íå òîëüêî ïðèâëå-
êàòåëåí âíåøíå, íî è ïîçâîëÿë óäîáíî è ýôôåêòèâíî îñóùåñòâëÿòü âñå îïåðàöèè. 
Ìåñòà, ãäå áîêàëû íàïîëíÿþòñÿ íàïèòêàìè, äîëæíû ðàçìåùàòüñÿ â ñòðàòåãè÷åñêè 
âàæíûõ òî÷êàõ, êàæäàÿ èç êîòîðûõ äîëæíà èìåòü âñå íåîáõîäèìîå, ÷òîáû îïåðà-
òèâíî îáñëóæèâàòü çàêàçû. Âñå íåîáõîäèìûå êîìïîíåíòû äîëæíû áûòü ðÿäîì, à 
ïîïóëÿðíûå áðåíäû — íàõîäèòüñÿ ïîä ðóêîé. Áðåíäû, êîòîðûå çàêàçûâàþò ðåæå (è 
êîòîðûå îáû÷íî ñòîÿò äîðîæå), ìîãóò ðàñïîëàãàòüñÿ íà íåêîòîðîì óäàëåíèè îò ðà-
áî÷åãî ìåñòà áàðìåíà. Íàèáîëåå óäîáíûì ìåñòîì äëÿ äîðîãèõ áðåíäîâ ÿâëÿåòñÿ 
ïàíåëü çà áàðìåíîì, ãäå èõ õîðîøî âèäíî. Ëþáîé ïîñåòèòåëü áàðà ìîæåò óâèäåòü 
èõ ñî ñâîåãî ìåñòà è ïðè íåîáõîäèìîñòè ñäåëàòü òîò èëè èíîé âûáîð. 

×òî êàñàåòñÿ îõëàäèòåëåé ïèâà, èõ ðàçìåùåíèå çàâèñèò îò âàæíîñòè ïðîäàæ 
ïèâà â äàííîì çàâåäåíèè. Âî ìíîãèõ ìåñòàõ ïèâî õðàíèòñÿ â îõëàäèòåëüíûõ óñò-
ðîéñòâàõ ïîä ñòîéêîé áàðà, à îáðàçöû ïèâà (ëèáî áóòûëêè, ëèáî îäíè íàçâàíèÿ) 
ðàçìåùàþòñÿ òàê, ÷òîáû èõ áûëî õîðîøî âèäíî ïîñåòèòåëÿì. Îäíàêî åñëè ïèâî — 
ñàìûé ïðîäàâàåìûé íàïèòîê, òî â òàêèõ áàðàõ ìîãóò ïðåäëàãàòüñÿ ìíîãî÷èñëåí-
íûå ìèðîâûå áðåíäû. Çäåñü ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ, íàïðèìåð, øêàôû-îõëàäèòåëè 
ñî ñòåêëÿííûìè äâåðöàìè, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ïîñåòèòåëÿì ëåãêî âèäåòü âåñü 
àññîðòèìåíò. Âñå ñêàçàííîå îòíîñèòñÿ è ê áî÷êîâîìó ïèâó. 

Óïðàâëåíèå çàïàñàìè 

Ðåíòàáåëüíîñòü îðãàíèçàöèè ïðè ïðîäàæàõ íàïèòêîâ îïðåäåëÿåòñÿ íå ñ÷àñòëèâûì 
ñëó÷àåì. Ïðèáûëè â îñíîâíîì ìîæíî äîáèòüñÿ, åñëè âíåäðèòü è èñïîëüçîâàòü 
ýôôåêòèâíóþ ñèñòåìó êîíòðîëÿ çàïàñîâ (inventory control), êîòîðóþ èñïîëüçóþò è 
ìåíåäæåðû, è ñëóæàùèå. Âàæíóþ ðîëü èãðàåò è ïðàâèëüíàÿ ïîäãîòîâêà ïåðñîíà-
ëà, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò åìó îòíîñèòüñÿ ê îáîðóäîâàíèþ êàê ê íàëè÷íûì äåíüãàì è 
îáðàùàòüñÿ ñ íèì òàê æå, êàê ñî ñâîèìè äåíüãàìè. Âî ìíîãîì ñëóæàùèå â ýòîì 
îòíîøåíèè áåðóò ïðèìåð ñ ðóêîâîäèòåëåé. Õàëàòíîñòü èëè áåçðàçëè÷èå ìåíåäæå-
ðà ìîãóò ñïîñîáñòâîâàòü ïëîõîé ðàáîòå ñëåäóþùèõ, à ïîðîé äàæå ïîäòàëêèâàòü íà 
ñîâåðøåíèå êðàæ. Òåì áîëåå, ÷òî ïðåäîòâðàùåíèå âîðîâñòâà â ïîëíîé ìåðå íå 
ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü íè îäíà ñèñòåìà êîíòðîëÿ. Îäíàêî, ÷åì ëó÷øå òàêàÿ ñèñòå-
ìà, òåì ìåíüøå âåðîÿòíîñòü õèùåíèé. 12

×òîáû äåÿòåëüíîñòü áàðà áûëà ïðèáûëüíîé, ìåíåäæåð ïî íàïèòêàì äîëæåí 
óñòàíîâèòü äëÿ ñëóæàùèõ êîíòðîëüíûå öèôðû. Íàïðèìåð, áóòûëêà äæèíà åìêî-
ñòüþ 25 óíöèé (1 óíöèÿ — ïðèìåðíî 30 ã) ìîæåò îáåñïå÷èòü ïîñòóïëåíèÿ îò ïðî-
äàæè 25 ïîðöèé ïî îäíîé óíöèè êàæäàÿ. Ïîýòîìó ëåãêî ìîæíî îïðåäåëèòü îá-
ùèå ïîñòóïëåíèÿ è ñðàâíèòü èõ ñ ôàêòè÷åñêèìè. 

Âàæíûé ïðîöåññ â óïðàâëåíèè áàðîì — ðàçðàáîòêà è âíåäðåíèå ñèñòåìû êîí-
òðîëÿ çà âîçìîæíûìè õèùåíèÿìè íàïèòêîâ. Ñïîñîáîâ âîðîâñòâà çäåñü î÷åíü 
ìíîãî, â òîì ÷èñëå: 

• áåñïëàòíîå îáñëóæèâàíèå çíàêîìûõ; 
• íåäîëèâ; 
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• îáñ÷åò 
• ïðîäàæà áîëåå äåøåâîãî íàïèòêà ïî äîðîãîé öåíå; 
• âûíîñ èç áàðà ñëóæàùèìè áóòûëîê ñ íàïèòêàìè. 
Ñ öåëüþ êîíòðîëÿ íåîáõîäèìî óñòàíîâèòü ìàðæó ïðèáûëè, îñíîâà êîòîðîé  

óñòàíîâëåííîå ñîîòâåòñòâèå ìåæäó âûðó÷êàìè îò ïðîäàæ íàïèòêîâ è ïðîäàæ åäû. 
Ìåíåäæåðû áàðà äîëæíû óìåòü îïåðàòèâíî âûÿâëÿòü ëþáûå ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó 
îæèäàåìûìè è ôàêòè÷åñêèìè ïîêàçàòåëÿìè ìàðæè ïðèáûëè. 

Âñå ñèñòåìû êîíòðîëÿ òðåáóþò ôàêòè÷åñêîãî ó÷åòà èìåþùèõñÿ íàïèòêîâ, êî-
òîðûé äîëæåí îñóùåñòâëÿòüñÿ ëèáî åæåíåäåëüíî, ëèáî åæåìåñÿ÷íî; ïåðèîäè÷-
íîñòü òàêèõ ïðîâåðîê óñòàíàâëèâàåò ðóêîâîäñòâî. Â õîäå òàêîé ïðîâåðêè ó÷èòû-
âàþòñÿ âñå åäèíèöû, èìåþùèåñÿ â íàëè÷èè. Äëÿ ëèêåðîâ è âèí òàêèìè åäèíè-
öàìè ÿâëÿþòñÿ áóòûëêè åìêîñòüþ 0,75 èëè 1,0 ëèòðà; äëÿ áóòèëèðîâàíîãî ïèâà — 
óïàêîâêà èç 24 áóòûëîê, äëÿ ðàçëèâíîãî ïèâà — êåãà èëè áî÷îíîê. Ðåçóëüòàòû 
ïîñëåäíèõ ïðîâåðîê ñðàâíèâàþòñÿ ñ ðåçóëüòàòàìè çà ïðåäûäóùèé ïåðèîä, ÷òî 
ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü ôàêòè÷åñêè ïîòðåáëåííîå êîëè÷åñòâî íàïèòêîâ çà êîí-
òðîëüíûé ïåðèîä. Çàòåì ôèçè÷åñêîå êîëè÷åñòâî íàïèòêîâ ïåðåñ÷èòûâàåòñÿ â äå-
íåæíûå ïîêàçàòåëè, äëÿ ÷åãî êàæäàÿ èñïîëüçîâàííàÿ åäèíèöà, âûðàæåííàÿ â 
äåíüãàõ, óìíîæàåòñÿ íà ÷èñëî òàêèõ åäèíèö. Îáùàÿ ñòîèìîñòü âñåõ ïîòðåáëåííûõ 
íàïèòêîâ ñðàâíèâàåòñÿ ñ ïîñòóïëåíèÿìè, ïîëó÷åííûìè çà êîíòðîëèðóåìûé ïåðè-
îä, è îïðåäåëÿåòñÿ ìàðæà ïðèáûëè, êîòîðàÿ, â ñâîþ î÷åðåäü, ñðàâíèâàåòñÿ ñ 
îæèäàåìîé ìàðæåé. 

Ìåíåäæåðû äîëæíû ðàçðàáîòàòü òèïîâûå ôîðìû, êîòîðûìè îíè ìîãóò âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ïîäñ÷åòà âñåõ ìàðîê ëèêåðîâ, ïèâà è âèí, èìåþùèõñÿ â áàðå. 
Ñïèñîê íàïèòêîâ â àññîðòèìåíòå äîëæåí îòðàæàòü ôèçè÷åñêè ïðèñóòñòâóþùèå 
íàïèòêè. Â ñïåöèàëüíûõ êîëîíêàõ ýòèõ ôîðì óêàçûâàåòñÿ êîëè÷åñòâî ó÷åòíîé 
åäèíèöû. Òðàäèöèîííûì ñïîñîáîì ó÷åòà ëèêåðîâ â áóòûëêå ÿâëÿåòñÿ äåñÿ-
òè÷íàÿ ñèñòåìà, ò.å. íàëè÷èå íàïèòêîâ â êàæäîé áóòûëêå èçìåðÿåòñÿ îáùåé åå 
âûñîòîé, êîòîðàÿ äëÿ ïîëíîé áóòûëêè ñ÷èòàåòñÿ ðàâíîé 10 åäèíèöàì. Â ýòîì 
ñëó÷àå, ñêàæåì, ïîëáóòûëêè âîäêè áóäóò çàïèñàíû êàê 5 åäèíèö. Àíàëîãè÷íî, äëÿ 
êåã ðàçëèâíîãî ïèâà ââîäÿòñÿ îòìåòêè â 25, 50, 75 è 100%, ÷òî ïîçâîëÿåò ïðèìåð-
íî òî÷íî îöåíèâàòü ñîäåðæèìîå êàæäîé êåãè öèôðîâûì ïîêàçàòåëåì. 

Êîíòðîëü çà ðàáîòîé ïåðñîíàëà 

Åùå îäèí âàæíûé êîìïîíåíò âíóòðåííåãî êîíòðîëÿ — óñòàíîâëåíèå ñòðîãî âû-
ïîëíÿåìûõ ïðîöåäóð îòáîðà è íàéìà ïåðñîíàëà â áàð. Ïðåòåíäåíòû íà ðàáîòó â 
áàðå äîëæíû èìåòü îïûò â ýòîé ñôåðå, à òàêæå áûòü ÷åñòíûìè ëþäüìè, ïîñêîëü-
êó îíè ðàáîòàþò ñàìîñòîÿòåëüíî ñ íàïèòêàìè è äåíåæíîé íàëè÷íîñòüþ. 

Ìåíåäæåðû áàðà ìîãóò èñïîëüçîâàòü ñàìûå ðàçíûå ïðîöåäóðû äëÿ êîíòðîëÿ, 
ïîçâîëÿþùèå ñíèæàòü âåðîÿòíîñòü âîðîâñòâà ñëóæàùèìè. Îäèí èç ïîïóëÿðíûõ 
ìåòîäîâ — òàéíûå êîíòðîëåðû, âûñòóïàþùèå â ðîëè îáû÷íûõ ïîñåòèòåëåé áàðà, 
íî íà ñàìîì äåëå âíèìàòåëüíî ñëåäÿùèõ çà äåéñòâèÿìè áàðìåíà, íàïðèìåð, êîãäà 
îí íå áåðåò äåíüãè ó îòäåëüíûõ êëèåíòîâ èëè íàëèâàåò èì áîëüøå íàïèòêà, ÷åì 
ñëåäóåò. Äðóãîé ìåòîä ïðîâåðêè ïåðñîíàëà — âíåçàïíàÿ ïðîâåðêà íà ñîîòâåòñòâèå 
äåíåã â êàññå â ñåðåäèíå ñìåíû. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñëóæàùèå âîðóþò, áåðÿ 
äåíüãè ó ïîñåòèòåëåé, íî íå âûäàâàÿ åìó ÷åê. Îíè õðàíÿò ëèøíèå äåíüãè â êàññå 

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



Íàïèòêè 401 

äî êîíöà ñìåíû, äî îáùåãî ïîäñ÷åòà è çàáèðàþò íåó÷òåííóþ ðàçíèöó. ×òîáû 
ïðîâåñòè êîíòðîëüíóþ ïðîâåðêó, ìåíåäæåð äîëæåí çàêðûòü íà êëþ÷ êàññîâûé 
àïïàðàò è âçÿòü èç êàññû âñå äåíüãè. Çàòåì ìåíåäæåð ïåðåñ÷èòûâàåò äåíüãè â 
êàññå, âû÷èòàåò íà÷àëüíóþ ñóììó è ñðàâíèâàåò ïîëó÷åííóþ öèôðó ñ ïîêàçàòåëÿ-
ìè êàññîâîãî àïïàðàòà. Åñëè â êàññå îêàçûâàåòñÿ èçëèøåê äåíåã, ýòî ñ áîëüøîé 
âåðîÿòíîñòüþ ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ñëóæàùèé çàíèìàåòñÿ õèùåíèÿìè. Åñëè æå â 
êàññå äåíåã ìåíüøå, ÷åì íà ñ÷åò÷èêå êàññîâîãî àïïàðàòà, ñëóæàùèé, âîçìîæíî, 
÷åñòåí, íî îøèáàåòñÿ, êîãäà äàåò ñäà÷ó, è ó íåãî ïîÿâëÿåòñÿ íåäîñòà÷à. Â ëþáîì 
ñëó÷àå ýòî ïðÿìîé ïóòü ê óáûòêàì. 

Ðåñòîðàííûå è ãîñòèíè÷íûå áàðû 

Â ðåñòîðàíàõ áàðû ñëóæàò ÷åì-òî âðîäå ïóíêòà îæèäàíèÿ, ãäå ïîñåòèòåëè äî îáå-
äà ìîãóò ïîñèäåòü çà êîêòåéëåì èëè àïåðèòèâîì. Ýòî ïîçâîëÿåò ðåñòîðàíó îðãà-
íèçîâûâàòü èñïîëíåíèå çàêàçîâ êëèåíòîâ â óäîáíîì äëÿ ñåáÿ ðèòìå ñ îäíîâðå-
ìåííûì óâåëè÷åíèåì äîõîäîâ îò ðåàëèçàöèè ñïèðòíîãî. Ìàðæà ïðèáûëè îò ïðî-
äàæè íàïèòêîâ âûøå, ÷åì îò ïðîäàæè ïèùè. 

Â íåêîòîðûõ ðåñòîðàíàõ áàð — ýòî òî÷êà âñåãî ïîìåùåíèÿ, ïðèòÿãèâàþùàÿ 
ãîñòåé, ÷åìó ñïîñîáñòâóåò è àòìîñôåðà ðåñòîðàíà, è èíòåðüåð. Äîõîäû îò ðåàëè-
çàöèè ñïèðòíîãî îáû÷íî ñîñòàâëÿþò 25—30% îáùåé âûðó÷êè ðåñòîðàíà. Âî ìíî-
ãèõ ðåñòîðàíàõ â ïðîøëûå ãîäû ýòîò ïðîöåíò áûë åùå âûøå, íî êàìïàíèè, íà-
ïðàâëåííûå íà çäîðîâûé îáðàç æèçíè è îòâåòñòâåííîå îòíîøåíèå ê ïîòðåáëåíèþ 
ñïèðòíîãî, îêàçàëè ñâîå âëèÿíèå — ïðîöåíò âûðó÷êè îò ñïèðòíîãî ïîíèçèëñÿ. 

Â áàðàõ îáû÷íî èìååòñÿ ïîëíûé êîìïëåêò ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, êîòîðûé áàð-
ìåíû äåëÿò íà äâå êàòåãîðèè: òåêóùèé çàïàñ è çàêàçíîé. Òåêóùèé çàïàñ — ýòî 
íàèáîëåå äåøåâûå è ïîëüçóþùèåñÿ ñïðîñîì ñïèðòíûå íàïèòêè, íàïðèìåð ïîñå-
òèòåëü ïðîñèò âèñêè ñ ñîäîâîé. Çàêàçíîé çàïàñ — áîëåå äîðîãèå ñîðòà, ïðè çàêàçå 
êîòîðûõ îáû÷íî íàçûâàåòñÿ îïðåäåëåííàÿ ìàðêà, íàïðèìåð ñêîò÷ Johnie Walker 
Black Label èëè åùå áîëåå äîðîãîé ñêîò÷ Chivas Regal. 

Ðàñ÷åò îòïóñêíûõ öåí íà êàæäûé èç íàïèòêîâ ïðîèçâîäèòñÿ ïðèìåðíî òàê. 
Çà âû÷åòîì ñêèäêè çà îïòîâóþ ïîêóïêó áóòûëêà âîäêè èç òåêóùåãî çàïàñà 

ñòîèò 5,00 äîëë. Åå õâàòàåò íà 25 ñòàíäàðòíûõ îòïóñêíûõ äîç (îäíà óíöèÿ êàæ-
äàÿ). Åñëè êàæäóþ èç äîç îòïóñêàòü ïî öåíå 2,50 äîëë., òî íà êàæäîé áóòûëêå 
ìîæíî çàðàáîòàòü 62,50 äîëë. Ìàðæà ïðèáûëè áàðà ðàññ÷èòûâàåòñÿ ñëåäóþùèì 
îáðàçîì: 

Ñåáåñòîèìîñòü äîçû ñïèðòíîãî â % (ïðèáë.) 12 
Ïèâî 25 
Âèíî 38 

Åñëè ýòè ÷èñëà ñëîæèòü, òî ñðåäíÿÿ ñåáåñòîèìîñòü ïðîäàâàåìîé äîçû â áàðå 
áóäåò îò 16 äî 20%. 

Áîëüøèíñòâî áàðîâ ïîääåðæèâàþò îïðåäåëåííóþ íîðìó çàïàñîâ, ÷òî îçíà÷à-
åò, ÷òî íà êàæäóþ áóòûëêó ñïèðòíîãî, íàõîäÿùóþñÿ «â ðàáîòå», èìååòñÿ ïî êðàé-
íåé ìåðå îäíà, äâå èëè áîëåå áóòûëîê â çàïàñå. Êàê òîëüêî óðîâåíü çàïàñîâ ïî-
íèæàåòñÿ íèæå íîðìû, åãî ñëåäóåò íåìåäëåííî ïîïîëíÿòü. 
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Íî÷íûå êëóáû 

Íî÷íûå êëóáû óæå äàâíî ñòàëè ïîïóëÿðíûìè. Ñþäà ëþäè îòïðàâëÿþòñÿ, ÷òîáû 
îòâëå÷üñÿ îò ïîâñåäíåâíîé íàïðÿæåííîé æèçíè. Íåáîëüøèå êëóáû â ïðèãîðîäàõ 
è âñåìèðíî èçâåñòíûå êëóáû Íüþ-Éîðêà, Ëàñ-Âåãàñà è þæíîãî ïîáåðåæüÿ Ìàé-
àìè îáúåäèíÿåò îäíî — ïîñåòèòåëè îáû÷íî ïðèõîäÿò ñþäà ïîâåñåëèòüñÿ, ðàññëà-
áèòüñÿ, è ïîòàíöåâàòü, ïîîáùàòüñÿ ñ äðóçüÿìè, à ïîðîé è ïîçíàêîìèòüñÿ. 

Ñîçäàíèå íî÷íîãî êëóáà — î÷åíü ðèñêîâàííûé áèçíåñ. Îäíàêî ïðè õîðîøåì 
îáðàçîâàíèè è óìåëîì ïëàíèðîâàíèè òàêîé êëóá ìîæåò ñòàòü î÷åíü ðåíòàáåëü-
íûì áèçíåñîì. Êàê è âî ìíîãèõ äðóãèõ íàïðàâëåíèÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
ìíîãèå ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî îïûò ðàáîòû — áîëåå âàæíàÿ ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ, ÷åì îáðàçîâàíèå. Âåäü âû ìîæåòå ó÷èòüñÿ íà ïðàêòèêå, íàêàïëèâàÿ âñå íî-
âûå è íîâûå çíàíèÿ è îâëàäåâàÿ íóæíûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè. Îäíàêî åñëè 
âû ñòðåìèòåñü ñòàòü âëàäåëüöåì íî÷íîãî êëóáà, íàëè÷èå ó âàñ ñòåïåíè è õîðîøå-
ãî îáðàçîâàíèÿ ïîìîæåò âàì ëåã÷å ïðåîäîëåâàòü âñå ñëîæíîñòè, ñ êîòîðûìè âû 
ñòîëêíåòåñü íà ïóòè ê ñâîåé öåëè. 

Îäíî èç óñëîâèé, íåîáõîäèìûõ äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà ïðè ñîçäàíèè íî÷íîãî 
êëóáà, — óìåíèå ðàçáèðàòüñÿ â çàïðîñàõ öåëåâîãî ðûíêà. Ïðè ñòàðòîâûõ ðàñõîäàõ 
îò 300 òûñ. äîëë. äî 1 ìëí äîëë. íà ñîçäàíèå êëóáà î÷åíü âàæíî òî÷íî çíàòü, ÷òî 
âû ïðàâèëüíî âûáðàëè ìåñòî è îðèåíòèðîâàíû èìåííî íà òîò ðûíîê, êîòîðûé 
ìîæåòå ïðèâëå÷ü. Îãðîìíûå íî÷íûå êëóáû — ýòî ðåçóëüòàò òî÷íîãî ìàðêåòèíãî-
âîãî èññëåäîâàíèÿ ðûíêà, à íå ñ÷àñòëèâûé ñëó÷àé èëè ïðîñòàÿ óäà÷à. Ôàêòè÷åñêè 
îñíîâíàÿ ïðè÷èíà, îáúÿñíÿþùàÿ êàæäóþ íåóäà÷ó íî÷íîãî êëóáà — íåóìåíèå 
àíàëèçèðîâàòü ñèòóàöèè íà ðûíêå ýòèõ óñëóã. Íàïðèìåð, åñëè ïðåäïðèíèìàòåëü 
çàèíòåðåñîâàí â îòêðûòèè òàíöåâàëüíîãî íî÷íîãî êëóáà (ñ îðèåíòàöèåé íà ñòèëü 
êàíòðè) â ãîðîäñêîì ïðèãîðîäå, âîçìîæíî, åìó öåëåñîîáðàçíî ïðîâåñòè ìàñ-
øòàáíûå ìàðêåòèíãîâûå è ñîöèîëîãè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî 
ìåñòíûå æèòåëè ëþáÿò ìóçûêó êàíòðè. 

Èçó÷àÿ ïåðñïåêòèâû îòêðûòèÿ íîâîãî íî÷íîãî êëóáà, ñëåäóåò ïðîàíàëèçèðî-
âàòü äåìîãðàôè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè ó÷àñòíèêîâ ðûíêà è ñîöèàëüíóþ äèíàìèêó 
äàííîãî íàïðàâëåíèÿ. Ìíîãèå, ïðàâäà, íà÷èíàþò ðàçðàáàòûâàòü êîíöåïöèþ íî÷-
íîãî êëóáà, íå èçó÷èâ òåêóùåå è ïîòåíöèàëüíîå ñîñòîÿíèå ðûíêà. Åñëè âû çàäó-
ìûâàåòå ïîäîáíîå äåëî, âàì íåîáõîäèìî ó÷åñòü âñå èìåþùèå ê íåìó îòíîøåíèå 
ñåãìåíòà ðûíêà, äàæå åñëè îíè â äàííîå âðåìÿ ìîãóò ïîêàçàòüñÿ âàì íåðåëåâàíò-
íûìè. Â áóäóùåì ìîæåò îêàçàòüñÿ, ÷òî íåêîòîðûå èç íèõ áóäóò ïåðåõâà÷åíû 
âíîâü âîçíèêàþùèìè êëóáàìè. 

Î÷åíü âàæíûì ôàêòîðîì ïðè ñîçäàíèè íî÷íîãî êëóáà ÿâëÿåòñÿ íîâàÿ, èíòå-
ðåñíàÿ êîíöåïöèÿ, ñïîñîáíàÿ âûçûâàòü ó ãîñòåé ïîâûøåííûå ýìîöèè. Íåêîòî-
ðûå âëàäåëüöû ñ÷èòàþò, ÷òî åñëè íî÷íîé êëóá ïîëüçóåòñÿ áîëüøèì óñïåõîì, îíè 
ìîãóò îòêðûòü íåïîäàëåêó òàêîå æå çàâåäåíèå è äîáèòüñÿ ñòîëü æå âûñîêèõ ðå-
çóëüòàòîâ. Ðàçóìååòñÿ, ýòî îøèáî÷íûé ïîäõîä. Îäíèì èç ôàêòîðîâ óñïåõà áèçíå-
ñà ÿâëÿåòñÿ ðàçíîîáðàçèå. Íîâàÿ, ñâåæàÿ, ÿðêàÿ èäåÿ ìîæåò ïåðåìàíèòü ïîñåòè-
òåëåé äðóãèõ íî÷íûõ êëóáîâ â âàøå òîëüêî ÷òî îòêðûâøååñÿ çàâåäåíèå. 

Åùå îäèí êðóïíûé ôàêòîð, âî ìíîãîì îïðåäåëÿþùèé äåÿòåëüíîñòü íî÷íîãî 
êëóáà, — áþäæåò. Ïîäîáíîå çàâåäåíèå ìîæåò ñòîèòü î÷åíü äîðîãî, è äàæå åñëè 
âàì óäàñòñÿ îáîéòè îñòðûå óãëû è èçáåæàòü ÿâíûõ îøèáîê ïðè åãî ñòðîèòåëüñòâå 
è ïðîåêòèðîâàíèè, ýòî åùå íå çíà÷èò, ÷òî âñå áóäåò õîðîøî. Ëó÷øå âñåãî ïðà-
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âèëüíî ïîòðàòèòü äåíüãè ñåãîäíÿ, ÷åì èäòè íà áîëåå êðóïíûå ðàñõîäû äëÿ ïåðå-
äåëîê è ðåìîíòîâ âïîñëåäñòâèè. Ðàçðàáîòêà áþäæåòà äîëæíà ó÷èòûâàòü âñå àñ-
ïåêòû äåÿòåëüíîñòè, â òîì ÷èñëå (íî íå îãðàíè÷èâàÿñü) ðàñõîäû íà ïèòàíèå è 
íàïèòêè, ïðèâëå÷åíèå íóæíîãî ïåðñîíàëà, ïîëó÷åíèå ëèöåíçèé, ñòðîèòåëüñòâî 
íîâîãî èëè ïåðåïëàíèðîâêó ñòàðîãî çäàíèÿ, îôîðìëåíèå ïîìåùåíèé, îñâåùåíèå 
è íåïîñðåäñòâåííî íà ñàìè ðàçâëå÷åíèÿ. 

Äîñêîíàëüíî ðàçáåðèòåñü ñî âñåìè ïðàâîâûìè àñïåêòàìè, êîòîðûå îïðåäåëÿ-
þò äåÿòåëüíîñòü íî÷íîãî êëóáà. Íàïðèìåð, ñóùåñòâóþò çàêîíû, óñòàíàâëèâàþùèå 
ïîðÿäîê ïðîäàæ àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ. Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ, åñëè ó ãîñòÿ, êîòî-
ðûé ïîñëåäíèé ðàç âûïèë â êëóáå, âîçíèêàåò ïðîáëåìà ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè çàêî-
íà, îòâåòñòâåííîñòü çà ýòî ÷àñòè÷íî ìîæåò áûòü âîçëîæåíà íà ìåíåäæåðà êëóáà. 
Â íàøè äíè ñóäåáíûå èñêè òàêîãî ðîäà ïîäàþòñÿ äîñòàòî÷íî ÷àñòî, è ïîýòîìó 
íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ ïîäîáíûõ îïàñíûõ ñèòóàöèé è 
äëÿ ãîñòÿ, è äëÿ êëóáà è íå äîïóñêàòü èõ âîçíèêíîâåíèÿ. 

Íî÷íûå êëóáû ìîãóò áûòü î÷åíü èíòåðåñíûìè çàâåäåíèÿìè êàê äëÿ ãîñòåé, 
òàê è äëÿ âëàäåëüöåâ, à äîõîäû îò ýòîé äåÿòåëüíîñòè ìîãóò áûòü î÷åíü âûñîêèìè. 
Íî íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî çäåñü ñóùåñòâóþò ðèñêè, ìèíèìèçàöèè êîòîðûõ 
ïîñòîÿííî íàäî äîáèâàòüñÿ. 

Õîòÿ âñå ñêàçàííîå — ëèøü êîðîòêîå îáñóæäåíèå íåêîòîðûõ îñíîâíûõ âî-
ïðîñîâ, âîçíèêàþùèõ ïðè ñîçäàíèè íî÷íîãî êëóáà, âñå îíè î÷åíü âàæíû, òàê 
êàê âî ìíîãîì îïðåäåëÿþò ñòåïåíü åãî óñïåõà. Êàê è ñî âñåìè íà÷èíàíèÿìè â 
áèçíåñå, ÷åì áîëüøå ÷åëîâåê çíàåò îá îòðàñëè èçíóòðè, òåì áîëüøå ó íåãî øàí-
ñîâ íà óñïåõ â áóäóùåì. ×òîáû ïîëó÷èòü áîëåå ïîäðîáíóþ èíôîðìàöèþ îá èí-
äóñòðèè íî÷íûõ êëóáîâ, âû ìîæåòå ïîñåòèòü âåá-ñàéòû www. nightclub.com èëè 
www. nightclubbiz.com. 

Ìèêðîïèâîâàðíè

Â ïîñëåäíèå ãîäû ïðèâåðæåííîñòü ê ìèêðîïèâîâàðíÿì è ïàáàì-ïèâîâàðíÿì 
(êîìáèíàöèÿ ïèâîâàðåííîãî çàâåäåíèÿ è ïàáà èëè ðåñòîðàíà, â êîòîðîì âàðÿò 
ñâîå ïèâî è ïðåäëàãàþò åãî ïîñåòèòåëÿì ñâåæèì ñ ó÷åòîì èõ âêóñîâ) èçìåíèëà 
òåíäåíöèþ, êîòîðàÿ áûëà õàðàêòåðíîé äëÿ ïèâîâàðåííîé ïðîìûøëåííîñòè ñ 
1950-õ ãîäîâ. Ìèêðîïèâîâàðíè — ýòî çàâåäåíèÿ, â êîòîðûõ ïðîèçâîäèòñÿ äî 
15 òûñ. áî÷åê (èëè 30 òûñ. êåã) ïèâà â ãîä. Ìèêðîïèâîâàðåííàÿ äåÿòåëüíîñòü â 
Ñåâåðíîé Àìåðèêå íà÷àëàñü â 1995 ã., ÷òî âîçðîäèëà ñòàðóþ òðàäèöèþ íåáîëüøèõ 
ïèâîâàðåí, êîòîðûå áûëè â ïðîøëîì è êîòîðûå âñåãäà ïðåäëàãàëè ïîñåòèòåëÿì 
ñâåæåå ïèâî. Õîòÿ íà ðåãèîíàëüíûå ïèâîâàðåííûå çàâåäåíèÿ, ìèêðîïèâîâàðíè è 
ïàáû-ïèâîâàðíè ïðèõîäèòñÿ òîëüêî íåáîëüøàÿ ÷àñòü ïðîäóêöèè âñåé ïèâîâàðåí-
íîé îòðàñëè Ñåâåðíîé Àìåðèêè (ìåíüøå 5%), â ýòîì ñåãìåíòå îòìå÷àåòñÿ î÷åíü 
âûñîêàÿ äèíàìèêà ðîñòà ïîêàçàòåëåé. 

Îäíà èç ïðè÷èí óñïåõà ìèêðîïèâîâàðåííûõ çàâåäåíèé è ïàáîâ-ïèâîâàðåí — 
øèðîêîå ðàçíîîáðàçèå òèïîâ è âêóñîâ ïèâà, ïðåäëàãàåìûõ â íèõ. Ñ îäíîé ñòîðî-
íû, ýòî ïîçâîëÿåò ïîñåòèòåëÿì ëó÷øå óçíàòü îáî âñåì ïðåäëàãàåìîì àññîðòèìåí-
òå ïèâà, à ñ äðóãîé — ïîìîãàåò ïàáàì-ïèâîâàðíÿì è ðåñòîðàíàì óäîâëåòâîðÿòü 
èíäèâèäóàëüíûå âêóñû è ïðåäïî÷òåíèÿ ìåñòíîé ïóáëèêè. 
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×òîáû çàïóñòèòü ïàá-ïèâîâàðíþ â äåëî, òðåáóþòñÿ äîñòàòî÷íî áîëüøèå äåíü-
ãè. Îáîðóäîâàíèå äëÿ ïèâîâàðíè ïðåäëàãàåòñÿ â î÷åíü øèðîêîì àññîðòèìåíòå: 
ñòîèìîñòü îäíîãî êîìïëåêòà 200 òûñ. — 800 òûñ. äîëë. Íà ñòîèìîñòü âëèÿþò òà-
êèå ôàêòîðû, êàê ãîäîâàÿ ìîùíîñòü ïðîèçâîäñòâà, òèï ïèâà è óïàêîâêà. Ìîæíî 
ñîñëàòüñÿ íà çàÿâëåíèå, îïóáëèêîâàííîå â Wall Street Journal: «Òàê êàê ìàðæà 
ïðèáûëè çäåñü äîñòèãàåò 70%, ìèêðîïèâîâàðíÿ ñòîèìîñòüþ â 250 òûñ. äîëë. ïðè 
200 ïîñàäî÷íûõ ìåñòàõ îêóïàåòñÿ çà äâà ãîäà». 

Ìèêðîïèâîâàðåííûå çàâåäåíèÿ ìîãóò ïðîèçâîäèòü øèðîêèé àññîðòèìåíò 
ýëåé, ëàãåðîâ è äðóãèõ ñîðòîâ ïèâà, êà÷åñòâî êîòîðûõ â ïåðâóþ î÷åðåäü çàâèñèò 
îò êà÷åñòâà èñõîäíûõ ìàòåðèàëîâ è ìàñòåðñòâà ïèâîâàðà. 

Ñïîðò-áàðû 

Ñïîðòèâíûå áàðû áûëè âñåãäà ïîïóëÿðíû â Àìåðèêå, à ñ çàêàòîì äèñêîáàðîâ è 
áàðîâ äëÿ õîëîñòÿêîâ èõ ïîïóëÿðíîñòü åùå áîëåå âîçðîñëà. Ñïîðòèâíàÿ àòìîñôå-
ðà ïðèâëåêàåò ìíîãèõ, è ïîýòîìó æåëàþùèõ ðàññëàáèòüñÿ â áàðàõ-ðåñòîðàíàõ, 
ïîäîáíûõ Trophies â Ñàí-Äèåãî è Characters (Marriott), ñòàíîâèòñÿ âñå áîëüøå. 
Îáû÷íî îíè îáîðóäîâàíû ñïóòíèêîâûìè àíòåííàìè äëÿ ïðèåìà ñïîðòèâíûõ ïå-
ðåäà÷ ñî âñåãî ìèðà, ÷òî â äíè îñîáûõ ñïîðòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé ïðèòÿãèâàåò â 
íèõ òîëïû áîëåëüùèêîâ. 

Ñïîðò-áàðû ýâîëþöèîíèðîâàëè ìíîãî ëåò: îáû÷íûé áàð íà óãëó óëèöû, ãäå 
îñíîâíûì ðàçâëå÷åíèåì áûë ïðîñìîòð âàæíîé ñïîðòèâíîé èãðû â êîíöå íåäåëè, 
â êîíöå êîíöîâ ñòàíîâèëñÿ ñîâðåìåííûì ñïîðò-áàðîì. Â ïðîøëîì òàêèå áàðû 
ïîñåùàëè â îñíîâíîì íàèáîëåå àãðåññèâíûå ñïîðòèâíûå ôàíàòû. Ñåé÷àñ íà-
ñòîÿùèé ñïîðòèâíûé áàð — ýòî áîëåå øèðîêàÿ êîíöåïöèÿ ðàçâëå÷åíèÿ, îðèåí-
òèðîâàííàÿ íà áîëåå øèðîêóþ áàçó ïîñåòèòåëåé. 

Ïåðâîíà÷àëüíî ñïîðò-áàðû áûëè âñåãî ëèøü ìåñòîì, ãäå ñîáèðàëèñü ìåñòíûå 
ôàíàòû ñïîðòà, êîãäà âûñòóïëåíèå èõ ëþáèìîé êîìàíäû ïîêàçûâàëè ïî òåëåâè-
äåíèþ. Òåïåðü ïîäîáíûå áàðû, îðèåíòèðîâàíû íà ñàìûå ðàçëè÷íûå âèäû ñïîðòà 
è ïðåäëàãàþò ãîñòÿì ìóçûêàëüíûå ðàçâëå÷åíèÿ, èíòåðàêòèâíûå èãðû è ñîòíè òå-
ëåâèçèîííûõ êàíàëîâ, ïî êîòîðûì ìîæíî ïîñìîòðåòü ïðàêòè÷åñêè ëþáîé âèä 
ñïîðòà. Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííîãî National Restaurant Associa-
tion, ïðîäàæè â áàðàõ è òàâåðíàõ çà ïåðèîä ñ 1990 ïî 2000 ã. âîçðîñëè ïðèìåðíî 
íà 3 ìëí äîëë., â îñíîâíîì èç-çà ïðîäîëæàþùåãîñÿ óâåëè÷åíèÿ ìàñøòàáîâ äåÿ-
òåëüíîñòè ñïîðòèâíûõ áàðîâ. 13

«Òåïåðü ýòè ìåñòà íèêòî íå íàçîâåò çàáåãàëîâêàìè èëè îòñòîéíèêàìè, — ãî-
âîðèò Çàõ Øòðàóñ (Zach Strauss), óïðàâëÿþùèé Sluggers World Class Sports Bar â 
×èêàãî. — Âñå èçìåíèëîñü. Ëþäè òåïåðü áîëåå áåðåæíî îòíîñÿòñÿ ê ñâîåìó çäî-
ðîâüþ; íèêòî áîëüøå íå ïðèõîäèò ñþäà òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû íàïèòüñÿ… Ïî-
ýòîìó âû äîëæíû ïðåäëàãàòü èì áîëåå øèðîêèé àññîðòèìåíò, íå îãðàíè÷èâàþ-
ùèéñÿ êðåïêèìè íàïèòêàìè. Ïîñåòèòåëè òàêæå îæèäàþò, ÷òî íûíåøíèå ñïîð-
òèâíûå áàðû ïðåäëàãàþò áîëåå ïåðñîíàëèçèðîâàííûå óñëóãè, áîëåå õîðîøóþ åäó 
è áîëåå êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå.» 

Ñîâðåìåííûå ñïîðò-áàðû ïðèâëåêàþò òåïåðü áîëåå ðàçíîîáðàçíóþ ïóáëèêó, â 
îòëè÷èå îò òåõ âðåìåí, êîãäà ýòè áàðû â îñíîâíîì áûëè ìåñòîì, ãäå ñîáèðàëèñü 
ñïîðòèâíûå áîëåëüùèêè, ïðåæäå âñåãî ìóæ÷èíû. Âñå ÷àùå ýòè çàâåäåíèÿ ïîñå-
ùàþò æåíùèíû è ñåìüè, áëàãîäàðÿ ÷åìó âëàäåëüöû áàðîâ ïîëó÷àþò íîâûå âîç-
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ìîæíîñòè äëÿ óâåëè÷åíèÿ äîõîäîâ. Ñêîòò Èñòåñ (Scott Estes), ó÷ðåäèòåëü è ïàðò-
íåð ðåñòîðàíà Lee Roy Selmon â ã. Òàìïà (Ôëîðèäà), âûÿñíèë, ÷òî ïîñåùåíèå 
æåíùèí â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âëèÿåò íà âåëè÷èíó äîõîäîâ â èõ îòðàñëè, è ñ 
ó÷åòîì ýòîãî èçìåíèë îôîðìëåíèå ñâîåãî ðåñòîðàíà òàê, ÷òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ 
íîâûìè âîçìîæíîñòÿìè ýòîãî áûñòðî ðàñòóùåãî ðûíêà. «Ìíîæåñòâî æåíùèí 
òåïåðü àêòèâíî óâëåêàþòñÿ ñïîðòîì, è ïîýòîìó ìû õîòèì, ÷òîáû îíè ÷óâñòâîâàëè 
ñåáÿ êîìôîðòíî, êîãäà ïðèõîäÿò ê íàì. Ìû èñïîëüçîâàëè íåêîòîðûå äðóãèå öâå-
òà è èçìåíèëè îáùèé ñòèëü, ÷òîáû îôîðìëåíèå íàøèõ ïîìåùåíèé íå áûëî 
ñëèøêîì îðèåíòèðîâàííî íà ìóæ÷èí, — ãîâîðèò Èñòåñ. — Ìû õîòèì, ÷òîáû îá-
ñòàíîâêà áûëà äðóæåëþáíîé, íî ïðè ýòîì â íåé íå äîìèíèðîâàë íè îäèí ïîë, íè 
ìóæñêîé è íè æåíñêèé». 

Ñïîðòèâíûå áàðû èçìåíÿþò ñâîè îôîðìëåíèÿ è ïîòîìó, ÷òî õîòÿò â áîëüøåé 
ñòåïåíè áûòü îðèåíòèðîâàííûìè íà ñåìüè. Â ãëàâíîì îáåäåííîì çàëå Lee Roy 
Selmon, íàïðèìåð, íåò òåëåâèçîðîâ. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ìíîãèå ñåìüè, ïðè-
õîäÿùèå â ñïîðò-áàðû, ïðîñÿò, ÷òîáû èõ îòâåëè â çàë, ãäå íåò òåëåâèçîðîâ, è ó÷è-
òûâàÿ ýòî, âñå áîëüøîå ÷èñëî âëàäåëüöåâ âûäåëÿåò ñïåöèàëüíûå ìåñòà, ãäå ñåìüè 
ìîãóò ïîîáåäàòü â ñïîêîéíîé îáñòàíîâêå áåç øóìà òåëåâèçîðà. 

Åùå îäèí ñïîñîá ïðèâëå÷åíèÿ ãîñòåé â áàð â âå÷åðà, êîãäà íàïëûâà ïîñåòèòå-
ëåé íåò, — ïðåäëàãàòü ãîñòÿì ïîó÷àñòâîâàòü â èãðàõ, à òàêæå âêëþ÷åíèå â ìåíþ 
áëþä, â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ ñåìåé. Frankie’s Food, Sports, and 
Spirits â Àòëàíòå ïðèâëåêàåò ñåìüè, îðãàíèçóÿ ñïîðòèâíûå èãðû äëÿ ïîäðîñòêîâ. 
Äëÿ ìàëûøåé â ýòîì ðåñòîðàíå êàæäûé äåíü ïðåäëàãàåòñÿ îñîáîå ìåíþ è áëþäà 
(ðàçìåðîì ïðèáëèçèòåëüíî â ïèíòó), êîòîðûå ïîäàþò íà òàðåëêàõ, î÷åíü ïîõîæèõ 
íà ôðèçáè («ëåòàþùèå òàðåëêè»). Ïîñëå åäû äåòè ìîãóò çàáðàòü ýòè ôðèçáè äî-
ìîé êàê ñóâåíèð. 

Âî ìíîãèõ ñïîðòèâíûõ áàðàõ àêòèâíî ïðåäëàãàþòñÿ ñàìûå ïîñëåäíèå íîâèíêè 
èãðîâûõ àâòîìàòîâ. Äðóãèå áàðû äåëàþò ñòàâêó íà èíòåðàêòèâíûå âèäåîèãðû, â 
êîòîðûõ äðóçüÿ è ÷ëåíû ñåìåé ìîãóò ñîïåðíè÷àòü äðóã ñ äðóãîì. Èãðû ñ âèðòó-
àëüíîé ðåàëüíîñòüþ, òàêèå, êàê àâòîìîáèëüíûå ãîíêè Indy 500 è äðóãèå ñïîðòèâ-
íûå èãðû, — íåîòúåìëåìûå ýëåìåíòû íåêîòîðûõ áàðîâ. Íåêîòîðûå çàâåäåíèÿ 
ñäåëàëè â ýòîì íàïðàâëåíèè äîïîëíèòåëüíûé øàã — ýòî áîóëèíãîâûå äîðîæêè è 
ïëîùàäêè äëÿ áàñêåòáîëà, íà êîòîðûõ èõ ãîñòè ìîãóò ïîáîðîòüñÿ äðóã ñ äðóãîì è 
ïîëó÷èòü îò ýòîãî óäîâîëüñòâèå. 

Åùå îäèí àñïåêò â äåÿòåëüíîñòè ñïîðò-áàðîâ, êîòîðûé â çíà÷èòåëüíîé ñòåïå-
íè èçìåíèëñÿ, — èõ ìåíþ. Ñïîðòèâíûå áàðû òåïåðü ïîëüçóþòñÿ çàñëóæåííîé 
ðåïóòàöèåé, ãäå ïîäàþò îòëè÷íûå ïèêàíòíûå êðûëûøêè öûïëÿò, ãàìáóðãåðû è 
äðóãóþ òèïè÷íóþ äëÿ áàðîâ åäó. Ïî ìåðå òîãî êàê ýòè çàâåäåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâà-
ëè ñâîè ïðåäëîæåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ðàçâëå÷åíèÿìè, ìåíÿëèñü è èõ ìåíþ. Ïî-
ñêîëüêó âêóñû ó ëþäåé ñòàëè äðóãèìè, ýòî çàñòàâèëî ñïîðòèâíûå áàðû ïðåäëàãàòü 
áîëåå ðàçíîîáðàçíîå ìåíþ. Ñåãîäíÿ ãîñòè ìîãóò çàêàçàòü íà îáåä ñàìûå ðàçíûå 
áëþäà, íà÷èíàÿ îò òîíêîãî ôèëå äî ñâåæåé ðûáû, îò ñýíäâè÷åé ñ ñàìîé ðàçíîé 
íà÷èíêîé äî ïèööû. Òåïåðü ýòè áàðû ïîñåùàþò íå òîëüêî ðàäè ðàçâëå÷åíèé, íî 
è äëÿ òîãî, ÷òîáû õîðîøî ïîåñòü. 

Â ïðîøëîì ñïîðò-áàðû îáû÷íî ðàñïîëàãàëè îòíîñèòåëüíî íåìíîãèìè òåëåâè-
çèîííûìè êàíàëàìè, íà êîòîðûõ ïîêàçûâàëèñü ñïîðòèâíûå ñîñòÿçàíèÿ, ïðèâëå-
êàòåëüíûå äëÿ æèòåëåé äàííîãî ðàéîíà, à òàêæå êðóïíûå èãðû, íàïðèìåð, ôèíàë 
Ñóïåðêóáêà. Íåîæèäàííîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå òåõíîëîãèé è âîçìîæíîñòè ïðî-
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ãðàììèðîâàíèÿ òåëåïåðåäà÷ ïîçâîëèëè íàìíîãî ðàçíîîáðàçèòü ÷èñëî èãð è ñî-
ðåâíîâàíèé, òðàíñëèðóåìûõ ïî òåëåâèäåíèþ. Áîëåå øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå 
ñïóòíèêîâûõ è öèôðîâûõ ðåñèâåðîâ ïîçâîëèëî áàðàì íàñòðàèâàòü ñâîå òåëåîáî-
ðóäîâàíèå òàê, ÷òîáû ïîêàçûâàòü äåñÿòêè ñïîðòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé, ïðîèñõîäÿ-
ùèõ ïî âñåìó ìèðó ïðàêòè÷åñêè â ëþáîå âðåìÿ. Òåïåðü â áàðàõ èíîãäà óñòàíîâ-
ëåíû ñîòíè òåëåâèçîðîâ, è ôàíàòû ìîãóò íàáëþäàòü èãðû ëþáîãî èíòåðåñóþùåãî 
èõ âèäà ñïîðòà, ëþáîé êîìàíäû, ëþáîãî óðîâíÿ, ïðè÷åì ïðîâîäÿùèåñÿ â ëþáîì 
ìåñòå çåìíîãî øàðà è â ëþáîå âðåìÿ ñóòîê. 

Burbank, ðàñïîëîæåííûé â Êàëèôîðíèè è ïîëó÷àþùèé óñëóãè âåùàíèÿ îò 
ESPN Zone, èìååò îêîëî 200 òåëåâèçîðîâ â êàæäîì èç ñâîèõ çàâåäåíèé, è ïîýòî-
ìó áîëåëüùèêè ìîãóò íå ïðîïóñêàòü ïðîèñõîäÿùåãî íà ñïîðòèâíûõ ïëîùàäêàõ, 
íàõîäÿñü äàæå â òóàëåòå. Íåñêîëüêî òåëåâèçîðîâ óñòàíîâëåíû â òóàëåòàõ ðåñòîðà-
íà, ïîòîìó ÷òî «ìû íå õîòèì, ÷òîáû âû ïðîïóñòèëè äàæå ñåêóíäó», — ãîâîðèò 
Íèíà Ðîò (Nina Roth), ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó ESPN Zone â Íüþ-Éîðêå. — Åñ-
ëè âàì íàäî óéòè â ïîñëåäíþþ ìèíóòó, ïðîõîäÿ ïî íàøåìó çàâåäåíèþ, âû ñìî-
æåòå óâèäåòü èíòåðåñóþùóþ âàñ èãðó äî ñàìîãî êîíöà.» 

Ýâîëþöèÿ ñïîðò-áàðîâ òðàíñôîðìèðîâàëà ïðîêóðåííûå ñïîðòèâíûå çàáåãà-
ëîâêè, ñäåëàâ èç íèõ ñîâðåìåííûå çàâåäåíèÿ, ìåñòà, ãäå ìîæíî îòëè÷íî ïîåñòü è 
ïîñìîòðåòü ñïîðòèâíûå ñîðåâíîâàíèÿ. Ëþäè, êîòîðûå â ïðîøëîì ðåäêî ïîñåùà-
ëè ýòè çàâåäåíèÿ, íàïðèìåð, æåíùèíû è ñåìüè, òåïåðü ñòàëè îäíèìè èç ñàìûõ 
àêòèâíûõ è ÷àñòûõ ãîñòåé, áëàãîäàðÿ ÷åìó âîçðîñëè è çàïîëíÿåìîñòü ñïîðòèâíûõ 
áàðîâ, è èõ äîõîäû. «Ìû ìîæåì ïðåäëîæèòü ÷òî-òî èíòåðåñíîå ëþáîìó íàøåìó 
ãîñòþ, — ãîâîðèò Ðîò. — Òàê êàê ìû ïðåäëàãàåì îòëè÷íóþ åäó, âàì âîâñå íå îáÿ-
çàòåëüíî áûòü áîëüøèì ôàíàòîì ñïîðòà, ÷òîáû ïðèäòè ê íàì.»

Êàôå

Îòíîñèòåëüíî íîâàÿ òåíäåíöèÿ â èíäóñòðèè íàïèòêîâ â ÑØÀ è Êàíàäå —
ïîÿâëåíèå êàôå èëè êîôåéíûõ äîìîâ. Ïåðâîíà÷àëüíî êîôåéíè ñîçäàâàëèñü ïî 
îáðàçó è ïîäîáèþ èòàëüÿíñêèõ áàðîâ, â êîòîðûõ íàõîäÿò ãëóáîêîå îòðàæåíèå 
èòàëüÿíñêèå òðàäèöèè, ñâÿçàííûå ñ ýòèì íàïèòêîì. Ñèëüíîé ñòîðîíîé êîíöåï-
öèè, ïîëîæåííîé â îñíîâó èòàëüÿíñêèõ áàðîâ, ÿâëÿåòñÿ òà îñîáàÿ àòìîñôåðà, êî-
òîðàÿ â íèõ ñîçäàíà, â ðàâíîé ìåðå ïðèãîäíàÿ êàê äëÿ ëè÷íîãî îáùåíèÿ, òàê è 
âåäåíèÿ äåëîâûõ ðàçãîâîðîâ. Áåñåäà çà ÷àøå÷êîé êîôå ïîä òèõóþ ôîíîâóþ ìóçû-
êó è, ìîæåò áûòü, êóñî÷åê òîðòà — âîò îáû÷íûé ñöåíàðèé âðåìÿïðåïðîâîæäåíèÿ 
èòàëüÿíöåâ. Áîëüøàÿ ÷àñòü ýòîé êîíöåïöèè áûëà ïîâòîðåíà â ÑØÀ è â Êàíàäå, 
ãäå âîçíèêëà òàêàÿ ïîòðåáíîñòü. Îäíàêî â Íîâîì Ñâåòå ïåðâîíà÷àëüíàÿ êîíöåï-
öèÿ áûëà ìîäåðíèçèðîâàíà ñ öåëüþ âêëþ÷èòü â íåå áîëåå øèðîêèé äèàïàçîí íà-
ïèòêîâ è ðàçíîâèäíîñòåé êîôå, ÷òîáû ó÷åñòü âêóñû âñåõ ïîñåòèòåëåé. Ê ýñïðåññî 
èëè êàïïó÷èíî, ïðåäëàãàåìûì â èòàëüÿíñêèõ áàðàõ, â Ñåâåðíîé Àìåðèêå äîáàâè-
ëè ìîêêî, îõëàæäåííûé êàïïó÷èíî è òîìó ïîäîáíûå íàïèòêè. 

Êàê ñòóäåíòû, òàê è äåëîâûå ëþäè, âñêîðå ïîíÿëè, ÷òî ïîäîáíûå êàôå ÿâëÿ-
þòñÿ ïðåêðàñíûì ìåñòîì, ãäå ìîæíî ðàññëàáèòüñÿ, ïîîáùàòüñÿ, îáñóäèòü çëîáî-
äíåâíûå âîïðîñû è äàæå ïîçàíèìàòüñÿ. Èõ óñïåõ âûçâàë ïîÿâëåíèå òàêèõ ñåòåâûõ 
ñòðóêòóð, êàê Srarbucks, à òàêæå ñîçäàíèå ñåìåéíûõ íåçàâèñèìûõ ñïåöèàëèçèðî-
âàííûõ ìàãàçèíîâ. 
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Ïîñëåäíåé òåíäåíöèåé â ñåãìåíòå êàôå ñòàëî îòêðûòèå êèáåðêàôå. Çäåñü ïî-
ñåòèòåëè çà 6 äîëë. â ÷àñ ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ êîìïüþòåðàìè, èìåþùèìè âûõîä 
â Èíòåðíåò. Ñèäÿ çà êîìïüþòåðàìè, ãîñòè ìîãóò ïèòü êîôå, åñòü ëåãêèå çàêóñêè, 
à åñëè çàõîòÿò, ïîëó÷èòü áîëåå ñóùåñòâåííûå áëþäà. Ïðèåìëåìûå ðàñöåíêè ïî-
çâîëÿþò ðåãóëÿðíûì ïîñåòèòåëÿì èìåòü â ýòèõ êàôå îñîáûå ñîáñòâåííûå ýëåê-
òðîííûå àäðåñà. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îïèøèòå îáùåå óñòðîéñòâî áàðà. 
2. Êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ óïðàâëåíèå çàïàñàìè? 
3. Êàêîâà ñðåäíÿÿ ïðîöåíòíàÿ äîëÿ ñòîèìîñòè íàïèòêîâ â îáùåé âûðó÷êå. 
4. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå òåíäåíöèè, íàáëþäàåìûå â ñåãìåíòå ñïîðòèâíûõ 

áàðîâ. 

Ïðîäàæà ñïèðòíîãî è çàêîí 

Âëàäåëüöû áàðîâ, ìåíåäæåðû, áàðìåíû è îôèöèàíòû íåñóò ïðàâîâóþ îòâåòñòâåí-
íîñòü â ñëó÷àÿõ ïðîäàæè èìè ñïèðòíîãî íåñîâåðøåííîëåòíèì è ëèöàì, óæå íà-
õîäÿùèìñÿ â ñîñòîÿíèè àëêîãîëüíîãî îïüÿíåíèÿ. Â ÑØÀ ïðèíÿò çàêîí «Î çàâå-
äåíèÿõ, òîðãóþùèõ ñïèðòíûì» (Dram Shop Act). Åùå â 1850 ã. áûë ïðèíÿò ôåäå-
ðàëüíûé çàêîí î âîçìåùåíèè óùåðáà ãðàæäàíàì, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðûì âëà-
äåëüöû è ðàáîòíèêè ïèòåéíûõ çàâåäåíèé îòâå÷àþò çà óùåðá, ïðè÷èíåííûé èõ 
êëèåíòàìè, íàõîäÿùèìèñÿ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ. 14

Ïðàâäà, íåêîòîðûå øòàòû íå ðàòèôèöèðîâàëè ýòîò çàêîí è äî ñèõ ïîð ïðè-
äåðæèâàþòñÿ ñóäåáíîé ïðàêòèêè, ñëîæèâøåéñÿ åùå â XVIII â., íå ðàñïðîñòðà-
íÿþùåé îòâåòñòâåííîñòè íà òîðãîâöåâ, êðîìå ñëó÷àåâ, ñâÿçàííûõ ñ ìàëîëåòíèìè. 
Òåì íå ìåíåå áîëüøèíñòâî ëþäåé ïðèçíàþò, ÷òî ïüÿíñòâî ñðåäè ïîäðîñòêîâ è 
âîæäåíèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ — îäíà èç ñàìûõ íåïðè-
ÿòíûõ ïðîáëåì íàøåãî îáùåñòâà. 

×òîáû áîðîòüñÿ ñ íàðóøåíèÿìè çàêîíîäàòåëüñòâà, ñâÿçàííûìè ñ îáñëóæèâàíè-
åì íåñîâåðøåííîëåòíèõ â áàðàõ è ðåñòîðàíàõ, ñïåöèàëüíî äëÿ ýòèõ çàâåäåíèé áûëà 
èçäàíà áðîøþðà ñ îáðàçöàìè âîäèòåëüñêèõ óäîñòîâåðåíèé, âûäàâàåìûõ â ðàçíûõ 
øòàòàõ. Ïðîôåññèîíàëüíûå ñîþçû, â òîì ÷èñëå Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòî-
ðàíîâ è Àìåðèêàíñêàÿ àññîöèàöèÿ ãîñòèíèö è îòåëåé, ñ ïîìîùüþ íåñêîëüêèõ 
êðóïíûõ êîðïîðàöèé ðàçðàáîòàëè ðÿä ó÷åáíûõ ïðîãðàìì, íàïðàâëåííûõ íà ïðåäîò-
âðàùåíèå íàðóøåíèé ðàáîòíèêàìè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïîëîæåíèé çàêîíî-
äàòåëüñòâà, ðåãóëèðóþùåãî ïðîäàæó ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. Îñíîâíîå âíèìàíèå â 
ýòèõ ïðîãðàììàõ, íàïðèìåð â TIPS (ïîäãîòîâêà îôèöèàíòîâ ê äåéñòâèÿì ïðè âîç-
íèêíîâåíèè ñèòóàöèé, òðåáóþùèõ èõ âìåøàòåëüñòâà), óäåëÿåòñÿ èíôîðìàöèîííîìó 
îáåñïå÷åíèþ è îáÿçàòåëüíîé ïîäãîòîâêå ñëóæàùèõ. Áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ 
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òîìó, êàê îôèöèàíòû äîëæíû ñåáÿ âåñòè ïðè îáñëóæèâàíèè ïîñåòèòåëåé ñïèðòíû-
ìè íàïèòêàìè. Ñïîíñîð ýòîé ïðîãðàììû — Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ. 
Â íåé òàêæå ñîäåðæèòñÿ èíôîðìàöèÿ îá àëêîãîëå è åãî âëèÿíèè íà ïîâåäåíèå ëþ-
äåé, îïèñûâàþòñÿ ïðèçíàêè îïüÿíåíèÿ è äàþòñÿ èíñòðóêöèè, êàê îáùàòüñÿ ñ ÿâíî 
«ïåðåáðàâøèìè» ïîñåòèòåëÿìè. 

Äðóãèå ïðîãðàììû îðèåíòèðîâàíû íà âîäèòåëåé, êîòîðûå ïîñëå îêîí÷àíèÿ 
ìåðîïðèÿòèÿ äîëæíû äîñòàâèòü ó÷àñòíèêîâ äîìîé öåëûìè è íåâðåäèìûìè. Çà 
ñòîëîì èì ïðèõîäèòñÿ ïèòü òîëüêî áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè, â íåêîòîðûõ ðåñòî-
ðàíàõ ýòî äåëàåòñÿ çà ñ÷åò çàâåäåíèÿ. 

Îäíîé èç ýôôåêòèâíûõ ìåð, ïðåäóñìàòðèâàåìûõ ïðîãðàììàìè, íàïðàâëåí-
íûìè íà ïîâûøåíèå îòâåòñòâåííîñòè ïðîäàþùèõ è óïîòðåáëÿþùèõ ñïèðòíûå 
íàïèòêè, — ñîêðàùåíèå ñòðàõîâûõ âûïëàò è ñóäåáíûõ èçäåðæåê, êîòîðûå çà ïî-
ñëåäíèå ãîäû äîñòèãëè çàïðåäåëüíûõ âûñîò. 

Ñìåðòü íà àâòîñòðàäàõ è àëêîãîëü 

Êàæäûé ãîä íà àâòîñòðàäàõ Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ ïîãèáàþò òûñÿ÷è ëþäåé. Ìíî-
ãèå èç ýòèõ àâàðèé ìîæíî áûëî áû ïðåäîòâðàòèòü, ïîñêîëüêó îíè — ðåçóëüòàò 
íåáðåæíîñòè è íåðàçóìíîãî ðåøåíèÿ îòïðàâèòüñÿ íà ìàøèíå ïîñëå óïîòðåáëåíèÿ 
ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. The National Highway Traffic Safety Administration, NHTSA 
(Àäìèíèñòðàöèÿ ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè íà íàöèîíàëüíîé äîðîæíîé ñåòè) 
ñòàðàåòñÿ ñäåëàòü âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû ñíèçèòü ÷èñëî ñìåðòåé íà äîðîãàõ, âû-
çâàííûõ àëêîãîëåì èëè êàê-òî ñâÿçàííûõ ñ íèì. «Åñëè âû âûïèëè è îòïðàâèëèñü 
â ïîåçäêó, âû îáÿçàòåëüíî ïðîèãðàåòå» è «Äðóçüÿ íå ïîçâîëÿþò äðóçüÿì âîäèòü 
ìàøèíó â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ» — ýòî ñëîãàíû ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ ïî âñåé ñòðà-
íû. Öåëü èõ — íå äîïóñòèòü âîæäåíèÿ àâòîìîáèëÿ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ. Ýòè 
ïðèçûâû òåïåðü çíàêîìû ìèëëèîíàì àìåðèêàíöàì. Ìîæíî óòâåðæäàòü, ÷òî îíè â 
êàêîé-òî ìåðå äîøëè äî øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè. Â 1982 ã. 57% ñìåðòåëüíûõ 
ñëó÷àåâ, ñâÿçàííûõ ñ àâàðèÿìè íà äîðîãàõ, áûëè âûçâàíû àëêîãîëåì. Â 2002 ã. 
ýòîò ïîêàçàòåëü ñíèçèëñÿ äî 41%.15 Îäíàêî áîðüáà ñ ïîäâûïèâøèìè âîäèòåëÿìè 
åùå íå çàêîí÷åíà. 

Â 2002 ã. â ðåçóëüòàòå àâòîìîáèëüíûõ àâàðèé, îñíîâíûì ôàêòîðîì êîòîðûõ 
áûëè ñïèðòíûå íàïèòêè, ñêîí÷àëèñü 17 419 ÷åëîâåê, à òûñÿ÷è äðóãèõ ëþäåé ñåðü-
åçíî â ýòèõ ïðîèñøåñòâèÿõ ïîñòðàäàëè. Êðîìå òîãî, àâàðèè èç-çà àëêîãîëÿ è äëÿ 
ïîñòðàäàâøèõ è äëÿ îáùåñòâà â öåëîì äîðîãî îáõîäÿòñÿ. Ðàñõîäû íà ëå÷åíèå ïî-
ñòðàäàâøèõ îïëà÷èâàþò íàëîãîïëàòåëüùèêè — â âèäå áîëåå âûñîêèõ îáùèõ çà-
òðàò íà îáùåñòâåííîå çäðàâîîõðàíåíèå è áîëåå âûñîêèõ ïëàòåæåé çà ñòðàõîâêè. 
Âñå îáùåñòâî ïðîèãðûâàåò, åñëè çà ðóëåì àâòîìîáèëÿ ïüÿíûé. 

NHTSA è åå ïàðòíåðû ïîñòàâèëè ïåðåä ñîáîé öåëü — ñíèçèòü ãîäîâîå ÷èñëî 
ñìåðòåé èç-çà âîæäåíèÿ â ñîñòîÿíèè àëêîãîëüíîãî îïüÿíåíèÿ è â êà÷åñòâå öåëå-
âîãî îðèåíòèðà óñòàíîâèëè ïîêàçàòåëü — ê êîíöó 2003 ã. äîáèòüñÿ êîýôôèöèåíòà 
0,53 íà 100 ìèëëèîíîâ ìèëü ïóòè. Åñëè ýòà öåëü áóäåò äîñòèãíóòà, ñîêðàùåíèå 
÷èñëà ñìåðòåé èç-çà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ íà äîðîãå â àáñîëþòíûõ ïîêàçàòåëÿõ 
ñíèçèòüñÿ äî 15 600 ÷åëîâåê, ïîñêîëüêó, êàê ñ÷èòàåòñÿ, VMT êàæäûé ãîä áóäåò 
ïðîäîëæàòü âîçðàñòàòü ñî ñðåäíåé ñêîðîñòüþ 2,0%. Ïîñêîëüêó ýòà öåëü î÷åíü 
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òðóäíà, îíà ñîõðàíèëàñü è íà 2004 ã. ×òîáû ðåøèòü ýòó ñëîæíóþ çàäà÷ó, âëàñòè 
øòàòîâ â ìàñøòàáàõ âñåé ñòðàíû ïðåäïðèíèìàþò ðåàëèçàöèþ ïðîäîëæèòåëüíîé 
ïðîãðàììû, ðàññ÷èòàííîé íà ãîä, èñïîëüçóÿ äëÿ åå êîîðäèíàöèè ìåðû çàêîíîäà-
òåëüíîãî õàðàêòåðà è ïðîâåäåíèå ïðåäóïðåäèòåëüíûõ êàìïàíèé ïðîòèâ ïüÿíûõ çà 
ðóëåì â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè. 

Âîæäåíèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ ñîçäàåò ïðîáëåìó 
áåçîïàñíîñòè äëÿ íàñåëåíèÿ â öåëîì è òðåáóåò ïîâûøåííîãî âíèìàíèÿ è ðåàëè-
çàöèè ïðîâåðåííûõ ñïîñîáîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñìÿã÷àòü ñèòóàöèþ. Èñõîäÿ èç 
èìåþùèõñÿ ôàêòîâ, àíàëèçà äàííûõ, îïûòà è èññëåäîâàíèé, â NHTSA ñôîðìè-
ðîâàíà êîìàíäà ýêñïåðòîâ, êîòîðûå âûÿâèëè ïÿòü ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ, ïîçâî-
ëÿþùèõ îñëàáèòü ïðîáëåìó âîæäåíèÿ òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ â àëêîãîëüíîì îïüÿ-
íåíèè. Ýòè äåéñòâèÿ, åñëè ïåðåäàòü èõ ñóùíîñòü î÷åíü êðàòêî, ïðåäóñìàòðèâàþò 
íåäîïóùåíèå, âìåøàòåëüñòâî, ïðèìåíåíèå ïðèíÿòûõ çàêîíîâ, ðåãóëèðîâàíèå è 
ëå÷åíèå. Êîíêðåòíóþ èíôîðìàöèþ ïî âñåì ýòèì ïîäõîäàì ìîæíî ïîëó÷èòü â 
ðåãèîíàëüíîì îôèñå NHTSA, èìåþùåìñÿ â êàæäîì øòàòå. 

Ñòðóêòóðíî NHTSA ðàçäåëåíà íà äåñÿòü ðåãèîíîâ. Êàæäûé ðåãèîí âêëþ÷àåò 
òåððèòîðèþ íåñêîëüêèõ øòàòîâ è èìååò îòäåëüíûé ðåãèîí, íà êîòîðîì îòðàáà-
òûâàþòñÿ ïðèåìû, öåëü êîòîðûõ — ïîâûñèòü ñîçíàòåëüíîñòü âîäèòåëåé. Íà-
ïðèìåð, ðåãèîí 4 — þæíûé — âêëþ÷àåò øòàòû Ôëîðèäà, Äæîðäæèÿ, Àëàáàìà, 
Ëóèçèàíó, Òåííåññè, Ñåâåðíóþ è Þæíóþ Êàðîëèíó è Êåíòóêêè. Ðóêîâîäñòâî 
ýòîãî ðåãèîíà ñòàðàåòñÿ äîáèòüñÿ ñíèæåíèÿ ÷èñëà ñìåðòíûõ ñëó÷àåâ è òðàâì â 
þæíûõ øòàòàõ èç-çà âîæäåíèÿ àâòîìîáèëÿ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ. Ñ ýòîé öå-
ëüþ îñóùåñòâëÿþòñÿ ïîñòîÿííûå êîíòàêòû ñ ðóêîâîäñòâîì êàæäîãî øòàòà è 
óñèëèâàþòñÿ ýôôåêòèâíûå äåéñòâèÿ ïî ïðåòâîðåíèþ â æèçíü ïðèíÿòûõ çàêî-
íîâ, â òîì ÷èñëå ñîçäàþòñÿ êîíòðîëüíûå ïóíêòû ïî ïðîâåðêå âîäèòåëåé, îáó-
÷àþòñÿ ïîëèöåéñêèå, ÷òîáû îíè ìîãëè ïðàâèëüíî îïðåäåëÿòü ñëó÷àè, êîãäà âî-
äèòåëü âåäåò ìàøèíó â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ (driving while indoxicated, DWI), 
ïðîâîäÿòñÿ òàêæå ðàçëè÷íûå êàìïàíèè ïðîñâåòèòåëüñêîãî õàðàêòåðà. Êàæäûé 
øòàò, âõîäÿùèé â ðåãèîí, èìååò ñâîþ ïðîãðàììó ïðîòèâîäåéñòâèÿ DWI, â êî-
òîðîé áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ñîãëàñîâàíèþ óñèëèé ðàçëè÷íûõ àãåíòñòâ, 
ñîâìåñòíî âûäåëÿþùèõ èëè èñïîëüçóþùèõ ðåñóðñû è ïðåäïðèíèìàþùèõ êðóï-
íîìàñøòàáíûå äåéñòâèÿ ïî ðåàëèçàöèè ðàññìàòðèâàåìûõ çäåñü äåéñòâèé. Ïî-
äîáíûå óñèëèÿ â ñî÷åòàíèè ñ àêòèâíîé ïðîïàãàíäîé ñîçäàþò õîðîøóþ îñíîâó 
äëÿ èçìåíåíèÿ îòíîøåíèÿ øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè ê óïîòðåáëåíèþ ñïèðòíûõ 
íàïèòêîâ è âîæäåíèþ òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ â ñîñòîÿíèè îïüÿíåíèÿ. 

Ïîìèìî êàìïàíèé, íàïðàâëåííûõ íà ïðåòâîðåíèå â æèçíü ïðèíÿòûõ çàêî-
íîâ, â ðåãèîíå 4 ïðèìåíÿåòñÿ èíñòðóìåíòàðèé îöåíèâàíèÿ, ïîçâîëÿþùèé ìå-
ñòíûì âëàñòÿì óëó÷øàòü ñâîè ñèñòåìû DWI ïî ïÿòè îñíîâíûì íàïðàâëåíèÿì: 
ïðèìåíåíèå ïðèíÿòûõ çàêîíîâ, ñóäåáíîå ïðåñëåäîâàíèå íàðóøèòåëåé, ðåãóëè-
ðîâàíèå, ëå÷åíèå è îöåíèâàíèå. Ýòî ñòðàòåãèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñèñòåìû 
ñòðîèòñÿ íà ëó÷øèõ ïðèåìàõ è ìîäåëÿõ, íà ïðàêòèêå äîêàçàâøèõ ñâîþ óñïåø-
íîñòü. Ýòà èíèöèàòèâà ôîêóñèðóåòñÿ íà òîì, ÷òîáû äîáèâàòüñÿ óëó÷øåíèé íà 
ìåñòíîì óðîâíå, ÷òî â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðèâåäåò ê ñîêðàùåíèþ ÷èñëà ëþäåé, 
ðåãóëÿðíî ñîâåðøàþùèõ óêàçàííûå íàðóøåíèÿ, è òåõ âîäèòåëåé, ó êîòîðûõ 
ïðè êîíòðîëå íàáëþäàåòñÿ âûñîêèé óðîâåíü ñîäåðæàíèÿ àëêîãîëÿ â êðîâè 
(ÂÀÑ). 
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Óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ íåñîâåðøåííîëåòíèìè 

Ïîìèìî òîãî, ÷òî óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ íåñîâåðøåííîëåòíèìè íåçàêîí-
íî, ýòî òàêæå ñîçäàåò âûñîêèé ðèñê êàê äëÿ îòäåëüíûõ ëþäåé, òàê è äëÿ îáùåñòâà â 
öåëîì. Íàïðèìåð, äîëÿ äîðîæíûõ àâàðèé, ñâÿçàííûõ ñ àëêîãîëüíûìè íàïèòêàìè, 
âûøå ó ãðóïïû âîäèòåëåé â âîçðàñòå îò 16 äî 20 ëåò, ÷åì ó ëþäåé ñòàðøå 21 ãîäà. 
Ìîçã òèíýéäæåðîâ áîëåå ïîäâåðæåí âîçäåéñòâèþ àëêîãîëÿ, â ðåçóëüòàòå âîçìîæíû 
íèçêèå ðåçóëüòàòû è â îáó÷åíèè, è íà ðàáîòå. Êðîìå òîãî, ïðèåì ñïèðòíûõ íàïèòêîâ 
â ýòîì âîçðàñòå ñîïðîâîæäàåòñÿ ïîâûøåííîé âåðîÿòíîñòüþ ôîðìèðîâàíèÿ ïîçäíåå â 
æèçíè àëêîãîëüíîé çàâèñèìîñòè è äðóãèõ îòêëîíåíèé. ×òîáû ñåðüåçíûå ïðîáëåìû 
èç-çà àëêîãîëÿ ó ìîëîäûõ ëþäåé â âîçðàñòå îò 12 äî 20 ëåò íå âîçíèêëè,  íåîáõîäè-
ìû ðåøèòåëüíûå è ñâîåâðåìåííûå ìåðû, èíà÷å óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ 
áóäåò àêòèâèçèðîâàòüñÿ è, â êîíöå êîíöîâ, ìîæåò âûéòè èç-ïîä êîíòðîëÿ. 

Ñóùåñòâóþò ìíîãî÷èñëåííûå ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå ïî óïîòðåáëåíèþ 
ñïèðòíûõ íàïèòêîâ â ìîëîäîì âîçðàñòå, êîòîðûå çàñòàâëÿþò î÷åíü ñåðüåçíî îò-
íîñèòüñÿ ê ýòîé ïðîáëåìå. 

• Ê ñâîåìó âîñåìíàäöàòèëåòèþ ïî÷òè 50% òèíýéäæåðîâ ïî êðàéíåé ìåðå 
õîòü ðàç ïðîáîâàëè ñïèðòíûå íàïèòêè, à áîëåå 20% ñîîáùàþò, ÷òî ðåãó-
ëÿðíî ïüþò ïèâî. 

• Ïðèáëèçèòåëüíî 20% âûïóñêíèêîâ âîñüìîãî êëàññà è ïî÷òè 50% âûïóñê-
íèêîâ äâåíàäöàòîãî êëàññà óïîòðåáëÿëè àëêîãîëü â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ 
òðèäöàòè äíåé. 

• Ñðåäè âûïóñêíèêîâ äâåíàäöàòîãî êëàññà îêîëî 30%, ïî ñîîáùåíèÿì èñ-
ñëåäîâàòåëåé, óïîòðåáëÿþò ñïèðòíûå íàïèòêè òðè ðàçà â ìåñÿö è ÷àùå. 

• Ïðèáëèçèòåëüíî 30% âûïóñêíèêîâ äâåíàäöàòîãî êëàññà èíîãäà ó÷àñòâóþò â 
ñåðüåçíûõ ïîïîéêàõ. Ýòîò âàðèàíò ñåé÷àñ ïîëó÷èë ïîïóëÿðíûé òåðìèí — 
êóòåæ, çà êîòîðûì ñòîèò íå ìåíåå ïÿòè è áîëåå ïîðöèé ñïèðòíîãî çà îäíî 
ìåðîïðèÿòèå â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ äâóõ íåäåëü; ïî îöåíêàì, îêîëî 20% èç 
ýòîé ãðóïïû ó÷àñòâóþò â ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ ÷àùå îäíîãî ðàçà.16

Óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ â þíîì âîçðàñòå ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ 
ïðèâîäèò ê ñìåðòè ìîëîäûõ ëþäåé, ÷åì íåçàêîííîå óïîòðåáëåíèå âñåõ íàðêîòèêîâ 
âìåñòå âçÿòûõ. Îñíîâíàÿ ïðè÷èíà ñìåðòè òèíýéäæåðîâ â âîçðàñòå îò 15 äî 20 ëåò — 
àâàðèè òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ. Ýòà äåìîãðàôè÷åñêàÿ ãðóïïà è òàê íàõîäèòñÿ â ñî-
ñòîÿíèè ïîâûøåííîãî ðèñêà èç-çà ìàëîãî óðîâíÿ îïûòà âîæäåíèÿ àâòîìîáèëÿ. Â 
ñî÷åòàíèè ñ àëêîãîëåì ýòî äàåò ñìåðòåëüíûå, â ïðÿìîì è ïåðåíîñíîì ñìûñëå, ðå-
çóëüòàòû. Â 2002 ã. â àâòîìîáèëüíûõ àâàðèÿõ ïîãèáëè 3827 âîäèòåëåé â âîçðàñòå îò 
15 äî 20 ëåò. 24% âîäèòåëåé â ýòîì âîçðàñòíîì äèàïàçîíå èç òåõ, êòî ïîãèáëè, èìå-
ëè êîýôôèöèåíò êîíöåíòðàöèè àëêîãîëÿ â êðîâè 0,08 è âûøå.17

Àëêîãîëü òàêæå ïîâûøàåò âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ ó òèíýéäæåðîâ äåïðåñ-
ñèé è äðóãèõ áîëåçíåé, ñâÿçàííûõ ñ ýìîöèîíàëüíûì ñîñòîÿíèåì. ×àñòî ìíîãèå 
ëþäè íå ïîíèìàþò, ÷òî ýòà ðàçíîâèäíîñòü äåïðåññèè âåäåò ëèáî ê ñóèöèäó, ëèáî 
ê ìûñëÿì î íåì, òî åñòü ñòàíîâèòñÿ òðåòüåé îñíîâíîé ïðè÷èíîé ñìåðòåé â âîç-
ðàñòå îò 14 äî 25 ëåò. Â õîäå îäíîãî èññëåäîâàíèÿ áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî 37% 
äåâóøåê, îáó÷àþùèõñÿ â âîñüìîì êëàññå è àêòèâíî ïðèíèìàâøèõ ñïèðòíûå íà-
ïèòêè, èìåëè ïîïûòêè ñóèöèäà. Äëÿ ñðàâíåíèÿ, ó äåâóøåê òîãî æå âîçðàñòà, íå 
ïðèíèìàþùèõ ñïèðòíûå íàïèòêè, ýòà öèôðà ñîñòàâëÿåò 11%.18 

Ó òèíýéäæåðîâ, óïîòðåáëÿþùèõ àëêîãîëü, òàêæå áîëåå âûñîêèé ðèñê, ñâÿçàí-
íûé ñ ñåêñóàëüíûìè äîìîãàòåëüñòâàìè è ïðàêòèêîé íåáåçîïàñíîãî ñåêñà. Ñåêñó-
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àëüíûå äîìîãàòåëüñòâà è èçíàñèëîâàíèÿ ñëó÷àþòñÿ ÷àùå âñåãî ñ äåâóøêàìè è 
ìîëîäûìè âçðîñëûìè æåíùèíàìè. Åñëè íàñèëüíèê èëè åãî æåðòâà óïîòðåáëÿåò 
àëêîãîëü, âåðîÿòíîñòü íàñèëèÿ çíà÷èòåëüíî âîçðàñòàåò. Ïîñêîëüêó ÷åòêîñòü 
ìûøëåíèÿ ïðè óïîòðåáëåíèè àëêîãîëÿ îñëàáåâàåò, ìíîãèå òèíýéäæåðû â ýòîì 
ñîñòîÿíèè âñòóïàþò â ñåêñóàëüíûå ñâÿçè, êîòîðûå îíè â òðåçâîì ñîñòîÿíèè íå 
äîïóñòèëè áû. Ñâÿçü ìåæäó ñåêñîì âûñîêîãî ðèñêà è ïðèíÿòèåì ñïèðòíûõ íà-
ïèòêîâ íàïðÿìóþ çàâèñèò îò êîëè÷åñòâà óïîòðåáëÿåìîãî àëêîãîëÿ. Âåðîÿòíîñòü 
ñåêñóàëüíûõ îòíîøåíèé âîçðàñòàåò ïðè óïîòðåáëåíèè àëêîãîëÿ â êîëè÷åñòâå, 
äîñòàòî÷íîì äëÿ òîãî, ÷òîáû ÷åëîâåê ïåðåñòàë ÷åòêî îñîçíàâàòü ñâîè äåéñòâèÿ; 
êðîìå òîãî, â ýòîì ñëó÷àå ïîâûøàåòñÿ âåðîÿòíîñòü íåáåçîïàñíîãî ñåêñà èëè 
ãðóïïîâîãî ñåêñà ñî ñìåíîé ïàðòíåðîâ â òå÷åíèå îäíîãî âå÷åðà. 

Àëêîãîëü îêàçûâàåò îñîáåííî ñèëüíîå îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà óìñòâåííóþ 
äåÿòåëüíîñòü òèíýéäæåðîâ, ïîñêîëüêó â ýòîì âîçðàñòå ìîçã ÷åëîâåêà åùå íàõîäèòñÿ 
íà ýòàïå ôîðìèðîâàíèÿ. Íåãàòèâíîå âîçäåéñòâèå àëêîãîëÿ íà îáó÷åíèå ìîæåò ñêà-
çàòüñÿ íà ðåçóëüòàòàõ îáðàçîâàíèÿ è ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. Â õîäå îäíî-
ãî èññëåäîâàíèÿ áûëè ïîëó÷åíû îöåíêè íàâûêîâ è óìåíèé, ñâÿçàííûõ ñ êðàòêî-
âðåìåííîé ïàìÿòüþ ó ïîäðîñòêîâ â âîçðàñòå îò 15 è 16 ëåò, â ðàçáèâêå ïî ãðóïïàì 
òåõ, êòî óïîòðåáëÿåò ñïèðòíûå íàïèòêè, è òåõ, êòî âîçäåðæèâàåòñÿ. Áûëî óñòàíîâ-
ëåíî, ÷òî ïðåäñòàâèòåëè ïåðâîé ãðóïïû èñïûòûâàþò áîëüøèå òðóäíîñòè ñ çàïîìè-
íàíèåì ñëîâ è ïðîñòûìè ãåîìåòðè÷åñêèìè ôèãóðàìè, êîòîðûå íàäî âîñïðîèçâåñòè 
÷åðåç 10 ìèí ïîñëå ïîêàçà, ÷åì èõ ñâåðñòíèêè èç âòîðîé ãðóïïû.19

Ïðèåì àëêîãîëÿ â ìîëîäûå ãîäû íå òîëüêî ïîðîæäàåò òåêóùèå ïðîáëåìû, íî è 
ìîæåò ïðèâåñòè ê äîëãîñðî÷íîé àëêîãîëüíîé çàâèñèìîñòè. Ëþäè, íà÷èíàâøèå óïîò-
ðåáëÿòü ñïèðòíîå äî 15 ëåò, ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ â ÷åòûðå ðàçà â òîò èëè èíîé 
ïåðèîä ñâîåé æèçíè èìåþò àëêîãîëüíóþ çàâèñèìîñòü ïî ñðàâíåíèþ ñ òåìè, êòî 
âïåðâûå óïîòðåáèë àëêîãîëüíûå íàïèòêè â 20 ëåò è ñòàðøå.20 Õîòÿ åñòü ôàêòû, ñâè-
äåòåëüñòâóþùèå, ðàííåìó íà÷àëó óïîòðåáëåíèÿ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ è ïîñëåäóþùåìó 
àëêîãîëèçìó ìîãóò ñïîñîáñòâîâàòü ãåíåòè÷åñêèå ôàêòîðû. Ñâîþ ðîëü çäåñü ìîãóò 
ñûãðàòü è ôàêòîðû âíåøíåé ñðåäû. Ýòè ôàêòîðû îñîáåííî ñèëüíî ïðîÿâëÿþòñÿ â 
ñåìüÿõ, ãäå ÷ëåíû àêòèâíî óïîòðåáëÿþò àëêîãîëüíûå íàïèòêè, ãäå äåòè ìîãóò íà÷àòü 
âûïèâàòü ðàíî èç-çà ëåãêîãî äîñòóïà ê ñïèðòíîìó â äîìå, ãäå â ñåìüå ñïîêîéíî îò-
íîñÿòñÿ ê âûïèâêå èëè ãäå îòñóòñòâóåò êîíòðîëü âçðîñëûõ çà äåòüìè. 

Óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîì â ìîëîäûå ãîäû îáúÿñíÿåòñÿ ìíîæåñòâîì 
ïðè÷èí. Îäíà èç íèõ, ñïîñîáñòâóþùàÿ òÿãè ó òèíýéäæåðîâ ê ñïèðòíîìó, — ðåê-
ëàìà. Ìîëîäûå ëþäè â ýòîì âîçðàñòå ñòàëêèâàþòñÿ ñ ðåêëàìîé àëêîãîëÿ ïîâñþäó: 
â æóðíàëàõ, ãàçåòàõ, íà ýêðàíàõ òåëåâèçîðîâ, â êèíîôèëüìàõ. 56% ó÷àùèõñÿ îò 
âîñüìîãî äî äâåíàäöàòîãî êëàññà çàÿâëÿþò, ÷òî îíè ïîïðîáîâàëè àëêîãîëüíûå 
íàïèòêè ïîä âëèÿíèåì ðåêëàìû.21 Êîììåð÷åñêàÿ ðåêëàìà, ê êîòîðîé ïîëîæè-
òåëüíî ïðåäñòàâëåíû ïèâî è ñïèðòíûå íàïèòêè, âñòðå÷àåòñÿ ïîñòîÿííî â ïîïó-
ëÿðíûõ òåëåâèçèîííûõ ïðîãðàììàõ, ïðè÷åì ñïèðòíîå â ýòîé ðåêëàìå ïîêàçûâàåò-
ñÿ êàê ÷àñòü ýìîöèîíàëüíîãî è âîëíóþùåãî ñòèëÿ æèçíè. 

Äðóãîé êðóïíûé ôàêòîð, ñïîñîáñòâóþùèé ðàííåìó óïîòðåáëåíèþ ñïèðòíîãî, — 
ëåãêèé äîñòóï ê àëêîãîëþ. Ìíîãèå ïîäðîñòêè ìîãóò áåç òðóäà ïîëó÷èòü ñïèðòíîå 
ó ñåáÿ äîìà. Õîòÿ åñòü çàêîíû, çàïðåùàþùèå ïðîäàæó àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ 
ïîäðîñòêàì äî îïðåäåëåííîãî âîçðàñòà, ìíîãèå èç ýòèõ çàêîíîâ èìåþò ëàçåéêè, 
êîòîðûìè çàèíòåðåñîâàííûå ëèöà àêòèâíî ïîëüçóþòñÿ. Òàê, ëåãêîñòü ïîëó÷åíèÿ 
ôàëüøèâûõ óäîñòîâåðåíèé îáúÿñíÿåòñÿ øèðîêèì ðàñïðîñòðàíåíèåì ñîâðåìåííûõ 
òåõíîëîãèé. Áàðû, ðàçðåøàþùèå ïîñåùåíèå ãîñòÿì â âîçðàñòå äî 21 ãîäà, òåì 
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ñàìûì ïîîùðÿþò óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. Õîòÿ ëèöàì â ýòîì âîçðàñòå 
ïî çàêîíó çàïðåùåíî óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, ýòèì çàâåäåíèÿì òðóäíî 
îðãàíèçîâàòü ó ñåáÿ ñèñòåìó ìîíèòîðèíãà, ïîçâîëÿþùóþ îòñëåæèâàòü ïîâåäåíèå 
êàæäîãî ïîñåòèòåëÿ. 

Îò âëàäåëüöåâ áàðîâ òðåáóþò ïðåêðàòèòü ïîäîáíóþ ïðàêòèêó. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî 
îõðàííèêè çíàþò, ÷åì îòëè÷àþòñÿ ôàëüøèâûå óäîñòîâåðåíèÿ ëè÷íîñòè îò íà-
ñòîÿùèõ. Èì ïðåäïèñûâàåòñÿ èçûìàòü ïîääåëüíûå äîêóìåíòû. Âî ìíîãèõ øòàòàõ 
áàð áóäåò îøòðàôîâàí, åñëè â íåì ðàçðåøàåòñÿ ïðèñóòñòâîâàòü ìîëîäûì ëþäÿì ñ 
ïîääåëüíûìè óäîñòîâåðåíèÿìè. Ñóùåñòâóåò òàêæå øèðîêàÿ ïðàêòèêà âîçíàãðàæ-
äåíèÿ âëàäåëüöåâ áàðîâ çà êîíôèñêàöèþ ïîääåëüíûõ äîêóìåíòîâ. Ìíîãèå ðåãèî-
íû â ÑØÀ ñîçäàþò ñïåöèàëüíûå ïîëèöåéñêèå ãðóïïû, êîòîðûå îòñëåæèâàþò 
óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ ìîëîäûìè ëþäüìè â áàðàõ è ïðåêðàùàþò ýòó 
ïðàêòèêó. Íàïðèìåð, â Òàëëàõàññè (Ôëîðèäà), ïîäðàçäåëåíèå ïîëèöèè, ñïåöèà-
ëèçèðóþùååñÿ íà äåéñòâèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ àëêîãîëåì, òàáàêîì è îãíåñòðåëüíûì 
îðóæèåì, èíñïåêòèðóåò áàðû è âå÷åðèíêè (èõ ÷ëåíû ïîÿâëÿþòñÿ òàì ïîä âèäîì 
îáû÷íûõ ïîñåòèòåëåé). Ïðè îáíàðóæåíèè íåçàêîííîãî óïîòðåáëåíèè ñïèðòíûõ 
íàïèòêîâ, òèíýéäæåðû ìîãóò áûòü îøòðàôîâàíû, èõ âîäèòåëüñêèå ïðàâà àííóëè-
ðîâàíû, à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ íàðóøèòåëè ìîãóò áûòü äàæå àðåñòîâàíû. 

Êëþ÷ ê íåäîïóùåíèþ óïîòðåáëåíèÿ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ â ìîëîäîì âîçðàñòå — 
ïðåäóïðåäèòåëüíûå äåéñòâèÿ. Âî ìíîãèõ øêîëàõ äëÿ ñàìûõ þíûõ øêîëüíèêîâ èñ-
ïîëüçóþò ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû îáó÷åíèå, ïîçâîëÿþùåå â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè 
âîñïðåïÿòñòâîâàòü ôîðìèðîâàíèþ ó íèõ îòðèöàòåëüíûõ ïðèâû÷åê â áóäóùåì. Çäî-
ðîâîìó îáðàçó æèçíè ñïîñîáñòâóþò è õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ â ñåìüå. Â ýòîì 
ñëó÷àå âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî ïîäðîñòîê ïîïðîáóåò ñïèðòíîå ó ñåáÿ äîìà, çíà÷è-
òåëüíî ñíèæàåòñÿ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïî÷åìó ðàííåå ïðåäóïðåæäåíèå òàê âàæíî äëÿ ïðåäóïðåæäåíèÿ óïîòðåáëå-
íèÿ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ òèíýéäæåðàìè? 

2. Âûñêàæèòå ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ íà ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå ñ àëêîãîëüíûìè çëî-
óïîòðåáëåíèÿìè è ïðèåìîì ñïèðòíîãî òèíýéäæåðàìè. 

Òåíäåíöèè â èíäóñòðèè íàïèòêîâ 

• Âîçâðàùåíèå êîêòåéëåé 
• Ðàçðàáîòêà äèçàéíà äëÿ áóòûëî÷íîé âîäû 
• Ìèêðîïèâîâàðíè 
• Óâåëè÷åíèå ïîòðåáëåíèÿ âèíà 
• Óâåëè÷åíèå ÷èñëà êàôå è ïîòðåáëåíèÿ êîôå 
• Ïîâûøåíèå îòâåòñòâåííîñòè çà äåéñòâèÿ, ïðèâîäÿùèå ê áåçîòâåòíîìó ïî-

òðåáëåíèþ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. 
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ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Íàåì ïåðñîíàëà äëÿ ðàáîòû â áàðå

Âû ìåíåäæåð áàðà â ïîïóëÿðíîì ìåñòíîì íî÷-
íîì êëóáå. Â âàøè îáÿçàííîñòè, ïîìèìî ïðî-
÷åãî, âõîäèò ñîáåñåäîâàíèå ñ ïðåòåíäåíòàìè è 
íàéì âñåõ ñëóæàùèõ áàðà. Îäèí èç âàøèõ äðó-
çåé ïîïðîñèë âàñ âçÿòü åãî íà ðàáîòó áàðìåíîì. 
Ïîñêîëüêó ó íåãî åñòü ñîîòâåòñòâóþùèé îïûò, 
âû ðåøèëè ïîìî÷ü åìó è ïðåäîñòàâèëè ìåñòî â 
îäíîé èç ñìåí. Â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ïîñëå-
äóþùèõ íåäåëü âû çàìåòèëè, ÷òî îáùèé îáúåì 
ïîñòóïëåíèé â òå ñìåíû, êîãäà îí ðàáîòàåò, 

ñòàë íèæå, ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùèìè íåäå-
ëÿìè, êîãäà â ñìåíå ðàáîòàë äðóãîé ÷åëîâåê. Ó 
âàñ âîçíèêëè íåõîðîøèå ïîäîçðåíèÿ. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàêèå ó âàñ èìåþòñÿ âîçìîæíîñòè ïðî-
âåðèòü, ÿâëÿåòñÿ ëè âàø äðóã ÷åñòíûì 
áàðìåíîì èëè íåò? 

2. Åñëè âû âûÿñíèòå, ÷òî ýòîò ÷åëîâåê 
êðàäåò, êàê âû ïîñòóïèòå? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Java Coffee House

Ìèøåëü Âîíã (Michelle Wong), ìåíåäæåð Java 
Coffee House, ðàñïîëàãàþùååñÿ íà îæèâëåííîì 
ìåñòå íà Þíèîí-ñòðèò â ã. Ñàí-Ôðàíöèñêî. Ïî 
ñëîâàì Ìèøåëü, åñòü íåñêîëüêî âàðèàíòîâ 
òîãî, êàê óïðàâëÿòü ïîäîáíûì çàâåäåíèåì, íà-
ïðèìåð, ãîòîâèòü ïåðñîíàë òàê, ÷òîáû îí áûë 
ñïîñîáåí ñïðàâëÿòüñÿ ñ íåîáû÷íûìè ñèòóàöèÿ-
ìè, ñêàæåì, òàêîé: îäèí èç ãîñòåé âûïèë ÷à-
øå÷êó êîôå è ñúåë äâå òðåòè ïèðîæíîãî, à çà-
òåì çàÿâèë, ÷òî îíî åìó íå ïîíðàâèëîñü. 

Äðóãàÿ ïðîáëåìà — ïîñòàâùèêè, êîòîðûå 
ñíà÷àëà ïðåäëàãàþò õîðîøèå öåíû, à ÷åðåç äâå 
íåäåëè ðåçêî èõ ïîäíèìàþò. 

Ìèøåëü ãîâîðèò, ÷òî ñàìîé áîëüøîé ïðî-
áëåìîé äëÿ íåå â óïðàâëåíèè Java Coffee House 
ÿâëÿþòñÿ ìîëîäûå ñëóæàùèå. Ïî åå ñëîâàì, âñåõ 
ñëóæàùèõ ìîæíî ðàçäåëèòü íà ÷åòûðå êàòåãîðèè: 
ëåíèâûå; õîðîøèå ëþäè, íî íå îòâåòñòâåííûå 

ðàáîòíèêè; òå, êòî ñêëîíåí ê âîðîâñòâó; òå, â 
ðàáîòå ñ êîòîðûìè ó íåå íåò ïðîáëåì. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Ïðåäëîæèòå íåêîòîðûå íåñòàíäàðòíûå 
ñèòóàöèè, äëÿ êîòîðûõ öåëåñîîáðàçíî 
ñïåöèàëüíî ãîòîâèòü ïåðñîíàë. 

2. Êàêèì îáðàçîì âàì ñëåäóåò äåéñòâî-
âàòü, ÷òîáû ïîñòàâùèêè ïðèâîçèëè 
ïðîäóêòû ïî òåì öåíàì, î êîòîðûõ âû 
ñ íèìè äîãîâîðèëèñü. 

3. ×òî âû áóäåòå äåëàòü ñ ëåíèâûìè ñëó-
æàùèìè?

4. ×òî âû áóäåòå äåëàòü ñ áåçîòâåòñòâåí-
íûìè ñëóæàùèìè? 

5. Êàê âû ïîñòóïèòå ñ òåìè ñëóæàùèìè, 
êòî ñêëîíåí ê âîðîâñòâó? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Íàïèòêè

Êàðüåðà, ñâÿçàííàÿ ñ óïðàâëåíèåì íàïèòêàìè, 
ìîæåò áûòü äîñòàòî÷íî øèðîêîé, íà÷èíàÿ îò 
êîôååí è ðåñòîðàíîâ äî áàðîâ è íî÷íûõ êëó-
áîâ, à òàêæå âèíîäåëåí è ïèâîâàðåí. Êàðüåðà 
ìîæåò áûòü ñâÿçàíà ñ ïðîèçâîäñòâîì íàïèò-
êîâ, èõ ïðîäàæåé è ìàðêåòèíãîì. 

Êàðüåðà â ñôåðå âèíîäåëèÿ èëè ïèâîâàðåíèÿ 
î÷åíü ñïåöèôè÷íà. Îòëè÷íàÿ âîçìîæíîñòü, ïî-
çâîëÿþùàÿ ïîçíàêîìèòüñÿ ñî ñïåöèôèêîé ðàáîòû 
â ýòîé îòðàñëè, — ðàáîòà íà âèííîì çàâîäå èëè â 
ïèâíîì áàðå ïî òîé ñïåöèàëüíîñòè, êîòîðóþ âû 
èçó÷àåòå â êîëëåäæå. Åñëè è ïîòîì âû ðåøèòå, 
÷òî ýòî èìåííî òî, ÷åì âû õîòèòå çàíèìàòüñÿ è 
äàëüøå, ïðîéäèòå â êîëëåäæå èëè óíèâåðñèòåòå 

äîïîëíèòåëüíûå ñïåöèàëèçèðîâàííûå óãëóáëåí-
íûå êóðñû. Ñêàæåì, êóðñû ïî âèíîãðàäàðñòâó èëè 
ýíîëîãèè ïîçâîëÿò âàì íå òîëüêî ëó÷øå óçíàòü 
ñâîéñòâà âèíîãðàäà è âèíà, èçãîòàâëèâàåìîãî èç 
íåãî, íî è ïîìîæåò ðåøèòü, õîòèòå ëè âû ñòðîèòü 
êàðüåðó â ýòîé îáëàñòè. Âèíîãðàäàðñòâî — ýòî 
íàóêà î âûðàùèâàíèè âèíîãðàäà, à ýíîëîãèÿ — 
íàóêà îá èçãîòîâëåíèè âèíà. Çíàíèÿ â ýòèõ îáëàñ-
òÿõ ñòàíîâÿòñÿ íàñòîëüêî âàæíûìè, ÷òî íåêîòî-
ðûå óíèâåðñèòåòû òåïåðü ïðåäëàãàþò ñïåöèàëèçè-
ðîâàííûå íàó÷íûå ñòåïåíè ïî ýòèì íàïðàâëåíè-
ÿì. À øêîëû ïèâîâàðåíèÿ ïðåäëàãàþò ïðîãðàììû 
ïîëó÷åíèÿ ñåðòèôèêàòîâ è ñîîòâåòñòâóþùèõ íà-
ó÷íûõ ñòåïåíåé ïî ïðèãîòîâëåíèþ ñîëîäà èëè 
òåõíîëîãèÿì ïèâîâàðåíèÿ. 
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Äëÿ äèñòðèáüþòîðîâ ïðîäàæà âèíà èëè 
êðåïêèõ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ òàêæå ìîæåò ñòàòü 
î÷åíü èíòåðåñíîé è ìíîãîîáåùàþùåé êàðüå-
ðîé. Åñëè âû ïîëó÷àåòå óäîâîëüñòâèå îò îáùå-
íèÿ ñ ëþäüìè è âàñ óñòðàèâàåò ðàáîòà íà óñëî-
âèÿõ êîìèññèè, âû âïîëíå ìîæåòå ðàññìîòðåòü 
ýòîò âàðèàíò. Âû áóäåòå ïðîäàâàòü ïðîäóêò, 
êîòîðûé ïîòðåáóåò îò âàñ î÷åíü ñïåöèàëüíûõ 
çíàíèé. Ïîñëå òîãî êàê âàñ âîçüìóò íà ðàáîòó, 
âàø ðàáîòîäàòåëü çàòðàòèò âðåìÿ è äåíüãè íà 
âàøó ïîäãîòîâêó, îäíàêî åñòü ñìûñë ðàçâèâàòü 
âàøè çíàíèÿ «âçðîñëûõ íàïèòêîâ» åùå òîãäà, 
êîãäà âû ó÷èòåñü â êîëëåäæå. Õîðîøèìè ñïîñî-
áàìè äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ è óãëóáëåíèÿ îïûòà â 
ýòîé îáëàñòè ÿâëÿþòñÿ êóðñû è ñåìèíàðû ïî 
óïðàâëåíèþ ïðîäàæåé íàïèòêîâ è ðàáîòà ó 
äèñòðèáüþòîðîâ ñïèðòíûõ íàïèòêîâ. 

Óïðàâëåíèå ïðîäàæàìè íàïèòêîâ â íî÷íûõ 
êëóáàõ è ðåñòîðàíàõ òðåáóåò ðàáîòû ïîçäíèìè 
âå÷åðàìè. Ìíîãèå áàðû îòêðûòû äî óòðà. Ïðåä-
ëîæåíèå àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ òðåáóåò çíàíèÿ 
çàêîíîâ, äåéñòâóþùèõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-
âà, è óìåíèÿ îòâåòñòâåííî îáðàùàòüñÿ ñ êëèåíòà-
ìè. Õîðîøèé îïûò äàñò ðàáîòà ñ êà÷åñòâîì ñëó-
æàùåãî áàðà, áàðìåíà èëè ìåíåäæåðà â òå÷åíèå 
íåïîëíîãî äíÿ. Êîãäà âû ñòàíåòå ìåíåäæåðîì, 
âàì ïðèäåòñÿ ðàáîòàòü âå÷åðàìè, îáùàòüñÿ íå ñ 
ñàìûìè òðåçâûìè ëþäüìè è ïîñòîÿííî èñïûòû-
âàòü èñêóøåíèå ïîéòè íà òî èëè èíîå íàðóøåíèå 
èëè çëîóïîòðåáëåíèå. Ïîýòîìó ðàáîòà ïî âå÷åðàì 
èëè â íî÷íîå âðåìÿ òðåáóåò îãðîìíîé ñàìîäèñöè-
ïëèíû è óìåíèÿ îðãàíèçîâàòü ñâîé òðóä. Åñëè âû 
èç òåõ ëþäåé, êîòîðûå ìîãóò ñåáÿ õîðîøî êîíòðî-
ëèðîâàòü, ëþáèòå íàõîäèòüñÿ â ãóùå äåéñòâèé è 
ìîæåòå ðàáîòàòü äîïîçäíà, âû ñìîæåòå ïîñòðîèòü 
êàðüåðó â ýòîé ñôåðå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Â 1990-õ ãîäàõ ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ êàôå, âñêî-
ðå âûäåëèâøèåñÿ â îòäåëüíûé ñåãìåíò áèçíåñà. 
Õîðîøî óïðàâëÿåìûå êàôå è èõ áàðû ïðåäîñòàâ-
ëÿþò ïîñåòèòåëþ âîçìîæíîñòü õîðîøî ïðîâåñòè 

âðåìÿ ñ ÷àøå÷êîé êîôå, ÷èòàÿ êíèãó èëè îáùà-
ÿñü ñ äðóçüÿìè. Â êàôå ìåæäó ïîñåòèòåëÿìè è 
ìåíåäæåðîì íåðåäêî âîçíèêàþò òåñíûå âçàèìî-
îòíîøåíèÿ. Ó òàêèõ êàôå è áàðîâ åñòü ñâîè ïî-
ñòîÿííûå ïîñåòèòåëè. Åñëè âàì íðàâèòñÿ îòíî-
ñèòåëüíî ñïîêîéíàÿ îáñòàíîâêà íà ðàáîòå, èçó-
÷èòå ïîëó÷øå ýòîò âàðèàíò ðàáîòû. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-

âàòüñÿ:

http://cocktails. about.com/food/cocktails/?once=true& — 
ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ î ñïèðòíûõ íà-
ïèòêàõ
www.geocities.com/Paris/5289/cocktail.html — ðà-
áîòà áàðìåíà è ñïèðòíûå íàïèòêè 
www.vine2wine.com — èìååò ëèíèè ñâÿçè ñ ðàç-
ëè÷íûìè âåá-ñàéòàìè, ïîñâÿùåííûìè âèíó 
www.americanwineries.org — âåá-ñàéò National 
Associations of American Wineries. 
http://wineserver.ucdavis.edu/winegrape/index.htm — 
èíôîðìàöèÿ îá îáðàçîâàíèè, ñâÿçàííîì ñ 
âèíîì, è ëèíèè ñâÿçè ñ äðóãèìè ðîäñòâåííû-
ìè âåá-ñàéòàìè 
www.realbeer.com — îòëè÷íûé âåá-ñàéò ñ èí-
ôîðìàöèåé î ïèâå 
www.hbd.org/brewary/ — èíôîðìàöèÿ ïî ïèâî-
âàðåíèþ è ëèíèè ñâÿçè ñ äðóãèìè ðîäñòâåí-
íûìè âåá-ñàéòàìè 
www.abgbrew.com — øêîëà ïèâîâàðåíèÿ 
www.siebelinstitute.com — âåá-ñàéò øêîëû ïè-
âîâàðåíèÿ â ×èêàãî 
www.republicbeverage.com — èíôîðìàöèÿ î 
êàðüåðå â Republic Beverage è ëèíèè ñâÿçè ñ 
äðóãèìè ðîäñòâåííûìè âåá-ñàéòàìè 
www.starbucks.com/hom.asp — âåá-ñàéò äëÿ 
Starbucks Coffee, â òîì ÷èñëå èíôîðìàöèÿ ïî 
âàêàíòíûì ìåñòàì 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Íàïèòêè äåëÿòñÿ íà àëêîãîëüíûå è áåçàë-
êîãîëüíûå. Àëêîãîëüíûå íàïèòêè ïîäðàç-
äåëÿþòñÿ íà ñïèðòíûå íàïèòêè, âèíà è 
ïèâî.

2. Âèíî — ýòî ïåðåáðîäèâøèé ñîê ñïåëîãî 
âèíîãðàäà. Âèíà áûâàþò êðàñíûå, áåëûå è 
ðîçîâûå. Íåçàâèñèìî îò öâåòà, âèíî ìîæåò 
áûòü ñòîëîâûì, èãðèñòûì èëè àðîìàòíûì. 

3. Ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà âèíà ðàçäåëÿåòñÿ íà 
øåñòü ýòàïîâ: äàâëåíèå, áðîæåíèå, îòñòîé, 
ñîçðåâàíèå, ôèëüòðîâàíèå è ðîçëèâ. Îñ-
íîâíûå âèíîäåëü÷åñêèå ñòðàíû â Åâðîïå 

Ôðàíöèÿ, Ãåðìàíèÿ, Èòàëèÿ, Èñïàíèÿ è 
Ïîðòóãàëèÿ, â Àìåðèêå âèíî â îñíîâíîì 
ïðîèçâîäèòñÿ â Êàëèôîðíèè. 

4. Ïèâî — ýòî ñâàðåííûé è ïåðåáðîäèâøèé 
íàïèòîê, ïðîèçâîäèìûé èç ñîëîäà. Ñðåäè 
ðàçíûõ ñîðòîâ ïèâà åñòü ýëü, ïîðòåð, ëàãåð 
è ïèëüçíåð. 

5. Êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè èìåþò âûñîêîå 
ïðîöåíòíîå ñîäåðæàíèå àëêîãîëÿ è îáû÷íî 
ïîäàþòñÿ äî èëè ïîñëå åäû. Ïðè èõ ïðîèç-
âîäñòâå èñïîëüçóþòñÿ ïðîöåññû áðîæåíèÿ è 
ïåðåãîíêè. Íàèáîëåå ïîïóëÿðíû òàê íàçû-
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âàåìûå áåëûå ñïèðòíûå íàïèòêè — âîäêà, 
äæèí, ðîì è òåêèëà. 

6. Â íàøè äíè ëþäè ñòàëè áîëüøå çàáîòèòüñÿ 
î ñâîåì çäîðîâüå è ñîîòâåòñòâåííî óïîò-
ðåáëÿþò ìåíüøå àëêîãîëÿ. Âñå áîëüøåé è 
áîëüøåé ïîïóëÿðíîñòüþ ïîëüçóþòñÿ áåç-
àëêîãîëüíûå íàïèòêè: ÷àé, êîôå, ãàçèðî-
âàííûå íàïèòêè, ñîêè è áóòèëèðîâàííàÿ 
ïèòüåâàÿ âîäà. 

7. Ïðîäàæà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ ñîñòàâëÿåò îò 
20 äî 30% âûðó÷êè ðåñòîðàíîâ, ïðè ýòîì 
ìåíåäæåðû ðåñòîðàíîâ íåñóò îòâåòñòâåí-
íîñòü çà ïðîäàæó àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ íå-

ñîâåðøåííîëåòíèì. Ðàçðàáîòàíî ìíîãî ïðî-
ãðàìì, ïîïóëÿðèçèðóþùèõ áåçàëêîãîëüíûå 
êîêòåéëè, òðåçâîñòü çà ðóëåì, ïîâûøåíèå 
îòâåòñòâåííîñòè ëþäåé, ïðîäàþùèõ è óïîò-
ðåáëÿþùèõ ñïèðòíûå íàïèòêè. 

8. Ïðèìåðíî êàæäûé ãîä â ÑØÀ èç-çà àâòî-
ìîáèëüíûõ àâàðèé, ñâÿçàííûõ ñ óïîòðåáëå-
íèå àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ, ïîãèáàþò îêîëî 
18 òûñ. ÷åëîâåê. 

9. Óïîòðåáëåíèå ñïèðòíûõ íàïèòêîâ â þíîì 
âîçðàñòå ïðèâîäèò ê çíà÷èòåëüíûì ëè÷íûì 
è îáùåñòâåííûì ïðîáëåìàì. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àëêîãîëüíûå íàïèòêè
Áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè
Áåëûå ñïèðòíûå íàïèòêè 
Áðåíäè
Âèíî
Ãåâóðòöòðàìèíåð 
Ãðàäóñû, êðåïîñòü
Äåãóñòàöèÿ âèí 
Äðîææè
Çàêîíû, ðåãóëèðóþùèå ïðîäàæó àëêîãîëüíûõ 
íàïèòêîâ
Èãðèñòûå âèíà 
Êàáåðíå ñîâèíüîí 
Êîíüÿê
Êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè

Êðåïëåíûå âèíà 
Ëåãêèå âèíà 
Ìàðî÷íûå âèíà 
Íàñûùåííûå âèíà 
Îñâåòëåíèå
Ïèâî
Ïèíî íóàð 
Ðàôèíèðîâàíèå
Ñîëîä 
Ñî÷åòàåìîñòü âèíà è åäû 
Ñóñëî 
Ñóõîé çàêîí 
Ôåðìåíòàöèÿ
Õìåëü
Øàìïàíñêîå 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó êðåïëåíûìè è àðî-
ìàòíûìè âèíàìè? Ïî÷åìó ðåêîìåíäóþòñÿ 
îïðåäåëåííûå ñî÷åòàíèÿ âèíà è ïèùè? 

2. Îïèøèòå ïðîöåññ áðîæåíèÿ ïèâà. ×åì îò-
ëè÷àåòñÿ ïîðòåð îò ïèëüçíåðà? 

3. Êàêèå íàïèòêè íàçûâàþòñÿ ñïèðòíûìè? 
Îïèøèòå ïðîöåññû áðîæåíèÿ è ïåðåãîíêè. 
×òî âû çíàåòå î ïðîèñõîæäåíèè âèñêè è 
áðåíäè?

4. ×åì îáúÿñíÿåòñÿ ðîñò ïîïóëÿðíîñòè áåçàë-
êîãîëüíûõ íàïèòêîâ è ñ êàêèìè ïðîáëåìà-

ìè ñòàëêèâàþòñÿ ìåíåäæåðû áàðîâ ïðè îá-
ñëóæèâàíèè êëèåíòîâ? 

5. Ðàññêàæèòå î ïðîèñõîæäåíèè êîôå. 
6. Îïèøèòå ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïðîöåäóð ïðè 

ïîäãîòîâêå øàìïàíñêîãî ê óïîòðåáëåíèþ. 
7. ×òî ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé êîêòåéëè? ×òî 

îáû÷íî âõîäèò â èõ ñîñòàâ? 
8. Îïèøèòå âíåøíèé âèä òèïè÷íîãî áàðà. 
9. Êàêèå ïðîáëåìû âûçûâàåò óïîòðåáëåíèå 

ñïèðòíûõ íàïèòêîâ òèíýéäæåðàìè? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Clos Du Bois 

www.closdubois.com
Clos Du Bois — îäèí èç èçâåñòíåéøèõ âèí-
íûõ çàâîäîâ Àìåðèêè è ïåðâûé ïðîèçâîäè-

òåëü âèí èç îêðóãà Ñîíîìà â Êàëèôîðíèè. 
Clos Du Bois íà÷àë äåéñòâîâàòü â 1974 ã. è ñ 
òåõ ïîð ïðèîáðåë ìíîæåñòâî âèíîãðàäíè-
êîâ, à åãî íàçâàíèå ñòàëî øèðîêî èçâåñò-
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íûì. Òåïåðü îí åæåãîäíî ïðîäàåò îêîëî 
ìèëëèîíà êîðçèí âèíîãðàäà ïðåâîñõîäíîãî 
êà÷åñòâà.

Çàäàíèÿ

(à) Âíèìàòåëüíî èçó÷èòå, êàêèå âèíà ëó÷øå 
ñîîòâåòñòâóþò òîé èëè èíîé åäå. ×òî 
âû ìîæåòå ïîäàâàòü ê êëî äþ áóà ñîíî-
ìà ñîâèíüîí áëàíê? Ñðàâíèòå âàø îò-
âåò ñ òåì, ÷òî âû óæå çíàåòå î òîì, ÷òî 
ïîäàâàòü ñ ñîâèíüîí áëàíê? 

(á) Æóðíàë Wine & Spirits â òå÷åíèå äåâÿòè 
ëåò âèíîì ãîäà ïðèçíàâàë êëî äþ áóà. 
Áëàãîäàðÿ ÷åìó ýòî âèíî íàñòîëüêî îò-
ëè÷àåòñÿ îò äðóãèõ? 

2. Siebel Institute of Technology
www. siebelinstitute.com

Siebel Institute of Technology ïîëó÷èë ïðè-
çíàíèå çà ñâîè îáðàçîâàòåëüíûå ïðîãðàììû 
è ïðîãðàììû ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâ-
êè ïî òåõíîëîãèÿì ïèâîâàðåíèÿ. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Ïðîâåäèòå ïîèñê â Èíòåðíåòå ïî ñòàòèñòèêå, 
ïîêàçûâàþùåé çàâèñèìîñòü ìåæäó óïîòðåáëå-
íèåì ñïèðòíûõ íàïèòêîâ è àâòîìîáèëüíûìè 
àâàðèÿìè â îäíîì èç ðåãèîíîâ âàøåé ñòðàíû. 

2. Êðàòêî ñôîðìóëèðóéòå êîíöåïöèþ äåÿòåëü-
íîñòè ñïîðò-áàðà. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. H.J. Grossman, Grossman’s Guide to Wines, 
Spirits, and Beers. New York: Charles Scrib-
ner’s Sons, 1995, p.293. 

2. Ïðåçåíòàöèÿ, ïðîâåäåííàÿ êîìïàíèåé Bud-
weiser Brewing Company â óíèâåðñèòåòå 
University of South Florida 7 ñåíòÿáðÿ 2004. 

3. Michael M. Coltman. Beverage Management. New 
York: Van Nostrand Reinhold, 1989, p. 160. 

4. Òàì æå. 
5. C. Katsigris and M. Porter, The Bar and Bever-

age Book, 2nd ed. New York: John Wiley & 
Sons, 1991, p. 139. 

6. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñî Ñüþçàí Äýâèñ 
(Susan Davis) èç Specialty Association of 
America 26 èþíÿ è 20 ñåíòÿáðÿ 2004 ã. 

7. Claudia Roden, Coffee. Middlesex, England: 
Penguin Books, 1987, p. 20. 

8. Òàì æå. 
9. Ýòîò ïàðàãðàô íàïèñàí íà îñíîâå Sara 

Perry, The Complete Coffee Book. San Frand-
sco: Chronicle Books, 1991, p. 8. 

10. Òàì æå. 
11. Ãîäîâîé îò÷åò Coca-Cola’s çà 2003 ãîä. 
12. ×àñòíûé ðàçãîâîð àâòîðà ñ Êåííåòîì Êðî-

êåðîì (Kenneth E. Crocker) 19 ñåíòÿáðÿ 
2004 ã. 

13. www.restaurant.org/rusa/magArticle.cfm?Ar-
ticleID=515. 

14. www.3.madd.org/laws/law.cfm?LawID = DRAM 

15. www.nhtsa.dot.gov/nhtsa/whatis/regions/gion0
4/04alcohol. html. 

16. L.D. Johnston, P. M. O’Malley, and 
J.G. Bachman. Monitoring the Future: Na-
tional Results on Adolescent Drug Use. Over-
view of Key Findings, 2002. NIH Pub. No. 
03—5374. Bethesda, MD: National Institute 
on Drug Abuse (NIDA), 2003. 

17. U.S. Department of Transportation. National 
Highway Traffic Safety Administration. 400 
Seventh Street, S.W. Washington, DC 20590, 
November 2003. 

18. M. Windle, C. Miller-Tutzauer, and D. Domenico. 
AIcohol use, suicidal behavior, and risky ac-
tivities among adolescents. Journal of Research 
on Adolescence 2(4): 317—330, 2003. 

19. S.A. Brown, S.F. Tapert, E. Granholm, and 
D.C. Delis. Neurocognitive functioning of 
adolescents: Effects of protracted alcohol use. 
Alcoholism: Clinical and Experimental Re-
search 24(2): 164—171, 2000. 

20. B.F. Grant, and D.A. Dawson. Age of onset 
of alcohol use and its association with DSM-
IV alcohol abuse and dependence: Results 
from the National Longitudinal AIcohol Epi-
demiologic Survey. Journal of Substance Abuse 
9:103—110, 2002. 

21. Booze News, Center for Science in the Public 
Interest Alcohol Policies Project; 202—332—
9110, 2003. 
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Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû
è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè 

11 Îòäûõ, òåìàòè÷åñêèå ïàðêè è êëóáû

12 Àçàðòíûå èãðû êàê îòðàñëü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé

13 Ñîáðàíèÿ, êîíôåðåíöèè/âûñòàâêè

è ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò

4×àñòü
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Îòäûõ, òåìàòè÷åñêèå ïàðêè
è êëóáû 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå î ñâÿçè ìåæäó îòäûõîì è ÷óâñòâîì óäîâëå-

òâîðåíèÿ. 

• Ðàññêàçàòü î ñóùíîñòè è ìàñøòàáàõ èíäóñòðèè îòäûõà, îðãàíèçóå-

ìîãî ïðè ïîääåðæêå îðãàíîâ âëàñòè. 

• Ïîêàçàòü ðàçíèöó ìåæäó êîììåð÷åñêèìè è íåêîììåð÷åñêèìè ðàç-

âëåêàòåëüíûìè ó÷ðåæäåíèÿìè. 

• Íàçâàòü è îïèñàòü ðàçëè÷íûå òèïû êëóáîâ äëÿ ðàçâëå÷åíèÿ. 

• Ðàçáèðàòüñÿ â îñíîâíûõ òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ, èìåþùèõñÿ â ÑØÀ. 

• Ïîÿñíèòü, êàê ôóíêöèîíèðóåò çàãîðîäíûé êëóá. 

11
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Èíäóñòðèÿ îòäûõà âêëþ÷àåò â ñåáÿ, ïîìèìî ïðî÷åãî, âñå âèäû ñïîðòà, êàê êî-
ìàíäíûå, òàê è èíäèâèäóàëüíûå. Áåéñáîë, ôóòáîë, áàñêåòáîë, âîëåéáîë, òåííèñ, 
ïëàâàíèå, áåã, ëûæè, ïåøèå ïðîãóëêè, àýðîáèêà, ñêàëîëàçàíèå è òóðèñòñêèå ïî-
õîäû — âîò íåêîòîðûå èç ìíîæåñòâà àêòèâíûõ âèäîâ îòäûõà. Ê ïàññèâíûì âèäàì 
îòäûõà ìîæíî îòíåñòè ÷òåíèå, ðûáàëêó, ìóçèöèðîâàíèå, ñàäîâîäñòâî, êîìïüþ-
òåðíûå èãðû, êèíî è òåëåâèçîð. 

Îòäûõ (recreation) — íåîòúåìëåìàÿ ÷àñòü ñîöèàëüíîé, ýêîíîìè÷åñêîé è êóëü-
òóðíîé æèçíè íàöèè. Ýòî òàêæå îäèí èç îñíîâíûõ êîìïîíåíòîâ èíäèâèäóàëüíî-
ãî è êîëëåêòèâíîãî ïîâåäåíèÿ ëè÷íîñòè.1

Îòäûõ, äîñóã è õîðîøåå çäîðîâüå 

Ïî ìåðå òîãî êàê ïîñòèíäóñòðèàëüíîå îáùåñòâî ñòàíîâèòñÿ âñå ñëîæíåå, æèçíü 
ïðåïîäíîñèò ÷åëîâåêó âñå íîâûå è íîâûå ñòðåññû. Ïî ñðàâíåíèþ äàæå ñ ïðåäû-
äóùèì ïîêîëåíèåì äåëîâîé ÷åëîâåê îêàçûâàåòñÿ â ñòðåññîâûõ ñèòóàöèÿõ ãîðàç-
äî ÷àùå. Â ïîñëåäíèå ãîäû â íàø ïîâñåäíåâíûé ñëîâàðü âîøëî ñëîâî «âûìàòû-
âàíèå», êîòîðîå îáðàçíî ïåðåäàåò èäåþ ñèëüíîãî ôèçè÷åñêîãî è óìñòâåííîãî 
ñòðåññà. Ïîýòîìó ïîëíîöåííûé îòäûõ äàåò íåîáõîäèìûé çàïàñ ñèë è âíîñèò â 
æèçíü ãàðìîíèþ, ïîìîãàþùèå ÷åëîâå÷åñêîé ëè÷íîñòè âûñòîÿòü, ñîõðàíèòü 
ñâîþ öåëîñòíîñòü è ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå êîìôîðòíî, èñïûòûâàòü ñîñòîÿíèå 
õîðîøåãî çäîðîâüÿ. 

Ñîâìåñòíûé îòäûõ ñáëèæàåò ëþäåé è ïîìîãàåò óñòàíîâèòü áîëåå êðåïêèå ñâÿ-
çè íà îñíîâå ïðèÿòíûõ âîñïîìèíàíèé î õîðîøåì ñîâìåñòíîì îòäûõå. Ïðîãðàì-
ìû ãðóïïîâîãî îòäûõà ÷àñòî òàê è íàçûâàþòñÿ ñïëà÷èâàþùèìè. Ýòî ïîíÿòèå òðóä-
íî ïîääàåòñÿ ñòðîãîìó îïðåäåëåíèþ, íî îùóùåíèå êðåïíóùèõ ìåæëè÷íîñòíûõ 
ñâÿçåé ñ äðóçüÿìè èëè êîëëåãàìè â ðåçóëüòàòå ñîâìåñòíîãî îòäûõà èñïûòàë íà 
ñåáå, âåðîÿòíî, êàæäûé èç íàñ. Òàêèå ïðîãðàììû ñïîñîáñòâóþò è ðàçâèòèþ ëè÷-
íîñòè êàæäîãî ÷ëåíà êîëëåêòèâà. 

Ñëîâî recreation (îòäûõ) îïðåäåëÿåòñÿ â ñëîâàðÿõ êàê «ïðîöåññ çàðîæäåíèÿ 
íîâîé æèçíè, âîññòàíîâëåíèå».2 Ýòîò ïðîöåññ ÿâëÿåòñÿ àòðèáóòîì ñîîòâåòñòâóþ-
ùåãî ñòèëÿ æèçíè è ïîçèòèâíîãî ìèðîîùóùåíèÿ. Êàæäûé èñïûòûâàë åãî ïîñëå 
õîðîøî ïðîâåäåííîãî âðåìåíè. Â êàêîé-òî ìåðå îíî ñðîäíè îùóùåíèþ ñ÷àñòüÿ. 
Îäíàêî íåêîòîðûå ëþäè äåëàþò îøèáêó, ñ÷èòàÿ, ÷òî ìîæíî äîñòè÷ü ñ÷àñòüÿ, ïðî-
ñòî ïîñòàâèâ ïåðåä ñîáîé òàêóþ öåëü. Íàïðèìåð, ðåøèâ, ÷òî õîðîøèé îòäûõ — ýòî 
è åñòü ñ÷àñòüå, îíè ãîâîðÿò: «Õî÷ó áûòü ñ÷àñòëèâûì — ïîæàëóé, ÿ îòäîõíó». Íî è 
îòäûõà íå ïîëó÷àåòñÿ, è ñ÷àñòüå íå ïðèõîäèò. Â ñåðåäèíå XIX â. àìåðèêàíñêèé 
ïèñàòåëü Íàòàíèýëü Ãîòîðí (Nathaniel Hawthorne) ïèñàë: «Ñ÷àñòüå â ýòîì ìèðå, 
åñëè îíî è ïðèõîäèò, òî ïðèõîäèò ñëó÷àéíî. Ãîíÿéñÿ çà íèì ïî âñåìó ñâåòó, è 
ñêîðî ïî÷óâñòâóåøü, ÷òî ãîíÿåøüñÿ çà õèìåðàìè è ÷òî äîãíàòü åãî íåëüçÿ. Ïîéäè 
çà ÷åì-íèáóäü äðóãèì, è íå èñêëþ÷åíî, ÷òî íàòêíåøüñÿ íà ñ÷àñòüå òîãäà, êîãäà î 
íåì äàæå íå ìå÷òàë».3
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Îðãàíèçàöèÿ îòäûõà — ýòî ïðîöåññ, íàïðàâëåííûé íà ñîçäàíèå ñðåäû, ñïî-
ñîáñòâóþùåé îòêðûòèþ èëè ðàçâèòèþ â ñåáå ÷åðò, êîòîðûå äåëàþò òåáÿ ñ÷àñòëè-
âûì. Ñ÷àñòüå è ïðåêðàñíîå ìèðîîùóùåíèå, òàêèì îáðàçîì, ÿâëÿþòñÿ ïðîèçâîä-
íûìè ïðîäóêòàìè ïîëíîöåííîãî îòäûõà. Äðóãèìè ñëîâàìè, ñ÷àñòüå äàåòñÿ òåì, 
êòî óìååò õîðîøî îòäûõàòü. 

Ê âûáîðó âèäà îòäûõà íóæíî ïîäõîäèòü ñ òàêîé æå ñåðüåçíîñòüþ, êàê ê âû-
áîðó ëþáîãî äåëà èëè ê ïîñòàíîâêå ëè÷íûõ öåëåé. Îäèí ïîñâÿùàåò âåñü ñâîé äî-
ñóã áåãó, ïîòîìó ÷òî õî÷åò ïðîáåæàòü ìèëþ ìåíåå ÷åì çà øåñòü ìèíóò. Äðóãîé 
âåñü îòïóñê íå ðàññòàåòñÿ ñ áåéñáîëüíîé áèòîé. Òî, ÷òî ÷åëîâåê ñòàâèò ïåðåä ñî-
áîé êàêóþ-òî öåëü è ñòðåìèòñÿ åå äîñòè÷ü, òðåáóåò ÷åòêîé îðãàíèçàöèè ñâîåãî 
âðåìåíè. À ýòî ïîìîãàåò ïîâûñèòü êà÷åñòâî æèçíè â öåëîì. 

Ñâîáîäíîå âðåìÿ, ò.å. òî âðåìÿ, êîòîðûì ìû ìîæåì ðàñïîëàãàòü ïî ñâîåìó æåëà-
íèþ, íàçûâàåòñÿ äîñóãîì (leisure). Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû â ñôåðå ðàçâëå÷åíèé èñ-
ïîëüçóþò ñëîâà îòäûõ è äîñóã êàê ñèíîíèìû, äðóãèå âûäåëÿþò äîñóã è îïðåäåëÿþò åãî 
êàê «ïðîäóêòèâíîå», «òâîð÷åñêîå» èëè «ñîçåðöàòåëüíîå» èñïîëüçîâàíèå ñâîáîäíîãî 
âðåìåíè. 

Èñòîðèÿ âíîâü è âíîâü äàåò íàì ïðèìåðû ïðÿìîé ñâÿçè ìåæäó óâåëè÷åíèåì 
äîñóãà ëþäåé è ðàçâèòèåì öèâèëèçàöèè. Òÿæåëûé òðóä íå îñòàâëÿåò äîñóãà äëÿ 
îñâîåíèÿ áëàã öèâèëèçàöèè. Âîçìîæíîñòü èìåòü äîñóã åñòü ïðÿìîé ðåçóëüòàò ñà-
ìûõ ýòèõ áëàã, â ÷àñòíîñòè, òåõíè÷åñêîãî ïðîãðåññà è ïîâûøåíèÿ ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòè. 

Îòäûõ, ôèíàíñèðóåìûé îðãàíàìè âëàñòè 

Õîòÿ èíòåðåñû ðàçëè÷íûõ âåòâåé âëàñòè ïî ìíîãèì âîïðîñàì, â òîì ÷èñëå ïî îð-
ãàíèçàöèè äîñóãà è îòäûõà, ïåðåïëåòàþòñÿ, êàæäàÿ èç íèõ èìååò è ñîáñòâåííûå 
èíòåðåñû. Ëó÷øå âñåãî îá ýòîì ñêàçàëè îòöû-îñíîâàòåëè ÑØÀ, ïîäòâåðäèâ â 
Äåêëàðàöèè íåçàâèñèìîñòè ïðàâà êàæäîãî ãðàæäàíèíà íà æèçíü, ñâîáîäó è ïîèñ-
êè ñ÷àñòüÿ. Ïîýòîìó ìîæíî ãîâîðèòü, ÷òî ïðåàìáóëà Êîíñòèòóöèè ÑØÀ, ãäå ýòè 
ïðàâà ñôîðìóëèðîâàíû, ñîçäàëà ïðàâîâóþ îñíîâó äëÿ ôåäåðàëüíûõ çàêîíîâ, ðåãó-
ëèðóþùèõ ñïîñîáû ïðîâåäåíèÿ ëþäüìè ñâîåãî äîñóãà. 

Ïðàâèòåëüñòâî âçèìàåò ñ ãðàæäàí ðàçëè÷íûå íàëîãè: ïîäîõîäíûé, ñ îáîðîòà, 
ñ íåäâèæèìîñòè. Êðîìå òîãî, ïðàâèòåëüñòâî âçèìàåò íàëîãè ñ äåÿòåëüíîñòè, ñâÿ-
çàííîé ñ îòäûõîì: ñ òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ, ñ ìîòîðíûõ ëîäîê, ñ ïîñòîÿëüöåâ ãîñ-
òèíèö çà âðåìåííîå ïðîæèâàíèå (transient occupancy taxec, ÒÎÒ), ãîñóäàðñòâåííûõ 
ëîòåðåé è ò.ä. 

Äåíüãè, âûäåëÿåìûå èç íàëîãîâûõ ñðåäñòâ íà îòäûõ è ðàçâëå÷åíèÿ ãðàæäàí, 
äåëÿòñÿ ìåæäó ñîîòâåòñòâóþùèìè îðãàíèçàöèÿìè íà âñåõ óðîâíÿõ: ôåäåðàöèÿ, 
øòàò/ðåãèîí, áîëüøèå è ìàëûå ãîðîäà. Ëþäè ïðîâîäÿò ñâîé äîñóã, ïîñåùàÿ ìó-
çåè, âûñòàâêè, òåàòðû, ìþçèê-õîëëû, ïàðêè, áèáëèîòåêè, ñàäû, ñòàäèîíû, «âûõî-
äÿ» íà ïðèðîäó, çàíèìàÿñü ñïîðòîì (â êîìàíäå è èíäèâèäóàëüíî) è ò.ä. Êîíå÷-
íûé âûáîð ó êàæäîãî ÷åëîâåêà çàâèñèò îò åãî èíòåðåñîâ è ñïîñîáíîñòåé. 
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Ñïåöèàëèñòû ïî îðãàíèçàöèè îòäûõà è äîñóãà â ñâîåé ðàáîòå èìåþò äåëî ñ 
ðàçíîîáðàçíûìè ïðîáëåìàìè è ïîíÿòèÿìè ïðàâîâîãî õàðàêòåðà, ñðåäè êîòîðûõ: 

• âñåñòîðîííåå ïëàíèðîâàíèå ðàçâëåêàòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé; 
• ðàçðàáîòêà ñèñòåì êëàññèôèêàöèè ëàíäøàôòîâ; 
• ðàñïðåäåëåíèå ñðåäñòâ ôåäåðàëüíîãî áþäæåòà; 
• ðàçðàáîòêà ïðîãðàìì ôèíàíñèðîâàíèÿ ñòðîèòåëüñòâà è ïðèîáðåòåíèÿ ó÷à-

ñòêîâ äëÿ îòäûõà; 
• ïëàíèðîâàíèå èñïîëüçîâàíèÿ çåìëè è çîíèðîâàíèÿ òåððèòîðèé; 
• ðåãèîíàëüíîå è ìåñòíîå ôèíàíñèðîâàíèå; 
• âîçäåéñòâèå òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ íà ó÷àñòêè, ðàñïîëîæåííûå ïî ñîñåä-

ñòâó ñ äîðîãàìè, è ïîëèòèêà â ýòîé îáëàñòè; 
• èñïîëüçîâàíèå îáùåñòâåííîãî ïðàâà ïîëüçîâàíèÿ â îïðåäåëåííûõ ïðåäå-

ëàõ íà òåððèòîðèè ÷àñòíîé ñîáñòâåííîñòè â öåëÿõ îáëåã÷åíèÿ îòäûõà ãðà-
æäàí;

• êëàññèôèêàöèÿ ëàíäøàôòîâ (íàïðèìåð, äèêàÿ ìåñòíîñòü, äèêàÿ ïðèðî-
äà ñ æèâîïèñíûìè ðåêàìè, ïóòè ïåðâûõ ïîñåëåíöåâ, ïðèðîäíûé çàïî-
âåäíèê); 

• îïðåäåëåíèå ðàçëè÷èé â öåëÿõ è ðåñóðñàõ (íàïðèìåð, ìíîãî÷èñëåííûõ 
ôåäåðàëüíûõ / ðåãèîíàëüíûõ / ìåñòíûõ àãåíòñòâ, êîíòðîëèðóþùèõ áîëåå 
òðåòè çåìåëü, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ äëÿ îòäûõà ãðàæäàí). 

Íàöèîíàëüíûå ïàðêè ÑØÀ 

Íàöèîíàëüíûå ïàðêè — ëó÷øàÿ èç èäåé, êîãäà-ëèáî ïðèõîäèâøèõ íàì â ãîëîâó. Àáñî-

ëþòíî àìåðèêàíñêèå, àáñîëþòíî äåìîêðàòè÷íûå, îíè îòðàæàþò íàñ â íàøèõ ëó÷-

øèõ, à íå â õóäøèõ ïðîÿâëåíèÿõ.

Óîëëåñ Ñòåãíåð, 1983 

Ñîãëàñíî ñëîæèâøèìñÿ ïðåäñòàâëåíèÿì íàöèîíàëüíûé ïàðê (national park) — 
ýòî ãðàíäèîçíîå ÷óäî ïðèðîäû. Òàêîâ, íàïðèìåð, Éåëëîóñòîóíñêèé ïàðê, ïðè-
ìåðíî òî æå ñàìîå ìîæíî ñêàçàòü è îá îñòàëüíûõ 367 íàöèîíàëüíûõ ïàðêàõ 
ÑØÀ. Îíè ñîçäàâàëèñü â ðàçíûõ óãîëêàõ ñòðàíû, îòðàæàÿ âñå íåâåðîÿòíîå ðàçíî-
îáðàçèå ìåñò è ëàíäøàôòîâ. 

Ñëóæáà íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ (National Parks Service) áûëà ñîçäàíà â 1916 ã. 
Êîíãðåññîì ÑØÀ â öåëÿõ ñîõðàíåíèÿ óãîëêîâ äèêîé ïðèðîäû è íåäîïóùåíèÿ â 
íèõ íèêàêîé õîçÿéñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà, ÷òîáû áóäóùèå ïîêîëåíèÿ 
ëþäåé ìîãëè íàñëàæäàòüñÿ ïðèðîäíîé êðàñîòîé. 

Êðîìå øèðîêî èçâåñòíûõ Éåëëîóñòîóíñêîãî è Éîñåìèòñêîãî ïàðêîâ, Ñëóæáà 
íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ ÑØÀ óïðàâëÿåò ìíîãèìè îáúåêòàìè, èìåþùèìè èñòîðè-
÷åñêîå çíà÷åíèå: Òðîïà Ñâîáîäû â Áîñòîíå, Çàë Íåçàâèñèìîñòè â Ôèëàäåëüôèè, 
ïîëå áèòâû ïîä Øàðïñáóðãîì (øòàò Ìýðèëåíä), ìåìîðèàë, ïîñâÿùåííûé êîðàá-
ëþ «Àðèçîíà» â Ïèðë-Õàðáîðå íà Ãàâàéÿõ. Ïîä îõðàíîé ýòîé Ñëóæáû òàêæå îã-
ðîìíîå êîëè÷åñòâî ïàìÿòíèêîâ êóëüòóðû, â òîì ÷èñëå ìåñòà àðõåîëîãè÷åñêèõ 
ðàñêîïîê, ïàðóñíûå ñóäà, îäåæäà êîëîíèàëüíîãî ïåðèîäà, äîêóìåíòû âðåìåí 
Ãðàæäàíñêîé âîéíû. 
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Íåò íè÷åãî áîëåå àìåðèêàíñêîãî, ÷åì íàøè íàöèîíàëüíûå ïàðêè... Çà íèìè ñòîèò 

ôóíäàìåíòàëüíåéøàÿ èäåÿ, ñîãëàñíî êîòîðîé ñòðàíà ïðèíàäëåæèò íàðîäó.

Ôðàíêëèí Ä. Ðóçâåëüò 

Ïàðêîâàÿ ñëóæáà ïîëó÷èëà ìàíäàò, îáúåì ïîëíîìî÷èé êîòîðîãî ïîñòîÿííî 
âîçðàñòàåò, íà îòñëåæèâàíèå ñîñòîÿíèÿ ýêîñèñòåìû îò àðêòè÷åñêîé òóíäðû äî 
êîðàëëîâûõ àòîëëîâ, èññëåäîâàíèå âîçäóõà, êîòîðûì ìû äûøèì, è âîäû, êîòîðóþ 
ïüåì. Îíà ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â ìåæäóíàðîäíûõ ïðîåêòàõ ïî èçó÷åíèþ êèñëîòíûõ 
äîæäåé, èçìåíåíèþ êëèìàòà è áèîëîãè÷åñêîìó ðàçíîîáðàçèþ. 

Èäåÿ ñîõðàíåíèÿ ïðèðîäíûõ ëàíäøàôòîâ èñêëþ÷èòåëüíîé êðàñîòû ðàäè òîãî, 
÷òîáû èìè ìîãëè ëþáîâàòüñÿ ëþäè, âîçíèêëà ïîñëå îêîí÷àíèÿ Ãðàæäàíñêîé 
âîéíû, êîãäà óíèêàëüíûå ïðèðîäíûå áîãàòñòâà Àìåðèêè êàçàëèñü òàêèìè áåççà-
ùèòíûìè ïåðåä ÷åëîâå÷åñêîé äèêîñòüþ. Çà ïîñëåäíèå 20 ëåò ê îáùåé ñèñòåìå 
äîáàâèëèñü åùå òðè íîâûõ çàïîâåäíûõ ðàéîíà. Ïîÿâèëèñü íîâûå òèïû íàöèî-
íàëüíîãî ïàðêà — ãîðîäñêèå çîíû îòäûõà, ðå÷íûå çàïîâåäíèêè, òóðèñòñêèå òðî-
ïû, ìåñòà èñòîðè÷åñêèõ ñîáûòèé. 367 çîí, âõîäÿùèõ â ñèñòåìó çàïîâåäíèêîâ, çà-
íèìàþò áîëåå 80 ìëí àêðîâ çåìëè. Ðàçìåðû ïàðêîâ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå: îò Íà-
öèîíàëüíîãî ïàðêà Âðàíãåëÿ è Ñâ. Ýëèàñà íà Àëÿñêå, çàíèìàþùåãî 13 ìëí àê-
ðîâ, äî Íàöèîíàëüíîãî ìåìîðèàëà Òàäåóøà Êîñòþøêî, ðàñïîëîæåííîãî íà ïëî-
ùàäè âñåãî 0,02 àêðà (äîì c òåððàñîé â Ôèëàäåëüôèè, ðàññêàçûâàþùèé î æèçíè 
îäíîãî èç ãåðîåâ Àìåðèêàíñêîé ðåâîëþöèè). 

Åæåãîäíî íàöèîíàëüíûå ïàðêè ïîñåùàþò áîëåå 272 ìëí ëþäåé, â ïîëíîé ìå-
ðå ïîëüçóþùèõñÿ ðàçíîîáðàçíûìè óñëóãàìè è ïðîãðàììàìè, ïðåäëàãàåìûìè â 
ýòèõ óíèêàëüíûõ ìåñòàõ. Çàäà÷è, ïîñòàâëåííûå ìíîãî ëåò íàçàä ïåðåä Ñëóæáîé 
ïàðêîâ, òåïåðü íåñêîëüêî ñìåñòèëèñü â ñòîðîíó ñîõðàíåíèÿ æèçíåñïîñîáíîñòè 
ýêîñèñòåìû êàæäîãî èç ïàðêîâ è çàùèòû óíèêàëüíûõ èëè èñ÷åçàþùèõ âèäîâ ðàñ-
òèòåëüíîãî è æèâîòíîãî ìèðà. 

Îáùåñòâåííûé äîñóã è àãåíòñòâà ïî ðàáîòå ñ ïàðêàìè 

Â ÑØÀ äâèæåíèå çà ñîçäàíèå íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ íà÷àëîñü åùå â ïåðâîé ïî-
ëîâèíå XIX â., íî êîãäà åãî âîçãëàâèëè ïðàâèòåëüñòâåííûå è îáùåñòâåííûå îðãà-
íèçàöèè, îíî ïîëó÷èëî ìîùíûé ñòèìóë ê ðàçâèòèþ. Òî÷íî òàê æå îáñòîÿëî äåëî è 
ñ äðóãèì âàæíûì êîìïîíåíòîì íàðîäíîãî äîñóãà — ôèçè÷åñêîé êóëüòóðîé. Â ïåð-
âûå ãîäû XX â. â 14 ãîðîäàõ áûëè ðàçðàáîòàíû ïðîãðàììû îáîðóäîâàíèÿ ïëîùà-
äîê äëÿ ìàññîâîãî çàíÿòèÿ ñïîðòîì. ×àñòíàÿ èíèöèàòèâà è ôèíàíñîâàÿ ïîääåðæ-
êà ñî ñòîðîíû ìåöåíàòîâ óáåäèëè ìóíèöèïàëèòåòû âûäåëèòü èç ãîðîäñêîé êàçíû 
ñðåäñòâà äëÿ îáîðóäîâàíèÿ ñïîðòïëîùàäîê. 

Ïðèìåðíî â ýòî æå âðåìÿ â ðÿäå ãîðîäîâ áûëè ñîçäàíû ìóíèöèïàëüíûå ïàð-
êè. Ïåðâûé ïóáëè÷íûé ãîðîäñêîé ïàðê áûë çàëîæåí â Áîñòîíå â 1892 ã., à â 1898 ã. 
èõ áûëî óæå ñòîëüêî, ÷òî ïîÿâèëàñü íåîáõîäèìîñòü ó÷ðåæäåíèÿ Àññîöèàöèè 
óïðàâëÿþùèõ ïàðêàìè Íîâîé Àíãëèè (New England Association of Park 
Superintendents, ïðåäøåñòâåííèê Àìåðèêàíñêîãî èíñòèòóòà óïðàâëÿþùèõ ïàðêà-
ìè [American Institute of Park Executives]), âçÿâøåé íà ñåáÿ êîîðäèíàöèþ óñèëèé 
ðóêîâîäèòåëåé ïàðêîâ ïî ïðîäâèæåíèþ èõ ïðîôåññèîíàëüíûõ èíòåðåñîâ. 
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Ïîñòåïåííî óáåæäåíèå, ÷òî ìóíèöèïàëèòåòû äîëæíû ïîääåðæèâàòü ïðîãðàììû 
ðàçâèòèÿ èíäóñòðèè äîñóãà, ñòàëî äîìèíèðîâàòü ïîâñåìåñòíî. Íà ìóíèöèïàëüíûå 
äåíüãè íà÷àëè ñîîðóæàòü ïëàâàòåëüíûå áàññåéíû, ñòàäèîíû, ñïîðòèâíûå ïëîùàä-
êè, îáîðóäîâàòü ïîëÿ äëÿ ãîëüôà, ïëÿæè è ìåñòà äëÿ ïèêíèêîâ; ãäå ïîçâîëÿåò êëè-
ìàò, ñòàëè ñîçäàâàòüñÿ óñëîâèÿ äëÿ çàíÿòèÿ çèìíèìè âèäàìè ñïîðòà. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îáúÿñíèòå, ïî÷åìó âàæíû íàëîãè äëÿ ðàçâèòèÿ îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé, ôè-
íàíñèðóåìûõ îðãàíàìè âëàñòè. 

2. Íàçîâèòå íåñêîëüêî ïàðêîâ â ÑØÀ è Êàíàäå. Áëàãîäàðÿ ÷åìó ýòè ïàðêè 
ïðèçíàíû âûäàþùèìèñÿ? 

3. Íàçîâèòå ñâîé ëþáèìûé ïàðê. Îáúÿñíèòå, ïî÷åìó âû îòäàåòå ïðåäïî÷òåíèå 
èìåííî ýòîìó ïàðêó. 

Êîììåðöèàëèçàöèÿ îòäûõà 

Èíäóñòðèÿ îòäûõà âîçíèêëà â 1920—1930-å ãîäû, êîãäà øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè 
ñòàëè ïðåäëàãàòüñÿ ïðîãðàììû ñîöèàëüíîãî ðàçâèòèÿ è êóëüòóðíîãî îòäûõà è 
ïîÿâèëàñü íåîáõîäèìîñòü â óïðàâëåíèè îòäûõîì. Êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû ðàç-
ðàáîòàëè ñîîòâåòñòâóþùèå ó÷åáíûå ïðîãðàììû è ñ 1950-õ ãîäîâ íà÷àëè ãîòîâèòü 
âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííûå óïðàâëåí÷åñêèå êàäðû äëÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è êîì-
ìåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé, áåðóùèõ íà ñåáÿ îðãàíèçàöèþ äîñóãà øèðîêèõ ìàññ. 

Êîììåð÷åñêèé îòäûõ (commercial recreation) ìîæíî îïðåäåëèòü êàê îòäûõ, îï-
ëà÷èâàåìûé ñàìèì îòäûõàþùèì è ïðèíîñÿùèé ïðèáûëü åãî îðãàíèçàòîðó. Ñðåäè 
êîììåð÷åñêèõ ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé â ïåðâóþ î÷åðåäü 
îòìåòèì òåìàòè÷åñêèå ïàðêè, àòòðàêöèîíû è êëóáû. 

Òåìàòè÷åñêèå ïàðêè 

Ïîñåùåíèå òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ (theme parks) — ïîñòîÿííî èçëþáëåííîå çàíÿòèå 
òóðèñòîâ. Àðõèòåêòóðà, ëàíäøàôò, êîñòþìèðîâàííàÿ îäåæäà ïåðñîíàëà, âûñòàâêè, 
ïðîäàæà ñóâåíèðîâ, åäû è íàïèòêîâ ñîçäàþò â òàêèõ ïàðêàõ îùóùåíèå, ÷òî òû íå-
âåðîÿòíûì îáðàçîì îêàçàëñÿ â äðóãîì ìèðå.7

Òåìàòè÷åñêèå ïàðêè è àòòðàêöèîíû ìîãóò ïîñâÿùàòüñÿ ñàìûì ðàçíîîáðàçíûì 
òåìàì: èñòîðèè, êóëüòóðå, ãåîãðàôèè, ñïîðòó è ò.ä. Íåêîòîðûå èç íèõ âñåöåëî 
ïîñâÿùåíû îäíîé òåìå, êàê, íàïðèìåð, ïàðê «Ïîäâîäíûé ìèð» (ìîðñêàÿ ôëîðà è 
ôàóíà). Äðóãèå ìîãóò çàòðàãèâàòü ðàçíûå òåìû. Íàïðèìåð ïàðê King’s Island â 
Îãàéî, çàäóìàííûé êàê ðàçâëåêàòåëüíûé öåíòð äëÿ ñåìåéíîãî îòäûõà, ðàçäåëåí 
íà øåñòü òåìàòè÷åñêèõ çîí: International Street, October First, River-Town, Han-
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na-Barbara Land1, Coney Mall, Wild Animal Habitat. Äðóãîé ïðèìåð — ïàðê Great 
America â Êàëèôîðíèè, öåíòð ñåìåéíîãî îòäûõà. Çäåñü íà ïëîùàäè 100 àêðîâ 
ðàçìåùåíû Home Town Square, Yukon Territory, Yankee Harbor, Country Fair, 
Orleans Place.8

Íà òåððèòîðèè ÑØÀ ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ. Ýòî ðàç-
ëè÷íûå àòòðàêöèîíû è äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè, íà÷èíàÿ îò æèâîòíûõ è äåìîíñò-
ðàöèè æèçíè ìîðÿ äî óâëåêàòåëüíûõ ãîðîê è ìîäåëèðóþùèõ àïïàðàòîâ. Ñóùåñò-
âóþò ïàðêè ñ ïðîñâåòèòåëüñêîé òåìàòèêîé è ïàðêè, ãäå ïîñåòèòåëè ìîãóò ïðîñòî 
õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ. 

Ìíîæåñòâî ñàìûõ èçâåñòíûõ ïàðêîâ â ñòðàíå ðàñïîëàãàåòñÿ âî Ôëîðèäå. 
Ýòî Walt Disney World, Sea World, Water Mania, Wet‘N’Wild è Universal Studios. 
Â Òàìïå âû ìîæåòå îòïðàâèòüñÿ â Busch Garden è ïîñåòèòü Adventure Island. 

Åñòü îäèí òåìàòè÷åñêèé ïàðê, êîòîðûé â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè îòëè÷àåòñÿ 
îò äðóãèõ. Ýòî Sea World (Ìîðñêîé ìèð) â Îðëàíäî, ïîñâÿùåííûé æèçíè ìî-
ðÿ. Ýòîò ïàðê ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îêåàíàðèóì. Ãîñòè ìîãóò ïîíàáëþäàòü çà 
ïîâåäåíèåì äåëüôèíîâ è ðûá, ïîïðèñóòñòâîâàòü íà øîó, ãäå âûñòóïàåò äåëü-
ôèí-êàñàòêà Øàìó, ñèìâîë ýòîãî ïàðêà, è óçíàòü ìíîãî íîâîãî î òàéíàõ ìîðÿ. 
Â Sea World åñòü è ñïåöèàëüíûå àòòðàêöèîíû, â êîòîðûõ ó÷àñòíèêàìè âûñòó-
ïàþò è ñêàòû, è ïèíãâèíû. Ïàðêè-ôèëèàëû Sea World ðàñïîëîæåíû â Ñàí-
Äèåãî (øòàò Êàëèôîðíèÿ) è â Ñàí-Àíòîíèî (Òåõàñ). 

Busch Garden, ðàñïîëîæåííûé â Òàìïå (Ôëîðèäà), è â Óèëüìñáóðãå (Âèðãè-
íèÿ), âîçìîæíî, ñàìûé èçâåñòíûé òåìàòè÷åñêèé ïàðê. Çäåñü â øîó âûñòóïàþò 

1 Hanna è Barbera õóäîæíèêè-ìóëüòèïëèêàòîðû, ñîçäàòåëè ñåðèè ìóëüòôèëüìîâ «Òîì è Äæåððè» 
(ïðèì. ðåä.)

Ïðèìåð ýëåìåíòà òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà — âîäíàÿ 
ãîðêà âûñîòîé â ñåìü ýòàæåé â Water Mania â Êèñ-
ñììè, Ôëîðèäà
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æèâîòíûå. Íî ïîìèìî æèâîòíûõ â íåì ìíîæåñòâî óâëåêàòåëüíûõ àòòðàêöèîíîâ. 
Ãîñòè ìîãóò ñîâåðøèòü ïîåçäêó ïî æåëåçíîé äîðîãå ÷åðåç ïðåðèè Ñåðåíãåòè, 
ãäå â åñòåñòâåííûõ óñëîâèÿõ îáèòàþò çåáðû è àíòèëîïû, ðèñêíóòü îòïðàâèòüñÿ 
ïî âîäå, ïðåîäîëåâàÿ ïîðîãè ðåêè Êîíãî, èëè ïîñåòèòü ñàìûå èçâåñòíûå àò-
òðàêöèîíû.

Ìíîãèå ãîðîäà â ÑØÀ èçâåñòíû ñâîèìè ôåñòèâàëÿìè, êîòîðûå êàæäûé ãîä 
ïðèâëåêàþò ìíîæåñòâî îòäûõàþùèõ. Îäèí èç íàèáîëåå èçâåñòíûõ — Mardi Gras 
(Ìàðäè-ãðà—âòîðíèê íà ìàñëåíîé íåäåëå) — ïðîâîäèòñÿ â Íîâîì Îðëåàíå 
(Ëóèçèàíà). Mardi Gras èìååò ñòîëåòíþþ èñòîðèþ. Êîãäà-òî îí íà÷èíàëñÿ êàê 
êàðíàâàë, íî ñî âðåìåíåì ïðåâðàòèëñÿ â îãðîìíûé ïðàçäíèê îáíîâëåíèÿ ìèðà. 
Mardi Gras ïðîâîäèòñÿ êàæäûé ãîä â ôåâðàëå è íà÷èíàåòñÿ âñåãäà âî âòîðíèê. 
Äíè, ïðåäøåñòâóþùèå ýòîìó âòîðíèêó, çàïîëíåíû ÿðêèìè ïàðàäàìè, êðàñî÷-
íûìè êàðíàâàëàìè, êîíêóðñàìè êîñòþìîâ, êîíöåðòàìè è ìíîãî÷èñëåííûìè 
øóìíûìè âå÷åðèíêàìè. Íà èçâåñòíîé óëèöå Áóðáîí-ñòðèò ñîáèðàåòñÿ ìíîæåñò-
âî òóðèñòîâ, ïðèåçæàþùèõ ïîñìîòðåòü, à ïîðîé è ñàìèì ïîó÷àñòâîâàòü â øóì-
íûõ è âåñåëûõ ïðåäñòàâëåíèÿõ. Çðèòåëåé ñîáèðàåòñÿ òàê ìíîãî, ÷òî ïðîéòè ïî 
ýòîé óëèöå â ýòè äíè íåïðîñòî. Íà Mardi Gras ïîïóëÿðíû áóñû îãðîìíûõ ðàç-
ìåðîâ, è ïîýòîìó êàæäûé ãîä îíè ðàçäàþòñÿ çäåñü òûñÿ÷àìè. Âî ìíîãîì îáùå-
ìó ïðàçäíè÷íîìó íàñòðîþ âî âðåìÿ Mardi Gras ñïîñîáñòâóåò âñÿ êóëüòóðà Íîâî-
ãî Îðëåàíà: íà âñåõ îñíîâíûõ óëèöàõ ãîðîäà âûñòóïàþò äæàç-îðêåñòðû è èñ-
ïîëíèòåëè áëþçîâ. 

Åùå îäíî èíòåðåñíîå ìåðîïðèÿòèå — Grand Ole Opry, ïðîâîäèìîå, â Íà-
øâèëëå (Òåííåñè). Grand Ole Opry — ýòî ðàäèîøîó â ïðÿìîì ýôèðå, â õîäå êîòî-
ðîãî ãîñòè èñïîëíÿþò ìóçûêó êàíòðè. Íà÷àâøååñÿ â 1925 ã., ýòî øîó ñäåëàëî 
Íàøâèëë «ãîðîäîì ìóçûêè». Ñ òåõ ïîð êàê çäåñü íà÷àëè ïðîâîäèòü Grand Ole 
Opry, â ãîðîäå ïîñòðîèëè ñïåöèàëüíûé êîíöåðòíûé çàë Opryland è îòåëü Opryland 
Resort. Èçâåñòíûå ìóçûêàíòû ïðèåçæàþò ñþäà ñî âñåãî ìèðà. È ãîðîä ñòàë öåí-
òðîì òóðèçìà ëþáèòåëåé ìóçûêè. 

Óîëò Äèñíåé, ÷åëîâåê
ñ ìàñøòàáíûì âèäåíèåì 

Äëÿ âñåõ, êòî ïðèäåò â ýòî ñ÷àñòëèâîå ìåñòî: äîáðî ïîæàëîâàòü! Disneyland — ýòî 

âàøà çåìëÿ; çäåñü âû ñíîâà îêàçûâàåòåñü â ëó÷øåì ïåðèîäå ñâîåé æèçíè — äåòñòâå, 

çäåñü âû ñíîâà ìîæåòå ïðåîäîëåòü ïðåïÿòñòâèÿ, êîòîðûå çàñòàâÿò âàñ óâàæàòü ñå-

áÿ è ïîâåðèòü, ÷òî â áóäóùåì âû ïðåîäîëååòå âñå òðóäíîñòè. 

È â òî æå ñàìîå âðåìÿ Disneyland — ýòî íå òîëüêî ôàíòàçèè, íî è ðåàëüíîñòü, 

íà êîòîðîé ïîñòðîåíà âñÿ Àìåðèêà. Ïðè ñîçäàíèè Disneyland ìû èñõîäèëè èç íàøåé 

ãëóáî÷àéøåé âåðû, ÷òî ýòîò ïàðê ñòàíåò ìåñòîì íàñòîÿùåé ðàäîñòè è îêàæåò âå-

ëè÷àéøåå âëèÿíèå íà âåñü ìèð. 

Ìåìîðèàëüíàÿ äîñêà Disneyland, îòêðûòàÿ 17 èþëÿ 1955 ã. 
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Â 1923 ã., êîãäà Óîëòó Äèñíåþ áûë 21 ãîä, îí ïðèáûë â Ëîñ-Àíäæåëåñ èç 
Êàíçàñ-Ñèòè, ÷òîáû çàíÿòüñÿ íîâûì áèçíåñîì. Ïåðâûì ïðåäïðèÿòèåì Óîëòà è 
åãî áðàòà Ðîÿ ñòàëà ñåðèÿ êîðîòêîìåòðàæåê ïîä íàçâàíèåì «Àëèñà â ñòðàíå ìóëü-

òèïëèêàöèè», â êîòîðîé ãëàâíîé ãåðîèíåé áûëà äå-
âî÷êà-àêòðèñà, èãðàâøàÿ ñ íàðèñîâàííûìè ïåðñîíà-
æàìè. Ïîíèìàÿ, ÷òî äëÿ òîãî ÷òîáû ïðèâëå÷ü ïóáëè-
êó, íóæíà êàêàÿ-òî èçþìèíêà, Óîëò Äèñíåé ïðèäó-
ìàë íîâîãî ãåðîÿ — ýíåðãè÷íóþ ìûøü, à â 1927 ã. 
Äèñíåé íà÷àë ñåðèþ ïîä íàçâàíèåì «Îñâàëüä — óäà÷-
ëèâûé êðîëèê». Ïóáëèêà õîðîøî ïðèíÿëà íîâûé ïåð-
ñîíàæ, íî èç-çà ðàçíîãëàñèé ñ äèñòðèáüþòîðîì ñàì 
Äèñíåé âñå ïðàâà íà íåãî ïîòåðÿë. 

Ìèêêè è Ìèííè Ìàóñû âïåðâûå ïîÿâèëèñü â «Ïà-
ðîõîäèê Óèëëè». Ýòî áûë óæå çâóêîâîé ôèëüì. Ìèêêè 
Ìàóñà îçâó÷èâàë ñàì Óîëò Äèñíåé. Ôèëüì âûøåë íà 
ýêðàíû 18 íîÿáðÿ 1928 ã. Âñå ïðåäìåòû, ê êîòîðûì 
ïðèòðàãèâàëñÿ êàïèòàí ñóäíà Ìèêêè Ìàóñ, èçäàâàëè 
îñîáûå çâóêè. Îãðîìíàÿ àóäèòîðèÿ ïðèøëà â âîñòîðã îò 
íîâîãî ïðîèçâåäåíèÿ áðàòüåâ Äèñíåé, ê êîòîðûì â òå-
÷åíèå îäíîé íî÷è ïðèøåë îãðîìíûé óñïåõ. 

Â òå÷åíèå ñëåäóþùèõ íåñêîëüêèõ ëåò Óîëò è Ðîé 
ñíÿëè ìíîãî ôèëüìîâ, â êîòîðûõ ãëàâíûì ïåðñîíà-

æåì áûë Ìèêêè Ìàóñ. Ýòè ëåíòû ïðèíåñëè èì äîñòàòî÷íî äåíåã, ÷òîáû ôèíàí-
ñèðîâàòü äðóãèå ïðîåêòû, â òîì ÷èñëå ïîëíîìåòðàæíûå êàðòèíû, êîòîðûå îíè 
ñíèìàëè íà öâåòíîé ïëåíêå Technicolor. Ïåðâàÿ «Áåëîñíåæêà è ñåìü ãíîìîâ», 
ïîÿâèëàñü â 1937 ã. Óñïåõ «Áåëîñíåæêè» ïîçâîëèë ïîÿâèòüñÿ è äðóãèì õèòàì: «Ïè-
íîêêèî è Ôàíòàçèÿ» â 1940 ã., «Äóìáî» â 1941 ã., «Áýìáè» â 1942 ã. è «Ïðèâåò, 
äðóçüÿ» â 1943 ã. Äèñíåé äîáèëñÿ óñïåõà è ñ ôèëüìàìè, ãäå èãðàëè íàñòîÿùèå 
àêòåðû: «Óïðÿìûé äðàêîí», «Ïåñíü þãà» è «20 000 ëüå ïîä âîäîé». Â 1954 ã. Äèñ-
íåé ñîâåðøèë ðåâîëþöèþ íà òåëåâèäåíèè, ñîçäàâ òåëåâèçèîííóþ ñåðèþ «Êëóá 
Ìèêêè Ìàóñà», ïîêàçàííóþ íà êàíàëå ÀÂÑ. 

Ïî ñëîâàì Óîëòà Äèñíåÿ, Disneyland íà ñàìîì äåëå íà÷àë ñîçäàâàòüñÿ òîãäà, 
êîãäà äâå åãî äî÷åðè áûëè åùå î÷åíü ìàëåíüêèìè. Ñóááîòà âñåãäà áûëà ïàïèíûì 
äíåì, îí êàòàëñÿ ñ íèìè íà êàðóñåëÿõ, ïîåäàÿ àðàõèñ è âåñåëî áîëòàÿ. Èìåííî 
òîãäà îí íà÷àë ôàíòàçèðîâàòü î òîì, êàêèì ìîã áû ñòàòü ñåìåéíûé ïàðê, ãäå äåòè 
è ðîäèòåëè ìîãëè áû ðàçâëåêàòüñÿ âìåñòå.9

×òîáû ðåàëèçîâàòü ñâîè èäåè, Äèñíåþ ïðèøëîñü ïðèëîæèòü î÷åíü ìíîãî óñè-
ëèé. Âî âðåìÿ ìðà÷íûõ âîåííûõ ëåò äëÿ íåãî îêàçàëèñü çàêðûòûìè ìíîãèå ìåæ-
äóíàðîäíûå ðûíêè, à äåíüãè, êîòîðûå îí ïîëó÷àë â ñòðàíå çà ñâîè èííîâàöèîí-
íûå èäåè, ñòàíîâèëèñü âñå áîëåå ñêóäíûìè. Îäíàêî äàæå â ýòè ìðà÷íûå ãîäû 
Óîëò íå ñäàâàëñÿ. Â òî æå âðåìÿ åìó áûëî ïðèÿòíî óçíàòü, ÷òî îáùåñòâåííîñòü 
æèâî èíòåðåñóåòñÿ äåÿòåëüíîñòüþ êèíîñòóäèè è õîòåëà áû, ÷òîáû íà íåå äîïóñ-
êàëè çðèòåëåé, æåëàþùèõ ïîñìîòðåòü ìåñòî, ãäå ñîçäàâàëèñü Áåëîñíåæêà, Ïè-
íîêêèî è äðóãèå èçâåñòíûå è ëþáèìûå èìè ïåðñîíàæè Äèñíåÿ. 

Òèïè÷íûå òðóäíîñòè ðîñòà íå îáîøëè Disneyland: íà åãî îòêðûòèå ïðèøëî 
áîëüøå ëþäåé, ÷åì îæèäàëîñü. Ê ñàìûì èíòåðåñíûì àòòðàêöèîíàì âûñòðàèâà-
ëèñü î÷åíü äëèííûå î÷åðåäè. Íî òåïåðü âñå ýòî ïîçàäè. Ê ñ÷àñòüþ, ñ òåõ ïåðâûõ 

Îãðîìíîé ïîïóëÿðíîñòüþ â ïàðêå 
Disney ïîëüçóåòñÿ çàìîê Çîëóøêè 
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äíåé è ñàì Disneyland, è ïåðñîíàæè Äèñíåÿ ñòàëè íå òîëüêî ÷àñòüþ ôàíòàçèè 
ñàìîãî Óîëòà Äèñíåÿ, íî è îðãàíè÷íûì êîìïîíåíòîì àìåðèêàíñêîé ìå÷òû. 

Ê íà÷àëó 1960-õ Óîëò ñòàë óäåëÿòü áîëüøóþ ÷àñòü ñâîåãî âíèìàíèÿ âîïðîñàì, 
ñâÿçàííûì ñ íåäâèæèìîñòüþ, èç-çà ÷åãî ôèëüìû óøëè íà âòîðîé ïëàí. Îí ïåðå-
æèâàë, íàáëþäàÿ êàê âîêðóã Disneyland ïîÿâëÿþòñÿ äåøåâûå ìîòåëè è ñóâåíèð-
íûå ëàâêè, ïðèíàäëåæàùèå äðóãèì ëþäÿì, ïîýòîìó ïðè ñîçäàíèè ñâîåãî ñëå-
äóþùåãî ïàðêà Walt Disney World îí ïðèîáðåë äîïîëíèòåëüíî åùå 27 500 àêðîâ 
çåìëè, îêðóæàþùèõ ïàðê. Â öåíòðå Walt Disney World äîëæåí áûë ïîÿâèòüñÿ 
Epcot — «ýêñïåðèìåíòàëüíûé ïðîòîòèï îáùåñòâà çàâòðàøíåãî äíÿ». Ê ñîæàëå-
íèþ, è Walt Disney World, è Epcot îêàçàëèñü ïîñëåäíèìè ìå÷òàìè Óîëòà Äèñíåÿ, 
ïîñêîëüêó â 1966 ã. îí ñêîí÷àëñÿ îò ðàêà. 

Â ïîñëåäóþùèå ãîäû Epcot ïðèíåñëà êîìïàíèè Disney ôåíîìåíàëüíûé óñïåõ, 
íà êîòîðûé ñîîáùà ðàáîòàëè ôèëüìû ñòóäèè Epcot Center, òåëåâèçèîííàÿ ñòàí-
öèÿ The Disney Channel, ìàãàçèíû Disney è òåìàòè÷åñêèé ïàðê Disney-MGM 
Studios. Â àïðåëå 1992 ã. âáëèçè Ïàðèæà îòêðûëñÿ EuroDisneyland, êîòîðûé ñåé-
÷àñ íàçûâàåòñÿ Disneyland Paris. Â 1994 ã. 25% àêöèé êîìïàíèè Disneyland Paris 
Resort ïðèîáðåë Åãî Êîðîëåâñêîå Âûñî÷åñòâî ïðèíö Ñàóäîâñêîé Àðàâèè Àëü-
Âàëèä Áèí Òàëàëü (Al Waleed Bin Talal Abdula). 

Óñïåõ Tokyo Disneyland, â êîòîðîì îêîëî 140 ìëí ïîñåòèòåëåé ïîòðàòèëè â 
ñðåäíåì ïî 85 äîëë. çà ñâîå ïîñåùåíèå (ïî ñðàâíåíèþ ñ 60 äîëë. â Disneyland è 
70 äîëë. â Walt Disney World), ñ ñàìîãî ñâîåãî îòêðûòèÿ â 1983 ã. ïðîäîëæàåòñÿ. 

Ñ 1994 ã. êîìïàíèÿ Walt Disney Co. ïîëó÷èëà 10,1 ìëðä äîëë., âûïóñòèâ íà 
ýêðàíû ñâîè ôèëüìû, ñðåäè êîòîðûõ áûë è Êîðîëü ëåâ, êîòîðûé ñîáðàë 1 ìëðä 
äîëë.

È Disneyland, è Walt Disney World èìåþò ïðåâîñõîäíûå ïðîãðàììû îáó÷å-
íèÿ â êîëëåäæàõ, êîòîðûå ïîçâîëÿþò îòîáðàííûì ñòóäåíòàì ðàáîòàòü â ëåòíèå 
êàíèêóëû íà ðàçíûõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöèÿõ â îòåëÿõ êîìïàíèè, ñëóæáå ïèòà-
íèÿ, à òàêæå â ïàðêàõ. Disney òàêæå ââåëà ïðîãðàììó ñòàæèðîâîê, ïîçâîëÿþùóþ 
ñòóäåíòàì ïîëó÷èòü ñîîòâåòñòâóþùèé ïðîôåññèîíàëüíûé îïûò. Â íàñòîÿùåå 
âðåìÿ Walt Disney World ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ îñíîâíûõ òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ: 
Magic Kingdom, Epcot, Disney’s Animal Kingdom è Disney-MGM Studios, èìååò 
áîëåå ñîòíè àòòðàêöèîíîâ, 22 êóðîðòíûõ îòåëÿ ñ ðàçíîé òåìàòè÷åñêîé íàïðàâ-
ëåííîñòüþ, çðåëèùíûå íî÷íûå ðàçâëå÷åíèÿ, à òàêæå áîëüøîå ÷èñëî çàâåäåíèé, 
â êîòîðûõ îòäûõàþùèå ìîãóò íå òîëüêî ñîâåðøèòü ïîêóïêè, ïîåñòü è îòäîõ-
íóòü. Îáùàÿ ïëîùàäü, çàíèìàåìàÿ êîìïàíèåé â ýòîì æàðêîì ðàéñêîì óãîëêå, 
ñîñòàâëÿåò òûñÿ÷è àêðîâ. 

Walt Disney World ðàñïîëàãàåò 25 îñâåùåííûìè òåííèñíûìè êîðòàìè, ïëî-
ùàäêîé äëÿ ýëèòíîãî ãîëüôà íà 99 ëóíîê, ìîðñêèìè àòòðàêöèîíàìè, ïëàâàòåëü-
íûìè áàññåéíàìè, äîðîæêàìè äëÿ áåãà è âåëîòðåêàìè, âîäíûìè ëûæàìè, ìîòîð-
íûìè ëîäêàìè. Çäåñü åñòü óíèêàëüíûé çîîëîãè÷åñêèé ïàðê è ïòè÷èé çàïîâåäíèê 
íà îñòðîâå Äèñêàâåðè, íà êîòîðîì îáèòàåò ìíîæåñòâî ïòèö, æèâîòíûõ è àëëèãà-
òîðîâ; 226 ðåñòîðàíîâ, ìíîæåñòâî ìåñò äëÿ ïðîæèâàíèÿ; íî÷íîé êëóá, ñïîñîáíûé 
óäîâëåòâîðèòü ïðàêòè÷åñêè ëþáûå ìóçûêàëüíûå âêóñû ïîñåòèòåëåé; ìåìîðèàë â 
÷åñòü çâåçä Ãîëëèâóäà 1930-õ ãîäîâ, à òàêæå ñïåöèàëüíûå ìåñòà äëÿ ðûáíîé ëîâ-
ëè, ãäå ðûáîëîâû ìîãóò õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ. Ãîñòåé Walt Disney World ïîñòî-
ÿííî îæèäàþò âñå íîâûå ñþðïðèçû. Òàê, íåäàâíî ïîÿâèëñÿ ñàìûé íåîáû÷íûé â 
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ìèðå ïàðê âîäíûõ ïðèêëþ÷åíèé, ãîðà ñî «ñíåæíîé øàïêîé» è ëûæíûì êóðîðòîì 
Blizzard Beach. 

Òðè íîâûå ãîñòèíèöû, ïîñòðîåííûå â ïðè÷óäëèâîì àðõèòåêòóðíîì ñòèëå, ïî-
çâîëÿþò òåïåðü ïðèíÿòü áîëüøå ãîñòåé. Disney’s All-Star Sports Resort, â êîòîðîì 
îòäûõàþùèõ îæèäàåò ìàññà âñåâîçìîæíûõ ðàçâëå÷åíèé, è ñêàçî÷íî îôîðìëåí-
íûé All-Star Music Resort — ýòî îòåëè âûñîêîãî êëàññà. Æåì÷óæèíà êîìïàíèè — 
íåäàâíî ïîÿâèâøèéñÿ Disney’s Wilderness Lodge. Ýòî èçóìèòåëüíîå ìåñòî, â êîòî-
ðîì ãîñòåé â ïåðâóþ î÷åðåäü ïîðàæàåò îãðîìíûé çàë — àòðèóì è íîìåðà, ðàñïî-
ëîæåííûå âîêðóã áàññåéíà, ïðåäñòàâëåííîãî â âèäå ãåéçåðîâ Ñêàëèñòûõ ãîð. 

Äëÿ íî÷íûõ ðàçâëå÷åíèé ãîñòåé ïðåäíàçíà÷åí ðåñòîðàí Planet Hollywood (åãî 
äâåðè ðàñïàõíóëèñü â äåêàáðå 1994 ã.). Â ïàðêå ðàáîòàþò 37 òûñ. ñëóæàùèõ, êîòî-
ðûå ðàçâëåêàþò ïîñåòèòåëåé. Îíè ñòàðàþòñÿ ñäåëàòü âñå, ÷òîáû äàæå îäèí âå÷åð, 
ïðîâåäåííûé ãîñòåì â Disney, îñòàëñÿ ó íåãî â ïàìÿòè íà âñþ æèçíü. 

Ñðåäè íàèáîëåå ïîïóëÿðíûõ àòòðàêöèîíîâ — ExtraTERRORestrial Alien 
Encounter (ïðèêëþ÷åí÷åñêàÿ òåìàòèêà), ñîçäàííûé Disney â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ êè-
íîðåæèññåðîì Äæîðäæåì Ëóêàñîì (George Lucas), è Transportarium in 
Tomorrowland («Ïóòåøåñòâèå â áóäóùåå»). Óæå ïðèâû÷íû, íî íå ìåíåå ïîïóëÿð-
íû: «Êîðîëü-ëåâ» — çíàìåíèòûé àòòðàêöèîí â Fantasyland, INNOVENTIONS — 
òðåõìåðíîå, çàõâàòûâàþùåå äóõ ïðèêëþ÷åíèå â Epcot, çàáàâíîå ïðåäñòàâëåíèå â 
Future World è ïîñëåäíèé òðèëëåð «Áàøíÿ òåððîðà» èç ôèëüìà «Ñóìðà÷íàÿ çîíà» 
â Disney-MGM Studios. 

Magic Kingdom 

Öåíòð Walt Disney World è åãî ïåðâîãî òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà — Magic Kingdom — 
«ñàìîå ñ÷àñòëèâîå ìåñòî íà çåìëå», ãäå «âû ñíîâà îêàçûâàåòåñü â ëó÷øåì ïåðèîäå 
ñâîåé æèçíè — äåòñòâå» è ãäå «âû ñíîâà ìîæåòå ïðåîäîëåòü ïðåïÿòñòâèÿ, êîòîðûå 
çàñòàâÿò âàñ óâàæàòü ñåáÿ è ïîâåðèòü, ÷òî â áóäóùåì âû ñìîæåòå ïðåîäîëåòü âñå 
òðóäíîñòè». Ýòî ãèãàíòñêàÿ òåàòðàëüíàÿ ñöåíà, íà êîòîðîé ãîñòè ñòàíîâÿòñÿ ó÷à-
ñòíèêàìè âîëíóþùèõ ïðèêëþ÷åíèé, ïðîèñõîäÿùèõ â ìèðå Disney. Ýòî òàêæå 
äîì, ãäå æèâóò Ìèêêè Ìàóñ, Áåëîñíåæêà, Ïèòåð Ïåí, Òîì Ñîéåð, Äýâèä Êðîêåð 
è ãåðîè ôèëüìà «Øâåéöàðñêèå Ðîáèíçîíû» (Swiss Family Robinson).

Áîëåå 40 îñíîâíûõ øîó è äèíàìè÷íûõ àòòðàêöèîíîâ, íå ãîâîðÿ óæå î ñóâå-
íèðíûõ ëàâêàõ è óíèêàëüíûõ òàíöïëîùàäêàõ, îáðàçóþò ñåìü çîí, ïîðàæàþùèõ 
ëþáîå âîîáðàæåíèå. Êàæäàÿ çîíà èìååò ñâîå òåìàòè÷åñêîå îôîðìëåíèå: àðõèòåê-
òóðó, òðàíñïîðò, ìóçûêó, êîñòþìû, åäó, ïîêóïêè è ðàçâëå÷åíèÿ, êîòîðûå â ñîâî-
êóïíîñòè ñîçäàþò òàêóþ àòìîñôåðó, â êîòîðîé ãîñòè çàáûâàþò î ïîâñåäíåâíîé 
æèçíè, îñòàþùåéñÿ çà ñòåíàìè ïàðêà. Êàêèå æå ýòî ñåìü çîí? 

Main Street. ÑØÀ, íà÷àëî ÕÕ âåêà; íà óëèöàõ ïîâîçêè, çàïðÿæåííûå ëîøàäü-
ìè, ïåðâûå àâòîìîáèëè, èãðîâûå àâòîìàòû; îñíîâíîé àòòðàêöèîí — îãðîì-
íîå êîëåñî îáîçðåíèÿ è ïàðîâàÿ æåëåçíàÿ äîðîãà. 

Adventureland. Çäåñü ãîñòè îêàçûâàþòñÿ íà îñòðîâàõ Êàðèáñêîãî ìîðÿ ñðåäè 
ïèðàòîâ. Îíè òàêæå ìîãóò ñîâåðøèòü ïóòåøåñòâèå â äæóíãëè, ïîáûâàòü â 
äåðåâå-äîìå ãåðîåâ ôèëüìà «Øâåéöàðñêèå Ðîáèíçîíû», à òàêæå íàñëàäèòü-
ñÿ ïåíèåì ýêçîòè÷åñêèõ ïòèö. 
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Frontierland. Ïðèêëþ÷åíèÿ â ñêàëàõ Ñïëýø è óâëåêàòåëüíàÿ æåëåçíîäîðîæíàÿ 
ïîåçäêà â ãîðû; ó÷àñòèå â ìàññîâîé è øóìíîé äåðåâåíñêîé âå÷åðèíêå; ïîñå-
ùåíèå òèðà, à òàêæå íà ïëîòàõ ïåùåð íà îñòðîâå Òîìà Ñîéåðà. 

Liberty Square. Ïëàâàíèå íà ïàðîõîäèêàõ ïî àìåðèêàíñêèì ðåêàì, ïðîãóëêà ïî 
äîìó ñ ïðèâåäåíèÿìè, ó÷àñòèå â øóìíîé âå÷åðèíêå Diamond Horseshoe Sa-
loon, ïîñåùåíèå ïðîèçâîäÿùåãî íåèçãëàäèìîå âïå÷àòëåíèå Çàëà ïðåçèäåí-
òîâ, ãäå â êà÷åñòâå ýëåêòðîííîãî ãèäà âàñ ïðèâåòñòâóåò Áèëë Êëèíòîí. 

Fantasyland. Èç çàìêà Çîëóøêè ãîñòè îòïðàâëÿþòñÿ íàâñòðå÷ó íîâûì ïðèêëþ-
÷åíèÿì. Èõ æäåò âñòðå÷à ñ Êîðîëåì-ëüâîì, Ïèòåðîì Ïåíîì, Áåëîñíåæêîé, 
ìèñòåðîì Òîàäîì (ãåðîåì êíèãè «Âåòåð â èâàõ» èçâåñòíîé äåòñêîé ïèñàòåëü-
íèöû Êåííåò Ãðåõýì), ñëîíåíêîì Äóìáî. Îíè ìîãóò ïîó÷àñòâîâàòü â áåçóì-
íîì ÷àåïèòèè Àëèñû, îòïðàâèòüñÿ â ìóçûêàëüíûé êðóèç ñ êóêîëüíûìè òàí-
öîðàìè è òàíöîâùèöàìè, ïîêàòàòüñÿ íà çîëîòîé êàðóñåëè Çîëóøêè. 

Mickey’s Toontown. Çäåñü ãîñòè ìîãóò óâèäåòü äîì Ìèêêè, ôåðìó áàáóøêè-
ãóñûíè, ëîäêó óòåíêà Äîíàëüäà, äåòñêóþ ïëîùàäêó Ìèêêè, à òàêæå ñôîòî-
ãðàôèðîâàòüñÿ â êîìíàòå Ìèêêè. 

New Tomorrowland. Ãîðîä ôàíòàñòè÷åñêîãî çàâòðà, íîâûå óâëåêàòåëüíûå, çà-
õâàòûâàþùèå äóõ ïðèêëþ÷åíèÿ, ìàøèíà âðåìåíè, ïîëåò ê çâåçäàì, ñêîðî-
ñòíàÿ ïîåçäêà ïî ãîðàì, ñîâðåìåííàÿ êàðóñåëü, ïðèçîâûå ãîíêè, ïðåäñòàâ-
ëåíèå, â êîòîðîì ïðèíèìàþò ó÷àñòèå ìíîãèå ïåðñîíàæè Äèñíåÿ. 

Epcot

Epcot — ýòî óíèêàëüíàÿ ïîñòîÿííî äåéñòâóþùàÿ è âñå âðåìÿ îáíîâëÿåìàÿ âñå-
ìèðíàÿ âûñòàâêà, â êîòîðîé äâà îñíîâíûõ òåìàòè÷åñêèõ íàïðàâëåíèÿ — Future 
World (Áóäóùèé ìèð) è World Showcase (Ìèð çðåëèù). Ñðåäè îñîáåííî çàïîìè-
íàþùèõñÿ ñîáûòèé, êîòîðûå ïðîèñõîäÿò â ýòîì òåìàòè÷åñêîì ïàðêå, ñòîèò îòìå-
òèòü Illumi-Nations — íî÷íîå çðåëèùå ñ ôåéåðâåðêàìè, ôîíòàíàìè, ëàçåðíûì 
øîó è êëàññè÷åñêîé ìóçûêîé. 

Â Future World äåìîíñòðèðóåòñÿ INNOVENTIONS — óäèâèòåëüíàÿ âûñòàâ-
êà òåõíîëîãèé áóäóùåãî äëÿ äîìàøíåãî ïîëüçîâàíèÿ, ðàáîòû è èãðû. Çäåñü 
ïîñòîÿííî ïîÿâëÿþòñÿ ñàìûå ïîñëåäíèå ïîòðåáèòåëüñêèå ïðîäóêòû, êîòîðûå 
âñêîðå ïðåäëàãàþòñÿ íà ðûíêå. Â îñíîâíûõ ïàâèëüîíàõ, êîòîðûå ðàçìåùåíû â 
Spaceship Eeart (êîñìè÷åñêèé êîðàáëü «Çåìëÿ»), äåìîíñòðèðóþòñÿ ïðîøëîå, 
íàñòîÿùåå è áóäóùåå. Ãèãàíòñêèå äèíîçàâðû èç Universe of Energy ïîìîãàþò 
îáúÿñíèòü ïðîèñõîæäåíèå ýíåðãèè è åå áóäóùåå. Â ðàçäåëå Wonders of Life 
(×óäåñà æèçíè), ãäå èäóò âïå÷àòëÿþùèå ïðåäñòàâëåíèÿ íà òåìó ìåäèöèíû è 
çäîðîâüÿ. Â ðàçäåëå World of Motion (Ìèð äâèæåíèÿ) ïðåäñòàâëåíû âñå òðàíñ-
ïîðòíûå ñðåäñòâà, ðàçäåë Land (Çåìëÿ) — î ïîñëåäíèõ èññëåäîâàíèÿõ è äîñ-
òèæåíèÿõ â ñåëüñêîì õîçÿéñòâå, à â ðàçäåëå Living Sea (Æèâîå ìîðå) ñîçäàí 
ãèãàíòñêèé àêâàðèóì, à òî÷íåå ÷àñòü îêåàíà ïîä êðûøåé, ãäå îáèòàþò òûñÿ÷è 
æèâûõ ñóùåñòâ òðîïè÷åñêèõ ìîðåé. Âîêðóã ëàãóí World Showcase ïîñòðîåíû 
ïàâèëüîíû, â êîòîðûõ ãîñòè ìîãóò óâèäåòü âñåìèðíîèçâåñòíûå äîñòîïðèìå÷à-
òåëüíîñòè è îòâåäàòü áëþäà íàöèîíàëüíûõ êóõîíü, ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ðàçâëå÷å-
íèÿìè è êóëüòóðîé 11 ñòðàí. 
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Ìåêñèêà — ìåêñèêàíñêàÿ ôèåñòà. Ìîæíî ñîâåðøèòü ëîäî÷íóþ ïðîãóëêó ïî 
ðåêå Ýëü Ðèî äåë Òüåìïî è ïîñåòèòü îòåëü San Angel Inn, ãäå ìîæíî îòâå-
äàòü áëþäà íàñòîÿùåé ìåêñèêàíñêîé êóõíè. 

Íîðâåãèÿ — óâëåêàòåëüíàÿ ïîåçäêà íà ëàäüÿõ âèêèíãîâ è ïîñåùåíèå ðåñòîðàíà 
Akershus. 

Êèòàé — ïàíîðàìíûé (360°) âèäîâîé ôèëüì î äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿõ ýòîé 
ñòðàíû, íà÷èíàÿ îò Âåëèêîé êèòàéñêîé ñòåíû äî ïëàâàíèÿ ïî ðåêå ßíöçû; 
ïîñåùåíèå ðåñòîðàíà Nine Dragons. 

Ãåðìàíèÿ — íàñòîÿùàÿ ïèâíàÿ Biergarten. 
Èòàëèÿ — óëè÷íûå ìóçûêàíòû íà ïëîùàäè Ñâ. Ìàðêà â Âåíåöèè è ðåñòîðàí 

L’Originale Alfredo di Roma. 
ÑØÀ — âîëíóþùèå ñöåíû èç àìåðèêàíñêîé èñòîðèè. 
ßïîíèÿ — âîññîçäàííûé äâîðåö èìïåðàòîðà è ðåñòîðàí Teppanyaki Dining Rooms. 
Ìàðîêêî — ïûøíûé ìàðîêêàíñêèé ðåñòîðàí Marrakesh. 
Ôðàíöèÿ — âèäåîòóð ïî ñåëüñêîé Ôðàíöèè; ôðàíöóçñêèå êóëèíàðû. 
Âåëèêîáðèòàíèÿ — óëè÷íûå àêòåðû, èãðàþùèå Øåêñïèðà è ïàá Rose & Crown. 
Êàíàäà — ïàíîðàìíûé (360°) âèäîâîé ôèëüì î äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿõ ýòîé 

ñòðàíû (îò Ãàëèôàêñà äî Âàíêóâåðà). 
Ñóùåñòâóþò ìíîæåñòâî ìåñò, ãäå ìîæíî ïîåñòü, ìàãàçèí÷èêîâ, ãäå ìîæíî êó-

ïèòü ïðåäìåòû èñêóññòâà, èçäåëèÿ ðåìåñëåííèêîâ è ñóâåíèðû. 

Disney-MGM Studios 

Disney-MGM Studios èìååò 50 îñíîâíûõ øîó, ìàãàçèíû, ðåñòîðàíû, äèíàìè÷íûå 
ïðèêëþ÷åí÷åñêèå àòòðàêöèîíû. Îíà êîìáèíèðóåò ðåàëüíûå ñöåíû èç êèíîôèëüìîâ, 
ìóëüòèïëèêàöèþ è âîçìîæíîñòè òåëåâèäåíèÿ ñ äåéñòâóþùèìè êèíîàòòðàêöèîíàìè. 
Îäíî èç íîâûõ ïðèêëþ÷åíèé â Sunset Boulevard ñòàëà Áàøíÿ óæàñà, â êîòîðîé ëèôò 
ïàäàåò ñ âûñîòû 13-ãî ýòàæà. Â çíàìåíèòîì Chinese Theater íà Hollywood Boulevard 
çðèòåëÿì ïðåäëàãàþò çàõâàòûâàþùåå ïðèêëþ÷åíèå Great Movie Ride. 

Ñðåäè äðóãèõ èíòåðåñíûõ àòòðàêöèîíîâ — ïîñåùåíèå ñúåìî÷íûõ ïàâèëüîíîâ êè-
íîñòóäèè, óùåëüÿ êàòàñòðîô, íüþ-éîðêñêîé óëèöû, ìóëüòèïëèêàöèîííîé ñòóäèè Walt 
Disney, ïðèêëþ÷åíèÿ Èíäèàíû Äæîíñà, à òàêæå çàõâàòûâàþùèé äóõ ïîëåò ê çâåçäàì. 

Êèíîëþáèòåëåé è òåëåìàíîâ îñîáåííî ïðèâëåêàåò SuperStar Television è 
Monster Sound Show, â êîòîðîì îíè ñòàíîâÿòñÿ äåéñòâóþùèìè ëèöàìè íà ñöåíè-
÷åñêèõ ïëîùàäêàõ ñòóäèè Favorite Disney films, ãäå ðàçûãðûâàþòñÿ 25-ìèíóòíîå 
ìóçûêàëüíîå ðåâþ òåàòðà Star «Ïóòåøåñòâèå ðóñàëêè» è «Êðàñàâèöà è ÷óäîâèùå». 

Ëó÷øèå ðåñòîðàíû, â êîòîðûõ ìîæíî õîðîøî ïîåñòü, — Holliwood Brown 
Derby, 1950s Prime Time Cafe, Sci-Fi Dine-In Theatre, Mama Melrose’s Restorante 
Italiano è Studio Commissary. 

Âñå ýòî, à òàêæå ìíîãîå, î ÷åì çäåñü íå áûëî ñêàçàíî, ïîìîãàåò Walt Disney World 
ñîõðàíÿòü çâàíèå ñàìîãî ïîïóëÿðíîãî â ìèðå ìåñòà îòäûõà. Ñî âðåìåíè îòêðûòèÿ â 
1971 ã. åãî ïîñåòèëè áîëåå 500 ìëí ÷åëîâåê, ñðåäè êîòîðûõ áûëè êîðîëè è êîðîëåâû, è 
ìèðîâûå çíàìåíèòîñòè, à òàêæå âñå øåñòü ïðåçèäåíòîâ ÑØÀ. Èäåàëüíàÿ ÷èñòîòà, èñ-
êðåííåå äðóæåëþáèå ñëóæàùèõ, íåâåðîÿòíîå âíèìàíèå ê äåòàëÿì, íåðàçðûâíîå ñëèÿ-
íèå çðåëèùíîñòè è æèçíè — âñå ýòî ñîçäàåò àòìîñôåðó ðàäîñòè è âåñåëüÿ. 

Ñîëíå÷íûå ïëÿæè, âîëíóþùèå íîâûå ïðèêëþ÷åíèÿ è îòäûõ íà ñâåæåì âîçäóõå äå-
ëàþò ïîñåùåíèå Walt Disney World âî Ôëîðèäå îæèâøåé ìå÷òîé, êîòîðóþ ïîñåòèòåëè 
çàïîìèíàþò íà âñþ îñòàâøóþñÿ æèçíü. Ìàãèÿ ìèðà Äèñíåÿ ïîçâîëÿåò ãîñòÿì çàáûòü î 
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ïîâñåäíåâíûõ çàáîòàõ è íàñëàäèòüñÿ ìèðîì ôàíòàçèé, ðàçâëå÷åíèé è îòäûõà. Ïîñåòè-
òåëè ëþáîãî âîçðàñòà è ëþáîãî âêóñà íàéäóò äëÿ ñåáÿ çäåñü ÷òî-òî îñîáåííîå.10

Îäíà èç ïîñëåäíèõ  çîí Walt Disney World — The Animal Kingdom (Êîðîëåâñòâî 
æèâîòíûõ), ïðèðîäà è æèâîòíûé ìèð, îêðóæàþùèé íàñ. Çäåñü ìîæíî ñîâåðøèòü 
ïóòåøåñòâèå â ïðîøëîå è ïîçíàêîìèòüñÿ ñ äðåâíèìè æèâîòíûìè, îáèòàâøèìè íà 
íàøåé ïëàíåòå. Â øîó ó÷àñòâóþò è ïîïóëÿðíûå ïåðñîíàæè ôèëüìîâ Äèñíåÿ, â ÷à-
ñòíîñòè èç «Êîðîëÿ-Ëüâà» è «Æèçíè áóêàøêè». Òóðû-ñàôàðè ïîçâîëÿþò ãîñòÿì 
ïîáëèæå ïîçíàêîìèòüñÿ ñ æèâûìè æèðàôàìè, ñëîíàìè è ãèïïîïîòàìàìè. 

Â Walt Disney World äâà àêâàïàðêà — Blizzard Beach è Typhoon Lagoon. Òåìà 
Blizzard Beach — óíèêàëüíûé ëûæíûé îòäûõ, à â îñíîâå Typhoon Lagoon — ëåãåí-
äû, ðàññêàçûâàþùàÿ, ÷òî êîãäà-òî ïî ýòîé òåððèòîðèè ïðîøåë ìîùíûé øòîðì, 
îñòàâèâøèé ïîñëå ñåáÿ ìíîãî îçåð è ðåê ñ ïîðîãàìè. Â îáîèõ ïàðêàõ ïîñòðîåíû 
ñàìûå ðàçíûå àòòðàêöèîíû, áàññåéíû è áûñòðûå ðåêè, âûñîêèå ãîðêè è ò.ä. 

Êëóáû

×àñòíûå êëóáû — ýòî ìåñòà, ãäå ÷ëåíû ýòèõ êëóáîâ ìîãóò ñîáèðàòüñÿ äëÿ ñâåòñêî-
ãî, ïðîôåññèîíàëüíîãî, äðóæåñêîãî è òîâàðèùåñêîãî îáùåíèÿ. ×ëåíû êëóáîâ ïðè-
ãëàøàþò ñþäà ñâîèõ äðóçåé, ñåìüè è ïàðòíåðîâ ïî áèçíåñó, ÷òîáû âìåñòå ñ íèìè 
õîðîøî ïðîâåñòè âðåìÿ. Òàêèå êëóáû, âî ìíîãîì ÿâëÿþùèåñÿ êàê áû âòîðûì äî-
ìîì, ðàñïîëàãàþò áîëüøèì íàáîðîì ðàçíîîáðàçíûõ óñëóã è îòëè÷íûì ïåðñîíàëîì. 
Ïîýòîìó òàêèå âñòðå÷è ìîãóò îêàçàòüñÿ áîëåå èíòåðåñíûìè, ÷åì äîìà, íî ïðè ýòîì 
ñîõðàíÿåòñÿ àòìîñôåðà, âî ìíîãîì íàïîìèíàþùàÿ äîìàøíþþ. Ìíîãèå èç ñîâðå-
ìåííûõ àìåðèêàíñêèõ êëóáîâ ñîçäàíû ïî îáðàçó è ïîäîáèþ ñâîèõ àíãëèéñêèõ èëè 
øîòëàíäñêèõ ïðåäøåñòâåííèêîâ. Íàïðèìåð, Ñåâåðîàìåðèêàíñêèé çàãîðîäíûé êëóá 
(North American Country Club) âî ìíîãîì êîïèðóåò Êîðîëåâñêèé ñòàðèííûé ãîëüô-
êëóá (Royal and Ancient Golf Club), ñîçäàííûé â 1758 ã. â Ñåíò-Àíäðóñ â Øîòëàí-
äèè — ðîäèíå ãîëüôà. Âî âðåìÿ èãðû â ãîëüô îáãîâàðèâàþòñÿ ìíîãèå ñäåëêè áèç-
íåñà. Åùå íåñêîëüêî ëåò íàçàä çàãîðîäíûå êëóáû îáû÷íî ñ÷èòàëè áàñòèîíàìè, çà 
êîòîðûìè ñêðûâàåòñÿ ýëèòà îáùåñòâà, íåäîñòóïíàÿ äëÿ îñòàëüíûõ ãðàæäàí. 

Èñòîðè÷åñêè òàê ñëîæèëîñü, ÷òî àòìîñôåðà ýòèõ êëóáîâ âñåãäà ïðèâëåêàëà 
âëèÿòåëüíûõ ëþäåé, î êîòîðûõ ãîâîðèëè êàê î ïðåäñòàâèòåëÿõ «ãîëóáîé êðîâè», 
«ñòàðûõ äåíåã» èëè «äóõà». Èõ õàðàêòåð, ñêëàäûâàåìûé â òå÷åíèå ìíîãèõ ïîêîëå-
íèé, ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç âèäîâ íàñëåäñòâà, ïîëó÷åííîãî îò ñâîèõ ïðåäêîâ. Ýòèêåò 
è ìàíåðû ÷ëåíîâ ïðåñòèæíûõ êëóáîâ ôîðìèðîâàëèñü â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò, áëà-
ãîäàðÿ ÷åìó îíè ëåãêî óçíàâàëè äðóã äðóãà, à ëþäè, êîòîðûå íå îáëàäàëè òàêèìè 
æå êà÷åñòâàì, â èõ êðóã íå äîïóñêàëèñü. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ÷èñëî âëèÿòåëüíûõ ëþäåé â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âîçðîñ-
ëî, ïðè÷åì ïðîäîëæàåò óâåëè÷èâàòüñÿ. Ýòè íîâûå áîãàòûå ñòàëè öåëüþ äëÿ ñàìûõ 
ðàçíîîáðàçíûõ ñòðóêòóð, êîòîðûå íàçûâàþò ñåáÿ êëóáàìè. Ðàñõîäû íà ñîçäàíèå 
òàêèõ êëóáîâ è ÷ëåíñêèå âçíîñû â íèõ ìîãóò áûòü çíà÷èòåëüíî áîëåå íèçêèìè, 
÷åì â ïðåæíèõ ïðåñòèæíûõ êëóáàõ. Èìåâøèéñÿ â ïðîøëîì òùàòåëüíûé ïðîöåññ 
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îòáîðà è ïðîäîëæèòåëüíîå ðàññìîòðåíèå çàÿâîê ïðåòåíäåíòà, êîòîðûé õîòåë ñòàòü 
÷ëåíîì êëóáà, òåïåðü çíà÷èòåëüíî óïðîùåíû, è îñíîâíûì ôàêòîðîì, îïðåäå-
ëÿþùèì âêëþ÷åíèå â ñîñòàâ êëóáà, ñòàëè äåíüãè. 

Íîâûå êëóáû ñîçäàþòñÿ, êîãäà çàñòðîéùèêè ïîêóïàþò ó÷àñòîê çåìëè è ñòðîÿò 
ïëîùàäêó äëÿ ãîëüôà è êëóáíîå çäàíèå, âîêðóã êîòîðîãî âîçâîäÿò æèëûå äîìà 
èëè êîíäîìèíèóìû. Çàòåì ýòè äîìà ïðîäàþòñÿ, è èõ âëàäåëüöû ñòàíîâÿòñÿ ÷ëå-
íàìè êëóáà. Êîãäà âñå äîìà ïðîäàíû, çàñòðîéùèê îáúÿâëÿåò, ÷òî îíè ïðîäàþò 
ïëîùàäêó äëÿ ãîëüôà è êëóáíîå çäàíèå èíâåñòîðó, êîòîðûé ñîáèðàåòñÿ îòêðûòü 
åãî äëÿ øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè. Âëàäåëüöû äîìîâ ïîñïåøíî ñáðàñûâàþòñÿ è 
ñîâìåñòíî ïîêóïàþò êëóáíîå çäàíèå è ïëîùàäêó äëÿ ãîëüôà, ÷òîáû çàùèòèòü 
ñâîè èíâåñòèöèè. Ïîñëå ýòîãî ôîðìèðóåòñÿ ñîâåò êëóáà, à ðàáîòíèêè äåâåëîïåð-
ñêîé îðãàíèçàöèè îáû÷íî íà÷èíàþò ðàáîòàòü â íîâîé ñòðóêòóðå. 

Óïðàâëåíèå êëóáîì 

Óïðàâëåíèå êëóáîì (club management) âî ìíîãîì íàïîìèíàåò óïðàâëåíèå îòåëåì, 
ïîýòîìó ïðèåìû ìåíåäæìåíòà, êîòîðûå ïîÿâèëèñü â ïîñëåäíèå ãîäû, â ýòèõ îð-
ãàíèçàöèÿõ ïðèìåðíî îäèíàêîâûå. Óïðàâëÿþùèå êëóáàìè â íàñòîÿùåå âðåìÿ èã-
ðàþò ðîëü îïåðàöèîííûõ äèðåêòîðîâ (îäíîãî èç ðóêîâîäèòåëåé êîðïîðàöèè, îò-
âå÷àþùåãî çà ïîâñåäíåâíûå îïåðàöèè, çà åå òåêóùóþ äåÿòåëüíîñòü), à â íåêîòî-
ðûõ ñëó÷àÿõ èñïîëíèòåëüíûõ äèðåêòîðîâ êîðïîðàöèè. Îíè òàêæå ìîãóò íåñòè 
îòâåòñòâåííîñòü çà ðóêîâîäñòâî àññîöèàöèåé âëàäåëüöåâ äîìîâ è çà âñå ñïîðòèâ-
íûå ñîîðóæåíèÿ, â òîì ÷èñëå è çà ïëîùàäêó äëÿ èãðû â ãîëüô. Îíè çàíèìàþòñÿ 
ïðîãíîçèðîâàíèåì çàïîëíÿåìîñòè, ïåðñïåêòèâíûì ïëàíèðîâàíèåì, ñîñòàâëåíèåì 
ôèíàíñîâûõ ñìåò, ðàáîòîé ñ êàäðàìè, îñóùåñòâëÿþò ðóêîâîäñòâî ñëóæáîé ïèòà-
íèÿ è íàïèòêîâ è õîçÿéñòâåííîé ÷àñòüþ. Âîò òîëüêî ãîñòè ÷óâñòâóþò ñåáÿ íå ïî-
ñòîÿëüöàìè, à õîçÿåâàìè (à îáû÷íî òàê îíî åñòü è íà ñàìîì äåëå) è âåäóò ñåáÿ 
ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì. Ýìîöèîíàëüíàÿ ïðèâÿçàííîñòü ÷ëåíîâ êëóáà ñèëüíåå, 
÷åì ó ïîñòîÿëüöåâ îòåëåé, êîòîðûå íå ïîëüçóþòñÿ îòåëÿìè ñòîëü ÷àñòî, êàê îíè. 
Åùå îäíà ðàçíèöà ìåæäó êëóáîì è îòåëåì çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî êëóáû îáû÷íî 
íå îáîðóäîâàíû ìåáåëüþ äëÿ íî÷ëåãà ãîñòåé. 

×ëåíñòâî â êëóáå ïëàòíîå: ñíà÷àëà âíîñèòñÿ âñòóïèòåëüíûé âçíîñ, çàòåì — 
åæåãîäíûå ÷ëåíñêèå âçíîñû. Â íåêîòîðûõ êëóáàõ ïðèíèìàåòñÿ âçíîñ çà ïèòàíèå 
è íàïèòêè, íåçàâèñèìî îò òîãî, âîñïîëüçîâàëñÿ ëè ÷ëåí êëóáà ýòèìè óñëóãàìè 
èëè íåò. Âñåãî â ÑØÀ íàñ÷èòûâàåòñÿ îêîëî 14 òûñ. ÷àñòíûõ êëóáîâ, âêëþ÷àÿ çà-
ãîðîäíûå è ãîðîäñêèå. 

Àìåðèêàíñêàÿ àññîöèàöèÿ ìåíåäæåðîâ êëóáîâ (Club Manager’s Association of 
America, ÑÌÀÀ) — ïðîôåññèîíàëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ, â êîòîðóþ âõîäÿò ìíîãèå èç 6 òûñ. 
óïðàâëÿþùèõ çàãîðîäíûìè êëóáàìè. Öåëü Àññîöèàöèè — äåðæàòü ìåíåäæåðîâ â êóðñå 
ñîâðåìåííûõ ïîäõîäîâ è ïðîöåäóð. ×ëåíñòâî â Àññîöèàöèè ïîçâîëÿåò óñòàíàâëèâàòü 
ïîëåçíûå êîíòàêòû è ñïîñîáñòâóåò óñèëåíèþ ÷óâñòâà òîâàðèùåñòâà ó êîëëåã. Ýòîìó 
ñïîñîáñòâóþò âñòðå÷è è êîíôåðåíöèè, ïðîâîäèìûå êàê íà ìåñòíîì, òàê è îáùåíàöèî-
íàëüíîì óðîâíå. Ê òîìó æå ó÷àñòèå â ýòèõ ìåðîïðèÿòèÿõ ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì áûòü â 
êóðñå íîâèíîê, ïîÿâëÿþùèõñÿ â èõ ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, à òàêæå óçíàâàòü 
î íîâîì â çàêîíîäàòåëüñòâå, îïðåäåëÿþùåì ñîäåðæàíèå èõ ðàáîòû. 
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Êîäåêñ ýòèêè ÑÌÀÀ 

Ìû óáåæäåíû, ÷òî óïðàâëåíèå êëóáîì — î÷åíü äîñòîéíîå è ïðåñòèæíîå çàíÿ-
òèå. Îíî äîëæíî âîçëàãàòüñÿ íà òåõ ìåíåäæåðîâ êëóáû, êîòîðûå îáëàäàþò íåîá-
õîäèìûìè çíàíèÿìè è ìîãóò ïðèìåíÿòü ðàçóìíûå ïðèíöèïû óïðàâëåíèÿ êëó-
áàìè íà ïðàêòèêå, íà ëþäåé, èìåþùèõ õîðîøóþ âîçìîæíîñòü áûòü â êóðñå ïî-
ñëåäíèõ ïðèåìîâ è ïðîöåäóð. Ìû óáåæäåíû, ÷òî ÑÌÀÀ ëó÷øå äðóãèõ ïðåäñòàâ-
ëÿåò ýòè èíòåðåñû, è ìû, êàê åå ÷ëåíû, ñîãëàñîâàëè ñëåäóþùèé êîäåêñ ýòèêè. 

Ìû áóäåì ïðèäåðæèâàòüñÿ ëó÷øèõ òðàäèöèé óïðàâëåíèÿ êëóáàìè, èñ-
ïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî îáîñíîâàííûå ïðèíöèïû áèçíåñà. Ñâîèì ïîâåäåíèåì è 
ìàíåðàìè ìû ñòàíåì ïðèìåðîì äëÿ íàøèõ ñëóæàùèõ è ïîìîæåì íàøèì ìå-
íåäæåðàì äîáèâàòüñÿ ìàêñèìàëüíî ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè. 

Ìû óïîðíî áóäåì âûñòóïàòü çà ïðèçíàíèå è îöåíèâàíèå êëóáíîãî ìå-
íåäæìåíòà êàê îòäåëüíîé ïðîôåññèè è çàíèìàòüñÿ íàøèìè ëè÷íûìè äåëàìè 
è çàäà÷àìè áèçíåñà òàê, ÷òîáû ýòî ñîîòâåòñòâîâàëî íàøèì âîçìîæíîñòÿì è 
âñåãäà îñóùåñòâëÿëîñü ÷åñòíî. Ìû âñåãäà âûïîëíÿåì ñâîè îáÿçàòåëüñòâà ïå-
ðåä ïîä÷èíåííûìè, êîòîðûå îïðåäåëåíû â êîíòðàêòàõ. 

Ìû âñåãäà áóäåì îêàçûâàòü ïîääåðæêó ìåðîïðèÿòèÿì, ïðîâîäèìûì â 
ìåñòíîì ñîîáùåñòâå, è âûïîëíÿòü âñå íàøè îáÿçàííîñòè õîðîøèõ ãðàæäàí, 
íàëàæèâàòü õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè ìåñòíîãî áùåñòâà 
â òîé ñòåïåíè, êîòîðàÿ âîçìîæíà â ïðåäåëàõ íàøåé äåÿòåëüíîñòè â êëóáå. 

Ìû áóäåì ïîñòîÿííî îáîãàùàòü ñâîè çíàíèÿ è ñîâåðøåíñòâîâàòü ïîäãî-
òîâêó êëóáíûõ ìåíåäæåðîâ. Ìû áóäåì îõîòíî äåëèòüñÿ ñ ÷ëåíàìè Àññîöèà-
öèè íàøèì îïûòîì è çíàíèÿìè, ïîëó÷åííûìè â ïðîöåññå ðàáîòå ìåñòíûõ 
òîðãîâî-ïðîìûøëåííûõ ïàëàò, à òàêæå íà îáðàçîâàòåëüíûõ êîíôåðåíöèÿõ è 
ñåìèíàðàõ, ïðîâîäèìûõ ÑÌÀÀ. 

Ìû íå ïîçâîëèì ñåáå ñîçäàâàòü êàêèå-ëèáî îòäåëüíûå ãðóïïû èëè èñïîëüçî-
âàòü ó÷àñòèå â ðàáîòå Àññîöèàöèè äëÿ ïîëó÷åíèÿ íàøèì êëóáàì êàêèõ-òî âûãîä. 

Ìû áóäåì âîçäåðæèâàòüñÿ îò èíèöèèðîâàíèÿ êàê íåïîñðåäñòâåííî, òàê è 
÷åðåç àãåíòà îò ëþáûõ êîììóíèêàöèé ñ óïðàâëÿþùèì, ÷ëåíîì èëè ðàáîòíè-
êîì äðóãîãî êëóáà ïî âîïðîñàì, ñâÿçàííûì ñ èõ ðàáîòîé, áåç ïðåäâàðèòåëü-
íîãî óâåäîìëåíèÿ îá ýòîì ìåíåäæåðà. 

Ìû áóäåì ñîîáùàòü â øòàá-êâàðòèðó Àññîöèàöèè êàæäûé ðàç, êîãäà ýòî âîç-
ìîæíî, îá èíòåðåñíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ, ïðîâîäèìûõ â êëóáå, êîòîðûå çàñëóæèâàþò 
âíèìàíèå äðóãèõ ÷ëåíîâ. Ìû áóäåì äåëàòü âñå, ÷òî â íàøåé ñèëå, ÷òîáû ïîìî÷ü 
íàøèì êîëëåãàì, êëóáíûì ìåíåäæåðàì, â ðåøåíèè èõ ïðîôåññèîíàëüíûõ çàäà÷. 

Â õîäå íàøåé êëóáíîé äåÿòåëüíîñòè ìû ñäåëàåì âñå, ÷òîáû â ïîëíîé ìåðå 
ñîîòâåòñòâîâàòü çàêîíàì, îïðåäåëÿþùèì ïðàâèëà íàøåé ðàáîòû. Ìû ïðåäîñòà-
âèì íàøèì ñëóæàùèì âñå äîêóìåíòû ñ îïèñàíèåì ôåäåðàëüíûõ, ðåãèîíàëüíûõ 
è ìåñòíûõ çàêîíîâ, ðàñïîðÿæåíèé è ðåãóëèðóþùèõ ïðàâèë, ÷òîáû îíè íå äî-
ïóñêàëè äåéñòâèé, ñïîñîáíûõ ïîâëå÷ü äîðîãîñòîÿùèå ñóäåáíûå ðàçáèðàòåëüñòâà. 

Ìû ñ÷èòàåì íàøåé îáÿçàííîñòüþ ñîîáùàòü ìåñòíûì è íàöèîíàëüíûì 
îðãàíàì âëàñòè î ëþáûõ ãðóáûõ íàðóøåíèÿõ êîäåêñà ýòèêè ÑÌÀÀ. 

Èñòî÷íèê: Club Manager’s Association of America 
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Ñòðóêòóðà óïðàâëåíèÿ êëóáîì 

Âíóòðåííÿÿ ñòðóêòóðà óïðàâëåíèÿ êëóáîì ñòðîèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ åãî óñòàâîì 
è ïîïðàâêàìè ê íåìó, îïðåäåëÿþùèìè ïðîöåäóðó âûáîðîâ, êîëè÷åñòâåííûé ñî-
ñòàâ ïðàâëåíèÿ, ðàçäåëåíèå ïîëíîìî÷èé ìåæäó åãî ÷ëåíàìè è ôóíêöèè ïîñòîÿí-
íûõ êîìèññèé. Äëÿ êàæäîé êîìèññèè è äðóãèõ ñòðóêòóð êëóáà ðàçðàáàòûâàþòñÿ 
èíñòðóêöèè, â êîòîðûõ îïèñûâàåòñÿ êðóã èõ ïîëíîìî÷èé è ïîðÿäîê äåÿòåëüíî-
ñòè. Óïðàâëÿþùèé îáû÷íî äàåò óñòàíîâêó ìåíåäæåðàì è ïðåäîñòàâëÿåò èíôîð-
ìàöèþ, êîòîðàÿ ïîìîæåò èì âûïîëíÿòü ñâîè íîâûå îáÿçàííîñòè. ×ëåíû êëóáà 
èçáèðàþò ìåíåäæåðîâ è äèðåêòîðîâ êëóáà. ×ëåíû ïðàâëåíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ÷ëå-
íîâ êëóáà, ïðåäëàãàÿ ïðèåìû óïðàâëåíèÿ, íà îñíîâå êîòîðûõ êëóá áóäåò äåéñòâî-
âàòü. Ìíîãèå êëóáû è äðóãèå îðãàíèçàöèè ïîääåðæèâàþò ïðååìñòâåííîñòü â ñâî-
åé äåÿòåëüíîñòè, ïðîäâèãàÿ íà âàêàíòíûå ïîçèöèè ëþäåé, óæå ðàáîòàþùèõ ó íèõ. 
Íàïðèìåð, ñåêðåòàðü ñòàíîâèòñÿ âèöå-ïðåçèäåíòîì, à âèöå-ïðåçèäåíò – ïðåçè-
äåíòîì. Â ëþáîì ñëó÷àå ÷åëîâåêà, èçáðàííîãî ïðåçèäåíòîì, ñ÷èòàþò ñàìûì êâà-
ëèôèöèðîâàííûì è ñïîñîáíûì âîçãëàâëÿòü êëóá â òå÷åíèå ãîäà. Êîãî áû íè èç-
áðàëè ïðåçèäåíòîì, ìåíåäæåð êëóáà îáÿçàí ñðàáîòàòüñÿ ñ íèì è äðóãèìè äîëæíî-
ñòíûìè ëèöàìè. 

Ïðåçèäåíò ïðåäñåäàòåëüñòâóåò íà âñåõ îôèöèàëüíûõ ñîáðàíèÿõ è îòâåòñò-
âåí çà îáùóþ ïîëèòèêó êëóáà. Âèöå-ïðåçèäåíò âûïîëíÿåò ôóíêöèè ïðåçèäåí-
òà â åãî îòñóòñòâèå. Åñëè â êëóáå ó ïðåçèäåíòà áîëüøå îäíîãî çàìåñòèòåëÿ èëè 
âèöå-ïðåçèäåíòà, òî îíè èìåíóþòñÿ ñîîòâåòñòâåííî ïåðâûé, âòîðîé, òðåòèé è 
ò.ä. Âèöå-ïðåçèäåíòàì ìîãóò ïîðó÷àòüñÿ ðóêîâîäñòâî îòäåëüíûìè íàïðàâëå-
íèÿìè äåÿòåëüíîñòè êëóáà, íàïðèìåð, ïðèåìîì â íåãî íîâûõ ÷ëåíîâ. Îáû÷íî 
îíè òàêæå ÿâëÿþòñÿ ïðåäñåäàòåëÿìè îäíîé èëè íåñêîëüêèõ ïîñòîÿííûõ êî-
ìèññèé. 

Áîëüøóþ ðîëü â äåÿòåëüíîñòè êëóáà èãðàþò ïîñòîÿííûå êîìèññèè. Ïðè ýô-
ôåêòèâíîé ðàáîòå êîìèññèé è êëóá â öåëîì ðàáîòàåò áîëåå ýôôåêòèâíî. Ñðîê ïîë-
íîìî÷èé êîìèññèé îïðåäåëÿåòñÿ â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó÷àå îòäåëüíî, è ñîáðà-
íèÿ ïðîâîäÿòñÿ ñîãëàñíî óñòàíîâëåííûì ïðîöåäóðíûì ïðàâèëàì (Robert’s Rules of 
Order). Îáû÷íî ó÷ðåæäàþòñÿ ñëåäóþùèå êîìèññèè: ïî âíóòðåííåìó ðàñïîðÿäêó, ïî 
÷ëåíñòâó, ïëàíîâî-ôèíàíñîâàÿ, ðàçâëå÷åíèé, ïî ãîëüôó, ñïåöèàëüíûå è ò.ä. Äëÿ 
âûïîëíåíèÿ îòäåëüíûõ ôóíêöèé ïðåçèäåíò ìîæåò ñôîðìèðîâàòü äîïîëíèòåëüíûå 
êîìèòåòû, êàê ïðàâèëî, âðåìåííûå êîìèòåòû. 

Êàçíà÷åé, î÷åâèäíî, äîëæåí èìåòü áóõãàëòåðñêîå è ôèíàíñîâîå îáðàçîâà-
íèå, ïîñêîëüêó çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü åãî îáÿçàííîñòåé ñâÿçàíà ñ êîíñóëüòèðîâà-
íèåì ïî ôèíàíñîâûì âîïðîñàì, â ÷àñòíîñòè, ñ ïðèãëàøåíèåì âíåøíèõ àóäèòî-
ðîâ, ïîäãîòîâêîé áþäæåòîâ è âíåäðåíèåì êîíòðîëüíûõ ñèñòåì. Çà âñå ôèíàíñî-
âûå àñïåêòû îòâå÷àåò óïðàâëÿþùèé, è ïîýòîìó îí îáû÷íî ïîäïèñûâàåò ñàìî-
ñòîÿòåëüíî âñå ñ÷åòà. 

Ñåêðåòàðü âåäåò ïðîòîêîëû ñîáðàíèé è îòâå÷àåò çà ïåðåïèñêó êëóáà. Îí òàê-
æå ãîòîâèò äîêóìåíòû, êîòîðûå äîëæåí ïîäïèñàòü óïðàâëÿþùèé. Äîëæíîñòü ñåê-
ðåòàðÿ çà÷àñòóþ ñîâìåùàåòñÿ ñ äîëæíîñòüþ êàçíà÷åÿ, è â ýòîì ñëó÷àå îíà íàçû-
âàåòñÿ ñåêðåòàðü-êàçíà÷åé. Îí òàêæå ìîæåò ðàáîòàòü èëè ïðåäñåäàòåëüñòâîâàòü â 
êàêîé-ëèáî êîìèññèè. 

Àññîöèàöèÿ êëóáíûõ ìåíåäæåðîâ Àìåðèêè (ÑÌÀÀ) ïåðåñìîòðåëà ðîëü êëóá-
íûõ ìåíåäæåðîâ è óïðàâëÿþùåãî, ðîëü êîòîðûõ èçìåíèëàñü â ñâÿçè ñ ïåðåõîäîì 
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îò òðàäèöèîííîé ìîäåëè óïðàâëåíèÿ ê ìîäåëè ëèäåðñòâà. (Áîëåå ïîäðîáíî ýòîò 
âîïðîñ îáñóæäàåòñÿ â ãë. 14.) Íîâàÿ ìîäåëü ÑÌÀÀ èñõîäèò èç èäåè, ÷òî óïðàâ-
ëÿþùèé áîëüøå, ÷åì èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð, îòâå÷àåò çà îïåðàöèîííûå àêòè-
âû è èíâåñòèöèè, à òàêæå çà ôîðìèðîâàíèå êëóáíîé êóëüòóðû. 

Íà ðèñ. 11.1 ïîêàçàíû êëþ÷åâûå êîìïåòåíöèè óïðàâëÿþùåãî èëè èñïîëíè-
òåëüíîãî äèðåêòîðà. 

Видение

История

Традиции

Управление

Управление 

финансами

Инфрастру-

ктура клуба

Человеческие 

ресурсы

Ðèñ. 11.1 Îò ìåíåäæìåíòà ê ëèäåðñòâó

Âòîðîé óðîâåíü ýòîé ìîäåëè äåìîíñòðèðóåò íàëè÷èå íàâûêîâ è óìåíèé, ñâÿ-
çàííûõ ñ óïðàâëåíèåì àêòèâàìè. Ñîâðåìåííûé óïðàâëÿþùèé èëè èñïîëíèòåëü-
íûé äèðåêòîð äîëæåí ïðàâèëüíî óïðàâëÿòü ôèçè÷åñêîé èíôðàñòðóêòóðîé, ôè-
íàíñîâûì áëàãîïîëó÷èåì è ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè êëóáà. Ýòè ó÷àñòêè îòâåòñò-
âåííîñòè ìåíåäæåðà â ðàâíîé ñòåïåíè ñòîëü æå âàæíû, êàê è óïðàâëåíèå îïåðà-
öèÿìè êëóáà. 

Òðåòèé è ñàìûé âåðõíèé óðîâåíü íîâîé ìîäåëè ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ñîõðàíåíèÿ 
è óñèëåíèÿ êëóáíîé êóëüòóðû, êîòîðóþ ìîæíî îïðåäåëèòü êàê ñîâîêóïíîñòü 
êëóáíûõ òðàäèöèé, èñòîðèè è âèäåíèÿ. Ìíîãèå ìåíåäæåðû è èñïîëíèòåëüíûå 
äèðåêòîðà âûïîëíÿþò ýòó ôóíêöèþ, îäíàêî ÷àñòî íå óäåëÿþò äîëæíîå âíèìàíèå 
âîïðîñàì êà÷åñòâà, òàê êàê íåäîîöåíèâàþò èõ âàæíîñòü. 

Ïðèìåð äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé óïðàâëÿþùåãî êëóáîì ïîêàçàí íà ðèñ. 11.2, 
ñïèñîê ïðîôåññèîíàëüíûõ åãî óìåíèé è íàâûêîâ — íà ðèñ. 11.3. 
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: Управляющий 

: менеджер клуба, менеджер здания клуба.

. Уполномоченный представитель клуба; руководит всеми аспектами 

клубной жизни, в том числе и отношениями между клубом и советом директоров, членами, 

гостями, служащими, местным сообществом, властями и отраслью; координировать политику 

клуба в соответствии с указаниями совета директоров; разрабатывать операционные правила и 

процедуры и направлять работу менеджеров всех подразделений; отслеживать выполнение 

бюджета, качество продуктов и услуг, предлагаемых в клубе, и обеспечивать членов клуба, 

добиваться удовлетворения потребностей гостей; обеспечивать сохранность активов клуба, в том 

числе сооружений и оборудования.

1. Внедрять в жизнь общие положения, выработанные советом директоров; осуществлять общее 

руководство всеми служащими клуба.

2. Планировать, разрабатывать и утверждать отдельные программы и процедуры, обеспечивая их 

согласованность с общей концепцией деятельности клуба.

3. Координировать и разрабатывать долгосрочные и годовые бизнес-планы клуба.

4. Разрабатывать организационный план и внедрять его; инициировать по мере необходимости 

модернизацию отдельных участков.

5. Заниматься основными кадровыми вопросами, в том числе профессиональной подготовкой 

служащих и их продвижением по служебной лестнице.

6. Быть членом СМАА и других профессиональных ассоциаций. Принимать участие в работе 

конференций, секций и совещаний, постоянно быть в курсе текущих событий в отрасли и 

владеть последней информацией.

7. Координировать разработку оперативного и капиталовложений бюджетов на основе бюджетного 

календаря; отслеживать ежемесячные и другие финансовые отчеты о деятельности клуба; 

принимать в случае необходимости эффективные меры по исправлению финансовой ситуации.

8. Координировать взаимодействие с бывшими служащими соответствующих комитетов клуба.

9. Приветствовать новых членов клуба; встречать и приветствовать всех членов клуба во время их 

посещения.

10. Готовить советы и рекомендации президенту клуба и членам комитета по вопросам строительства, 

оборудования и поддержания в соответствующем состоянии сооружений клуба и услуг, которые 

целесообразно предоставлять членам клуба.

11. Постоянно проверять, деятельность клуба на соответствие местным, региональным и 

федеральным законам.

12. Постоянно контролировать состояние помещений клуба и его мебели и оборудования.

13. Координировать программы маркетинга и членства, чтобы обеспечивать продвижение услуг 

клуба потенциальным и действующим членам.

14. Гарантировать высочайшие стандарты еды, напитков, спортивных и развлекательных соору-

жений, мест для отдыха, а также других услуг, предоставляемых клубом.

15. Разработать процедуры закупок необходимых товаров и услуг и отслеживать их выполнение 

служащими.

16. Осуществлять анализ программ, связанных с проводимыми в клубе мероприятиями.

17. Анализировать финансовые отчеты, управлять потоком денежных средств и контролировать 

состояние фондов; проводить анализ доходов и расходов клуба в соответствии с его целями; при 

необходимости принимать корректирующие меры.

18. Взаимодействовать с руководителями подчиненных подразделений.

19. Присутствовать на заседаниях исполнительного комитета клуба и совета директоров.

20. Принимать участие во внешних мероприятиях, которые считаются важными с точки зрения 

интересов клуба и одобрены советом директоров, поскольку они работают на престиж клуба; 

расширять диапазон мероприятий клуба, проводимых с учетом его общественных задач.

: президенту клуба и совету директоров.

помощник управляющего службы питания и напитков, финансовый 

инспектор, директор по работе с членами клуба, директор по человеческим ресурсам, директор по 

закупкам, специалист по гольфу. Специалист по площадкам для гольфа, специалист по теннису, директор 

спортивного центра, исполнительный секретарь.

Ðèñ. 11.2 Äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè óïðàâëÿþùåãî êëóáîì
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Управление частным клубом
История частных клубов 

Типы частных клубов 
Типы членства в клубах 
Устав организации 

Формирование базовой политики 
Отношения между членами совета директоров 
Концепция деятельности заместителя управ#

ляющего 
Комитеты 
Описание должностных позиций в клубе 

Карьерный рост 
Руководство видами деятельности, связанны#

ми с гольфом 

Управление площадками для гольфа 
Руководство видами деятельности, связанными: 

с теннисом 

с бассейном 
с яхтами 
с фитнес#центром 

с раздевалками 
с другими видами отдыха 

 

Операции, связанные с едой и напитками
Санитарные требования 
Разработка меню 
Вопросы калорийности питания 

Концепции ценообразования 
Размещение заказов / прием заказов / кон#

троль / хранение 

Тенденции в питании и напитках 
Качество обслуживания 
Творческий подход в разработке тематиче#

ских направлений 
Дизайн и оборудование 
Персонал, непосредственно связанный с 

едой и напитками 
Составление карты вин 

Бухгалтерская отчетность и финансы  

в частном клубе
Принципы бухгалтерской отчетности и фи#

нансирования 

Унифицированная система бухгалтерского 
учета 

Финансовый анализ 

Составление смет 
Прогнозирование потоков денежных 

средств 

Управление компенсациями и вознаграж#
дениями 

Финансирование капитальных проектов 

Аудиты 
Взаимодействие с Налоговым управлением 

страны 
Компьютеры 
Организация бизнес#офиса 

Долгосрочное финансовое планирование 

Человеческие и профессиональные ресурсы

Отношения между служащими 
Стили менеджмента 
Развитие организации 

Обеспечение баланса между интересами 
работы и семьи 

Управление временем 

Управление стрессовыми ситуациями 
Вопросы труда 
Соотношение лидерства и менеджмента 

Управление зданием и оборудованием
Предупредительное обслуживание 
Управление страхованием и рисками 

Ремонтные работы 
Подрядчики 
Управление энерго# и водоресурсами 

Хозяйственная служба 
Безопасность 
Прачечная 

Операции, связанные со сдачей жилья 

Влияние внешнее и государственное
Влияние законодательных актов 

Законодательные органы 
Экономическая теория 
Законы о труде 

Взаимодействие с Налоговым управлени#
ем страны 

Вопросы приватности 

"Право социального" 
Ответственность, связанная со спиртными 

напитками 

Профсоюзы 

Менеджмент и маркетинг

Коммуникационные навыки и умения 
Маркетинговые отраслевые публикации 
Профессиональный имидж и форменная одежда 

Обеспечение эффективности переговоров 
Навыки общения с членами клуба 
Работа с медийными средствами 

Маркетинговые стратегии для создания соот#
ветствующей атмосферы в клубе 

Èñòî÷íèê: Club Manager’s Association of America 

Ðèñ. 11.3 Êîìïåòåíöèè ðóêîâîäñòâà ÷àñòíîãî êëóáà
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Çàãîðîäíûå êëóáû 

Çàãîðîäíûå êëóáû (country clubs), êàê ïðàâèëî, õîðîøî îáîðóäîâàíû äëÿ çàíÿ-
òèé ñïîðòîì. Îáû÷íî ýòî ãîëüô, íî íåêîòîðûå êëóáû ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà 
òåííèñå è ïëàâàíèè. Êðîìå òîãî, ìíîãèå êëóáû ïðåäñòàâëÿþò ñâîèì ÷ëåíàì 
âîçìîæíîñòè çàíÿòüñÿ è ÷åì-òî åùå, êðîìå ãîëüôà: âåðõîâîé åçäîé, êàðòî÷íû-
ìè èãðàìè, àýðîáèêîé è ò.ä. 

Ïî÷òè âñå çàãîðîäíûå äîìà èìåþò îäíó èëè íåñêîëüêî êîìíàò äëÿ îòäûõà ñ 
óäîáíûìè êðåñëàìè, äèâàíàìè, à òàêæå ðåñòîðàí. Âî ìíîãèõ êëóáàõ åñòü âñå äëÿ 
îðãàíèçàöèè áàíêåòîâ. ×àñòî ãîñòè ðàñïëà÷èâàþòñÿ çà ñåáÿ è ñâîèõ ãîñòåé â êîí-
öå ìåñÿöà. Áàíêåòíîå îáîðóäîâàíèå èñïîëüçóåòñÿ âî âðåìÿ îôèöèàëüíûõ áàíêå-
òîâ è íåôîðìàëüíûõ âå÷åðèíîê, îáåäîâ, òàíöåâàëüíûõ âå÷åðîâ, ñâàäåá. Â íåêîòî-
ðûõ êëóáàõ äëÿ ñîõðàíåíèÿ ýêñêëþçèâíîñòè çàâåäåíèÿ âçèìàåòñÿ ÷ðåçìåðíî âû-
ñîêèé âñòóïèòåëüíûé âçíîñ (â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ äî 250 òûñ. äîëë.). 

 Çàãîðîäíûé êëóá 

Ãîðîäñêèå êëóáû 

Ãîðîäñêèå êëóáû (city clubs) ÷àñòî ó÷ðåæäàþòñÿ â èíòåðåñàõ îêàçàíèÿ òîé èëè 
èíîé ïîääåðæêè áèçíåñó. Ïî ÷èñëó ó÷àñòíèêîâ, íàïðàâëåííîñòè, ïðåäëàãàåìûì 
âèäàì óñëóã îíè ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíîîáðàçíûìè. Íåêîòîðûå, îñîáåííî òå, 
÷òî ñóùåñòâóþò óæå ìíîãî ëåò, èìåþò ñîáñòâåííîå ïîìåùåíèå, äðóãèå åãî àðåí-
äóþò. Êëóá íå ñìîæåò ñóùåñòâîâàòü, åñëè íå ïîäñòðîèòñÿ ïîä âêóñû ñâîèõ ÷ëå-
íîâ. Ãîðîäñêèå êëóáû äåëÿòñÿ íà ñëåäóþùèå êàòåãîðèè: 

• ïðîôåññèîíàëüíûå; 
• ñîöèàëüíûå; 
• ñïîðòèâíûå; 
• îáåäåííûå; 
• óíèâåðñèòåòñêèå; 
• âîåííûå; 
• ÿõò-êëóáû; 
• òîâàðèùåñòâà; 
• êîðïîðàòèâíûå. 
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Ãîñòåïðèèìñòâî è îòäûõ: íåðàçðûâíàÿ ñâÿçü 

Áàðò Áàðòëåòò (Bart Bartlett) 
Penn State 

Ñåé÷àñ ó àìåðèêàíöåâ çíà÷èòåëüíî áîëüøå âðåìåíè íà îòäûõ, ÷åì êîãäà-ëèáî â 
ïðîøëîì, è ê òîìó æå ïîÿâèëèñü íîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ îòäû-

õîì. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âîçìîæíîñòè äëÿ îòäûõà è äëÿ êàðüåðû â îáëàñòè 
óïðàâëåíèÿ îòäûõîì îãðîìíûå è ðàçíîîáðàçíûå. Ýòî äîëæíîñòíûå ïîçèöèè â 
ñôåðå êîììåð÷åñêîãî îòäûõà (êóðîðòû îáùåãî íà-

çíà÷åíèÿ, òåìàòè÷åñêèå êóðîðòû, ãîðíîëûæíûå è 
ëûæíûå öåíòðû, öåíòðû íåêîììåð÷åñêîãî îòäûõà, 

ôåäåðàëüíûå è ðåãèîíàëüíûå ïàðêè è ìåñòà îòäûõà 
ìåñòíîãî íàçíà÷åíèÿ), â êëóáàõ è ñïîðòèâíûõ çà-

âåäåíèÿõ, à òàêæå â îðãàíèçàöèè îòäûõà äëÿ îòäåëü-
íûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ. 

Õîòÿ îñíîâíîå âíèìàíèå â ýòîé êíèãå óäåëÿåòñÿ 

óïðàâëåíèþ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, âî ìíîãèõ 
ñèòóàöèÿõ îòäûõ è ãîñòåïðèèìñòâî íåðàçðûâíî ñâÿ-

çàíû äðóã ñ äðóãîì. Åñëè ïîåçäêà íà ãîðíîëûæíûé 
êóðîðò âêëþ÷àåò îòäûõ íà ñêëîíàõ ãîð è îòëè÷íîå 

ïèòàíèå è íàïèòêè â õîëëàõ èëè ïîëüçîâàíèå áèçíåñ-
óñëóãàìè îòåëÿ è spa-öåíòðîì, îòäûõ è ãîñòåïð-
èèìñòâî ñòàíîâÿòñÿ íåðàçðûâíûìè. Êîãäà êîíôå-

ðåíö-öåíòð îòåëÿ ïðåäîñòàâëÿåò íîìåðà, åäó è 
íàïèòêè; êîîðäèíèðóåò ñîâåùàíèÿ è îðãàíèçàöèþ 

ïåðåðûâîâ; îðãàíèçóåò îòäûõ è ãðóïïîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè âî âðåìÿ ïðîâåäåíèÿ 
êîíôåðåíöèé, ãîñòåïðèèìñòâî è îòäûõ íà÷èíàþò ñëèâàòüñÿ â åäèíîå öåëîå. Íà 
ñàìîì äåëå, ïîñêîëüêó îáùèé îïûò íàøèõ ãîñòåé ÷àñòî îñíîâàí íà êîìáèíàöèè 

ïðîæèâàíèÿ, åäû, íàïèòêîâ è îòäûõà, íàì ñëåäóåò äîáèâàòüñÿ óäîâëåòâîðåíèÿ 
çàïðîñîâ ãîñòåé, ôàêòè÷åñêè èíòåãðèðóÿ ðàçëè÷íûå ýëåìåíòû â åäèíûé ïàêåò. 

Ïî ìåðå òîãî êàê ðîñò ïîåçäîê íà îòäûõ âñå áîëüøå îïåðåæàåò ÷èñëî áèçíåñ-
ïîåçäîê, ýòî ïðèâîäèò êî âñå áîëüøåìó âíèìàíèþ ê îòäûõó êàê ê èíòåãðàëüíîé 

÷àñòè ãîñòåïðèèìñòâà. Õîòÿ ãîñòåïðèèìñòâî è îòäûõ ìîãóò ïðåäóñìàòðèâàòü 
ðàçëè÷íûå àñïåêòû, êðèòè÷íàÿ ñôîêóñèðîâàííîñòü íà ïîòðåáèòåëÿõ è íàâûêè è 
óìåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé ÿâëÿþòñÿ îáùèìè äëÿ âñåõ. 

Òàê, õîðîøèì ïðèìåðîì îñíîâíîãî âàðèàíòà, ãäå íàïðàâëåíèÿ ãîñòå-
ïðèèìñòâà è îòäûõà ïî-íàñòîÿùåìó õîðîøî îáúåäèíåíû, ÿâëÿþòñÿ êóðîðòû è 

êóðîðòíûå îòåëè. Disney World — ýòî èäåàëüíûé ïðèìåð áèçíåñà, ãäå 
èíòåãðèðóþòñÿ íàâûêè, óìåíèÿ è óñëóãè ãîñòåïðèèìñòâà è îòäûõà. 

Ðàñïîëîæèâøèñü íà îòäûõ â îäíîì èç îòåëåé Disney, ñåìüÿ ìîæåò ïîëó÷àòü 
óäîâîëüñòâèå îò ïðîæèâàíèÿ, åäû è íàïèòêîâ, êîòîðûå ïðåäëàãàþò åé ñëóæàùèå 
îòåëÿ è ìåíåäæåðû, çàòåì, îòïðàâëÿÿñü â ïàðê, îíè ðàçâëåêàþòñÿ íà 

àòòðàêöèîíàõ, øîó, ïîäãîòîâëåííûõ è ïðîâîäèìûõ ñïåöèàëèñòàìè ïî îòäûõó. 
Ïîâåñåëèâøèñü, ñåìüÿ ðåøàåò ïåðåäîõíóòü è ïåðåêóñèòü, ãäå îïÿòü æå îáùàåòñÿ 

ñî ñïåöèàëèñòàìè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Çàêàí÷èâàþò îíè äåíü îáåäîì, 
êîòîðûé îðãàíèçîâàëè äëÿ íèõ ñëóæàùèå, çàòåì îíè ðàçâëåêàþòñÿ è ìîãóò 

ïîòàíöåâàòü, è îïÿòü äëÿ íèõ ïîñòàðàëñÿ åùå îäèí ñïåöèàëèñò èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà. 
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Äðóãîé ïðèìåð — ãîëüô. Â òèïè÷íîì ãîëüô-êëóáå ìåíåäæåð ïî ãîëüôó â 
îñíîâíîì ðóêîâîäèò âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûìè ñ îòäûõîì, â òîì ÷èñëå 

ñîñòàâëÿåò ãðàôèê èãð è êîíòðîëèðóåò èõ ïðîâåäåíèå, ïîääåðæèâàåò â ïîðÿäêå 
ïîëÿ äëÿ ãîëüôà è êîíòðîëèðóåò ðàáîòó ñïîðòèâíîãî ìàãàçèíà. Ìåíåäæåð çäàíèÿ 

êëóáà âûïîëíÿåò äðóãèå ôóíêöèè, â òîì ÷èñëå ñâÿçàííûå ñ åäîé è íàïèòêàìè, 
îáñëóæèâàíèåì ìåðîïðèÿòèé è âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ÷ëåíàìè êëóáà. Åñëè ãäå-òî 
ïðîèçîéäåò ñáîé èëè îøèáêè â îáùåé ðàáîòå, êëóá ïðîñòî íå ñìîæåò 

óäîâëåòâîðÿòü îáùèå îæèäàíèÿ ãîñòåé è ñâîèõ ÷ëåíîâ. 
Êðóèçíûå êîðàáëè âñå áîëüøå ñòàíîâÿòñÿ ïëàâàþùèìè êóðîðòíûìè îòåëÿìè 

è èìåþò ìíîæåñòâî õàðàêòåðèñòèê, ïðèñóùèõ îáû÷íûì êóðîðòàì, è çäåñü âñå 
áîëüøå ïðîÿâëÿþòñÿ êà÷åñòâà, õàðàêòåðíûå äëÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è 

îòäûõà. Íà êðóèçíîì êîðàáëå çà ôóíêöèè ãîñòåïðèèìñòâà îòâå÷àþò êàçíà÷åé è 
ìåíåäæåð ïî ïèòàíèþ è íàïèòêàì, à ñîñòàâëåíèåì ïðîãðàìì îòäûõà çàíèìàåòñÿ 
äèðåêòîð êðóèçà. Äâà ýòèõ íàïðàâëåíèÿ — âàæíåéøèå â îáñëóæèâàíèè ãîñòåé 

êîðàáëÿ, è ïîýòîìó ïðè ïðàâèëüíîì óïðàâëåíèè ó÷àñòíèêè êðóèçà ïîëó÷àþò òî, 
÷òî îíè õîòÿò, è òî, ÷òî çàñëóæèâàþò. 

Ðàáîòàÿ ñ ýòîé êíèãîé, âû ìíîãîå óçíàëè îá îòåëÿõ, ðåñòîðàíàõ è óñëóãàõ ñ 
âíåøíèì óïðàâëåíèåì, à òàêæå î çíàíèÿõ, íàâûêàõ è óìåíèÿõ, êîòîðûå òðåáóþòñÿ äëÿ 
óïðàâëåíèÿ âñåìè ýòèìè çàâåäåíèÿìè. Âû óçíàëè è î âîçìîæíîñòÿõ, ðåàëèçóÿ 

êîòîðûå, âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ñâîè íàâûêè è óìåíèÿ â ãîñòåïðèèìñòâå 
ïðèìåíèòåëüíî ê îòäûõó. Íà âñåõ ó÷àñòíèêàõ ñôåðû ãîñòåïðèèìñòâà, áóäü òî áèçíåñ-

ïóòåøåñòâèÿ, ñåìåéíûé îòäûõ, èãðà â ãîëüô, áàíêåòû, ïðèêëþ÷åí÷åñêèé òóðèçì, 
áåëûå ïåñ÷àíûå ïëÿæè, ãîðíîëûæíûå êóðîðòû — âåçäå îáñëóæèâàíèå ãîñòåé è âíèìà-

íèå ê èõ çàïðîñàì îñòàåòñÿ âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé îáùåãî ïðîöåññà. Ïîýòîìó 
âàøè íàâûêè è óìåíèÿ êðàéíå âàæíû, ÷òîáû ó ãîñòÿ îñòàëèñü òåïëûå âîñïîìèíàíèÿ. 

Ïðîôåññèîíàëüíûå êëóáû, êàê ÿâñòâóåò èç ñàìîãî íàçâàíèÿ, îáúåäèíÿþò 
ëþäåé îäíîé ïðîôåññèè. Â Âàøèíãòîíå åñòü The National Press Club, â Íüþ-
Éîðêå — The Lawyer's Club, â Ìàíõýòòàíå — êëóá òåàòðàëüíûõ äåÿòåëåé, èç-
âåñòíûé êàê Friars Club. 

Îáùåñòâåííûå êëóáû ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì ÷ëåíàì âîçìîæíîñòü îáùàòüñÿ 
äðóã ñ äðóãîì. ×ëåíû êëóáîâ ìîãóò áûòü ïðåäñòàâèòåëÿìè ðàçíûõ ïðîôåññèé, íî 
ïðèìåðíî îäíîãî ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîãî óðîâíÿ. Îáùåñòâåííûå êëóáû âî 
ìíîãîì êîïèðóþò çíàìåíèòûå ëîíäîíñêèå êëóáû Boodle's, St. James's, White's, 
ïðèíàäëåæàòü ê êîòîðûì ìîãëè òîëüêî èñòèííûå äæåíòëüìåíû, è òàì ñ÷èòàëîñü 
äóðíûì òîíîì ðàçãîâàðèâàòü î äåëàõ. 

Ñòàðåéøèé ýëèòàðíûé êëóá Àìåðèêè — Fish House, ïîÿâèâøèéñÿ â Ôèëà-
äåëüôèè â 1832 ã. Åãî ïîä÷åðêíóòî íåäåëîâàÿ îðèåíòàöèÿ çàêëþ÷àëàñü â òîì, ÷òî 
÷ëåíû åãî äîëæíû áûëè ïî î÷åðåäè ãîòîâèòü êëóáíûå îáåäû äëÿ îñòàëüíûõ. Â 
êðóïíûõ ãîðîäàõ ñòðàíû äåéñòâóþò ñâîè êëóáû. Ýëèòàðíûå êëóáû èìåþò îäíó 
îáùóþ ÷åðòó — îíè âñå îòëè÷àþòñÿ õîðîøåé êóõíåé è ïðåêðàñíûìè íàïèòêàìè è 
èìåþò õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ ìåíåäæåðîâ, ïðîôåññèîíàëüíî èìè óïðàâëÿþùèõ. 

Ñïîðòèâíûå êëóáû äàþò ãîðîæàíàì âîçìîæíîñòü ðàçìÿòüñÿ, ïîïëàâàòü, ïîèã-
ðàòü â òåííèñ è ò.ä. Â íåêîòîðûõ ãîðîäñêèõ ñïîðòèâíûõ êëóáàõ èç-çà äåôèöèòà 
ïîìåùåíèÿ áåãîâûå äîðîæêè è ñïîðòèâíûå ïëîùàäêè ðàñïîëàãàþòñÿ íà êðûøàõ 
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çàêðûòûõ òåííèñíûõ êîðòîâ. Îáû÷íî â êëóáàõ åñòü êîìíàòû îòäûõà, áàðû è ðåñ-
òîðàíû, ãäå ÷ëåíû åãî ìîãóò îòäîõíóòü è ïîîáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì. Â íåêîòîðûõ 
ñïîðòèâíûõ êëóáàõ åñòü äàæå êîìíàòû, ãäå ìîæíî âçäðåìíóòü. Ñåé÷àñ â êëóáàõ 
åñòü íîâàÿ óñëóãà — êîìïëåêñíîå âîññòàíîâëåíèå. Íà÷èíàåòñÿ îíî ñ ïàðíîé, çà-
òåì äæàêóçè, ñàóíà è ìàññàæ, çàòåì ëåãêèé îòäûõ â ñïåöèàëüíî ïðåäíàçíà÷åííîì 
äëÿ ýòîãî ïîìåùåíèè, ïîñëå ÷åãî äóø è âîçâðàùåíèå íà ðàáîòó. 

Îáåäåííûå êëóáû ðàñïîëîæåíû îáû÷íî â áîëüøèõ îôèñíûõ çäàíèÿõ. ×àñòî 
÷ëåíñòâî â íèõ ïðåäëàãàåòñÿ ñëóæàùèì îôèñîâ, ðàñïîëîæåííûõ â ýòîì æå çäà-
íèè. Îáû÷íî ýòè êëóáû îòêðûòû â îáåäåííûå ÷àñû, à èíîãäà è â âå÷åðíèå. 

Óíèâåðñèòåòñêèå êëóáû ó÷ðåæäàþòñÿ, êàê ïðàâèëî, áûâøèìè âûïóñêíèêàìè. 
Îáû÷íî îíè ðàñïîëîæåíû â ïðåñòèæíûõ ðàéîíàõ ãîðîäà è ïðåäëàãàþò ñâîèì 
÷ëåíàì ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå ðàçâëå÷åíèÿ, íî ãëàâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ õîðî-
øåé êóõíå è íàïèòêàì. 

Â âîåííûå êëóáû ïðèíèìàþòñÿ ïðåäñòàâèòåëè êàê ìëàäøåãî, òàê è ñòàðøåãî 
îôèöåðñêîãî ñîñòàâà. Êàê è äðóãèå êëóáû, îíè èìåþò âñå íåîáõîäèìîå äëÿ òîãî, 
÷òîáû õîðîøî îòäîõíóòü è ðàçâëå÷üñÿ, à òàêæå âûïèòü è çàêóñèòü. Íåêîòîðûå 
âîåííûå êëóáû ðàñïîëàãàþòñÿ íà òåððèòîðèè âîåííûõ áàç. Â ÑØÀ ñàìûé êðóï-
íûé ïî ÷èñëåííîñòè (6 òûñ. ÷åëîâåê) — çàãîðîäíûé êëóá ïðåäñòàâèòåëåé àðìèè è 
ôëîòà â Àðëèíãòîíå (øòàò Âèðãèíèÿ). Ýòîò êëóá ðàñïîëàãàåò ïëîùàäêîé äëÿ èãðû 
â ãîëüô ñ 44 ëóíêàìè, äâóìÿ êëóáíûìè çäàíèÿìè è ìíîæåñòâîì äðóãèõ ñîîðóæå-
íèé. Ìíîãèå èç òàêèõ êëóáîâ â ïîñëåäíèå ãîäû ñòàëè íàçíà÷àòü ñâîèìè ìåíåäæå-
ðàìè ãðàæäàíñêèõ ëèö. 

Ãëàâíàÿ çàäà÷à ÿõò-êëóáà — ñîäåðæàòü â ïîðÿäêå ïðè÷àë, ãäå ñòîÿò ÿõòû ÷ëå-
íîâ êëóáà. ßõò-êëóáû òàêæå èìåþò êîìíàòû îòäûõà, áàðû è ðåñòîðàíû. Â îôîðì-
ëåíèè ÿõò-êëóáîâ, ðàçóìååòñÿ, äîìèíèðóåò ìîðñêàÿ òåìà, è èìåííî ýòî ïðèâëåêà-
åò íîâûõ ÷ëåíîâ: ê êàêîé áû ïðîôåññèè è ñîöèàëüíîìó óðîâíþ îíè íè ïðèíàä-
ëåæàëè, âñåõ èõ ñáëèæàåò ëþáîâü ê ìîðþ. 

Ñðåäè òîâàðèùåñêèõ êëóáîâ åñòü âåñüìà ñïåöèôè÷åñêèå îáúåäèíåíèÿ, íàïðè-
ìåð Veterans of Foreign Wars, Elks u Shriners, ïîìîãàþùèå áûâøèì êîëëåãàì èëè 
òîâàðèùàì ïî îðóæèþ è îðãàíèçóþùèå áëàãîòâîðèòåëüíûå àêöèè â èõ ïîääåðæ-
êó. Õîòÿ ýòè êëóáû íå èìåþò ñòîëü ìíîãîîáðàçíîãî îáîðóäîâàíèÿ äëÿ ðàçëè÷íûõ 
âèäîâ îòäûõà, íî ïðèëè÷íûå áàðû è áàíêåòíûå çàëû òàì, êàê ïðàâèëî, âñå æå 
èìåþòñÿ.

Êîðïîðàòèâíûå êëóáû îðèåíòèðîâàíû íà îðãàíèçàöèþ íå ñòîëüêî îòäûõà, 
ñêîëüêî íà ïîëó÷åíèå ïðèáûëè. Êàê ïðàâèëî, îíè ïðèíàäëåæàò êîðïîðàöèÿì. 
×àñòíûå ëèöà ïîêóïàþò â íèõ íå äîëþ ñîáñòâåííîñòè, à ÷ëåíñòâî. Ýòè êëóáû 
ñòàëè ïîïóëÿðíû â ïåðèîä áóìà íà ðûíêå íåäâèæèìîñòè 1970—1980-õ ãîäîâ, êî-
ãäà èì óäàëîñü íà÷àòü çàíèìàòüñÿ íåêîòîðûìè ïðîåêòàìè æèëèùíîãî ñòðîèòåëü-
ñòâà. Æèëüöû ïëàòèëè íåáîëüøîé âñòóïèòåëüíûé âçíîñ è ÷ëåíñêèå ìåñÿ÷íûå 
âçíîñû îò 30 äî 50 äîëë., çà ÷òî âñåé ñåìüåé ïîëó÷àëè âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ 
áëàãàìè êëóáà. 

Êàê âèäíî, âîçìîæíîñòåé äëÿ îòäûõà è ðàçâëå÷åíèÿ â íàøå âðåìÿ ïðåäîñòà-
òî÷íî. Öåëü ñîâðåìåííîãî ÷åëîâåêà — äîñòèæåíèå ãàðìîíèè ìåæäó òðóäîì è îò-
äûõîì. À äëÿ ýòîãî îí äîëæåí ñòàòü íàñòîÿùèì ïðîôåññèîíàëîì ïî ÷àñòè îêàçà-
íèÿ è ïîëó÷åíèÿ ýòèõ óñëóã ãîñòåïðèèìñòâà. Â áëèæàéøèå ãîäû ìû áóäåì ñâèäå-
òåëÿìè áóðíîãî ðàçâèòèÿ èíäóñòðèè îòäûõà. 
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Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå âñå âèäû êëóáîâ, î êîòîðûõ âû óçíàëè â ýòîé ãëàâå, è îõàðàêòå-
ðèçóéòå èõ íàçíà÷åíèå. 

2. Ïåðå÷èñëèòå âàæíåéøèå îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà êëóáà. 
3. Ðàññêàæèòå î äåÿòåëüíîñòè çàãîðîäíûõ êëóáîâ. 

Íåêîììåð÷åñêèé îòäûõ 

Îðãàíèçàöèåé îòäûõà çàíèìàþòñÿ íå òîëüêî êîììåð÷åñêèå, íî è íåêîììåð÷åñêèå 

îðãàíèçàöèè, ñðåäè êîòîðûõ ìîæíî âûäåëèòü äîáðîâîëüíûå, ñòóäåí÷åñêèå, àðìåé-
ñêèå, ïðîèçâîäñòâåííûå, à òàêæå îðãàíèçàöèè, îòâåòñòâåííûå çà ñïåöèàëüíûå 
ãðóïïû íàñåëåíèÿ. 

Äîáðîâîëüíûå îðãàíèçàöèè 

Äîáðîâîëüíûìè îðãàíèçàöèÿìè (voluntary organizations) íàçûâàþòñÿ íåãîñóäàðñò-
âåííûå ó÷ðåæäåíèÿ, ñîçäàâàåìûå íå äëÿ èçâëå÷åíèÿ ìàòåðèàëüíîé ïðèáûëè èç 
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, à èñêëþ÷èòåëüíî ðàäè îáùåñòâåííîé ïîëüçû. Îíè ïðåòâîðÿ-
þò â æèçíü ìíîãîöåëåâûå ïðîãðàììû, ñðåäè êîòîðûõ ìíîãèå èìåþò ðàçâëåêà-
òåëüíóþ íàïðàâëåííîñòü. Íàèáîëåå èçâåñòíûå äîáðîâîëüíûå îðãàíèçàöèè — Boy 
Scouts, Girl Scouts, Àññîöèàöèÿ ìîëîäûõ õðèñòèàí (YMCA), Àññîöèàöèÿ ìîëîäûõ 
õðèñòèàíîê (YWCA) è äð. 

Â íà÷àëå 1990-õ Àññîöèàöèÿ ìîëîäûõ õðèñòèàí ïðåäëîæèëà ðÿä ïðîãðàìì, 
íàïðàâëåííûõ íà ïðèîáùåíèå ìîëîäåæè ê ôèçè÷åñêîé êóëüòóðå, è îáîðóäîâàëà 
íåñêîëüêî ñïîðòèâíûõ çàëîâ, ïëàâàòåëüíûõ áàññåéíîâ, áàñêåòáîëüíûõ ïëîùàäîê. 
Ïîçäíåå íà ýòîé áàçå áûëè îáðàçîâàíû è êîììåð÷åñêèå êëóáû çäîðîâüÿ. Ïî ìåðå 
ðàçâèòèÿ ñïîðòèâíîãî è ôèòíåñ-äâèæåíèÿ êëóáû íà÷àëè îðèåíòèðîâàòüñÿ êàê íà 
áîëåå óçêóþ ñïåöèàëèçàöèþ (êîððåêöèþ ôèãóðû, áîäèáèëäèíã, àòëåòè÷åñêóþ, 
òåííèñíóþ, ïëàâàòåëüíóþ), òàê è íà ìíîãîöåëåâîé ïîäõîä. 

Ìíîãîöåëåâûå êëóáû ïðåäëàãàþò áîëåå ðàçíîîáðàçíûå ïðîãðàììû, íå îãðà-
íè÷èâàÿñü îçäîðîâèòåëüíûìè: íåñêîëüêî òèïîâ îáùåé ôèçè÷åñêîé ïîäãîòîâêè, 
òðåíèðîâêè, ñîðåâíîâàíèÿ, òóðíèðû. Íåêîòîðûå êëóáû óñòàíàâëèâàþò ó ñåáÿ 
áàíêîâñêèå àâòîìàòû, ñëóæáû èíôîðìàöèè î ïîëîæåíèè äåë íà ôîíäîâîé áèðæå, 
õèì÷èñòêó, ïðà÷å÷íóþ è äàæå âèííûé ïîãðåáîê. 

Äîõîäû êëóáà ñîñòîÿò èç ÷ëåíñêèõ âçíîñîâ, ãîñòåâûõ âçíîñîâ, ïðîäàæ ïè-
ùè è íàïèòêîâ, ïëàòû çà àðåíäó ñïîðòèâíîãî èíâåíòàðÿ è ò.ä. Îêîëî 66% ðàñ-
õîäîâ ñâÿçàíî ñ îïëàòîé òðóäà ñëóæàùèõ è îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. 
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Â öåíòðå êðóïíûõ ãîðîäîâ îáû÷íî ðàáîòàåò ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ äîáðî-
âîëü÷åñêèõ îðãàíèçàöèé, è êàæäàÿ îðèåíòèðîâàíà íà îïðåäåëåííûé ñåãìåíò íà-
ñåëåíèÿ. 

Êàê ïèøåò Ðè÷àðä Êðàóç (Richard Kraus), èññëåäîâàíèå, ïðîâåäåííîå â öåí-
òðå Òîðîíòî, âûÿâèëî, ÷òî òàì îðãàíèçàöèåé äîñóãà çàíèìàþòñÿ êëóá äëÿ ìàëü-
÷èêîâ, êàòîëè÷åñêàÿ ìèññèÿ, öåíòð ãîðîäñêîé àññîöèàöèè äëÿ óìñòâåííî îòñòà-
ëûõ, öåíòð ïðèñìîòðà çà äåòüìè, èíäèéñêèé êóëüòóðíûé öåíòð, ðàáî÷èé êëóá, 
êèòàéñêèé êóëüòóðíûé öåíòð, óêðàèíñêèé êóëüòóðíûé öåíòð è íåñêîëüêî äðó-
ãèõ ãðóïï ïî èíòåðåñàì. È âñå ýòî äîïîëíèòåëüíî ê ïóáëè÷íûì ïàðêàì, çîíàì 
îòäûõà è 19 öåðêâÿì. 

Îòäûõ ñòóäåíòîâ, âîåííîñëóæàùèõ
è ðàáîòíèêîâ êîìïàíèé 

Ñòóäåí÷åñêèå îðãàíèçàöèè 
Àìåðèêàíñêèå êîëëåäæè è óíèâåðñèòåòû èíîãäà âûñòóïàþò ñâîåãî ðîäà àðåíîé 
äëÿ ïðîâåäåíèÿ ðàçâëåêàòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé ñ ó÷àñòèåì ìèëëèîíîâ ìîëîäûõ 
ëþäåé. Ê ïðîâåäåíèþ ýòèõ ïðîãðàìì ïðèâëåêàþòñÿ êóëüòìàññîâûå ñåêòîðû ñòó-
äåí÷åñêèõ ñîþçîâ, îáùåæèòèé è äðóãèõ çàèíòåðåñîâàííûõ îðãàíèçàöèé. Íàèáî-
ëåå òèïè÷íûå ìåðîïðèÿòèÿ — ðàçëè÷íûå ñïîðòèâíûå èãðû, ñîðåâíîâàíèÿ, ýêñ-
êóðñèè è òóðïîõîäû, êóëüòóðíûå ïðîãðàììû (ìóçûêà, ëþáèòåëüñêèå ñïåêòàêëè, 
òàíöû, êèíîôèëüìû), à òàêæå äðóãèå âèäû ðàçâëå÷åíèé, íà êîòîðûõ ìîæíî õî-
ðîøî îòäîõíóòü. 

Îðãàíèçàöèÿ ñòóäåí÷åñêîãî äîñóãà ïîìîãàåò ïîääåðæèâàòü â êàìïóñå çäîðî-
âûé ïñèõîëîãè÷åñêèé êëèìàò. Ìíîãèå èç ýòèõ ìåðîïðèÿòèé (ñïîðò, ó÷àñòèå â 
îðêåñòðå èëè òåàòðàëüíûõ ïîñòàíîâêàõ) ïîääåðæèâàþòñÿ (â òîì ÷èñëå ìàòåðèàëü-
íî) îðãàíèçàöèÿìè áûâøèõ âûïóñêíèêîâ. Èíòåðåñíàÿ îáùåñòâåííàÿ æèçíü — 
âàæíàÿ ÷àñòü óíèâåðñèòåòñêîãî îáðàçîâàíèÿ, è ïîòîìó âñå âûñøèå ó÷åáíûå çàâå-
äåíèÿ ïðåäëàãàþò îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ðàçâëåêàòåëüíûõ ïðîãðàìì. 

Àðìåéñêèå îðãàíèçàöèè 
Ìèíèñòåðñòâî îáîðîíû â ÷èñëå ïðèîðèòåòîâ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè íàçûâàåò ãàðìî-
íè÷íîå ôèçè÷åñêîå, óìñòâåííîå è íðàâñòâåííîå âîñïèòàíèå ëè÷íîãî ñîñòàâà. 
Êàæäûé èç ðîäîâ âîéñê ïðîâîäèò â æèçíü ëîçóíã «Ê ôèçè÷åñêîìó è íðàâñòâåí-
íîìó çäîðîâüþ — ÷åðåç çäîðîâûé îòäûõ». Î ðåçóëüòàòàõ ìåðîïðèÿòèé ýòîãî ðîäà 
äîêëàäûâàåòñÿ â Óïðàâëåíèå Ìèíèñòåðñòâà îáîðîíû. Â ìåðîïðèÿòèÿõ ïðèíèìàþò 
ó÷àñòèå íå òîëüêî ëè÷íûé ñîñòàâ, íî è âîëüíîíàåìíûå, ðàáîòàþùèå â âîèíñêèõ 
ïîäðàçäåëåíèÿõ. 

Ìåðîïðèÿòèÿ îõâàòûâàþò ñëåäóþùèå íàïðàâëåíèÿ: 
• ñïîðò, âêëþ÷àÿ èíäèâèäóàëüíûå, ñîñòÿçàòåëüíûå, îáðàçîâàòåëüíûå è çðå-

ëèùíûå âèäû; 
• äåìîíñòðàöèþ êèíîôèëüìîâ; 
• êîëëåêòèâíûå ðàçâëåêàòåëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ; 
• ïðèêëàäíûå êðóæêè è ðàçëè÷íûå õîááè; 
• êðóæêè äëÿ äåòåé âîåííîñëóæàùèõ; 
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• çàíÿòèÿ ïî èíòåðåñàì: àýðîêëóá, àâòîñïîðò, ìîòîöèêëû, ñêóòåðà, ïåøèå 
ïîõîäû, ïðûæêè ñ ïàðàøþòîì, ñòðåëüáà ïî ìèøåíÿì; 

• öåíòðû îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé; 
• ïðåäïðèÿòèÿ ïèòàíèÿ îòêðûòîãî òèïà; 
• áèáëèîòåêè. 
Îðãàíèçîâàííûé êóëüòóðíûé îòäûõ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê âàæíûé êîìïîíåíò â 

îáåñïå÷åíèè ñîëäàòà âñåì íåîáõîäèìûì, íàðÿäó ñ âûäåëåíèåì åìó ëè÷íîãî íî-
ìåðà, ìåäèöèíñêîãî ñåðòèôèêàòà, ïðîâèàíòà è âåùåâîãî äîâîëüñòâèÿ. 

Îòäûõ ðàáîòíèêîâ êîìïàíèé 
Â áèçíåñå è ïðîìûøëåííîñòè äàâíî îñîçíàëè, êàê âàæåí äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáî-
òû ïîëíîöåííûé îòäûõ. Ñïåöèàëèñòû ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì ñâèäåòåëüñòâó-
þò, ÷òî õîðîøî îòäîõíóâøèå ðàáîòíèêè ìåíüøå ïîäâåðæåíû ýìîöèîíàëüíûì 
ñðûâàì, çàáîëåâàíèÿì, çëîóïîòðåáëåíèþ àëêîãîëåì è ò.ä., â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñíè-
æàåòñÿ è ÷èñëî ïðîãóëîâ íà ðàáîòå. Ðàçâëåêàòåëüíûå è îçäîðîâèòåëüíûå ïðî-
ãðàììû, ïðåäëàãàåìûå ðàáîòîäàòåëÿìè, — õîðîøåå ñðåäñòâî ïðèâëå÷åíèÿ íà 
ïðåäïðèÿòèå íîâûõ ïåðñïåêòèâíûõ ðàáîòíèêîâ. 

Â ÑØÀ è Êàíàäå ïî÷òè âñå âåäóùèå êîðïîðàöèè ìíîãî âíèìàíèÿ óäåëÿþò 
îðãàíèçàöèè ïîëíîöåííîãî îòäûõà ñâîèõ ñëóæàùèõ: ñ ýòîé öåëüþ ïëàíèðóþòñÿ è 
ïðîâîäÿòñÿ ìíîãî÷èñëåííûå îçäîðîâèòåëüíî-ðàçâëåêàòåëüíûå ïðîãðàììû. 

Îòäûõ äëÿ îòäåëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ 

Îòäûõ äëÿ îòäåëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ (äóøåâíîáîëüíûõ, óìñòâåííî îòñòàëûõ, 
èìåþùèõ ôèçè÷åñêèå íåäîñòàòêè è ò.ä.) ðàçðàáàòûâàþò îðãàíèçàöèè è ñïå-
öèàëèñòû, çàíèìàþùèåñÿ ýòèì ïî äîëãó ñëóæáû. Çà ïîñëåäíèå ãîäû â îáùåñò-
âå âñå áîëüøå è áîëüøå îùóùàåòñÿ ïîòðåáíîñòü â ðàçðàáîòêå ñïåöèàëüíûõ 
ïðîãðàìì äëÿ êàæäîé èç òàêèõ ãðóïï íàñåëåíèÿ. Â íèõ ïðåäóñìîòðåíî áîëü-
øîå ÷èñëî ðàçâëåêàòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé, èìåþùèõ òåðàïåâòè÷åñêóþ íàïðàâ-
ëåííîñòü. 

Îäíà èç ñïîðòèâíûõ ïðîãðàìì äëÿ èíâàëèäîâ, ïîëó÷èâøàÿ îñîáåííî øèðîêîå 
ïðèçíàíèå, — îñîáûå îëèìïèéñêèå èãðû, â êîòîðûõ ìîãóò ïðèíèìàòü ó÷àñòèå 
âçðîñëûå è äåòè ñ ðàçëè÷íûìè îòêëîíåíèÿìè â ôèçè÷åñêîì è óìñòâåííîì ðàçâè-
òèè. Ýòà ïðîãðàììà óíèêàëüíà, òàê êàê ïðåäóñìàòðèâàåò ó÷àñòèå â ñïîðòèâíûõ 
ñîðåâíîâàíèÿõ àáñîëþòíî âñåõ êàòåãîðèé èíâàëèäîâ, ñ ðàçäåëåíèåì èõ íà ãðóïïû 
ïî âîçðàñòó è ôèçè÷åñêèì âîçìîæíîñòÿì. 

Â ýòîé îëèìïèéñêîé ïðîãðàììå ïðèíèìàþò ó÷àñòèå áîëåå ìèëëèîíà èíâàëè-
äîâ èç ÑØÀ, à òàêæå èç 70 äðóãèõ ñòðàí. Â ýòîé ïðîãðàììå ïðåäñòàâëåíû òàêèå 
âèäû ñïîðòà, êàê ëåãêàÿ àòëåòèêà, ïëàâàíèå, ïðûæêè ñ òðàìïëèíà, ãèìíàñòèêà, 
êîíüêè, áàñêåòáîë, âîëåéáîë, ôóòáîë, ñîôòáîë, õîêêåé, ìåòàíèå äèñêà, ñêîðîñò-
íîé áåã íà ëûæàõ, ãîðíûå ëûæè è ðàçëè÷íûå ñïåöèàëüíûå âèäû ñïîðòà äëÿ èí-
âàëèäîâ-êîëÿñî÷íèêîâ. Â òåñíîì êîíòàêòå ñ êîìèòåòîì Îëèìïèéñêèõ èãð ðàáî-
òàþò Íàöèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ ïàðêîâ êóëüòóðû è îòäûõà, à òàêæå ìíîæåñòâî 
ìåñòíûõ è ðåãèîíàëüíûõ äîáðîâîëüíûõ îáùåñòâ è àãåíòñòâ, âûäåëÿþùèõ äëÿ ýòî-
ãî íåîáõîäèìûå ñðåäñòâà.13
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Òåíäåíöèè â ñôåðå îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé 

• Ïîâûøåíèå èíòåíñèâíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ âñåõ âèäîâ îáîðóäîâàíèÿ, ïðè-
ìåíÿåìîãî äëÿ ïîääåðæàíèÿ çäîðîâüÿ. 

• Óâåëè÷åíèå ïåðñîíàëüíîãî âðåìåíè, îòâîäèìîãî íà çàíÿòèÿ ñ êîìïüþòåðîì. 
• Àêòèâèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè â ñôåðàõ ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà. 
• Ïîÿâëåíèå ñïåöèàëüíûõ äåòñêèõ è ìîëîäåæíûõ ïðèêëþ÷åí÷åñêèõ ïðî-

ãðàìì.
• Ñîçäàíèå äîïîëíèòåëüíûõ ïðîäóêòîâ â êîììåð÷åñêîì ñåêòîðå. 
• Äîïîëíèòåëüíîå îáó÷åíèå è íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ ëèö ïîæèëîãî âîç-

ðàñòà, íàïðèìåð, êëóáû äëÿ ïîæèëûõ ìîäåëåé. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Ïðåäëîæåíèå óñëóã äëÿ ãîñòåé
Âû íåäàâíî íà÷àëè ðàáîòàòü â îòäåëå ðåãèñòðà-
öèè â ïðåêðàñíîì êóðîðòíîì îòåëå â Íîâîé 
Àíãëèè, è âàø ìåíåäæåð íåäàâíî ïîõâàëèëà âàñ 
çà óìåíèå îáñëóæèâàòü ãîñòåé. Îíà òàêæå ïîïðî-
ñèëà âàñ ïðîäóìàòü, êàê íà òåððèòîðèè îòåëÿ 
óñòðîèòü äîðîæêó äëÿ ïðîãóëîê è çàíÿòèé áåãîì. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Êàêèå îñíîâíûå ýëåìåíòû, ïî âàøåìó 
ìíåíèþ, ñëåäóåò ó÷åñòü ïðè ðàçðàáîòêå 
íîâîé äîðîæêè? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Â íàöèîíàëüíûõ ïàðêàõ ñëèøêîì ìíîãî 

ïîñåòèòåëåé
Íàöèîíàëüíûå ïàðêè ÑØÀ íàõîäÿòñÿ ïîä 
ñåðüåçíîé óãðîçîé. Â íàèáîëåå ïîïóëÿðíûõ 
íàöèîíàëüíûõ ïàðêàõ ñëèøêîì ìíîãî ëþäåé 
è ñëèøêîì ìíîãî òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ. 
Ìíîãèå èç ïîñåòèòåëåé ïðèâíîñÿò ñþäà ñâîé 
ãîðîäñêîé ñòèëü æèçíè, ðàçáðàñûâàÿ è îñòàâ-
ëÿÿ ìóñîð, âêëþ÷àÿ íà ïîëíóþ ãðîìêîñòü 

ìóçûêó, ÷òî âåäåò ê îáùåìó óõóäøåíèþ îê-
ðóæàþùåé ñðåäû, ïðåæäå âñåãî ê åå çàãðÿç-
íåíèþ è äð. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Ïðåäëîæèòå ðóêîâîäñòâó íàöèîíàëüíûõ ïàð-
êîâ ñâîè ðåêîìåíäàöèè, ñïîñîáñòâóþùèå 
ñîõðàíåíèþ ýòèõ óíèêàëüíûõ ìåñò. 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Îòäûõ è ðàçâëå÷åíèÿ
Ñôåðà îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé ïðåäîñòàâëÿåò 
øèðîêèå ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè äëÿ 
ïîñòðîåíèÿ êàðüåðû. Âû ìîæåòå íàéòè ðàáî-
òó â ïàðêàõ èëè öåíòðàõ îòäûõà, à òàêæå â 
êëóáàõ è â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ êóðîðòàìè. 
Ðàáîòà â çàãîðîäíîì êëóáå, âîçìîæíî, çâó÷èò 
çàìàí÷èâî, íî íà ñàìîì äåëå âàì ïðèäåòñÿ 
ïðîâîäèòü äëèííûå, à ïîðîé òðóäíûå ÷àñû, 

ñòàðàÿñü óëàäèòü âñå âîïðîñû, âîçíèêàþùèå 
ó òðåáîâàòåëüíûõ ÷ëåíîâ êëóáà. Íåäàâíèé 
îïðîñ óïðàâëÿþùèõ êëóáàìè ïîêàçàë, ÷òî â 
ñðåäíåì ýòî 30—40-ëåòíèå ìóæ÷èíû, ðàáî-
òàþùèå áîëåå 60 ÷àñîâ â íåäåëþ è ðóêîâî-
äÿùèå êëóáàìè, íàñ÷èòûâàþùèìè 600 ÷ëåíîâ 
è áîëåå. 

Ìíîãèå èç âàñ, âîçìîæíî, õîòåëè áû ïî 
ñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó, ðàáîòàÿ â êëóáå. Îäíàêî 
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81% óïðàâëÿþùèõ, ó÷àñòâóþùèõ â îïðîñå, 
îòâåòèëè, ÷òî îíè ïðèøëè èç ñôåðû äåÿòåëü-
íîñòè, ñâÿçàííîé ñ åäîé è íàïèòêàìè. 

Ìíîãèå óïðàâëÿþùèå çàíÿëè ýòó äîëæ-
íîñòü, ïðîðàáîòàâ îôèöèàíòàìè â îáåäåííîì 
çàëå ÷àñòíîãî êëóáà, â ñðåäíåì 10—15 ëåò è 
áîëåå 7 ëåò â ýòîì êëóáå. 

Íåçàâèñèìî îò òîãî, â êàêîì òèïå êëóáà 
âû õîòåëè áû ðàáîòàòü (ãîðîäñêîì, çàãîðîä-
íîì, ñïîðòèâíîì èëè îáùåñòâåííîì), âñå ýòè 
çàâåäåíèÿ ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå îáùèå êà-
òåãîðèè: êëóáû, êîòîðûìè âëàäåþò èõ ÷ëåíû è 
êëóáû, ïðèíàäëåæàùèå ÷àñòíûì ëèöàì èëè 
êîðïîðàöèÿì. Íàïðèìåð, ClubCorp — îäèí èç 
êðóïíåéøèõ êîðïîðàòèâíûõ âëàäåëüöåâ êëó-
áîâ, êîòîðûé óïðàâëÿåò áîëåå ÷åì 220 çàãî-
ðîäíûìè êëóáàìè, áèçíåñ-êëóáàìè äëÿ çàíÿ-
òèé ãîëüôîì. Íåäàâíåå ðàñøèðåíèå êîðïîðà-
òèâíîé ñîáñòâåííîñòè íåñêîëüêî óâåëè÷èëî 
âîçìîæíîñòè äëÿ çàíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ 
äîëæíîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ êëóáíîé ðàáîòîé. 

Åñëè âû ñåðüåçíî ïîäóìûâàåòå î êàðüåðå â 
óïðàâëåíèè êëóáîì, âàì ñëåäóåò âñòóïèòü â 
ìåñòíóþ ñòóäåí÷åñêóþ ñåêöèþ CMAA. Çàñå-
äàíèÿ CMAA — ýòî îòëè÷íîå ìåñòî äëÿ çíà-
êîìñòâà ñ ëþäüìè è ïðèãëàøåíèÿ íà ëåòíþþ 
ðàáîòó èëè ñòàæèðîâêó. Îïûò, ïîëó÷åííûé âî 
âðåìÿ ó÷åáû â êîëëåäæå, ïîäñêàæåò âàì, ñ 
÷åãî ñëåäóåò íà÷èíàòü êàðüåðó â èíäóñòðèè 
îòäûõà. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-

âàòüñÿ:
www.clubcorp.com — ClubCorp 
www.cmaa.org — Club Managers Association of 
America 
www.nps.gov — National Parks Service 
www-p.afsv.af.mil — United States Air Force 
Services

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Îòäûõ — ýòî ñâîáîäíîå âðåìÿ, èñïîëüçóå-
ìîå ëþäüìè äëÿ òîãî, ÷òîáû âîññòàíîâèòü 
ñèëû, îòäîõíóòü óìîì è òåëîì. Îòäûõ ìî-
æåò áûòü àêòèâíûì èëè ïàññèâíûì, èíäè-
âèäóàëüíûì èëè êîëëåêòèâíûì. 

2. Ñóùåñòâóåò îãðîìíîå ìíîãîîáðàçèå ðàç-
âëåêàòåëüíî-îçäîðîâèòåëüíûõ ìåðîïðèÿ-
òèé, íàïðàâëåííîñòü êîòîðûõ ìîæåò áûòü 
êóëüòóðíîé (ïîñåùåíèå ìóçååâ, òåàòðîâ, 
áèáëèîòåê è ò.ä.), ñïîðòèâíîé (òðåíèðîâ-
êè, ó÷àñòèå â ñîðåâíîâàíèÿõ, ïîõîäàõ è 
ò.ä.) èëè ðàçâëåêàòåëüíîé (àòòðàêöèîíû, 
ïàðêè, ñòàäèîíû è ò.ä.). Â ðàçâèòèè èíäó-
ñòðèè îòäûõà ïðèíèìàþò ó÷àñòèå ïðàâè-
òåëüñòâåííûå ó÷ðåæäåíèÿ ðàçëè÷íûõ 
óðîâíåé. 

3. Íàöèîíàëüíûå ïàðêè ïðèçâàíû ñîõðàíèòü 
äëÿ ëþäåé èñòîðè÷åñêèå ïàìÿòíèêè è 
óãîëêè çåìëè èñêëþ÷èòåëüíîé êðàñîòû, 
çàùèòèòü ýêîñèñòåìû è íàõîäÿùèõñÿ â 
îïàñíîñòè æèâîòíûõ è ðàñòåíèÿ. Íà òåð-
ðèòîðèè ÑØÀ íàõîäÿòñÿ äâà íàèáîëåå 
èçâåñòíûõ íàöèîíàëüíûõ ïàðêà — Éåëëî-
óñòîóíñêèé è Éîñåìèòñêèé, à âñåãî òàêèõ 
ïàðêîâ óæå 367. 

4. Â íàøè äíè ðàçâèòèå èíäóñòðèè îòäûõà, â 
òîì ÷èñëå ïëîùàäêè äëÿ ãîëüôà, ïëàâà-
òåëüíûå áàññåéíû, ñòàäèîíû, ñïîðòèâíûå 
ïëîùàäêè, òåððèòîðèè äëÿ îòäûõà (â ÷àñò-
íîñòè, äëÿ ïèêíèêîâ), âñå â áîëüøåé è 
áîëüøåé ñòåïåíè âîçëàãàåòñÿ íà ãîðîäñêèå 
âëàñòè.

5. Êîììåð÷åñêèå ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè îò-
äûõà (òåìàòè÷åñêèå ïàðêè, êëóáû, àòòðàê-
öèîíû è ò.ä.) ñîçäàþòñÿ èõ îðãàíèçàòîðàìè 
äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè. 

6. Êëóáû — ýòî ìåñòà, ãäå ëþäè, ÿâëÿþùèåñÿ 
èõ ÷ëåíàìè, ìîãóò ñîáèðàòüñÿ äëÿ ñâåòñêî-
ãî, ïðîôåññèîíàëüíîãî, äðóæåñêîãî è òîâà-
ðèùåñêîãî îáùåíèÿ. Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî 
ðàçíûõ êëóáîâ (çàãîðîäíûõ è ãîðîäñêèõ), 
ñîçäàþùèõñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ èíòåðåñàìè 
èõ ÷ëåíîâ. 

7. Îðãàíèçàöèåé îòäûõà çàíèìàþòñÿ íå òîëüêî 
êîììåð÷åñêèå, íî è íåêîììåð÷åñêèå îðãà-
íèçàöèè, ñðåäè êîòîðûõ äîáðîâîëüíûå, ñòó-
äåí÷åñêèå, àðìåéñêèå, ïðîèçâîäñòâåííûå, à 
òàêæå îðãàíèçàöèè, çàíèìàþùèåñÿ îïðåäå-
ëåííûìè ãðóïïàìè íàñåëåíèÿ, â òîì ÷èñëå, 
èíâàëèäàìè. 
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ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Áëàãîïîëó÷èå 
Âèäû îòäûõà, ôèíàíñèðóåìûå îðãàíàìè âëàñòè 
Ãîðîäñêèå êëóáû 
Äîáðîâîëü÷åñêèå îðãàíèçàöèè 
Äîñóã 
Çàãîðîäíûå êëóáû 
Êîììåð÷åñêèé îòäûõ 
Íàëîã çà âðåìåííîå ïðîæèâàíèå (ÒÎÒ) 
Íàöèîíàëüíûé ïàðê 

Íåêîììåð÷åñêèé îòäûõ 
Îòäûõ
Îòäûõ îòäåëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ 
Ñëóæáà íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ 
Òåìàòè÷åñêèå ïàðêè 
Óïðàâëåíèå êëóáîì 
Óïðàâëåíèå îòäûõîì 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Äàéòå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèþ «îòäûõ» è óêà-
æèòå íà åãî ñâÿçü ñ ïîëîæèòåëüíûì ìèðî-
îùóùåíèåì è ÷óâñòâîì óäîâëåòâîðåíèÿ. 
Êàêèå ôàêòîðû äâèæóò ÷åëîâåêîì â âûáîðå 
èì òîãî èëè èíîãî âèäà îòäûõà? 

2. Ïîÿñíèòå, ïî÷åìó ïðàâèòåëüñòâî âûäåëÿåò 
ñðåäñòâà íà ðàçâëå÷åíèå è îòäûõ (íà ïðèìå-
ðå íàöèîíàëüíûõ ïàðêîâ). 

3. Êðàòêî îáúÿñíèòå ðàçíèöó ìåæäó êîììåð-
÷åñêèìè è íåêîììåð÷åñêèìè ðàçâëåêàòåëü-
íî-îçäîðîâèòåëüíûìè ìåðîïðèÿòèÿìè. 

4. Ñ êàêîé öåëüþ ñîçäàþòñÿ òåìàòè÷åñêèå ïàð-
êè è êëóáû? 

5. ×òî èìåþò â âèäó, êîãäà ãîâîðÿò î ðàçâëåêà-
òåëüíî-îçäîðîâèòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ äëÿ 
îïðåäåëåííûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Del Mar Fairgrounds

www.delmarFairgrounds.com

Del Mar Fairgrounds (ã. Ñàí-Äèåãî) — ìíî-
ãîöåëåâàÿ îðãàíèçàöèÿ, ñïåöèàëèçèðóþ-
ùàÿñÿ íà ïðîâåäåíèè ìàññîâûõ ìåðîïðèÿ-
òèé â ïîìåùåíèè è íà îòêðûòîì âîçäóõå. 
Îñíîâíîé àêöåíò äåëàåòñÿ íà ñåëüñêîõî-
çÿéñòâåííûõ, îáðàçîâàòåëüíûõ, ðàçâëåêà-
òåëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ è îòäûõå â óäîáíîé 
è ýêîëîãè÷åñêè áëàãîïðèÿòíîé àòìîñôåðå. 
Del Mar Fairgrounds, îòìåòèâøàÿ ñâîé ïî-
ëóâåêîâîé þáèëåé, ñòàëà ãîðîäñêîé äîñòî-
ïðèìå÷àòåëüíîñòüþ, àêòèâíî ïðèâëåêàþ-
ùåé ñòóäåíòîâ. 

Çàäàíèÿ

(à) Êàêîãî ðîäà ìåðîïðèÿòèÿ ïðåäëàãàåò 
Del Mar Fairgrounds? 

(á) ×òî äåëàåò ýòà îðãàíèçàöèÿ äëÿ ïðîäâè-
æåíèÿ ýêîñèñòåì? 

2. Prestonwood Country Club
www.prestonwoodcc.com

Prestonwood Country Club — çàãîðîäíûé 
êëóá ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëóæèâàíèÿ, 
ïðåäëàãàþùèé ðàçëè÷íûå âèäû äåÿòåëüíî-
ñòè è îòëè÷íóþ êóõíþ. 

Çàäàíèÿ

(à) Êàêèå âèäû äåÿòåëüíîñòè ïðåäëàãàþòñÿ 
â êëóáå Prestonwood Country Club? 

(á) Âîçìîæíî, ðîäèòåëè çàõîòÿò îòïðàâèòü â 
ýòîò êëóá äåòåé íà êàíèêóëàõ. Ïîÿñíè-
òå, ÷òî ýòîò çàãîðîäíûé êëóá ìîæåò 
ïðåäëîæèòü äåòÿì. 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ñôîðìóëèðóéòå ñâîè öåëè, ñâÿçàííûå ñ îò-
äûõîì, è ñîñòàâüòå ïëàí èõ ðåàëèçàöèè. 

2. Îõàðàêòåðèçóéòå êîììåð÷åñêóþ è íåêîì-
ìåð÷åñêóþ îðãàíèçàöèè îòäûõà. 
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ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Ïðîâåäèòå ñîáñòâåííîå èññëåäîâàíèå èñ-
òîðèè Mardi Gras, âîñïîëüçîâàâøèñü äëÿ 
ýòîãî Èíòåðíåòîì. Îïèøèòå íà îäíîé 
ñòðàíèöå îñíîâíûå ôàêòû îá ýòîì ïðàçä-
íèêå è åãî êóëüòóðíûõ êîðíÿõ. 

2. Íàéäèòå â Èíòåðíåòå èíôîðìàöèþ î òåìà-
òè÷åñêîì ïàðêå, êîòîðûé âàì íðàâèòñÿ. Êà-

êóþ äîëæíîñòíóþ ïîçèöèþ âû õîòåëè áû â 
íåì çàíèìàòü? Åñëè íà ñàéòå ýòîãî ïàðêà 
åñòü èíôîðìàöèÿ î âàêàíñèÿõ, ïîçíàêîìü-
òåñü ñ íåé. Ïðåäëàãàåòñÿ ëè òàì ÷òî-òî ïðè-
âëåêàòåëüíîå äëÿ âàñ? 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 
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Àçàðòíûå èãðû
êàê îòðàñëü èíäóñòðèè
ðàçâëå÷åíèé

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Ðàññêàçàòü îá èñòîðèè ðàçâèòèÿ àçàðòíûõ èãð êàê îòðàñëè èíäóñò-

ðèè ðàçâëå÷åíèé. 

• Îïèñàòü ðàçëè÷íûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ àçàðòíûìè èã-

ðàìè.

• Ïîÿñíèòü, êàêèì îáðàçîì ðàçâëå÷åíèÿ â ñôåðå àçàðòíûõ èãð ïåðå-

ïëåòàþòñÿ ñ äðóãèìè íàïðàâëåíèÿìè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

• Âûñêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ íà ïðîòèâîðå÷èÿ, âîçíèêàþùèå â èí-

äóñòðèè àçàðòíûõ èãð. 
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Ïîÿâèëàñü ñîâåðøåííî íîâàÿ îòðàñëü èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, èçâåñòíàÿ 
êàê îòðàñëü àçàðòíûõ èãð. Áóðíîå ðàçâèòèå ýòîé îòðàñëè â Ñåâåðíîé Àìåðèêå è 
âî âñåì ìèðå ïðåäîñòàâëÿåò ñîâåðøåííî íîâûå âîçìîæíîñòè äëÿ ëþäåé, âû-
áðàâøèõ äëÿ ñåáÿ êàðüåðó â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Â ýòîé ãëàâå ìû âñåñòî-
ðîííå ïðîàíàëèçèðóåì îòðàñëü àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé è 
ïîäðîáíî ðàññìîòðèì òå ïðîöåññû, êîòîðûå ïðîèñõîäÿò â ýòîì î÷åíü äèíàìè÷-
íî ðàçâèâàþùåìñÿ è ïðîòèâîðå÷èâîì ñåãìåíòå áèçíåñà. 

Îïðåäåëåíèå àçàðòíûõ èãð
êàê ðàçâëå÷åíèÿ 

Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé (gaming entertainment) âêëþ-
÷àåò øèðîêèé äèàïàçîí íàïðàâëåíèé, íî â ýòîé ãëàâå ìû â îñíîâíîì áóäåì ãîâî-
ðèòü î êàçèíî. Òî, ÷òî ñåé÷àñ èçâåñòíî êàê êàçèíî-áèçíåñ, ÿâëÿåòñÿ òàêæå è îñíî-
âîé àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé. Î÷åíü áûñòðûé åå ðîñò âûçâàë 
çíà÷èòåëüíûå èçìåíåíèÿ ìíîãèõ áàçîâûõ îñíîâ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, à òàêæå 
òîãî ïðîäóêòà, êîòîðûé â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðåäëàãàåòñÿ â ýòîì ñåãìåíòå. Ýòè èç-
ìåíåíèÿ íàñòîëüêî âåëèêè, ÷òî âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü â ñîçíàíèè íîâîãî òåð-
ìèíà, êîòîðûé áóäåò òî÷íî îïèñûâàòü âñå ïðåäëàãàåìûå óñëóãè. 

Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð âêëþ÷àåò 432 êàçèíî â 11 øòàòàõ 1 (ðàñïîëîæåííûå êàê 
íà çåìëå, òàê è íà ïëàâàòåëüíûõ ñóäàõ), êàðòî÷íûå êîìíàòû, èãðû, êîòîðûå ïðî-
âîäÿòñÿ ñ áëàãîòâîðèòåëüíûìè öåëÿìè, ëîòåðåè, à òàêæå ñòàâêè íà áåãàõ íà èïïî-
äðîìàõ è çàáåãàõ ãîí÷èõ. Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé, 
åñëè åå áðàòü â öåëîì, óæå ñåé÷àñ íàñòîëüêî âåëèêà, ÷òî ìíîãèå ñ òðóäîì â 
ýòî ìîãóò ïîâåðèòü. Â òå÷åíèå îäíîãî ãîäà â ñòàâêàõ, èëè èãðàõ, ó÷àñòâóåò 
ñâûøå 70 ìëðä äîëë. 

Ýòî îáùàÿ îãðîìíàÿ ñóììà â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð (îíà, êñòàòè, â ñåìü ðàç 
ïðåâûøàåò äîõîäû êèíîòåàòðîâ) è ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé äëÿ áàçîâîé êîíöåïöèè. Îä-
íàêî ÷àñòî îíà âûçûâàåò ñìåøàííûå ÷óâñòâà è íåïîíèìàíèå. Äåëàÿ ñòàâêó â ëþ-
áîé èãðå, ïîñåòèòåëü ìîæåò âûèãðàòü, à ìîæåò è ïðîèãðàòü. Ñóììàðíîå êîëè÷åñòâî 
âñåõ ñòàâîê èãðîêîâ íàçûâàåòñÿ õýíäëîì (handle), à èòîãîâûå çàòðàòû èãðîêîâ — 
âûèãðûøåì (win) îòðàñëè. 

×òî îòëè÷àåò àçàðòíûå èãðû îò äðóãèõ èãð? Êàê ÿñíî èç ñàìîãî îïðåäåëå-
íèÿ, àçàðòíûå èãðû — ýòî èãðû, â êîòîðûõ èìååòñÿ ðèñê, ñâÿçàííûé ñ àçàðòîì è 
øàíñîì êàê ïðîèãðàòü, òàê è âûèãðàòü äåíüãè. Íàñòîÿùèå èãðîêè ñòàðàþòñÿ 
äîñêîíàëüíî èçó÷èòü è ïîíÿòü ñóùíîñòü ñâîåé ëþáèìîé èãðû è åå ìàëåéøèå 
íþàíñû è ñòàðàþòñÿ ñäåëàòü âñå, ÷òîáû â êîíå÷íîì ñ÷åòå âûèãðàòü áîëüøå, ÷åì 
ïðîèãðàòü.

Àçàðòíûé èãðîê ìàëî èíòåðåñóåòñÿ òåì, ÷òî åùå ïðîèñõîäèò â êàçèíî, ïî-
ñêîëüêó âñå åãî ìûñëè è ÷óâñòâà ïîãëîùåíû òîëüêî èãðîé. Èçâåñòíî, ÷òî 48 ìëí 
÷åëîâåê, êîòîðûå ïðèåçæàþò â Ëàñ-Âåãàñ è Àòëàíòèê-Ñèòè, è ñîòíè òûñÿ÷ äðó-
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ãèõ ëþäåé, âðåìÿ îò âðåìåíè èãðàþùèõ â êàçèíî, ëþáÿò ñïåöèôè÷åñêóþ çåëåíü 
èãðîâûõ ñòîëîâ, âðàùåíèå êîëåñà ðóëåòêè, ñêîëüæåíèå ïåðåìåùàåìûõ ïî ñòîëó 
ôèøåê è îáùèé àçàðò èãðû. ßðêèå èãðîâûå àâòîìàòû, èçäàþùèå ìóçûêàëüíûå 
çâóêè è ìèãàþùèå ðàçíîöâåòíûìè îãíÿìè, îòäàëåííûå øóìû, ñâèäåòåëüñòâóþ-
ùèå î òîì, ÷òî êòî-òî ñíÿë äæåê-ïîò, êîëîêîëü÷èêè íà äâåðÿõ, âîçâåùàþùèå î 
ïðèõîäå íîâîãî ïîñåòèòåëÿ, ðàäîñòíûå ýìîöèè ãîñòåé, êîòîðûì ïîâåçëî â âûèã-
ðûøå, — âñå ýòî òîëüêî â êàçèíî. Àçàðòíûå èãðû, ðàçðåøåííûå åùå â 1976 ã. 
ëèøü â äâóõ ìåñòàõ, ñåé÷àñ ñòðåìèòåëüíî ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
òå èëè èíûå ðàçðåøåííûå çàêîíîì àçàðòíûå èãðû ñòàëè äîñòóïíû â 48 øòàòàõ. 

Íå òàê äàâíî äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ïîñåòèòåëåé â çàâåäåíèå áûëî äîñòàòî÷íî íà-
ëè÷èå èãðîâîãî àâòîìàòà èëè ñòîëà äëÿ áëåê-äæåêà. Îäíàêî â ñâÿçè ñ äèíàìè÷-
íûì ðîñòîì ÷èñëà êàçèíî ïî âñåé Ñåâåðíîé Àìåðèêå òåïåðü ýòîãî óòâåðæäàòü 
íåëüçÿ. Êîíêóðèðóþùèé äóõ êàçèíî ïðèâåë ê ñîçäàíèþ áîëåå êðóïíîãî è áîëåå 
ëó÷øåãî ïðîäóêòà, â áîëüøåé ñòåïåíè ñïîñîáíîãî óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïîñåòè-
òåëåé. Ñòèâ Óèíí (Steve Wynn), ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð Mirage 
Resorts, çàÿâëÿåò, ÷òî òåïåðü êàçèíî — ýòî «ìåñòà, â êîòîðûå ëþäè çàõîäÿò ïîòî-
ìó, ÷òî îíè äåéñòâèòåëüíî äëÿ íèõ âàæíû». È èìåííî ýòîò ïðîäóêò èíäóñòðèè 
ðàçâëå÷åíèé, ïîÿâèâøèéñÿ çà ïîñëåäíåå äåñÿòèëåòèå, è íàçûâàåòñÿ àçàðòíûìè 
èãðàìè.

Àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé — ýòî íå òîëüêî èãðû, â êî-
òîðûõ ðèñê âîçáóæäàåò ó÷àñòíèêîâ, íî è äðóãèå ðàçâëå÷åíèÿ, â ñîâîêóïíîñòè ñî-
ñòàâëÿþùèå îáùèé ïàêåò ðàçâëå÷åíèé è îòäûõà. Ñàìè èãðû ñëóæàò îñíîâîé äëÿ 
ïîÿâëåíèÿ ïîñåòèòåëåé, êîòîðûå èãðàþò â àçàðòíûå èãðû, ñ÷èòàÿ ýòî ðàçâëå÷åíè-
åì è àêòèâíûì âèäîì äåÿòåëüíîñòè, — âî âðåìÿ ñâîåãî ïîñåùåíèÿ êàçèíî îíè 
ñîâìåùàþò àçàðòíûå èãðû ñ äðóãèìè âèäàìè ðàçâëå÷åíèé è óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ 
â èãîðíûõ çàâåäåíèÿõ. 

Âåðøèíîé àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî 
Ãëåí Øåôôåð (Glen Schaeffer), ïðåçèäåíò Circus Circus, íàçâàë «ñóïåðçàâåäåíè-
åì äëÿ ðàçâëå÷åíèé». Ýòî îãðîìíîå ïîìåùåíèå ñ îðèãèíàëüíîé âíåøíåé àðõè-
òåêòóðîé, òûñÿ÷àìè çàëîâ, óâëåêàòåëüíûìè àòòðàêöèîíàìè íåèãðîâîãî õàðàêòå-
ðà, à òàêæå èãðîâîé öåíòð ñ îãðîìíûì êàçèíî ïëîùàäüþ áîëåå 100 òûñ. êâ. ôó-
òîâ. Øåôôåð òàêæå óòâåðæäàåò, ÷òî ýòîò ïðîäóêò ÿâëÿåòñÿ «äëÿ òóðèçìà òåì æå, 
÷òî ÷èï Pentium äëÿ òåõíîëîãèè». Èòàê, àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè 
ðàçâëå÷åíèé — ýòî áèçíåñ, ãäå àêöåíò äåëàåòñÿ íà èãðû â êàçèíî. Áëàãîäàðÿ 
ýòîìó â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è ðàçâëå÷åíèé â íàñòîÿùåå âðåìÿ âûäåëèëñÿ 
îòäåëüíûé ãëîáàëüíûé ðûíîê óñëóã. 

Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì îïðåäåëåíèåì îòðàñëü àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòü èíäó-
ñòðèè ðàçâëå÷åíèé — ýòî â ïåðâóþ î÷åðåäü êàçèíî, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ ðàçíîîá-
ðàçíûå àçàðòíûå èãðû, ïðèâëåêàþùèå ãîñòåé. Ñëåäóþùèé ïî âàæíîñòè ýëå-
ìåíò — íàïèòêè è åäà âûñîêîãî êà÷åñòâà. 

Ïðèìåíÿåìûå çäåñü êîíöåïöèè ïèòàíèÿ ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå — îò ðåñòî-
ðàíîâ, â êîòîðûõ ïðèãîòîâëåíèåì åäû çàíèìàþòñÿ çíàìåíèòûå øåô-ïîâàðà, 
äî ðåñòîðàíîâ, ïðåäëàãàþùèõ ýêçîòè÷åñêèå áëþäà, è ôðàí÷àéçèíãîâûõ çàâå-
äåíèé áûñòðîãî ïèòàíèÿ. Êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé îòðàñëü àçàðòíûõ 
èãð ïðåäëàãàåò áåçãðàíè÷íûå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ìåíåäæåðîâ, ñïå-
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öèàëèçèðóþùèõñÿ â äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíîâ â öåëîì è êóëèíàðíîãî èñêóññò-
âà â ÷àñòíîñòè. 

Ýòî ñîñòàâíàÿ ÷àñòü îòðàñëè àçàðòíûõ èãð. Èòàê, íîìåðà, åäà è íàïèòêè, 
áàíêåòû, óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ ïîääåðæàíèåì çäîðîâüÿ è îòäûõîì, è äðóãèå óñëó-
ãè — ýòî òå âñïîìîãàòåëüíûå èíñòðóìåíòû, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ îáåñïå÷èâàåò-
ñÿ îñíîâíàÿ íàïðàâëåííîñòü îòðàñëè, ò.å. àçàðòíûå èãðû. Áîëüøèíñòâî êðóï-
íåéøèõ ãîñòèíè÷íûõ êîìïëåêñîâ â ìèðå íàõîäèòñÿ íà òåððèòîðèè ñàìûõ áîëü-
øèõ çàâåäåíèé àçàðòíûõ èãð. Ñ íåêîòîðûìè èç íèõ ìû ïîçíàêîìèìñÿ â ýòîé 
ãëàâå áîëåå ïîäðîáíî. 

Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð — ýòî íå òîëüêî êàçèíî, ãäå ìîæíî ïîèãðàòü, ýòî íå 
òîëüêî ðåñòîðàí, ãäå ìîæíî ïîåñòü è âûïèòü, ýòî íå òîëüêî îòåëü, ãäå ìîæíî 
âûñïàòüñÿ è îòäîõíóòü è, ìîæåò áûòü, è äàæå çàíÿòüñÿ áèçíåñîì. Îòðàñëü àçàðò-
íûõ èãð êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé ïðåäëàãàåò ñâîèì ãîñòÿì çíà÷èòåëüíî 
áîëüøå: îò òðàäèöèîííûõ ïðåäñòàâëåíèé ëó÷øèõ àðòèñòîâ ìèðà äî øîó ñ ñàìû-
ìè íîâåéøèìè òåõíîëîãèÿìè. Àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé 
èìåþò ñâîè òåìàòè÷åñêèå ïàðêè, ïðèêëþ÷åí÷åñêèå àòòðàêöèîíû, ìóçåè è êóëü-
òóðíûå öåíòðû. Íàèáîëåå ïîïóëÿðíûå çàâåäåíèÿ ýòîãî òèïà ôîðìèðóþòñÿ íà 
îñíîâå è âîêðóã îïðåäåëåííîé òåìû, êîòîðàÿ è çàäàåò áàçîâûå àðõèòåêòóðíûå 
ðåøåíèÿ è îñíîâíûå ïîäõîäû. 

Ñåé÷àñ îòðàñëü àçàðòíûõ èãð â îòëè÷èå îò òðàäèöèîííûõ êàçèíî èìååò ñà-
ìûå ðàçëè÷íûå âîçìîæíîñòè äëÿ ïîëó÷åíèÿ äåíåæíûõ ñðåäñòâ. Â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü ýòî ïîñòóïëåíèÿ íåïîñðåäñòâåííî îò èãîðíîé äåÿòåëüíîñòè êàçèíî, ò.å. 
äåíüãè, ïðîèãðûâàåìûå ãîñòÿìè â êàçèíî. Âåðîÿòíîñòü âûèãðûøà â ëþáîé èãðå 
âûøå ó êàçèíî, â íåêîòîðûõ âèäàõ îíà áîëüøå, â äðóãèõ ìåíüøå. Âûèãðûø êà-
çèíî – ýòî äåíüãè ãîñòåé, êîòîðûå îíè òðàòÿò íà àçàðòíûå èãðû. Ïîðîé îíè 
îáûãðûâàþò êàçèíî íà êàêîå-òî êîðîòêîå âðåìÿ, íî çàòåì, åùå ðàç ïûòàÿñü 
ïîéìàòü óäà÷ó, îíè ñíîâà ñòàâÿò íà êîí, è ÷àñòî èõ ïðåäûäóùèé âûèãðûø ñíî-
âà îêàçûâàåòñÿ ó êàçèíî. 

Ïî ìåðå òîãî êàê êîíöåïöèÿ àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé 
ïðîäîëæàåò ðàçâèâàòüñÿ, â íåé âñå áîëüøàÿ ðîëü îòâîäèòñÿ äðóãèì âèäàì äåÿ-
òåëüíîñòè, à ïîñòóïëåíèÿ îò òàêèõ íåèãðîâûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ñòàíîâÿòñÿ 
âñå áîëåå âåñîìûìè. Èìåííî â ýòîì è çàêëþ÷àåòñÿ ðîëü ñîñòàâëÿþùåé ðàçâëå-
÷åíèÿ â èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð. Ñäåëàåì âûâîä: îñíîâíîé ôàêòîð, ïðèâëå-
êàþùèé ëþäåé â êàçèíî, — ãîñòåïðèèìñòâî è ðàçâëå÷åíèÿ. 

Â êàêèõ æå ôîðìàõ âûñòóïàþò àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷å-
íèé? Ñîâðåìåííûå êóðîðòû Ëàñ-Âåãàñà è Àòëàíòèê-Ñèòè — ýòî ñâîåãî ðîäà 
ìåêêà àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé. Íî ïîäîáíûå çàâåäåíèÿ, 
õîòÿ è ìåíüøèõ ìàñøòàáîâ, ñóùåñòâóþò ïî âñåìó øòàòó Íåâàäà. Êðîìå òîãî, 
äåÿòåëüíîñòü êàçèíî âñå áîëüøå àêòèâèçèðóåòñÿ åùå â 48 øòàòàõ ÑØÀ è ñåìè 
êàíàäñêèõ ïðîâèíöèÿõ. Âñå ýòè çàâåäåíèÿ âñå áîëüøå íà÷èíàþò ðàáîòàòü êàê 
êîììåð÷åñêèå âèäû áèçíåñà, êîòîðûìè âëàäåþò êàê ÷àñòíûå ëèöà, òàê è îáùå-
ñòâåííûå ñòðóêòóðû. Áîëüøèíñòâî ýòèõ êàçèíî — ñòàöèîíàðíûå çàâåäåíèÿ, ðà-
áîòàþùèå íà ðåãóëÿðíîé îñíîâå. Äðóãèå ðàñïîëàãàþòñÿ íà ðå÷íûõ ñóäàõ, ïëà-
âàþùèõ ïî ðåêå ââåðõ èëè âíèç, èëè íà ñóäàõ, áàðæàõ, ñòîÿùèõ íà ïðè÷àëå (òàê 
íàçûâàåìûå äîêîâûå êàçèíî). 
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Ôîðìèðîâàíèå äâóõ
êîðïîðàòèâíûõ êóëüòóð â êàçèíî 

Êýòðèí Õàøèìîòî (Kathrym Hashimoto) 

University of New Orlean 

Â Àìåðèêå èñòîðèÿ è ýâîëþöèÿ êàçèíî ïðèâåëè ê ñîçäàíèþ äâóõ î÷åíü ìîùíûõ 
êîðïîðàòèâíûõ êóëüòóð. Ïîä êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðîé îáû÷íî ïîíèìàþò 
èíäèâèäóàëüíîñòü îðãàíèçàöèè. Êàê è êàæäûé ÷åëîâåê, îòäåëüíûé áèçíåñ ìîæåò 
áûòü ñèëüíûì èëè ñëàáûì, êîíñåðâàòèâíûì èëè ïðîäâèíóòûì, îäíîîáðàçíûì 
èëè èííîâàöèîííûì. Êîðïîðàòèâíûå êóëüòóðû î÷åíü âàæíû, ïîñêîëüêó îíè 
óñòàíàâëèâàþò ãðàíèöû äëÿ ïîâåäåíèÿ ìåíåäæåðîâ è ñëóæàùèõ. ×åì ñèëüíåå 
êóëüòóðà, òåì ëåã÷å ñëóæàùèì ðàçîáðàòüñÿ â òîì, ÷òî îíè äîëæíû äåëàòü, êîãäà 
ôîðìàëüíûå ïðàâèëà íå ðàáîòàþò. Â êàçèíî âñåãäà âîçíèêàþò íîâûå ñèòóàöèè è 
ïðîáëåìû, êîòîðûå íàäî îïåðàòèâíî è ïðàâèëüíî ðàçðåøàòü, è ïîýòîìó ÿâíî 
âûðàæåííàÿ êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà ïîìîãàåò çàäàâàòü îáùóþ òîíàëüíîñòü è 
âûñòóïàåò êàê îáùàÿ ðåêîìåíäàöèÿ, îðèåíòèðóÿñü 
íà êîòîðóþ ñëóæàùèå íàõîäÿò âàðèàíòû ðåøåíèÿ 
ïðîáëåìû. Åñëè ãîâîðèòü î êàçèíî, òðàäèöèîííàÿ 
êóëüòóðà êàçèíî ïî-ïðåæíåìó åùå ðàçâèâàåòñÿ, 
ïðè÷åì îáùàÿ íàïðàâëåííîñòü ýòîãî ðàçâèòèÿ èäåò â 
ñòîðîíó áîëüøåé êîðïîðàòèâíîñòè. 

Êóëüòóðà òðàäèöèîííîãî êàçèíî 
Âëàäåëüöû ïåðâûõ êàçèíî â Àìåðèêå ëåãêî ìîãëè 
ïîòåðÿòü ñâîè çàâåäåíèè — âñå ðåøàëà ìîíåòêà — 
îðåë èëè ðåøêà. Âëàäåëåö âî ìíîãîì çàâèñåë îò 
óäà÷íîãî «áðîñêà èãðîêà», à íå îò ñâîåãî óìåíèÿ 
ðóêîâîäèòü, è èìåííî óäà÷à îïðåäåëÿëà ñðîê, â 
òå÷åíèå êîòîðîãî îí îñòàâàëñÿ âëàäåëüöåì. Ïîýòîìó 
âëàäåëüöû êàçèíî áûëè î÷åíü ñóåâåðíû è äîâåðÿëè òîëüêî ñîáñòâåííûì 
èíñòèíêòàì. Ýòî ïðèâåëî ê ñèíäðîìó «ìîíîïîëèè íà ìîçãè», òîìó ôàêòó, ÷òî 
òîëüêî âëàäåëåö, à íå ñëóæàùèå ìîãëè ïðèíèìàòü âàæíûå ðåøåíèÿ. Áîëåå âñåãî 
áåñïîêîèëà ìåíåäæåðîâ ÷åñòíîñòü ñëóæàùèõ. Â ñîîòâåòñòâèè ñ òðàäèöèîííîé 
øêîëîé êóëüòóðû êàçèíî è ïîâåäåíèÿ ïåðñîíàëà ñëóæàùèì ñëåäîâàëî ïîñòîÿííî 
íàïîìèíàòü, ÷òî èõ ðàáîòà — ýòî ïðèâèëåãèÿ, à íå ïðàâî, è ÷òî â ëþáóþ ìèíóòó 
îíè ìîãóò ïîòåðÿòü ýòó ðàáîòó. Ïðîäâèæåíèå ïðåäëàãàëîñü òåì ñëóæàùèì, 
êîòîðûå äåìîíñòðèðîâàëè ñâîþ ëîÿëüíîñòü ìåíåäæåðàì. ×òîáû äîêàçàòü ñâîè 
çíàíèÿ è ëîÿëüíîñòü, ñëóæàùèå äîëæíû áûëè èçó÷àòü ñâîþ ðàáîòó ñ àçîâ, 
îáû÷íî ñ ïîçèöèè äèëåðà. 

Ñëóæàùèå äîêàçûâàëè ñâîþ ëîÿëüíîñòü, âûïîëíÿÿ âñå, ÷òî îíè ìîãëè, 
÷òîáû ïîìî÷ü âëàäåëüöó. Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ èì äàæå ïîðó÷àëè íàðóøàòü 
ïðàâèëà, ÷òîáû âûèãðàëî çàâåäåíèå èëè áûëè óäîâëåòâîðåíû êðóïíûå èãðîêè. 
Äàæå åñëè âàæíûé êëèåíò ïðîñèë î ñîâåðøåííî íåîáîñíîâàííûõ âåùàõ, 
ñëóæàùèå îáû÷íî ñîãëàøàëèñü, ïîñêîëüêó òîò ìîã ïåðåéòè â äðóãîå çàâåäåíèå. 
Òàê, â îäíîì êàçèíî êðóïíûé èãðîê ïîòðåáîâàë çàìåíèòü æåíùèíó-äèëåðà, 
êîòîðàÿ ðàáîòàëà çà åãî ñòîëèêîì, íà ìóæ÷èíó. Ìåíåäæåðû ïîä÷èíèëèñü, õîòÿ è 
çíàëè, ÷òî ýòî ïðîÿâëåíèå äèñêðèìèíàöèè. Îäíàêî, ïî èõ ìíåíèþ, èì áûëî 
äåøåâëå çàïëàòèòü çà ýòî íàðóøåíèå, ÷åì ðàññåðäèòü èãðîêà. Äðóãîé ïðèìåð 
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êóëüòóðû òðàäèöèîííîãî êàçèíî — ñòàâêà íà èíòóèöèþ è óäà÷ó ïðè ïðèíÿòèè 
ðåøåíèé. Ñ÷èòàëîñü, ÷òî îòâåòñòâåííîñòü çà ðåçóëüòàòû èãð íåñóò äèëåðû. 
Ïîýòîìó ëþáîé äèëåð, êîòîðûé èãðàë íà äåíüãè çàâåäåíèÿ, íî èìåë «ïëîõóþ 
êàðìó», íåìåäëåííî óâîëüíÿëñÿ áåç âñÿêèõ îáúÿñíåíèé. Âñþ ðàáîòó êàçèíî â òå 
ãîäû îïðåäåëÿëè èíòóèöèÿ è èäåè ñàìîãî âëàäåëüöà, à òàêæå åãî çäðàâûé ñìûñë, 
êîíå÷íî, â åãî ïîíèìàíèè, à íå ðåêîìåíäàöèè ðàöèîíàëüíîãî õàðàêòåðà êàêèõ-
òî äðóãèõ ëèö. 

Ïåðåíåñåíèå êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû â êàçèíî 
Â òå÷åíèå 1960-õ è 1970-õ ãîäîâ íà÷àëîñü èçìåíåíèå óïðàâëåí÷åñêèõ ñòèëåé â 
êàçèíî è ïîðÿäîê ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. Íåêîòîðûå ñïåöèàëèñòû ïèîíåðîì â ýòîì 
ñ÷èòàþò Ãîâàðäà Õüþçà (Howard Hughes). Ñóùåñòâóåò èñòîðèÿ î òîì, ÷òî Õüþç 
ëþáèë îñòàíàâëèâàòüñÿ â íîìåðå ïåíòõàóçà îäíîãî êàçèíî, îïëà÷èâàë ñ÷åò è æèë 
òàì äëèòåëüíîå âðåìÿ. Îäíàêî ìåíåäæåðà êàçèíî î÷åíü áåñïîêîèëî, ÷òî îí ìàëî 
èãðàåò, à îí õîòåë áû ïðåäîñòàâèòü ýòîò íîìåð áîëåå àêòèâíîìó èãðîêó, è 
ïîýòîìó îí ïîïðîñèë Õüþçà îñâîáîäèòü íîìåð. ×òî æå ñäåëàë Õüþç? Îí êóïèë 
êàçèíî è ïîìåíÿë ïðàâèëà. Ïðè íîâîì ðóêîâîäñòâå êàçèíî íà÷àëî 
ôóíêöèîíèðîâàòü êàê êðóïíàÿ êîðïîðàöèÿ. Âìåñòî èíòóèöèè — òùàòåëüíî 
ïðîàíàëèçèðîâàííûå ôàêòû, âìåñòî îòäåëüíîãî âëàäåëüöà — êîìàíäà 
ìåíåäæåðîâ. À èäåÿ îòâåòñòâåííîñòè äèëåðà çà óáûòêè èãðîâîãî ñòîëà áûëà 
çàìåíåíà òåîðèåé âåðîÿòíîñòåé. Êàçèíî ñòàëî çàðàáàòûâàòü áîëüøå äåíåã. Äðóãèå 
êîðïîðàòèâíûå ãèãàíòû, âðîäå Baron Hilton, ñòàëè òîæå âêëàäûâàòü áîëüøèå 
ñðåäñòâà â êàçèíî. 

Ýòè ãèãàíòû êîðïîðàòèâíîé Àìåðèêè ñîçäàëè íîâûé ñòèëü ðàáîòû ýòèõ 
çàâåäåíèé, ïðèâíåñëè â íèõ êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó. Êàçèíî áûëî ðàçäåëåíî íà 
äâå ÷àñòè — íåïîñðåäñòâåííî êàçèíî è àäìèíèñòðàòèâíûé ó÷àñòîê. Äåÿòåëüíîñòü 
êàçèíî âðàùàåòñÿ âîêðóã òîãî, ÷òî ïðîèñõîäèò íåïîñðåäñòâåííî íà ó÷àñòêàõ äëÿ 
èãðû; îñîáîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè è îòñëåæèâàíèþ 
ïîòîêîâ äåíåã. À ñëóæàùèå àäìèíèñòðàòèâíîãî ó÷àñòêà çàíèìàþòñÿ âîïðîñàìè 
ìàðêåòèíãà, áóõãàëòåðèè, ïåðñîíàëà è íåêîòîðûìè äðóãèìè. Ïðè òàêîì 
ðàçäåëåíèè òåïåðü ãîðàçäî áîëåå âûñîêèå òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ 
ïðîôåññèîíàëüíîìó îáðàçîâàíèþ, â ÷àñòíîñòè, íàëè÷èå ñòåïåíè ÌÂÀ 
ðóêîâîäèòåëÿ. Íî ïðè ýòîì ìàðêåòèíãîì è ôèíàíñàìè â ýòîé îòðàñëè ìîãóò 
çàíèìàòüñÿ ñïåöèàëèñòû, íå èìåþùèå îïûòà ðàáîòû â ýòîì ñåêòîðå, à äëÿ 
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé àêòèâíî èñïîëüçóþòñÿ êîìïüþòåðíûå ïðîãðàììû è 
ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå. Íàïðèìåð, ïîëíîìî÷èÿ ïî ðåøåíèÿì, îòíîñÿùèìñÿ ê 
ïðåäëîæåíèþ ãîñòþ äîïîëíèòåëüíûõ áåñïëàòíûõ óñëóã, òåïåðü ïåðåäàíû 
êîìïüþòåðàì. Êîãäà ïðåäñòàâèòåëè ñòàðîé øêîëû ìåíåäæåðîâ êàçèíî áûëè 
âûíóæäåíû ïåðåäàòü êîìïüþòåðàì ñâîè ïðåæíèå ïðèâèëåãèè ïî ïðåäñòàâëåíèþ 
òàêèõ óñëóã, ìíîãèå èç íèõ îêàçàëèñü â çàòðóäíèòåëüíîì ïîëîæåíèè. Êàê 
êîìïüþòåð ìîæåò çíàòü, êîìó èç ïîñåòèòåëåé öåëåñîîáðàçíî ïðåäëîæèòü òàêèå 
óñëóãè, êàê ìàøèíà ìîæåò óñòàíîâèòü õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ èãðîêàìè, 
÷òîáû îíè ñíîâà âåðíóëèñü? 

Ñòîëêíîâåíèå äâóõ êóëüòóð
Ñòîëêíîâåíèå òðàäèöèîííîé êóëüòóðû êàçèíî ñ íîâîé êîðïîðàòèâíîé 
êóëüòóðîé áûëî íåèçáåæíî. Äëÿ òðàäèöèîííîé êóëüòóðû áûëè õàðàêòåðíû 
çàÿâëåíèÿ, âðîäå «Ýòè ðåáÿòà íàâåðõó íå çíàþò ýòîãî áèçíåñà» è «Êàê ýòîò 
óìíèê ñ ÌÂÀ ìîæåò çíàòü ÷òî-íèáóäü î òîì, êàê ðàáîòàåò êàçèíî?». Ñî ñâîåé 
ñòîðîíû íîâàÿ êóëüòóðà ïîäâåðãëà òùàòåëüíîìó èçó÷åíèþ òðàäèöèîííûå 
âçãëÿäû è îáíàðóæèëà â íèõ çíà÷èòåëüíûå ïðîáåëû. Äëÿ íîâîé êóëüòóðû ñòàëè 
õàðàêòåðíû äðóãèå óòâåðæäåíèÿ: «Òðàäèöèîííûå ìåíåäæåðû õîòÿò çàíèìàòüñÿ 
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óïðàâëåíèåì íà ìèêðîóðîâíå è âñå ðåøàòü ñàìè» è «Ìåíåäæåðû íå õîòÿò, 
÷òîáû êòî-òî åùå çíàë, êàê çäåñü âñå ïðîèñõîäèò», «×òî äèëåð çíàåò î 
ìàðêåòèíãå èëè áóõãàëòåðèè?» Ñòîëêíîâåíèå ìåæäó ýòèìè äâóìÿ êóëüòóðàìè 
íåèçáåæíî äîëæíî áûëî ïðèâåñòè ê èçìåíåíèÿì. 

Îäíàêî äëÿ èçìåíåíèÿ òðàäèöèîííîé êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû ïîòðåáîâàëîñü 
íå òîëüêî èçìåíåíèå âçãëÿäîâ ñîáñòâåííèêîâ. Êîãäà Ëàñ-Âåãàñ è Àòëàíòèê-Ñèòè 
ñòîëêíóëèñü ñ íîâûìè ïîäõîäàìè ê àçàðòíûì èãðàì êàê îòðàñëè 
ãîñòåïðèèìñòâà, êîíêóðåíöèÿ çà ïîäãîòîâëåííûõ ñëóæàùèõ ðåçêî âîçðîñëà. 
Ïîèñê ñïåöèàëèñòîâ ñòàë áîëüøîé ïðîáëåìîé â ýòîé îòðàñëè. Ëþáîé ÷åëîâåê ñ 
äîñòàòî÷íîé êâàëèôèêàöèåé èëè îïûòîì ìîã çäåñü áûñòðî ïîäíèìàòüñÿ ïî 
ñëóæåáíîé ëåñòíèöå. Ñîñåäíåå êàçèíî èëè êàçèíî íà ñóäíå âñåãäà ìîãëî ïðåä-
ëîæèòü áîëåå âûñîêóþ çàðàáîòíóþ ïëàòó è ïåðåìàíèòü õîðîøåãî ðàáîòíèêà. Â 
îòðàñëè áûëî ñëèøêîì ìíîãî ðàáî÷èõ ìåñò è ñëèøêîì ìàëî êâàëèôèöèðîâàííûõ 
ñëóæàùèõ. Â ðåçóëüòàòå îòäåë êàçèíî ïî íàéìó ïåðñîíàëà ôàêòè÷åñêè ñòàë îòäåëîì 
÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ÷òî íàøëî ñâîå îòðàæåíèå â ñôîêóñèðîâàííîñòè íà 
óëó÷øåíèè âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ðàáîòîäàòåëåì è ðàáîòíèêàìè. Âìåñòî ïðåæíèõ 
âîïðîñîâ, îãðàíè÷èâàþùèõñÿ íàéìîì, ïðèìåíåíèåì äèñöèïëèíèðóþùèõ ìåð è 
óâîëüíåíèåì, ñôåðà îòâåòñòâåííîñòè îòäåëà ñòàëà áîëåå øèðîêîé. Èõ îñíîâíîé 
çàäà÷åé ñòàëî óäåðæàíèå õîðîøèõ ñëóæàùèõ. Íîâûì ïîïóëÿðíûì ëîçóíãîì ó 
ðóêîâîäèòåëåé ñòàë «îáåñïå÷èòü óäîâëåòâîðåíèå ïåðñîíàëà». Ìåíåäæåðû ñòàëè 
óäåëÿòü áîëüøå âíèìàíèÿ ìîòèâàöèè. Íàäåëåíèå ñëóæàùèõ ïîëíîìî÷èÿìè, èõ 
ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà è ïðèçíàíèå âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ ïîâûñèëè 
âåðîÿòíîñòü áîëåå ëîÿëüíîãî îòíîøåíèÿ ñëóæàùèõ ê ñâîåé êîìïàíèè è ñíèçèëè 
çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ òåêó÷åñòüþ êàäðîâ. 

Íîâàÿ êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà ñòðîèòñÿ íà òîì, ÷òî êàæäîå êàçèíî ñòàðàåòñÿ 
ñòàòü òåì ìåñòîì, êîòîðîå âûáèðàþò èç íåñêîëüêèõ âîçìîæíûõ. Íîâàÿ 
êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà íà ïåðâîå ìåñòî ñòàâèò èíäèâèäóàëüíûå êà÷åñòâà è 
ïðèíèìàåò ëþäåé, êîòîðûå ìîãóò áûòü äðóæåëþáíû, óìåëî äåìîíñòðèðóþò ñâîþ 
èíäèâèäóàëüíîñòü è íå ïåðåáåãàþò ñ îäíîãî ìåñòà íà äðóãîå. ×åëîâåêà ìîæíî 
îáó÷èòü ìíîãèì íàâûêàì è óìåíèÿì, íî åãî íåëüçÿ íàó÷èòü íàñòîÿùåé 
îòçûâ÷èâîñòè è íàñòîÿùåìó äðóæåëþáíîìó ïîâåäåíèþ ñ ïîñåòèòåëÿìè è äðóãèìè 
ñëóæàùèìè. Ýòè íîâûå âçãëÿäû íà êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó îòðàæàþò 
ïîâûøåííîå âíèìàíèå, êîòîðîå óäåëÿåòñÿ äîñòèæåíèþ óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ 
ïåðñîíàëà. Èññëåäîâàíèå ëó÷øèõ êîðïîðàöèé ïîêàçûâàåò, ÷òî óìåëîå óïðàâëåíèå 
â ýòîé îáëàñòè îêóïàåòñÿ. Ñóùåñòâóåò ÿâíàÿ çàâèñèìîñòü ìåæäó ñëóæàùèìè, 
êîòîðûì íðàâèòñÿ èõ ðàáîòà, è ïîñåòèòåëÿìè, êîòîðûõ îòëè÷íî îáñëóæèâàþò, íå 
çàáûâàÿ ïðè ýòîì îá èòîãîâûõ ïîêàçàòåëÿõ ðàáîòû çàâåäåíèÿ â öåëîì è ïðèáûëè â 
÷àñòíîñòè. Èìåííî ó÷åò ýòîé çàâèñèìîñòè ïîñëóæèò òåì êëþ÷îì, êîòîðûé ïî-
çâîëèò ïðîíèêíóòü íà óçåíüêèé ó÷àñòîê, êîòîðûé äàñò âîçìîæíîñòü âûéòè íà 
òåððèòîðèþ, äîìèíèðóþùóþ â âàøåì áèçíåñå, è îïåðåäèòü êîíêóðåíòîâ. 

Ìíîæåñòâî êàçèíî îòêðûòî íà òåððèòîðèè èíäåéñêèõ ðåçåðâàöèé è ìåñòíûõ 
ïëåìåí; óïðàâëÿþò èìè ïðåäñòàâèòåëè ýòèõ ýòíè÷åñêèõ ãðóïï. Êàê ïðàâèëî, ýòè 
çàâåäåíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé òàêèå æå êîìïëåêñû, êàê è â Ëàñ-Âåãàñå. Êàê 
÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé àçàðòíûå èãðû ïîïóëÿðíû íà êðóèçíûõ ìàðøðóòàõ. 
Òàêèå ìàðøðóòû, êàê çäåñü øóòÿò, â "íèêóäà" î÷åíü ïîïóëÿðíû ó èãðîêîâ. 

Ïî ñòàòèñòèêå, 26% ÷ëåíîâ àìåðèêàíñêèõ ñåìåé, èëè 51,2 ìëí ÷åëîâåê, ïå-
ðèîäè÷åñêè èãðàþò â êàçèíî. ×ëåíû âñåõ àìåðèêàíñêèõ ñåìåé åæåãîäíî â öåëîì 
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Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè 456 

ïîñåùàþò êàçèíî 300 ìèëëèîíîâ ðàç. Ñîãëàñíî äàííûì îäíîãî ìàðêåòèíãîâîãî 
èññëåäîâàíèÿ, áîëåå 90% âçðîñëîãî íàñåëåíèÿ ÑØÀ ñ÷èòàþò, ÷òî ðàçâëå÷åíèå â 
êàçèíî — ïðèåìëåìûé âèä îòäûõà êàê äëÿ íèõ ñàìèõ, òàê è äëÿ äðóãèõ ëþäåé.2

Äåìîãðàôè÷åñêèé ïðîôèëü òèïè÷íîãî ïîñåòèòåëÿ êàçèíî çà ïîñëåäíèå íå-
ñêîëüêî ëåò îñòàåòñÿ íåèçìåííûì. Ïî ñðàâíåíèþ ñî ñðåäíèì àìåðèêàíöåì ó èã-
ðîêîâ, ïîñåùàþùèõ êàçèíî, êàê ïðàâèëî, áîëåå âûñîêèé óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ, 
ýòî ïðåäñòàâèòåëè «áåëûõ âîðîòíè÷êîâ». Äëÿ ïîñåòèòåëÿ êàçèíî Ëàñ-Âåãàñà â ïî-
ñëåäíåå âðåìÿ õàðàêòåðíî ñíèæåíèå âîçðàñòà, à òàêæå æåëàíèå ãîñòÿ, ãîòîâîãî  
òðàòèòü äåíüãè, ïîëó÷èòü ñàìûé øèðîêèé ñïåêòð óñëóã è ðàçâëå÷åíèé. 

Îïåðàòîðû àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé âñå áîëåå îðèåí-
òèðîâàííû íà ðîçíè÷íûå óñëóãè. Îíè ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû èõ ãîñòè íå îãðàíè÷èâà-
ëèñü èãðàìè, ïîáóæäàþò èõ îñòàíîâèòüñÿ â íîâîì îòåëå, ïîñåòèòü ìàãàçèí, ýêñ-
êëþçèâíûé ðåñòîðàí è èíûå ïîäîáíûå çàâåäåíèÿ. È ýòè óñèëèÿ íå îñòàþòñÿ áåç-
îòâåòíûìè. Êàê ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, ñðåäíèé ïîñåòèòåëü Ëàñ-Âåãàñà ïðîâîäèò 
â ýòîì ãîðîäå 3,4 íî÷åé, òðàòÿ 503 äîëë. íà àçàðòíûå èãðû, 75 äîëë. — çà êàæ-
äóþ íî÷ü â îòåëå, 193 äîëë. — íà åäó è íàïèòêè, 51 äîëë. — íà ìåñòíûé òðàíñ-
ïîðò, 83 äîëë. — íà ïîêóïêè, 45 äîëë. — íà ïîñåùåíèå øîó è åùå 8 äîëë. íà îñ-
ìîòð äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòåé. 

Äëÿ áèçíåñà àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé î÷åíü âàæíûì 
ñòàíîâèòñÿ çíàíèå âêóñîâ ïîòðåáèòåëåé è èõ ïðåäïî÷òåíèé. Íàïðèìåð, Harrah’s 
Entertainment Inc., ñòàðàÿñü ñòàòü ïåðâûì êàçèíî â Àìåðèêå ñ îáùèì íàöèîíàëü-
íûì áðåíäîì, ðàçðàáîòàëà êàðòî÷êó Total Gold. Ïîëüçóÿñü åþ, èãðîêè íàáèðàþò 
ñïåöèàëüíûå áàëëû, ó÷èòûâàåìûå ïðè ïîìîùè êîìïüþòåðà. Íà îñíîâå äàííûõ, 
çàôèêñèðîâàííûõ â êàðòî÷êå, ïðîèñõîäèò âûïëàòà èãðîêàì (åñëè îíè âûèãðàëè), 
íàëè÷íûõ äåíåã èëè ñïåöèàëüíûõ âàó÷åðîâ, êîòîðûìè îíè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ 
â ëþáîì èç 26 êàçèíî ýòîé êîìïàíèè, íàõîäÿùåéñÿ â 13 øòàòàõ. 

Áîëüøèíñòâî äðóãèõ êîìïàíèé, èìåþùèõ êàçèíî, ñîçäàëè êëóáû èãðîêîâ, 
äåéñòâóþùèå âî ìíîãîì òàê æå, êàê ïðîãðàììû àâèàêîìïàíèé äëÿ ÷àñòî ëåòàþ-
ùèõ ïàññàæèðîâ. Ïåðâîé ñåòåâîé ñòðóêòóðîé, íà÷àâøåé çàíèìàòüñÿ ýòèì ñèñòåì-
íî, ñòàëà Harrah’s Entertainment Inc. Çäåñü, íàïðèìåð, èãðîêè ìîãóò çàðàáàòûâàòü 
áàëëû çà âûèãðûøè. Çàðàáîòàâ áàëëû â Êàíçàñ-Ñèòè, èãðîê ìîæåò îïëàòèòü ýòè-
ìè áàëëàìè íîìåð îòåëÿ, ïðèíàäëåæàùèé Harrah’s, â Ëàñ-Âåãàñå. Ðóêîâîäñòâî 
Harrah’s ïîëàãàåò, ÷òî ïîäñîåäèíåíèå êàðòî÷êè Total Gold ê êîìïüþòåðíîé áàçå 
äàííûõ, ñîäåðæàùåé äàííûå î 6 ìëí åå ïîñåòèòåëåé ñî âñåé ñòðàíû, ïîäíèìàåò 
åå äåÿòåëüíîñòü íà ñîâåðøåííî íîâûé óðîâåíü, õàðàêòåðíûé äëÿ äðóãèõ ñîâðå-
ìåííûõ ïðåäïðèÿòèé.4

Èñòîðè÷åñêèé îáçîð àçàðòíûõ èãð
êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé 

Ëàñ-Âåãàñ. Òîëüêî îäíî ýòî íàçâàíèå ñðàçó æå âûçûâàåò â ïðåäñòàâëåíèè îáðàç 
ìèëëèîíîâ íåîíîâûõ îãíåé, èçûñêàííûõ øîó, ñâåðõäèíàìè÷íûõ èñïîëíèòåëåé è 
ñâåðêàþùèõ êàçèíî, ãäå êàæäóþ íî÷ü âûèãðûâàþòñÿ è ïðîèãðûâàþòñÿ ìèëëèîíû 
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äîëëàðîâ. Êîíå÷íî, Ëàñ-Âåãàñ — äåéñòâèòåëüíî òàêîå ìåñòî, íî íå òîëüêî ïîòî-
ìó, ÷òî ýòîò ãîðîä ÿâëÿåòñÿ îòðàæåíèåì àìåðèêàíñêîé ìå÷òû. Âñåãî 70 ëåò íàçàä 
ýòî áûë ïûëüíûé çàøòàòíûé ãîðîäîê, ïðåâðàòèâøèéñÿ ñåãîäíÿ â îäèí èç ñàìûõ 
ñîâðåìåííûõ ãîðîäîâ ìèðà è îäíî èç ñàìûõ æåëàííûõ ìåñò äëÿ ñåìåéíîãî îòäû-
õà. Ïî ñâîåé ïðèâëåêàòåëüíîñòè êàê ìåñòî îòäûõà â ÑØÀ Ëàñ-Âåãàñ óñòóïàåò 
òîëüêî Walt Disney World. 

Êîðíè àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé óõîäÿò èìåííî â èñòî-
ðèþ Ëàñ-Âåãàñà. Ñ íà÷àëà 1940-õ ãîäîâ äî 1976 ã. ó Ëàñ-Âåãàñà áûëà ìîíîïîëèÿ 
íà áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ äåÿòåëüíîñòüþ êàçèíî, íî íå ñ ðàçâëå÷åíèÿìè â øèðîêîì 
ñìûñëå ýòîãî ñëîâà. Â òå âðåìåíà êàçèíî íå ðàñïîëàãàëè ãîñòèíè÷íûìè íîìåðà-
ìè, íå çàíèìàëèñü ðàçâëå÷åíèÿìè è íå ïðåäîñòàâëÿëè ñâîèì ïîñåòèòåëÿì äîïîë-
íèòåëüíûõ óñëóã. Ãîðîäñêèå îòåëè â òî âðåìÿ áûëè ìåñòàìè, ãäå ïîñåòèòåëü êàçè-
íî ìîã ïîñëå èãðû òîëüêî âûñïàòüñÿ. 

Òàê ñëó÷èëîñü, ÷òî àçàðòíûå èãðû â êàçèíî ðàññìàòðèâàëèñü êàê ïîñëåäíåå 
ñðåäñòâî âîññòàíîâëåíèÿ ýêîíîìèêè ãîðîäà Àòëàíòèê-Ñèòè, îêàçàâøåãîñÿ â 
î÷åíü òÿæåëîì ïîëîæåíèè. Îäíàêî äëÿ ýòîãî â íîÿáðå 1976 ã. ïîòðåáîâàëîñü ïðî-
âåñòè ðåôåðåíäóì æèòåëåé øòàòà.5 Ïî ðåçóëüòàòàì ýòîãî ðåôåðåíäóìà â øòàòå 
Íüþ-Äæåðñè àçàðòíûå èãðû â êàçèíî áûëè ðàçðåøåíû, äëÿ ÷åãî áûë ïðèíÿò ñïå-
öèàëüíûé çàêîí î êîíòðîëå íàä äåÿòåëüíîñòüþ êàçèíî (Casino Control Act). Âëà-
ñòè øòàòà îòíîñèëèñü ê êàçèíî è îáñëóæèâàþùèì èõ îòåëÿì êàê ê ìåñòó äëÿ èí-
âåñòèðîâàíèÿ êàïèòàëà, êàê ê èñòî÷íèêó íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò, êàê ê íàëîãîïëà-
òåëüùèêó è êàê ñðåäñòâó ïðèâëå÷åíèÿ òóðèñòîâ, ÷òî â ñîâîêóïíîñòè ïîçâîëÿåò 
âíåñòè â ýêîíîìèêó äîïîëíèòåëüíóþ ýôôåêòèâíîñòü è ñôîðìèðîâàòü ôèíàíñî-
âóþ ñðåäó, àêòèâèçèðóþùóþ ðàçâèòèå ãîðîäñêèõ ñòðóêòóð. 

Çàêîí îïðåäåëèë ïëàòåæè è íàëîãè, ñâÿçàííûå ñ êîíêðåòíûìè íàïðàâëåíèÿ-
ìè äåÿòåëüíîñòè êàçèíî, è öåëåâûå èõ ïðåäíàçíà÷åíèÿ, â òîì ÷èñëå íà ñîîòâåòñò-
âóþùóþ çàêîíîäàòåëüíóþ äåÿòåëüíîñòü, â ôîíäû ñîöèàëüíîé ïîääåðæêè áîëüíûõ 
è ïîæèëûõ ëþäåé âñåãî øòàòà, à òàêæå äëÿ âíåñåíèÿ ñðåäñòâ â èíâåñòèöèîííûå 
ôîíäû äëÿ ïåðåñòðîéêè Àòëàíòèê-Ñèòè. Òàêèì îáðàçîì, Çàêîí î êîíòðîëå íàä 
äåÿòåëüíîñòüþ êàçèíî, âûðàáîòàííûé Êîìèññèåé ïî êîíòðîëþ çà äåÿòåëüíîñòüþ 
êàçèíî (Casino Control Commission), áûë ïðèçâàí íå òîëüêî è íå ñòîëüêî óïîðÿ-
äî÷èòü àçàðòíûå èãðû â ýòîì ãîðîäå, ñêîëüêî îáåñïå÷èòü ýêîíîìè÷åñêîå ïðîöâå-
òàíèå Àòëàíòèê-Ñèòè. 

Ïîíÿâ, ÷òî â øòàòå Íüþ-Äæåðñè öåëè Çàêîíà îêàçàëèñü äîñòèãíóòûìè è æå-
ëàÿ ïîëó÷èòü àíàëîãè÷íûå ïðåèìóùåñòâà äëÿ ñâîåãî ðåãèîíà, íî ñòàðàÿñü íå äî-
ïóñòèòü àçàðòíûõ èãð â ñòàöèîíàðíûõ êàçèíî, âëàñòè øòàòà Àéîâà ÷åðåç 13 ëåò 
ïîñëå óçàêîíèëè ðå÷íûå êàçèíî. Çàòåì òàê æå ïîñòóïèëè âëàñòè øòàòîâ Èëëè-
íîéñ, Ìèññóðè, Ëóèçèàíà, Ìèññèñèïè è Èíäèàíà. Ïî ìåðå óâåëè÷åíèÿ ÷èñëà 
êàçèíî â ÑØÀ è Êàíàäå è áëàãîäàðÿ êîíêóðåíòíîé ñóùíîñòè îòðàñëè èãîðíàÿ 
äåÿòåëüíîñòü â êàçèíî ñòàëà ïåðåðàñòàòü â ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé. 

Èãîðíûå îðãàíèçàöèè àìåðèêàíñêèõ èíäåéöåâ 

Øòàò Êàëèôîðíèÿ è ãðàôñòâî Ðèâåðñàéò ïîïûòàëèñü íàëîæèòü ìåñòíûå ðåãèî-
íàëüíûå îãðàíè÷åíèÿ íà êàðòî÷íûå êëóáû è êëóáû-áèíãî, êîòîðûìè âëàäåëè 
ãðóïïû Êàáàçîí è Ìîðîíãî, ñîñòîÿùèå èç ïðåäñòàâèòåëåé ìåñòíîãî èíäåéñêîãî 
ïëåìåíè. Ïî ñóäåáíîìó èñêó øòàò Êàëèôîðíèÿ ïðîòèâ ãðóïïû Êàáàçîí èíäåé-
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ñêîé ðåçåðâàöèè Âåðõîâíûé ñóä ãîëîñàìè øåñòü ê òðåì âûíåñ ðåøåíèå, ÷òî åñëè 
øòàò óçàêîíèë ëþáûå ôîðìû àçàðòíûõ èãð, òî èíäåéñêèå ïëåìåíà, æèâóùèå íà 
òåððèòîðèè ýòîãî øòàòà, èìåþò ïðàâî ïðåäëàãàòü è óïðàâëÿòü èìè ñàìîñòîÿòåëü-
íî áåç êàêèõ-ëèáî âìåøàòåëüñòâ âëàñòåé. Òàêîå ðåøåíèå ñóäà îêàçàëîñü áåñïðå-
öåäåíòíûì â èñòîðèè øòàòà, òàê êàê áûëî ïðèçíàíî ïðàâî ïëåìåí ñàìîñòîÿòåëü-
íî îïðåäåëÿòü âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ àçàðòíûìè èãðàìè. 

Êîíãðåññ, êîòîðûé ïî óòâåðæäåíèþ íåêîòîðûõ àíàëèòèêîâ, áûë îçàáî÷åí 
ïåðñïåêòèâàìè òîãî, ÷òî àçàðòíûå èãðû íà òåððèòîðèÿõ ðåçåðâàöèé ìîãóò âûéòè 
èç-ïîä êîíòðîëÿ, îòðåàãèðîâàë íà ðåøåíèÿ Âåðõîâíîãî ñóäà, ïðèíÿâ â 1988 ã. 
Çàêîí î ðåãóëèðîâàíèè àçàðòíûõ èãð, îðãàíèçóåìûõ ïîä óïðàâëåíèåì èíäåéñêèõ 

ïëåìåí (Indian Gaming Regulatory Act of 1988, IGRA). IGRA ÿâëÿåòñÿ îñíîâíûì 
äîêóìåíòîì, ñîãëàñíî êîòîðîìó îðãàíèçàöèÿ èãð â øòàòå îñóùåñòâëÿåòñÿ òàêèì 
îáðàçîì, ÷òîáû çàùèòèòü èíòåðåñû êàê ìåñòíûõ ïëåìåí, òàê è øèðîêîé îáùå-
ñòâåííîñòè. Íàïðèìåð, â IGRA óêàçûâàþòñÿ êðèòåðèè äëÿ óòâåðæäåíèÿ êîí-
òðàêòîâ, çàêëþ÷àåìûõ èíäåéñêèìè ïëåìåíàìè ñ ðóêîâîäèòåëÿìè êàçèíî, è ââî-
äÿòñÿ øòðàôíûå ñàíêöèè çà íàðóøåíèå ýòèõ ïðàâèë. Î÷åâèäíî, äàííûé çàêîí 
ÿâëÿåòñÿ êîìïðîìèññîì è áàëàíñèðóåò ïðàâà ñóâåðåííûõ ïëåìåí çàíèìàòüñÿ 
âèäàìè äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûìè ñ àçàðòíûìè èãðàìè, è ïðàâà ôåäåðàëüíûõ è 
ðåãèîíàëüíûõ âëàñòåé ðåãóëèðîâàòü ýòè âèäû äåÿòåëüíîñòè â ðàìêàõ ñîáñòâåí-
íîé þðèñäèêöèè. 

IGRA ïðåñëåäîâàë òðè îñíîâíûå öåëè: (à) îáåñïå÷èòü çàêîíîäàòåëüíóþ áàçó 
äëÿ àçàðòíûõ èãð, îðãàíèçóåìûõ ìåñòíûìè èíäåéñêèìè ïëåìåíàìè, êàê ñðåäñòâà, 
îáåñïå÷èâàþùåãî ýêîíîìè÷åñêîå ðàçâèòèå ýòèõ ïëåìåí, ñàìîîáåñïå÷åíèå èõ äåÿ-
òåëüíîñòè è ïîääåðæêó ðóêîâîäñòâó ýòèõ ïëåìåí; (á) ñîçäàòü çàêîíîäàòåëüíóþ 
áàçó äëÿ àçàðòíûõ èãð, îðãàíèçóåìûõ ìåñòíûìè ïëåìåíàìè, ÷òîáû îíè èìåëè 
äîëæíóþ çàùèòó îò ïîñÿãàòåëüñòâ îðãàíèçîâàííîé ïðåñòóïíîñòè è äðóãèõ ñòðóê-
òóð, îêàçûâàþùèõ íåãàòèâíîå âëèÿíèå íà èõ æèçíü; (â) ñîçäàòü Êîìèññèþ ïî 
àçàðòíûì èãðàì, îðãàíèçóåìûì ìåñòíûìè èíäåéñêèìè ïëåìåíàìè (NIGC) êàê 
íåçàâèñèìûé çàêîíîäàòåëüíûé îðãàí, êîòîðûé áóäåò îòñëåæèâàòü ýòó äåÿòåëü-
íîñòü íà òåððèòîðèè, çàíèìàåìîé èíäåéñêèìè ïëåìåíàìè. 

Â IGRA îïðåäåëÿþòñÿ òðè ðàçëè÷íûõ âèäà, èëè êëàññà, äåÿòåëüíîñòè ìåñòíûõ 
ïëåìåí, ñâÿçàííûõ ñ îðãàíèçàöèåé àçàðòíûõ èãð: (à) àçàðòíûå èãðû I êëàññà ñî-
öèàëüíîé íàïðàâëåííîñòè — ýòî èãðû, îòíîñÿùèåñÿ ê òðàäèöèîííûì èãðàì èí-
äåéöåâ; çäåñü âûèãðûøåì ìîæåò áûòü òîëüêî çàðàíåå óñòàíîâëåííûé ïðèç ñ ìèíè-
ìàëüíîé ïî äåíåæíîé ñòîèìîñòè öåííîñòüþ; (á) àçàðòíûå èãðû II êëàññà — áèíãî 
è ïîõîæèå íà íåãî èãðû, à òàêæå íåêîòîðûå êàðòî÷íûå èãðû, ðàçðåøåííûå çà-
êîíîì øòàòà; (â) àçàðòíûå èãðû III êëàññà — ýòî èãðû, íå âõîäÿùèå â êëàññû I 
èëè II; ê íèì îòíîñÿòñÿ ïðàêòè÷åñêè âñå àçàðòíûå èãðû, ïðåäëàãàåìûå â îáû÷-
íîì êàçèíî. 

Êëàññ III îáúåäèíÿåò èãðû, êîòîðûå ðàñïðîñòðàíåíû â ïðåäåëàõ øòàòà, ðàç-
ðåøàþùåãî òàêèå èãðû â êàêèõ-ëèáî öåëÿõ äëÿ ëþáîãî ÷åëîâåêà, îðãàíèçàöèè 
èëè ñòðóêòóðû, à òàêæå èãðû, â êîòîðûå ðàçðåøåíî èãðàòü â ñîîòâåòñòâèè ñ äîãî-
âîðåííîñòüþ âëàñòåé øòàòà ñ ðóêîâîäñòâîì èíäåéñêèõ ïëåìåí. 

Ïîñêîëüêó ôåäåðàëüíûé çàêîí îá àçàðòíûõ èãðàõ çàïðåùàåò âçèìàòü çà ýòè 
èãðû ðåãèîíàëüíûå íàëîãè, ìåñòíûå ïëåìåíà â íåêîòîðûõ øòàòàõ îñóùåñòâëÿþò 
äîáðîâîëüíûå ïëàòåæè, à òàêæå ïðîâîäÿò ïåðåãîâîðû ñ âëàñòÿìè øòàòîâ î ðàçìå-
ðàõ îáÿçàòåëüíûõ ïëàòåæåé. ×àñòî ïëåìåíà äîáðîâîëüíî âíîñÿò äåíüãè â ìåñòíûé 
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áþäæåò âëàñòåé, ïðèçíàâàÿ òåì ñàìûì òå óñëóãè, êîòîðûå ÷ëåíû ïëåìåíè ïîëó-
÷àþò îò øòàòà, â äðóãèõ ñëó÷àÿõ äåíüãè âûïëà÷èâàþòñÿ â îáìåí íà ðàçðåøåíèå 
èìåòü â øòàòå ìîíîïîëèþ íà àçàðòíûå èãðû. Â øòàòàõ Ìè÷èãàí, Êîííåêòèêóò è 
Ëóèçèàíà ïëåìåíà ñîãëàñèëèñü âíîñèòü ïëàòåæè â áþäæåò øòàòà. Ïî÷òè âî âñåõ 
øòàòàõ ïëåìåíà âíîñÿò ïëàòåæè çà óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå âëàñòÿìè øòàòà ìå-
ñòíûì ïëåìåíàì, çàíèìàþùèìñÿ èãîðíûì áèçíåñîì. Ðàçìåð ýòèõ ïëàòåæåé îáãî-
âàðèâàåòñÿ â õîäå ïåðåãîâîðîâ. 

Íà çåìëÿõ ðåçåðâàöèé â 32 øòàòàõ ÑØÀ ñóùåñòâóåò 281 çàâåäåíèå, ãäå èãðàþò 
â àçàðòíûå èãðû. Àçàðòíûå èãðû â ðåçåðâàöèÿõ — ñàìûé áûñòðîðàñòóùèé ñåêòîð 
àçàðòíûõ èãð â êàçèíî íà òåððèòîðèè ÑØÀ. Èãîðíûå îðãàíèçàöèè èíäåéöåâ ïî-
ëó÷èëè ïðàâîâîå ðåãóëèðîâàíèå è â Êàíàäå (First Nations Bands of Canada). 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Äàéòå îïðåäåëåíèå ñëåäóþùèõ òåðìèíîâ: 
      ñòàâêà 
      èãðà 
      õýíäë 
      âûèãðûø 
      àçàðò 
      âûèãðàòü ó çàâåäåíèÿ 
2. Êðàòêî ðàññêàæèòå èñòîðèþ àçàðòíûõ èãð. 
3. Êàêèå îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ ñîäåðæèò Çàêîí î ðåãóëèðîâàíèè àçàðòíûõ èãð, 

îðãàíèçóåìûõ ïîä óïðàâëåíèåì èíäåéñêèõ ïëåìåí? 

Ìàñøòàáû îòðàñëè

Â èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð ïðîèçîøåë ðÿä î÷åíü äèíàìè÷íûõ ñëèÿíèé. Íà íà÷àëî 
2000 ã. çäåñü äåéñòâîâàëî ÷åòûðå êðóïíûõ îïåðàòîðà: Park Place Entertainment 
Inc., MGM Grand Inc., Harrah’s Entertainment Inc. è Mandalay Resort Group. 
Èìåííî îíè òåïåðü äåðæàò âñå íèòè óïðàâëåíèÿ â ýòîé îòðàñëè. Òàê ïî êðàéíåé 
ìåðå ãîâîðÿò! 

Ïî÷åìó àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé ðàçâèâàþòñÿ òàêèìè 
áûñòðûìè òåìïàìè? Ïðåæäå âñåãî ïîòîìó, ÷òî ëþäè ëþáÿò çàêëþ÷àòü ïàðè è äå-
ëàòü ñòàâêè. Êàê ïîêàçûâàåò æèçíü, ñïðîñ íà àçàðòíûå èãðû âñåãäà áûë áîëüøå 
ïðåäëîæåíèÿ. Ïî ìåðå òîãî êàê âîñïðèÿòèå ëåãàëèçîâàííûõ àçàðòíûõ èãð ñòàíî-
âèòñÿ âñå áîëåå ïîëîæèòåëüíûì, à âëàñòè øòàòîâ è ìåñòíûõ îáðàçîâàíèé âñå ÷à-
ùå äàþò ðàçðåøåíèÿ íà îòêðûòèå íîâûõ çàâåäåíèé, ïðåäëîæåíèå íà÷èíàåò äîãî-
íÿòü ñïðîñ. 
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Åæåãîäíî òàêàÿ ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé, êàê àçàðòíûå èãðû, âûïëà÷èâàåò 
â êà÷åñòâå íàëîãîâ âëàñòÿì øòàòîâ ìèëëèàðäû äîëëàðîâ. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî óâåëè÷åíèå 
÷èñëåííîñòè êàçèíî âî ìíîãîì ñïîñîáñòâóåò îæèâëåíèþ ýêîíîìèêè òåõ òåððèòî-
ðèé, ãäå îíè íàõîäÿòñÿ, áëàãîäàðÿ ïðèâëå÷åíèþ íîâûõ êàïèòàëîâëîæåíèé, ñîçäà-
íèþ äîïîëíèòåëüíûõ ðàáî÷èõ ìåñò, ðîñòó íàëîãîâûõ ïîñòóïëåíèé è ïðèâëå÷åíèþ 
òóðèñòîâ. 

Àçàðòíûå èãðû â êàçèíî ïðèâåëè ê ñîçäàíèþ òûñÿ÷ íîâûõ ðàáî÷èõ ìåñò, íà-
ïðÿìóþ ñâÿçàííûõ ñ ýòîé îòðàñëüþ. Îáùèé îáúåì äåíåã, âûïëà÷èâàåìûõ â êà÷å-
ñòâå çàðàáîòíîé ïëàòû, ñîñòàâëÿåò ìèëëèàðäû äîëëàðîâ. Â ïåðèîäû, êîãäà áåçðà-
áîòèöà âûñîêàÿ èëè ðåãèîí îòíîñèòñÿ ê ýêîíîìè÷åñêè áåñïåðñïåêòèâíûì, èìåí-
íî êàçèíî ÷àñòî ñîçäàþò ðàáî÷èå ìåñòà. 

Êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ àçàðòíûìè èãðàìè â êàçèíî, â êà÷åñòâå íàëîãîâ â 
ñðåäíåì âûïëà÷èâàþò 12% îáùèõ ñâîèõ ïîñòóïëåíèé. Ýòè êîìïàíèè âûïëà÷èâà-
þò ôåäåðàëüíûì, ðåãèîíàëüíûì è ìåñòíûì âëàñòÿì íàëîãè íà èãðû è íà äðóãèå 
ñîñòàâëÿþùèå ñâîåãî áèçíåñà. Ê ïðÿìûì íàëîãàì ýòîãî ñåêòîðà îòíîñÿòñÿ íàëîãè 
íà ñîáñòâåííîñòü, ïîäîõîäíûé ôåäåðàëüíûé è ðåãèîíàëüíûé íàëîãè, à òàêæå íà-
ëîã íà ñòðîåíèÿ è íà èõ èñïîëüçîâàíèå, êîòîðûé âûïëà÷èâàþò è äðóãèå îòðàñëè. 

Îñíîâíûå ó÷àñòíèêè îòðàñëè 

Äî íåäàâíåãî âðåìåíè îñíîâíûìè ó÷àñòíèêàìè îòðàñëè àçàðòíûõ èãð áûëè Venetian, 
Mirage Resorts, Harrah’s Entertainment, Hilton Hotel Corporation, ITT Corporation, 
Bellagio è MGM Grand. Ñåé÷àñ íà ýòîì ðûíêå äåéñòâóþò òîëüêî ÷åòûðå ãèãàíòà: 
Park Place, MGM Mirage, Harrah’s è Mandalày Resorts Group. Ïðåîáðàçîâàíèÿ â 
îòðàñëè ïðîèñõîäÿò ñ îãðîìíîé ñêîðîñòüþ. Äëÿ îñíîâíûõ ó÷àñòíèêîâ õàðàêòåðíî 
íàëè÷èå äèâåðñèôèöèðîâàííûõ ïîðòôåëåé ñîáñòâåííîñòè è ïðî÷íîå ïîëîæåíèå â 
ìèðå áèçíåñà, ÷òî âûçûâàåò áîëüøîå óâàæåíèå íà Óîëë-Ñòðèò. 

Mirage
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Mandalày Resorts Group óïðàâëÿåò êàçèíî, ðàñïîëîæåííûìè ãëàâíûì îáðàçîì 
â Ëàñ-Âåãàñå: Mandalày Bay, Luxor, Excaliber, Monte Carlo è Circus Circus. Îíà âëà-
äååò ñîáñòâåííîñòüþ è â äðóãèõ ðåãèîíàõ Íåâàäû, à òàêæå â Òóíèêå (Ìèññèñèïè), 
Ýëãèíå (Èëëèíîéñ) è Äåòðîéò (Ìè÷èãàí). 

Harrah’s Entertainment óïðàâëÿåò êàçèíî íà îñíîâíûõ ðûíêàõ àçàðòíûõ èãð 
ïî âñåé òåððèòîðèè ÑØÀ. Åå êàçèíî ðàçìåùàþòñÿ íà îçåðå Òàõî, â ãîðîäàõ 
Ðåíî, Ëàñ-Âåãàñå è Ëàôëèíå (Íåâàäà), à òàêæå â ã. Àòëàíòèê-Ñèòè (Íüþ-
Äæåðñè). Áóäó÷è îäíîé èç íàèáîëåå ãåîãðàôè÷åñêè äèâåðñèôèöèðîâàííûõ 
êîìïàíèé, îíà òàêæå óïðàâëÿåò êàçèíî íà òåïëîõîäàõ è â ïîðòàõ â øòàòàõ Èë-
ëèíîéñ, Ëóèçèàíà, Ìèññóðè è Ìèññèñèïè, à òàêæå êàçèíî â èíäåéñêèõ ðåçåð-
âàöèÿõ â øòàòàõ Àðèçîíå è Âàøèíãòîíå. Áîëåå 700 òûñ. êâ. ôóòîâ ïëîùàäè, 
èìåþùåéñÿ ó êîðïîðàöèè, îòâåäåíî ïîä èãîðíóþ äåÿòåëüíîñòü. Õîòÿ Harrah’s 
òàêæå óïðàâëÿåò áîëåå 6 òûñ. 500 ãîñòèíè÷íûìè íîìåðàìè è áîëåå 50 ðåñòî-
ðàíàìè, ïî÷òè 80% åå ïîñòóïëåíèé îíà ïîëó÷àåò îò êàçèíî. 

Ëèäåð â îáëàñòè ðàçâëå÷åíèé â êàçèíî — Harrah’s Entertainment Inc. Áðåíä 
Harrah’s ïîÿâèëñÿ â ã. Ðåíî (Íåâàäà) â êîíöå 1930-õ ãîäîâ. Çà ýòè ãîäû îíà ñìîã-
ëà ñòàòü êðóïíåéøåé êîìïàíèåé, âëàäåþùåé êàçèíî â Ñåâåðíîé Àìåðèêå. Èñòî-
ðèÿ Harrah’s — ýòî áîãàòûé îïûò óïðàâëåíèÿ êàçèíî, ñíà÷àëà â ñåâåðíîé ÷àñòè 
Íåâàäû, à çàòåì è íà âñåì àìåðèêàíñêîì êîíòèíåíòå. Ñåãîäíÿ Harrah’s — êîì-
ïàíèÿ ñ ðûíî÷íîé ñòîèìîñòüþ 1,5 ìëðä äîëë., àêöèè êîòîðîé êîòèðóþòñÿ íà 
Íüþ-éîðêñêîé ôîíäîâîé áèðæå. 

    Bellagio

Hilton âëàäååò, óïðàâëÿåò è èìååò â êà÷åñòâå ôðàí÷àéçèíãîâûõ çàâåäåíèé áî-
ëåå 220 îòåëåé, ðàñïîëîæåííûõ ïî âñåìó ñâåòó. Ïîñëå ïîêóïêè Bally 
Entertainment çà 3 ìëðä äîëë., Hilton ñòàëà êðóïíåéøèì â ñòðàíå ó÷àñòíèêîì áèç-
íåñà, ñâÿçàííîãî ñ àçàðòíûìè èãðàìè. Íà òåððèòîðèè ÑØÀ îíà èìååò òðè êàçè-
íî-îòåëÿ â Ëàñ-Âåãàñå, — äâà â Àòëàíòèê-Ñèòè, äâà — â Ðåíî, îäíî — â Ëàôëèíå, 
êàçèíî íà ðå÷íîì òåïëîõîäå â Íîâîì Îðëåàíå. Hilton òàêæå âëàäååò äîëåé â îä-
íîì èç êàíàäñêèõ êàçèíî. 

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



Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè 462 

The New Caesars Entertainment — îäíà èç êðóïíåéøèõ â ìèðå êîìïàíèé, ñïå-
öèàëèçèðóþùèõñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ. 29 åå çàâåäåíèé â ïÿòè ñòðàíàõ íà ÷åòûðåõ 
êîíòèíåíòàõ. Âîò íåêîòîðûå ïîêàçàòåëè åå äåÿòåëüíîñòè: 29 òûñ. ãîñòèíè÷íûõ íî-
ìåðîâ, 2 ìëí. êâ. ôóíòîâ îáùåé ïëîùàäè êàçèíî è 54 òûñ. ñëóæàùèõ. 

MGM Mirage — îäíà èç âåäóùèõ è íàèáîëåå óâàæàåìûõ êîìïàíèé â îáëàñòè 
ãîñòèíè÷íîãî äåëà è àçàðòíûõ èãð. Îíà âëàäååò íåñêîëüêèìè êóðîðòàìè-êàçèíî â 
Íåâàäå, Ìèññèñèïè, Ìè÷èãàíå è Àâñòðàëèè. Â ñîñòàâ èõ âïå÷àòëÿþùåãî ïîðòôåëÿ 
âõîäÿò òàêèå èçâåñòíûå çàâåäåíèÿ, êàê Bellagio, MGM Grand Las Vegas, The Mirage. 
Treasure Island, New York — New York Boardwalk Hotel and Casino, à òàêæå ðÿä 
äðóãèõ.

MGM Grand ãîðäèòñÿ òåì, ÷òî îíà óïðàâëÿåò ñàìûì êðóïíûì â ìèðå êàçèíî-
îòåëåì. MGM Grand Hotel, çàíèìàþùèé 133 àêðà â öåíòðàëüíîé ÷àñòè Ëàñ-
Âåãàñà, èìååò áîëåå 5 òûñ. íîìåðîâ è êàçèíî ïëîùàäüþ 171 òûñ. 500 êâ. ôóòîâ, 
ãäå óñòàíîâëåíî 3 òûñ. 700 èãðîâûõ àâòîìàòîâ, îêîëî 160 èãðîâûõ ñòîëîâ, ôóíê-
öèîíèðóþò 50 ìàãàçèíîâ, òåìàòè÷åñêèé ïàðê, öåíòð äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñïåöèàëüíûõ 
ìåðîïðèÿòèé. Íàïðîòèâ, ÷åðåç îñíîâíóþ ìàãèñòðàëü ãîðîäà, ðàñïîëîæåí îòåëü-
êàçèíî New York-New York íà 2 òûñ. íîìåðîâ, êîòîðûì MGM Grand âëàäååò êàê 
ñîâìåñòíûì ïðåäïðèÿòèåì (åå äîëÿ 50%) ñ êîìïàíèåé Primadonna Resort. Ïîòî-
ëîê õîëëà Bellagio óêðàøàþò 2 òûñ. ñòåêëÿííûõ öâåòêà, ñäåëàííûõ âðó÷íóþ èç-
âåñòíåéøèì õóäîæíèêîì Äåéëîì ×èõüþëè (Dale Chihuly). Òàíöóþùèå è ïîþùèå 
ôîíòàíû ïåðåä çäàíèåì îòåëÿ ïîçâîëÿþò çðèòåëÿì íàñëàæäàòüñÿ ìóçûêàëüíûì è 
âèçóàëüíûì ñïåêòàêëåì. MGM Grand òàêæå óïðàâëÿåò îòåëåì-êàçèíî â ñåâåðíîé 
÷àñòè Àâñòðàëèè, êîòîðîå ïðèâëåêàåò ïðåæäå âñåãî èãðîêîâ èç Àçèè. Êîìïàíèÿ 
ðåøèëà ïîñòðîèòü êàçèíî â Àòëàíòèê-Ñèòè (Íüþ-Äæåðñè) è Þæíîé Àôðèêå. 

Êðóïíûìè êîìïàíèÿìè â ýòîé èíäóñòðèè ÿâëÿþòñÿ òàêæå Boyd Gaming è 
Grand Casinos, Inc., áûñòðî ðàñøèðÿþùèå ìàñøòàáû ñâîåé äåÿòåëüíîñòè â ÑØÀ. 

Boyd Gaming óïðàâëÿåò äåñÿòüþ èãðîâûìè è ãîñòèíè÷íûìè ñòðóêòóðàìè, ðàñ-
ïîëàãàþùèìèñÿ â ÷åòûðåõ øòàòàõ ÑØÀ. Â Ëàñ-Âåãàñå îíà âëàäååò øåñòüþ òàêè-
ìè çàâåäåíèÿìè: Stardust Resort and Casino, Sam’s Town Hotel and Gambling Hall, 
Eldorado Casino, Joker’s Wild Casino, California Hotel and Casino è Fremont Hotel 
and Casino. Çà ïðåäåëàìè Íåâàäû Boyd óïðàâëÿåò Sam’s Town Hotel and Gambling 
Hall, èãðîâûì è ðàçâëåêàòåëüíûì êîìïëåêñîì äîêîâîãî òèïà â ãðàôñòâå Òóíèêà 
(øòàò Ìèññèñèïè); Sam’s Town Hotel Casino, êàçèíî-êîìïëåêñîì â ã. Êàíçàñ-
Ñèòè (øòàò Ìèññóðè); Silver Star Hotel and Casino, èãðîâûì è ðàçâëåêàòåëüíûì 
êîìïëåêñîì, ïðèíàäëåæàùèì èíäåéñêîìó ïëåìåíè ÷îêòàó. 

Mirage ïðåäëàãàåò ãîñòÿì ïîáëèæå ïîçíàêîìèòüñÿ ñ êîðîëåâñêèìè áåëûìè òè-
ãðàìè, äåëüôèíàðèåì è ýêçîòè÷åñêèìè ðûáàìè. 

Grand Casinos, Inc. çàíèìàåòñÿ ðàçðàáîòêîé, ñòðîèòåëüñòâîì è óïðàâëåíèåì 
êàçèíî íà ðàñòóùåì ðûíêå àçàðòíûõ èãð. Ñ 1991 ã. îíà ÿâëÿåòñÿ ïóáëè÷íîé êîì-
ïàíèåé, ÷üè àêöèè êîòèðóþòñÿ íà Íüþ-éîðêñêîé ôîíäîâîé áèðæå ïîä êîäîì 
GND. Êîìïàíèÿ âëàäååò è óïðàâëÿåò òðåìÿ êðóïíåéøèìè êóðîðòàìè, ñïåöèàëè-
çèðóþùèìèñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ (â øòàòå Ìèññèñèïè), óïðàâëÿåò äâóìÿ íàçåì-
íûìè êàçèíî (â øòàòå Ëóèçèàíà) è äâóìÿ êóðîðòàìè, ñïåöèàëèçèðóþùèìèñÿ íà 
àçàðòíûõ èãðàõ (â øòàòå Ìèííåñîòà). 
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Óäèâèòåëüíûå ïðîåêòû
â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð 

Â ñàìîì öåíòðå Ëàñ-Âåãàñà êàæäûå íåñêîëüêî ìèíóò èçâåðãàåòñÿ âóëêàí, â òðî-
ïè÷åñêîì ëåñó ïðîèçðàñòàþò ðîñêîøíûå ïàëüìû, à ñ áîëüøèõ âûñîò íèçâåðãàþò-
ñÿ ñâåðêàþùèå ïîòîêè âîäîïàäà. Ýòî Mirage. ×óäåñà ïðîäîëæàþòñÿ è â õîëëå 
îòåëÿ, ãäå íàõîäèòñÿ ãèãàíòñêèé àêâàðèóì. Áàññåéí îòåëÿ — òðîïè÷åñêèé ðàé ñ 
âîäîïàäàìè è ëàãóíàìè. Íà òåððèòîðèè ýòîãî ìåãàêóðîðòà åñòü è åâðîïåéñêàÿ 
òîðãîâàÿ óëèöà, ñ ðåñòîðàíàìè è êàôå, ãäå ïðåäëàãàþòñÿ áëþäà è íàïèòêè åâðî-
ïåéñêèõ ñòðàí. Â îòåëå äåéñòâóåò öåíòð äëÿ ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷ è êîíôåðåíöèé íà 
5 òûñ. ó÷àñòíèêîâ. Îòåëü — ýòî è äîì äëÿ ñåìåéñòâà àòëàíòè÷åñêèõ äåëüôèíîâ — 
áóòûëêîíîñîâ. 

Êàçèíî Station Kansas City — îäíî èç ñàìûõ êðóïíûõ â ìèðå êàçèíî íà âîäå. Êà-
çèíî îáùåé ïëîùàäüþ 140 òûñ. êâ. ôóòîâ ðàçìåùàåòñÿ íà äâóõ áàðæàõ è ïðåäëàãàåò 
ñâîèì ïîñåòèòåëÿì 3 òûñ. èãðîâûõ àâòîìàòîâ è 190 èãðîâûõ ñòîëîâ. Ïîìèìî èãðî-
âûõ çàëîâ çäåñü èìååòñÿ 12 ðåñòîðàíîâ, 11 îãðîìíûõ õîëëîâ, îòåëü íà 200 íîìåðîâ, 
àðåíà äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé íà 1400 ìåñò, ïèâîâàðíÿ ñ ïèâ-
íûì áàðîì, òîðãîâûé ïàññàæ, äåòñêèé öåíòð è êèíîòåàòð ñ 18 çàëàìè. Àòòðàê-
öèîíû, îôîðìëåííûå â ñòèëå âèêòîðèàíñêîé ýïîõè, ðàñïîëîæåíû íà óëèöå, ìî-
ùåííîé áóëûæíèêàìè, ÷òî ñîçäàåò îáðàç Êàíçàñ-Ñèòè òîé ýïîõè. 

Äåéñòâèòåëüíî çàõâàòûâàþùåå çðåëèùå êàçèíî New York-New York â Ëàñ-
Âåãàñå. Ýòî 12 áàøåí, êàæäàÿ èç êîòîðûõ ïîâòîðÿåò îäèí èç íåáîñêðåáîâ Ìàí-
õýòòàíà. Çîíà ðàçâëå÷åíèé âûïîëíåíà â ñòèëå íüþ-éîðêñêîãî ðàéîíà Êîíè-
Àéëåíä. Â ñóìåðêàõ ýòî êàçèíî ïîõîæå íà çàâåäåíèå èç Öåíòðàëüíîãî ïàðêà Íüþ-
Éîðêà, à ðåñòîðàí÷èêè íàïîìèíàþò Ìàëåíüêóþ Èòàëèþ (ðàéîí Íüþ-Éîðêà). 
Ñõîäñòâó ñïîñîáñòâóþò êîïèÿ Áðóêëèíñêîãî ìîñòà äëèíîé 100 ì è êîïèÿ ñòàòóè 

Îãðîìíûé àêâàðèóì â îòåëå 
Mirage â Ëàñ-Âåãàñå 
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Ñâîáîäû âûñîòîé 50 ì, ñòîÿùàÿ ïåðåä âõîäîì íà êóðîðò. Âëàäåëüöû ýòîãî óíè-
êàëüíîãî çàâåäåíèÿ — MGM Grand è Primadonna Resort. 

Star Trek: The Experience ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé àòòðàêöèîí, èìèòèðóþùèé ïîëåò 
â îòêðûòûé êîñìîñ, à êàçèíî SpaceQuest, ðàçìåùàåìîå â îòåëå Hilton, ÿâëÿåòñÿ 
ñîâìåñòíûì ïðåäïðèÿòèåì Hilton Corp. è ïîäðàçäåëåíèåì Paramount Parks êîì-
ïàíèè Viacom International Inc. (ñòîèìîñòü åãî 70 ìëí äîëë.). Ýòîò ïðîåêò ïðåäíà-
çíà÷åí äëÿ ïîêîëåíèÿ áýáè-áóìåðîâ è ïîêîëåíèÿ Õ, èíòåðåñóþùèõñÿ íàó÷íûìè 
äîñòèæåíèÿìè è ðàçâëå÷åíèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ êîñìîñîì. Òåëåýêðàíû ñîçäàþò 
èëëþçèþ ïóòåøåñòâèÿ â êîñìîñ. Íà 20 òûñ. êâ. ôóòàõ êàçèíî SpaceQuest óñòàíîâ-
ëåíî óíèêàëüíîå îáîðóäîâàíèå äëÿ àçàðòíûõ èãð, âêëþ÷àÿ èãðîâûå àâòîìàòû, 
ïðèâîäèìûå â äåéñòâèå ëó÷îì ñâåòà. 

Wild West Casino, ðàñïîëîæåíîå â Bally’s Parl Place â Àòëàíòèê-Ñèòè (Íüþ-
Äæåðñè), ñòàëî ïåðâûì â ýòîì ãîðîäå èãðîâûì ïðîäóêòîì, îðèåíòèðîâàííûì íà 
ðàçâëå÷åíèÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì ñàìûõ ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé. Â êàçèíî âîñïðî-
èçâåäåí ïîãðàíè÷íûé ãîðîäîê øàõòåðîâ 1880-õ ãîäîâ, ðàñïîëàãàþùèéñÿ íà òåð-
ðèòîðèè, íåäàâíî îñâîåííîé ïîñåëåíöàìè. Çäåñü îáèòàþò ïåðñîíàæè òîãî âðåìå-
íè. Ïî ãîðèñòîé ìåñòíîñòè íåäàâíî ïðîëîæåíà æåëåçíàÿ äîðîãà, õîäÿò ïîåçäà. 
Ðÿäîì êàíüîí, ñ îòâåñíûõ ñòåí êîòîðîãî (12 ì) íèçâåðãàþòñÿ âîäîïàäû. Âíèìà-
íèå ïîñåòèòåëåé ïðèâëåêàþò è äðóãèå äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè, íàïðèìåð ãðèô, 
ñèäÿùèé íà êàêòóñå âûñîòîé 12 ôóòîâ (îêîëî 3,5 ì). 

Masquerade Village — ýòî òîñêàíñêàÿ äåðåâóøêà, ðàñïîëîæåííàÿ íà òåððèòî-
ðèè êàçèíî-îòåëÿ Rio Hotel & Casino â ã. Ëàñ-Âåãàñå ñ ñîîòâåòñòâóþùèì èòàëüÿí-
ñêèì îôîðìëåíèåì. Â 12 ìàãàçèí÷èêàõ è øåñòè ðåñòîðàíàõ, âêëþ÷àÿ ïîãðåáîê, 
ìîæíî ïîïðîáîâàòü çíàìåíèòûå âèíà, â òîì ÷èñëå è òîñêàíñêèå. Â øîó 
Masquerade, ïðîõîäÿùåì â òîé ÷àñòè çàâåäåíèÿ, êîòîðàÿ íàçûâàåòñÿ Sky, ïîä êó-
ïîëîì ñîîðóæåíû ïÿòü ïëîùàäîê, êàê áû ïàðÿùèõ íàä êàçèíî è íàä ïðèëåãàþ-
ùåé ê íåìó àâòîñòðàäîé. Íà ýòèõ ïëîùàäêàõ â òå÷åíèå äíÿ àêòåðû è ìóçûêàíòû 
äàþò íåñêîëüêî áåñïëàòíûõ ïðåäñòàâëåíèé. Ãîñòåé ïðèãëàøàþò ïîäíèìàòüñÿ íà 
ýòè ïëîùàäêè è ñàìèì ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â ïðåäñòàâëåíèè. 

Îòåëü Luxor Las Vegas, óïðàâëÿåìûé êîðïîðàöèåé Circus Circus, ïîñòðîåí â 
âèäå 30-ýòàæíîé ïèðàìèäû è èìååò ñàìûé êðóïíûé â ìèðå àòðèóì îáùèì îáú-
åìîì 29 ìëí êóá. ôóòîâ. Ñ âåðøèíû ýòîé ïèðàìèäû ïîäàåòñÿ ëàçåðíûé ëó÷, 
íàñòîëüêî èíòåíñèâíûé, ÷òî åãî ìîæíî âèäåòü äàæå â Ëîñ-Àíäæåëåñå (Êàëè-
ôîðíèÿ). Â èíòåðüåðàõ âñåõ 4 òûñ. 500 íîìåðîâ èñïîëüçîâàíû ýëåìåíòû äðåâíå-
åãèïåòñêîé àðõèòåêòóðû è ñòèëÿ. Â õîëëå âîçäâèãíóòà êîïèÿ ãðîáíèöû Ðàìçåñà II 
â íàòóðàëüíóþ âåëè÷èíó è ÷àñòè ñòåí åãèïåòñêèõ ïîñòðîåê. Â ìóçåå ãîñòè ìîãóò 
óâèäåòü êîïèè ïðåäìåòîâ, íàéäåííûõ â ãðîáíèöå ôàðàîíà Òóòàíõàìîíà â 1922 ã. 
Õîâàðäîì Êàðòåðîì (Howard Carter). Ïðåäìåòû â ìóçåå ðàñïîëîæåíû â òîì æå 
ïîðÿäêå, â êîòîðîì îíè áûëè íàéäåíû, äëÿ ÷åãî óñòðîèòåëè âîñïîëüçîâàëèñü 
íàó÷íûìè çàïèñÿìè, ñîñòàâëåííûìè ÷ëåíàìè ýêñïåäèöèè Êàðòåðà. Íî ýòî åùå 
íå âñå. Ãîñòåé æäåò òàêæå Òåàòð âðåìåíè, ãäå ñïåöèàëüíîå àóäèîâèçóàëüíîå 
îáîðóäîâàíèå IMAX Personal Sound Environment ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü òðåõìåðíîå 
èçîáðàæåíèå.
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Êðóïíåéøåå äîêîâîå êàçèíî Grand Casino Tunica ðàñïîëàãàåòñÿ ìåæäó Ëàñ-
Âåãàñîì è Àòëàíòèê-Ñèòè, þæíåå ã. Ìåìôèñà, â ãðàôñòâå Òóíèêà (øòàò Ìèññè-
ñèïè). Òðåõïàëóáíàÿ èãðîâàÿ çîíà îáùåé ïëîùàäüþ 140 òûñ. êâ. ôóòîâ ïî ìíîãèì 
ïàðàìåòðàì — îäíà èç ñàìûõ óíèêàëüíûõ â îòðàñëè. Ãîñòè, êîòîðûì ïðåäëàãàþò-
ñÿ 3 òûñ. èãðîâûõ àâòîìàòîâ è 108 èãðîâûõ ñòîëîâ, ìîãóò îêàçàòüñÿ â àòìîñôåðå 
«çîëîòîé ëèõîðàäêè», îõâàòèâøåé â ñâîå âðåìÿ Ñàí-Ôðàíöèñêî, êàðíàâàëà â Íî-
âîì Îðëåàíå, îáùåãî ïîäúåìà, öàðèâøåãî â ïåðèîä âåëèêîãî ïîêîðåíèÿ Äèêîãî 
çàïàäà â 1870-å ãîäû, èëè â ãîðîäêå, êîòîðûé ñóùåñòâîâàë â 1890-å ãîäû íà Ìèñ-
ñèñèïè. Íà ïðèëåãàþùåé òåððèòîðèè, çàíèìàþùåé 2 òûñ. àêðîâ, ðàñïîëàãàþòñÿ 
øåñòü ðåñòîðàíîâ, äâà îãðîìíûõ õîëëà ñ ðàçëè÷íûìè ðàçâëå÷åíèÿìè, èãðîâàÿ 
ïëîùàäêà äëÿ äåòåé, òîðãîâûé ïàññàæ, à òàêæå ðîñêîøíûé îòåëü. Ñóùåñòâóþò 
ïëàíû ïðåâðàòèòü ýòî ìåñòî â îäèí èç íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûõ êóðîðòîâ, ñïå-
öèàëèçèðóþùèõñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ. 

Monte Carlo Pub & Brewery — ýòî îäèí èç êðóïíåéøèõ â ÑØÀ ïèâíûõ áàðîâ ñ 
ñîáñòâåííîé ïèâîâàðíåé ðàñïîëîæåí â Monte Carlo Resort & Casino â Ëàñ-Âåãàñå. 
Çäåñü ïîñòîÿííî ïðîèçâîäèòñÿ øåñòü ðàçëè÷íûõ ñîðòîâ ïèâà ìàðêè Monte Carlo, 
â òîì ÷èñëå ëåãêîå ïèâî, èíäåéñêèé ñâåòëûé ýëü, à òàêæå àìåðèêàíñêèé íå-
ôèëüòðîâàííûé ïøåíè÷íûé ýëü. Â ýòîì ïàáå òàêæå ïîäàþò òðàäèöèîííûé èð-
ëàíäñêèé ñòàóò, ÿðêî ÿíòàðíûé ýëü, à ê ñïåöèàëüíûì ìåðîïðèÿòèÿì âàðÿò è äðó-
ãèå ñîðòà ïèâà. Â ìåíþ âêëþ÷åíû ïèööà, âûïåêàåìàÿ çäåñü æå, ñîñèñêè è êîëáà-
ñêè, à òàêæå ìíîæåñòâî ñàëàòîâ è ñýíäâè÷åé. Îñîáóþ àòìîñôåðó áàðà ñîçäàþò 
îãðîìíûå ìåäíûå ïèâíûå áî÷êè è àíòèêâàðíûå âåùè. Â îòåëå èìååòñÿ êîíôå-
ðåíö-çàë, à òàêæå ñìîòðîâàÿ ïëîùàäêà, ïîçâîëÿþùåé ãîñòÿì íàáëþäàòü çà ïðîèñ-
õîäÿùèì âíèçó. Âíåøíèé äâîðèê ïàáà ñîñåäñòâóåò ñ îãðîìíûì áàññåéíîì ïëî-
ùàäüþ 21 òûñ. êâ. ôóòîâ, çäåñü åñòü ó÷àñòîê ñ èñêóññòâåííûìè âîëíàìè è òðàññà 
äëÿ âîäíûõ ïóòåøåñòâèé íà ëîäêàõ. 

Çîíà ðåãèñòðàöèè íà ìåãàêóðîðòå 
Luxor Las Vegas îôîðìëåíà â äðåâ-
íååãèïåòñêîì ñòèëå 
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Íà äðóãîé ñòîðîíå äëèííîãî äåðåâÿííîãî ìîñòà, ïîâèñøåãî ÷åðåç âîäû Áóê-
êàíèðñêîãî çàëèâà, âõîä íà ìåãàêóðîðò Treasure Island. Ïî âå÷åðàì ÷åðåç êàæäûå 
90 ìèíóò íà ñåðåäèíå çàëèâà ïðîèñõîäèò äðàìàòè÷åñêîå ñðàæåíèå ìåæäó ïèðàò-
ñêèì êîðàáëåì Hispanola è áðèòàíñêèì ôðåãàòîì ñ ïóøå÷íûìè çàëïàìè è âû-
ñòðåëàìè èç ìóøêåòîâ. Â çðèòåëüíîì çàëå êóðîðòà äàåò ñâîè ïðåäñòàâëåíèÿ çíà-
ìåíèòàÿ öèðêîâàÿ òðóïïà Cirque de Soleil. 

Êîìïëåêñ Forum Shops at Caesars Palace ïðèâëåêàåò åæåäíåâíî îêîëî 50 òûñ. 
ïîñåòèòåëåé è ïðèíîñèò ïðèáëèçèòåëüíî 1 òûñ. 200 äîëë. íà 1 êâ. ôóò ïðè ñðåä-
íåì ïîêàçàòåëå â îòðàñëè 400 äîëë. Îí îôîðìëåí â ðîìàíñêîì ñòèëå. Íà òîðãî-
âîé òåððèòîðèè îáùåé ïëîùàäüþ 500 òûñ. êâ. ôóòîâ âûäåëåíà ïëîùàäü ôåñòè-
âàëüíûõ ôîíòàíîâ, ãäå óñòàíîâëåíû îæèâàþùèå ñòàòóè áîãîâ (Áàõóñ, Àïîëëîí, 
Âåíåðà è äðóãèå), è äàåòñÿ ïðåäñòàâëåíèå, â êîòîðîì èñïîëüçóþòñÿ ôîíòàíû ñ 
ïîäñâåòêîé âîäû. Ïðèâëåêàåò âíèìàíèå è ïðåäñòàâëåíèå «Çàòåðÿííûé ãîðîä àò-
ëàíòîâ» ñ ëàçåðíûìè ñïåöýôôåêòàìè. Ôîíîì äëÿ íåãî ñëóæèò àêâàðèóì åìêî-
ñòüþ 50 òûñ. ãàëëîíîâ (îêîëî 200 òûñ. ë), ãäå îáèòàþò 650 ðûá 25 ðàçëè÷íûõ âè-
äîâ. Â àòòðàêöèîíå «Ãîíêà àòëàíòîâ» èñïîëüçóåòñÿ èìèòàòîð äâèæåíèÿ ñ îãðîì-
íûì òðåõìåðíûì ýêðàíîì, ñïåöèàëüíûìè çâóêîâûìè ýôôåêòàìè è ìîäåëèðîâà-
íèåì äâèæåíèÿ. Ñðåäè ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíîâ âûñøåãî êëàññà íà òåððèòîðèè ýòî-
ãî êîìïëåêñà îòìåòèì Christian Dior, Versace, Niketown, Virgin Megastore, ðåñòî-
ðàí Wolfgang Puck’s Spago. Êðóïíåéøèé ìàãàçèí — FAO Schwarz, ãäå óñòàíîâëåí 
14-ìåòðîâûé Òðîÿíñêèé êîíü. 

Êîìïëåêñ Fremont Street Experience — ýòî òîðãîâûé öåíòðà (âêëþ÷àþùèé ÷å-
òûðå îòäåëüíûõ áëîêà), ðàñïîëàãàåìûé âäîëü ïåøåõîäíîãî ìîëà, ãäå êàæäûå äâà 
÷àñà ïðîõîäÿò ñâåòîâûå è çâóêîâûå øîó ñ âîçäóøíûìè ïàðàäàìè. Îãðîìíûé íà-
âåñ, ñëóæàùèé ôîíîì, íà ñàìîì äåëå ÿâëÿåòñÿ ãèãàíòñêèì âèäåîýêðàíîì, çàêðû-
âàþùèì âñþ ïëîùàäü. Â ñîçäàíèè ñâåòîâîãî øîó èñïîëüçóþòñÿ áîëåå 2 ìëí 
ëàìïî÷åê, ïåðåäàþùèõ 40 òûñ. îòòåíêîâ ñâåòà. Íå ñóùåñòâóþò íèêàêèõ èçî-
áðàæåíèé, êàê ìóëüòèïëèêàöèîííûõ, òàê è ðåàëüíûõ, êîòîðûå íå ìîãëè áû 
áûòü ïåðåäàíû íà ýòîì ýêðàíå, ïðè ýòîì êà÷åñòâî èçîáðàæåíèÿ ïðèáëèæàåòñÿ ê 
êèíåìàòîãðàôè÷åñêîìó. Öèôðîâîå çâóêîâîå ñîïðîâîæäåíèå îáåñïå÷èâàåòñÿ 
ñïåöèàëüíûì àóäèîîáîðóäîâàíèåì îáùåé ìîùíîñòüþ 54 òûñ. âàòò, çâóê òðàíñ-
ëèðóåòñÿ ïî 40 äèíàìèêàì â êàæäîì áëîêå. 

Êàçèíî Foxwoods Resort Casino âîçëå Ëåäèÿðäà (øòàò Êîííåêòèêóò) ðàñïîëàãà-
åòñÿ âñåãî â íåñêîëüêèõ ÷àñàõ åçäû íà àâòîìîáèëå îò Íüþ-Éîðêà. Ýòî îäíî èç 
êðóïíåéøèõ â ìèðå èãðîâûõ çàâåäåíèé. Èì âëàäååò è óïðàâëÿåò èíäåéñêîå ïëåìÿ 
ìàøàíòóêåò ïåêî. Çäåñü èìåþòñÿ äâà ïîëíîñåðâèñíûõ îòåëÿ ðåñòîðàíû è õîëëû 
äëÿ îòäûõà, ìàãàçèíû ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, àòòðàêöèîíû, ìóçåé è èññëåäîâàòåëü-
ñêèé öåíòð, îñíîâíîå íàçíà÷åíèå êîòîðîãî — ïîääåðæêà ïëåìåíè ïåêî. 

Êîìïëåêñ Aladdin îòêðûëñÿ 17 àâãóñòà 2000 ã. Îòåëü è êàçèíî îáîøëèñü åãî 
âëàäåëüöàì áîëåå ÷åì â 1 ìëðä äîëë. Çäåñü 2567 ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, êàçèíî 
ïëîùàäüþ 116 òûñ. êâ. ôóòîâ, 21 ðåñòîðàí, òîðãîâûé öåíòð ïëîùàäüþ 500 òûñ. êâ. 
ôóòîâ ñî 135 ìàãàçèíàìè, çàë äëÿ ïðåäñòàâëåíèé íà 1200 ìåñò, òîðãîâûé öåíòð 
ïëîùàäüþ 33 òûñ. êâ. ôóòîâ è ìåñòî äëÿ ïðîâåäåíèÿ çàñåäàíèé è êîíôåðåíöèé 
ïëîùàäüþ 75 òûñ. êâ. ôóòîâ. Êóðîðò îôîðìëåí â ñòèëå êëàññè÷åñêèõ àðàáñêèõ 
ñêàçîê èç «Òûñÿ÷è è îäíîé íî÷è». Â öåíòðå Aladdin âîçâûøàåòñÿ ïîçîëî÷åííàÿ 
ëàìïà âûñîòîé 15 ì. Îáùåå óêðàøåíèå êîìïëåêñà íå ìîæåò îñòàâèòü ðàâíîäóø-
íûì íè îäíîãî ïîñåòèòåëÿ. 
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Bellagio — ñóïåðêóðîðò îáùåé ñòîèìîñòüþ áîëåå 1,5 ìëðä äîëë. Ïåðåä îòåëåì 
íà 3 òûñ. íîìåðîâ — îçåðî ïëîùàäüþ â 9 àêðîâ, èç êîòîðîãî áüþò 2200 ôîíòàíîâ, 
è íåñêîëüêî ðàç â òå÷åíèå âå÷åðà ïîñåòèòåëè ìîãóò âèäåòü òàíöóþùèå âîäû. Ðàç-
ìåùåííàÿ â îòåëå õóäîæåñòâåííàÿ ãàëåðåÿ ïðåäñòàâëÿåò ïîëîòíà, êîòîðûå îöåíè-
âàþòñÿ â 150 ìëí äîëë. Çäåñü ìîæíî óâèäåòü ðàáîòû Ïèêàññî, Ðåíóàðà è Ðåì-
áðàíäòà. Bellagio — ïîñòîÿííîå ìåñòî âûñòóïëåíèé öèðêîâîé òðóïïû Cirque du 
Soleil; çäåñü îíà áóäåò óäèâèòåëüíûå âîäíûå øîó (çàòðàòû íà ïîäãîòîâêó ýòèõ 
ïðåäñòàâëåíèé ñîñòàâèëè 70 ìëí äîëë.). Åùå îäíîé äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòüþ 
êîìïëåêñà ñòàíåò îðàíæåðåÿ ïëîùàäüþ â 15 òûñ. êâ. ôóòîâ, ãäå áóäóò ïðîâîäèòüñÿ 
îãðîìíûå âûñòàâêè öâåòîâ, äîïîëíÿåìûå êëàññè÷åñêèìè ñàäàìè è åâðîïåéñêèìè 
ôîíòàíàìè è áàññåéíàìè. 

Êîìïëåêñ Caesars Riverboat â ã. Áðèäæïîðòå (øòàò Èíäèàíà) ðàñïîëîæåí íà ðå-
êå Îãàéî, çàïàäíåå ã. Ëóèñâèëëà (øòàò Êåíòóêêè). Äëèíà ñóäíà 135 ì, øèðèíà — 
îêîëî 30 ì. Îáùàÿ ïëîùàäü êàçèíî, ðàñïîëîæåííîãî íà ÷åòûðåõ ïàëóáàõ, — 80 òûñ. 
êâ. ôóòîâ. Çäåñü óñòàíîâëåíî 3 òûñ. èãðîâûõ àâòîìàòîâ è 150 èãðîâûõ ñòîëîâ. 
Òåððèòîðèþ ðÿäîì ñ ýòèì êîìïëåêñîì (îáùàÿ ïëîùàäüþ 232 àêðà) çàíèìàþò 
îòåëü Sheraton íà 500 íîìåðîâ, ñîâðåìåííûé òîðãîâûé öåíòð, ñïîðòèâíàÿ àðåíà, 
IMX-êèíîòåàòð, àòòðàêöèîíû è ïëîùàäêà äëÿ èãðû â ãîëüô íà 18 ëóíîê. Âîêçàë 
çàíèìàåò 130 òûñ. êâ. ôóòîâ, çäåñü ðàçìåùàþòñÿ ÷åòûðå ðåñòîðàíà è òåìàòè÷åñêèé 
ïàðê äëÿ äåòåé. Æèòåëÿì ã. Ëóèñâèëëà, ðàñïîëîæåííîãî íà äðóãîé ñòîðîíå ðåêè, 
ïîñåòèòü êîìïëåêñ ïîìîæåò ñèñòåìà âîçäóøíîé äîðîãè. Ýòî òðàíñïîðòíîå ñðåäñòâî 
ïîçâîëèò ïåðåâîçèòü çà îäèí ÷àñ òûñÿ÷ó ëþäåé. 

MGM Grand, ìåãàêóðîðò íà 5 òûñ. íîìåðîâ â Ëàñ-Âåãàñå, òåìàòè÷åñêè îôîðì-
ëåí êàê «ãîðîä ðàçâëå÷åíèé». Â òîé åãî ÷àñòè, êîòîðàÿ íàçûâàåòñÿ Studio Walk 
ðàçìåùàþòñÿ ãîëëèâóäñêèé çâóêîâîé êèíîñúåìî÷íûé ïàâèëüîí, à òàêæå íåñêîëü-
êî ãîëëèâóäñêèõ äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòåé, ïÿòü ðåñòîðàíîâ, ôóäêîðò*, øåñòü ìà-
ãàçèíîâ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè è íî÷íîé êëóá. Âõîä íà êóðîðò îìûâàþò âîçäóø-
íûå çîëîòûå ñòðóè, ãîñòè ïðîõîäÿò ÷åðåç âîðîòà â âèäå çîëîòîãî ëüâà âûñîòîé â 
6 ýòàæåé, äàëåå âîçâûøàåòñÿ 25-ìåòðîâàÿ ñòåíà, íà êîòîðîé ïîñòîÿííî äåìîíñò-
ðèðóþòñÿ ìóëüòèìåäèéíûå è ñâåòîâûå øîó. 

Ìåãàêóðîðò Beau Rivage — íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ñàìîå âåëèêîëåïíîå çàâåäåíèå 
íà áåðåãó Ìåêñèêàíñêîãî çàëèâà ïðè âïàäåíèè Ìèññèñèïè, à âîçìîæíî, è âñåé 
þãî-âîñòî÷íîé ÷àñòè ÑØÀ. 32 ýòàæà, 1780 íîìåðîâ; àëëåÿ òåíèñòûõ äóáîâ, êàñêàä-
íûå ôîíòàíû, ïûøíûå ñàäû ñ áëàãîóõàþùèìè ìàãíîëèÿìè, îòëè÷íûå áåëîïåñ÷à-
íûå ïëÿæè Ìåêñèêàíñêîãî çàëèâà. Beau Rivage ïðåäëàãàåò ñâîèì ãîñòÿì êóõíþ 12 
ðàçëè÷íûõ ðåñòîðàíîâ, êàçèíî îáùåé ïëîùàäüþ 85 òûñ. êâ. ôóòîâ, çðèòåëüíûé çàë 
íà 1500 ìåñò, ýëåãàíòíî îôîðìëåííûå ñàëîíû êðàñîòû è spa, òîðãîâûé öåíòð, à 
òàêæå êîíôåðåíö-öåíòð ïëîùàäüþ 30 òûñ. êâ. ôóòîâ, ãäå åñòü ñïåöèàëüíî îáîðóäî-
âàííûå ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ áàíêåòîâ è äåëîâûõ âñòðå÷ — è âñå ýòî ïîä 
îäíîé êðûøåé. 

Hilton Hotel Paris Casino Resort — îòåëü íà 3 òûñ. íîìåðîâ, ñòîèìîñòüþ 700 ìëí 
äîëë. Ýòîò ìèíè-Ïàðèæ åæåãîäíî ïîñåùàåò ïðèìåðíî òðåòü ãîñòåé Ëàñ-Âåãàñà. Ïðî-

* Ôóäêîðò (food court) — çîíà òîðãîâîãî öåíòðà, ãäå ðàñïîëîæåíî ìíîæåñòâî ýêñïðåññ-êàôå, çàêó-
ñî÷íûõ, çàâåäåíèé ôàñò-ôóäà (ïðèì. ðåä.).
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åêò ïðåäóñìàòðèâàåò ñîîðóæåíèå óìåíüøåííîé â äâà ðàçà êîïèè Ýéôåëåâîé áàøíè 
(âûñîòîé â 50 ýòàæåé), è êàçèíî ïëîùàäüþ â 130 òûñ. êâ. ôóòîâ ñ èãðîâûìè çàëà-
ìè, spa-ñàëîíàìè è òîðãîâûì êîìïëåêñîì, ïîñòàâêè â êîòîðûé áóäóò îñóùåñòâ-
ëÿòü íåñêîëüêî ôðàíöóçñêèõ êîìïàíèé. Ñòàíöèÿ ìîíîðåëüñîâîé äîðîãè, ñâÿçû-
âàþùåé MGM Grand Hotel è Bally’s Las Vegas (êîòîðûì âëàäååò Hilton), ïîâòîðÿ-
åò îäíó èç ñòàíöèé ïàðèæñêîãî ìåòðî. 

Êóðîðò, êàçèíî è êîíôåðåíö-öåíòð Las Vegas Sand’s Venetian — ñàìûé êðóïíûé 
èç ïðîåêòîâ, êîòîðûå êîãäà-ëèáî ñîçäàâàëèñü. Ïðîåêò îáùåé ñòîèìîñòüþ 2 ìëðä 
äîëë. ïðåäóñìàòðèâàåò 6000 íîìåðîâ-ëþêñ, êàæäûé ïëîùàäüþ 700 êâ. ôóòîâ, ñ 
æèëûìè êîìíàòàìè, äâîéíîé ëèíèåé òåëåôîííîé ñâÿçè è ôàêñ-àïïàðàòîì â êàæ-
äîì. Çäåñü áóäóò âîññîçäàíû êàíàëû, ìîñòû è àðõèòåêòóðà Âåíåöèè. Áîëüøîé 
êàíàë äëèíîé â 350 ì. Íà íåãî ôàñàäàìè áóäóò âûõîäèòü 150 ìàãàçèíîâ. Çäåñü æå 
áóäóò ðàñïîëîæåíû äâà êàçèíî ïëîùàäüþ 100 òûñ. êâ. ôóòîâ êàæäîå. 

Ñóïåðêóðîðò MGM Grand Detroit ïîñòðîåí â ñòèëå àðò-äåêî* â äåëîâîì öåíòðå 
ã. Äåòðîéòà. Â êîìïëåêñ, ïîìèìî çîíû, îòâåäåííîé ïîä àçàðòíûå èãðû (100 òûñ. 
êâ. ôóòîâ), âõîäèò 36-ýòàæíûé îòåëü íà 800 íîìåðîâ, ðàçíîîáðàçíûå ðåñòîðàíû è 
çàâåäåíèÿ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè; ñîâðåìåííûé êèíîòåàòð íà ïÿòü çàëîâ; çîíà äëÿ 
ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé (70 òûñ. êâ. ôóòîâ); áàëüíûé çàë; çðèòåëüíûé çàë íà 1200 
ìåñò, à òàêæå ãàðàæ ñ ðåãóëèðóåìûì êëèìàòîì. 

Le Jarden — íîâåéøèé èç êóðîðòîâ ã. Àòëàíòèê-Ñèòè, èìåþùèé 2000 íîìåðîâ è

îãðîìíûé ñòåêëÿííûé àòðèóì ïëîùàäüþ 3 àêðà. Õàðàêòåðíàÿ îñîáåííîñòü êîì-
ïëåêñà — ïðåêðàñíûå ñåçîííûå ñàäû. Â òå÷åíèå âñåõ 365 äíåé â ãîäó çäåñü ìîæåò 
áûòü âåñíà. 

Borgata — ñîâìåñòíîå âëàäåíèå ñòîèìîñòüþ 1 ìëðä äîëë., ïðèíàäëåæàùåå 
Boyd Gaming è MGM Mirage; ñòàëî ïåðâûì íîâûì êàçèíî â Àòëàíòèê-Ñèòè, îò-
êðûâøèìñÿ çà ïîñëåäíèå 13 ëåò. Â íåì 2002 ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, à îáùàÿ ïëî-
ùàäü èãðîâûõ çàëîâ — 125 000 ì2.6

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêîå âëèÿíèå èíäóñòðèÿ àçàðòíûõ èãð îêàçûâàåò íà ïðåñòóïíîñòü? 
2. Êðàòêî ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå îñîáåííîñòè ñëåäóþùèõ ïðîåêòîâ, ðåàëèçî-

âàííûõ â èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé:
   à) New York-New York; 
   á) Monte Carlo Pub & Brewery; 
   â) Treasure Island; 
   ã) Forum Shops at Caesars Palace; 
   ä) Bellagio; 
   å) MGM Grand. 

* Àðò-äåêî — äåêîðàòèâíûé ñòèëü, ïîïóëÿðíûé â 20—30-å ãîäû XX â., îòëè÷àåòñÿ ÿðêèìè êðàñ-

êàìè è ãåîìåòðè÷åñêèìè ôîðìàìè (ïðèì. ðåä.).
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Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â îòðàñëè 

Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå-
÷åíèé ïîèñòèíå áåçãðàíè÷íû. Ñòóäåíòû, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ â ýòîé ïðîôåññèè 
è õîðîøî ïîíèìàþùèå ìíîãîñòîðîííèå ïîòðåáíîñòè ýòîãî áèçíåñà, ìîãóò âíà÷à-
ëå âûáðàòü îäíó èç äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé ïî ïÿòè îñíîâíûì íàïðàâëåíèÿì: â 
îòåëå, ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, êàçèíî, ðîçíè÷íîé òîðãîâëå è ñôåðå ðàçâëå-
÷åíèé. 

Îòåëü

Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â îòåëÿõ â èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð âî ìíîãîì àíàëî-
ãè÷íû èìåþùèìñÿ â òðàäèöèîííîé ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè. Îäíàêî çäåñü ñëóæ-
áà ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ìîæåò íå âõîäèòü â ãîñòèíè÷íóþ ñòðóêòóðó, à áûòü ñà-
ìîñòîÿòåëüíîé. Îñîáåííî øèðîêèå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè äëÿ âûïóñêíèêîâ 
âûñøèõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèé èìåþòñÿ â ïîäðàçäåëåíèÿõ ïî îáñëóæèâàíèþ íî-
ìåðîâ è ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã ãîñòÿì. Ïîñêîëüêó çàâåäåíèÿ, ñïåöèàëèçèðóþ-
ùèåñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ, èìåþò îòåëè, êîòîðûå ïî ñâîèì ðàçìåðàì ãîðàçäî 
áîëüøå, ÷åì îòåëè, îáñëóæèâàþùèå íåèãðîâûå íàïðàâëåíèÿ îòðàñëè, ðóêîâî-
äèòåëè ýòèõ ïîäðàçäåëåíèé èìåþò íå òîëüêî çíà÷èòåëüíî áîëüøå ïîä÷èíåí-
íûõ, íî áîëüøèé îáúåì îòâåòñòâåííîñòè. Äà è äðóãèå ñòðóêòóðíûå ïîäðàçäå-
ëåíèÿ òàêèõ çàâåäåíèé, íàïðèìåð ñëóæáà ðåãèñòðàöèè, àäìèíèñòðàòèâíî-
õîçÿéñòâåííàÿ ñëóæáà, ïàðêîâêà è äðóãèå ñëóæáû, òðåáóþò áîëüøîãî ÷èñëà 
îïûòíûõ ñëóæàùèõ. 

Ñëóæáà ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 

Çàâåäåíèÿ, ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàç-
âëå÷åíèé, ïðåäëàãàþò ñâîèì ãîñòÿì âûñîêîêà÷åñòâåííûå ðàçíîîáðàçíûå áëþäà 
è íàïèòêè. Ýòî äàåò øèðîêèå âîçìîæíîñòè ïðîÿâèòü ñåáÿ íà ñàìûå ðàçíûå âêó-
ñû ìåíåäæåðàì ðåñòîðàíà, à òàêæå ñïåöèàëèñòàì êóëèíàðèè. Îòåëè â ýòîé ñôå-
ðå èíäóñòðèè îáû÷íî î÷åíü êðóïíûå è ïîýòîìó èìåþò, êàê ïðàâèëî, íåñêîëüêî 
ðåñòîðàíîâ, ìíîæåñòâî òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ è 
îáñëóæèâàíèå áàíêåòîâ è êîíôåðåíöèé. Âî ìíîãèõ çàâåäåíèÿõ ýòîãî ðîäà èìå-
þòñÿ ïåðâîêëàññíûå ðåñòîðàíû ñ ñàìîé èçûñêàííîé êóõíåé. Â îòëè÷èå îò 
îáû÷íûõ ãîñòèíè÷íûõ è ðåñòîðàííûõ çàâåäåíèé, êîòîðûå íå èìåþò îòíîøåíèÿ 
ê èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð, çäåñü íàìíîãî ëåã÷å íàéòè ðàáîòó ìåíåäæåðà èñïîë-
íèòåëüíîãî óðîâíÿ êàê âî ôðîíò-õàóñå, òàê è â áýê-õàóñå, ÷üÿ ðàáîòà ñâÿçàíà ñ 
åäîé è íàïèòêàìè. 

Êàçèíî

Äîëæíîñòè â êàçèíî ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà íåñêîëüêî ôóíêöèîíàëüíûõ íàïðàâëå-
íèé: òåõíèêè, îáñëóæèâàþùèå èãðîâûå àâòîìàòû (ïðèáëèçèòåëüíî 1 ñïåöèàëèñò 
íà 40 àâòîìàòîâ); êðóïüå çà èãðîâûì ñòîëîì (ïðèáëèçèòåëüíî 4 êðóïüå íà îäèí âèä 
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èãðû); êîíòðîëåðû èãðîâûõ ñòîëîâ. Â ñîñòàâ ïåðñîíàëà êàçèíî âõîäÿò ñëóæàùèå, 
çàíèìàþùèåñÿ âîïðîñàìè áåçîïàñíîñòè; îòâå÷àþùèå çà çàêóïêó íåîáõîäèìûõ ïðî-
äóêòîâ è óñëóã; à òàêæå èíæåíåðû, çàíèìàþùèåñÿ ïîääåðæàíèåì îáîðóäîâàíèÿ â 
ðàáî÷åì ñîñòîÿíèè. Â ñëóæáå ìàðêåòèíãà ðàáîòàþò PR-ñïåöèàëèñòû, ñïåöèàëèñòû 
ïî ìàðêåòèíãîâûì èññëåäîâàíèÿì è ðåêëàìå. Ïîäðàçäåëåíèÿ ïî ïåðñîíàëó (÷åëîâå-
÷åñêèõ ðåñóðñîâ) âêëþ÷àþò ñïåöèàëèñòîâ ïî âçàèìîîòíîøåíèÿì â êîëëåêòèâå, çàðà-
áîòíîé ïëàòå, íàéìó ñëóæàùèõ, ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå ïåðñîíàëà. Ê ôèíàí-
ñîâûì è àäìèíèñòðàòèâíûì ñëóæàùèì îòíîñÿòñÿ þðèñòû, áóõãàëòåðû, àóäèòîðû, 
êàññèðû.7

Êàê è äåñÿòèëåòèå íàçàä, â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðàêòè÷åñêè íèêòî îðãàíèçîâàí-
íîé ïîäãîòîâêîé êðóïüå äëÿ êàçèíî íå çàíèìàåòñÿ, ïðîäîëæàþùèéñÿ ðîñò èíäó-
ñòðèè àçàðòíûõ èãð âûçûâàåò âñå áîëüøóþ ïîòðåáíîñòü â ïðîôåññèîíàëüíûõ êðó-
ïüå, óìåþùèõ îáñëóæèâàòü ðàçëè÷íûå âèäû èãð, â òîì ÷èñëå áëýê-äæåê, êðåïñ,
ðóëåòêó, ïîêåð è áàêêàðó. Ñåé÷àñ ïðè ïîìîùè ñïåöèàëüíûõ ó÷åáíèêîâ è ó÷åáíûõ 
âèäåîìàòåðèàëîâ áóäóùèå êðóïüå ó÷àòñÿ ïðèåìàì ýòîé ïðîôåññèè ïîä ðóêîâî-
äñòâîì ëèáî ñâîèõ êîëëåã, ëèáî ïåäàãîãîâ ÷àñòíûõ øêîë íà ó÷åáíîé ïëîùàäêå 
êàçèíî. 

Ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ 

Âñå áîëüøàÿ îðèåíòàöèÿ â ñôåðå àçàðòíûõ èãð íà ïîñòóïëåíèÿ îò íåèãðîâûõ âèäîâ 
äåÿòåëüíîñòè òðåáóåò ñîîòâåòñòâóþùåãî îïûòà íà âñåõ ýòàïàõ îïåðàöèé, ñâÿçàííûõ 
ñ ðîçíè÷íîé òîðãîâëåé, íà÷èíàÿ îò ïðîåêòèðîâàíèÿ ìàãàçèíà äî ðàñêëàäêè ïðîäóê-
òîâ, âûáîðà ïðîäàâàåìûõ òîâàðîâ è êîíòðîëÿ íàä ïðîäàæàìè. Îäíà èç ôóíêöèé 
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè — âåäåíèå ïåðåãîâîðîâ ñ ïîñòàâùèêàìè íåîáõîäèìûõ ïðîäóê-
òîâ, òîâàðîâ è óñëóã. Ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ ÷àñòî îðãàíèçóåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ òåìà-
òè÷åñêèì îôîðìëåíèåì çàâåäåíèÿ, îíà ìîæåò ñòàòü îñíîâíûì èñòî÷íèêîì ïîñòóï-
ëåíèé îò íåèãðîâîé äåÿòåëüíîñòè. Ñëåäóåò ñêàçàòü, ÷òî âîçìîæíîñòü êàðüåðíîãî 
ðîñòà, ñâÿçàííîãî ñ óïðàâëåíèåì ðîçíè÷íîé òîðãîâëåé â ñôåðå àçàðòíûõ èãð, ÷àñòî 
íåäîîöåíèâàåòñÿ. 

Ñôåðà ðàçâëå÷åíèé 

Èç-çà âñå âîçðàñòàþùåé êîíêóðåíöèè êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè 
àçàðòíûõ èãð, ñîçäàþò âñå áîëåå ìàñøòàáíûå è âñå áîëåå ñîâåðøåííûå øîó, ÷òî-
áû ïîâûñèòü ïðèâëåêàòåëüíîñòü ñâîèõ çàâåäåíèé äëÿ ïîñåòèòåëåé. Äëÿ ñîçíàíèÿ 
íåêîòîðûõ òàêèõ øîó òðåáóþòñÿ îò 30 äî 40 ìëí äîëë. è ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãî-
òîâëåííûå ñëóæàùèå. Î÷åíü ÷àñòî îðãàíèçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ïðåäñòàâëåíèÿ èç-
âåñòíûõ èñïîëíèòåëåé, êîòîðûå ñîáèðàþò îãðîìíîå ÷èñëî çðèòåëåé. Íàïðèìåð, â 
êàçèíî MGM Grand ïðîâîäèòñÿ òðè — îäíî èç íèõ — íà Grand Arena íà 15 òûñ. 
ìåñò, ãäå çðèòåëè ìîãóò óâèäåòü ïîåäèíêè ïðîôåññèîíàëüíûõ áîêñåðîâ è âûñòóï-
ëåíèÿ çâåçä ýñòðàäû. Ìåíüøèé çàë (1 òûñ. 700 ìåñò) ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ìåíåå 
ìàñøòàáíûõ ïðåäñòàâëåíèé, à ñîâñåì íåáîëüøîé çàë (700 ìåñò) — äëÿ êàìåðíûõ 
âûñòóïëåíèé. 

Ñåé÷àñ â èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð ðàçâëå÷åíèÿì óäåëÿåòñÿ î÷åíü ìíîãî âíèìà-
íèÿ, ïîýòîìó ïîÿâëÿþòñÿ õîðîøèå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ðåæèññåðîâ, ïîñòà-
íîâùèêîâ, ñöåíîãðàôîâ, ñïåöèàëèñòîâ ïî ëàçåðíûì è ñâåòîâûì ýôôåêòàì. 
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Òåíäåíöèè â îòðàñëè 

• Àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé â ïîñëåäíåå âðåìÿ âñå 
ìåíüøå çàâèñÿò îò ïîñòóïëåíèé îò êàçèíî è âñå áîëüøå îò ïîñòóïëåíèé 
îò ñäà÷è íîìåðîâ, ðåàëèçàöèè ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, ðîçíè÷íîé òîðãîâëè 
è ðàçâëå÷åíèé, êîòîðûå âî ìíîãîì îïðåäåëÿþò åå ðåíòàáåëüíîñòü è ðîñò 
áèçíåñà.

• Ñôåðà àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé âñå áîëüøå ñëèâàåòñÿ 
ñî ñôåðîé ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ïî ïðîæèâàíèþ. 

• Ñôåðà àçàðòíûõ èãð áóäåò âñå áîëüøå ïîäâåðãàòüñÿ ðåãóëèðîâàíèþ ñî 
ñòîðîíû âëàñòåé è ïîëèòèêîâ, ÷òî îáÿçàòåëüíî áóäåò ñêàçûâàòüñÿ íà èõ 
âîçäåéñòâèè íà ýêîíîìè÷åñêóþ è ñîöèàëüíóþ æèçíü îáùåñòâà. 

• Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå êîíêóðåíòíîé, ïîýòîìó ÷òîáû 
äîáèòüñÿ çäåñü ïðåèìóùåñòâà íàä êîíêóðåíòàìè, òðåáóåòñÿ ïðåäîñòàâëÿòü 
óñëóãè âñå áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà. 

• Â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ìåíåäæåðîâ ñòàíîâÿòñÿ 
âñå áîëåå ðàçíîîáðàçíûìè è øèðîêèìè. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Î÷åíü âàæíûå ïîñåòèòåëè
Î÷åíü ÷àñòî ïîòåíöèàëüíûé ïîñåòèòåëü êà-
çèíî ïðèíèìàåò ðåøåíèå ïðèåõàòü â ýòî 
çàâåäåíèå íà óèê-ýíä â ïîñëåäíþþ ìèíóòó. 
Òàêîé ãîñòü îòíîñèòñÿ ê àçàðòíûì èãðàì 
êàê ê âîçìîæíîñòè îòäîõíóòü è ïîýòîìó 
ñ÷èòàåòñÿ ñðåäè äðóãèõ ïîñåòèòåëåé êàçèíî 
îäíèì èç ëó÷øèõ. Êîãäà îí ïðèáûâàåò â 
êàçèíî, åãî îáû÷íî âñòðå÷àåò ìåòðäîòåëü, 
äåìîíñòðèðóþùèé ê íåìó óâàæåíèå êàê ê 
î÷åíü âàæíîé ïåðñîíå, ÷òî âî ìíîãîì îáó-
ñëîâëåíî òåìè êðóïíûìè ñóììàìè, êîòîðûå 
ýòîò ÷åëîâåê îáû÷íî îñòàâëÿåò çà ñòîëîì 
äëÿ áëýê-äæåêà. Òàêîé ãîñòü çà ãîä ïðèíî-
ñèò êàçèíî è îòåëþ îêîëî 50 òûñ. äîëë. Ïî-
ñêîëüêó ñâîå ðåøåíèå îí ïðèíèìàåò â ïî-
ñëåäíþþ ìèíóòó, îí íå âñåãäà ìîæåò çàðà-

íåå óâåäîìèòü îá ýòîì êàçèíî. Ïîýòîìó ïî 
ïðèáûòèè åìó ïðèõîäèòñÿ îæèäàòü êàêîå-òî 
âðåìÿ â î÷åðåäè íà ðåöåïøí, è çäåñü âûÿñ-
íÿåòñÿ, ÷òî îòåëü óæå çàïîëíåí. Ïîðòüå íà-
÷èíàåò íåðâíè÷àòü, êîãäà ãîñòü çàÿâëÿåò, ÷òî 
îí ïîñòîÿííî ïîëüçóåòñÿ ýòèì îòåëåì. Ðàç-
ãíåâàííûé, ÷åëîâåê ïîêèäàåò îòåëü è ðåøà-
åò, ÷òî â êîíöå êîíöîâ ôèøêè çà ñòîëîì 
äëÿ áëýê-äæåêà îäèíàêîâûå âî âñåõ êàçèíî 
è ÷òî, ìîæåò áûòü, â äðóãîì îòåëå ê íåìó 
îòíåñóòñÿ ñ áîëüøèì óâàæåíèåì. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Êàêèå ïðîöåäóðû, âîçìîæíî, ñëåäóåò ðàç-
ðàáîòàòü, ÷òîáû ïîäîáíûõ ñèòóàöèé â âà-
øåì çàâåäåíèè íå ñëó÷àëîñü? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Âåäåíèå ïåðåãîâîðîâ  

ñ îðãàíèçàòîðàìè êîíôåðåíöèè 
Âàøà ñëóæáà ïî ïðîäàæå ìåñò äëÿ ïðîâåäåíèÿ 
êîíôåðåíöèé ïîëó÷èëà îò ìåíåäæåðà ïî îðãà-

íèçàöèè ïîåçäîê çàÿâêó íà ïðèíÿòèå áîëüøîé 
ãðóïïû, ïëàíèðóþùåé ïðîâåäåíèè êîíôåðåí-
öèè. Ýòîé ãðóïïå ïîòðåáóåòñÿ ìíîãî ðàçëè÷-
íûõ ïîìåùåíèé â òå÷åíèå äíÿ, ÷òî îáåñïå÷èò 
áîëüøèå ïîñòóïëåíèÿ çà ïðåäîñòàâëÿåìûå 
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óñëóãè. Êðîìå òîãî, çàêàçû íà åäó è íàïèòêè. 
Îäíàêî ãðóïïà î÷åíü òðåáîâàòåëüíî îòíîñèòñÿ 
ê ñòîèìîñòè íîìåðîâ è õîòåëà áû îáãîâîðèòü 
âñå óñëîâèÿ, à òàêæå äíè íåäåëè, â òå÷åíèå 
êîòîðûõ îíè ìîãëè áû ïðîâåñòè ñâîþ òðåõ-
äíåâíóþ êîíôåðåíöèþ. 

Âîïðîñ äëÿ îáñëóæèâàíèÿ 

×òî äîëæíû ó÷åñòü ïðåäñòàâèòåëè çàâåäå-
íèÿ ïðè îïðåäåëåíèè ðàñöåíîê íà íîìåðà 
äëÿ ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Îòðàñëü àçàðòíûõ èãð 
Ìàñøòàáû äåÿòåëüíîñòè îòðàñëè àçàðòíûõ èãð 

è ðàçâëå÷åíèé îáùåé ñòîèìîñòüþ âî ìíîãî 

ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ äèíàìè÷íî ðàñòóò, ïðè-

÷åì ïî âñåìó ìèðó. Â ÑØÀ ðîñò òàêæå ïðî-

äîëæàåòñÿ, íî åùå áîëüøèì îí áóäåò â äðóãèõ 

ñòðàíàõ ìèðà. Âîçìîæíîñòè äëÿ ïîñòðîåíèÿ 

êàðüåðû â ýòîé ñôåðå áëàãîäàðÿ óâåëè÷åíèþ 

îïåðàöèé è ñàìîé ïðèðîäå ýòîé îòðàñëè, òðå-

áóþùåå áîëüøèõ çàòðàò òðóäà, î÷åíü áîëüøèå. 

Èíäóñòðèÿ ðàçâëå÷åíèé, ñâÿçàííàÿ ñ 

àçàðòíûìè èãðàìè, ïðåäëàãàåò ìíîæåñòâî 

êàðüåð: àçàðòíûå èãðû â êàçèíî, ðàçâëå÷åíèÿ, 

ïèòàíèå è ïðîæèâàíèå. Êàæäîå íàïðàâëåíèå 

ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ÷àñòüþ îòðàñëè, íî âàæíî 

ïîìíèòü, ÷òî ïî-ïðåæíåìó áîëüøóþ ÷àñòü 

ñâîèõ äîõîäîâ êàçèíî ïîëó÷àþò îò àçàðòíûõ 

èãð! Öåëü äðóãèõ íàïðàâëåíèé — ãëàâíûì 

îáðàçîì ïðèâëå÷ü ãîñòåé, à çàòåì íàïðàâèòü èõ 

â êàçèíî. 

Êàðüåðà â ñôåðå óïðàâëåíèÿ â çàâèñèìî-

ñòè îò âàøèõ èíòåðåñîâ òîæå ìîæåò áûòü 

î÷åíü ðàçíîé. Åñëè âàì íðàâèòñÿ ìåíåäæìåíò 

â ýòîé ñôåðå, âàæíî ïðîéòè ó÷åáíûå êóðñû ïî 

ôèíàíñàì, ïðàâó, óïðàâëåíèþ ÷åëîâå÷åñêèìè 

ðåñóðñàìè, ìåíåäæìåíòó è àçàðòíûì èãðàì. 

Âàì íåîáõîäèìî ïðèñòóïèòü ê ðàáîòå â ýòîé 

îòðàñëè, åùå ó÷àñü â êîëëåäæå, ÷òîáû âû 

ñìîãëè çàâåñòè òàì íåîáõîäèìûå çíàêîìñòâà. 

Êàçèíî ïî-ïðåæíåìó ñ÷èòàþò, ÷òî ïðîäâèãàòü 

íóæíî ñîáñòâåííûõ ñëóæàùèõ, è ïîýòîìó âàì 

ïîòðåáóåòñÿ ïðîéòè êàðüåðíûé ïóòü, íà÷èíàÿ 

ñ íèæíåé ñòóïåíè. Âàì òàêæå íåîáõîäèìî 

çíàòü, ÷òî ïîñêîëüêó êàçèíî ðàáîòàåò êðóãëî-

ñóòî÷íî, âàøè ðàáî÷èå ñìåíû áóäóò ÷àñòî 

ìåíÿòüñÿ. Èíîãäà, âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ ðàáî-

òàòü ïî 12 ÷àñîâ ïîäðÿä, íî âîçíàãðàæäåíèå çà 

óñåðäèå è òÿæåëóþ ðàáîòó ìîæåò áûòü î÷åíü 

ïðèâëåêàòåëüíûì. Êàçèíî — ýòî âåñåëîå ìå-

ñòî, ãäå ñîáèðàþòñÿ áîãàòûå è èçâåñòíûå ëþ-

äè, ÷òîáû ïîèãðàòü è ðàçâëå÷üñÿ. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-

âàòüñÿ:

http://extranet.casinocareers.com/jobs/index.cfm — 

îáúÿâëåíèÿ î âàêàíñèÿõ 

www.casinoemployment.com — îáúÿâëåíèÿ ïî 

âîïðîñàì íàéìà 

www.parkplace.com — èíôîðìàöèÿ î êîìïàíè-

ÿõ, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ 

www.mirage.com — èíôîðìàöèÿ î êîìïàíèÿõ, 

ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ 

www.harrahs.com — èíôîðìàöèÿ î êîìïàíèÿõ, 

ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà àçàðòíûõ èãðàõ, è î 

âàêàíñèÿõ â ýòîé ñôåðå. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Òðàäèöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü êàçèíî ïðåòåð-

ïåëà èçìåíåíèÿ è ñòàëà îòäåëüíûì íàïðàâ-

ëåíèåì, íàçûâàåìûì îòðàñëüþ àçàðòíûõ èãð 

èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé. Ïîÿâèëèñü ïîëíî-

ñåðâèñíûå ãîñòèíèöû, ðàçâåòâëåííàÿ ñèñ-

òåìà ðîçíè÷íîé òîðãîâëè è ðàçëè÷íûå ìå-

ðîïðèÿòèÿ ðàçâëåêàòåëüíîãî õàðàêòåðà. 

2. ×òîáû çàíèìàòüñÿ áèçíåñîì, ñâÿçàííûì ñ 

àçàðòíûìè èãðàìè êàê ÷àñòüþ èíäóñòðèè 

ðàçâëå÷åíèé, íåîáõîäèìî õîðîøî ïîíèìàòü 

âçàèìîñâÿçè ìåæäó äåÿòåëüíîñòüþ êàçèíî è 

äðóãèìè ñòðóêòóðàìè îòðàñëè. 

3. Àçàðòíûå èãðû êàê ÷àñòü èíäóñòðèè ðàç-

âëå÷åíèé ïîäâåðãàþòñÿ ñòðîãîìó ðåãóëè-

ðîâàíèþ ñî ñòîðîíû âëàñòåé ðàçëè÷íûõ 

óðîâíåé, ïîýòîìó âðåìÿ îò âðåìåíè íåîá-

õîäèì ñèñòåìíûé àíàëèç ñîîòâåòñòâèÿ ìå-

æäó ñîáîé âñåõ ïîëîæåíèé, ðåãóëèðóþùèõ 

äàííûé áèçíåñ. 
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4. Â ïîñëåäíåå âðåìÿ â îòðàñëè àçàðòíûõ èãð 

âñå áîëüøàÿ ÷àñòü ïîñòóïëåíèé ïðèõîäèòñÿ 

íà íåèãðîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè. 

5. Áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ àçàðòíûìè èãðàìè, 

êîòîðûì çàíèìàþòñÿ ïðåäñòàâèòåëè èí-

äåéñêèõ ïëåìåí, ïîçâîëÿåò ýòèì ïëåìåíàì 

ïîëó÷èòü áîëüøóþ ýêîíîìè÷åñêóþ ñàìî-

ñòîÿòåëüíîñòü. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àçàðòíûå èãðû 
Àçàðòíûå èãðû êàê îòðàñëü èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé 
Áàêêàðà
Áëýê-äæåê
Âûèãðûø
Çàêîí î ðåãóëèðîâàíèè àçàðòíûõ èãð, îðãàíè-

çóåìûõ ïîä óïðàâëåíèåì èíäåéñêèõ ïëåìåí 

Èãðà
Èãðîâîé àâòîìàò 
Êðåïñ
Ïîêåð
Ðóëåòêà
Ñòàâêà
Õýíäë

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Êðàòêî îïèøèòå èñòîðèþ ëåãàëèçàöèè àçàðò-
íûõ èãð â ÑØÀ. 

2. Êàêîå îïðåäåëåíèå ìîæíî äàòü àçàðòíûì 
èãðàì êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå÷åíèé? 

3. Îáúÿñíèòå, ïî÷åìó äëÿ òóðèñòîâ áîëåå ïðè-
âëåêàòåëüíûì ñòàíîâèòñÿ ìåñòî îòäûõà, ãäå 
ñóùåñòâóþò àçàðòíûå èãðû. 

4. Ïî÷åìó äåÿòåëüíîñòü êàçèíî òðåáóåò ñòðî-
ãîãî çàêîíîäàòåëüíîãî ðåãóëèðîâàíèÿ? 

5. ×åì ãîñòèíè÷íûå îïåðàöèè â îòðàñëè 
àçàðòíûõ èãð êàê ÷àñòè èíäóñòðèè ðàçâëå-
÷åíèé îòëè÷àþòñÿ îò àíàëîãè÷íûõ îïåðà-
öèé ãîñòèíèö, äåéñòâóþùèõ â äðóãèõ îòðàñ-
ëÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà? 

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Las Vegas Hilton
www.lv-hilton.com

Ðàñïîëîæåííûé íà îñíîâíîé ìàãèñòðàëè 
Ëàñ-Âåãàñà, Las Vegas Hilton ìîæåò ïðåäëî-
æèòü ñâîèì ïîñåòèòåëÿì î÷åíü ìíîãîå: îò 
àçàðòíûõ èãð è êîíöåðòîâ äî ïðîâåäåíèÿ 
êðóïíûõ ñúåçäîâ. Â Las Vegas Hilton âàì 
ñêó÷àòü íå ïðèäåòñÿ. 

Çàäàíèÿ

(à) Êàêèå õàðàêòåðèñòèêè àçàðòíûõ èãð ïðè-
âëåêàþò ãîñòåé â Las Vegas Hilton? 

(á) ×òî îçíà÷àåò ÷ëåíñòâî â êëóáå Barron’s 
è êàêèå âûãîäû ïîëó÷àåò ÷åëîâåê, âñòó-
ïàþùèé â ýòîò êëóá? 

2. Park Place Entertainment
www.parkllace.com

Park Place Entertainment — îäíà èç ñàìûõ 
êðóïíûõ è íàèáîëåå äèâåðñèôèöèðîâàííûõ 
êîìïàíèé ìèðà, çàíèìàþùèõñÿ àçàðòíûìè èã-
ðàìè. Íà ýòîì ñàéòå ïðåäñòàâëåíà èíôîðìàöèÿ 
î êîìïàíèè è îá èãîðíîì áèçíåñå â öåëîì. 

Çàäàíèÿ

(à) Ñêîëüêî èãîðíûõ çàâåäåíèé è áðåíäîâ 
ïî âñåìó ìèðó îáñëóæèâàåò Park Place 
Entertainment? 

(á) ×òî âû äóìàåòå îá èíäóñòðèè àçàðòíûõ 
èãð â Íåâàäå â íàñòîÿùåå âðåìÿ è î òîì, 
÷òî àçàðòíûå èãðû òåïåðü ðàçðåøåíû â 
ðåçåðâàöèÿõ àìåðèêàíñêèõ èíäåéöåâ? 
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ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß  

1. Íàçîâèòå îñíîâíûå îòåëè â Ëàñ-Âåãàñå, ãäå 
ñóùåñòâóþò àçàðòíûå èãðû. 

2. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû äîõîäîâ â ðàññìàòðè-
âàåìîé çäåñü îòðàñëè, ïîëó÷àåìûõ îò âèäîâ 
äåÿòåëüíîñòè, íå ñâÿçàííûõ ñ èãðàìè. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

1. Âûáåðèòå îäíî èç êàçèíî, ðàñïîëîæåííûõ 
â Ëàñ-Âåãàñå è íàéäèòå ïî íåìó èíôîð-
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Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Íàçâàòü îñíîâíûå àññîöèàöèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà.

• Îïèñàòü ðàçëè÷íûå òèïû ñîáðàíèé. 

• Îáúÿñíèòü îòëè÷èÿ ìåæäó ñîáðàíèåì, êîíôåðåíöèåé è âûñòàâêîé. 

• Ïîÿñíèòü ðîëü îðãàíèçàòîðà ñîáðàíèé è êîíôåðåíöèé. 

• Îáúÿñíèòü, çà ÷òî îòâå÷àþò áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è 
ïðèåìó ãîñòåé. 

• Ïåðå÷èñëèòü ñòàäèè (ýòàïû) â ñîáûòèéíîì ìåíåäæìåíòå. 
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Èñòîðè÷åñêèé îáçîð 

Ñîáðàíèÿ, êîíôåðåíöèè è âûñòàâêè — íå ñòîëü óæ íîâûå ïîíÿòèÿ. Ìîæåò, îíè è 
íàçûâàëèñü ïî-äðóãîìó, íî ñ äðåâíèõ âðåìåí ëþäè ïðèíèìàëè ó÷àñòèå â òàêîãî 
ðîäà ìåðîïðèÿòèÿõ, ïðîâîäèâøèõñÿ ïî ñëó÷àþ îáùåñòâåííûõ, ñïîðòèâíûõ èëè 
ðåëèãèîçíûõ ñîáûòèé. Ïî ìåðå òîãî êàê ãîðîäà ñòàíîâèëèñü öåíòðàìè ïðîâèíöèé 
è ãîñóäàðñòâ, ìàñøòàáû è ÷àñòîòà ïðîâåäåíèÿ ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé óâåëè÷èâà-
ëèñü. Ïîñòåïåííî ñòàëè ôîðìèðîâàòüñÿ ãðóïïû ëþäåé, çàíèìàþùèåñÿ èõ îðãàíè-
çàöèåé íà ïîñòîÿííîé îñíîâå. 

Èñòîðèÿ àññîöèàöèé óõîäèò êîðíÿìè â Ñðåäíåâåêîâüå è äàæå ãëóáæå. Îðãàíè-
çîâàííûå ãðóïïû ëþäåé, î êîòîðûõ èäåò ðå÷ü, â Ñðåäíåâåêîâîé Åâðîïå íàçûâà-
ëèñü ãèëüäèÿìè. Îíè ïðåäñòàâëÿëè èíòåðåñû ñâîåé ãðóïïû ðåìåñëåííèêîâ è êîí-
òðîëèðîâàëè îïëàòó è ñòàíäàðòû êà÷åñòâà ñâîåãî òðóäà. Â ÑØÀ ïîäîáíûå îðãà-
íèçàöèè íàçûâàþòñÿ àññîöèàöèÿìè. Ïåðâûå àìåðèêàíñêèå àññîöèàöèè ñòàëè ñîç-
äàâàòüñÿ â íà÷àëå XVIII â. Ñàìîé ïåðâîé ñðåäè íèõ áûëî ïðîôåññèîíàëüíîå îáú-
åäèíåíèå ìàñòåðîâ-ïðîèçâîäèòåëåé ñâå÷åé øòàòà Ðîä-Àéëåíä. 

Â íàøè äíè, ñîãëàñíî ñòàòèñòèêå Àìåðèêàíñêîãî îáùåñòâà ðóêîâîäèòåëåé 
àññîöèàöèé (American Society of Association Executives, ASAE), íàñ÷èòûâàþùåãî 
23 òûñ. ÷ëåíîâ, ïðîôåññèîíàëüíûå ñîþçû, äåéñòâóþùèå íà ôåäåðàëüíîì (îêîëî 
6 òûñ.), à òàêæå ðåãèîíàëüíîì, øòàòíîì è ìåñòíîì óðîâíÿõ (áîëåå ñîòíè òûñÿ÷). 
Áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ îáñëóæèâàíèåì àññîöèàöèé, — î÷åíü êðóïíûé. Àññîöèàöèè 
òðàòÿò ìèëëèàðäû äîëëàðîâ íà ïðîâåäåíèå òûñÿ÷ ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé, â 
êîòîðûõ ó÷àñòâóþò ìèëëèîíû äåëåãàòîâ. 

Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà äåéñòâóþò ñëåäóþùèå îñíîâíûå àññî-
öèàöèè. 

• The American Hotel and Motel Association (Àìåðèêàíñêàÿ àññîöèàöèÿ îòå-
ëåé è ìîòåëåé). 

• The National Restaurant Association (Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ). 
• The International Association of Convention and Visitors Bureaus (Ìåæäóíà-

ðîäíàÿ àññîöèàöèÿ ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèâëå÷åíèþ ãîñòåé). 
• Hotel Sales and Marketing Association (Àññîöèàöèÿ ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà 

îòåëåé). 
• Meeting Planners Association (Àññîöèàöèÿ îðãàíèçàòîðîâ ñîâåùàíèé è 

êîíôåðåíöèé). 
• Association for Convention Operation Management (Àññîöèàöèÿ óïðàâëåíèÿ 

ðàáîòîé êîíôåðåíöèé). 
• Club Managers Association (Àññîöèàöèÿ ìåíåäæåðîâ êëóáîâ). 
• Professional Convention Management Association (Àññîöèàöèÿ ïðîôåññèî-

íàëüíûõ îðãàíèçàòîðîâ ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé). 
Äëÿ òàêèõ ñôåð ýêîíîìèêè, êàê ãîñòåïðèèìñòâî, àññîöèàöèè ÿâëÿþòñÿ, ïîæà-

ëóé, åäèíñòâåííîé íåçàâèñèìîé ïîëèòè÷åñêîé ñèëîé, ïðåäëàãàþùåé ñëåäóþùèå 
âûãîäû:

• ïîëèòè÷åñêóþ çíà÷èìîñòü; 
• ìàðêåòèíãîâûå êàíàëû; 
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• ïðîôåññèîíàëüíîå îáó÷åíèå; 
• ëüãîòíîå îáñëóæèâàíèå ÷ëåíîâ àññîöèàöèè; 
• âêëþ÷åíèå â ñåòåâóþ ñèñòåìó. 
Òûñÿ÷è àññîöèàöèé ïðîâîäÿò ñâîè åæåãîäíûå êîíôåðåíöèè âî âñåõ óãîëêàõ 

ÑØÀ è ìèðà. Íåêîòîðûå òðàäèöèîííî ïðîâîäÿò èõ â îäíîì ìåñòå. Íàïðèìåð, Íà-
öèîíàëüíàÿ àññîöèàöèÿ ðåñòîðàíîâ ñîáèðàåòñÿ â ×èêàãî, Àìåðèêàíñêàÿ àññîöèàöèÿ 
îòåëåé è ìîòåëåé (American Hotel and Motel Association, AH&MA) — â Íüþ-Éîðêå. 

Âèäû îðãàíèçîâàííûõ âñòðå÷ 

Îðãàíèçîâàííûå âñòðå÷è (meetings) — ýòî êîíôåðåíöèè, ñåìèíàðû, ñèìïîçèóìû è 
äðóãèå ñîâåùàíèÿ, âî âðåìÿ êîòîðûõ ëþäè îáìåíèâàþòñÿ èíôîðìàöèåé. Ðàçëè-
÷àþò ñëåäóþùèå òèïû îðãàíèçîâàííûõ âñòðå÷. 

Ïðàêòè÷åñêîå çàíÿòèå — ìåðîïðèÿòèå îáðàçîâàòåëüíîãî õàðàêòåðà, âî âðåìÿ 
êîòîðîãî ó÷àñòíèêè èçó÷àþò êàêîé-ëèáî âîïðîñ ÷àñòî íà ïðàêòè÷åñêîì 
óðîâíå, àêòèâíî îáñóæäàÿ åãî ìåæäó ñîáîé. 

Äèñêóññèÿ — îáñóæäåíèå ïðîáëåì, êàñàþùèõñÿ êàæäîãî èç ó÷àñòíèêîâ. 
Îáû÷íî â õîäå äèñêóññèè âûÿâëÿþòñÿ äâå ïðîòèâîïîëîæíûå òî÷êè çðå-
íèÿ. Èõ ôîðìóëèðóþò äâà ýêñïåðòà, âåäóùèå ìåæäó ñîáîé ñïîð, à îñ-
òàëüíûå ïðèñóòñòâóþùèå âûñêàçûâàþò ñâîè òî÷êè çðåíèÿ, ïîääåðæèâàÿ 
òó èëè èíóþ ñòîðîíó. 

Ñåìèíàð — çàíÿòèå â äèàëîãîâîì ðåæèìå, ïîçâîëÿþùåå ó÷àñòíèêàì ïîäåëèòüñÿ 
ñâîèìè ìíåíèÿìè ïî êàêîìó-ëèáî âîïðîñó. Îáû÷íî â ñåìèíàðå ïðèíèìàþò 
ó÷àñòèå äî 30 ÷åëîâåê, à ðóêîâîäèò îáñóæäåíèåì îïûòíûé ýêñïåðò. 

Ñèìïîçèóì — ìåðîïðèÿòèå, âî âðåìÿ êîòîðîãî ýêñïåðòû âûñêàçûâàþò ñâîå 
ñóæäåíèå ïî êàêîé-ëèáî ïðîáëåìå, à çàòåì èõ ìíåíèÿ îáîáùàþòñÿ äëÿ ïî-
ñëåäóþùåãî èçó÷åíèÿ. 

Ðàáî÷àÿ ãðóïïà (ñåêöèÿ) — íåáîëüøàÿ ãðóïïà ó÷àñòíèêîâ, ðóêîâîäèìûõ ýêñ-
ïåðòîì. Â ïðîöåññå ñîâìåñòíîé ðàáîòû ó÷àñòíèêè ïðèîáðåòàþò ïðàêòè÷å-
ñêèå íàâûêè è çíàíèÿ ïî êàêîìó-òî ÷àñòíîìó âîïðîñó. 

Âñòðå÷è òàêîãî ðîäà ÷àñòî îðãàíèçóþò êîðïîðàöèè, àññîöèàöèè, îáùåñòâåí-
íûå ãðóïïû, ñîöèàëüíûå, âîåííûå, îáðàçîâàòåëüíûå, ðåëèãèîçíûå è òîâàðèùå-
ñêèå îðãàíèçàöèè, ñîþçû è îáùåñòâà (ïîýòîìó èõ îáùàÿ àááðåâèàòóðà íà àíãëèé-
ñêîì ÿçûêå — SMERF; îá ýòîé ãðóïïå ìåðîïðèÿòèé â ýòîé êíèãå óæå óïîìèíà-
ëîñü). Ïðè÷èíû äëÿ ïðîâåäåíèÿ ïîäîáíûõ âñòðå÷ ìîãóò áûòü ñàìûå ðàçíûå: îò 
ïðåçåíòàöèè íîâîé ïðîãðàììû ïðîäàæ äî êîðåííîãî ïîâîðîòà â ïîëèòèêå ðóêî-
âîäñòâà. Îðãàíèçóþòñÿ îíè è äëÿ òîãî, ÷òîáû îêàçàòü íà ó÷àñòíèêîâ êàêîå-òî 
âëèÿíèå. Íàïðèìåð, ïîáûâàâ íà ñîâåùàíèè, ñëóæàùèé áóäåò çíàòü î ïîäõîäàõ ê 
ðåøåíèþ òåõ èëè èíûõ âîïðîñîâ. Ýòî ìîãóò áûòü êàê ñïåöèôè÷íûå, òàê è áîëåå 
îáùèå âîïðîñû. Íàïðèìåð, íåìåäëåííûõ ïðàêòè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ îò ìîçãîâîãî 
øòóðìà, ãäå âûäâèãàþòñÿ íîâûå èäåè, æäàòü íå ñòîèò. Ê ó÷àñòèþ â ñîâåùàíèÿõ 
ìîæåò ïðèâëåêàòüñÿ ðàçíîå êîëè÷åñòâî ëþäåé. 
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Áîëüøèå ñîâåùàíèÿ òðåáóþò ñåðüåçíîé ïîäãîòîâêè è ïëàíèðîâàíèÿ. Îíè âû-
ãîäíû äëÿ ãîðîäà, ãäå ïðîâîäÿòñÿ. Â êðóïíîì ãîðîäå, ãäå ïðîâîäÿòñÿ ïîäîáíûå 
âñòðå÷è, ó÷àñòíèê â ñðåäíåì òðàòèò â äåíü 423 äîëë. — ýòî ïî÷òè âäâîå áîëüøå, 
÷åì ñðåäíèé îòäûõàþùèé. Íà ðèñ. 13.1 ïîêàçàíû ñðåäíèå çà äåíü ðàñõîäû äåëå-
ãàòîâ, ó÷àñòâóþùèõ â òàêèõ âñòðå÷àõ. 

Ðèñ. 13.1 Åæåäíåâíûé ñðåäíèé ðàçìåð ðàñõîäîâ (â äîëë.) ó÷àñòíèêà êîíôåðåíöèè 

Îðãàíèçàöèÿ ñîâåùàíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïîæåëàíèÿìè 
êëèåíòà. Ðàññòàíîâêà ìåáåëè â ïîìåùåíèè, ãäå ïðîâîäèòñÿ ñîâåùàíèå, ìîæåò 
áûòü ðàçíîé — â çàâèñèìîñòè îò åãî òèïà. Îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ òðè âàðèàíòà 
ðàññòàíîâêè ìåáåëè: òåàòðàëüíûé, êëàññíûé è êîëëåãèàëüíûé. Òåàòðàëüíûé âà-
ðèàíò (òðèáóíà äëÿ âûñòóïàþùåãî è ðÿäû ñòóëüåâ, êàê â òåàòðå) óäîáåí äëÿ 
áîëüøîé àóäèòîðèè, êîãäà ó÷àñòíèêè ñîâåùàíèÿ ïðîñòî ñëóøàþò âûñòóïàþ-
ùèõ. Âàðèàíò êëàññíîé êîìíàòû óäîáåí, êîãäà êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ íå-
áîëüøîå, è èì íåîáõîäèìî äåëàòü çàïèñè, çàãëÿäûâàòü â äîêóìåíòû è äðóãóþ 
ñïðàâî÷íóþ ëèòåðàòóðó. Êîëëåãèàëüíûé âàðèàíò (íåáîëüøàÿ ãðóïïà ó÷àñòíè-
êîâ ñèäèò âîêðóã áîëüøîãî ïðÿìîóãîëüíîãî ñòîëà) óäîáåí äëÿ ñîâåùàíèÿ òèïà 
«ðàáî÷àÿ ãðóïïà». 

Ýêñïîçèöèÿ/âûñòàâêà (exposition) — íàçíà÷åíèå ýòîãî ìåðîïðèÿòèÿ ñîñòîèò â 
òîì, ÷òîáû ñâåñòè âìåñòå ïîñòàâùèêîâ òîâàðîâ, îáîðóäîâàíèÿ è óñëóã ñ öåëüþ èõ 
äåìîíñòðàöèè âñåì ó÷àñòíèêàì äàííîãî ìåðîïðèÿòèÿ. Ýêñïîíåíòû (òå, êòî âû-
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ñòàâëÿåò) — îñíîâíîé êîìïîíåíò âûñòàâêè, ïîñêîëüêó îíè ïëàòÿò çà ïðàâî âû-
ñòàâèòü ñâîþ ïðîäóêöèþ. Èõ öåëü — âîçäåéñòâîâàòü íà ó÷àñòíèêîâ ìåðîïðèÿòèÿ, 
óñòàíîâèòü êîíòàêòû, ïîâûñèòü îáúåì ïðîäàæ ñâîåé ïðîäóêöèè è ò.ä. Ýêñïîçè-
öèè ìîãóò çàíèìàòü ïëîùàäü äî òûñÿ÷è êâàäðàòíûõ ìåòðîâ, ðàçäåëåííóþ íà îò-
äåëüíûå ó÷àñòêè, âûäåëåííûå äëÿ ðàçëè÷íûõ ïîñòàâùèêîâ èëè èõ ïðåäñòàâèòå-
ëåé. Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íàèáîëåå øèðîêî ðåêëàìèðóåìûå è ïîñåùàå-
ìûå ýêñïîçèöèè îðãàíèçóþòñÿ Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèåé îòåëåé è ìîòåëåé (êà-
æäûé íîÿáðü â Javits Center â Íüþ-Éîðêå) è Àññîöèàöèåé íàöèîíàëüíûõ ðåñòî-
ðàíîâ (êàæäûé ìàé â ×èêàãî). Ýòè ìåðîïðèÿòèÿ, êàê ïðàâèëî, ïðèâëåêàþò ìíî-
ãî÷èñëåííûõ ó÷àñòíèêîâ. 

Êîíôåðåíöèè /ñúåçäû (conventions) — øèðîêîìàñøòàáíûå ñîâåùàíèÿ, íåðåäêî 
ñîïðîâîæäàåìûå ýêñïîçèöèÿìè èëè âûñòàâêàìè. Ìíîãèå àññîöèàöèè ïðîâîäÿò 
êîíôåðåíöèè ðàç â ãîä è äàæå ÷àùå. Íà íèõ îáû÷íî âûäåëÿåòñÿ çíà÷èòåëüíàÿ 
÷àñòü áþäæåòà îðãàíèçàöèè. Ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèè îáû÷íî ñëåäóåò ñòàíäàðò-
íîé ïðîöåäóðå: 

• ðåãèñòðàöèÿ ó÷àñòíèêîâ; 
• ïðåäñòàâëåíèå ïðåäñåäàòåëÿ; 
• îòêðûòèå êîíôåðåíöèè, ïðèâåòñòâåííàÿ ðå÷ü ïðåäñåäàòåëÿ; 
• âûñòóïëåíèå ãëàâíîãî äîêëàä÷èêà; 
• îòêðûòèå ýêñïîçèöèè (îáîðóäîâàíèå, ïîñòàâùèêè è ò.ä.); 
• ðàáîòà ïî ñåêöèÿì èëè ñîîáùåíèÿ ïî ÷àñòíûì âîïðîñàì; 
• ëàí÷;

• çàñåäàíèÿ ðàáî÷èõ ãðóïï è ïðåçåíòàöèè; 
• äåìîíñòðàöèÿ êàêèõ-ëèáî ïðàêòè÷åñêèõ óìåíèé è ìåòîäèê (íàïðèìåð, 

êóëèíàðíîãî èñêóññòâà); 
• ïðåçåíòàöèè, îðãàíèçîâàííûå ôèðìàìè-îïòîâèêàìè; 
• îáåä;

• çàêðûòèå êîíôåðåíöèè. 
Òèïè÷íûé ïðîôèëü ìåðîïðèÿòèÿ ýòîãî ðîäà ïîêàçàí íà ðèñ. 13.2 
Êîíôåðåíöèè íå âñåãäà ïðîõîäÿò â ñïåöèàëüíûõ êîíôåðåíö-öåíòðàõ. ×àùå 

âñåãî ó÷àñòíèêè áðîíèðóþò ìåñòà â îòåëÿõ íà òðè — ïÿòü äíåé. Ñàìûé áîëüøîé 
îòåëü, ãäå ìîæíî ðàçâåðíóòü ýêñïîçèöèþ, îðãàíèçîâàòü ðåãèñòðàöèþ, îáåä è ïðî-
âåäåíèå çàñåäàíèé, êàê ïðàâèëî, ñòàíîâèòñÿ øòàá-êâàðòèðîé êîíôåðåíöèè. 

Ðàíüøå ñ÷èòàëîñü, ÷òî àññîöèàöèè îðãàíèçîâûâàëè åæåãîäíûå êîíôåðåíöèè 
òîëüêî ñ äîêëàäàìè, ýêñïîçèöèÿìè, îáðàçîâàòåëüíûìè ïðîãðàììàìè è êóëüòóð-
íî-ìàññîâûìè ìåðîïðèÿòèÿìè. Ñåé÷àñ êðóã ðåøàåìûõ èìè çàäà÷ â çíà÷èòåëüíîé 
ñòåïåíè ìåíÿåòñÿ. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïðèâåäèòå îïðåäåëåíèÿ ïÿòè îñíîâíûõ âèäîâ ñîâåùàíèé (â èõ ñàìîì øèðî-
êîì òîëêîâàíèè). 

2. Äëÿ ÷åãî ñîçäàþòñÿ àññîöèàöèè? 
3. Ïåðå÷èñëèòå îñíîâíûå àññîöèàöèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ÑØÀ. 
4. Îïèøèòå îñíîâíûå òèïû îðãàíèçàöèè ïîìåùåíèé äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîâåùàíèé. 
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Êîíôåðåíö-öåíòð, Ñàí-Äèåãî 

Ñòàòèñòèêà ìåðîïðèÿòèÿ 

Íàçâàíèå ìåðîïðèÿòèÿ San Diego Apartment 
Association, Trade Show 

Èäåíòèôèêàöèîííûé
íîìåð

9506059

Ñëóæàùèé ïî ïðîäàæàì Äæîé Ïèêîê Ïåðâîíà÷àëüíûé êîí-
òàêò

3 àâãóñòà 2003 ã. 

Ìåíåäæåð ìåðîïðèÿòèÿ, Òðèø Ñòàéëç  Äàòà çàåçäà 22.06.2005 
÷åðåç êîòîðîãî îñóùåñòâëåí 
êîíòàêò

 Äåíü çàåçäà Ñðåäà 

Îòâåòñòâåííûé çà ïèòàíèå  Âðåìÿ çàåçäà Ñ 6.00  
Ñëóæàùèé, îòâå÷àþùèé çà 
òåõíè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå 

 Ïåðâûé äåíü ìåðî-
ïðèÿòèÿ

23 èþíÿ 2005 ã. 

Ïîìîùíèê ïî îðãàíèçàöèè 
ìåðîïðèÿòèÿ

 Ïåðâûé äåíü ìåðî-
ïðèÿòèÿ

×åòâåðã

Òèï ìåðîïðèÿòèÿ Òîðãîâàÿ âûñòàâêà Íà÷àëî äåìîíñòðàöèè Ñ 6.00  
Êîä ìåñòà ïðîâåäåíèÿ 60 San Diego Conven-

tion Center 
Îêîí÷àíèå äåìîíñò-
ðàöèè 23.59

Êëàññèôèêàöèÿ ìåðîïðèÿ-
òèÿ ïî êàòåãîðèè 1 

41 àññîöèàöèÿ Êîëè÷åñòâî äíåé 1 

Êëàññèôèêàöèÿ ìåðîïðèÿ-
òèÿ ïî êàòåãîðèè 2 

91 LOCAL Äàòà îòúåçäà 23 èþíÿ 2005 ã. 

Ñòàòóñ ðåçåðâèðîâàíèÿ Îáÿçàòåëüíûé Äåíü îòúåçäà ×åòâåðã 
Ïî êàêîìó òàðèôó III Îáùåñòâåííûå äå-

ìîíñòðàöèè, âñòðå÷è è 
âûñòàâêè

Âðåìÿ îêîí÷àíèÿ 23.59 

Îòêðûòîñòü äëÿ ïóáëèêè Íåò Äàòà ïîäòâåðæäåíèÿ 8 ìàðòà 2004 ã. 
×èñëî ñåññèé 1 ×èñëî ïðèñóòñòâóþ-

ùèõ íà ñåññèè 3000
Êàêîé îòäåë ïðîäàë ìåðî-
ïðèÿòèå

F (SDCCC) Îáùåå ÷èñëî íîìå-
ðîâ, çàíÿòûõ íà íî÷ü 

15

Êîäîâîå íàçâàíèå /6/ Appartment Assn Ïðåññ-ðåëèç äëÿ îáùå-
ñòâåííîñòè 

Äà

Ñóììà ïëàòåæà ïî ñ÷åòó Àðåíäà: 6060,00; îáî-
ðóäîâàíèå —

Ïèòàíèå — 0,00 0,00 

Ïîñëåäíèå âíåñåííûå èç-
ìåíåíèÿ

20.08.2002 â ðàçäåë 
êîììåíòàðèè

Êåì: Äæîé Ïèêîêîì  

Ýòî ìåðîïðèÿòèå â Öåíòðå óæå ïðîâîäèëîñü 

Èíôîðìàöèÿ î çàêàç÷èêå
Êîìïàíèÿ: San Diego Apartment Association, íåêîììåð÷åñêàÿ êîð-

ïîðàöèÿ
Ïðåäñòàâèòåëü: ìèññ Ëåñëè Êëàóò, êîîðäèíàòîð ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó  

1011 óë. Êàìèíî Äåëü Ðèî Ñàóñ, îôèñ 200, Ñàí-Äèåãî, 
Êàëèôîðíèÿ 92108 

Òåëåôîí:  
Ôàêñ:

Äîïîëíèòåëüíûé òåëåôîí:  

Èäåíòèôèêà-
öèîííûé
íîìåð

SDAA

Êîìïàíèÿ Appartment Assn, íåêîììåð÷åñêàÿ êîðïîðàöèÿ   
Ëèöî äëÿ êîí-
òàêòîâ:

Ìèññ Ïàìåëà Òðèìáë, äèðåêòîð ïî ôèíàíñàì è îïåðàöèÿì 
1011 óë. Êàìèíî Äåëü Ðèî Ñàóñ, îôèñ 200, Ñàí-Äèåãî, 
Êàëèôîðíèÿ 92108 
Òåëåôîí:  
Ôàêñ:

Ðèñ. 13.2 Ïðîãðàììà ïðîâåäåíèÿ ñúåçäà
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Ìåñòà äëÿ ó÷àñòíèêîâ ìåðîïðèÿòèÿ

Ïîìå-

ùåíèå
Çàåçä

Èñïîëü-

çîâàíèå
ED Âûåçä BS 

Êàòå-

ãîðèÿ

Òà-

ðèô

Îæè-

äàåìàÿ 
ñóììà 
ïëàòå-

æà

×èñëî  

ïðè-
ñóòñò-
âóþ-

ùèõ

À 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D Å III 6060 500 
ÀS 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D Å III 0,00 10 
R01 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D T III 0,00 450 
R02 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D T III 0,00 350 
R03 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D T III 0,00 280 
R04 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D T III 0,00 280 
R05 22.06.05 (06.05) 23.06.05 1 23.06.05 (23.59) D T III 0,00 460 

Óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ ïèòàíèåì 

Ïîìåùåíèå Äàòà Âðåìÿ 
×èñëî

ïðèñóòñòâóþùèõ
Ðàñ÷åòíàÿ êàëüêóëÿöèÿ 

çàòðàò íà ïèòàíèå 
Íèêàêèõ óñëóã ïî ïèòàíèþ íå çàêàçàíî 

Îáîðóäîâàíèå / óñëóãè äëÿ ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ 

Ïîìåùåíèå Çàåçä  Èñïîëüçîâàíèå 
Ïëàíèðóåìûé 

îòúåçä
Êîëè÷åñòâî åäèíèö

îáîðóäîâàíèÿ  
Íèêàêèõ óñëóã ïî îáîðóäîâàíèþ íå çàêàçàíî 

Ïîñëåäóþùèé êîíòðîëü 

 Äàòà Ïóíêò Äàòà çàâåðøåíèÿ Êîìó ïîðó÷åíî 
 26 ñåíòÿáðÿ 2005 ã.  Äàòà óñòàíîâëåíà  

â êîíòðàêòå 
 Âèíñåíò Ìàãàíà 

 22 àâãóñòà 2005 ã. Óòî÷íèòü â îòäåëå 
ïðîäàæ

23 àâãóñòà 2005 ã. Ñîíèà Ìèò÷åë 

 22 àâãóñòà 2005 ã. Óòî÷íèòü â îòäåëå 
ëèöåíçèðîâàíèÿ

23 àâãóñòà 2005 ã. Ñîíèà Ìèò÷åë 

 22 àâãóñòà 2005 ã. Äàòà ñ ïåðâîé ðàñïå-
÷àòêè

22 àâãóñòà 2005 ã. Ñîíèà Ìèò÷åë 

Êîììåíòàðèé
3 àâãóñòà 2004 ã. Äæîé Ïèêîê: ýòî î÷åíü âàæíîå ìåðîïðèÿòèå äëÿ ýòîé ãðóïïû. CAD ïðîñèò âû-
äåëèòü Çàë À, çàïëàíèðîâàííûé äëÿ ãðóïïû çäðàâîîõðàíåíèÿ, à çàòåì ïîäòâåðäèë ýòîò âàðèàíò 
êàê îñíîâíîé èç âîçìîæíûõ. Äàòà ïðîâåäåíèÿ áóäåò óòî÷íåíà â àïðåëå. Âñå îñòàëüíûå ïîìåùå-
íèÿ ñâîáîäíû. 

200 ñòåíäîâ. Â ïðîøëîì äëÿ èõ ðàçìåùåíèÿ èñïîëüçîâàëñÿ ñàä. 
Òîâàðû è óñëóãè, íåîáõîäèìûå äëÿ ïîääåðæàíèÿ â ïîðÿäêå æèëüÿ, ñäàâàåìîãî â àðåíäó. Ïîìå-
ùåíèÿ ñ 1 ïî 5 áóäóò çàíÿòû äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñåìèíàðîâ. Êîîðäèíàòîð ìåðîïðèÿòèÿ 2000-01 — 
Òðèø.

Çàïðîñ î ñîãëàøåíèè ïî ëèöåíçèðîâàíèþ 

Ðèñ. 13.2 Ïðîãðàììà ïðîâåäåíèÿ ñúåçäà (ïðîäîëæåíèå) 
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Ñîâåùàíèÿ, ïîåçäêè, ñúåçäû è âûñòàâêè 

Ìàòåðèàë äëÿ ýòîãî ïàðàãðàôà ëþáåçíî ïðåäîñòàâèëè Êýðèí Ñìèò,  
Êëàóäèà Ãðèí è Àíäðý Çèãëåð 

Ñîâåùàíèÿ, îçíàêîìèòåëüíûå ïîåçäêè, ñúåçäû è âûñòàâêè — ýòî îòäåëüíûé ñåã-
ìåíò (MICE — Meetings, Incentives, Conventions, Exhibitions) òóðèñòè÷åñêîé îò-
ðàñëè, äèíàìè÷íî ðàñòóùèé çà ïîñëåäíèå ãîäû. Óøëè â ïðîøëîå äíè, êîãäà ïî-
äîáíûå ìåðîïðèÿòèÿ îãðàíè÷èâàëèñü ñâàäüáàìè èëè åæåãîäíûìè òîðæåñòâåííû-
ìè êîðïîðàòèâíûìè îáåäàìè. Ëþäè, çàíèìàþùèåñÿ ïëàíèðîâàíèåì ñîâåùàíèé â 
XXI âåêå, äîëæíû èìåòü ìîùíûé áèçíåñ è îðãàíèçàöèîííûå íàâûêè è óìåíèÿ, 
÷òîáû ïðîôåññèîíàëüíî ðàçðàáàòûâàòü ïîäîáíûå ìåðîïðèÿòèÿ. 

Ñåãìåíò MICE òóðèñòè÷åñêîé îòðàñëè ìîæåò áûòü î÷åíü äîõîäíûì. Ñòàòè-
ñòè÷åñêèå äàííûå îòðàñëè ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî â ñðåäíåì ó÷àñòíèê MICE òðàòèò 
ïðèìåðíî â äâà ðàçà áîëüøå äåíåã, ÷åì äðóãèå òóðèñòû. 

Îðãàíèçàòîðû òàêèõ ìåðîïðèÿòèé âñå áîëüøå ñòàëêèâàþòñÿ ñ ñèëüíûì äàâëå-
íèåì, òàê êàê îò íèõ òðåáóåòñÿ âûñîêàÿ äîõîäíîñòü íà èíâåñòèöèè. Ýòî òðåáîâà-
íèå îòðàæàåò ñìåùåíèå ïðåæíèõ àêöåíòîâ â ýòîì ñåãìåíòå òóðèñòè÷åñêîé îòðàñ-
ëè: îí äîëæåí ñòàòü âàæíûì èñòî÷íèêîì äîõîäîâ îðãàíèçàöèè. Ïðè îðãàíèçàöèè 
ñîâåùàíèÿ, ñúåçäà èëè âûñòàâêè îñíîâíûìè èñòî÷íèêàìè äîõîäîâ ÿâëÿþòñÿ: 

• ðåãèñòðàöèîííûå âçíîñû ó÷àñòíèêîâ; 
• àðåíäà çà âûñòàâî÷íóþ ïëîùàäü; 
• ñïîíñîðñêèå âçíîñû; 
• ïëàòåæè çà ðåêëàìó; 
• ïðîãðàììû êîíôåðåíöèé. 
Ñòðàòåãèÿ öåíîîáðàçîâàíèÿ ïðè îðãàíèçàöèè ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé ìîæåò 

áûòü ñàìîé ðàçíîé. Ïðè åå âûáîðå ñëåäóåò òàêæå ó÷åñòü, áóäåò ëè ìåðîïðèÿòèå 
èìåòü ïîòðåáèòåëüñêóþ èëè ïðîôåññèîíàëüíóþ îðèåíòàöèþ. Íàïðèìåð, ïðè îð-
ãàíèçàöèè ìåðîïðèÿòèÿ, â êîòîðîì æåëàòåëüíî ïðèñóòñòâèå áîëüøåãî ÷èñëà îá-
ùåñòâåííîñòè, âîçìîæíî, ëó÷øå âñåãî óñòàíîâèòü ïëàòó çà ïîñåùåíèå íèçêîé, 
÷òî ïîçâîëèò ïðèâëå÷ü ìàêñèìàëüíîå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé. À, ÷òîáû ïîïîëíèòü 
äîõîäû, ìîæíî ïîïûòàòüñÿ ïðèâëå÷ü êîðïîðàòèâíûõ ñïîíñîðîâ îðãàíèçàöèè, 
ó÷àñòâóþùåé â âûñòàâêå, è ðåêëàìîäàòåëåé. 

Ïðè âûáîðå ìåñòà ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ ó÷èòûâàåòñÿ íåñêîëüêî ôàêòîðîâ. 
Ñðåäè íèõ â ïåðâóþ î÷åðåäü òðåáóåòñÿ îïðåäåëèòü óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ è âîñ-
ïðèÿòèå îáñëóæèâàíèÿ ãîñòÿìè; óäîáñòâî ïîñåùåíèÿ; íàëè÷èå ãîñòèíè÷íûõ íî-
ìåðîâ; íàëè÷èå êîíôåðåíö-çàëà; öåíû; ãîðîä; ðåñòîðàííîå îáñëóæèâàíèå è êà÷å-
ñòâî ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ; áåçîïàñíîñòü äëÿ ó÷àñòíèêîâ; ìåñòíûå èíòåðåñû; ãåî-
ãðàôè÷åñêèå îñîáåííîñòè ìåñòà ïðîâåäåíèÿ è âîïðîñû ãîñòåïðèèìñòâà. 

Ñîâåùàíèÿ
Ñîâåùàíèÿ, êàê ïðàâèëî, ïðîâîäÿòñÿ êîðïîðàòèâíûìè èëè íåêîììåð÷åñêèìè 
ñòðóêòóðàìè. Êîðïîðàöèè, äåéñòâóþùèå â ñôåðàõ ìåäèöèíû, ôèíàíñîâ è 
ðàçâëå÷åíèé, ïðîâîäÿò îãðîìíîå ÷èñëî ïîäîáíûõ âñòðå÷ êàê äëÿ ñâîèõ ñëóæàùèõ, 
òàê è äëÿ äðóãèõ ëèö. Âñòðå÷è ïðîâîäÿòñÿ ãëàâíûì îáðàçîì â öåëÿõ îáó÷åíèÿ, 
ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè, ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, ïðîâåäåíèÿ èññëåäîâàíèé, 
îñóùåñòâëåíèÿ îáìåíîâ, ïðîäàæ, ôîðìèðîâàíèÿ êîìàíä, ïðåäñòàâëåíèÿ íîâîãî 
ïðîäóêòà, ðåøåíèÿ ïðîáëåì, îòðàáîòêè ñòðàòåãèè è â öåëÿõ ðåîðãàíèçàöèè. 
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Áåçîïàñíîñòü âñòðå÷ è êîíôåðåíöèé 
Õýíê è Ëèíí Êðèñòåí (Hank and Lynne Christen)

Êîðïîðàöèè è äðóãèå îðãàíèçàöèè êàæäûé ãîä òðàòÿò ìèëëèîíû äîëëàðîâ íà 
ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèé, âñòðå÷, òîðãîâûõ âûñòàâîê è äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé ïî-
äîáíîãî ðîäà. Â ñâîå âðåìÿ îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè êîíôåðåíöèé è äðóãèõ 
âñòðå÷ íå ñ÷èòàëîñü ïðèîðèòåòíûì íàïðàâëåíèåì äåÿòåëüíîñòè. Ñåãîäíÿ æå è 

îðãàíèçàòîðû, è ãîñòè îæèäàþò è äàæå òðåáóþò, 
÷òîáû áåçîïàñíîñòü ëþáîãî ìåðîïðèÿòèÿ áûëà 
ìàêñèìàëüíîé. 

Õîòÿ òåððîðèçì ïðîäîëæàåò îñòàâàòüñÿ íàöèî-
íàëüíîé è ìåæäóíàðîäíîé óãðîçîé, áîëåå âûñîêèé 
ðèñê â ïîâñåäíåâíîé æèçíè âûçûâàþò êðèìèíàëüíûå 
ñèòóàöèè, àâàðèè, ïîæàðû è ïðèðîäíûå êàòàñòðîôû, 
ïîñêîëüêó îíè ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ìîãóò 
âûçâàòü ñóäåáíûå èñêè äëÿ îðãàíèçóþùåé ñòîðîíû, 
ïðè÷åì íà îãðîìíóþ ñóììó. Õîòÿ ïîäîáíûå óãðîçû è 
ñâÿçàííûå ñ íèìè îáÿçàòåëüñòâà â ïîëíîé ìåðå 
óñòðàíèòü íåëüçÿ, ñóùåñòâóþò äåéñòâèÿ è óñëîâèÿ, 
ñïîñîáñòâóþùèå ñíèæåíèþ ýòèõ ðèñêîâ è ìèíè-
ìèçèðóþùèå ïîñëåäñòâèÿ íåïðåäâèäåííûõ ïðîáëåì â 
ñëó÷àå èõ âîçíèêíîâåíèÿ. Ïåðå÷èñëèì íåêîòîðûå 

îñíîâíûå øàãè, íàïðàâëåííûå íà ïîâûøåíèå áåçîïàñíîñòè ïðè ïðîâåäåíèè 
âñòðå÷ è êîíôåðåíöèé íà òåððèòîðèè âàøåãî çàâåäåíèÿ. 

• Êëþ÷åâûå ñîñòàâëÿþùèå êîíôåðåíöèè èëè ìåðîïðèÿòèÿ — áåçîïàñíîñòü 
è íàäåæíîñòü, íà êîòîðûå îáðàùàåòñÿ áîëüøîå âíèìàíèå çàâåäåíèé-
îðãàíèçàòîðîâ ïðè ïðåäëîæåíèè ñâîèõ óñëóã è â õîäå ïðåäâàðèòåëüíîãî 
ïëàíèðîâàíèÿ. Âàæíî, ÷òîáû íà ïåðâûõ îðãàíèçàöèîííûõ çàñåäàíèÿõ ïî 
ïðîâåäåíèþ âñòðå÷ è êîíôåðåíöèé ñïåöèàëèñòû îáåèõ ñòîðîí êîíêðåòíî 
îáñóäèëè âîïðîñû áåçîïàñíîñòè è ðåøèëè, êòî, ÷òî, êîãäà, ãäå, ïî÷åìó è 
êàê áóäóò çàíèìàòüñÿ ýòèìè âîïðîñàìè. Áåç ïîëíîé èíôîðìàöèè î ãîñòÿõ 
è èõ êîíêðåòíûõ ïîòðåáíîñòÿõ è èíòåðåñàõ ýôôåêòèâíî ðàçðàáîòàòü è 
ðåàëèçîâàòü íàäåæíî ïðîöåäóðû îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè âî âðåìÿ 
ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèè èëè äðóãîãî àíàëîãè÷íîãî ìåðîïðèÿòèÿ 
íåâîçìîæíî.

• Ïîñëå òîãî êàê ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèè èëè âñòðå÷è âíåñåíî â îáùèé 
ãðàôèê, ðàçðàáàòûâàåòñÿ êîíêðåòíûé àíòèêðèçèñíûé ïëàí îáåñïå÷åíèÿ 
áåçîïàñíîñòè äàííîãî ìåðîïðèÿòèÿ, ñîñòîÿùèé èç äâóõ ÷àñòåé. Âíà÷àëå 
âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ïîäãîòîâèòåëüíûì äåéñòâèÿì, íàïðàâëåííûì íà 
íåäîïóùåíèå íåçàïëàíèðîâàííûõ äåéñòâèé. Âòîðàÿ ÷àñòü ïëàíà ñòðîèòñÿ 
íà ñöåíàðèÿõ òèïà «÷òî, åñëè». Âûÿâëÿþòñÿ âñå ïîòåíöèàëüíûå ðèñêè è 
óãðîçû — êàê êðóïíûå, òàê è îòíîñèòåëüíî íåáîëüøèå. Ðàçðàáàòûâàþòñÿ 
ïëàíû äåéñòâèé â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ êàæäîãî ñöåíàðèÿ è ñòðàòåãèè 
ñíèæåíèÿ èõ âëèÿíèÿ íà ãîñòåé è îðãàíèçàòîðîâ. 

• Ðàññìàòðèâàåòñÿ îáùåå ïîëîæåíèå äåë âî âðåìÿ ïðîâåäåíèÿ 
ìåðîïðèÿòèÿ, ïðè÷åì íà ìåæäóíàðîäíîì, íàöèîíàëüíîì è ëîêàëüíîì 
óðîâíÿõ. Êàêîâ îáùèé óðîâåíü óãðîçû â ñòðàíå? Ïðîèñõîäÿò ëè â ðåãèîíå 
áåñïîðÿäêè è ïëàíèðóþòñÿ ëè çäåñü êàêèå-òî äåìîíñòðàöèè? Êàêîâû â 
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íàñòîÿùåå âðåìÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó ëèäåðàìè è ÷ëåíàìè ïðîôñîþ-
çîâ?

• Íàçíà÷àåòñÿ ñïåöèàëèñò ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè íà âñå âðåìÿ ïðî-
âåäåíèÿ âñòðå÷è èëè êîíôåðåíöèè, êîòîðûé ÿâëÿåòñÿ çâåíîì ñâÿçè ìåæäó 
âàøåé îðãàíèçàöèåé è îðãàíèçàòîðàìè ìåðîïðèÿòèÿ. Ïðè âîçíèêíîâåíèè 
ïðîáëåìû èëè íàñòóïëåíèè êðèçèñà êðèòè÷íûìè ôàêòîðàìè, âî ìíîãîì 
âëèÿþùèìè íà òî, êàê áóäåò ðàçâèâàòüñÿ ñèòóàöèÿ â ýòèõ óñëîâèÿõ, 
ÿâëÿþòñÿ ëèäåðñòâî è êîììóíèêàöèè. 

• Âñåì ó÷àñòíèêàì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ïàêåò ðåêîìåíäàöèé ïî ëè÷íîé 
áåçîïàñíîñòè è èíôîðìàöèÿ, ñâÿçàííàÿ ñ ýòèì íàïðàâëåíèåì 
äåÿòåëüíîñòè, õîòÿ ãîñòè îáû÷íî ïðîñìàòðèâàþò åå ìåëüêîì. Êðàòêî 
ðàññêàçûâàåòñÿ î ïðîöåäóðàõ ýâàêóàöèè â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ 
÷ðåçâû÷àéíîé ñèòóàöèè è ïðè óãðîçå âçðûâîâ. Îïèñûâàþòñÿ ïîòåí-
öèàëüíûå èñòî÷íèêè ìåñòíûõ óãðîç, â ÷àñòíîñòè, çåìëåòðÿñåíèé è 
ñóðîâûõ ïîãîäíûõ óñëîâèé. Äàþòñÿ ðåêîìåíäàöèè î òîì, êàê íå ñòàòü 
æåðòâîé ïðåñòóïíèêîâ è ïîâûñèòü ñîáñòâåííóþ áåçîïàñíîñòü â ìåñòå 
ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ, òàê è çà åãî ïðåäåëàìè. Ïðè âîçðîñøåé ÷àñòîòå 
ìåæäóíàðîäíûõ ïîåçäîê èíôîðìàöèÿ î ìåñòíûõ çàêîíàõ, òèïàõ ïîâåäåíèÿ 
è îáû÷àÿõ ñòàíîâèòñÿ áîëåå âàæíîé. Ó ãîñòåé äîëæíû áûòü âñå 
íåîáõîäèìûå òåëåôîííûå íîìåðà ýêñòðåííûõ ñëóæá (çà ïðåäåëàìè ÑØÀ 
åäèíûé íîìåð 911 íå ïðèìåíÿåòñÿ). 

• Ïîìíèòå, áåçîïàñíîñòü äîëæíà áûòü îáåñïå÷åíà íå òîëüêî âî âðåìÿ 
íåïîñðåäñòâåííîãî ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ. Ó÷àñòíèêè ìåðîïðèÿòèé 
îñîáåííî ÷óâñòâèòåëüíû ê äåéñòâèÿì ïðîòèâ íèõ íà ýòàïàõ ðåãèñòðàöèè, â 
ïåðåðûâàõ, à òàêæå â íî÷íîå âðåìÿ. Íå ïðåíåáðåãàéòå âîïðîñàìè 
áåçîïàñíîñòè â ïîìåùåíèÿõ äëÿ ñïåöèàëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ, íàïðèìåð, 
äëÿ ïåðåðûâîâ èëè ìåñò äëÿ îòäûõà. Íà ýòèõ ó÷àñòêàõ ïîòåíöèàëüíî 
âîçðàñòàåò ðèñê âîðîâñòâà, ïîñêîëüêó ó÷àñòíèêè ÷àñòî îñòàâëÿþò ñâîè 
âåùè çäåñü áåç ïðèñìîòðà. 

• Ó÷àñòíèêè ìåðîïðèÿòèé ïðåäïîëàãàþò, ÷òî ïðåäñòàâèòåëè ñëóæáû 
áåçîïàñíîñòè íîñÿò óíèôîðìó. Ïðîôåññèîíàëüíûå è õîðîøî 
ïîäãîòîâëåííûå îõðàííèêè èëè ïðåäñòàâèòåëè ïîëèöèè, ïðèãëàøåííûå â 
èõ íåñëóæåáíîå âðåìÿ, ïîìîãàþò âûÿâëÿòü êðèìèíàëüíî îïàñíûå 
ñèòóàöèè, áëàãîäàðÿ ÷åìó ëè÷íûé óðîâåíü êîìôîðòíîñòè ó÷àñòíèêîâ âîç-
ðàñòàåò.

• Äî íà÷àëà ìåðîïðèÿòèé íåîáõîäèìî ïðîâåñòè òùàòåëüíûå èññëåäîâàíèÿ è 
îöåíêó âñåõ ïîìåùåíèé íà ñòåïåíü èõ ïîòåíöèàëüíîé îïàñíîñòè. Îñîáîå 
âíèìàíèå óäåëèòå ó÷àñòêàì, ãäå âîçìîæíû äåéñòâèÿ ñî ñòîðîíû 
íàðóøèòåëåé. Ïðîâåðüòå, ÷òîáû âñå âûõîäû áûëè ÷åòêî óêàçàíû è íå 
çàãðîìîæäåíû. Ïðîâåðüòå ðàáîòó ñèñòåì ïðîòèâîïîæàðíîé ñèãíàëèçàöèè 
è ïîæàðîòóøåíèÿ. 

• Óñòàíîâèòå íåîáõîäèìûå êîíòðàêòû ñ ìåñòíûìè ïðàâîîõðàíèòåëüíûìè 
îðãàíàìè è ïðîòèâîïîæàðíîé ñëóæáîé. Èõ ïðåäñòàâèòåëè ìîãóò î÷åíü 
õîðîøî ïîìî÷ü âî âðåìÿ îöåíèâàíèÿ çàâåäåíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ åãî 
ãîòîâíîñòè ê ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèÿ. Äèðåêòîð ïî áåçîïàñíîñòè 
âàøåãî çàâåäåíèÿ äîëæåí áûòü â òåñíîì êîíòàêòå ñ ýòèìè îðãàíàìè, 
÷òîáû îïåðàòèâíî ïîëó÷àòü âñþ íóæíóþ èíôîðìàöèþ î ïîòåíöèàëüíûõ 
óãðîçàõ. Ñîîáùèòå ýòèì îðãàíàìè âñå ïîäðîáíîñòè, ñâÿçàííûå ñ 
õàðàêòåðîì êîíôåðåíöèè èëè ìåðîïðèÿòèÿ, à òàêæå î ëþáûõ 
ïîòåíöèàëüíûõ óãðîçàõ èëè òðåâîãàõ. 

• Èñõîäèòå èç òîãî, ÷òî ïðè ó÷àñòèè â ìåðîïðèÿòèè èçâåñòíûõ è âûñîêîïî-
ñòàâëåííûõ ïîëèòèêîâ, ðåëèãèîçíûõ ëèäåðîâ è çíàìåíèòîñòåé âåðîÿòíîñòü 
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ðèñêîâ âîçðàñòàåò. Ìíîãèå VIP-ïåðñîíû èìåþò ñîáñòâåííûå êîìàíäû, 
êîòîðûå ïðèåçæàþò çàðàíåå è îêàçûâàþò îãðîìíóþ ïîìîùü â ïëàíèðîâàíèè 
è îáåñïå÷åíèè áåçîïàñíîñòè. Çàùèòà èçâåñòíûõ ãîñòåé òðåáóåò ñîáëþäåíèÿ 
îïðåäåëåííûõ íîðì ïðîòîêîëà, íàïðèìåð, ïîðÿäêà îáåñïå÷åíèÿ ëè÷íîé 
áåçîïàñíîñòè, èõ ðåãèñòðàöèè ïîä âûìûøëåííûìè èìåíàìè, êîîðäèíàöèè 
ìåäèöèíñêèõ ñëóæá è ïëàíèðîâàíèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ñî ÑÌÈ. 

• Îïðåäåëèòå, êàêîé áóäåò âàøà ïîëèòèêà êîíòðîëÿ çà äîñòóïîì â ïîìåùåíèå 
ñëóæàùèõ è ãîñòåé. Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ïðè íàäåæíîé ñèñòåìå 
èäåíòèôèêàöèè ëþäåé âåðîÿòíîñòü ïîÿâëåíèÿ íåæåëàòåëüíûõ ãîñòåé â ìåñòå 
ïðîâåäåíèÿ ðåçêî ñíèæàåòñÿ, è ïîýòîìó âåðîÿòíîñòü âîçíèêíîâåíèÿ 
ïðîáëåì, ñâÿçàííûõ ñ áåçîïàñíîñòüþ, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ñíèæàåòñÿ. 

• Êàæäûé ñëóæàùèé çàâåäåíèÿ — â òîé èëè èíîé ìåðå ÷ëåí âàøåé 
êîìàíäû ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè ìåðîïðèÿòèÿ. Ïîýòîìó 
èíñòðóêòèðóéòå âñåõ ñëóæàùèõ, ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòå ñ íèìè òðåíèðîâêè, 
â òîì ÷èñëå ìàñøòàáíûå è îáÿçàòåëüíûå, ïî êðàéíåé ìåðå ðàç â ãîä; 
äîáèâàéòåñü, ÷òîáû ïåðñîíàë âíèìàòåëüíî îòíîñèëñÿ ê ýòèì âîïðîñàì è 
çíàë êðóã ñâîèõ îáÿçàííîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ íèì. 

Êîíå÷íî, ëþáûå êîíôåðåíöèè, âñòðå÷è è ìåðîïðèÿòèÿ ïîâûøàþò â 
îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ðèñê äëÿ âàøåé îðãàíèçàöèè. Ïîëíîñòüþ íå äîïóñòèòü 
âîçíèêíîâåíèÿ ïðîáëåì ñ âåðîÿòíîñòüþ 100% íåâîçìîæíî; îäíàêî àêòèâíî 
îñóùåñòâëÿåìîå ïëàíèðîâàíèå áåçîïàñíîñòè è íàäåæíîñòè è ïðàâèëüíî 
ïðîâåäåííàÿ ïîäãîòîâêà ðåçêî ïîâûøàþò øàíñû íà óñïåøíîå ïîâåäåíèå 
ìåðîïðèÿòèÿ. 

Ïîäîáíûå âñòðå÷è ÷àñòî èñïîëüçóþòñÿ êàê ìàðêåòèíãîâûé èíñòðóìåíò, à 
òàêæå êàê èñòî÷íèê äîõîäîâ ðàçëè÷íûõ àññîöèàöèé, íåêîììåð÷åñêèõ ñòðóêòóð, 
ìóçååâ, îðãàíèçàöèé, ñâÿçàííûõ ñ èñêóññòâîì, è îáðàçîâàòåëüíûõ ó÷ðåæäåíèé. 
Ïî îöåíêàì, ðàñõîäû àññîöèàöèè íà ïîäîáíûå âñòðå÷è â ñîâîêóïíîñòè ïðèáëè-
æàþòñÿ ê 15 ìëðä äîëë., à ðàñõîäû êîðïîðàöèè íà ýòè öåëè îöåíèâàþòñÿ â 10 ìëðä 
äîëë. Âñòðå÷è îáû÷íî ïðîâîäÿòñÿ â ãîñòèíèöàõ, êîíôåðåíö-öåíòðàõ, óíèâåðñèòå-
òàõ, êîðïîðàòèâíûõ îôèñàõ èëè êóðîðòàõ, íî âñå ÷àùå ìåñòîì èõ ïðîâåäåíèÿ 
ñòàíîâÿòñÿ êàêèå-òî íåîáû÷íûå èñòîðè÷åñêèå ìåñòà. Ñåãîäíÿ, êîãäà ðóêîâîäèòå-
ëè òðàòÿò îò 25 äî 70% ñâîåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè íà ðàçëè÷íûå ñîâåùàíèÿ, íåóäè-
âèòåëüíî, ÷òî ïðîôåññèÿ îðãàíèçàòîðà ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé ñòàíîâèòñÿ âñå 
áîëåå âîñòðåáîâàííîé è ìîæåò ñòàòü îòëè÷íîé êàðüåðîé. 

Åñëè âñòðå÷à ïðîâîäèòñÿ â öåëÿõ ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè â ñàìîé îð-
ãàíèçàöèè äëÿ ñâîèõ ñëóæàùèõ èëè ðàçðàáàòûâàåòñÿ êàê êðóïíîå ñîáûòèå, ïðè-
âëåêàþùåå äåëåãàòîâ èç äðóãèõ ñòðàí, â ñðåäíåì äëÿ åå ïîäãîòîâêè òðåáóåòñÿ îò 
òðåõ äî øåñòè ìåñÿöåâ. Õîðîøèé ïëàí âñòðå÷è íà÷èíàåòñÿ ñ îïðåäåëåíèÿ êîí-
êðåòíûõ öåëåé ìåðîïðèÿòèÿ. Çàÿâëåíèå äëÿ îáùåñòâåííîñòè î öåëè âñòðå÷è ìî-
æåò îòëè÷àòüñÿ îò öåëè, ñôîðìóëèðîâàííîé äëÿ âíóòðåííåãî ïîëüçîâàíèÿ. Íà-
ïðèìåð, íåêîììåð÷åñêàÿ îðãàíèçàöèÿ ìîæåò âûñòóïàòü â êà÷åñòâå óñòðîèòåëÿ 
êîíôåðåíöèè, ÷òîáû ñîîáùèòü øèðîêîé îáùåñòâåííîñòè èíôîðìàöèþ î êîí-
êðåòíîé òåìàòèêå. Â òî æå âðåìÿ ýòà îíà ìîæåò ðàññìàòðèâàòü êîíôåðåíöèþ êàê 
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èñòî÷íèê ñáîðà çíà÷èòåëüíûõ ñðåäñòâ äëÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Öåëÿìè âñòðå÷ 
ìîãóò áûòü: 

• ïîâûøåíèå îñâåäîìëåííîñòè îïðåäåëåííûõ ëèö î êîíêðåòíîì âîïðîñå; 
• ïîëó÷åíèå ññóä íà ñâîþ äåÿòåëüíîñòü èëè îðãàíèçàöèþ; 
• ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè êîëëåãàì èëè êëèåíòàì. 

Ïîâûøåíèå îñâåäîìëåííîñòè 

Äëÿ àññîöèàöèé è íåêîììåð÷åñêèõ ñòðóêòóð ÷àñòî öåëüþ âñòðå÷ ÿâëÿåòñÿ ïîâû-
øåíèå îñâåäîìëåííîñòè î äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, òàê êàê ýòî ïîìîãàåò äî-
áèòüñÿ ïðèçíàíèÿ ó îáùåñòâåííîñòè è ïîëó÷èòü îò íåå ïîääåðæêó. 

Ïîëó÷åíèå ññóä 
Åñëè öåëü âñòðå÷è — ïîëó÷åíèå ññóä, áîëüøèíñòâî ðàññìàòðèâàåìûõ ðåøåíèé â 
îòíîøåíèè ìåðîïðèÿòèÿ áóäóò íàïðàâëåíû íà äîñòèæåíèå ýòîé öåëè. Îðãàíèçà-
òîðû âñòðå÷ âñå áîëüøå çàíèìàþòñÿ îáåñïå÷åíèåì íåîáõîäèìîé äîõîäíîñòè íà 
ñâîè èíâåñòèöèè îò ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷. Ýòî êàñàåòñÿ è ðàáîòû ñ ÷àñòíîé êîðïî-
ðàöèåé èëè íåêîììåð÷åñêîé îðãàíèçàöèåé. 

Ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè 
Â íàøó èíôîðìàöèîííóþ ýïîõó ðàñïðîñòðàíåíèå èíôîðìàöèè ñòàëî îäíîé èç 
îñíîâíûõ çàäà÷, ðåøàåìîé â äèíàìè÷íî ìåíÿþùåìñÿ ìèðå. È îáùåñòâåííûå, è 
÷àñòíûå îðãàíèçàöèè âñå áîëüøå îçàáî÷åíû òåì, ÷òîáû ïðåäîñòàâëÿòü ñâîèì ñëó-
æàùèì èíôîðìàöèþ î íîâûõ òîâàðàõ è óñëóãàõ. Ïîýòîìó ðåøåíèå ýòîé çàäà÷è 
ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ñàìûõ ðàñïðîñòðàíåííûõ ïðè÷èí îðãàíèçàöèè âñòðå÷. 

Ïîîùðèòåëüíûå ïóòåøåñòâèÿ 
Ïî÷òè ïîëîâèíà âñåõ îðãàíèçàòîðîâ âñòðå÷ çàíèìàþòñÿ îðãàíèçàöèåé ïîîùðè-
òåëüíûõ (ñòèìóëèðóþùèõ) ïóòåøåñòâèé. Ðûíîê ïîîùðèòåëüíûõ ïóòåøåñòâèé 
ïðîäîëæàåò äèíàìè÷íî è áûñòðî ðàñòè, òàê êàê îðãàíèçàòîðû è òóðàãåíòû âñå 
÷àùå ðàçðàáàòûâàþò ïðîãðàììû, âêëþ÷àþùèå ïîîùðèòåëüíûå ïîåçäêè äëÿ ìå-
íåäæåðîâ êîðïîðàöèé, êàê íàãðàäó çà äîñòèæåíèå óñòàíîâëåííûõ ïîêàçàòåëåé â 
èõ äåÿòåëüíîñòè. Ïîîùðèòåëüíûå ïîåçäêè, êàê ïðàâèëî, ïðîäîëæàþòñÿ îò òðåõ äî 
øåñòè äíåé è ìîãóò âàðüèðîâàòüñÿ îò ñêðîìíîãî ïóòåøåñòâèÿ äî î÷åíü äîðîãîãî, 
êîãäà íàãðàæäåííûé ìîæåò âçÿòü ñ ñîáîé ìóæà èëè æåíó. Íàèáîëåå ïîïóëÿðíû 
äëÿ ïîîùðèòåëüíûõ ïóòåøåñòâèé ñòðàíû Åâðîïû, Êàðèáû, Ãàâàéè, Ôëîðèäà è 
Êàëèôîðíèÿ. 

Ñúåçäû
Ñúåçäû — ýòî åæåãîäíûå ñîáðàíèÿ ëþäåé, ÷èñëî êîòîðûõ íå îãðàíè÷èâàåòñÿ êà-
êîé-òî ïîðîãîâîé âåëè÷èíîé. Îíè âñòðå÷àþòñÿ äëÿ îáñóæäåíèÿ âîïðîñîâ, èíòå-
ðåñóþùèõ âñåõ ó÷àñòíèêîâ. Íà ñúåçäå ìîæåò ïðèñóòñòâîâàòü âñåãî ëèøü 75 ÷åëî-
âåê, êîòîðûå âñòðå÷àþòñÿ åæåãîäíî, ÷òîáû îáìåíÿòüñÿ èíôîðìàöèåé ïî êîíêðåò-
íîé òåìå, ñêàæåì, î êîëëåêöèîíèðîâàíèè ñòàðèííîé êåðàìèêè, íî íà ñúåçä ìî-
ãóò ñúåõàòüñÿ 50 òûñ. ÷åëîâåê, êàê íàïðèìåð íà åæåãîäíûé ñúåçä áàïòèñòîâ þãà. 

Áîëüøèíñòâî ñúåçäîâ ïðîâîäèòñÿ â îòåëÿõ, îäíàêî ïîäîáíîå ìåðîïðèÿòèå ñ 
î÷åíü áîëüøèì ÷èñëîì ïðèñóòñòâóþùèõ ÷àñòî ïðîâîäèòñÿ â ãîðîäñêèõ êîíôå-
ðåíö-öåíòðàõ. Ñîâðåìåííûå ñúåçäû, êàê ïðàâèëî, ñîïðîâîæäàþòñÿ âûñòàâêàìè, 
õîòÿ ýòî íå îáÿçàòåëüíî. 
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Âûñòàâêè
Êàê âñòðå÷è è ñúåçäû, òàê è âûñòàâêè ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ â ñàìûõ ðàçíûõ ïîìå-
ùåíèÿõ. Êðóïíûå ñîâðåìåííûå âûñòàâêè îðãàíèçóþòñÿ â êîíôåðåíö-öåíòðàõ, 
õîòÿ ìåñòà äëÿ âûñòàâîê ìîãóò ïðåäîñòàâèòü â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ è êðóïíûå îòå-
ëè, è óíèâåðñèòåòû. 

Âûñòàâêà ìîæåò áûòü îðãàíèçîâàíà î÷åíü ïðîñòî: íåñêîëüêî îòäåëüíûõ ó÷àñò-
êîâ, ãäå íà ñòîëàõ ðàçëîæåíû òîâàðû è ïðîñïåêòû ñ îïèñàíèåì óñëóã, äî îãðîì-
íûõ ïîìåùåíèé è òåððèòîðèé, òðåáóþùèõ òùàòåëüíîé ïîäãîòîâèòåëüíîé è îðãà-
íèçàöèîííîé ðàáîòû, âðîäå Ïàðèæñêîãî àâèàñàëîíà, óñòðàèâàåìîãî ðàç â äâà ãî-
äà, èëè Comdex. Comdex — êðóïíåéøàÿ â ÑØÀ âûñòàâêà, åæåãîäíî ïðîâîäÿùàÿ-
ñÿ â Ëàñ-Âåãàñå, äåìîíñòðèðóþùàÿ íîâûå êîìïüþòåðíûå òîâàðû è óñëóãè. 

Â íàøè äíè âûñòàâêè ïîìèìî îáû÷íûõ ñòåíäîâ è ïàâèëüîíîâ ÷àñòî âêëþ÷àþò 
äåìîíñòðàöèè â ðàáî÷åì ðåæèìå è ñåìèíàðû. Êîíôåðåíö-öåíòðû ïî âñåìó ìèðó êîí-
êóðèðóþò çà ïðàâî ïðîâåäåíèÿ ñàìûõ êðóïíûõ âûñòàâîê, áëàãîäàðÿ êîòîðûì ìåñòíàÿ 
ýêîíîìèêà ìîæåò ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíî íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. 

Â ðåçóëüòàòå ñòîëü àêòèâíîé êîíêóðåíöèè çà ïðàâî ïðîâåäåíèÿ íàãëÿäíûõ 
ìåðîïðèÿòèé îò êîíôåðåíö-öåíòðîâ òðåáóåòñÿ ïðåäîñòàâëÿòü ñàìóþ ñîâðåìåííóþ 
òåõíîëîãèþ, îáîðóäîâàíèå è óñëóãè ëèöàì è îðãàíèçàöèÿì, ó÷àñòâóþùèì â âû-
ñòàâêàõ, è îðãàíèçàòîðàì ýòèõ ìåðîïðèÿòèé. 

Êàê ïðàâèëî, ïî ñîäåðæàíèþ âûñòàâêè ÿâëÿþòñÿ ëèáî ïîòðåáèòåëüñêèìè (con-
sumer), ëèáî òîðãîâûìè (trade). Ïîòðåáèòåëüñêèå ýêñïîçèöèè, íàïðèìåð âûñòàâêè 
àâòîìîáèëåé èëè ëîäîê, îòêðûòû äëÿ âñåõ æåëàþùèõ. È íàîáîðîò, òîðãîâûå âû-
ñòàâêè, ñêàæåì Gift Show (âûñòàâêà ïîäàðêîâ), äîñòóïíû òîëüêî ëþäÿì, çàíè-
ìàþùèìñÿ ðîçíè÷íîé ïðîäàæåé ïîäàðî÷íûõ òîâàðîâ è óñëóã. ×òîáû ïðèíÿòü 
ó÷àñòèå â ïðîôåññèîíàëüíîé âûñòàâêå, òðåáóåòñÿ çàðàíåå ïîäàòü çàÿâêó è çàðåãè-
ñòðèðîâàòüñÿ äëÿ ó÷àñòèÿ. 

Ïðîãíîçû
Ðàçâèòèå ñîâðåìåííûõ òåõíîëîãèé, îñîáåííî Èíòåðíåòà, ñóùåñòâåííî èçìåíèëî 
ñïîñîá ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè î òóðèçìå äëÿ ýòîãî ñåêòîðà áèçíåñà. Òåïåðü äîñ-
òóïíû äàííûå ôàêòè÷åñêè î êàæäîì àñïåêòå ýòîãî áèçíåñà: îò ôèíàíñîâ è èíâå-
ñòèöèé äî ñòèëåé æèçíè è ðàçâëå÷åíèé. Ñïðîñ íà ýòó èíôîðìàöèþ ïîðîæäàåò 
óâåëè÷åíèå ÷èñëà âñòðå÷, ñúåçäîâ è âûñòàâîê. 

Õîòÿ îæèäàëîñü, ÷òî èíôîðìàöèÿ, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ ïîñðåäñòâîì íîâûõ òåõ-
íîëîãèé, ñíèçèò íåîáõîäèìîñòü ëè÷íîãî îáùåíèÿ, íà ñàìîì äåëå ïðîèçîøëî îá-
ðàòíîå. Ôàêòè÷åñêè íåîáõîäèìîñòü â óñòàíîâëåíèè ëè÷íûõ êîíòàêòîâ òåïåðü ñòà-
ëà åùå áîëåå ñèëüíîé è ÿâíî âûðàæåííîé. 

Êîíå÷íî, íà ïðèðîäó îðãàíèçàöèé ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé ïîâëèÿëè íîâûå òåõ-
íîëîãèè , òàê êàê òåïåðü äàííûå äîñòóïíû â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè è ìîãóò 
ïåðåäàâàòüñÿ â õîäå òåëåêîíôåðåíöèé è ñïóòíèêîâûõ êîíôåðåíöèé.  

Íîâûå òåõíîëîãèè ïðîäîëæàþò âûçûâàòü èçìåíåíèÿ â ýòîé îòðàñëè. Ìíîãèå 
îðãàíèçàöèîííûå çàäà÷è òåïåðü ñòàíîâÿòñÿ ðóòèííûìè, õîòÿ ðåøàþòñÿ ïðè ïî-
ìîùè íîâûõ òåõíîëîãèé. Íàïðèìåð, ýòî êàñàåòñÿ ðåãèñòðàöèè ó÷àñòíèêîâ, ìàðêå-
òèíãà, îðãàíèçàöèè ïîåçäîê è ïðîæèâàíèÿ, à òàêæå ïåðåäà÷è ïðîãðàììû ìåðî-
ïðèÿòèÿ. Ñðåäè äðóãèõ èçìåíåíèé, êîòîðûå ñêîðåå âñåãî ïîÿâÿòñÿ â áëèæàéøèå 
ãîäû — ïëàíèðîâàíèå âñå áîëüøåãî ÷èñëà ìåæäóíàðîäíûõ ñîâåùàíèé, âñå áîëü-
øåå ïðèñóòñòâèå íà ýòèõ âñòðå÷àõ ó÷àñòíèêîâ âìåñòå ñ ÷ëåíàìè ñåìåé, ïîâûøå-
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íèå âîïðîñîâ áåçîïàñíîñòè ó÷àñòíèêîâ, ñîêðàùåíèå ïðîäîëæèòåëüíîñòè ìåðî-
ïðèÿòèé èç-çà óæåñòî÷åíèÿ ôèíàíñîâûõ îãðàíè÷åíèé, áîëåå óçêèå öåëåíàïðàâ-
ëåííûå âñòðå÷è è ïðîâåðêà ëîÿëüíîñòè ó÷àñòíèêîâ.3

Îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ è âûåçäíîå îáñëóæèâàíèå* 

Íàïðàâëåíèå îñîáûõ ìåðîïðèÿòèé (special events) â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — 
ýòî áèçíåñ, ñâÿçàííûé ñ íîâûìè èäåÿìè, êîòîðûå òðåáóåòñÿ ïðîäóìàòü, ðàçðàáî-
òàòü è îñóùåñòâèòü. Äðóãèìè ñëîâàìè, ýòî áèçíåñ, òðåáóþùèé ïîâûøåííîãî 
âíèìàíèÿ ê äåòàëÿì, òî÷íîìó âûáîðó âðåìåíè, ëîãèñòèêå, à òàêæå ó÷åòà ïðî-
ñòðàíñòâåííûõ è îðãàíèçàöèîííûõ àñïåêòîâ. Êàê ïðàâèëî, â èõ ðåàëèçàöèè ó÷à-
ñòâóåò êîìàíäà è îíè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñÿò îò îòíîøåíèé ñ ïîñòàâùè-
êàìè. Äëÿ èõ ïðîâåäåíèÿ òðåáóåòñÿ òåðïåíèå, ãèáêîñòü, ÷åòêèå ñîãëàøåíèÿ â âèäå 
ïèñüìåííûõ äîêóìåíòîâ è îòëè÷íûå íàâûêè è óìåíèÿ ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà è 
ãîâîðèòü ñàìîìó. Íå ïîìåøàåò è õîðîøåå ÷óâñòâî þìîðà. 

×òî ñ÷èòàåòñÿ îñîáûì ìåðîïðèÿòèåì? Îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ ïðîâîäÿòñÿ íà 
ñàìûõ ðàçíûõ ðûíêàõ è ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè ïî ìàñøòàáàì. 

Ñïîðòèâíûå ìåðîïðèÿòèÿ: òóðíèðû ïî ãîëüôó, ôóòáîëó, áåéñáîëó, òåííèñó, àâ-
òîãîíêè, ãîíêè íà âîçäóøíûõ øàðàõ. 

Ôåñòèâàëè: èñêóññòâî, ðåìåñëî è ìóçûêà. 
Êîðïîðàòèâíûå ìåðîïðèÿòèÿ: ïîîùðèòåëüíûå ïðîãðàììû, îòêðûòèå êðóïíûõ 

çàâåäåíèé, ãîäîâùèíû, çàïóñê íà ðûíîê íîâûõ ïðîäóêòîâ. 
Ñúåçäû: ïðîãðàììû äëÿ ó÷àñòíèêîâ ñ æåíàìè / ìóæüÿìè, ïîîùðèòåëüíûå ïðî-

ãðàììû, ïàðóñíûå ðåãàòû, ïðèåìû è îáåäû, ïðîãðàììû, ñâÿçàííûå ñ íà-
ãðàæäåíèåì, «ñêîëà÷èâàíèå» êîìàíä. 

Ñîöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ: äíè ðîæäåíèÿ, ñâàäüáû, ãîäîâùèíû, òåìàòè÷åñêèå 
âñòðå÷è è ïðîñòî âñòðå÷è áåç âñÿêîãî ïîâîäà. 

Îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ ïðåäóñìàòðèâàþò óñëóãè ìíîæåñòâà ïðîäàâöîâ è ïî-
ñòàâùèêîâ. Îðãàíèçàòîðó òàêîãî ìåðîïðèÿòèÿ, ïðîäþñåðó èëè êîîðäèíàòîðó, âîç-
ìîæíî, ïðèäåòñÿ ïðèáåãíóòü ê óñëóãàì ôëîðèñòîâ, äèçàéíåðîâ êîìïàíèé, ñïå-
öèàëèçèðóþùèõñÿ íà îôîðìëåíèè, òðàíñïîðòíûõ êîìïàíèé (äîñòàâêà ó÷àñòíèêîâ 
íà àâòîáóñàõ è ëèìóçèíàõ, óñòàíîâêà óêàçàòåëåé íà ïàðêîâêå), êîìïàíèé, ñäàþ-
ùèõ àâòîìîáèëè íàïðîêàò, ñïåöèàëèñòîâ ïî àóäèîâèçóàëüíîé òåõíèêå, êîìïàíèé, 
çàíèìàþùèõñÿ îðãàíèçàöèåé èãð è ðàçâëå÷åíèé, ôèðì, ïðåäîñòàâëÿþùèõ ïðèí-
òåðû è îðãòåõíèêó, à òàêæå òåõ, êòî ìîæåò ïðèñëàòü âàì äîïîëíèòåëüíûõ ðàáîò-
íèêîâ, åñëè îíè âàì íåîáõîäèìû. 

Êîíñóëüòàíò ïî âûåçäíîìó îáñëóæèâàíèþ èëè êîíñóëüòàíò ïî ñïåöèàëüíûì 
ìåðîïðèÿòèÿì äîëæåí ïðîäóìàòü ìåðîïðèÿòèå â äåòàëÿõ è äîâåñòè ïðîãðàììó äî 
âñåõ ó÷àñòíèêîâ. Ó íåãî äîëæíî áûòü âèäåíèå, ïîçâîëÿþùåå ÷åòêî ïðåäñòàâèòü 
îáùóþ êàðòèíó: îáùóþ àòìîñôåðó, öâåòîâîå îôîðìëåíèå, èñïîëüçîâàíèå òêàíåé, 
èõ ðàçìåð è ôîðìó (âïëîòü äî ñèäåíèé îáåäåííûõ ñòóëüåâ), ìóçûêó è ðàçâëå÷å-
íèÿ, ïðàçäíè÷íîå îñâåùåíèå è, êîíå÷íî, îòëè÷íóþ åäó, êîòîðàÿ ê òîìó æå äîëæ-
íà ïðàâèëüíî ïîäàâàòüñÿ. 

Îñíîâíûìè ôàêòîðàìè, ïîçâîëÿþùèìè äîáèòüñÿ óñïåõà â êåéòåðèíãå, ÿâëÿ-
þòñÿ êîëè÷åñòâî, êà÷åñòâî è ñâîåâðåìåííîñòü. Âñå òâîð÷åñêèå óñèëèÿ îðãàíèçà-

* Ìàòåðèàë äëÿ ýòîãî ïàðàãðàôà ëþáåçíî ïðåäîñòàâèëà Êýòëèí Äîåëëåð. 
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òîðîâ ìåðîïðèÿòèÿ áóäóò ñâåäåíû íà íåò, åñëè ïèòàíèå îêàæåòñÿ íå íà óðîâíå. 
Ïîýòîìó ÷òîáû îáñëóæèòü ïðèñóòñòâóþùèõ îòëè÷íûì ïèòàíèåì, òðåáóåòñÿ õîðî-
øî ïîäãîòîâëåííàÿ è äåéñòâóþùàÿ îðãàíèçîâàííî êîìàíäà, ñïîñîáíàÿ ïðåäóãà-
äûâàòü çàïðîñû ãîñòåé. 

Çíàéòå ñâîåãî êëèåíòà 
Êîíñóëüòàíò-ýêñïåðò ïî êåéòåðèíãó ïîëó÷àåò èíôîðìàöèþ îò îðãàíèçàöèè, ïëà-
íèðóþùåé ìåðîïðèÿòèå, ÷òîáû íà åå îñíîâå îïðåäåëèòü êîíêðåòíûå çàïðîñû 
ó÷àñòíèêîâ è óäîâëåòâîðèòü èõ. Äëÿ óñïåøíîãî ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ òðåáóåò-
ñÿ îáøèðíàÿ èíôîðìàöèÿ. Íèæå ïåðå÷èñëÿþòñÿ îòäåëüíûå åå ñîñòàâëÿþùèå, 
õîòÿ îíè íå èñ÷åðïûâàþò âñåãî ñïèñêà: 

• ãðóïïîâûå äåìîãðàôè÷åñêèå äàííûå: ãåíäåðíûé è âîçðàñòíîé ñîñòàâ, 
ïðîôåññèè ó÷àñòíèêîâ, ðåëèãèîçíàÿ ïðèíàäëåæíîñòü; 

• öåëü êîíôåðåíöèé / ñúåçäà; 
• äàòà ìåðîïðèÿòèÿ, à òàêæå îñòàëüíûå äàòû âñåé ïðîãðàììû; 
• ïðåäïî÷òåíèÿ, îãðàíè÷åíèÿ è ñïåöèàëüíûå çàïðîñû ïî ïèòàíèþ; 
• ïðîãðàììà åäû è ìåíþ äëÿ âñåãî ìåðîïðèÿòèÿ; 
• ïðîøëûå ìåðîïðèÿòèÿ, ïðîâîäèìûå äàííîé ãðóïïîé; 
• îæèäàåìîå ÷èñëî ó÷àñòíèêîâ; 
• áþäæåò ìåðîïðèÿòèÿ. 
Âñÿ ïåðå÷èñëåííàÿ èíôîðìàöèÿ î÷åíü âàæíà, îäíàêî ñàìîå ãëàâíîå — áþä-

æåò. Òîëüêî çíàÿ áþäæåò, êîíñóëüòàíò ìîæåò çàíÿòüñÿ ðàñ÷åòàìè ïàðàìåòðîâ è 
ðàçðàáîòàòü ïîäðîáíî äåòàëè ìåðîïðèÿòèÿ. Ïîëó÷èâ öèôðó áþäæåòà, ìîæíî íà-
÷èíàòü çàíèìàòüñÿ ïîäãîòîâêîé ïðåäëîæåíèÿ. 

Ðûíîê ðàáî÷èõ ìåñò 
×òîáû ñòàòü êåéòåðèíã-êîíñóëüòàíòîì èëè ñïåöèàëèñòîì ïî âûåçäíîìó îáñëóæè-
âàíèþ, òðåáóåòñÿ ñî÷åòàíèå ñàìûõ ðàçíûõ íàâûêîâ è óìåíèé. Äîáèòüñÿ ìàêñè-
ìàëüíûõ óñïåõîâ â ýòîé îáëàñòè ìîãóò ëèøü ëþäè, èìåþùèå äîñòàòî÷íûé îïûò 
ðàáîòû â ðàçëè÷íûõ íàïðàâëåíèÿõ. Êàê è âåçäå, êàðüåðíûé ðîñò çäåñü âîçìîæåí 
ëèøü ñ ïðèîáðåòåíèåì îïûòà. Âî-ïåðâûõ, ïðèîáðåòèòå âåñü âîçìîæíûé îïûò â 
ñëóæáå ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Åñëè âðåìÿ è ñðåäñòâà 
ïîçâîëÿþò, ìû íàñòîÿòåëüíî ðåêîìåíäóåì âàì ïðîéòè ïðîãðàììó êóëèíàðèè. Âî-
âòîðûõ, âû ïîëó÷àåòå îïûò, åñëè ðàáîòàåòå îôèöèàíòîì â áàíêåòíîì çàëå è îá-
ñëóæèâàåòå êîíôåðåíöèè, ñúåçäû ñ áîëüøèì ÷èñëîì ó÷àñòíèêîâ, ïðîâîäèìûå â 
êðóïíîé êóðîðòíîé ãîñòèíèöå. Òàêîé îïûò äëÿ âàñ áóäåò áåñöåííûì. Êðîìå òîãî, 
æåëàòåëüíî ïîðàáîòàòü â ñëóæáå ðåãèñòðàöèè èëè êîíñüåðæåì. Çäåñü âû ñìîæåòå 
îòòî÷èòü âàøè ïðàêòè÷åñêèå íàâûêè è óìåíèÿ â îáùåíèè ñ ãîñòÿìè. Æåëàòåëüíî 
òàêæå, ÷òîáû âû ïîðàáîòàëè ìåíåäæåðîì áàíêåòà èëè êîîðäèíàòîðîì óñëóã, ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ îðãàíèçàòîðîì ñúåçäà, òàê êàê íà ýòîé ðàáîòå âû óñâîèòå è îòðàáî-
òàåòå ñàìûå ðàçíûå îðãàíèçàöèîííûå íàâûêè è óìåíèÿ, à òàêæå ñìîæåòå ðåøàòü 
ñàìûå ðàçíûå çàäà÷è è çàíèìàòüñÿ ñîòíåé äåë îäíîâðåìåííî. 

Ñëåäóþùèé øàã — ðàáîòà, ñâÿçàííàÿ ñ ïðîäàæàìè. Áûëî áû ïðåêðàñíî, åñëè 
áû âàñ íàçíà÷èëè èñïîëíèòåëüíûì ìåíåäæåðîì â êîíôåðåíö-öåíòðå èëè â ãîñ-
òèíèöå, ãäå óñòðàèâàþò êîíôåðåíöèè. Â ýòîì ñëó÷àå âû áóäåòå îòâå÷àòü çà ðåçåð-
âèðîâàíèå íåáîëüøèõ áëîêîâ ïîìåùåíèé (îáû÷íî 20 è ìåíüøå), ðåøàòü âîïðî-
ñû, ñâÿçàííûå ñ ïëàíèðîâêîé è ïîäãîòîâêîé ïîìåùåíèé, ïëàíèðîâàòü åäó äëÿ 
ó÷àñòíèêîâ è ðåøàòü âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ àóäèîâèçóàëüíûì îáåñïå÷åíèåì. Õîòÿ 
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è â íåáîëüøîì ìàñøòàáå, çäåñü ïðèõîäèòñÿ êîîðäèíèðîâàòü ñîòíè äåòàëåé, îäíî-
âðåìåííî çàòðàãèâàþùèõ ðàçëè÷íûå ãðóïïû. Ïîñëå ýòîé ïîçèöèè âàñ ìîãóò ïåðå-
âåñòè íà äîëæíîñòü ñïåöèàëèñòà ïî ïðîäàæàì óñëóã êåéòåðèíã-îòäåëà. 

Íà ýòîé äîëæíîñòè âû áóäåòå çàíèìàòüñÿ ñàìûìè ðàçíûìè ìåðîïðèÿòèÿìè: 
ñâàäüáàìè, âñòðå÷àìè, êîðïîðàòèâíûìè ïðàçäíèêàìè, ìàññîâûìè ïðåäñòàâëåíèÿìè 
è áàëàìè. Ðàáîòàÿ çäåñü, âû áóäåòå êîîðäèíèðîâàòü ðàáîòó ðàçëè÷íûõ ïîñòàâùèêîâ 
óñëóã è ñàìè íåïîñðåäñòâåííî ñ íèìè âçàèìîäåéñòâîâàòü. Âàì íàäî ïðèâëåêàòü 
ôëîðèñòîâ, çàíèìàòüñÿ îôîðìëåíèåì ïîìåùåíèé è òåððèòîðèè, âçàèìîäåéñòâîâàòü 
ñ ýêñïåðòàìè ïî îñâåùåíèþ, àãåíòñòâàìè, ñïåöèàëèçèðóþùèìèñÿ íà ðàçâëå÷åíèÿõ, 
êîìïàíèÿìè ïî ïðîêàòó àâòîìîáèëåé è ñïåöèàëèñòàìè ïî àóäèîâèçóàëüíîé òåõíè-
êå. ×åðåç äâà èëè òðè ãîäà ðàáîòû íà ýòîé äîëæíîñòè âû áóäåòå ãîòîâû ïîäíÿòüñÿ 
íà ñëåäóþùóþ ñòóïåíü êàðüåðíîé ëåñòíèöû. 

Òåïåðü, êîãäà âû íàó÷èëèñü ðàññìàòðèâàòü ñèòóàöèþ ñ ðàçíûõ ñòîðîí, âû ìî-
æåòå çàíÿòü äîëæíîñòü ìåíåäæåðà ïî óñëóãàì ïðè îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé â 
ãîñòèíèöå, íà÷àòü ðàáîòàòü â êîìïàíèè ïðîèçâîäñòâåííîãî òèïà èëè, âîçìîæíî, ñ 
êîìïàíèåé, óïðàâëÿþùåé äåñòèíàöèåé (destination management company, DMC). 
Êàê ïðàâèëî, áåç îïûòà ïðîäàæ â DMC âàøåé ïåðâîé äîëæíîñòüþ â òàêîé êîì-
ïàíèè áóäåò ìåíåäæåð ïî îïåðàöèÿì. È òîëüêî äîáèâøèñü óñïåõà â ýòîì êà÷åñò-
âå, âû ñìîæåòå ñòàòü ÷ëåíîì êîìàíäû ïî ïðîäàæàì. 

Åùå äâà ãîäà îòðàáîòêè íàâûêîâ â ýòîì êà÷åñòâå, è âû ãîòîâû «èãðàòü â âûñ-
øåé ëèãå». Òåïåðü âû ñàìè ìîæåòå ðèñîâàòü êàðòèíó ñâîåãî áóäóùåãî. Êàê íàñ÷åò 
òîãî, ÷òîáû ñòàòü ðàçðàáîò÷èêîì è ïðîäþñåðîì îäíîãî Ñóïåðêóáêà? À ìîæåò 
áûòü çàíÿòüñÿ îôîðìëåíèåì áóäóùèõ Îëèìïèéñêèõ èãð? Òåïåðü äëÿ âàñ äîñòóï-
íû ñàìûå ðàçíûå íàïðàâëåíèÿ. Ïîëàãàéòåñü íà ñâîè ìàðêåòèíãîâûå èäåè, ïîíè-
ìàíèå áèçíåñà, áóõãàëòåðñêèå íàâûêè è óìåíèÿ, ñâîå îòíîøåíèå ê äèçàéíó èëè 
ñâîè èäåè è êîíöåïöèè îòíîñèòåëüíî ðàçâëå÷åíèÿ è îðãàíèçàöèè ïèòàíèÿ ëþäåé. 
Äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ïðîäàæè îñîáûõ ìåðîïðèÿòèé íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî 
ó÷èòüñÿ íîâîìó è íàõîäèòü ñâåæèå èäåè, äëÿ ÷åãî íàäî ïîñòîÿííî îâëàäåâàòü íî-

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ òàêèõ ìåðîïðèÿ-
òèé, êàê ñâàäüáû, íåîáõîäèìû 

äåòàëüíîå ïëàíèðîâàíèå è õîðî-
øàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ ðàáîòà 
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âûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè è ÷àñòî ðèñêîâàòü. Íå çàáûâàéòå ïî âîçìîæíîñòè 
ïðîâåñòè ñòîëüêî ñòàæèðîâîê, ñêîëüêî âàì óäàñòñÿ îðãàíèçîâàòü. Çäåñü âû ìîæåòå 
ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûå çíàíèÿ è îïûò. Äåìîíñòðèðóéòå ñâîé ýíòóçèàçì â îòíî-
øåíèè òîãî, ÷òî îòëè÷àåò âàñ îò äðóãèõ. Çíàéòå, ÷òî òâîð÷åñòâî íå èìååò ãðàíèö. 

Êëþ÷åâûå ó÷àñòíèêè îòðàñëè 

Âî ìíîãèõ êðóïíûõ è äàæå íå î÷åíü êðóïíûõ ãîðîäàõ ðÿäîì ñ ãëàâíûìè îòåëÿìè 
è ðåñòîðàíàìè âûðîñëè êîíôåðåíö-öåíòðû. 

Ãëàâíûå ôèãóðû â ýòîé èíäóñòðèè — ñïåöèàëèñòû áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîí-
ôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé (convention and visitors bureau, CVB), îðãàíèçàòîðû ñî-
âåùàíèé è êîíôåðåíöèé è èõ êëèåíòû, êîíôåðåíö-öåíòðû, öåíòðû ïî ïðåäîñ-
òàâëåíèþ ñïåöèàëèçèðîâàííûõ óñëóã è âûñòàâêè. Íà ðèñ. 13.3 ïðåäñòàâëåíà êðó-
ãîâàÿ äèàãðàììà, ïîêàçûâàþùàÿ äîëþ îðãàíèçàöèé, ïðèíèìàþùèõ ó÷àñòèå â ñî-
âåùàíèÿõ, êîíôåðåíöèÿõ è âûñòàâêàõ. 

Ðèñ. 13.3 Îñíîâíûå ó÷àñòíèêè îòðàñëè

Îðãàíèçàòîðû ñîáðàíèé è êîíôåðåíöèé 

Ïðàêòè÷åñêóþ ñòîðîíó îðãàíèçàöèè ñîáðàíèé (meeting planners) âñÿêîãî ðîäà áåðóò íà 
ñåáÿ ñïåöèàëèçèðîâàííûå àãåíòñòâà, êîòîðûå ìîãóò áûòü êàê íåçàâèñèìûìè êîíòðàê-
òîðàìè, îêàçûâàþùèìè óñëóãè êîðïîðàöèÿì è àññîöèàöèÿì, ïðîâîäÿùèì ñîáðàíèÿ, 
òàê è øòàòíûìè ðàáîòíèêàìè ñàìèõ êîðïîðàöèé è àññîöèàöèé. Â ëþáîì ñëó÷àå ó îð-

Органы власти/социальные 
службы (11%)

Äðóãèå (19%)

Религиозные орга�
низации (5%)

Сообщества  и соци�
альные группы (7%)

Образовательные ме�
роприятия (8%)

Торговые выставки (5%)

Профессиональные и 
торговые мероприятия 
(45%)
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ãàíèçàòîðà ñîáðàíèé è êîíôåðåíöèé èíòåðåñíàÿ êàðüåðà. Ñîãëàñíî ñòàòèñòè÷åñêèì 
äàííûì Ìåæäóíàðîäíîé àññîöèàöèè îðãàíèçàòîðîâ êîíôåðåíöèé (International 
Convention Management Association, ICMA), òîëüêî â ÑØÀ ýòîé äåÿòåëüíîñòüþ çàíè-
ìàåòñÿ ïîëíûé ðàáî÷èé äåíü èëè ïî ñîâìåñòèòåëüñòâó îêîëî 212 òûñ. ÷åëîâåê. 

Ïðîôåññèîíàëüíûå îðãàíèçàòîðû ñîáðàíèé è êîíôåðåíöèé íå òîëüêî áðîíè-
ðóþò äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ ìåñòà â îòåëÿõ, íî è ðàñïèñûâàþò çàïëàíèðîâàííîå ìå-
ðîïðèÿòèå ïî ìèíóòàì, íå çàáûâàÿ ñîãëàñîâàòü êàæäûé ïóíêò ïîâåñòêè äíÿ ñ 
êîíòðàêòîðàìè, îò êîòîðûõ çàâèñèò èõ ñîáëþäåíèå. Çà ïîñëåäíèå ãîäû ê ìíîæå-
ñòâó çàáîò îðãàíèçàòîðîâ ñîáðàíèé äîáàâèëîñü îáåñïå÷åíèå ìåðîïðèÿòèÿ àóäèî-
âèçóàëüíûìè ñðåäñòâàìè è ñèíõðîííûì ïåðåâîäîì. 

Íàãðóçêà, ëîæàùàÿñÿ íà ïëå÷è îðãàíèçàòîðà ñîáðàíèÿ, ìîæåò áûòü â îäíèõ ñëó÷à-
ÿõ áîëüøàÿ, â äðóãèõ — ìåíüøàÿ, íî îáû÷íî åãî ôóíêöèè ñâîäÿòñÿ ê ñëåäóþùåìó.4

Ïðåäâàðèòåëüíàÿ ïîäãîòîâêà 
• Ñïëàíèðîâàòü ïîâåñòêó äíÿ ñîáðàíèÿ. 
• Âûÿñíèòü öåëè ñîáðàíèÿ. 
• Óçíàòü ïðèìåðíîå êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ. 
• Îïðåäåëèòü ñìåòó íà ïðîâåäåíèå ñîáðàíèÿ. 
• Âûáðàòü ðàéîí äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîáðàíèÿ. 
• Âûáðàòü îòåëü (îòåëè). 
• Îáãîâîðèòü óñëîâèÿ êîíòðàêòîâ. 
• Âûáðàòü ìåñòî äëÿ ïðîâåäåíèÿ âûñòàâêè. 
• Ïîäãîòîâèòü äîêóìåíòàöèþ äëÿ ýêñïîíåíòîâ. 
• Ðàçðàáîòàòü ìàðêåòèíãîâûé ïëàí. 
• Ñïëàíèðîâàòü ïðèåçä ãîñòåé ê ìåñòó ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ è èõ îòúåçä. 
• Îðãàíèçîâàòü íàçåìíûé òðàíñïîðò. 
• Îðãàíèçîâàòü äîñòàâêó ãðóçîâ. 
• Îðãàíèçîâàòü íåîáõîäèìîå àóäèîâèçóàëüíîå îáîðóäîâàíèå. 

Íà ìåñòå ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ 
• Ïðîâåñòè èíñòðóêòàæ ñëóæàùèõ ïåðåä íà÷àëîì ìåðîïðèÿòèÿ. 
• Ïîäãîòîâèòü ðàáî÷èé ïëàí äåéñòâèé. 
• Ðóêîâîäèòü ïåðåõîäîì ó÷àñòíèêîâ èç îäíîãî ïîìåùåíèÿ â äðóãîå. 
• Óñòðàíÿòü âîçíèêàþùèå íåäîðàçóìåíèÿ è íåïîëàäêè. 
• Ïîäïèñûâàòü ñ÷åòà-ôàêòóðû. 

Ïîñëå ìåðîïðèÿòèÿ 
• Âûñëóøàòü çàìå÷àíèÿ ó÷àñòíèêîâ. 
• Ïîäâåñòè èòîãè. 
• Ïîáëàãîäàðèòü ñëóæàùèõ è êîëëåã çà ñîâìåñòíóþ ðàáîòó. 
• Îðãàíèçîâàòü îòúåçä ãîñòåé. 
• Äîãîâîðèòüñÿ î ñîòðóäíè÷åñòâå íà ñëåäóþùèé ãîä. 
Ñëóæàùèé, çàíèìàþùèéñÿ ïîäãîòîâêîé ñîâåùàíèÿ, äîëæåí ðåøèòü íåñêîëü-

êî âàæíûõ çàäà÷, â òîì ÷èñëå ïðîâåñòè ïåðåãîâîðû ñ îòåëÿìè î âûäåëåíèè íîìå-
ðîâ è òàðèôàõ ïî íèì. Îí òàêæå ñîïðîâîæäàåò êëèåíòà èëè åãî ïðåäñòàâèòåëÿ 
ïðè ïîñåùåíèè îòåëÿ, ÷òîáû òîò ëè÷íî óáåäèëñÿ â âîçìîæíîñòÿõ çàâåäåíèÿ ïî 
ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèé ïîäîáíîãî ðîäà. Íàèáîëåå âàæíûìè, êàê ïðàâèëî, ÿâ-
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ëÿþòñÿ âñòðå÷è ñ ðóêîâîäèòåëÿìè òàêèõ îòäåëîâ è ñëóæá, êàê êåéòåðèíã, îñîáåí-
íî ñ ìåíåäæåðîì ïî îáñëóæèâàíèþ, ìåòðäîòåëåì è äðóãèìè ñëóæàùèìè, îò êîòî-
ðûõ â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò óñïåõ ïðîâîäèìîãî ìåðîïðèÿòèÿ. 

Êîíôåðåíö-öåíòðû è îòåëè ïðåäîñòàâëÿþò ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ ìåðî-
ïðèÿòèÿ, íîìåðà äëÿ ðàçìåùåíèÿ ó÷àñòíèêîâ è îðãàíèçóþò ïèòàíèå è îáñëóæèâà-
íèå. Êîíôåðåíö-öåíòðû è îòåëè, çàèíòåðåñîâàííûå â êëèåíòóðå, îáû÷íî ñòàðàþò-
ñÿ ïîääåðæèâàòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ ïðîôåññèîíàëüíûìè îðãàíèçàòîðàìè ñîâå-
ùàíèé. Îíè ÷àñòî ïðèãëàøàþò èõ óáåäèòüñÿ â âîçìîæíîñòÿõ îòåëÿ ïî ïðèåìó ó÷à-
ñòíèêîâ ñîâåùàíèé: ïîêàçûâàþò êîíôåðåíö-çàëû, õîëëû, íîìåðà, óãîùàþò ôèð-
ìåííûìè áëþäàìè â ðåñòîðàíå, îáðàùàÿ âíèìàíèå íà ýëåêòðîííóþ òåõíèêó è îáî-
ðóäîâàíèå, êîòîðûå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû âî âðåìÿ ìåðîïðèÿòèÿ. 

Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé 

Îñíîâíûå ó÷àñòíèêè ýòîé èíäóñòðèè — áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è 
ïðèåìó ãîñòåé (CVB). Ìåæäóíàðîäíàÿ àññîöèàöèÿ áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôå-
ðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé (International Association of Conventions and Visitors 
Bureaus, IACVB) îïðåäåëÿåò ýòè áþðî êàê íåêîììåð÷åñêèå îðãàíèçàöèè â ãîðî-
äàõ, êîòîðûå ïðèíèìàþò ó ñåáÿ ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé è ëþäåé, ïîñåùàþùèõ 
ýòè ãîðîäà ñ ïîçíàâàòåëüíûìè, íàó÷íûìè è äåëîâûìè öåëÿìè. 

Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé ïîääåðæèâàåò äåëîâûå 
ñâÿçè ñî âñåìè ñåêòîðàìè ãîðîäñêîãî õîçÿéñòâà, â êîòîðûõ çàèíòåðåñîâàíû ãîñòè: 

• òðàíñïîðòíûìè îðãàíèçàöèÿìè; 
• îòåëÿìè è ìîòåëÿìè; 
• ðåñòîðàíàìè; 
• ðàçâëåêàòåëüíûìè ó÷ðåæäåíèÿìè; 
• ïîñòàâùèêàìè äðóãèõ óñëóã. 
Áþðî ïðåäñòàâëÿåò èíòåðåñû ìíîãèõ ìåñòíûõ ïðåäïðèÿòèé, ñïåöèàëèçèðóþ-

ùèõñÿ íà óñëóãàõ ãîñòåïðèèìñòâà, äåéñòâóÿ êàê ãðóïïà ïðîäàâöîâ, ðåàëèçóþùàÿ 
èõ ïðîäóêöèþ. Ïåðåä ãîðîäñêèìè âëàñòÿìè áþðî îòâå÷àåò çà: 

(1) íàëàæèâàíèå ñâÿçåé ñ îðãàíèçàöèÿìè, ïðîâîäÿùèìè ðåãóëÿðíûå êîíôåðåí-
öèè, ñîâåùàíèÿ è âûñòàâêè, â èíòåðåñàõ ãîðîäà, êîòîðûé îíî ïðåäñòàâëÿåò; 

(2) îêàçàíèå âñÿ÷åñêîé ïîìîùè ýòèì îðãàíèçàöèÿì â ïîäãîòîâêå è ïðîâåäå-
íèè ðàçëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèé; 

(3) ðàñïðîñòðàíåíèå ñðåäè òóðèñòîâ è ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé èíôîðìàöèè 
îá èñòîðè÷åñêèõ è êóëüòóðíûõ ïàìÿòíèêàõ, èìåþùèõñÿ â ãîðîäå, à òàêæå 
î ðàçâëåêàòåëüíûõ çàâåäåíèÿõ è àòòðàêöèîíàõ; 

(4) ðàçâèòèå èìèäæà ãîðîäà è åãî ïðîäâèæåíèå. 
Òàêèì îáðàçîì, áþðî ïðèçâàíî ñïîñîáñòâîâàòü ñîçäàíèþ ó ãîñòåé áëàãîïðè-

ÿòíîãî âïå÷àòëåíèÿ î ãîðîäå. 
Ñâîåé äåÿòåëüíîñòüþ áþðî ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ ïðèáûëè ìåñòíîé èíäó-

ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ïîìîãàÿ îðãàíèçîâàòü òîðãîâî-ïðîìûøëåííûå ÿðìàðêè, 
áþðî èñïîëüçóåò â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè ìåòîäû, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ ó÷àñòíèêè 
ýòèõ ÿðìàðîê. Òàê, íàïðèìåð, íà ýòèõ ÿðìàðêàõ òóðàãåíòñòâà óñòàíàâëèâàþò ñâÿçü 
ñ îòåëÿìè, ðåñòîðàíàìè è ðàçâëåêàòåëüíûìè çàâåäåíèÿìè, ÷òî ïîìîãàåò èì êîì-
ïëåêòîâàòü ñâîè «íàáîðû òóðèñòà». Òàêæå è îðãàíèçàòîðû ñîâåùàíèé, ïîñåùàÿ 
òîðãîâî-ïðîìûøëåííûå ÿðìàðêè, âûÿñíÿþò âîçìîæíîñòè ðàçëè÷íûõ îòåëåé, ðåñ-
òîðàíîâ è ò.ä., âåäóò ïîèñê ñâîèõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Äðóãèìè èñòî÷íèêàìè 
èíôîðìàöèè ìîãóò áûòü ñïðàâî÷íèêè àññîöèàöèé. 
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Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêîâû îñíîâíûå èñòî÷íèêè äîõîäîâ ïðè ïðîâåäåíèè ñîâåùàíèé, êîíôå-
ðåíöèé èëè âûñòàâîê? 

2. Îïèøèòå ñóùíîñòü ñòèìóëèðóþùåãî ðûíêà. 
3. Îáúÿñíèòå îòëè÷èÿ ìåæäó ìåðîïðèÿòèÿìè, ïðîâîäèìûìè äëÿ øèðîêîé îá-

ùåñòâåííîñòè è äëÿ ñïåöèàëèñòîâ. 
4. Îõàðàêòåðèçóéòå äåÿòåëüíîñòü áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé. 

Ìíîãèå áþðî èìåþò ñâîè îôèñû èëè ïðåäñòàâèòåëåé â êðóïíûõ ãîðîäàõ èëè äà-
æå ðàáî÷èå ãðóïïû, êîòîðûå ìîãóò ðàçâèâàòü ñâÿçè, óñòàíîâëåííûå íà òîðãîâî-
ïðîìûøëåííûõ ÿðìàðêàõ. Ìîæíî òàêæå äåëàòü òàê íàçûâàåìûå õîëîäíûå çâîíêè, 
ò.å. çâîíèòü íà âñÿêèé ñëó÷àé ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì — íàöèîíàëüíûì àññîöèà-
öèÿì, êîðïîðàöèÿì è ò.ä. Åñëè îðãàíèçàöèÿ çàèíòåðåñóåòñÿ, äëÿ åå ïðåäñòàâèòåëÿ 
ìîæíî îðãàíèçîâàòü îçíàêîìèòåëüíóþ ïîåçäêó (familiariration (FAM) trip) íà ïðåäëà-
ãàåìîå ìåñòî ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ. Áþðî îöåíèâàåò ïîòðåáíîñòè êëèåíòà è îð-
ãàíèçóåò òðàíñïîðò, ìåñòà â îòåëÿõ, ïèòàíèå â ðåñòîðàíàõ è ýêñêóðñèè ïî ìåñòàì, 
èìåþùèì êóëüòóðíîå è (èëè) èñòîðè÷åñêîå çíà÷åíèå. Íà ðèñ. 13.4 ïîêàçàí ñðåäíèé 
ðàçìåð ðàñõîäîâ íà îäíîãî ó÷àñòíèêà íà äåíü â çàâèñèìîñòè îò òèïà ìåðîïðèÿòèÿ, à 
íà ðèñ. 13.5 — ðàçáèâêà ýòèõ ðàñõîäîâ ïî ñîñòàâëÿþùèì â ïðîöåíòíûõ äîëÿõ. 

Ðèñ. 13.4 Ñðåäíèé ðàçìåð ðàñõîäîâ íà îäíîãî ó÷àñòíèêà íà äåíü â çàâèñèìîñòè 

îò íàïðàâëåííîñòè ìåðîïðèÿòèÿ.  
(Ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ìåðîïðèÿòèÿ 3,50 äíÿ)

 Медицина, страхование, 
компьютеры (1764 долл.)

Социальные (864 долл.)

Образование 
(875 долл.)

Торговые выставки 
(1248 долл.)

Ветераны  
(775 долл.)

Правительство 
(695 долл.)

Социальные услуги 
(723 долл.)

 Военные 
(498 долл.)

 Религия (587 долл.)
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Ãîñòèíè÷íûå íîìåðà (46,09%)

Ðèñ. 13.5   Ðàñõîäû íà îäíîãî ó÷àñòíèêà (â çàâèñèìîñòè îò íàïðàâëåííîñòè  
ìåðîïðèÿòèÿ) ïî ñîñòàâëÿþùèì â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè)
Ñðåäíÿÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ìåðîïðèÿòèÿ 3,48 äíÿ.

Êîíôåðåíö-öåíòðû

Êîíôåðåíö-öåíòðàìè â ÑØÀ íàçûâàþòñÿ îãðîìíûå, ñïåöèàëèçèðîâàííûå ïðåä-
ïðèÿòèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â êîòîðûõ îðãàíèçóþòñÿ êîíôåðåíöèè è 
ýêñïîçèöèè. Îáû÷íî íà èõ òåððèòîðèè åñòü äëÿ ýòîãî âñå íåîáõîäèìîå: ïàðêîâêà 
àâòîìàøèí, èíôîðìàöèîííûå ñëóæáû, áèçíåñ-öåíòðû, ïðåäïðèÿòèÿ è ò.ä. 

Êàê ïðàâèëî, êîíôåðåíö-öåíòðû — êîðïîðàòèâíûå ñòðóêòóðû, êîòîðûìè âëà-
äåþò ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíû âëàñòè øòàòà èëè ãîðîäà. Óïðàâëÿþòñÿ îíè ñîâåòà-
ìè ïðåäñòàâèòåëåé ðàçëè÷íûõ ãðóïï, çàèíòåðåñîâàííûõ â óñïåøíîì ôóíêöèîíè-
ðîâàíèè ýòîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Äëÿ îáùåãî ðóêîâîäñòâà Öåíòðîì ñîâåò íàçíà÷àåò 
ïðåçèäåíòà èëè óïðàâëÿþùåãî, êîòîðûé ðóêîâîäèò öåíòðîì â ñîîòâåòñòâèè ñ åãî 
öåëÿìè è çàäà÷àìè. 

 Äðóãèå ðàñõîäû 
(2,86%)

Àâòîçàïðàâêà
(1,44%)

Ïðîêàò àâòîìîáèëåé 
(2,61%)

Ìåñòíûé
òðàíñïîðò  
(1,93%)

Ñïîðòèâíûå
ìåðîïðèÿòèÿ

(0,39%)

Ïîñåùåíèå äîñòîïðèìå÷à-
òåëüíîñòåé (1,51%)

Îòäûõ (0,78%)

Ïîñåùåíèå  
âûñòàâîê (1,72%)

Ïðåäëîæåíèå
áåñïëàòíûõ  
íàïèòêîâ
(3,31%)

Äðóãèå ðåñòîðàíû 
(12,30%)

Ðåñòîðàí îòåëÿ 
(12,10%)

Ðîçíè÷íûå ìà-
ãàçèíû (12,96%)
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Â êîíôåðåíö-öåíòðå îáû÷íî èìååòñÿ äîñòàòî÷íî âûñòàâî÷íûõ ïëîùàäåé è 
êîíôåðåíö-çàëîâ, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ïðîâåäåíèå ìåðîïðèÿòèÿ ëþáîãî ìàñøòàáà. 
Îíè ïîëó÷àþò ïðèáûëü, ñäàâàÿ âûñòàâî÷íûå çàëû îáû÷íî â âèäå îôèñîâ ïëî-
ùàäüþ  100 êâ. ôóòîâ êàæäûé. Äîïîëíèòåëüíàÿ ïðèáûëü èäåò îò ðåàëèçàöèè ïðî-
äóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ÷åðåç ðåñòîðàíû è òîðãîâûå àâòîìàòû. Ìíîãèå öåí-
òðû èìåþò ñîáñòâåííûõ ñóáïîäðÿä÷èêîâ, êîòîðûå çàíèìàþòñÿ îôîðìëåíèåì, îñ-
âåùåíèåì, àóäèîâèçóàëüíûì îáåñïå÷åíèåì è ñðåäñòâàìè êîììóíèêàöèè. 

Êðîìå ïîäîáíûõ ìåãàöåíòðîâ, åñòü è ìåíåå êðóïíûå, âíîñÿùèå, òåì íå 
ìåíåå, ñâîþ ëåïòó â ôåäåðàëüíóþ, ðåãèîíàëüíóþ èëè ìåñòíóþ êàçíó. Õîðî-
øèé ïðèìåð ýòîìó — êîíôåðåíö-öåíòð øòàòà Ðîä-Àéëåíä. Ðàñïîëîæåííûé â 
ñàìîì öåíòðå ã. Ïðîâèäåíñ, ïî ñîñåäñòâó ñ Providence Civic Center íà 14 òûñ. 
500 ìåñò, îí îáîøåëñÿ øòàòó â 82 ìëí äîëë. (çà âñþ èñòîðèþ øòàòà òîëüêî 
îäíî çäàíèå ñòîèëî äîðîæå). Îáùàÿ ïëîùàäü — 365 òûñ. êâ. ôóòîâ, ïëîùàäü 
ãëàâíîãî âûñòàâî÷íîãî çàëà — 100 òûñ. êâ. ôóòîâ, òàíöçàë — 20 òûñ. êâ. ôó-
òîâ, 18 ïîìåùåíèé è çàëîâ äëÿ ñîáðàíèé, ðåñòîðàí ñ ïîëíûì öèêëîì îáñëó-
æèâàíèÿ, ñïîñîáíûé íàêîðìèòü â äåíü 5 òûñ. ÷åëîâåê. Â Öåíòðå èìååòñÿ ñîá-
ñòâåííàÿ âíóòðåííÿÿ òåëåôîííàÿ ñåòü. Ñòåêëÿííàÿ ôàñàäíàÿ ñòåíà çàëà, ðàñ-
ñ÷èòàííîãî íà 365 ÷åëîâåê, ñîçäàåò åñòåñòâåííîå îñâåùåíèå íå òîëüêî â ýòîì 
çàëå, íî è âî âñåõ õîëëàõ è çîíàõ îòäûõà. 

Êîíôåðåíö-öåíòðû ìîãóò ïðèíîñèòü ýêîíîìèêå ãîðîäà, â êîòîðîì îíè ðàç-
ìåùàþòñÿ, ìèëëèîíû äîëëàðîâ. 

Ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò 

Îðãàíèçàöèÿ, çàíèìàþùàÿñÿ ñîáûòèéíûì ìåíåäæìåíòîì (event management), ïî ñâîèì 
ìàñøòàáàì ìîæåò áûòü îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîé, âðîäå îôèñà, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ 
íà îðãàíèçàöèè ïèêíèêîâ, çíà÷èòåëüíî áîëåå êðóïíîé, íàïðèìåð îðãàíèçóþùåé ìó-
çûêàëüíûé ôåñòèâàëü è äàæå ôèíàëüíóþ èãðó íà Ñóïåðêóáîê èëè Îëèìïèéñêèå èãðû. 
Ñîáûòèÿ ìîãóò áûòü ðàçîâûå, åæåãîäíûå, ïðîâîäèìûå ðàç â äâà ãîäà èëè ðàç â ÷åòûðå 
ãîäà (Îëèìïèéñêèå èãðû). Âñå, ÷òî òàì ïðîèñõîäèò, ïðîèñõîäèò íå ñàìî ïî ñåáå: íåîá-
õîäèìû áîëüøèå óñèëèÿ íà ïîäãîòîâèòåëüíîì ýòàïå, ÷òîáû ìåðîïðèÿòèå áûëî ïðîâå-
äåíî óñïåøíî. Äëÿ ýòîãî îðãàíèçàòîð äîëæåí îáëàäàòü ïðîçîðëèâîñòüþ, íàâûêàìè è 
óìåíèÿìè ëèäåðà è ìåíåäæåðà â îñíîâíûõ íàïðàâëåíèÿõ, îò êîòîðûõ çàâèñèò êîíå÷-
íûé ðåçóëüòàò: â ìàðêåòèíãå, ôèíàíñàõ, îïåðàöèÿõ è ïðàâîâîì îáåñïå÷åíèè. Áîëüøóþ 
ïîìîùü â ýòîì îêàçûâàåò õîðîøåå ñïîíñîðñòâî. Ïðåäîñòàâëÿÿ äåíåæíûå ñðåäñòâà èëè 
èíóþ ïîìîùü, ñïîíñîðû âûèãðûâàþò è ñàìè: ïóáëèêà è îáùåñòâåííîñòü óçíàåò, ÷òî 
îíè ñïîíñîðû õîðîøî ïðîâåäåííîãî ìåðîïðèÿòèÿ, èõ ëîãîòèïû ñòàíîâÿòñÿ èçâåñòíû-
ìè. Ñïîíñîðû, ðàçóìåþòñÿ, ÷òî-òî îæèäàþò ïîëó÷èòü â îòâåò çà ñâîè ñïîíñîðñêèå 
óñèëèÿ, è ïîýòîìó íåîáõîäèìî ïðåäîñòàâèòü èì êàêèå-òî ìàòåðèàëüíûå âîçìîæíîñòè, 
êîòîðûå ïîìîãóò èõ êîðïîðàöèè èëè îðãàíèçàöèè. 

Êàæäûé ãîä òûñÿ÷è ëþäåé îòïðàâëÿþòñÿ íà ñàìûå ðàçíûå ñîáûòèÿ èëè 
ôåñòèâàëè ñàìûõ ðàçíûõ âèäîâ, è áîëüøèíñòâî ýòèõ ìåðîïðèÿòèé (åñëè íå âñå) 
èìåþò ñïîíñîðîâ, òàê êàê áåç òàêîé ïîääåðæêè ïðîâåñòè ïðàêòè÷åñêè ëþáîå ìå-
ðîïðèÿòèå ñëèøêîì íàêëàäíî. Äëÿ óïðàâëåíèÿ ìåðîïðèÿòèåì òðåáóþòñÿ îñîáûå 
íàâûêè è óìåíèÿ â ìàðêåòèíãå è ïðîäàæàõ (â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðèâëå÷åíèå 
ïðåäñòàâèòåëåé áèçíåñà); ïëàíèðîâàíèè; îðãàíèçàöèè; ôèíàíñàõ; óïðàâëåíèè 
ïåðñîíàëîì è ìîòèâàöèè; êðîìå òîãî, íóæíû áîëüøîå òåðïåíèå è âíèìàíèå ê 
äåòàëÿì è áåñêîíå÷íàÿ ïðîâåðêà âñåõ ýëåìåíòîâ îáùåé êîíñòðóêöèè. 
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Öåíòð ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé  
è ïðèåìó ãîñòåé Ëàñ-Âåãàñà (LVCVA) 

LVCVA (Las Vegas Convention and Visitors Authority) — îäíî èç êðóïíåéøèõ â ÑØÀ 
áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó ãîñòåé, îáúÿâèâøåå ñâîåé ìèññèåé — 
«Ïðèâëåêàòü â Ëàñ-Âåãàñ è åãî îêðåñòíîñòè âñå áîëüøå è áîëüøå ïîñåòèòåëåé ñ 
öåëüþ îêàçàòü ïîääåðæêó ãîñòèíèöàì è ìîòåëÿì â îêðóãå Êëàðê». 

LVCVA îðãàíèçîâàë ìíîæåñòâî êîíôåðåíöèé, â ðàáîòå êîòîðûõ ó÷àñòâîâàëî 
ñâûøå 1 ìëí ÷åëîâåê. Ôóíêöèîíàëüíî LVCVA îðãàíèçîâàí ñëåäóþùèì îáðàçîì. 
Çàêîíîäàòåëè øòàòà óñòàíàâëèâàþò ÷èñëî, ïîðÿäîê íàçíà÷åíèÿ è ïîëíîìî÷èÿ 
÷ëåíîâ ñîâåòà äèðåêòîðîâ. Â ñîñòàâ ñîâåòà âõîäÿò 12 ÷ëåíîâ, ôîðìóëèðóþùèõ 
îñíîâíûå çàäà÷è LVCVA è êîíòðîëèðóþùèõ èõ ðåøåíèå. 

Совет дире
торов

Исполнительный ор�ан

Человечес
ие рес�рсы

Мар
етин� Операции
Соор�жения, 

обор�дование и �сл��и

Маркетинговые услуги

Продажи 

Туры и путешествия

Корпоративные 

мероприятия и 

стимулирующие 

путешествия 

Международный бизнес

Оптовики и специальные 

мероприятия

Потребительская реклама

Информационное бюро

Финансирование

Безопасность

Управление активами

Информационные 

технологии

Услуги местному 

сообществу

Обслуживание 

посетителей

Инженерно(

техническое 

обеспечение

Коммуникации

Обустройство 

территории

Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà LVCVA 

Ñåìü ÷ëåíîâ âûáèðàþòñÿ îò îêðóãà, ïðè ýòîì êàæäûé èç íèõ ïðåäñòàâëÿåò îäèí èç 
ãîðîäîâ, ðàñïîëîæåííûõ íà òåððèòîðèè ýòîãî îêðóãà. Îñòàâøèåñÿ ïÿòü ÷ëåíîâ 
íàçíà÷àþòñÿ Òîðãîâîé ïàëàòîé Ëàñ-Âåãàñà è ïðåäñòàâëÿþò ðàçëè÷íûå ñåãìåíòû áèçíåñà. 
Â îêðóãå ýòî îäíà èç ñàìûõ óñïåøíûõ ñòðóêòóð, îáåñïå÷èâàþùèõ ïàðòíåðñòâî ìåæäó 
÷àñòíûì áèçíåñîì è îáùåñòâåííîñòüþ. LVCVA è åãî ñîâåò, âîçãëàâëÿåìûé ïðåçèäåíòîì 
ñîâåòà LVCVA Ìàíóýëåì Êîðòåñîì (Manuel J. Cortez), îòìå÷åí ìíîæåñòâîì íàãðàä: 

Ñîâåò äèðåêòîðîâ èìååò ïðåçèäåíòà, âûñòóïàþùåãî â êà÷åñòâå ãëàâíîãî èñ-
ïîëíèòåëüíîãî ðóêîâîäèòåëÿ. Äðóãèå ÷ëåíû èñïîëíèòåëüíîãî îðãàíà — âèöå-
ïðåçèäåíò ïî ìàðêåòèíãó, âèöå-ïðåçèäåíò ïî òåêóùèì îïåðàöèÿì è âèöå-
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ïðåçèäåíò ïî çàâåäåíèÿì. Îñíîâíîé ïðèîðèòåò ïîäðàçäåëåíèÿ ìàðêåòèíãà — 
óâåëè÷åíèå ÷èñëà ãîñòåé â Ëàñ-Âåãàñå è â þæíîé ÷àñòè Íåâàäû. Â ýòî 
ïîäðàçäåëåíèå âõîäÿò âîñåìü êîìàíä, êîòîðûå ñïåöèàëèçèðóþòñÿ â ðàçëè÷íûõ 
ñåãìåíòàõ ðûíêà ñ öåëüþ ïîâûñèòü ÷èñëî ïîñåòèòåëåé è óâåëè÷èòü êîëè÷åñòâî 
ïðîâîäèìûõ â ãðàôñòâå êîíôåðåíöèé. Òàê, êîìàíäà, îòâå÷àþùàÿ çà ìàðêåòèíãîâûå 
óñëóãè, äîëæíà ïðåäîñòàâèòü ïîñåòèòåëþ óñëóãè ïî îáåñïå÷åíèþ åãî èíôîðìàöèåé 
(ðåãèñòðàöèÿ, ìåñòî ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ, ðàçìåùåíèå è ò.ä.). Ìàðêåòîëîãè 
îòñëåæèâàþ äèíàìèêó ïîêàçàòåëåé òóðèçìà íà òåððèòîðèè Ëàñ-Âåãàñà è ãðàôñòâà 
Êëàðê, à òàêæå ñèòóàöèþ ñ êîíêóðåíòàìè â îòðàñëÿõ àçàðòíûõ èãð è òóðèçìà. Îíè 
êîîðäèíèðóþò îòäåëüíûå âèäû ðàáîò è îêàçûâàþò ïîìîùü îðãàíèçàòîðàì 
êîíôåðåíöèé è ïðîôåññèîíàëüíûõ âûñòàâîê, ïðîâîäèìûõ â Ëàñ-Âåãàñå. Äðóãîå 
ïîäðàçäåëåíèå ïîëó÷àåò è îáðàáàòûâàåò çàÿâêè íà ðàçìåùåíèå â îòåëÿõ (ìîòåëÿõ) îò 
ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé è âûñòàâîê, ïðîâîäèìûõ â Ëàñ-Âåãàñå. Îòäåë 
ðåçåðâèðîâàíèÿ èñïîëüçóåò â ñâîåé ðàáîòå áåñïëàòíûå òåëåôîííûå ëèíèè íîìåðàìè, 
ïîëó÷àÿ çâîíêè îò òóðàãåíòîâ, òóðèñòîâ, îðãàíèçàòîðîâ êîíôåðåíöèé è ó÷àñòíèêîâ 
ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé, êîòîðûõ îíè ïåðåàäðåñóþò â îòåëè (ìîòåëè) â 
ñîîòâåòñòâèè ñ çàÿâêàìè íà ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ è äèàïàçîíîì çàêàçûâàåìûõ öåí. 

Ñåìü äíåé â íåäåëþ â Ëàñ-Âåãàñå äåéñòâóþò ïÿòü öåíòðîâ ïî ðàáîòå ñ 
ïîñåòèòåëÿìè, êîòîðûå îáñëóæèâàþò â ìåñÿö áîëåå 38 òûñ. ÷åëîâåê. Ñïåöèàëüíàÿ 
áðîøþðà ïîìîãàåò ñëóæàùèì ýòèõ öåíòðîâ îòâå÷àòü íà òûñÿ÷è òåëåôîííûõ çâîíêîâ 
è ïèñåì, òðåáóþùèõ ñàìóþ ðàçíîîáðàçíóþ èíôîðìàöèþ î Ëàñ-Âåãàñå, â òîì ÷èñëå î 
âîçìîæíîñòÿõ îòäîõíóòü, çàðåãèñòðèðîâàòü áðàê, ðàçâëå÷üñÿ è ïîó÷àñòâîâàòü â 
ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ. Ñëóæàùèå öåíòðîâ ðàññûëàþò ïîòåíöèàëüíûì 
êëèåíòàì ìíîæåñòâî ïîñòåðîâ, áóêëåòîâ è äðóãîé ïå÷àòíîé èíôîðìàöèè. 

Âñå äåéñòâèÿ êîîðäèíèðóåò êîìàíäà ïî ïðîäàæå ìåñò äëÿ ïðîâåäåíèÿ 
êîíôåðåíöèé. Ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì ïîñåùàþò íå òîëüêî âñå øòàòû ÑØÀ, 
íî è äðóãèå ñòðàíû ìèðà, âñòðå÷àþòñÿ ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè àññîöèàöèé, 
çàíèìàþùèõñÿ ïëàíèðîâàíèåì êîíôåðåíöèé, ñòàðàÿñü óáåäèòü èõ ïðîâåñòè ýòè 
ìåðîïðèÿòèÿ â Ëàñ-Âåãàñå. Îíè òàêæå ïðèñóòñòâóþò íà ìíîãî÷èñëåííûõ 
êîíôåðåíöèÿõ è âûñòàâêàõ, ãäå ïðèíèìàþò ó÷àñòèå â ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ 
èëè ñïîíñèðóþò èõ, à òàêæå äåëàþò âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû â ñëåäóþùèé ðàç äàí-
íîå ìåðîïðèÿòèå ïðîâîäèëîñü â Ëàñ-Âåãàñå. 

Òàê êàê íà äîëþ ëèö, ïðèáûâàþùèõ â Ëàñ-Âåãàñ íà îòäûõ, ïðèõîäèòñÿ 88%, äëÿ 
LVCVA î÷åíü âàæíûì íàïðàâëåíèåì ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ ïðîäâèæåíèå óñëóã ïî îòäûõó. 
Çà ïîçèöèîíèðîâàíèå Ëàñ-Âåãàñà êàê ñîâåðøåííîãî è äîñòóïíîãî ìåñòà îòäûõà è êàê 
èãîðíóþ è ðàçâëåêàòåëüíóþ ñòîëèöó ìèðà îòâå÷àåò êîìàíäà ïî òóðàì è ïóòåøåñòâèÿì. 
Ïîñêîëüêó 30% âñåõ ïóòåøåñòâóþùèõ ðàäè îòäûõà ïîëüçóþòñÿ óñëóãàìè ñïåöèàëüíûõ 
àãåíòîâ, ýòà êîìàíäà àêòèâíî ïðîäâèãàåò Ëàñ-Âåãàñ èìåííî òàêèì àãåíòàì. 

×òîáû ëó÷øå ïîçíàêîìèòü àãåíòîâ ñ âîçìîæíîñòÿìè Ëàñ-Âåãàñà, ÷ëåíû 
êîìàíäû ðåãóëÿðíî ïðîâîäÿò îçíàêîìèòåëüíûå òóðû äëÿ àãåíòîâ. Òàêæå 
ðåãóëÿðíî îðãàíèçóþòñÿ âûåçäíûå ïðåçåíòàöèè Ëàñ-Âåãàñà â äðóãèõ ãîðîäàõ ñòðàíû, 
ãäå ìíîãî ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ LVCVA. Íàïðèìåð  
â ã. Ëàôëèíå äëÿ ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè ïî âîïðîñàì òóðèçìà çàèíòåðåñîâàííûå 
ëèöà ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ áåñïëàòíîé òåëåôîííîé ëèíèåé. 

Òðàäèöèîííî â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè 
ñ÷èòàþòñÿ êîðïîðàòèâíûå ðûíêè è ïîîùðèòåëüíûå ñòèìóëèðóþùèå ïóòåøåñòâèÿ. 
Ïîêóïàòåëè ýòèõ óñëóã îáû÷íî î÷åíü õîðîøî ïîäãîòîâëåíû è êðèòè÷åñêè 
îòíîñÿòñÿ ê ïðåäëàãàåìûì âàðèàíòàì, ñòàðàÿñü ïîëó÷èòü óñëóãè òîëüêî âûñøåãî 
êà÷åñòâà. ×ëåíû êîìàíäû LVCVA, îòâå÷àþùèå çà ýòè íàïðàâëåíèÿ, ïîñåùàþò 
ðàçíîîáðàçíûå âûñòàâêè êàê â ÑØÀ è Êàíàäå, òàê è â îòäåëüíûõ ãîðîäàõ Åâðîïû 
è Àçèè, ãäå îíè çàíèìàþòñÿ ïðîäâèæåíèåì Ëàñ-Âåãàñà êàê ïðåêðàñíîãî ìåñòà äëÿ 
ïðîâåäåíèÿ êîðïîðàòèâíûõ ñîâåùàíèé è ïîîùðèòåëüíûõ ïîåçäîê. 
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Ñîáðàíèÿ, êîíôåðåíöèè/âûñòàâêè è ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò 499 

Ïîñêîëüêó îòìå÷àåòñÿ ðîñò ãîñòåé ïðàêòè÷åñêè èç âñåõ ñòðàí ìèðà, ìåæ-
äóíàðîäíàÿ êîìàíäà LVCVA ïóòåøåñòâèé ïîçèöèîíèðóåò Ëàñ-Âåãàñ è Þæíóþ 
Íåâàäó êàê ïðåñòèæíîå äëÿ ïîñåùåíèÿ ìåñòî è îòïðàâíóþ morky äëÿ ïóòåøåñòâèÿ 
ïî Çàïàäó ÑØÀ. ×ëåíû êîìàíäû ïðåäîñòàâëÿþò çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì èí-
ôîðìàöèþ, áðîøþðû è äîïîëíèòåëüíûå ìàòåðèàëû íà èíîñòðàííûõ ÿçûêàõ, â 
êîòîðûõ Ëàñ-Âåãàñ îïèñûâàåòñÿ êàê êóðîðò ìèðîâîãî êëàññà, ïðåäîñòàâëÿþùèé 
ãîñòÿì ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå óñëóãè ýêñòðà êëàññà. 

Â ïîñëåäíèå ãîäû íà òóðèñòñêîì ðûíêå Ëàñ-Âåãàñà îäíèì èç íàèáîëåå 
äèíàìè÷íî ðàñòóùèõ ñåãìåíòîâ ñòàëî íàïðàâëåíèå îïòîâûõ ïðîäàæ. Çà 
ïîñëåäíèå òðè ãîäà ðûíîê îïòîâûõ ñäåëîê âîçðîñ áîëåå ÷åì íà 75%, â ÷åì 
áîëüøàÿ çàñëóãà êîìàíäû, çàíèìàþùåéñÿ èìåííî ýòèì ñåãìåíòîì, êîòîðàÿ 
ïîçèöèîíèðóåò Ëàñ-Âåãàñ êàê ìåñòî áåçãðàíè÷íûõ âîçìîæíîñòåé äëÿ îòäûõà, 
ïðåäëàãàÿ äëÿ ýòîãî ñàìûå ðàçíîîáðàçíûå ïàêåòû îáñëóæèâàíèÿ. Ñ ýòîé öåëüþ 
ïëàíèðóåòñÿ è ðåàëèçóåò åæåãîäíî äëÿ îïòîâûõ òîðãîâöåâ íåñêîëüêî îçíàêîìè-
òåëüíûõ òóðîâ. 

Îñîáûå åæåãîäíûå ñîáûòèÿ 

• Ëàñ-Âåãàñ äëÿ ïîæèëûõ ëþäåé, êëàññè÷åñêàÿ ïðîãðàììà 

• Ïðèãëàøàåì â Ëàñ-Âåãàñ 

• Íàöèîíàëüíûé ôèíàë ðîäåî 

• Ìàò÷è Îñíîâíîé ëèãè ïî óèê-ýíäàì 

• Êóáîê Ëàñ-Âåãàñà 

• Ðå÷íûå ãîíêè â Ëàôëèíå 
• Ðîäåî â Ëàôëèíå 

Â ïîñëåäíèå ãîäû ñïåöèàëèñòû, ïëàíèðóþùèå îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ, ïðîÿâëÿþò 
ïîâûøåííûé èíòåðåñ ê Ëàñ-Âåãàñó è Ëàôëèíó. ×ëåíû ýòîé êîìàíäû ïðèíèìàþò 
ó÷àñòèå â ðàçëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèÿõ, âûñòàâêàõ è êîíôåðåíöèÿõ, ÷òî ñïîñîáñòâóåò 
ïðèâëå÷åíèþ òàêèõ ìåðîïðèÿòèé â Ëàñ-Âåãàñ. Îíè ðàáîòàþò â òåñíîì ñîòðóäíè÷åñòâå ñ 
Las Vegas Events è Laughlin Marketing Partners, ÷òî ïîçâîëÿåò èì àêòèâíî èñïîëüçîâàòü 
òåëåâèäåíèå äëÿ ïðîäâèæåíèÿ ãîðîäà è ïðèâëåêàòü â íåãî áîëüøåå ÷èñëî ó÷àñòíèêîâ 
ðàçëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèé, çðèòåëåé è ïîñåòèòåëåé. 

Ôîíäû ðàçâèòèÿ Ëàñ-Âåãàñà 
Ôèíàíñèðîâàíèå ðåêëàìû è ïðîäâèæåíèå ñïåöèàëüíûõ ìåðîïðèÿòèé â ñåëüñêîé 
÷àñòè îêðóãà Êëàðê ñ öåëüþ ïðèâëå÷åíèÿ ïîñåòèòåëåé îáåñïå÷èâàåò ïðîãðàììà 
ãðàíòîâ Las Vegas Territory. Ïðîâîäèìûå ìåðîïðèÿòèÿ äåëàþò îòäûõ â ýòèõ 
ìåñòàõ áîëåå èíòåðåñíûì è ðàçíîîáðàçíûì. Ïðèìåðàìè òàêèõ ìåðîïðèÿòèé 
ìîæíî íàçâàòü ðàçëè÷íûå ôåñòèâàëè, õóäîæåñòâåííûå âûñòàâêè, äíè, ïîñâÿ-
ùåííûå îòäåëüíûì êóëüòóðàì, ïàðàäû, ôåñòèâàëè è äðóãèå ñîáûòèÿ, 
ïðèâëåêàþùèå ìíîæåñòâî ãîñòåé. 

Òàê, òóðèñòû àêòèâíî îòðåàãèðîâàëè íà íîâóþ ðåêëàìó «Âîëíóþùèé ìèð â óäè-
âèòåëüíîì ìåñòå», ÷òî òàêæå ñïîñîáñòâîâàëî óñïåøíîìó ðàçâèòèþ òóðèçìà è áèçíå-
ñà ïî îðãàíèçàöèè, êîíôåðåíöèé. 

Îáùóþ ìàðêåòèíãîâóþ ñòðàòåãèþ, êîòîðàÿ ñòàíîâèòñÿ îñíîâîé äëÿ ñîçäàíèÿ 
îòäåëüíûõ ìàðêåòèíãîâûõ èíèöèàòèâ, ðåêëàìíûõ ñïåöèàëèñòîâ êàìïàíèé ðàçðà-
áàòûâàåò êîìàíäà ñïåöèàëèñòîâ ïî ðåêëàìå. Ýòà ñòðàòåãèÿ ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé äëÿ 
äåÿòåëüíîñòè êàæäîãî ïîäðàçäåëåíèÿ îòäåëà ìàðêåòèíãà. 

Â ñîñòàâå LVCVA ôóíêöèîíèðóåò èíôîðìàöèîííîå áþðî. Îíî ïðåäî-
ñòàâëÿåò íàöèîíàëüíûì è ìåæäóíàðîäíûì ÑÌÈ íåîáõîäèìûå èì ñâåäåíèÿ î 
Ëàñ-Âåãàñå è þæíîé ÷àñòè Íåâàäû. Áþðî òàêæå ðàñïîëàãàåò áîëüøîé 
êîëëåêöèåé ôîòîñíèìêîâ Ëàñ-Âåãàñà, èëëþñòðèðóþùèõ äèíàìèêó ðàçâèòèÿ 
êóðîðòà áîëåå ÷åì çà 50 ëåò. 
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Îòäûõ, àçàðòíûå èãðû è óïðàâëåíèå ñîáðàíèÿìè 500 

Ôèíàíñû 
Ôèíàíñîâîå ïîäðàçäåëåíèå çàíèìàåòñÿ îáùåé ñèñòåìîé ó÷åòà, ïîçâîëÿþùåé ðóêîâî-
äèòåëÿì ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî äåÿòåëüíîñòü èõ îðãàíà â öåëîì è îòäåëüíûõ êîìàíä â 
÷àñòíîñòè îñóùåñòâëÿåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ íîðìàòèâíûìè ïðåäïèñàíèÿìè è 
îñíîâíûìè ïîëîæåíèÿìè áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà. Îñíîâíûìè íàïðàâëåíèÿìè ýòîãî 
ïîäðàçäåëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ïðåäîñòàâëåíèå ôèíàíñîâûõ óñëóã, áóõãàëòåðñêèé ó÷åò è 
êàññîâûå îïåðàöèè. Êðîìå òîãî, çäåñü åæåãîäíî ãîòîâèòñÿ èòîãîâûé ôèíàíñîâûé 
îò÷åò (CAFR) è áþäæåò íà ñëåäóþùèé ãîä. Çà ïîñëåäíèå ãîäû CAFR ïîñòîÿííî 
îòìå÷àëñÿ çà ñâîþ ïîëíîòó, òî÷íîñòü è êà÷åñòâî ïîäãîòîâêè íàãðàäàìè Àññîöèàöèè 
ôèíàíñîâûõ ñëóæàùèõ ïðàâèòåëüñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé. 

Óïðàâëåíèå àêòèâàìè 
Ìåíåäæåðû, îòâå÷àþùèå çà àêòèâû, îêàçûâàþò ïîääåðæêó îòäåëàì ìàðêåòèíãà, 
îïåðàöèé, ýêñïëóàòàöèè ñîîðóæåíèé è îáîðóäîâàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, çàêóïàÿ 
äëÿ íèõ íåîáõîäèìûå ìàòåðèàëû, óñëóãè è òîâàðû. Îíè çàíèìàþòñÿ õðàíåíèåì è 
ðàñïðåäåëåíèåì âñåõ ïîñòóïàþùèõ ðåñóðñîâ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî, â ÷àñòíîñòè 
ñïåöèàëüíûå êîìïüþòåðíûå ïðîãðàììû óïðàâëåíèÿ ñêëàäñêîé äåÿòåëüíîñòüþ. 

Îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè 
Ïîäðàçäåëåíèå áåçîïàñíîñòè îáåñïå÷èâàåò çàùèòó ñîáñòâåííîñòè, îáîðóäîâàíèÿ, ñëó-
æàùèõ è ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèè 24 ÷àñà â äåíü è 365 äíåé â ãîäó, à òàêæå 
êîíòðîëèðóåò ïëàòíóþ àâòîïàðêîâêó è âûïîëíÿåò ôóíêöèè ïðîòèâîïîæàðíîé 
áåçîïàñíîñòè. Ñëóæàùèå êîíòðîëèðóþò êîíôåðåíö-öåíòð è äðóãèå ñîîðóæåíèÿ è 
ïîäãîòîâëåíû äëÿ îêàçàíèÿ ïîñòðàäàâøèì ïåðâîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè. 

Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè 
Çà ïðîèçâîäèòåëüíîå è ýôôåêòèâíîå óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé ðóêîâîäñòâà â 
èíôîðìàöèè è àâòîìàòèçàöèè îòâå÷àåò ïîäðàçäåëåíèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíî-
ëîãèé. Îíî èìååò øòàò òåõíè÷åñêè ïîäãîòîâëåííûõ ïðîôåññèîíàëîâ, ñïîñîáíûõ 
ïðîåêòèðîâàòü, ðåàëèçîâûâàòü è ïîääåðæèâàòü â íàäëåæàùåì ñîñòîÿíèè âñå 
ñèñòåìû, íåîáõîäèìûå äëÿ äîñòèæåíèÿ óêàçàííûõ öåëåé. 

Ïðîãðàììà àðåíäû çàäàíèé 
LVCVA óñïåøíî óïðàâëÿåò åæåãîäíîé ïðîãðàììîé àðåíäû çäàíèé è ñîîðóæåíèé, 
êîòîðàÿ ïðèíîñèò 100 òûñ. äîëë. â ãîä. Äåñÿòêè çàðåãèñòðèðîâàííûõ íåêîììåð÷åñêèõ 
îðãàíèçàöèé â Íåâàäå åæåãîäíî ïîëüçóþòñÿ ýòèìè âîçìîæíîñòÿìè, ÷òî ïîçâîëèëî 
ïðåâðàòèòü êîìïëåêñ LVCVA â âèðòóàëüíûé îáùåñòâåííûé öåíòð. 

Èññëåäîâàòåëüñêîå ïîäðàçäåëåíèå LVCVA çàíèìàåòñÿ îòñëåæèâàíèåì íîâûõ 
òåíäåíöèé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà è ñîáèðàåò ñòàòèñòè÷åñêèå 
äàííûå, ïîçâîëÿþùèå îáîñíîâàííî ñóäèòü î òîì, êàêèå îãðîìíûå èçìåíåíèÿ 
ïðîèçîøëè â þæíîé ÷àñòè øòàòà Íåâàäà âñåãî çà îäíî äåñÿòèëåòèå — ñ 1984 ïî 
2004 ãã. Óíèêàëüíàÿ ñòðóêòóðà LVCVA, â êîòîðîé îðãàíè÷íî îáúåäèíåíû 
óïðàâëåíèå ñîîðóæåíèÿìè êîìïëåêñà è äåÿòåëüíîñòü ìàðêåòèíãîâûõ êîìàíä, 
ïîìîãàåò äîáèâàòüñÿ âûñîêîé ïðîèçâîäñòâåííîé ýôôåêòèâíîñòè è îïòèìàëüíîãî 
èñïîëüçîâàíèÿ ýòèõ ñîîðóæåíèé. 

Ôèíàíñèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè LVCVA â îñíîâíîì îñóùåñòâëÿåòñÿ çà ñ÷åò íàëî-
ãà íà âðåìåííûõ ïðèåçæèõ â ãîðîä (transient occupancy tax, ÒÎÒ). Ýòèì íàëîãîì îá-
ëàãàþòñÿ âñå ïîñòîÿëüöû îòåëåé ãîðîäà. Ñòàâêà ýòîãî íàëîãà êîëåáëåòñÿ îò 10 äî 
19,25%. Çà ãîä îáùàÿ ñóììà ñîñòàâëÿåò íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. Êîíå÷íî, íà 
äåÿòåëüíîñòü LVCVA èäåò òîëüêî ÷àñòü ýòîãî íàëîãà, à îñíîâíàÿ ïîñòóïàåò â îáùèé 
ôîíä ãîðîäà è ðàñïðåäåëÿåòñÿ ïî ñàìûì ðàçíûì ïðîãðàììàì è ïðîåêòàì. ×àñòè÷íî 
ðàñõîäû LVCVA ïîêðûâàþòñÿ âçíîñàìè åãî ÷ëåíîâ è êàìïàíèÿìè ïî ïðîäâèæåíèþ. 
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Ñîáðàíèÿ, êîíôåðåíöèè/âûñòàâêè è ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò 501 

×òîáû ïîëó÷èòü çàêàç, ìåíåäæåðû ïî ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèé ãîòîâÿò ïðåäëîæå-
íèå, êîòîðîå óäîâëåòâîðèò êëèåíòà è ïðèâåäåò ê ïîäïèñàíèþ êîíòðàêòà. Ñóùåñòâóþò 
íåêîòîðûå âàæíûå ðåêîìåíäàöèè ïî ïîäãîòîâêå ïðåäëîæåíèÿ î ïðîâåäåíèè ìåðîïðèÿ-
òèÿ: îòûùèòå êàê ìîæíî áîëüøå èíôîðìàöèè î ìåðîïðèÿòèè (åñëè îíî â ïðîøëîì ïðî-
âîäèëîñü) èëè î òîì, ÷òî íà ñàìîì äåëå õîòåë áû ïîëó÷èòü êëèåíò. Ïîðàññïðàøèâàéòå 
îðãàíèçàòîðîâ, ó÷àñòíèêîâ, ïðîâàéäåðîâ è äðóãèõ ëèö, èìåþùèõ îòíîøåíèå ê ïðîøëûì 
àíàëîãè÷íûì ìåðîïðèÿòèÿì, ïîèíòåðåñóéòåñü, ÷òî áûëî ïðàâèëüíî è, ÷òî ïîøëî íå òàê. 
Ñîñòàâüòå ïðåäëîæåíèå íà õîðîøåì äåëîâîì ÿçûêå, áåç âñÿêèõ íàâîðîòîâ. Äåéñòâóéòå 
êðåàòèâíî – ïðåäëîæèòå ÷òî-òî îòëè÷íîå è áîëåå ñîâåðøåííîå, ÷òî ïîçâîëèò ïðèâëå÷ü 
âíèìàíèå. È íàêîíåö, ïðèâåäèòå öèôðû: íèêòî íå õî÷åò íèêàêèõ ñþðïðèçîâ. Ïîýòîìó 
ïîäãîòîâüòå ïðåäâàðèòåëüíûé ñ÷åò, ÷òîáû êëèåíò çàðàíåå çíàë ðàñõîäû, ïîñòàðàéòåñü, 
÷òîáû îí áûë ïðèÿòíî óäèâëåí, êîãäà âû âñå ñäåëàåòå âîâðåìÿ è óëîæèòåñü â ñìåòó. 

Ïðîâåäåíèå ëþáîãî ìåðîïðèÿòèÿ ñòîèò îïðåäåëåííûõ ñðåäñòâ. Ïîìèìî ðàñ-
õîäîâ íà ðåêëàìó íàäî îïëàòèòü ìåñòî ïðîâåäåíèÿ, îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè, 
òðóä ñëóæàùèõ è ïðîèçâîäñòâåííûå èçäåðæêè (îíè ñâÿçàíû ñ åäîé, íàïèòêàìè, 
óñëóãàìè, à òàêæå ñ îôîðìëåíèåì è äåêîðèðîâàíèåì èíòåðüåðà). Îáû÷íî ìåíåä-
æåðû ïî ìåðîïðèÿòèÿì ìîãóò äîñòàòî÷íî òî÷íî îöåíèòü, ñêîëüêî áèëåòîâ áóäåò 
ïðîäàíî. Ïîñëå ýòîãî ìîæíî ïîäãîòîâèòü ñìåòó çàòðàò ñ âêëþ÷åíèåì âñåõ ðàñõî-
äîâ, â òîì ÷èñëå è íà ðàçâëå÷åíèÿ, äîáàâèâ ê íèì ïðèåìëåìóþ ïðèáûëü. 

Ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò — ýòî ôóíêöèÿ êîíôåðåíö-öåíòðîâ è îòåëåé. Èõ 
ìåíåäæåðû ïî ìåðîïðèÿòèÿì íà÷èíàþò çàíèìàòüñÿ ïîëíîé ïîäãîòîâêîé ïîñëå 
òîãî, êàê ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì ïîäïèøåò êîíòðàêò ñ êëèåíòîì. 

Êðóïíûå êîíôåðåíö-öåíòðû ïëàíèðóþò ñâîþ ðàáîòó íà ãîäû âïåðåä. Îáû÷íî 
îôîðìëåíèå ïðåäâàðèòåëüíûõ çàêàçîâ áåðóò íà ñåáÿ ìåñòíûå áþðî ïî ïðîâåäå-
íèþ êîíôåðåíöèé è îáñëóæèâàíèþ ïðèåçæàþùèõ. Î÷åâèäíî, áþðî è êîíôå-
ðåíö-öåíòð î÷åíü çàèíòåðåñîâàíû â êîîðäèíàöèè ðàáîò. Êàê òîëüêî çàêàç ñòàíî-
âèòñÿ ðåàëüíîñòüþ, ñòàðøèé ìåíåäæåð äàåò ïîðó÷åíèå ìåíåäæåðó, êîòîðûé áóäåò 
çàíèìàòüñÿ ýòèì ìåðîïðèÿòèåì, ñâÿçàòüñÿ ñ êëèåíòîì è ïðîéòè ñ íèì âåñü öèêë: 
ïðåäâàðèòåëüíóþ ðàáîòó, ñàìî ìåðîïðèÿòèå è ïîäâåäåíèå èòîãîâ. 

Â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè óñïåõ çäåñü çàâèñèò îò ðàáîòû ìåíåäæåðà ïî ðåçåðâè-
ðîâàíèþ. Ðåãèñòðèðóÿ çàêàç, îí âûäåëÿåò ìåñòî äëÿ ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ, 
îáãîâîðèâ ïðåäâàðèòåëüíî ïîòðåáíîñòè çàêàç÷èêà, ÷òîáû èçáàâèòü åãî îò ëèøíèõ 
òðàò. Êîíòðàêò ñîñòàâëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì íàïðàâëåííîñòè ïëàíèðóåìîãî ìåðîïðèÿ-
òèÿ. Â íåì ïåðå÷èñëÿþòñÿ âñå òðåáîâàíèÿ êëèåíòà è óêàçûâàåòñÿ ñóáïîäðÿä÷èêè, 
îòâå÷àþùèå çà âûïîëíåíèå òåõ èëè èíûõ òðåáîâàíèé (íàïðèìåð, ðàññòåëèòü êîâ-
ðû èëè óñòàíîâèòü ïåðåãîðîäêè äëÿ ýêñïîçèöèé). 

Êîíòðàêò — þðèäè÷åñêèé äîêóìåíò, òðåáóþùèé òùàòåëüíîãî ñîñòàâëåíèÿ. Íà-
ïðèìåð, â êîíòðàêòå ìîæåò îãîâàðèâàòüñÿ, ÷òî óáîðêîé ïîìåùåíèÿ âûñòàâêè ìîãóò 
çàíèìàòüñÿ òîëüêî ñëóæàùèå öåíòðà èëè ÷òî åäà ìîæåò áûòü ïðèãîòîâëåíà òîëüêî â 
ñîîòâåòñòâèè ñ çàðàíåå âûáðàííûìè îáðàçöàìè áëþä. Ïîñëå òîãî êàê êîíòðàêò ïîä-
ïèñàí è âîçâðàùåí êëèåíòó, ìåíåäæåð, îòâå÷àþùèé çà ýòî ìåðîïðèÿòèå, äîëæåí â 
òå÷åíèå øåñòè ìåñÿöåâ äî íà÷àëà ìåðîïðèÿòèÿ ïîñòîÿííî óòî÷íÿòü ó êëèåíòà (ïî 
òåëåôîíó èëè â õîäå ëè÷íûõ âñòðå÷) äåòàëè ïðîâåäåíèÿ: âîïðîñû áåçîïàñíîñòè, îð-
ãàíèçàöèè áèçíåñ-öåíòðà, îáñëóæèâàíèÿ âî âðåìÿ áàíêåòà è ò.ä. 

Ìåíåäæåð ïî ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèé — ãëàâíàÿ ôèãóðà, îñóùåñòâëÿþùàÿ 
êîíòàêòû ìåæäó öåíòðîì è êëèåíòîì. Èìåííî îí ïðåäñòàâëÿåò êëèåíòó âûáðàí-
íûõ è îäîáðåííûõ ñòîðîíàìè ñóáïîäðÿä÷èêîâ, îòâå÷àþùèõ çà îñíîâíûå âèäû 
îáñëóæèâàíèÿ. Íà ðèñ. 13.6 ïîêàçàíû äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè, ÿâëÿþùèåñÿ 
äîñòàòî÷íî òèïè÷íûìè äëÿ ìåíåäæåðà ïî îðãàíèçàöèè ìåðîïðèÿòèé. 
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МЕНЕДЖЕР ПО ОРГАНИЗАЦИИ МЕРОПРИЯТИЯ

Должностная обязанность 

Под руководством менеджера по обслуживанию менеджер мероприятий планирует мероприя�
тия, руководит их проведением и в определенные периоды времени (смены) выполняет обязан�
ности менеджера по обслуживанию. 

Основные обязанности 

• Планировать, координировать и контролировать все этапы мероприятий и событий, в опре�
деленные периоды времени (смены) выполнять обязанности менеджера по обслуживанию. 

• Готовить и своевременно распространять информацию о готовящихся мероприятиях по 
тем подразделениям, которые имеют к ним отношение, и гарантировать полную готов�
ность помещений и оборудования к проведению мероприятия. 

• Отвечать за предоставление всех услуг, необходимых участникам мероприятия. 

• Координировать выделение персонала соответствующими подразделениями для прове�
дения мероприятия. 

• Выступать в качестве консультанта для участников мероприятий и связующего звена меж�
ду участниками мероприятий и служащими. 

• Обеспечивать физическую сохранность заведения и безопасность его функционирования, для 
чего регулярно проверять планы подготовок мероприятий и следить, чтобы они соответствовали 
правилам, установленным государственными, региональными и местными органами власти. 

• Готовить отчетные документы по расходам на проводимые мероприятия, проверять оконча�
тельные цифры в финансовых документах, обеспечивать поступления причитающихся сумм. 

• Разрешать возникшие конфликтные ситуации и жалобы, включая оперативные проблемы и трудности. 

• Принимать участие в аналитической работе, собирать статистическую информацию и по 
поручению менеджера по обслуживанию работать над специальными проектами. 

• Проводить ознакомительные поездки с потенциальными клиентами. 

Минимальные требования 

• Степень бакалавра в области управления гостеприимством, бизнеса или организации отдыха, 
полученная в университете или колледже, наличие должной сертификации, плюс два года ра�
боты по координации проведения крупных конференций и профессиональных выставок. 

• Наличие дополнительного образования и подготовка по родственным сферам могут быть при�
знаны достаточным практическим опытом, позволяющим заменить указанную степень бакалавра. 

• Способность управлять физическими и человеческими ресурсами. 

• Знания в области паблик рилейшнз, умение общаться устно и письменно. 

• Опыт работы с аудиовизуальным оборудованием. 

Ðèñ. 13.6 Äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè ìåíåäæåðà ïî îðãàíèçàöèè ìåðîïðèÿòèé

Çà äâå íåäåëè äî ìåðîïðèÿòèÿ ðóêîâîäèòåëÿì îòäåëîâ è ïîäðàçäåëåíèé öåíòðà 
ðàññûëàåòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèé äîêóìåíò ïî ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèÿ, äåòàëèçè-
ðóþùèé ôóíêöèè êàæäîãî èç íèõ â îáåñïå÷åíèè äàííîãî ìåðîïðèÿòèÿ. Çà äåñÿòü 
äíåé ïðîâîäèòñÿ ïðåäâàðèòåëüíîå ñîâåùàíèå, íà êîòîðîì åùå ðàç óòî÷íÿþòñÿ äå-
òàëè. Ïðîâîäèòñÿ òàêæå ñîâåùàíèå ñ ìåíåäæåðîì ïî ýêñïîçèöèè è åãî ñóáïîäðÿä-
÷èêàìè, îáåñïå÷èâàþùèìè òðàíñïîðò, ðàçìåùåíèå ýêñïîíàòîâ è ò.ä. Çàòåì íà÷è-
íàþòñÿ ðàáîòû ïî ïîäãîòîâêå ýêñïîíàòîâ è îáîðóäîâàíèÿ è èõ îáñëóæèâàíèþ, íà-
ïðèìåð âçàèìîäåéñòâèå ñ ìåíåäæåðàìè òðàíñïîðòíûõ êîìïàíèé, ñëóæàùèìè íà 
ðåãèñòðàöèè ó÷àñòíèêîâ, ìåíåäæåðàìè âûñòàâî÷íîãî çàëà è ò.ï. 
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Ðàáîòó ïî ðàçìåùåíèþ ýêñïîíàòîâ, êîòîðûå ïðèâîçÿò íà îãðîìíûõ 18-êîëåñíûõ 
ãðóçîâèêàõ, íà÷èíàþò ïðåäñòàâèòåëè ñóáïîäðÿä÷èêà, âûçûâàþùèå ïî î÷åðåäè ïî ðà-
äèîòåëåôîíó ýòè ãðóçîâèêè èç áëèæàéøåãî äåïî. Êîãäà âûñòàâî÷íûå ìàòåðèàëû ðàç-
ìåùåíû äîëæíûì îáðàçîì, âûñòàâêà îòêðûâàåòñÿ. Íà ðèñ. 13.7 ïîêàçàí äîêóìåíò ñî-
áûòèÿ, ïîäãîòîâëåííûé äëÿ øåñòîé ìåæäóíàðîäíîé âûñòàâêè ëîäîê, ïðîâîäèâøåéñÿ â 
êîíôåðåíö-öåíòðå San Diego Convention Center. Â íåì ïðåäñòàâëåíà èíôîðìàöèÿ î 
òî÷íîì êîëè÷åñòâå âûäåëåííîãî ìåñòà, êîíòàêòíîãî ëèöà è ãðàôèêà ìåðîïðèÿòèé. 

 

6�я  МЕЖДУНАРОДНАЯ ВЫСТАВКА ЛОДОК В САН ДИЕГО 

Вторник, 2 января 2001 — вторник, 9 января 2001 

МЕСТО ПРОВЕДЕНИЯ 
 

Объединенные выставочные залы АВ и А, офис менеджеров, 
офис, прилегающий к залу А, зал В, офис менеджера по вы�
ставкам, помещение 12 на антресолях, помещение 13 на 
антресолях, помещение 14 А&B на антресолях и помещение 
15 А&B на антресолях 

ЛИЦА ДЛЯ КОНТАКТОВ 
 

Г�н Джефф Хэнкок 
National Marine Manufactures Association, Inc. 
4901 бульвар Морена 
Офис 901 
Сан Диего, Калифорния 92117 
Телефон: (619) 274�9924 
Факс: (619) 274�6760 
Компания, занимающаяся оформлением — Greyhound 
Exposition Services (GES) 
Представитель по продажам — Дениз Сименштад 
Менеджер по мероприятию — Джейн Краузе 
Техническое обеспечение — Сильвиа Харрисон 

ГРАФИК ПРОВЕДЕНИЯ  
Понедельник, 2 января 2001 г.   
5.00 — 18.00 
 

Объединенные выставочные залы АВ 
Подрядчик по проведению услуг приезжает в GES 
Энди Куинтена 

Вторник, 3 января 2001 г.  
8.00—18.00 
 

Объединенные выставочные залы АВ 
Подрядчик по проведению услуг приезжает в GES 
Энди Куинтена 

12.00—18.00 
 

Объединенные выставочные залы АВ 
Заезд компании, занимающейся подготовкой выставки 

Среда, 4 января 2001 г.  
8.00—18.00 
 

Объединенные выставочные залы АВ 
Заезд компании, занимающейся подготовкой выставки 
Ожидаемое число участников — 300 

Четверг, 4 января 2001 г.  
8.00—12.00 Объединенные выставочные залы АВ 

Окончательный завоз выставочных материалов 
11.30—20.30 
 

Офис, прилегающий к залу А 
Открытие: цена билетов: для взрослых — 6 долл., для детей 
12 лет и меньше — 5 долл. 
 

Ðèñ. 13.7 Äîêóìåíò ïî ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèÿ: ìåæäóíàðîäíàÿ âûñòàâêà ëîäîê, 
ïðîâîäèâøàÿñÿ â êîíôåðåíö-öåíòðå San Diego Convention Center 
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Ñïåöèàëüíûå óñëóãè 

Íåêîòîðûå ôèðìû ïðåäëàãàþò ñïåöèàëüíûå óñëóãè, íàïðèìåð ðàçâëåêàòåëüíûå 
øîó, àóäèîâèçóàëüíûå ñðåäñòâà, ýêñêóðñèîííîå îáñëóæèâàíèå, îôîðìëåíèå èí-
òåðüåðîâ è ò.ä. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Â ÷åì çàêëþ÷àþòñÿ ôóíêöèè ñïåöèàëèñòà ïî ïëàíèðîâàíèþ ñîâåùàíèé? 
2. Ñ êàêîé öåëüþ ïðîâîäÿòñÿ îçíàêîìèòåëüíûå ïîåçäêè? 
3. Îõàðàêòåðèçóéòå îñíîâíûå ôóíêöèè ìåíåäæåðà ïî ðåçåðâèðîâàíèþ? 

Òåíäåíöèè â îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé,
ñîáðàíèé è âûñòàâîê 

• Ãëîáàëèçàöèÿ è ó÷àñòèå â ìåæäóíàðîäíûõ ñîáûòèÿõ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñå 
áîëüøå ëþäåé îòïðàâëÿþòñÿ çà ãðàíèöó, ÷òîáû ó÷àñòâîâàòü â ðàçëè÷íûõ 
ñîâåùàíèÿõ. 

• Êëîíèðîâàíèå âûñòàâîê è äåìîíñòðàöèé. Íåêîòîðûå ìåæäóíàðîäíûå âû-
ñòàâêè íå ìîãóò ñàìè ïåðåìåùàòüñÿ íà áîëüøèå ðàññòîÿíèÿ (íàïðèìåð, 
ñåëüñêîõîçÿéñòâåííàÿ òåõíèêà). Ïîýòîìó ñóùåñòâóþò îðãàíèçàöèè, òàêèå, 
êàê Bleinheim è Reed Exposition Group, êîòîðûå áåðóò îòäåëüíûå ñîñòàâ-
ëÿþùèå ýòèõ âûñòàâîê è äåìîíñòðàöèé è ñîçäàþò àíàëîãè÷íûå ìåðî-
ïðèÿòèÿ â äðóãèõ ñòðàíàõ, ò.å. êëîíèðóþò. 

• Êîíêóðåíöèÿ. Ìåæäó âñåìè äåñòèíàöèÿìè ðåçêî âîçðàñòàåò ñîïåðíè÷åñòâî. 
Äåéñòâóþùèå öåíòðû êîíôåðåíöèé ðàñøèðÿþò ñâîè ïðåäëîæåíèÿ è îä-
íîâðåìåííî ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå öåíòðû. 

• Òåõíîëîãèè. Èíäóñòðèÿ ñòðåìèòñÿ áûòü áîëåå ñîâðåìåííîé. Ðàñòåò çàïðîñ 
íà îïòîâîëîêîííûå êàáåëè. 

• ×èñëåííîñòü ïðîâîäèìûõ âûñòàâîê è äåìîíñòðàöèé óâåëè÷èâàåòñÿ íà 5—10% 
â ãîä. 

• Êðóïíûå êîíôåðåíöèè ñòàíîâÿòñÿ íå ñòîëü ìíîãî÷èñëåííûìè, íî çíà÷è-
òåëüíî âîçðàñòàåò ÷èñëî ó÷àñòíèêîâ ðåãèîíàëüíûõ êîíôåðåíöèé. 
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Äâîéíàÿ ðåãèñòðàöèÿ
Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé, äåéñò-
âóþùåå â êðóïíîì è ïîïóëÿðíîì ìåñòå îòäû-
õà, ïðèíàäëåæèò êîíôåðåíö-öåíòðó. Îäèí èç 
ìåíåäæåðîâ ïî ïðîäàæàì òàêèõ êîíôåðåíöèé, 
ðàáîòàþùèé â ýòîì áþðî â òå÷åíèå ñåìè ëåò è 
îáåñïå÷èâàþùèé áîëüøå ïðîäàæ, ÷åì ëþáîé 
èç åãî êîëëåã, ïðèíÿë çàêàç íà ïðîâåäåíèå 
âûñòàâêè â òå÷åíèå òðåõ äíåé ñ ÷èñëîì ó÷àñò-
íèêîâ 2 òûñ., êîòîðàÿ áóäåò ïðîâîäèòüñÿ â 
êîíôåðåíö-öåíòðå. Ýòà âûñòàâêà ñîñòîèòñÿ 
÷åðåç äâà ãîäà ïîñëå ïîñòóïëåíèÿ çàêàçà. 

Ó êëèåíòà, ðàçìåñòèâøåãî ýòîò çàêàç, 
15-ëåòíèé îïûò ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé, 
âñòðå÷ è âûñòàâîê â ýòîì öåíòðå, è îí âñåãäà 
ïîëüçóåòñÿ åãî óñëóãàìè. Âñå ýòè ñåìü ëåò ìå-
íåäæåð è êëèåíò âçàèìîäåéñòâóþò. Äëÿ áþðî 
ýòîò êëèåíò ïðîõîäèò ïî êàòåãîðèè «ïðèâèëå-
ãèðîâàííûé êëèåíò». 

Îäíàæäû ýòîò êëèåíò ïîÿâèëñÿ â îäíîì 
ñïåöèàëèçèðîâàííîì æóðíàëå è ðàññêàçûâàë î 
òîì, íàñêîëüêî ïðèÿòíî ðàáîòàòü ñ áþðî è 
îñîáåííî ñ òåì ìåíåäæåðîì ïî ïðîäàæå, à 
òàêæå ïîëîæèòåëüíî îòçûâàëñÿ î ìåñòå, â êî-
òîðîì íàõîäèëîñü è áþðî, è óïðàâëÿåìûé èì 
öåíòð.

Âñêîðå ïîñëå òîãî êàê êëèåíò ðàçìåñòèë 
óêàçàííûé çàêàç â áþðî, â íåì ïîìåíÿëñÿ 
ïåðñîíàë ïî ïðîäàæàì, ïðè÷åì ýòî ïðîèçîøëî 
íå îäèí ðàç, à òðè. Äëÿ ìåíåäæåðà ïî ïðîäà-
æàì ýòî âûçûâàëî áîëüøèå òðóäíîñòè ïðè 
çàêëþ÷åíèè êîíòðàêòîâ, âåäåíèè ôàéëîâ ïî 
êëèåíòàì è îòðàæåíèè ïðîôèëåé ìåðîïðèÿ-
òèé, à òàêæå ñîñòàâëåíèè è ðàñïðîñòðàíåíèè 
òåêóùåé èíôîðìàöèè. Êëèåíò, êîòîðûé ðàç-
ìåñòèë çàêàç, îôîðìèë íà íåãî êîíòðàêò, äå-
òàëèçèðóþùèé âñå çàïðàøèâàåìûå èì óñëóãè 
äëÿ ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿòèÿ, êîòîðûå äîëæåí 
áûë îáåñïå÷èòü öåíòð. Ðàçóìååòñÿ, êîïèÿ ýòî-
ãî êîíòðàêòà áûëà è ó ìåíåäæåðà ïî ïðîäà-
æàì. Êîïèè äàííîãî êîíòðàêòà èìåëèñü è â 
äâóõ îòåëÿõ, ãäå, êàê ïëàíèðîâàëîñü, îñòàíî-
âÿòñÿ ó÷àñòíèêè áóäóùåãî ìåðîïðèÿòèÿ. 

Òàê óæ ñëó÷èëîñü, ÷òî äðóãèå ìåíåäæåðû 
áþðî íà òîò æå ñàìûé ïåðèîä çàáðîíèðîâàëè 
ìåñòî è äëÿ äðóãîé ãðóïïû, ò.å. ïðîèçîøëà 
äâîéíàÿ ðåãèñòðàöèÿ èëè, äðóãèìè ñëîâàìè, 
íàêëàäêà. Îäíîâðåìåííî äâóì ãðóïïàì áûëè 
âûäåëåíû îäíè è òå æå âûñòàâî÷íûé çàë, 
êîìíàòû äëÿ îòäûõà â õîäå ñåìèíàðîâ, ïî-
ìåùåíèÿ äëÿ çàñåäàíèé ðàáî÷èõ ãðóïï, à 
òàêæå ïåðñîíàë, îòâå÷àþùèé çà ïðèãîòîâëå-

íèå åäû è íàïèòêîâ è èõ ïîäà÷ó ó÷àñòíèêàì. 
Âòîðàÿ ãðóïïà, çàðåãèñòðèðîâàííàÿ ïîçæå, 
ïîëüçîâàëàñü óñëóãàìè äàííîãî öåíòðà â ïåð-
âûé ðàç. 

Ýòà ñèòóàöèÿ îñòàâàëàñü íå âûÿâëåííîé 
ïî÷òè äî ñàìîãî íà÷àëà ïðîâåäåíèÿ ìåðîïðèÿ-
òèÿ: î íåé ñòàëî èçâåñòíî â áþðî è â êîíôå-
ðåíö-öåíòðå âñåãî çà äåñÿòü äíåé äî ïðèáûòèÿ 
÷ëåíîâ ãðóïïû, êîãäà ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì 
ðàñïðîñòðàíèë äîêóìåíò, â êîòîðîé íà âñòðå÷ó 
ñ îðãàíèçàòîðîì ìåðîïðèÿòèÿ ïðèãëàøàëèñü 
ïðåäñòàâèòåëè ïîäðàçäåëåíèé, êîòîðûå ïî 
ïëàíó áûëè â íåì çàäåéñòâîâàíû. 

Òàêèì îáðàçîì, èç-çà ñìåíû àäìèíèñòðà-
òèâíîãî ïåðñîíàëà íåîáõîäèìàÿ èíôîðìàöèÿ 
äî êëþ÷åâûõ ïîäðàçäåëåíèé è òåõ ñëóæàùèõ, 
êîòîðûå äîëæíû áûëè ó÷àñòâîâàòü â ìåðî-
ïðèÿòèè, íå áûëà äîâåäåíà. Öåíòð êîíôåðåí-
öèé íå áûë óâåäîìëåí, ÷òî åãî ïëîùàäè çàêà-
çàíû äëÿ ïðèâèëåãèðîâàííîãî êëèåíòà. Â ðå-
çóëüòàòå ýòîãî êëèåíòó ïðèøëîñü ñîîáùàòü î 
ïîòåíöèàëüíî êàòàñòðîôè÷åñêîé ñèòóàöèè. 
Ñîçäàëàñü îãðîìíàÿ ïðîáëåìà, òðåáóþùàÿ 
íåìåäëåííîãî ðåøåíèÿ. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Â ïåðâóþ î÷åðåäü îïðåäåëèòå, êòî íå-
ñåò îòâåòñòâåííîñòü çà ñîçäàâøóþñÿ 
ñèòóàöèþ? 

2. Êàêèå äåéñòâèÿ íåîáõîäèìî ïðåäïðè-
íÿòü, ÷òîáû èñïðàâèòü ñèòóàöèþ? 

3. Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-òî îñîáûå ïðîöå-
äóðû äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ïëîùàäåé 
ïðèâèëåãèðîâàííîìó çàêàç÷èêó? Åñëè 
äà, òî â ÷åì ýòî çàêëþ÷àåòñÿ? 

4. Êàêèå ìåðû, åñëè îíè âîçìîæíû, ñëå-
äóåò ïðåäïðèíÿòü â äàííîé ñèòóàöèè? 

5. ×òî äîëæåí ñäåëàòü îðãàíèçàòîð ìåðî-
ïðèÿòèÿ, ÷òîáû â áóäóùåì íå îêàçû-
âàòüñÿ â ïîäîáíûõ êðèòè÷åñêèõ ñèòóà-
öèÿõ?

6. Ïåðå÷èñëèòå ïÿòü âîçìîæíûõ ñöåíàðè-
åâ äåéñòâèé îðãàíèçàòîðà ìåðîïðèÿòèÿ, 
åñëè åìó íå ïðåäîñòàâÿò â îïèñûâàå-
ìîì êîíôåðåíö-öåíòðå íåîáõîäèìûõ 
ïëîùàäåé è óñëóã. 

7. Êàêèì îáðàçîì ìîæíî èçáåæàòü ïî-
âòîðåíèÿ óêàçàííûõ ñèòóàöèé â áó-
äóùåì? 
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Íåõâàòêà ïëîùàäåé
Äåíèç — ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì â êðóïíîì 
êîíôåðåíö-öåíòðå. Îäèí èç åå êëèåíòîâ ñäå-
ëàë çàïðîñ î ïðîâåäåíèè â öåíòðå åæåãîäíîé 
âûñòàâêè, êîòîðàÿ ìîãëà áû ïðèíåñòè íå 
òîëüêî áîëüøèå ïîñòóïëåíèÿ öåíòðó, íî è 
êîòîðóþ ñ óäîâîëüñòâèåì çàïîëó÷èëè áû íå-
ñêîëüêî äðóãèõ àíàëîãè÷íûõ öåíòðîâ. 

Êàê ïðàâèëî, ïîäãîòîâêà ýêñïîçèöèé ïðî-
âîäèòñÿ â òå÷åíèå îäíîãî èëè äâóõ äíåé, ïðî-
äîëæàþòñÿ âûñòàâêè òðè-÷åòûðå äíÿ è â òå÷å-
íèå îäíîãî äíÿ ýêñïîíàòû ðàçáèðàþòñÿ. Ñóùå-
ñòâóþò ïðîôåññèîíàëüíûå îðãàíèçàöèè, çàíè-
ìàþùèåñÿ êàæäûì èç ýòèõ ýòàïîâ. 

Êîãäà Äåíèç ïðîâåðèëà íàëè÷èå ïëîùà-
äåé â òå äíè, êîòîðûå òðåáóþòñÿ óñòðîèòåëÿì 
âûñòàâêè, îíà îáðàòèëà âíèìàíèå, ÷òî ÷àñòü 
ïðîñòðàíñòâà, íåîáõîäèìîãî äëÿ ïîòåíöèàëü-
íîãî êëèåíòà, çàíèìàåò äðóãàÿ âûñòàâêà. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

×òî ìîæåò ñäåëàòü Äåíèç, ÷òîáû çàïîëó÷èòü 
ïðîñòðàíñòâî äëÿ âûñòàâêè â ñâîé öåíòð è 
ïðè ýòîì íå ïðè÷èíèòü áîëüøîãî íåóäîáñò-
âà îðãàíèçàòîðàì äðóãîé âûñòàâêè? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ñîáðàíèÿ, ñòèìóëèðóþùèå ïóòåøåñòâèÿ, êîí-
ôåðåíöèè è âûñòàâêè (îáîáùåííî íàçûâàåìûå 
ñåãìåíò MICE), ïðåäëàãàþò øèðîêèé äèàïàçîí 
êàðüåðíûõ âîçìîæíîñòåé. Óñïåøíûìè îðãàíè-
çàòîðàìè ýòèõ ìåðîïðèÿòèé ìîãóò áûòü ëþäè, 
âíèìàòåëüíî îòíîñÿùèåñÿ ê äåòàëÿì, ñîñðåäî-
òî÷åííûå, êîòîðûå íå òîëüêî ïëàíèðóþò è óñò-
ðàèâàþò âñòðå÷è, íî ìîãóò óìåëî âåñòè ïåðåãî-
âîðû ñ îòåëÿìè è êîíôåðåíö-öåíòðàìè. 

Îðãàíèçóÿ ïîîùðèòåëüíûå ïóòåøåñòâèÿ, 
ñëåäóåò ïðåäóñìàòðèâàòü âñå âîïðîñû, îñîáåííî 
åñëè ýòî êàñàåòñÿ ëèö, çàíèìàþùèõ âûñîêèå 
äîëæíîñòíûå ïîçèöèè — îò ãîñòèíèö è ðåñòî-
ðàíîâ äî ïîñåùåíèÿ àòòðàêöèîíîâ è îðãàíèçà-
öèè ðàçâëå÷åíèé. Ïîñêîëüêó â ýòîì ñåêòîðå 
òðàòÿòñÿ áîëüøèå ñðåäñòâà, ìîæíî îæèäàòü, ÷òî 
ëþäè, çàíèìàÿñü ïóòåøåñòâèÿìè è ãîñòèíèöà-
ìè, ðàñïîëîæåííûìè â ýêçîòè÷åñêèõ ìåñòàõ, 
ìîãóò ïîñòðîèòü î÷åíü èíòåðåñíóþ êàðüåðó. 

Ñâîèìè âîçìîæíîñòÿìè ïî ïîñòðîåíèþ 
êàðüåðû ðàñïîëàãàþò è êîíôåðåíö-öåíòðû, 
íà÷èíàÿ îò ïîìîùíèêîâ ìåíåäæåðîâ ïî ïðîäà-
æàì, ìåíåäæåðîâ ïî ïðîäàæàì, ñïåöèàëèçè-
ðóþùèõñÿ íà îòäåëüíûõ ñåãìåíòàõ ðûíêà (íà-
ïðèìåð, êîíôåðåíöèé àññîöèàöèé) èëè îòäåëü-
íûõ òåððèòîðèÿõ. Ñòàðøèå ìåíåäæåðû ïî ïðî-
äàæàì, ñ÷èòàåòñÿ, çàíèìàþòñÿ êðóïíûìè ñúåç-

äàìè è âûñòàâêàìè, òàê êàê êàæäûé äîëæåí 
çàïîëíèòü ñâîþ êâîòó. Ìåíåäæåðû ïî ìåðî-
ïðèÿòèÿì âûïîëíÿþò îòäåëüíûå ôóíêöèè, 
ïëàíèðóþò è îðãàíèçóþò ìåðîïðèÿòèÿ, âçàèìî-
äåéñòâóÿ ñ êëèåíòàìè, ïîñëå òîãî êàê ñ íèìè 
ïîäïèñàí êîíòðàêò. Äëÿ ïîìîùíèêîâ ìåíåäæå-
ðîâ ïî ïðîäàæàì è ìåðîïðèÿòèÿì çàðàáîòíàÿ 
ïëàòà ñîñòàâëÿåò îò 35 äî 70 òûñ. äîëë. 

Âû ìîæåòå ñòðîèòü ñâîþ êàðüåðó è â êîì-
ïàíèÿõ, îáñëóæèâàþùèõ ñåãìåíò MICE. Âåäü 
êîìó-òî íåîáõîäèìî îñíàùàòü êîíôåðåíö-öåíò-
ðû îáîðóäîâàíèåì è ãîòîâèòü ýòî îáîðóäîâàíèå 
äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ âî âðåìÿ ìåðîïðèÿòèé. Êòî-
òî äîëæåí ïîñòàâëÿòü â êîíôåðåíö-öåíòðû åäó è 
íàïèòêè. Âûåçäíîå îáñëóæèâàíèå è êåéòåðèíã 
òàêæå ïðåäîñòàâëÿþò îòëè÷íûå êàðüåðíûå âîç-
ìîæíîñòè äëÿ òâîð÷åñêèõ ëþäåé, ëþáÿùèõ ðàç-
ðàáàòûâàòü êîíöåïöèè è «îðêåñòðîâûâàòü» òåìû, 
â ðàìêàõ êîòîðûõ ìîæíî ïëàíèðîâàòü ïðîâåäå-
íèå ñîáûòèé èëè îòäåëüíûõ ôóíêöèé. 

Äëÿ ðåàëèçàöèè âñåõ ýòèõ êàðüåðíûõ âîç-
ìîæíîñòåé âàæíî èìåòü îïûò, ñîîòâåòñòâóþ-
ùèé ñôåðå âàøèõ èíòåðåñîâ. Îáðàòèòåñü ê 
ëþäÿì, êîòîðûõ âû óâàæàåòå, ñ èíòåðåñóþùè-
ìè âàñ âîïðîñàìè. Åñëè âû ïðîÿâëÿåòå ýíòó-
çèàçì, ëþäè ñêîðåå ïîìîãóò âàì è äàäóò öåí-
íûå äëÿ âàñ ðåêîìåíäàöèè è ñîâåòû. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Êîíôåðåíöèè, ñîâåùàíèÿ è ýêñïîçèöèè 
îðãàíèçóþòñÿ ïî ñëó÷àþ ðàçëè÷íûõ ñîöèàëü-
íûõ, ïîëèòè÷åñêèõ, ñïîðòèâíûõ è ðåëèãèîç-
íûõ ñîáûòèé. Ýòè ìåðîïðèÿòèÿ ÷àñòî ïðîâî-
äÿòñÿ àññîöèàöèÿìè-îðãàíèçàöèÿìè, îáúå-

äèíÿþùèìè ðàçëè÷íûå ãðóïïû ëþäåé è 
ïðåäëàãàþùèìè ïîëèòè÷åñêóþ çàùèòó, ïðî-
ôåññèîíàëüíîå îáó÷åíèå, ìàðêåòèíãîâûå êà-
íàëû, ëüãîòíîå îáñëóæèâàíèå ñâîèõ ÷ëåíîâ è 
âêëþ÷åíèå èõ â îáùóþ ñåòåâóþ ñèñòåìó. 
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2. Ñîâåùàíèÿ — ýòî ìåðîïðèÿòèÿ, ïðåäíàçíà-
÷åíèå êîòîðûõ ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ñî-
áðàòü ëþäåé äëÿ îáìåíà èíôîðìàöèåé. Òè-
ïè÷íûå ôîðìû ñîâåùàíèé — êîíôåðåíöèè, 
ñåìèíàðû, äèñêóññèè, ñèìïîçèóìû è ðàáî-
÷èå ãðóïïû. 

3. Ýêñïîçèöèè îðãàíèçóþòñÿ ñ öåëüþ ñâåñòè 
âìåñòå ïîñòàâùèêîâ òîâàðîâ, îáîðóäîâàíèÿ è 
óñëóã, ÷òîáû îíè ìîãëè ïðîäåìîíñòðèðîâàòü 
âñå ýòî çàèíòåðåñîâàííûì ëèöàì. Êîíôåðåí-
öèè — ýòî øèðîêîìàñøòàáíûå ñîâåùàíèÿ, íà 
êîòîðûõ øèðîêî èñïîëüçóþòñÿ ýêñïîçèöèè. 

4. Îðãàíèçàòîðû ñîâåùàíèé è êîíôåðåíöèé 
îêàçûâàþò ïðîôåññèîíàëüíûå óñëóãè êîð-
ïîðàöèÿì è àññîöèàöèÿì íà êîíòðàêòíîé 
îñíîâå. Âûïîëíåíèå èìè ýòèõ ôóíêöèé 
âêëþ÷àåò òðè ýòàïà: ïðåäâàðèòåëüíóþ ðàáî-
òó, ñàìî ìåðîïðèÿòèå è ïîäâåäåíèå èòîãîâ. 

5. Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðè-
âëå÷åíèþ ãîñòåé ÿâëÿþòñÿ íåçàâèñèìûìè 
îðãàíèçàöèÿìè, íå ïðåñëåäóþùèìè èçâëå÷å-
íèÿ äîõîäà èç ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. Â èõ îáÿ-
çàííîñòü âõîäÿò îöåíêà ïîòðåáíîñòåé êëèåí-
òà è îáåñïå÷åíèå åãî òðàíñïîðòîì, íîìåðàìè 
â ãîñòèíèöå, ïèòàíèåì è ðàçâëå÷åíèÿìè. 

6. Êîíôåðåíö-öåíòðû — ýòî îãðîìíûå ñïå-
öèàëèçèðîâàííûå ïðåäïðèÿòèÿ, îáû÷íî ÿâ-
ëÿþùèåñÿ ñîáñòâåííîñòüþ ãîñóäàðñòâà, â 

êîòîðûõ ïðîâîäÿòñÿ êîíôåðåíöèè è îðãà-
íèçóþòñÿ ýêñïîçèöèè. Ýòè ìåðîïðèÿòèÿ 
òðåáóþò ñåðüåçíîé ïîäãîòîâèòåëüíîé ðàáî-
òû, òùàòåëüíîãî ïëàíèðîâàíèÿ è óïðàâëå-
íèÿ. Êîíòðàêò ìåæäó êëèåíòîì è öåíòðîì 
îïðåäåëÿåòñÿ ïðîôèëåì ìåðîïðèÿòèÿ. Ãðà-
ìîòíî ñîñòàâëåííûå ðàáî÷èå äîêóìåíòû 
ìåðîïðèÿòèÿ — çàëîã åãî óñïåøíîãî ïðîâå-
äåíèÿ.

7. Óïðàâëåíèå ìåðîïðèÿòèåì ïî ñâîèì ìàñ-
øòàáàì ìîæåò áûòü îòíîñèòåëüíî íåáîëü-
øèì, âðîäå îôèñà, ñïåöèàëèçèðóþùåãîñÿ 
íà îðãàíèçàöèè ïèêíèêîâ, äî ãîðàçäî áîëåå 
êðóïíûõ, íàïðèìåð, îðãàíèçàöèè ìóçû-
êàëüíîãî ôåñòèâàëÿ. Âñå, ÷òî òàì ïðîèñõî-
äèò, ïðîèñõîäèò íå ñàìî ïî ñåáå: íåîáõî-
äèìû áîëüøèå óñèëèÿ íà ïîäãîòîâèòåëüíîì 
ýòàïå, ÷òîáû ìåðîïðèÿòèå áûëî ïðîâåäåíî 
óñïåøíî. Äëÿ ýòîãî îðãàíèçàòîð äîëæåí îá-
ëàäàòü ïðîçîðëèâîñòüòþ, íàâûêàìè è óìå-
íèÿìè ëèäåðà è ìåíåäæåðà â îñíîâíûõ íà-
ïðàâëåíèÿõ, îò êîòîðûõ çàâèñèò êîíå÷íûé 
ðåçóëüòàò: ìàðêåòèíã, ôèíàíñû, îïåðàöèè è 
ïðàâîâîå îáåñïå÷åíèå. Áîëüøóþ ïîìîùü â 
ýòîì èãðàåò õîðîøåå ñïîíñîðñòâî, è ïîýòî-
ìó îáåñïå÷èòü åãî ïîëó÷åíèå — îäíà èç çà-
äà÷ ìåíåäæåðà. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

SMERF
Àññîöèàöèÿ 
Áþðî ïî îðãàíèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèåìó 
ãîñòåé (CVB) 
Êîíôåðåíöèè (ñúåçäû) 
Êîíôåðåíö-öåíòðû
Îçíàêîìèòåëüíàÿ ïîåçäêà 

Îðãàíèçîâàííûå âñòðå÷è 
Ïîîùðèòåëüíûå ïóòåøåñòâèÿ 
Ïîòðåáèòåëüñêèå âûñòàâêè 
Ïðîôåññèîíàëüíûå âûñòàâêè 
Ñïåöèàëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ 
Ýêñïîçèöèÿ (âûñòàâêà) 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. ×òî òàêîå àññîöèàöèÿ è äëÿ êàêèõ öåëåé 
îíà ñîçäàåòñÿ? 

2. Ïîÿñíèòå, ÷òî îáîçíà÷àåò àááðåâèàòóðà 
SMERF.

3. Îïèøèòå îñíîâíûå âàðèàíòû ðàññòàíîâêè 
ìåáåëè â êîíôåðåíö-çàëå. 

4. ×òî òàêîå ñåìèíàð è ÷åì îí îòëè÷àåòñÿ îò 
ðàáî÷åé ãðóïïû (ñåêöèè)? 

5. Îáúÿñíèòå ðàçíèöó ìåæäó êîíôåðåíöèåé è 
ýêñïîçèöèåé.

6. ×òî òàêîå êîíôåðåíö-öåíòð? 

7. Ïåðå÷èñëèòå îáÿçàííîñòè áþðî ïî îðãà-
íèçàöèè êîíôåðåíöèé è ïðèâëå÷åíèþ 
ãîñòåé. 

8. Êîíôåðåíöèè òðåáóþò òùàòåëüíîãî ïëàíè-
ðîâàíèÿ. Îáúÿñíèòå, ÷òî òàêîå ïðîôèëü 
ìåðîïðèÿòèÿ è ðàáî÷èå äîêóìåíòû. 

9. Âûñêàæèòå ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ î ðàçëè÷íûõ 
èíñòðóìåíòàõ ïðîäâèæåíèÿ ìåðîïðèÿòèé, 
ïîÿñíèòå, êàê îíè ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì è 
ñ ìàðêåòèíã-ìèêñîì â öåëîì. 
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ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. All Time Favorites
www.alltimefavorites.com
All Time Favorites – êîìïàíèÿ, ñïåöèàëèçè-
ðóþùàÿñÿ íà ïëàíèðîâàíèè ìåðîïðèÿòèé 
ïàêåòíîãî òèïà, òàêèõ, êàê êîíôåðåíöèè, 
êîðïîðàòèâíûå ìåðîïðèÿòèÿ, ÷àñòíûå âå÷å-
ðèíêè è ñâàäüáû. 

Çàäàíèÿ

(à) Âûáåðèòå ñôåðó óñëóã èëè ìåðîïðèÿòèÿ, 
â íàèáîëüøåé ñòåïåíè ñîîòâåòñòâóþùóþ 
âàøèì èíòåðåñàì, íàïðèìåð, îðãàíèçà-
öèÿ âûïóñêíûõ âå÷åðîâ â ó÷åáíûõ çàâå-
äåíèÿõ, ñâàäåá èëè äàæå ÷àñòíûõ âå÷å-
ðèíîê. Îáîáùèòå ñâîè èäåè ñ òåìè, êî-
òîðûå ïðèâåäåíû íà âåá-ñàéòå, è ðàçðà-
áîòàéòå ñöåíàðèé âàøåãî ñîáñòâåííîãî 
ìåðîïðèÿòèÿ. Ïåðå÷èñëèòå íåêîòîðûå 
òðóäíîñòè, êîòîðûå âàì íåîáõîäèìî ðå-
øèòü (íàïðèìåð, ïàðêîâêó ïðèåçæàþùèõ 
íà ìåðîïðèÿòèå ìàøèí è ñîñòàâ íåîáõî-
äèìîãî ïåðñîíàëà) è îáñóäèòå âîçìîæ-
íûå âàðèàíòû èõ ðåøåíèÿ. 

(á) Ïîñëå èçó÷åíèÿ ìàòåðèàëà âåá-ñàéòà îá-
ñóäèòå âàæíîñòü óñòàíîâëåíèÿ êîíòàê-
òîâ â èíäóñòðèè âñòðå÷, êîíôåðåíöèé è 
âûñòàâîê.

2. M & C Online
www.meetings-conventions.com
Íà ýòîì îòëè÷íîì âåá-ñàéòå ïðåäëàãàåòñÿ 
ïîäðîáíàÿ èíôîðìàöèÿ î âñòðå÷àõ è ñúåç-
äàõ, ðàññìàòðèâàåìûõ ñ ñàìûõ ðàçíûõ ïåð-
ñïåêòèâ, íà÷èíàÿ îò ïðàâîâûõ âîïðîñîâ äî 
óíèêàëüíîé òåìàòèêè è êîíöåïöèé. 

Çàäàíèÿ

Ïîñåòèòå îòäåë ïðàâîâûõ ôîðì è îòâåòüòå 
íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
(à) ×òî ïðåäóñìàòðèâàåò óñëîâèå çàêîíà 

ADA? 
(á) Êàêèå òðåáîâàíèÿ ñôîðìóëèðîâàíû â 

ýòîì çàêîíå? 
(â) Ïðîñìîòðèòå ôîðìó Recreation Consent 

Form (Ñîãëàøåíèå îá îðãàíèçàöèè îò-
äûõà) è îáñóäèòå åå ïîëåçíîñòü. 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ñîñòàâüòå îñíîâíîé ïëàí, óêàçàâ â íåì âñå ýòàïû ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷è èëè ñåìèíàðà ïî âîïðî-
ñàì êàðüåðû â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ãîñòåïðèèìñòâîì. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ñâÿæèòåñü ñ ïëàíèðîâùèêàìè ñîâåùàíèé, 
êîòîðûå ðàáîòàþò â âàøåì ðåãèîíå è, ñ ðàç-
ðåøåíèÿ âàøåãî ïðåïîäàâàòåëÿ, ïðèãëàñèòå èõ 
âûñòóïèòü íà çàíÿòèè â êëàññå ñ ðàññêàçîì î 

ñâîåé ðàáîòå è åå îñîáåííîñòÿõ. Ïðèãîòîâüòå 
âîïðîñû, êîòîðûå öåëåñîîáðàçíî çàðàíåå ïå-
ðåäàòü ïëàíèðîâùèêàì, ÷òîáû îíè âêëþ÷èëè 
îòâåòû íà íèõ â ñâîå âûñòóïëåíèå. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1.  ×àñòíàÿ êîððåñïîíäåíöèÿ ñ Êàðåí Ñìèò 
(Karen Smith) îò 14 èþëÿ 2004 ã. 

2. ×àñòíûé ðàçãîâîð ñ Êàðåí Ñìèò îò 14 àâãó-
ñòà 2004 ã. 

3. MPI/ASAE Meetings Outlook Survey. 

4. Rhonda J. Montgomery and Sandra K. Strick. 
Meetings, Conventions, and Expositions: An In-

troduction to the Industry. New York: Van 
Nostrand Reinhold, 1993 p. 13. 

5. Montgomery and Strick, p. 19. 
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Îïåðàöèîííàÿ
äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè
ãîñòåïðèèìñòâà

14 Ëèäåðñòâî è ìåíåäæìåíò

15 Ìàðêåòèíã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà

16 Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè 

17 Áóõãàëòåðñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, ôèíàíñû è êîíòðîëü íàä çàòðàòàìè

18 Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà

5×àñòü
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Ëèäåðñòâî è ìåíåäæìåíò 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Óêàçàòü õàðàêòåðíûå ïðèçíàêè è êà÷åñòâà ëèäåðîâ è ìåíåäæåðîâ. 

• Äàòü îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿì ëèäåðñòâî è ìåíåäæìåíò. 

• Îáúÿñíèòü ðàçíèöó ìåæäó òðàíñàêöèîííûì è òðàíñôîðìàöèîííûì 

âèäàìè ëèäåðñòâà. 

• Îïèñàòü îñíîâíûå óïðàâëåí÷åñêèå ôóíêöèè. 

• Ïîêàçàòü ðàçíèöó ìåæäó ëèäåðñòâîì è ìåíåäæìåíòîì. 

14
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Ëèäåðñòâî

Âîñõèùåíèå êà÷åñòâàìè ëèäåðà áûëî ñâîéñòâåííî ëþäÿì óæå ìíîãî âåêîâ íàçàä. 
Îäíàêî â ïîñëåäíåå âðåìÿ òàêèå ëèäåðû âîñòðåáîâàíû, ìîæåò áûòü, äàæå áîëüøå, 
÷åì êîãäà-ëèáî, ïîòîìó ÷òî âî âñåõ îòðàñëÿõ ýêîíîìèêè, â òîì ÷èñëå è â èíäóñò-
ðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â óñëîâèÿõ æåñòêîé êîíêóðåíöèè ðàçâåðíóëàñü îñòðàÿ áîðü-
áà çà âûñî÷àéøåå êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïîòðåáèòåëÿì óñëóã. Ëèäåðû ìíîãîå 
ìîãóò ñäåëàòü â òàêîé ñèòóàöèè, è èìåííî îò íèõ çàâèñèò óñïåõ â äåÿòåëüíîñòè 
îðãàíèçàöèé. 

Ëèøü íåìíîãèå ïðîèçâîäñòâåííûå çàäà÷è ÷åëîâåê ìîæåò âûïîëíèòü â îäè-
íî÷êó. Âû è ñàìè óæå, âîçìîæíî, ðàáîòàëè â ãðóïïå ñ õîðîøèì ëèäåðîì. Ýòî 
ñêîðåå âñåãî áûëî â øêîëüíîé, îáùåñòâåííîé, ñïîðòèâíîé, öåðêîâíîé èëè êà-
êîé-òî ãðóïïå, ãäå èìåííî íàëè÷èå òàêîãî ëèäåðà ñäåëàëî âàøó ãðóïïó â ÷åì-òî 
îñîáåííîé, îòëè÷íîé îò äðóãèõ. Ïðàâäà, âåðíî è îáðàòíîå: ìîæåò áûòü âàì ïðè-
õîäèëîñü áûòü ó÷àñòíèêîì ãðóïïû, ãäå ðóêîâîäèòåëü áûë íåýôôåêòèâíûì. Ïî-
ýòîìó âû ïîíèìàåòå, ÷òî òîëüêî íåìíîãèå ãðóïïû ìîãóò äîáèòüñÿ êàêèõ-òî çíà-
÷èòåëüíûõ ðåçóëüòàòîâ, åñëè â èõ ñîñòàâå íåò ÷åëîâåêà, ñïîñîáíîãî áûòü óìåëûì 
ëèäåðîì. Ðóêîâîäèòåëü-ëèäåð ìîæåò, è ÷àñòî ýòî äåéñòâèòåëüíî äåëàåò, îêàçûâàòü 
ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü âñåé ãðóïïû è íà îáùåå íàïðàâëåíèå, â 
êîòîðîì ãðóïïà ðàçâèâàåòñÿ. 

Õàðàêòåðèñòèêè ëèäåðà è îñíîâíûå ïðèåìû,  
êîòîðûìè îí ïîëüçóåòñÿ 

Êàêèìè æå êà÷åñòâàìè äîëæåí îáëàäàòü íàñòîÿùèé ëèäåð? Åñëè ìû îáðàòèìñÿ ê 
ïðèìåðó èç âîåííîãî èñêóññòâà, à â ýòîé ñôåðå ÷åëîâå÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ëèäåð-
ñòâî ñòàëî âàæíûì óæå äàâíî, òî óâèäèì, ÷òî ëèäåðà ìîæíî óçíàòü ïî íåêîòîðûì 
÷åðòàì õàðàêòåðà. Íàïðèìåð, â Íàñòàâëåíèè ìîðñêîé ïåõîòå ÑØÀ ïðèâîäèòñÿ 
öåëûé ñïèñîê òàêèõ ÷åðò: 

• óâåðåííîñòü â ñåáå; 
• ìóæåñòâî; 
• ðåøèòåëüíîñòü; 
• âûíîñëèâîñòü; 
• èíèöèàòèâíîñòü; 
• öåëüíîñòü õàðàêòåðà; 
• çäðàâûé ñìûñë; 
• ÷óâñòâî ñïðàâåäëèâîñòè; 
• âåðíîñòü; 
• òàêòè÷íîñòü; 
• àëüòðóèçì. 
Äëÿ êîìàíäèðà ìîðñêèõ ïåõîòèíöåâ íàèáîëåå âàæíûì êà÷åñòâîì ÿâëÿåòñÿ 

öåëüíîñòü õàðàêòåðà, â êîòîðîì âñå ïåðå÷èñëåííûå ÷åðòû ñâåäåíû â åäèíîå öå-
ëîå, â ëè÷íîñòü, ñïîñîáíóþ â ñàìîé ñëîæíîé áîåâîé îáñòàíîâêå âûáðàòü åäèíñò-
âåííî ïðàâèëüíóþ ëèíèþ ïîâåäåíèÿ. 
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Êðîìå ÿðêî âûðàæåííûõ ëèäåðñêèõ êà÷åñòâ â ñàìîì ïîâåäåíèè ëèäåðà ìîæíî 
íàáëþäàòü îïðåäåëåííûå çàêîíîìåðíîñòè. 

1. Îí áðîñàåò âûçîâ ëþáûì òðóäíîñòÿì: âî âñåì çàíèìàåò àêòèâíóþ, à íå 
ïàññèâíóþ ïîçèöèþ, ñêëîíåí ê ýêñïåðèìåíòó è ðèñêó. 

2. Ôîðìóëèðóåò èäåþ, êîòîðàÿ ñòàíîâèòñÿ îáùåé: êîíêðåòèçèðóåò åå äî îòäåëüíûõ 
öåëåé, ñòàâèò ýòè öåëè ïåðåä ëþäüìè, îáúåäèíÿåò ëþäåé äëÿ èõ ðåàëèçàöèè. 

3. Âäîõíîâëÿåò äðóãèõ: íè÷åãî íå äåëàåò îäèí, ñîçäàåò ìîòèâàöèþ ê äåéñòâèþ 
ó äðóãèõ, äåëàåò äðóãèõ ñèëüíûìè, îðãàíèçóåò êîëëåêòèâíóþ ðàáîòó. 

4. Ìîäåëèðóåò ïóòü: ñîñòàâëÿåò ïëàí, ïîäàåò ïðèìåð, ðàññòàâëÿåò îñíîâíûå âåõè. 
5. Ïîîùðÿåò ñìåëîñòü: ïðèçíàåò âêëàä êàæäîãî, ïðàçäíóåò îáùóþ ïîáåäó. 

Îïðåäåëåíèå ëèäåðñòâà 

Â ñâÿçè ñî ñëîæíîñòüþ ñàìîãî ïîíÿòèÿ «ëèäåð», ñóùåñòâîâàíèåì ðàçíûõ òèïîâ 
ëèäåðñòâà è ðàçíûõ îòíîøåíèé ê òåì, êòî âîïëîùàåò â ñåáå ýòî ïîíÿòèå, åñòü 
íåñêîëüêî îïðåäåëåíèé ëèäåðñòâà. Â ÷åì-òî îíè ïîõîæè, à ÷åì-òî ðàçëè÷àþòñÿ. 
Äëÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íàèáîëåå àêòóàëüíî ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå: ëèäåð-
ñòâî — ýòî ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî ëþäè ñ èäåÿìè ñïîñîáíû äàâàòü æå-
ëàåìîå íàïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòè äðóãèõ ëþäåé. 

Ëèäåðû çíàþò, ÷åãî îíè õîòÿò è ïî÷åìó îíè ýòîãî õîòÿò, è îíè ñïîñîáíû ïå-
ðåäàòü ýòî ÷óâñòâî äðóãèì è äîáèâàòüñÿ èõ ñîòðóäíè÷åñòâà è ïîääåðæêè. Òåîðèÿ 
ëèäåðñòâà è ïðàêòèêà åãî âîïëîùåíèÿ â æèçíü ïðîøëè äëèòåëüíûé ïóòü; â íà-
ñòîÿùåå âðåìÿ ëþäåé, îòíîñÿùèõñÿ ê ëèäåðàì, ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå êàòåãî-
ðèè: ëèäåðû òðàíñàêöèîííîãî òèïà è ëèäåðû òðàíñôîðìàöèîííîãî òèïà. 

Òðàíñàêöèîííîå ëèäåðñòâî 

Ëèäåðñòâî òðàíñàêöèîííîãî òèïà ÷àñòî ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïðîöåññ, ïîñðåäñòâîì 
êîòîðîãî ðóêîâîäèòåëü âûçûâàåò íóæíûå äåéñòâèÿ ÷ëåíîâ ãðóïïû, ïîëüçóÿñü ñèñ-
òåìîé ïîîùðåíèé è íàêàçàíèé. Ñóòü îòíîøåíèé ìåæäó ëèäåðîì è ãðóïïîé ìîæ-
íî îïèñàòü êàê çàêëþ÷åíèå òðàíñàêöèè (ñäåëêè) ñ êàæäûì èç ÷ëåíîâ ãðóïïû, 
ïîä÷èíåííûì. Òàêàÿ ìîäåëü ëèäåðñòâà â îáîáùåííîì âèäå ïîêàçàíà íà ðèñ. 14.1. 
Êàê âèäíî èç ñõåìû, ýòà êîíöåïöèÿ èñõîäèò èç îäíîâðåìåííîãî âçàèìîäåéñòâèÿ 
ñèòóàöèè è ïîñëåäîâàòåëåé. Ïðèìåðîì òàêîãî ñòèëÿ ðóêîâîäñòâà ìîæíî ñ÷èòàòü 
ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà ãîñòèíèöû, êîòîðûé äîáèâàåòñÿ, ÷òîáû ìåíåäæåð ïî 
ïèòàíèþ è íàïèòêàì äîñòèã öåëåé, ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ïîäðàçäåëåíèåì, è â êà-
÷åñòâå îäíîãî èç ðû÷àãîâ óïðàâëåíèÿ èñïîëüçóåò îáåùàíèå âîçíàãðàæäåíèÿ. 

Ðèñ. 14.1 Òðàíñàêöèîííàÿ ìîäåëü ëèäåðñòâà 
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Òðàíñôîðìàöèîííîå ëèäåðñòâî 

Âñÿêîå ëèäåðñòâî íàïðàâëåíî íà òî, ÷òîáû èçìåíèòü ñóùåñòâåííî ïîâåäåíèå ÷ëå-
íîâ ãðóïïû, ïðè÷åì ýòè èçìåíåíèÿ äîëæíû áûòü äîëãîñðî÷íûìè. ×òîáû èõ âû-
çâàòü, íåîáõîäèìî ëèäåðñòâî òðàíñôîðìàöèîííîãî òèïà. Òåðìèí òðàíñôîðìàöè-
îííîå ëèäåðñòâî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ îïèñàíèÿ ïðîöåññîâ, âûõîäÿùèõ çà ïðåäåëû 
ïðåæíåé íîðìû. Äëÿ èõ îðãàíèçàöèè íóæåí ëèäåð äðóãîãî òèïà. Ýòî ëèäåð-
ðåôîðìàòîð, ñïîñîáíûé âäîõíîâèòü ëþäåé íà ñîâåðøåíèå äåéñòâèé, ïðåæäå ñ÷è-
òàâøèõñÿ íåâîçìîæíûìè. Äëÿ ýòîãî ðóêîâîäèòåëü äîëæåí äîáèòüñÿ, ÷òîáû åãî 
ëè÷íîå âèäåíèå áóäóùåãî ñòàëî îáùèì è âäîõíîâèëî ïîä÷èíåííûõ. 

Ëèäåðû-ðåôîðìàòîðû îáû÷íî îáëàäàþò ïðîâèä÷åñêèì äàðîì; îíè ôèëîñîôû, íî 
íå ñòîëüêî òåîðåòè÷åñêîãî, ñêîëüêî ïðàêòè÷åñêîãî ñêëàäà. Îíè ïðàêòèêè, íî íå â òîì 
ñìûñëå, ÷òî èçî äíÿ â äåíü ðåøàþò ïîâñåäíåâíûå çàäà÷è, à â òîì, ÷òî ÿâëÿþòñÿ ëþäü-
ìè, ðåàëüíî âîïëîùàþùèìè ñâîþ ìå÷òó, óáåæäàÿ ñâîèõ ïîñëåäîâàòåëåé â äîñòèæèìî-
ñòè ýòîé ìå÷òû. Ëèäåð-ðåôîðìàòîð äîëæåí îáëàäàòü òðåìÿ îñíîâíûìè ÷åðòàìè: 

• õàðèçìîé; 
• ñòðàñòíîñòüþ íàòóðû; 
• âûñîêèì èíòåëëåêòîì. 

Ðàçóìååòñÿ, ìîæíî áûòü õàðèçìàòè÷åñêèì ëèäåðîì êàê òðàíñôîðìàöèîííîãî, òàê 
è òðàíñàêöèîííîãî òèïà. Õîòÿ â ëþáîì ñëó÷àå ýòî ïîòðåáóåò îò ÷åëîâåêà çíà÷èòåëü-
íûõ óñèëèé; òàêèå ëèäåðû ïî÷òè íàâåðíÿêà äîáüþòñÿ óñïåõîâ â õîäå ñâîåé êàðüåðû. 

Ïðèìåðû âûäàþùèõñÿ ëèäåðîâ 

Òèïè÷íûì ëèäåðîì-ðåôîðìàòîðîì õàðèçìàòè÷åñêîãî òèïà 
áûë ä-ð Ìàðòèí Ëþòåð Êèíã (Marthin Luther King, Jr.), 
ïîñâÿòèâøèé âñþ ñâîþ æèçíü áîðüáå çà ãðàæäàíñêèå 
ïðàâà ÷åðíîêîæåãî íàñåëåíèÿ Àìåðèêè. Åãî ìå÷òó î òîì, 
êàêèì äîëæíî áûòü óñòðîéñòâî ÷åëîâå÷åñêîãî îáùåñòâà 
áóäóùåãî, ðàçäåëÿëè ìèëëèîíû àìåðèêàíöåâ. Â 1964 ã. 
îí ñòàë ëàóðåàòîì Íîáåëåâñêîé ïðåìèè ìèðà. 

Îäíèì èç ëèäåðîâ-ðåôîðìàòîðîâ â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà áûë Õåðá Êåëëåõåð (Herb Kelleher), áûâøèé 
ïðåçèäåíò è ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð àâèàêîì-
ïàíèè Southwest Airlines. Îí ñóìåë ïîñòàâèòü ïåðåä êîì-
ïàíèåé òàêèå öåëè è òàê îðãàíèçîâàòü äåÿòåëüíîñòü ñâîèõ 
ïîñëåäîâàòåëåé, ÷òî ñåé÷àñ Southwest Airlines çàíèìàåò 
ñîâåðøåííî óíèêàëüíîå ïîëîæåíèå ñðåäè âñåõ àâèàêîì-
ïàíèé ñòðàíû è ìèðà. Êåëëåõåð áûë óâåðåí, ÷òî àâèàêîì-
ïàíèè ñóùåñòâóþò íå äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ òùåñëàâèÿ ÷ëå-
íîâ ïðàâëåíèÿ, à äëÿ òîãî, ÷òîáû ïåðåâîçèòü ïàññàæèðîâ è 
ïðèíîñèòü äîõîä. È äëÿ ýòîãî îí ñàì ðàáîòàë çàñó÷èâ ðóêàâà. Êåëëåõåðà ÷àñòî 
ìîæíî áûëî âèäåòü â ñàìîëåòàõ åãî êîìïàíèè, ñîâåðøàþùèõ ðåãóëÿðíûå ðåéñû, 
íî íå â êðåñëå ñàëîíà ïåðâîãî êëàññà, à â ðîëè ñòþàðäà, ðàçíîñÿùåãî íàïèòêè, îêà-
çûâàþùåãî ïàññàæèðàì äðóãèå óñëóãè èëè ïðîñòî áåñåäóþùåãî ñ ïàññàæèðàìè. 
Ñåêðåò óñïåõà êîìïàíèè Southwest Airlines çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî åå ïðåçèäåíòó 

Ìàðòèí Ëþòåð  

Êèíã-ìëàäøèé,  

îäèí èç ñàìûõ  

õàðèçìàòè÷åñêèõ ëèäåðîâ,  

êîòîðûå âî ìíîãîì  

îïðåäåëèëè ñîäåðæàíèå  

è ñóùíîñòü ÕÕ ñòîëåòèÿ 
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óäàëîñü ñîåäèíèòü êîðïîðàòèâíûå èíòåðåñû ñ ëè÷íûìè èíòåðåñàìè êàæäîãî ðà-
áîòíèêà, òàê ÷òî îíè ñìîòðÿò íà ñåáÿ êàê íà ÷ëåíîâ îäíîé îãðîìíîé ñåìüè. Êåë-
ëåõåð íà ïðàêòèêå äîêàçàë, ÷òî òðàíñôîðìàöèîííîå ïîâåäåíèå (ïðåäâèäåíèå, ôîð-
ìóëèðîâàíèå áàçîâûõ öåííîñòåé, äîâåäåíèå èõ äî âñåõ ñëóæàùèõ, íàäåëåíèå ñëó-
æàùèõ äîñòàòî÷íûì îáúåìîì ïîëíîìî÷èé äëÿ ñàìîñòîÿòåëüíîãî ïðèíÿòèÿ ðåøå-
íèé è ïîñòîÿííîå îáùåíèå) â ïîëíîé ìåðå ïðèåìëåìî äëÿ ëèäåðîâ âñåõ òèïîâ, 
äåéñòâóþùèõ íà ëþáîì èåðàðõè÷åñêîì óðîâíå â îðãàíèçàöèè. 

Â ñâîåé èíòåðåñíîé êíèãå «Óðîêè ëèäåðñòâà: ïåðñïåêòèâû äëÿ èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà» (Lessons in Leadership: Perspectives for Hospitality Industry Success) 
Áèëë Ôèøåð (Bill Fisher), â ïðîøëîì ïðåçèäåíò è çàìåñòèòåëü äèðåêòîðà ïî 
ïðîèçâîäñòâåííûì âîïðîñàì Íàöèîíàëüíîé àññîöèàöèè ãîñòèíèö è ìîòåëåé, à 
ñåé÷àñ ïðåäñåäàòåëü ñîâåòà äèðåêòîðîâ óíèâåðñèòåòà Öåíòðàëüíîé Ôëîðèäû 
(University of Central Florida), è ×àðëüç Áåðíøòåéí (Charles Bernstein), ðåäàêòîð 
æóðíàëà Nation’s Restaurant News, ïðèâîäÿò ðåçóëüòàòû ñâîåãî îïðîñà áîëåå ÷åì 
ñîòíè ðóêîâîäèòåëåé î êà÷åñòâàõ, íåîáõîäèìûõ ëèäåðó. Íèæå ïðèâîäÿòñÿ âûñêà-
çûâàíèÿ íåêîòîðûõ ðåñïîíäåíòîâ. 

«Îïûò — ñòðîãèé ó÷èòåëü. Ñíà÷àëà îí äàåò êîíòðîëüíóþ ðàáîòó, à óæ ïîòîì 
îáúÿñíÿåò óðîê». Ðè÷àðä Ìàéåð (Richard P. Mayer), áûâøèé ïðåäñåäàòåëü ïðàâëå-
íèÿ êîìïàíèè Kentucky Fried Chicken è ïðåçèäåíò General Foods Corporation, 
ñ÷èòàåò, ÷òî ðóêîâîäèòåëþ íàäî èìåòü: 

• ÷åòêî âûðàæåííûå ëè÷íûå öåëè; 
• ÷åñòîëþáèå, íåîáõîäèìîå äëÿ äîñòèæåíèÿ ýòèõ öåëåé, çàêàëåííîå è óñè-

ëåííîå öåëüíîñòüþ õàðàêòåðà; 
• äîêàçàííûå àíàëèòè÷åñêèå è êîììóíèêàöèîííûå ñïîñîáíîñòè; 
• âûäàþùèåñÿ ñïîñîáíîñòè îáùåíèÿ; 
• ÷óâñòâî þìîðà; 
• ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî áåëûé ñâåò íå ñîøåëñÿ êëèíîì íà åãî áèçíåñå; 
• âîñïðèèì÷èâîñòü ê èäåÿì, îò êîãî áû îíè íå èñõîäèëè; 
• èñêðåííþþ çàèíòåðåñîâàííîñòü â òîì, ÷òîá åãî áèçíåñ ðàçâèâàëñÿ è ïðè-

íîñèë äîõîä. 

Âûäàþùèéñÿ ëèäåð ðåñòîðàííîãî áèçíåñà 

Âûäàþùèéñÿ ëèäåð ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè — Ðýé Êðîê, îñíîâàòåëü êîìïàíèè 
McDonald's, äåëà êîòîðîãî ãîâîðÿò êðàñíîðå÷èâåå âñÿêèõ ñëîâ. Ðàññêàçûâàþò, 
÷òî îäíàæäû, âîçâðàùàÿñü ñ êàêîãî-òî âàæíîãî áàíêåòà, îí ïîïðîñèë øîôåðà 
ïðîåõàòü ìèìî íåñêîëüêèõ ïàðêîâîê âîçëå çàâåäåíèé McDonald's. Íà îäíîé èç 
íèõ îí çàìåòèë ìíîãî ìóñîðà. Èç áëèæàéøåãî òåëåôîíà-àâòîìàòà îí ïîçâîíèë â 
îôèñ ýòîãî ðåñòîðàíà è ïîïðîñèë ìåíåäæåðà íåìåäëåííî ïðèáûòü íà àâòîñòîÿí-
êó, ÷òîáû ïîìî÷ü åìó ïðèâåñòè ýòî ìåñòî â ïîðÿäîê. Ýòî áûëî ïîó÷èòåëüíîå 
çðåëèùå: âëàäåëåö êðóïíåéøåé â ìèðå ñåòè ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ 
â áåçóêîðèçíåííîì âå÷åðíåì êîñòþìå è ìåíåäæåð îäíîãî èç åãî ðåñòîðàíîâ íà 
÷åòâåðåíüêàõ ïîëçàþò ïî àâòîñòîÿíêå, ñîáèðàÿ ðàçáðîñàííûå áóìàæêè... 
Ýòîò ñëó÷àé ðàññêàçûâàëñÿ â McDonald's ñîòíè ðàç, êîãäà âûñòóïàþùèé õîòåë îá-
ðàòèòü âíèìàíèå ñëóøàòåëåé íà íåîáõîäèìîñòü ïîääåðæàíèÿ ÷èñòîòû è ïîðÿäêà. 
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Äæåéìñ Èðâèí (James Irwin), ïðåçèäåíò è ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð 
Emco Foodservice Systems, êðóïíîé äèñòðèáüþòîðñêîé êîìïàíèè ñ öåíòðîì â Ïèòòñ-
áóðãå, øòàò Ïåíñèëüâàíèÿ, óäîñòîåííûé ÷åñòè áûòü ïðèíÿòûì â ÷ëåíû Food Service 
Distribution Hall of Fame, ïî ïîâîäó óñïåõà ãîâîðèò: «Ìíîãèå íå õîòÿò ïëàòèòü çà ñâîé 
óñïåõ, íå ïîíèìàÿ, ÷òî ïðè ýòîì ïîëó÷àåøü áîëüøå, ÷åì îòäàåøü. Ìíîãèå èäóò ïî ïóòè 
íàèìåíüøåãî ñîïðîòèâëåíèÿ, çíà÷èòåëüíî îãðàíè÷èâàÿ ýòèì âîçìîæíîñòè ïîëíîé 
ðåàëèçàöèè ñâîåãî ïîòåíöèàëà». Óñïåõîì îí íàçûâàåò «âûäàþùèåñÿ ðåçóëüòàòû íà äîë-
ãîâðåìåííîé îñíîâå» è ñ÷èòàåò, ÷òî ÷åëîâåê, äîñòèãøèé ïîäëèííîãî óñïåõà, íå áóäåò 
«ðàäè äîñòèæåíèÿ ìàòåðèàëüíîãî áëàãîñîñòîÿíèÿ èäòè íà êîìïðîìèññ ñ ñîâåñòüþ».4

Êàæäûé ÷åëîâåê îïðåäåëÿåò óñïåõ ïî-ñâîåìó, íî â êîíòåêñòå ýòîé êíèãè íàè-
áîëåå àêòóàëüíî çâó÷èò îïðåäåëåíèå óñïåõà êàê ãàðìîíè÷íîãî ñî÷åòàíèÿ ëè÷íûõ 
èíòåðåñîâ, ñòðåìëåíèé è ìå÷òàíèé ñ èíòåðåñàìè äåëîâîé èëè ïðîôåññèîíàëüíîé 
êàðüåðû. Äðóãèì âàæíûì àñïåêòîì ëèäåðñòâà ÿâëÿåòñÿ ñïîñîáíîñòü ñîçäàâàòü ìî-
òèâàöèþ äëÿ äðóãèõ è ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ. Äàëåå â ãëàâå ìû îáñóäèì ýòè âîïðîñû. 

Èñèäîð Øàðï, îñíîâàòåëü, ïðåçèäåíò è ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð êàíàä-
ñêîé êîìïàíèè Four Seasons Hotels and Resorts5, áûë âûáðàí ñðåäè íàèáîëåå óñïåøíûõ 
ðóêîâîäèòåëåé êàíàäñêîé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà êàê ëó÷øèé èñïîëíèòåëüíûé äè-
ðåêòîð, îëèöåòâîðÿþùèé âûäàþùèåñÿ äîñòèæåíèÿ ñâîåé êîðïîðàöèè, ëèäåðñòâî, 
ïðåäâèäåíèå, òâîð÷åñêèé ïîäõîä è ñòðåìëåíèå ê ãëîáàëüíîé êîíêóðåíöèè. Âñåãî çà 

ñîðîê ëåò îí ïðåâðàòèë îáû÷íóþ ãîñòèíèöó íà Äæàðâèñ-
ñòðèò â öåíòðå Òîðîíòî â øòàá-êâàðòèðó ïðåñòèæíåéøåé 
ìåæäóíàðîäíîé ñåòè ðîñêîøíûõ ãîñòèíèö è êóðîðòîâ, 
íàñ÷èòûâàþùåé 55 îòäåëåíèé â äâàäöàòè ïÿòè ñòðàíàõ ìèðà. 

Èññè Øàðï, êàê çîâóò åãî â óçêîì êðóãó, îáëàäàåò ñïî-
ñîáíîñòÿìè ïðåäâèäåòü òî, ÷òî îêàæåòñÿ â áóäóùåì íå òîëüêî 
âîñòðåáîâàííûì, íî è âîçìîæíûì äëÿ ðåàëèçàöèè, ðàçðàáî-
òàòü ðåàëèñòè÷åñêèé ïëàí äîñòèæåíèÿ óñïåõà, à òàêæå âäîõ-
íîâèòü ñâîèõ ñëóæàùèõ íà òî, ÷òî îíè ìîãóò ïðåòâîðèòü ìå÷-
òó â ðåàëüíîñòü. Ïî ïðîôåññèè àðõèòåêòîð, ðàáîòàâøèé â ìà-
ëåíüêîé êîìïàíèè (èç äâóõ ÷åëîâåê) ñâîåãî îòöà, óæå â ìîëî-
äûå ãîäû Èñèäîð Øàðï çàìûñëèë óíèêàëüíûé ïðîåêò — ñîç-
äàòü äëÿ îòäûõàþùèõ è áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ ñåòü ýëå-
ãàíòíûõ, ãîñòåïðèèìíûõ «äîìîâ âäàëè îò äîìà». 

Ñ ìîìåíòà îñíîâàíèÿ ñâîåé ïåðâîé ãîñòèíèöû êîì-
ïàíèÿ Four Seasons ñòàëà äðóãîé: òåïåðü ýòî îäíà èç âåäó-
ùèõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé ìèðà êëàññà ëþêñ. Ñâîé óñïåõ 
Èñèäîð Øàðï îáúÿñíÿåò òåì, ÷òî åìó óäàëîñü ñïëîòèòü 

ïðåêðàñíûé êîëëåêòèâ åäèíîìûøëåííèêîâ. Îí çàíèìàåòñÿ îáùåñòâåííîé è áëà-
ãîòâîðèòåëüíîé äåÿòåëüíîñòüþ, ïîääåðæèâàÿ îíêîëîãè÷åñêèé íàó÷íûé öåíòð â 
ïàìÿòü î ñâîåì ñûíå, óìåðøåì îò ýòîé ñòðàøíîé áîëåçíè. 

Òðåáîâàíèÿ, ïðåäúÿâëÿåìûå ê ëèäåðàì 

Òðåáîâàíèÿ, ïðåäúÿâëÿåìûå ê ëèäåðàì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà î÷åíü øèðîêè, â 
òîì ÷èñëå ñî ñòîðîíû âëàäåëüöåâ çàâåäåíèé, êîðïîðàòèâíûõ îôèñîâ, ãîñòåé, ñëóæà-
ùèõ, àãåíòñòâ, çàíèìàþùèõñÿ ðåãóëèðóþùåé äåÿòåëüíîñòüþ, è êîíêóðåíòîâ (ðèñ. 14.2). 
Îòâå÷àÿ íà ìíîãèå çàïðîñû, ëèäåð äîëæåí ñáàëàíñèðîâàòü äâå äîïîëíèòåëüíûå ñè-

Èñèäîð Øàðï, îñíîâàòåëü, 

ïðåçèäåíò è ãëàâíûé  

èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð 

êîìïàíèè Four Seasons 

Hotels and Resorts
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ëû: ýíåðãèþ, êîòîðóþ íåîáõîäèìî çàòðàòèòü íà äîñòèæåíèå îïðåäåëåííûõ ðåçóëüòà-
òîâ, è ýíåðãèþ, òðåáóþùàÿñÿ íà ñîâåðøåíñòâîâàíèå âçàèìîîòíîøåíèé (ðèñ. 14.3). 

Ðèñ. 14.2 Äèíàìèêà ñïðîñà íà óïðàâëÿþùèõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ðèñ. 14.3 Îáúåì ýíåðãèè, êîòîðóþ óïðàâëÿþùåìó òðåáóåòñÿ çàòðàòèòü íà äîñ-
òèæåíèå ðåçóëüòàòîâ è ïîääåðæàíèå âçàèìîîòíîøåíèé

Ó÷åíûå, çàíèìàþùèåñÿ ïðèêëàäíûìè ñîöèàëüíûìè íàóêàìè, ïîäîáíûå Ïè-
òåðó Äðóêåðó, ðóêîâîäèòåëè îòðàñëåé, íàïðèìåð Áèëë Ìàððèîòò, è èçâåñòíûå 
îáùåñòâåííûå äåÿòåëè, ïðèìåðîì êîòîðûõ ìîæíî íàçâàòü áûâøåãî ìýðà Íüþ-
Éîðêà Ðóäîëüôà Äæóëèàíè (Rudolph Giuliani), êàê ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, îáëà-
äàþò îáùèìè êà÷åñòâàìè, èç êîòîðûõ â ïåðâóþ î÷åðåäü íàäî âûäåëèòü ñëåäóþ-
ùèå.6

1. Âûñîêàÿ ñòåïåíü îòâåòñòâåííîñòè. 
2. Ñïîñîáíîñòü ìûñëèòü ñòðàòåãè÷åñêè. 
3. Îðèåíòàöèÿ íà áóäóùåå. 
4. Âåðà â ðÿä ôóíäàìåíòàëüíûõ ïðèíöèïîâ, íà êîòîðûõ ñòðîèòñÿ ÷åëîâå÷å-

ñêîå ïîâåäåíèå. 
5. ßâíî âûðàæåííûå âçàèìîîòíîøåíèÿ, êîòîðûå ýòè ëþäè íå ïûòàþòñÿ ñêðûâàòü. 
6. Ïîëèòè÷åñêàÿ ïðîçîðëèâîñòü. 
7. Ñïîñîáíîñòü èñïîëüçîâàòü ñâîè ïîëíîìî÷èÿ êàê äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåê-

òèâíîñòè, òàê è äëÿ óëó÷øåíèÿ ïîëîæåíèÿ äåë â îðãàíèçàöèè. 
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Ëèäåðû ìîãóò îòëè÷àòüñÿ ïî òåì öåííîñòÿì, êîòîðûå îíè ðàçäåëÿþò, ñòèëÿì 
óïðàâëåíèÿ è ïðèîðèòåòàì. Ïèòåð Äðóêåð, ó÷åíûé, âî ìíîãîì èçìåíèâøèé ñóòü ìå-
íåäæìåíòà, àâòîð è êîíñóëüòàíò, â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò îáñóæäàë ñ ñîòíÿìè ëèäåðîâ 
èõ ðîëè, öåëè è ïîêàçàòåëè ðàáîòû. Ýòè îáñóæäåíèÿ îí ïðîâîäèë ñ ðóêîâîäèòåëÿìè 
è êðóïíûõ, è íåáîëüøèõ îðãàíèçàöèé, òåõ, êîòîðûå ñòðåìÿòñÿ ê ïîëó÷åíèþ ïðèáû-
ëè, è íåêîììåð÷åñêèõ. Èíòåðåñíî îòìåòèòü, ÷òî ïî ñëîâàì Äðóêåðà, âñå ëèäåðû, ñ 
êîòîðûìè åìó ïðèøëîñü ðàáîòàòü èëè ÷üþ ðàáîòó îí íàáëþäàë ñî ñòîðîíû, ïîíèìà-
ëè ñëåäóþùåå. 

1. Åäèíñòâåííûì îïðåäåëåíèåì ëèäåðà ìîæåò áûòü ñëåäóþùåå: ýòî ÷åëîâåê, 
çà êåì ñëåäóþò äðóãèå. Íåêîòîðûå ëþäè ìûñëèòåëè. Äðóãèå — ïðîïîâåä-
íèêè. Ýòè ðîëè î÷åíü âàæíû è êðàéíå íåîáõîäèìû. Íî áåç ïîñëåäîâàòåëåé 
ëèäåðîâ áûòü íå ìîæåò. 

2. Ýôôåêòèâíî äåéñòâóþùèé ëèäåð ýòî íå òîò ÷åëîâåê, êîòîðîãî ëþáÿò èëè 
êîòîðûì âîñõèùàþòñÿ, à ñêîðåå òîò, ÷üè ïîñëåäîâàòåëè äåëàþò ïðàâèëüíûå 
âåùè. Õàðàêòåðèñòèêîé ëèäåðñòâà ÿâëÿåòñÿ íå ïîïóëÿðíîñòü, à ðåçóëüòàòû. 

3. Ó ëèäåðîâ âñåãäà îáîñòðåííîå âèäåíèå, ÷óâñòâî ïåðñïåêòèâû. Ëèäåðû ïîêà-
çûâàþò ïðèìåð. 

4. Ëèäåðñòâî íå ñâÿçàíî ñ ðàíãàìè, ïðèâèëåãèÿìè, òèòóëàìè è äåíüãàìè. 
Çäåñü ãëàâíîå — îòâåòñòâåííîñòü.7

Äðóêåð äîáàâëÿåò, ÷òî íåñìîòðÿ íà îãðîìíîå ðàçíîîáðàçèå èíäèâèäóàëüíî-
ñòåé, ñòèëåé, ñïîñîáíîñòåé è èíòåðåñîâ, ýôôåêòèâíî äåéñòâóþùèå ëèäåðû èìåþò 
ìíîãî îáùåãî. 

1. Îíè íå íà÷èíàþò ñ âîïðîñà: «×òî ÿ õî÷ó?», à íà÷èíàþò ñ äðóãîãî — «×òî 
íóæíî ñäåëàòü?». 

2. Çàòåì îíè ñïðàøèâàþò: «×òî ÿ ìîãó è äîëæåí ñäåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ òðå-
áóåìîãî ïîëîæåíèÿ äåë?». Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî íåîáõîäèìî ÷òî-òî ñäåëàòü, ÷òî 
ñîîòâåòñòâóåò ñèëüíûì ñòîðîíàì ëèäåðà è òîìó, â ÷åì îí íàèáîëåå ñèëåí. 

3. Îíè ïîñòîÿííî ñïðàøèâàþò: «Êàêîâû ìèññèÿ è öåëè îðãàíèçàöèè? ×òî 
âëèÿåò íà ïîêàçàòåëè ðàáîòû è ðåçóëüòàòû ýòîé îðãàíèçàöèè?». 

4. Îíè î÷åíü òîëåðàíòíî îòíîñÿòñÿ ê ðàçíîîáðàçèþ ëþäåé è íå ñòàðàþòñÿ, 
÷òîáû îñòàëüíûå áûëè ïîõîæè íà íèõ. Ïîýòîìó ëèøü â ñàìûõ êðàéíèõ 
ñëó÷àÿõ îíè ìîãóò ñïðîñèòü ñåáÿ: «Íðàâèòñÿ ëè ìíå èëè íå íðàâèòñÿ ýòîò 
÷åëîâåê?». Íî îíè ñòàíîâÿòñÿ æåñòêèìè è íåïðåêëîííûìè, êîãäà ðå÷ü çà-
õîäèò î ïîêàçàòåëÿõ ðàáîòû, ñòàíäàðòàõ è öåííîñòÿõ ïîä÷èíåííûõ. 

5. Îíè íå áîÿòñÿ ñèëüíûõ êà÷åñòâ, èìåþùèõñÿ ó ïîä÷èíåííûõ. Áîëåå òîãî, 
îíè ãîðäÿòñÿ èìè. Ñëûøàëè ëè îíè èëè íåò, íî íà ïðàêòèêå èõ ëîçóíãîì 
ÿâëÿþòñÿ ñëîâà, êîòîðûå Ýíäðþ Êàðíåãè õîòåë âèäåòü áû íà ñâîåì ìî-
ãèëüíîì êàìíå: «Çäåñü ëåæèò ÷åëîâåê, êîòîðûé ïðèâëåê ê ñåáå íà ñëóæáó 
áîëåå ñîâåðøåííûõ ëþäåé, ÷åì îí ñàì». 

6. Òàê èëè èíà÷å îíè ïîäâåðãàþò ñåáÿ òàê íàçûâàåìîìó çåðêàëüíîìó òåñòó, 
ò.å. äîáèâàþòñÿ, ÷òîáû ÷åëîâåê, êîòîðîãî îíè âèäÿò â çåðêàëå óòðîì, áûë 
èìåííî òåì, êàêèì îíè õîòåëè áû åãî âèäåòü, óâàæàòü è âåðèòü. Äåéñòâóÿ 
òàê, îíè ïðåïÿòñòâóþò ïðîÿâëåíèþ ñàìûõ ñèëüíûõ èñêóøåíèé ëèäåðà: äå-
ëàòü âåùè, êîòîðûå ïîïóëÿðíû, âìåñòî òîãî, ÷òîáû äåëàòü òî, ÷òî íóæíî, 
êàêèì áû ìåëêèì, íåçíà÷èòåëüíûì îíî íå êàçàëîñü.8
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Ëèäåðñòâî: îñíîâà äëÿ ìåíåäæìåíòà 

Óèëüÿì Ôèøåð

Êîíöåïöèÿ è ïðàêòèêà ëèäåðñòâà ïðèìåíèòåëüíî ê óïðàâëåí÷åñêèì êàðüåðàì 
âûçûâàåò èíòåðåñ ó áîëüøèíñòâà ëþäåé è ïðèâëåêàåò èõ âíèìàíèå. Íàì âñåì 
îáû÷íî õî÷åòñÿ îáëàäàòü îïðåäåëåííûìè ëèäåðñêèìè êà÷åñòâàìè, è ïîýòîìó ìû 
ñòàðàåìñÿ èõ ó ñåáÿ ðàçâèâàòü. Ìû ñìîòðèì íà ëèäåðîâ, àíàëèçèðóåì èõ 
äåéñòâèÿ è ïîñòóïêè, ÷òîáû îïðåäåëèòü, êàêèìè êà÷åñòâàìè, ñâîéñòâàìè, 
íàâûêàìè è óìåíèÿìè îíè îáëàäàþò, à çàòåì ñòàðàåìñÿ èì ïîäðàæàòü. Îäíàêî 
îñòàåòñÿ âàæíåéøèé âîïðîñ: ÷òî ÿâëÿåòñÿ ñóùíîñòüþ ðóêîâîäèòåëÿ-ëèäåðà, 
áëàãîäàðÿ ÷åìó åìó óäàåòñÿ äîáèâàòüñÿ óñïåõîâ â ìåíåäæìåíòå è ÷òî 
ïðèíöèïèàëüíî îòëè÷àåò åãî îò íåóäà÷íîãî ðóêîâîäèòåëÿ? Ïî êðàéíåé ìåðå 
÷àñòè÷íî îòâåò íà ýòîò âîïðîñ êðîåòñÿ â ñàìîì ñìûñëå ñëîâà Leadership, åñëè 
ðàññìàòðèâàòü åãî êàê àááðåâèàòóðó. 

1. Loyalty (ëîÿëüíîñòü). Ëèäåðñòâî íà÷èíàåòñÿ ñ ëîÿëüíîñòè: ëîÿëüíîñòè ê 
ñâîåé îðãàíèçàöèè è ê åå ìèññèè, ëîÿëüíîñòè ê ðóêîâîäñòâó îðãàíèçàöèè, 
ëîÿëüíîñòè ê ïîä÷èíåííûì è ëîÿëüíîñòè ê ñåáå ñàìîìó. Òàêèì îáðàçîì, ëîÿëü-
íîñòü − ýòî ìíîãîêîîðäèíàòíîå ïîíÿòèå, îõâàòûâàþùåå, åñëè âåñòè îòñ÷åò îò 
âàñ, è âåðõíèå è íèæíèå çâåíüÿ îðãàíèçàöèè. Åñëè êàæäûé ÷ëåí îðãàíèçàöèè 
ëîÿëåí, â îðãàíèçàöèè ñîçäàþòñÿ ïðî÷íûå óçû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì îáùàÿ ìîðàëü 
è àòìîñôåðà â íåé óëó÷øàþòñÿ. Â îñíîâå ëîÿëüíîñòè ê ñåáå ëåæàò ïîääåðæàíèå 
çäîðîâîãî òåëà è äóõà, ðàçóìíûé ïîäõîä è íàñòðîé, ÷òî ìîæíî âûðàçèòü áîëåå 
îáðàçíî − «îñòàâàòüñÿ íà ãðåáíå âîëíû» ïðè îáñëóæèâàíèè äðóãèõ. 

2. Excellence (ñîâåðøåíñòâî). Ëèäåðû çíàþò, ÷òî ñîâåðøåíñòâî ýòî öåííîñòü, 
à íå öåëü. Ïîýòîìó îíè ñòðåìÿòñÿ äîáèâàòüñÿ è ñîâåðøåíñòâà, è óñïåõà. 
Ñîâåðøåíñòâî — ýòî èçìåðèòåëüíûé ìåõàíèçì, ïîëüçóÿñü êîòîðûì âû 
îöåíèâàåòå, ÷òî âû äåëàåòå è íàñêîëüêî õîðîøî âû ýòî äåëàåòå; óñïåõ − ýòî 
âíåøíåå ïðîÿâëåíèå ñîâåðøåíñòâà, ñâèäåòåëüñòâóþùåå î òîì, êàê äðóãèå 
âîñïðèíèìàþò âàñ. 

3. Assertiveness (óâåðåííîñòü â ñåáå). Ëèäåðû îáëàäàþò óìñòâåííîé è 
ôèçè÷åñêîé äèíàìèêîé, êîòîðàÿ çàñòàâëÿåò èõ îòûñêèâàòü âîçìîæíîñòè äëÿ 
êîíòðîëÿ, óïðàâëåíèÿ, áðàòü íà ñåáÿ îòâåòñòâåííîñòü è ôîêóñèðîâàòüñÿ íà 
äîñòèæåíèè öåëåé. Ïîâåäåíèå ëèäåðîâ ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî ó íèõ íåò êàêèõ-òî 
ñîìíåíèé â òîì, ÷òî îíè äåëàþò âñå ïðàâèëüíî, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü íàäåëÿåò èõ 
ñìåëîñòüþ ïðåäïðèíèìàòü çàäóìàííûå äåéñòâèÿ. 

4. Dedication (öåëåóñòðåìëåííîñòü). Ëèäåðû íàñòðîåíû è âíóòðåííå è âíåøíå 
íà òî, ÷òîáû èõ îðãàíèçàöèÿ äîáèâàëàñü ïîñòàâëåííûõ öåëåé. Îíè îðèåíòèðîâàíû 
íà äåéñòâèÿ, à íå íà ïàññèâíîñòü è íàñòðîåíû âñå âðåìÿ óëó÷øàòü ñèòóàöèþ, íå 
óäîâëåòâîðÿÿñü òåêóùèì ïîëîæåíèåì äåë. Îíè îáëàäàþò àóðîé èëè õàðèçìîé, 
êîòîðàÿ îòëè÷àåò èõ îò ìíîãèõ äðóãèõ ëþäåé, ñ êîòîðûìè îíè ðàáîòàþò, è ïðè 
ýòîì âñåãäà â èíòåðåñàõ ñâîåé îðãàíèçàöèè. 

5. Enthusiasm (ýíòóçèàçì). Ëèäåðû óìåþò çàâåñòè ñàìè ñåáÿ è ïîâåñòè çà ñî-
áîé âñþ îðãàíèçàöèþ. Îíè èçëó÷àþò ýíòóçèàçì è ôàêòè÷åñêè çàðàæàþò èì äðó-
ãèõ. Èõ ñòèëþ ìîæåò íåäîñòàâàòü ñáàëàíñèðîâàííîñòè, ñòàáèëüíîñòè, ÷åòêîãî 
âèäåíèÿ è õîðîøåãî ôîðìóëèðîâàíèÿ èäåé, îäíàêî èõ ÿðêèé ýíòóçèàçì íåðåäêî 
îòîäâèãàåò íà âòîðîé ïëàí ëþáûå èõ ñëàáîñòè. 
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6. Risk management (óïðàâëåíèå ðèñêîì). Ëèäåðû ïîíèìàþò, ÷òî ðèñê — 
îäíà èç ñîñòàâëÿþùèõ èõ óïðàâëåí÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. Ïîýòîìó îíè óïðàâëÿþò 
ðèñêîì, íå äîïóñêàÿ, ÷òîáû îí óïðàâëÿë èìè, õîòÿ â ïîëíîé ìåðå çíàþò, ÷òî 
íèêàêèõ ãàðàíòèðîâàííûõ ðåçóëüòàòîâ, íèêàêèõ çàðàíåå ïîëó÷åííûõ âûâîäîâ, 
íèêàêèõ çàðàíåå óñòàíîâëåííûõ ïëàíîê äîáèòüñÿ íåëüçÿ, êîãäà èìååøü äåëî ñ 
áóäóùèì. Òåì íå ìåíåå, îíè èçìåðÿþò ðèñê, àäàïòèðóþòñÿ ê íåìó, 
êîíòðîëèðóþò åãî è â êîíöå êîíöîâ ïðåîäîëåâàþò. 

7. Strength (ñèëà). Ëèäåðû îáëàäàþò âíóòðåííèì çàïàñîì æèçíåííûõ ñèë, 
ñèëîé äóõà è ìîùíûì ïîçèòèâíûì íàñòðîåì, ÷òî ïîçâîëÿåò èì äåéñòâîâàòü 
ïðåäåëüíî íàñòîé÷èâî è öåëåíàïðàâëåííî, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíè ïðåîäîëåâàþò 
ñîïðîòèâëåíèÿ, êðèçèñû è íåïðåäâèäåííûå îáñòîÿòåëüñòâà, êîòîðûå ìîãëè 
áû çàìåäëèòü äâèæåíèå âïåðåä, è ñ ÷åñòüþ âûõîäèòü èç ñèòóàöèé, â 
êîòîðûõ áîëüøèíñòâî äðóãèõ ëþäåé òåðÿþòñÿ. Ïðè ñòîëêíîâåíèè ñ 
íåîæèäàííûìè ñîáûòèÿìè ëèäåðû êàê áû ïîëó÷àþò äîïîëíèòåëüíóþ 
ýíåðãèþ.

8. Honor (óâàæåíèå). Ëèäåðû ïîíèìàþò, ÷òî èõ äåÿòåëüíîñòü ñòàíîâèòñÿ äëÿ 
îðãàíèçàöèè, â êîòîðîé îíè ðàáîòàþò, íàñëåäñòâîì, è ïî ñâîåé ïðèðîäå ýòî 
íàñëåäñòâî ìîæåò áûòü õîðîøèì, ïëîõèì èëè íåéòðàëüíûì. Èñòèííûå ëèäåðû 
çíàþò, ÷òî âñå èõ âçàèìîîòíîøåíèÿ è äåéñòâèÿ äîëæíû èñõîäèòü èç ñàìûõ âûñî-
÷àéøèõ ñòàíäàðòîâ ÷åñòíîñòè, ïîñêîëüêó òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå ÷åëîâåê ìîæåò 
çàñëóæèòü íàñòîÿùåå óâàæåíèå îêðóæàþùèõ. Ïîýòîìó îíè ïðàâèëüíî äåëàþò 
ïðàâèëüíûå âåùè, ñòàðàþòñÿ íå îðèåíòèðîâàòüñÿ íà êðàòêîñðî÷íûå ðåçóëüòàòû, 
èçáåãàþò îáùåé ïîñïåøíîñòè â ñâîèõ äåéñòâèÿõ è ñòàíîâÿòñÿ ïðèìåðîì äëÿ 
äðóãèõ, äåìîíñòðèðóÿ âûñîêèé íàñòðîé, ïðîôåññèîíàëüíûé ïîäõîä è 
íåñãèáàåìûé õàðàêòåð. 

9. Inspiration (âäîõíîâåíèå). Ëèäåðû íå âñåãäà èìåþò ïîñëåäîâàòåëåé. Ëþäè 
ñëåäóþò çà ëèäåðàìè, êîòîðûå âäîõíîâëÿþò èõ íà äîñòèæåíèå ðåçóëüòàòîâ, ïðå-
âûøàþùèõ íîðìàëüíûå èëè îáûäåííûå, è óñòàíàâëèâàþò íîâûå ïëàíêè, öåëè, 
íîâûå ñòàíäàðòû áëàãîïîëó÷èÿ è íîâûå îñíîâû äëÿ èíäèâèäóàëüíîãî, 
îðãàíèçàöèîííîãî è îáùåñòâåííîãî áëàãîïîëó÷èÿ. Èìåííî âäîõíîâåíèå âî 
ìíîãîì îòëè÷àåò ëèäåðà îò ëèöà, çàíèìàþùåãî âûñîêóþ ïîçèöèþ, íî íå 
îáëàäàþùåãî ëèäåðñêèìè êà÷åñòâàìè, ïîñêîëüêó ëèäåð ìîæåò çàòðàãèâàòü 
ñåðäöà, óìû è äóøè îêðóæàþùèõ. 

10. Performance (ïîêàçàòåëè ðàáîòû). Ìîæåò áûòü, îñíîâíûå êà÷åñòâà 
ëèäåðîâ è ìåíåäæåðîâ — ïîêàçàòåëè èõ ðàáîòû, îïðåäåëÿþùèå èõ óñïåõ èëè 
íåóäà÷è. Ãëàâíîå − ðåçóëüòàòû, íî âàæåí è ñïîñîá, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ýòè 
ðåçóëüòàòû äîñòèãíóòû, ïîñêîëüêó áåç ýòîãî ñîõðàíÿòü ðîëü ëèäåðà ñëîæíî. 
Ìíîãèå ðóêîâîäèòåëè äèêòàòîðñêîãî òèïà áûñòðî ïîêèäàþò ñâîè ïîçèöèè, 
íåñìîòðÿ íà âûñîêèå ðåçóëüòàòû, êàê, âïðî÷åì, è ìíîãèå õàðèçìàòè÷åñêèå 
ëè÷íîñòè, åñëè íåñìîòðÿ íà ëè÷íóþ õàðèçìó îíè íå ïîêàçûâàþò âûñîêèõ ðå-
çóëüòàòîâ.

Åñëè ñëîæèòü âñå ïåðå÷èñëåííûå äåñÿòü ñîñòàâëÿþùèõ, ìû ïîëó÷èì 
LEADERSHIP — ëèäåðñòâî. Âñåãäà ïîìíèòå, ÷òî åñëè âû õîòèòå ðàçâèâàòü 
ëèäåðñêèå êà÷åñòâà, äåéñòâóåòå òàê, ñëîâíî óæå îáëàäàåòå èìè. 
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È íàêîíåö, ýòè ëèäåðû áûëè íå ïðîïîâåäíèêàìè, à àêòèâíûìè äåÿòåëÿìè. 
Ñâîþ òðóäîâóþ áèîãðàôèþ Âàí Þðý (Van E. Eure) íà÷àëà â Ñåâåðíîé Êàðî-

ëèíå, åùå â øêîëüíûå ãîäû ïîäðàáàòûâàÿ îôèöèàíòêîé â ðåñòîðàíå The Angus 
Barn, ïðèíàäëåæàâøåì åå îòöó Òåäó Þðý-ìëàäøåìó (Ted Eure, Jr.) è ×àðëè Óèí-
ñòîíó (Charlie Winston), êîòîðûå îñíîâàëè åãî â 1960 ã. Ïîñëå îêîí÷àíèÿ êîëëåä-
æà Âàí Þðý ïÿòü ëåò ïðåïîäàâàëà àíãëèéñêèé ÿçûê â íà÷àëüíîé øêîëå â Êåíèè 
(Àôðèêà), à ïîòîì â 1982 ã. âåðíóëàñü â îòöîâñêèé áèçíåñ. Â 1984 ã. îíà áûëà 
íàçíà÷åíà ñòàðøèì ìåíåäæåðîì, à ïîñëå ñìåðòè îòöà ñòàëà ðóêîâîäèòü ðåñòîðà-
íîì âìåñòå ñ ìàòåðüþ, Ýëèñ Þðý. Ñåé÷àñ ðåñòîðàí ìîæåò ïðèíèìàòü îäíîâðå-
ìåííî äî 600 ïîñåòèòåëåé, â íåì ðàáîòàþò 180 ÷åëîâåê. 

Âàí Þðý — èìÿ øèðîêî èçâåñòíîå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïîòîìó ÷òî 
âî ìíîãèõ àññîöèàöèÿõ, òàêèõ, êàê Knights of the Vine, La Chaine des Rotisseurs, 
North Carolina Citizens of Business and Industry, Public Service Company of North 
Carolina, Theatre in the Park, The Fifty Group (ìåñòíàÿ îðãàíèçàöèÿ, â êîòîðóþ 
âõîäÿò ñàìûå ïîïóëÿðíûå ðóêîâîäèòåëè ïðåäïðèÿòèé), îíà ÿâëÿåòñÿ ëèáî ïðî-
ñòî ÷ëåíîì, ëèáî âõîäèò â ñîñòàâ ñîâåòà äèðåêòîðîâ; Âàí Þðý ÷ëåí ïðàâëåíèÿ 
The Foundation of Hope (èññëåäîâàòåëüñêèé öåíòð äëÿ ëå÷åíèÿ äóøåâíîáîëü-
íûõ, îñíîâàííûé åå îòöîì Òåäîì Þðý). Èìååò ïî÷åòíûå òèòóëû è íàãðàäû: 
Master Lady (ïðèñóæäàåìóþ Raleigh Chapter of Knights), ïî÷åòíóþ ìåäàëü 
Mondavi (ïðèñóæäàåìóþ íàöèîíàëüíîé ñåòüþ La Chaine des Rotisseurs). 

Ëèäåð ñôîêóñèðîâàí íà ñòèëå è èäåÿõ, òîãäà êàê ìåíåäæåð — íà ìåòîäå è 
ïðîöåññå. Ëèäåð — âîæäü, è îí ñòðåìèòñÿ íå ê àêêóðàòíîñòè è ïîðÿäêó, à ê äâè-
æåíèþ, ÷òî ñëåäóåò èç ñìûñëîâîãî çíà÷åíèÿ ñàìîãî ñëîâà «ëèäåð».9

Äåéñòâóþùèå íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì ñïîñîáîì ëèäåðû èìåþò ðÿä íàâû-
êîâ è óìåíèé, ïðè÷åì ýòè íàâûêè è óìåíèÿ âñåãäà âëèÿþò íà òî, êàê îíè âå-
äóò ñåáÿ ñ ïîä÷èíåííûìè. Íèæå ïðèâîäèòñÿ ðÿä ðåêîìåíäàöèé, êîòîðûå ïî-
çâîëÿò âàì áûòü ñêîðåå ëèäåðîì â ãîñòèíè÷íîì äåëå, ÷åì âñåãî ëèøü ìåíåä-
æåðîì. 

• Äåéñòâóéòå ðåøèòåëüíî. Ãîñòèíè÷íûå ìåíåäæåðû êàæäûé äåíü äîëæ-
íû ïðèíèìàòü äåñÿòêè ðåøåíèé. Î÷åâèäíî, âû äîëæíû çäðàâî îòíî-
ñèòüñÿ ê ýòîé çàäà÷å, âûáèðàÿ äëÿ ðåøåíèÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü ñàìûå 
íàñóùíûå. Êàê ðóêîâîäèòåëü ïðèíèìàéòå òå ðåøåíèÿ, êîòîðûå ëó÷øå 
âñåãî ñïîñîáñòâóþò äîñòèæåíèþ âàøèõ öåëåé è ñîîòâåòñòâóþò âàøèì 
ýòè÷åñêèì ïðèíöèïàì, ïîñëå ÷åãî äîâîäèòå ïðèíÿòûå âàìè ðåøåíèÿ 
äî ïîä÷èíåííûõ. 

• Áóäüòå îáÿçàòåëüíû: íèêîãäà íå îáåùàéòå òîãî, ÷åãî íå ñìîæåòå ñäåëàòü, 
íèêîãäà íå îáíàäåæèâàéòå íàïðàñíî. Ðàçáèòûå íàäåæäû ñëóæàùåãî — 
òðåùèíà â ðåïóòàöèè óïðàâëÿþùåãî. 

• Áåðèòå â ñâîþ êîìàíäó ëó÷øèõ: ðóêîâîäèòåëÿ äåëàþò åãî ïîä÷èíåííûå, è 
åñëè õîòèòå ñòàòü õîðîøèì ðóêîâîäèòåëåì, îêðóæàéòå ñåáÿ õîðîøèìè 
ñïåöèàëèñòàìè, íà ñóæäåíèÿ êîòîðûõ âñåãäà ìîæíî ïîëîæèòüñÿ. Íå òî-
ðîïèòåñü çàêðûâàòü âàêàíñèè: èçó÷àéòå àíêåòû, ïðîâîäèòå ñîáåñåäîâàíèÿ, 
îòñåèâàéòå äàæå êâàëèôèöèðîâàííûõ ðàáîòíèêîâ, íî íå èìåþùèõ íåîá-
õîäèìûõ ëè÷íîñòíûõ êà÷åñòâ. 
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• Íàäåëÿéòå ïîä÷èíåííûõ äîñòàòî÷íûìè ïîëíîìî÷èÿìè: äàéòå èì âîçìîæ-
íîñòü ïðîÿâèòü ñåáÿ â ðàáîòå, ïî÷óâñòâîâàòü ñâîþ íåçàìåíèìîñòü. ×åì 
âûøå èõ ñàìîóâàæåíèå, òåì ëó÷øå îíè ðàáîòàþò. 

• Ïîìîãàéòå ñâîèì ñëóæàùèì äåëàòü êàðüåðó: áîëüøèíñòâî ðàáîòíèêîâ 
õîòÿò ïîâûøàòü êâàëèôèêàöèþ, è õîðîøèé íà÷àëüíèê äîëæåí ïðåäîñ-
òàâëÿòü èì ýòó âîçìîæíîñòü. Íî ïîñëå òîãî êàê êîìïàíèÿ ïîòðàòèò 
âðåìÿ è ñðåäñòâà íà îáó÷åíèå ðàáîòíèêà, åãî ìîãóò ïåðåìàíèòü êîíêó-
ðåíòû. ×òîáû ýòîãî íå ïðîèñõîäèëî, íàäî îáåñïå÷èâàòü õîðîøèì ðà-
áîòíèêàì ïîñòîÿííîå ïðîäâèæåíèå ïî ñëóæåáíîé ëåñòíèöå âíóòðè ñà-
ìîé êîìïàíèè. 

Â ïîñëåäíèå ãîäû ðîëü ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà ãîñòèíèöû ñóùåñòâåííî èç-
ìåíèëàñü: åñëè ðàíüøå îí â îñíîâíîì áûë óìåëûì õîçÿèíîì, çíàþùèì âñå 
òîíêîñòè ãîñòèíè÷íîãî äåëà, òî òåïåðü ýòî â ïåðâóþ î÷åðåäü ÷åëîâåê, êîòîðûé 
äîëæåí óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ñàìûõ ðàçíûõ ãðóïï. Ãîñòè, ñëóæàùèå, âëàäåëü-
öû è ìåñòíîå ñîîáùåñòâî — âñå îíè õîòÿò íå ïðîñòî óäîâëåòâîðåíèÿ, íî è óäî-
âîëüñòâèÿ, îáðàùàÿñü ê óñëóãàì ãîñòèíèöû. Ðàçóìååòñÿ, íà ïåðâîì ìåñòå ãîñòè, 
íî ïðè ýòîì íå ñëåäóåò çàáûâàòü è î öèôðàõ, ñâèäåòåëüñòâóþùèõ î ïðèáûëè. 
Ìíîãèå ãåíåðàëüíûå ìåíåäæåðû íàñòîëüêî çàãðóæåíû âñòðå÷àìè, îò÷åòàìè è 
ðàçðåøåíèåì âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì, ÷òî ó íèõ åäâà íàõîäèòñÿ âðåìÿ ïîîáùàòü-
ñÿ ñ ãîñòÿìè. Îäíèì èç èñêëþ÷åíèé ìîæíî íàçâàòü Ðè÷àðäà Ðèëåÿ (Richard 
Riley), ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà ñêàçî÷íîé ãîñòèíèöû Shangri-La Makati â Ìà-
íèëå, Ôèëèïïèíû. Ðè÷àðä ïðèâåòñòâóåò ãîñòåé êàæäûé ÷åòâåðã ñ 5 äî 7 âå÷åðà â 
îñíîâíîì õîëëå ãîñòèíèöû. Áóäó÷è ãåíåðàëüíûì ìåíåäæåðîì îäíîãî èç Êàðèá-
ñêèõ êóðîðòîâ íà Áàðáàäîñå, àâòîð ýòîé êíèãè ëè÷íî ïðèâåòñòâîâàë êàæäîãî 
ãîñòÿ. Ðàçóìååòñÿ, ñóùåñòâóåò áîëüøàÿ ðàçíèöà ìåæäó íåáîëüøèì êóðîðòíûì 
îòåëåì è êðóïíîé ãîðîäñêîé ãîñòèíèöåé; ãîñòè êóðîðòà îñòàþòñÿ íå ìåíåå äâóõ, 
à èíîãäà ÷åòûðåõ íåäåëü â ñåçîí, è ïîýòîìó òðåáóþò èíäèâèäóàëüíîãî âíèìà-
íèÿ. Ïîñëå òðàãè÷åñêèõ ñîáûòèé 11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. ìåíåäæåðû ñòîëêíóëèñü ñ 
òåì, ÷òî ïðèáûëü îáåñïå÷èâàòü ñòàëî åùå ñëîæíåå. Ñðàçó æå ïîñëå ýòèõ óæàñíûõ 
ñîáûòèé êîýôôèöèåíò çàïîëíÿåìîñòè îïóñòèëñÿ äî îäíîçíà÷íûõ öèôð (â ïðî-
öåíòíîì èñ÷èñëåíèè). Àìåðèêàíñêèå ãîñòèíèöû îêàçàëèñü íå åäèíñòâåííûìè, 
ïîëó÷èâøèìè íèçêèé êîýôôèöèåíò çàïîëíÿåìîñòè ïîñëå âîëíû òåððîðèñòè÷å-
ñêèõ ñîáûòèé. Ýòà òðàãåäèÿ íàãëÿäíî ïîêàçàëà, ÷òî âñÿ ìèðîâàÿ ýêîíîìèêà 
î÷åíü òåñíî âçàèìîñâÿçàíà. Íà äðóãèõ êîíòèíåíòàõ, â Åâðîïå, Àçèè è îñòàëü-
íûõ ÷àñòÿõ ìèðà êîýôôèöèåíò çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèö òàê æå ðåçêî ñíèçèëñÿ, 
òàê êàê àìåðèêàíñêèå è ÿïîíñêèå òóðèñòû è áèçíåñìåíû ïðåäïî÷èòàþò òåïåðü 
÷àùå îñòàâàòüñÿ äîìà. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêèå òðè ôàêòîðà òðåáóþòñÿ äëÿ òðàíñôîðìàöèîííîãî ëèäåðñòâà? 
2. Äàéòå îïðåäåëåíèå ëèäåðñòâó. 
3. Ïðèâåäèòå íåñêîëüêî ïðèìåðîâ ëèäåðñòâà. 
4. Ïîÿñíèòå, ÷òî äðóãèå ëþäè îæèäàþò îò ëèäåðîâ. 
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Carlson Companies

Äåéñòâóþùàÿ áîëåå ÷åì â 140 ñòðàíàõ Carlson Companies ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç 
âåäóùèõ ÷àñòíûõ êîðïîðàöèé Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ è ëèäåðîì ïî 
ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã â óïðàâëåíèè çàâåäåíèÿìè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
ôðàí÷àéçèíãà, ïðÿìîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. 

Âîçãëàâëÿåìàÿ ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ è ãëàâíûì èñïîëíèòåëüíûì 
äèðåêòîðîì Ìýðèëèí Êàðëñîí Íåëüñîí (Marilyn Carlson Nelson), Carlson 
Companies ïðîäîëæàåò òâåðäî ïðèäåðæèâàòüñÿ áàçîâûõ ïðèíöèïîâ, çàëîæåííûõ 
îòöîì Ìýðèëèí Êóðòîì Êàðëñîíîì (Curt Carlson) ïî÷òè 65 ëåò íàçàä, ñóòü êîòî-
ðûõ ìîæíî âûðàçèòü ïðåäåëüíî ïðîñòî îäíîé ôðàçîé — óñòàíàâëèâàéòå ñ êëèåí-
òàìè äîëãîñðî÷íûå îòíîøåíèÿ. 

Äåÿòåëüíîñòü êîðïîðàöèè Carlson Companies ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç òåõ èñòîðèé 
äîñòèæåíèÿ óñïåõà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà â Àìåðèêå, î êîòîðûõ òàê ëþáÿò 
ðàññêàçûâàòü ïðåïîäàâàòåëè. Â 1938 ã. ïðåäïðèíèìàòåëü 
Êåðòèñ Êàðëñîí (Curtis L. Carlson) íà çàíÿòûå 55 
äîëëàðîâ îñíîâàë â ã. Ìèííåàïîëèñå êîìïàíèþ Gold 
Bond Trading Stamp Company. Åãî èäåÿ çà÷åòíûõ êóïîíîâ 
â ïðîäîâîëüñòâåííûõ è äðóãèõ ìàãàçèíàõ, ïðåäíàçíà÷åí-
íàÿ äëÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ è ôîðìèðîâàíèÿ 
ëîÿëüíîñòè, îêàçàëàñü î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíîé è çà 
íåñêîëüêî ëåò ðàñïðîñòðàíèëàñü ïî âñåé ñòðàíå. 

Íà ïðîòÿæåíèè ìíîãèõ ëåò Carlson äèâåðñèôè-
öèðîâàëà ñâîþ ðàáîòó è òåïåðü çàíèìàåòñÿ ãîñòèíèöàìè, 
îðãàíèçàöèåé ïóòåøåñòâèé è äðóãèìè ñâÿçàííûìè ñ 
íèìè âèäàìè áèçíåñà. Â 1960-õ ãîäàõ Carlson è íåñêîëüêî 
åå ïàðòíåðîâ ñîâìåñòíî êóïèëè äîëþ â ãîñòèíèöå Radisson 
Hotels, êîòîðàÿ íàõîäèëàñü â öåíòðàëüíîé ÷àñòè 
Ìèííåàïîëèñà. Â êîíöå êîíöîâ Carlson ñòàëà åäèíñò-
âåííûì âëàäåëüöåì ýòîãî ãîñòèíè÷íîãî áðåíäà è ðàñïðîñòðàíèëà åãî ïî âñåìó 
çåìíîìó øàðó. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ãîñòèíèöû Radisson íàñ÷èòûâàþò 432 
çàâåäåíèÿ, ðàñïîëîæåííûå â 59 ñòðàíàõ. 

×òîáû îòðàçèòü ðàñòóùóþ äèâåðñèôèêàöèþ êîìïàíèè åå íàçâàíèå ñ 1973 ã. 
èçìåíèëîñü: ñ Gold Bond Stamp Company íà Carlson Companies. ×àñòüþ Carlson 
Hospitality Worldwide, îäíîé èç âàæíåéøèõ ñòðóêòóð Carlson, ÿâëÿþòñÿ ÷åòûðå 
ãîñòèíè÷íûõ áðåíäà. Ýòî Regent International Hotels, Radisson Hotels and Resorts, 
Country Inns & Suites by Carlson è Park Plaza and Park Inn. Êðîìå òîãî, ê áðåíäàì 
Carlson, ðàáîòàþùèì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, îòíîñÿòñÿ ðåñòîðàíû T.G.I. 
Friday’s è Pick Up Stix è êðóèçû Radisson Seven Seas Cruises. 

Carlson Hospitality Worldwide âûïîëíÿåò áîëåå 1570 ãîñòèíè÷íûõ, êóðîðòíûõ, 
ðåñòîðàííûõ è êðóèçíûõ îïåðàöèé â 81 ñòðàíå. Òîëüêî îïåðàöèè, ñâÿçàííûå ñ 
ïðîæèâàíèåì, îñóùåñòâëÿþòñÿ â 810 ìåñòàõ, ðàñïîëîæåííûõ â 63 ñòðàíàõ. Ðåñ-
òîðàííûå îïåðàöèè îõâàòûâàþò 753 ìåñòà â 55 ñòðàíàõ, à êðóèçíûå îïåðàöèè 
âûïîëíÿþòñÿ íà øåñòè êîðàáëÿõ òèïà ëþêñ, åùå îäèí êîðàáëü â íàñòîÿùåå âðå-
ìÿ ñòðîèòñÿ. Ýòè áðåíäû è óñëóãè ãðóïïû â ñîåäèíåíèè ñ åå ðîäñòâåííûìè êîì-
ïàíèÿìè Carlson Marketing Group, Carlson Wagonlit Travel è äðóãèìè êîìïàíèÿ-
ìè, ñïåöèàëèçèðóþùèìèñÿ íà ïóòåøåñòâèÿõ è ïðîãðàììàõ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïî-
òðåáèòåëåé, ïðåäîñòàâëÿþò ðàáîòó áîëåå ÷åì äëÿ 188 000 ÷åëîâåê âî âñåì ìèðå. 

Ìýðèëèí Êàðëñîí Íåëüñîí
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Ïîìèìî ñâîåãî ãëîáàëüíîãî è óñïåøíîãî áèçíåñà Carlson Companies 
ñ÷èòàåòñÿ îäíèì èç âåäóùèõ ðàáîòîäàòåëåé. Â æóðíàëàõ Fortune è Working 
Mother êîìïàíèÿ çíà÷èòñÿ â ñïèñêå «100 ëó÷øèõ ìåñò äëÿ ðàáîòû â 
Àìåðèêå». 

Ìýðèëèí Êàðëñîí Íåëüñîí ñòàëà ãëàâíûì èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì 
Carlson Companies â 1998 ã. ïîñëå óõîäà â îòñòàâêó åå îòöà è îñíîâàòåëÿ êîìïà-
íèè Êóðòà Êàðëñîíà. Ïîñëå åãî ñìåðòè â 1999 ã. îíà ñìåíèëà åãî è â êà÷åñòâå 
ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ. Ìýðèëèí ðåãóëÿðíî âêëþ÷àåòñÿ æóðíàëîì 
Fortune â ñïèñîê ñàìûõ âëèÿòåëüíûõ æåíùèí-áèçíåñìåíîâ, à æóðíàë Business 
Week âûáðàë åå îäíîé èç ïåðâûõ 25 ðóêîâîäèòåëåé áèçíåñà. Ñ 1997 ã. Ìýðèëèí 
åæåãîäíî âíîñèòñÿ æóðíàëîì Travel Agent â ñïèñîê ñàìûõ âëèÿòåëüíûõ æåíùèí 
â èíäóñòðèè ïóòåøåñòâèé. 

Â 2002 ã. îíà áûëà íàçíà÷åíà ïðåçèäåíòîì Äæîðäæåì Áóøåì ïðåäñåäàòåëåì 
Íàöèîíàëüíîãî ñîâåòà æåíùèí-áèçíåñìåíîâ (National Women’s Business 
Council). Ýòîò ñîâåò ÿâëÿåòñÿ íåçàâèñèìûì èñòî÷íèêîì ðåêîìåíäàöèé è ïðåä-
ëîæåíèé äëÿ ïðåçèäåíòà, Êîíãðåññà è àäìèíèñòðàöèè ÑØÀ ïî äåëàì ìàëîãî 
áèçíåñà è êîîðäèíàöèîííîãî êîìèòåòà ïî äåëàì æåíùèí. 

Ìýðèëèí òàêæå ÿâëÿåòñÿ ïðåäñåäàòåëåì îáùåíàöèîíàëüíûõ ìàñøòàáîâ àññî-
öèàöèè Travel Industry Association of America è ÷ëåíîì ñîâåòà Âñåìèðíîãî ýêîíî-
ìè÷åñêîãî ôîðóìà è ó÷àñòâóåò â ñîâåòå ôîðóìà ãóáåðíàòîðîâ ïî âîïðîñàì ïóòå-
øåñòâèé è òóðèçìà. 

Ñðåäè íàãðàä, ïîëó÷åííûõ Ìýðèëèí çà åå äîñòèæåíèÿ â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, îòìåòèì Cutting Edge Award, ïðèñóæäàåìóþ àññîöèàöèåé 
American Hotel & Lodging Association, à òàêæå íàãðàäó èìåíè Ñòåôàíà Áðåíåðà 
(Stephen W. Brener Lodging Hospitality Silver Plate Award), âðó÷àåìóþ íà 
åæåãîäíîé êîíôåðåíöèè ïî èíâåñòèöèÿì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðàÿ 
ïðîâîäèòñÿ â óíèâåðñèòåòå Íüþ-Éîðêà. Â 2000 ã. îáùåñòâî Penn State Hotel and 
Restaurant Society íàçâàëî Ìýðèëèí ëó÷øèì ðóêîâîäèòåëåì â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà. 

Ìýðèëèí çàêîí÷èëà êîëëåäæ Smith College ïî êóðñó ìåæäóíàðîäíîé ýêîíî-
ìèêè, à òàêæå ó÷èëàñü â Sorbonne â Ïàðèæå, èíñòèòóòå Institute des Hautes Etudes 
Economiques Politiques â Æåíåâå, Øâåéöàðèÿ, ãäå èçó÷àëà ïîëèòè÷åñêèå íàóêè è 
ìåæäóíàðîäíóþ ýêîíîìèêó. 

Ýòà âñòàâêà íàïèñàíà ïî ìàòåðèàëàì ðàáîòû Bill Carlino, “Carlson Cos,“ Nation’s Restaurant 
News, 27, 13 March 29, 1993, pp. 43—84 è âåá-ñàéòà www.carlson.com, February 16, 2004. 

Ìåíåäæìåíò â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ìåíåäæìåíò âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïðîãíîçèðîâàíèå, ïëàíèðîâàíèå, îðãàíèçàöèþ, ìî-
òèâàöèþ è êîíòðîëü çà äåÿòåëüíîñòüþ ãðóïïû, îñóùåñòâëÿåìûå ñ öåëüþ äîáèòüñÿ 
ïîñòàâëåííûõ öåëåé. Ìåíåäæìåíò óñòàíàâëèâàåò íàïðàâëåíèå, â êîòîðîì ïðåä-
ñòîèò ðàçâèâàòüñÿ ïðåäïðèÿòèþ. Èññëåäîâàòåëüñêàÿ ðàáîòà, íà îñíîâàíèè êîòî-
ðîé âûáèðàåòñÿ ýòî íàïðàâëåíèå, ìîæåò áûòü ïðîâåäåíà ñïåöèàëèñòàìè ñàìîãî 
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ïðåäïðèÿòèÿ èëè ïðèãëàøåííûìè êîíñóëüòàíòàìè. Äëÿ âûïîëíåíèÿ çàäàíèé ìå-
íåäæåðû ïîëó÷àþò íóæíûå ðåñóðñû è îòñëåæèâàþò âñå ñòàäèè ðàáîòû äî ñàìîãî 
çàâåðøåíèÿ, îñóùåñòâëÿÿ ñîîòâåòñòâóþùèå íàäçîð è êîíòðîëü. 

Ðóêîâîäèòåëè âûñøåãî çâåíà, òàêèå, êàê ïðåçèäåíò è ÷ëåíû ñîâåòà äèðåêòî-
ðîâ, îòâåòñòâåííû çà ïðåäïðèÿòèå â öåëîì è ïîýòîìó çàíèìàþòñÿ âîïðîñàìè åãî 
ñòðàòåãèè è âûðàáîòêîé âûñøèõ öåëåé (ìèññèè). Îíè òàêæå îðãàíèçóþò è êîí-
òðîëèðóþò ðàáîòó ðàçíûõ ïîäðàçäåëåíèé êîðïîðàöèè. Áîëüøèíñòâî ðóêîâîäèòå-
ëåé âûñøåãî çâåíà ïðîèçâîäñòâåííûìè àñïåêòàìè íå çàíèìàþòñÿ. Ýòè îáÿçàííî-
ñòè âîçëàãàþòñÿ íà èñïîëíèòåëüíûõ ðóêîâîäèòåëåé ñðåäíåãî çâåíà. Äðóãèìè ñëî-
âàìè, Áèëëó Ìàððèîòòó íå ïðèñòàëî ñîñòàâëÿòü ãðàôèê ðàáîòû áàðìåíîâ ðåñòî-
ðàíà îäíîé èç åãî ãîñòèíèö. Õîòÿ îí, áåç ñîìíåíèÿ, çíàåò, êàê ýòî äåëàåòñÿ, íî 
åãî çíàíèÿ è îïûò äîëæíû èñïîëüçîâàòüñÿ êîìïàíèåé â äðóãèõ öåëÿõ. Òàêèì îá-
ðàçîì, õîòÿ ñòàðøèé áàðìåí è Áèëë Ìàððèîòò îáà ÿâëÿþòñÿ ìåíåäæåðàìè, íî 
ðàçíûõ óðîâíåé, è äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû íà êàæäîì èç ýòèõ ðóêîâîäÿùèõ 
óðîâíåé òðåáóþòñÿ ðàçíûå óìåíèÿ è íàâûêè. 

×òî òàêîå ìåíåäæìåíò? 

Ìåíåäæìåíò, åñëè åãî îïðåäåëèòü ïðåäåëüíî ïðîñòî, — ýòî òî, ÷åì çàíèìàþò-
ñÿ ìåíåäæåðû: ïðîãíîçèðîâàíèå, ïëàíèðîâàíèå, îðãàíèçàöèÿ, ïðèíÿòèå ðåøå-
íèé, îñóùåñòâëåíèå êîììóíèêàöèé, ìîòèâàöèÿ è êîíòðîëü. Åñëè æå äàòü áî-
ëåå ðàçâåðíóòîå îïðåäåëåíèå, ìåíåäæìåíò — ýòî ôîðìàëèçîâàííûé ïðîöåññ, 

áëàãîäàðÿ êîòîðîìó ïðåäïðèÿòèå ðåàëèçóåò ñâîè öåëè, îðãàíèçóÿ óñèëèÿ ñâîèõ ðà-

áîòíèêîâ.10 Àíàëèçèðóÿ ýòî óòâåðæäåíèå, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ãëàâíîå â íåì — 
ôóíêöèè óïðàâëåíèÿ è êîîðäèíàöèè ðàáîò äðóãèõ ëþäåé. Êðîìå òîãî, ìå-
íåäæìåíò, êîíå÷íî, ïðåäíàçíà÷åí äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è ýô-
ôåêòèâíîñòè. 

Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü — ýòî ïîëó÷åíèå ìàêñèìàëüíîãî ðåçóëüòàòà ñ ìèíèìàëü-
íûì îáúåìîì èñõîäíûõ ñîñòàâëÿþùèõ. Ìåíåäæåðû ðàáîòàþò ñ ðåäêèìè ðåñóðñà-
ìè: äåíüãàìè, ëþäüìè, âðåìåíåì è îáîðóäîâàíèåì. Âû ìîæåòå ñåáå ïðåäñòàâèòü 
âåñü àæèîòàæ íà êóõíå, êîãäà òàì ãîòîâèòñÿ åäà äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Îäíàêî 
áûòü ïðîèçâîäèòåëüíûì íåäîñòàòî÷íî, ìåíåäæåðàì ñëåäóåò äîáèâàòüñÿ è ýôôåê-
òèâíîñòè. Ýôôåêòèâíîñòü — ýòî âûïîëíåíèå òîãî, ÷òî òðåáóåòñÿ. Â êà÷åñòâå ïðè-
ìåðà, ïîâàðà äåëàþò òî, ÷òî íóæíî, êîãäà îíè ãîòîâÿò åäó ïðàâèëüíî, â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ ðåöåïòàìè è ê òîìó âðåìåíè, êîãäà îíà íåîáõîäèìà. 

Êòî òàêèå ìåíåäæåðû? 

Èçìåíÿþùàÿñÿ ïðèðîäà îðãàíèçàöèé è ðàáîòà, íàáëþäàåìàÿ âî ìíîãèõ îðãàíè-
çàöèÿõ ãîñòåïðèèìñòâà, ñòèðàåò ãðàíèöû ìåæäó ìåíåäæåðàìè è ñëóæàùèìè, íå 
îòíîñÿùèìèñÿ ê êàòåãîðèè óïðàâëÿþùèõ. Ìíîãèå òðàäèöèîííûå âèäû ðàáîò â 
íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðåäóñìàòðèâàþò âûïîëíåíèå óïðàâëÿþùèõ âèäîâ äåÿòåëüíî-
ñòè, îñîáåííî êîãäà ðàáîòà îðãàíèçîâàíà â âèäå êîìàíä. Íàïðèìåð, ÷ëåíû êî-
ìàíä ÷àñòî çàíèìàþòñÿ ðàçðàáîòêîé ïëàíîâ, ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ è îòñëåæèâàþò 
ñîáñòâåííûå ïîêàçàòåëè ðàáîòû. Òî æå ñàìîå ìîæíî ñêàçàòü â îòíîøåíèè ìåòîäà 
«êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì». 
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Åñëè ïîëîæåíèå äåë òàêîâî, òî êàê ìû ìîæåì îïðåäåëèòü, êòî òàêèå ìåíåä-
æåðû? Âîò îäèí èç âàðèàíòîâ îòâåòà íà ýòîò âîïðîñ. Ìåíåäæåð — ÷åëîâåê, êîòî-
ðûé ðàáîòàåò ñ ïîä÷èíåííûìè è êîîðäèíèðóåò èõ âèäû äåÿòåëüíîñòè ñ öåëüþ 
äîáèòüñÿ çàäà÷, ïîñòàâëåííûõ ïåðåä îðãàíèçàöèåé.11

Ìåíåäæåðîâ ÷àñòî ïîäðàçäåëÿþò íà òðè óðîâíÿ. Ìåíåäæåðû íèæíåãî óðîâíÿ
óïðàâëÿþò ðàáîòîé ëèíåéíûõ ñëóæàùèõ. Èíîãäà èõ íàçûâàþò ñóïåðâàéçåðàìè. 
Íàïðèìåð, ñóïåðâàéçåð ôðîíò-îôèñà îòâå÷àåò çà ðàáîòó ïåðñîíàëà ñìåíû è êîí-
òðîëèðóåò îáñëóæèâàíèå ãîñòåé âî âðåìÿ ñâîåé ñìåíû. 

Ìåíåäæåðû ñðåäíåãî óðîâíÿ — ýêâèâàëåíò ðóêîâîäèòåëåé ïîäðàçäåëåíèé. Îíè çà-
íèìàþò ìåñòî ìåæäó ìåíåäæåðàìè íèçøåãî è âûñøåãî óðîâíåé è íåñóò îòâåòñòâåí-
íîñòü çà âûïîëíåíèå êðàòêîñðî÷íûõ è ñðåäíåñðî÷íûõ ïëàíîâ è óñòàíàâëèâàþò çàäà÷è 
è öåëè äëÿ âûïîëíåíèÿ ýòèõ ïëàíîâ. Èì ïîä÷èíÿþòñÿ ìåíåäæåðû íèçøåãî óðîâíÿ. 

Òîï-ìåíåäæåðû îòâå÷àþò çà âûïîëíåíèå ñðåäíåñðî÷íûõ è äîëãîñðî÷íûõ ïëà-
íîâ è óñòàíàâëèâàþò öåëè è ñòðàòåãèè, ïîçâîëÿþùèå ðåàëèçîâàòü ýòè ïëàíû. Àëè 
Êàñèêè (Ali Kasiki) — ìåíåäæåð âûñøåãî óðîâíÿ. Åãî äîëæíîñòü — óïðàâëÿþùèé 
äèðåêòîð. Îí çàíèìàåòñÿ ðàçðàáîòêîé è ðåàëèçàöèåé âñåñòîðîííèõ ïðîåêòîâ, 
âëèÿþùèõ íà âñþ îðãàíèçàöèþ. Òðè óðîâíÿ ìåíåäæìåíòà ïëþñ ñëóæàùèå íå-
óïðàâëåí÷åñêîãî óðîâíÿ ïîêàçàíû íà ðèñ. 14.4. 

1. Топ�менеджеры 

2. Менеджеры среднего звена 

3. Менеджеры нижнего уровня 

4. Служащие неуправленческого уровня 

Ðèñ. 14.4 Òðè óðîâíÿ ìåíåäæìåíòà ïëþñ ñëóæàùèå íåóïðàâëåí÷åñêîãî óðîâíÿ 

Îñíîâíûå ôóíêöèè ìåíåäæìåíòà 

Ê îñíîâíûì ôóíêöèÿì ìåíåäæìåíòà îòíîñÿòñÿ ïðîãíîçèðîâàíèå, ïëàíèðîâàíèå, 
îðãàíèçàöèÿ, ïðèíÿòèå ðåøåíèé, îñóùåñòâëåíèå êîììóíèêàöèé, ìîòèâàöèÿ è 
êîíòðîëü. Ýòè ôóíêöèè íå ìîãóò âûïîëíÿòüñÿ îòäåëüíî äðóã îò äðóãà: îíè âçàè-
ìîçàâèñèìû è îáû÷íî âûïîëíÿþòñÿ îäíîâðåìåííî èëè, âî âñÿêîì ñëó÷àå, ÷àñ-
òè÷íî ïåðåêðûâàþòñÿ. Îñíîâíûå ôóíêöèè ìåíåäæìåíòà, ïîçâîëÿþùèå äîáèòüñÿ 
ïîñòàâëåííûõ öåëåé, ïîêàçàíû íà ðèñ. 14.5. 

Ðèñ. 14.5 Îñíîâíûå ôóíêöèè ìåíåäæìåíòà, ïîçâîëÿþùèå äîáèòüñÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé
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Êàêèå êà÷åñòâà íåîáõîäèìû ãåíåðàëüíîìó ìåíåäæåðó äëÿ âûæèâàíèÿ 

Àëè Êàñèêè (Ali Kasiki) èç Peninsula Beverly Hills, Êàëèôîðíèÿ, ïðåäëàãàåò ñâîé 
ïåðå÷åíü îñíîâíûõ êà÷åñòâ ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà.*
●   Çíàé ñåáÿ, ñâîè êëþ÷åâûå êîìïåòåíöèè è ñâîè ñèëüíûå ñòîðîíû. 
●    Íàíèìàé ñëóæàùèõ, ïîäõîäÿùèõ äëÿ ñâîåé óïðàâëåí÷åñêîé êîìàíäû. 
     Ñîçäàâàé áàðüåðû äëÿ âõîäà íà ýòîò ðûíîê äðóãèõ; â ýòîì ñëó÷àå ýòî îçíà-

÷àåò, ÷òî âû äîëæíû ñäåëàòü ñåáÿ íåçàìåíèìûì. 
●   Áóäü î÷åíü ãèáêèì. 
●   Ñòàðàéñÿ ñáëèçèòüñÿ ñ ãîñòÿìè è âëàäåëüöàìè; ýòî ïîìîãàåò ïîíèìàòü ðå-

àëüíîñòü íå òîëüêî íà óðîâíå îùóùåíèé. 
●   Äåìîíñòðèðóé ëèäåðñòâî íà âñåõ óðîâíÿõ. 
●   Äåëåãèðóé ïîëíîìî÷èÿ. Áåç òàêîãî äåëåãèðîâàíèÿ òû ïðîñòî íå ñìîæåøü 

âûæèòü.
●   Ðåàãèðóé íà òåíäåíöèè. 
●   Äîâåðÿé ñâîèì èíñòèíêòàì. 
●   Áåðè íà ñåáÿ ðèñê è ìåíÿé áàçîâûå ïðàâèëà. 
●   Íå áóäü èçëèøíå óâåðåííûì â ñåáå: ýòî çàêàí÷èâàåòñÿ ïëîõî. 
●   Âûãëÿäè êàê óñïåøíûé ÷åëîâåê, òàê êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îñòàëüíûå áó-

äóò äóìàòü îáðàòíîå.
●   Óïðàâëÿé ñâîèì áóäóùèì: ýòî ëó÷øåå, ÷òî òû ìîæåøü äåëàòü. Ïðèâíîñè áó-

äóùåå â íàñòîÿùåå.

* Ïåðå÷åíü ñîñòàâëåí íà îñíîâå ðàçãîâîðà àâòîðà ñ Àëè Êàñèêè 4 íîÿáðÿ 2001 ã. 

Êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñóùåñòâóþò äëÿ òîãî, ÷òîáû êîãî-òî îá-
ñëóæèâàòü, è ïîýòîìó íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü öåëè è ñðåäñòâà äëÿ ðåøåíèÿ ýòèõ 
çàäà÷.12 Ýòèì è çàíèìàåòñÿ ìåíåäæìåíò. Ôóíêöèÿ ïëàíèðîâàíèÿ ïðåäóñìàòðèâàåò 
çàäàíèå öåëåé êîìïàíèè è ðàçðàáîòêó ïëàíîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ èõ äîñòèæåíèÿ 
èëè äàæå ïðåâûøåíèÿ. Ïîñëå òîãî êàê ïëàíû ñîñòàâëåíû, íàñòóïàåò ïðîöåññ îð-
ãàíèçàöèè — ïðîöåññ îïðåäåëåíèÿ òîãî, ÷òî íåîáõîäèìî ñäåëàòü, êòî áóäåò ýòî 
äåëàòü, êàê çàäàíèÿ ñëåäóåò ãðóïïèðîâàòü, êòî êîìó ïîä÷èíÿåòñÿ è êòî ïðèíèìàåò 
ðåøåíèÿ. 

Ïðèíÿòèå ðåøåíèé, êàê áûëî ñêàçàíî, îòíîñèòñÿ ê êëþ÷åâûì óïðàâëåí÷åñêèì 
ôóíêöèÿì. Óñïåõ âñåé êîìïàíèè, ÿâëÿåòñÿ ëè îíà êðóïíîé ìóëüòèíàöèîíàëüíîé 
êîðïîðàöèåé èëè ÷àñòíîé ôèðìîé, âî ìíîãîì çàâèñèò îò êà÷åñòâà ïðèíèìàåìûõ 
ðåøåíèé. Ïðèíÿòèå ðåøåíèé òðåáóåò âèäåíèÿ, ôîðìóëèðîâàíèÿ ìèññèè, öåëåé è 
çàäà÷ êîìïàíèè. Ýòà ôóíêöèÿ òàêæå ïðåäóñìàòðèâàåò ñîñòàâëåíèå ãðàôèêà ðàáî-
òû ïåðñîíàëà, îïðåäåëåíèå òîãî, ÷òî ïðåäëîæèòü â ìåíþ è êàê ðåàãèðîâàòü íà 
çàïðîñû ãîñòåé. Áîëåå ïîäðîáíî âîïðîñû ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, ñâÿçàííûå ñ äîëãî-
ñðî÷íîé è êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâîé, öåíòðàëèçàöèåé è äåöåíòðàëèçàöèåé 
ïðèíÿòèÿ, ïðîãðàììèðóåìûìè è íåïðîãðàììèðóåìûìè âàðèàíòàìè, è îòäåëüíûå 
øàãè â ïðîöåññå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ðàññìàòðèâàþòñÿ â îòäåëüíîé ãëàâå. 
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×òîáû ðàáîòà áûëà ñäåëàíà, òðåáóþòñÿ êîììóíèêàöèè ñ îòäåëüíûìè ëþäüìè è 
ãðóïïàìè è èõ ìîòèâàöèÿ. Ìîòèâàöèÿ ïðåäóñìàòðèâàåò ñîçäàíèå è ñîõðàíåíèå â 
êîëëåêòèâå õîðîøåé àòìîñôåðû, ôîðìèðîâàíèå êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû è 
óïðàâëåíèå êîíôëèêòàìè è êîììóíèêàöèÿìè.13

È íàêîíåö, ïîñëåäíÿÿ óïðàâëåí÷åñêàÿ ôóíêöèÿ, çàìûêàþùàÿ ïîëíûé öèêë, — 
êîíòðîëü. Ïîñëå òîãî êàê öåëè çàäàíû, à ïëàíû ñôîðìóëèðîâàíû, ìåíåäæåðû çà-
íèìàþòñÿ îðãàíèçàöèåé, êîììóíèêàöèÿìè è ìîòèâàöèåé, à òàêæå ïðèâëå÷åíèåì 
è èñïîëüçîâàíèåì ðåñóðñîâ, òðåáóåìûõ äëÿ âûïîëíåíèÿ ðàáîòû. Êîíòðîëü âêëþ-
÷àåò çàäàíèå ñòàíäàðòîâ è ñðàâíåíèå ôàêòè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ ñ ýòèìè ñòàíäàðòà-
ìè. Åñëè íàáëþäàþòñÿ ñóùåñòâåííûå îòêëîíåíèÿ, îíè èçó÷àþòñÿ è ïðåäïðèíè-
ìàþòñÿ êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ, ÷òîáû äîáèòüñÿ âûïîëíåíèÿ öåëåâûõ ïîêàçà-
òåëåé. Ïîýòîìó äëÿ âûïîëíåíèÿ êîíòðîëüíîé ôóíêöèè íåîáõîäèìû ïðîöåññû 
ìîíèòîðèíãà, ñðàâíåíèÿ è êîððåêòèðîâêè. 

Óïðàâëåí÷åñêèå íàâûêè è óìåíèÿ 

Â äîïîëíåíèå ê ÷èñòî ìåíåäæåðñêèì îáÿçàííîñòÿì ïðîãíîçèðîâàíèÿ, ïëàíèðî-
âàíèÿ, îðãàíèçàöèè, ìîòèâàöèè è êîíòðîëÿ ðóêîâîäèòåëü äîëæåí òàêæå îáëàäàòü 
è äðóãèìè óìåíèÿìè è íàâûêàìè, êîòîðûå ìîæíî ðàçäåëèòü íà òðè ãðóïïû: êîí-
öåïòóàëüíûå, ìåæëè÷íîñòíûå è òåõíè÷åñêèå. 

Êîíöåïòóàëüíûå óìåíèÿ è íàâûêè ïîçâîëÿþò ðóêîâîäèòåëþ âèäåòü ïðåäïðè-
ÿòèå êàê åäèíîå öåëîå è â òî æå âðåìÿ ïîíèìàòü, êàêèì îáðàçîì â íåì îñóùåñòâ-
ëÿþòñÿ îòäåëüíûå îïåðàöèè, îáåñïå÷èâàþùèå äîñòèæåíèå êîíêðåòíûõ, ÷àñòíûõ 
öåëåé. Êîíöåïòóàëüíûå óìåíèÿ è íàâûêè òàêæå ïîìîãàþò ðóêîâîäèòåëþ õîðîøî 
ðàçáèðàòüñÿ âî âçàèìîñâÿçÿõ è âçàèìîçàâèñèìîñòÿõ ìåæäó âñåìè ñòðóêòóðíûìè 
ïîäðàçäåëåíèÿìè îðãàíèçàöèè. 

Ôóíêöèè ðóêîâîäèòåëÿ çàêëþ÷àþòñÿ è â òîì, ÷òîáû ïðàâèëüíî îðãàíèçîâû-
âàòü ðàáîòó ïîä÷èíåííûõ, âîçäåéñòâîâàòü íà íèõ äîëæíûì îáðàçîì, âûñòóïàòü â 
êà÷åñòâå íàñòàâíèêà, îáó÷àòü è îöåíèâàòü. Ýòè óìåíèÿ è íàâûêè òðåáóþò âûñîêî-
ãî óðîâíÿ âëàäåíèÿ ìåæëè÷íîñòíûìè îòíîøåíèÿìè. Îäíèì èç êà÷åñòâ, îòíîñÿ-
ùèõñÿ ê óìåíèþ íàëàæèâàòü ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ, êîòîðûì äîëæåí îâëà-
äåòü êàæäûé ìåíåäæåð, ÿâëÿåòñÿ ñïîñîáíîñòü ñîáðàòü êîìàíäó è ðàáîòàòü ñ êàæ-
äûì èç åå ÷ëåíîâ. 

Ðóêîâîäèòåëÿì òàêæå íàäî èìåòü õîðîøèå íàâûêè â îáëàñòè ïðîèçâîäñòâåí-
íûõ ïðîöåññîâ, íàõîäÿùèõñÿ ïîä èõ óïðàâëåíèåì: òåõíîëîãèè, ìåòîäû, îáîðóäî-
âàíèå è ïðîöåäóðû. Ãëóáèíà îâëàäåíèÿ ýòèìè óìåíèÿìè è íàâûêàìè ó ðóêîâîäè-
òåëåé ðàçíûõ óðîâíåé ìîæåò áûòü ðàçíîé. Ñêàæåì, ïî ìåðå òîãî êàê ðóêîâîäè-
òåëü ïîäíèìàåòñÿ ïî ñëóæåáíîé ëåñòíèöå, çíàíèå òåõíè÷åñêîé ñòîðîíû äåëà ñòà-
íîâèòñÿ äëÿ íåãî ìåíåå àêòóàëüíûì, çàòî ñóùåñòâåííî âîçðàñòàåò âàæíîñòü çíà-
íèÿ êîíöåïòóàëüíîé ñòîðîíû áèçíåñà. 

Ïðåæäå ÷åì èäåíòèôèöèðîâàòü êëþ÷åâûå íàâûêè è óìåíèÿ ìåíåäæåðîâ, íå-
îáõîäèìî ïîíÿòü çíà÷èìîñòü êîðïîðàòèâíîé ôèëîñîôèè, êóëüòóðû è áàçîâûõ 
öåííîñòåé, à òàêæå ìèññèþ êîðïîðàöèè, åå çàäà÷è è öåëè. Ñîîòíîøåíèå óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ íàâûêîâ è óìåíèé, òðåáóåìûõ íà ðàçíûõ óðîâíÿõ îðãàíèçàöèè (ìåíåä-
æåðû âûñøåãî óðîâíÿ, ñðåäíåãî óðîâíÿ è íèæíåãî óðîâíÿ — ñóïåðâàéçåðû), ñõå-
ìàòè÷åñêè ïîêàçàíî íà ðèñ. 14.6. 

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 528 

Ðèñ. 14.6 Ñîîòíîøåíèå ðàçëè÷íûõ óïðàâëåí÷åñêèõ íàâûêîâ  

è óìåíèé ó ìåíåäæåðîâ ðàçíîãî óðîâíÿ

Ìåíÿþùàÿñÿ ðîëü ìåíåäæåðà 

Â ñîâðåìåííîì ìèðå ðîëü ìåíåäæåðà ìåíÿåòñÿ íàñòîëüêî äèíàìè÷íî, ÷òî òàêîé ãóðó 
ìåíåäæìåíòà, êàê Ïèòåð Äðóêåð, äàæå ñêàçàë: «Ñëîâî "ìåíåäæåð" ìåíÿ áîëüøå íå 
óñòðàèâàåò, òàê êàê èçíà÷àëüíî îíî ïðåäïîëàãàëî íàëè÷èå ïîä÷èíåííûõ». Êîíå÷íî, 
ìåíåäæåðû è ñåãîäíÿ ìîãóò èìåòü ïîä÷èíåííûõ, íî óñïåøíûé ìåíåäæåð ñåãîäíÿø-
íåãî äíÿ ñêîðåå áåðåò íà âîîðóæåíèå ïîäõîä ëèäåðà êîìàíäû èëè íàñòàâíèêà. 

Ñóùåñòâóåò, ðàçóìååòñÿ, ìíîæåñòâî è äðóãèõ äåéñòâèé, êîòîðûå âûïîëíÿþò 
ìåíåäæåðû. Ñêàæåì, ìåíåäæåðû íå òîëüêî ïëàíèðóþò, îðãàíèçóþò, ïðèíèìàþò 
ðåøåíèÿ, çàíèìàþòñÿ êîììóíèêàöèÿìè è ìîòèâàöèÿìè è îñóùåñòâëÿþò êîí-
òðîëü. Îíè ïîî÷åðåäíî ïðèìåðÿþò ê ñåáå ðàçëè÷íûå ðîëè. 

• Ðîëü ïðåäñòàâèòåëÿ. Êàæäûé ìåíåäæåð ÷àñòü ñâîåãî ðàáî÷åãî âðåìåíè 
âûíóæäåí òðàòèòü íà ïðåäñòàâèòåëüñêèå ôóíêöèè. Íàïðèìåð, ïðåçèäåíò 
êîðïîðàöèè, âîçìîæíî, äîëæåí ñàì ïðèíèìàòü âàæíûõ ãîñòåé èëè ïðåä-
ñòàâëÿòü êîðïîðàöèþ íà òîðæåñòâåííûõ îáåäàõ. 

• Ðîëü ëèäåðà. Êàæäûé ìåíåäæåð äîëæåí âûñòóïàòü â êà÷åñòâå ëèäåðà, ìî-
òèâèðóÿ è ïîîùðÿÿ ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ. 

• Ðîëü ñâÿçíîãî. Ìåíåäæåðû ïðîâîäÿò ìíîãî âðåìåíè, êîíòàêòèðóÿ ñî ñëó-
æàùèìè èç äðóãèõ ïîäðàçäåëåíèé ñâîåé îðãàíèçàöèè è çà åå ïðåäåëàìè. 
Íàïðèìåð, ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì àêòèâíî âçàèìîäåéñòâóåò ñ äèðåêòîðîì 
ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîìåùåíèé. 

• Ðîëü âûñòóïàþùåãî. Ìåíåäæåð ÷àñòî âûñêàçûâàåòñÿ ïî âîïðîñàì äåÿòåëü-
íîñòè ñâîåé îðãàíèçàöèè. Ñêàæåì, îí ìîæåò áûòü ïðèãëàøåí äëÿ âûñòó-
ïëåíèÿ ïåðåä ñòóäåíòàìè êîëëåäæà, êîòîðûå ïðèøëè â îðãàíèçàöèþ íà 
ïðàêòèêó. 

• Ðîëü ïåðåãîâîðùèêà. Ìåíåäæåð ÷àñòî ó÷àñòâóåò â ïåðåãîâîðàõ. Ê ïðèìåðó, 
ãëàâà êîìïàíèè ìîæåò âñòðå÷àòüñÿ ñ ðóêîâîäñòâîì ïðîôñîþçà, ÷òîáû îá-
ãîâîðèòü ñòàâêè çàðàáîòíîé ïëàòû è äðóãèå âîçíàãðàæäåíèÿ çà ðàáîòó 
ïåðñîíàëà íà ñëåäóþùèé ñðîê. 
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Âû âåäü òîæå ìåíåäæåð 

Âàøè ñîêóðñíèêè òîëüêî ÷òî ãîëîñîâàíèåì âûáðàëè âàñ ìåíåäæåðîì-ëèäåðîì 
è ïîðó÷èëè âàì çàíÿòüñÿ îðãàíèçàöèåé ïîåçäêè ãðóïïû âî âðåìÿ ëåòíèõ êàíè-
êóë âî Ôðàíöèþ. Ïî ïðàâäå ãîâîðÿ, êàæäûé èç âàñ íå î÷åíü-òî ìíîãî çíàåò îá 
ýòîé ñòðàíå: êàê òóäà ëó÷øå âñåãî äîáðàòüñÿ èëè ÷òî òàì äåëàòü ïîñëå ïðèåçäà, 
äà è â îñòàëüíûõ âîïðîñàõ ïîåçäêè âàøè ïîçíàíèÿ ïðèìåðíî òàêèå æå. Ñ ÷åãî 
âû íà÷íåòå? (Íå ïîääàâàéòåñü èñêóøåíèþ ïåðåïîðó÷èòü ïîäãîòîâêó ýòîé ïî-
åçäêè ïðîôåññèîíàëüíîìó àãåíòó ïî îðãàíèçàöèè ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé, ïî-
æàëóéñòà.) 
    Âîçìîæíî, âû íà÷íåòå ñ îáäóìûâàíèÿ øàãîâ, êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðåä-
ïðèíÿòü, è ïîïûòàåòåñü ñôîðìóëèðîâàòü èõ â òåðìèíàõ ïëàíèðîâàíèÿ, îð-
ãàíèçàöèè, ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, êîììóíèêàöèé, ìîòèâàöèè è êîíòðîëÿ. Êà-
êîé òèï ïëàíà âàì äëÿ ýòîãî ïîòðåáóåòñÿ? Ïîìèìî ïðî÷èõ âåùåé âàì íàäî 
ïðîäóìàòü äàòû îòïðàâëåíèÿ ãðóïïû è åå âîçâðàùåíèÿ, ãîðîäà è ìåñòà, êî-
òîðûå âû õîòèòå ïîñåòèòü, àâèàêîìïàíèþ, ñàìîëåòîì êîòîðîé âû ïîëåòèòå 
âî Ôðàíöèþ è îáðàòíî, ìàðøðóò ïåðåìåùåíèÿ ãðóïïû ïî ñòðàíå, ãîñòèíè-
öû, â êîòîðûõ âû áóäåòå îñòàíàâëèâàòüñÿ. Êàê ÿñíî äàæå èç îäíîãî ýòîãî 
ïåðå÷èñëåíèÿ, ïëàíû â ïîäîáíûõ ñèòóàöèÿõ — âåùü äåéñòâèòåëüíî âàæíàÿ 
è íåîáõîäèìàÿ. Âû âåäü íå õîòèòå ïðèëåòåòü ñ ãðóïïîé äðóçåé, êîòîðûå íà-
äåþòñÿ, ÷òî âû âñå ïðîäóìàëè, â àýðîïîðò Îðëè, à çàòåì íå çíàòü, ÷òî äå-
ëàòü äàëüøå. 
     Ïîíÿâ, êàêóþ ðàáîòó ïðåäñòîèò âûïîëíèòü, à ê òîìó æå âåäü â ýòî âðåìÿ 
íàäî åùå ñäàâàòü ýêçàìåíû è ïîëó÷àòü çà íèõ âûñîêèå îöåíêè, âû ðåøàåòå 
âîñïîëüçîâàòüñÿ ïîìîùüþ ñîêóðñíèêîâ. Äëÿ ýòîãî âû ðàñïðåäåëÿåòå ìåæäó 
ñîáîé âñå çàäà÷è è ñîçäàåòå îðãàíèçàöèþ, êîòîðàÿ áóäåò çàíèìàòüñÿ èõ ðåøå-
íèÿìè. Ñêàæåì, êòî-òî èç âàøèõ ïðèÿòåëåé äîëæåí ïðîàíàëèçèðîâàòü ðåéñû 
ñàìîëåòîâ è öåíû íà íèõ, äðóãîé — èçó÷èòü öåíû ãîñòèíèö, òðåòèé — ïðî-
äóìàòü, êàêèå ãîðîäà ñòîÿò òîãî, ÷òîáû èõ ïîñåòèòü, ÷åòâåðòûé — ïðîðàáîòàòü 
òðàíñïîðòíûå âîçìîæíîñòè ïåðåìåùåíèÿ ãðóïïû ïî Ôðàíöèè. Îäíàêî îáùàÿ 
çàäà÷à â êîíå÷íîì ñ÷åòå íå áóäåò ðåøåíà, åñëè ÷ëåíû âàøåé ðàáî÷åé ãðóïïû 
áóäóò äåéñòâîâàòü èçîëèðîâàííî äðóã îò äðóãà. Èì âñåì òðåáóåòñÿ êîîðäèíà-
öèÿ, êîòîðîé äîëæíû çàíÿòüñÿ âû ñàìè: ÷åëîâåê, îòâå÷àþùèé çà áèëåòû íà 
ñàìîëåò, íå ìîæåò èõ áðîíèðîâàòü, ïîêà íå áóäåò çíàòü ñðîêîâ îòëåòà è ãîðî-
äà, ñ êîòîðîãî íà÷íåòñÿ âàø ìàðøðóò ïî Ôðàíöèè. Òî æå ñàìîå ìîæíî ñêà-
çàòü è â îòíîøåíèè ÷ëåíà âàøåé êîìàíäû, çàíèìàþùåãîñÿ ãîñòèíèöàìè: åìó 
íóæíî çíàòü ãîðîäà è äàòû, êîãäà âû òàì áóäåòå. ×òîáû êîììóíèêàöèè ìåæäó 
ó÷àñòíèêàìè áûëè ýôôåêòèâíûìè, âû ìîæåòå ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü îáùèå 
âñòðå÷è-èíñòðóêòàæè, à ìåæäó íèìè ðàññûëàòü ñîîáùåíèÿ, åñëè â ãðàôèê ðà-
áîò íàäî ñðî÷íî âíåñòè êîððåêòèâû. Ëèäåðñòâî è ìîòèâàöèÿ ìîãóò áûòü äåé-
ñòâèòåëüíî íå òîëüêî èíòåðåñíûìè, íî è òðóäíûìè ïðîöåññàìè, òàê êàê äà-
ëåêî íå ó âñåõ âàøèõ êîëëåã áóäóò ñîâïàäàòü ìíåíèÿ ïî îòäåëüíûì âîïðîñàì. 
Ïîýòîìó âàì ïðèäåòñÿ ïðèëîæèòü óñèëèÿ, ÷òîáû äîáèòüñÿ îò êàæäîãî ó÷àñò-

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 530 

íèêà ïîäãîòîâèòåëüíîé ãðóïïû äîëæíîé ñôîêóñèðîâàííîñòè è ïîçèòèâíîãî 
íàñòðîÿ íà ðåøåíèå âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì. 
     Ðàçóìååòñÿ, âàì íåîáõîäèìî âñå âðåìÿ äåðæàòü ïðîöåññû ïîäãîòîâêè ïî-
åçäêè ïîä êîíòðîëåì. Åñëè ÷òî-òî âûáèâàåòñÿ èç ãðàôèêà èëè èäåò íå òàê, êàê 
áûëî çàïëàíèðîâàíî (à ýòî ïðè ïîåçäêå ãðóïïû ïî÷òè îáÿçàòåëüíî ñëó÷èòñÿ), 
ò.å., îáðàçíî ãîâîðÿ, åñëè ÷òî-òî ìîæåò «ñëîìàòüñÿ», îíî, íåñîìíåííî, «ñëîìà-
åòñÿ». Ïîýòîìó âñå íàäî ïðîâåðÿòü è ïåðåïðîâåðÿòü. Äðóãèìè ñëîâàìè, óïðàâ-
ëåíèå — ýòî òî, ÷åì ìû çàíèìàåìñÿ ïî÷òè êàæäûé äåíü, ÷àñòî, ïðàâäà, íå 
çíàÿ, ÷òî ýòî íàçûâàåòñÿ ìåíåäæìåíòîì. 

Ìàòåðèàë â àäàïòèðîâàííîì âèäå èç ðàáîòû G. Dessler, A Framework for Management, Upper 

Saddle River, NJ: Prentice Hall, 2002, p. 8. 

Ýòè ðîëè, íàðÿäó ñ óïðàâëåí÷åñêèìè ôóíêöèÿìè, îõâàòûâàþò êðóã çàäà÷, ðå-
øàåìûõ ìåíåäæåðîì. Ñëåäóåò íå çàáûâàòü, ÷òî ìåíåäæåðàì ïðèõîäèòñÿ çàíè-
ìàòüñÿ ìíîãèìè äåëàìè, ìåíÿþùèìèñÿ ñ êàëåéäîñêîïè÷åñêîé áûñòðîòîé, èç-çà 
÷åãî, åñëè èñïîëüçîâàòü îáðàçíîå ñðàâíåíèå, ìåíåäæåðàì ïðèõîäèòñÿ íàäåâàòü 
ñðàçó äâå, à òî è áîëüøå øëÿï. 

Ìåíåäæåðû XXI âåêà äîëæíû äåéñòâîâàòü â óñëîâèÿõ íå òîëüêî áîëåå òðå-
áîâàòåëüíîãî è âñå áîëåå ñëîæíîãî, íî è áîëåå äèíàìè÷íîãî è çàâèñÿùåãî îò 
ìíîãèõ ôàêòîðîâ ìèðà. Èäåÿ «ãëîáàëüíîé äåðåâíè» ñòàíîâèòñÿ ðåàëüíîñòüþ, â 
ðåçóëüòàòå ÷åãî áóäóùèì ìåíåäæåðàì ïðèäåòñÿ îâëàäåâàòü íîâûìè ñîöèàëüíî-
êóëüòóðíûìè ÿâëåíèÿìè è öåííîñòÿìè, à òàêæå ñ óâàæåíèåì îòíîñèòüñÿ ê 
ðàçíîîáðàçèþ îêðóæàþùåãî ìèðà. Ïðè÷åì ðå÷ü èäåò íå î êàêîì-òî äàëåêîì 
áóäóùåì. Äâóìÿ íàèáîëåå çíà÷èìûìè èçìåíåíèÿìè, ïðîèñõîäÿùèìè çäåñü è 
ñåé÷àñ, ÿâëÿåòñÿ âñå áîëåå óñêîðÿþùèéñÿ òåõíè÷åñêèé ïðîãðåññ è èíòåðíà-
öèîíàëèçàöèÿ ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. Ïîýòîìó îò òîãî, â êàêîé ìåðå âû 
êàê áóäóùèé ìåíåäæåð-ëèäåð îâëàäååòå âñåìè íåîáõîäèìûìè íàâûêàìè è óìå-
íèÿìè ñåé÷àñ, çàâèñèò òî, íàñêîëüêî óñïåøíîé îêàæåòñÿ âàøà êàðüåðà â áó-
äóùåì. 

Íîâàÿ ðîëü ìåíåäæåðà ïðîÿâëÿåòñÿ íå òîëüêî â ñàìîé îðãàíèçàöèè, íî è çà åå 
ïðåäåëàìè. Íàïðèìåð, ìåíåäæåð äîëæåí ðåàãèðîâàòü íà ïîòðåáíîñòè ðûíêà è 
îáåñïå÷èâàòü ïîëó÷åíèå îðãàíèçàöèåé ïðèáûëè. Ìåíåäæåðû äîëæíû âñå âðåìÿ 
ïðîÿâëÿòü èííîâàöèîííûé ïîäõîä è ñòðåìèòüñÿ ê ìàêñèìàëüíîé ýôôåêòèâíîñòè 
â òåõ îáëàñòÿõ, çà êîòîðûå îíè îòâå÷àþò, äîáèâàÿñü ýòîãî çà ñ÷åò ñîâåðøåíñòâî-
âàíèÿ ïðîöåññîâ, â ÷àñòíîñòè, ñîêðàùàÿ î÷åðåäè ïðè ðåãèñòðàöèè â àýðîïîðòàõ è 
ãîñòèíèöàõ. Íåêîòîðûå êîìïàíèè, ÷òîáû óïðîñòèòü è óñêîðèòü ïðîöåäóðû ðåãè-
ñòðàöèè, èñïîëüçóþò ñîâðåìåííûå ìåòîäû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì ïðîöåññ ðåãèñòðà-
öèè íå âûçûâàåò ó ãîñòåé ðàçäðàæåíèÿ. Òàê, â Disney äëÿ ýòîãî ïðèìåíÿåòñÿ ñëå-
äóþùèé êðåàòèâíûé ïðèåì: ïîêà ãîñòè ñòîÿò â î÷åðåäè íà àòòðàêöèîíû, èõ çà-
áàâëÿþò Ìèêêè-ìàóñ è åãî ïðèÿòåëè. Çà òàêèì ïðåäñòàâëåíèåì âðåìÿ îæèäàíèÿ 
ïðîëåòàåò íåçàìåòíî. 
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Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó ëèäåðñòâîì
è ìåíåäæìåíòîì 

Ëèäåðñòâî è ìåíåäæìåíò — íåñòàðåþùèå òåìû. Ïîä ëèäåðñòâîì ïîíèìàåòñÿ 
ïðîöåññ ñîöèàëüíîãî âëèÿíèÿ, êîòîðûé ìîæåò èìåòü ìåñòî ïî÷òè ïðè êàæäîì 
âçàèìîäåéñòâèè ìåæäó ëþäüìè. Ýòî áîëåå øèðîêîå ïîíÿòèå, ÷åì ìåíåäæìåíò ñ 
åãî ñîñðåäîòî÷åííîñòüþ íà âûïîëíåíèè êîíêðåòíûõ öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ. Ñîâðå-
ìåííûé ìåíåäæìåíò ïîÿâèëñÿ íà ñâåò îêîëî ñòà ëåò íàçàä, ÷òîáû ïîìî÷ü ëþäÿì, 
÷üè èìåíà òåïåðü ñòàëè ïî÷òè ëåãåíäîé, ñäåëàòü êà÷åñòâåííûé ðûâîê â ïðîìûø-
ëåííîñòè. Áåç ìåíåäæìåíòà ãèãàíòñêèå ñòàëåëèòåéíûå è àâòîìîáèëüíûå êîðïî-
ðàöèè, ðàçâèâàþùèåñÿ êàê åäèíûé îðãàíèçì, ïðåâðàòèëèñü áû â õàîòè÷åñêèå îá-
ðàçîâàíèÿ è ïðîñòî íå ìîãëè áû ôóíêöèîíèðîâàòü äîëæíûì îáðàçîì. 

Ìåíåäæìåíò — ýòî ôîðìàëèçîâàííûé ïðîöåññ, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó ïðåäïðè-
ÿòèå ðåàëèçóåò ñâîè öåëè ÷åðåç îðãàíèçîâàííûå óñèëèÿ ñâîèõ ðàáîòíèêîâ. Ëèäåð-
ñòâî — ýòî ïðîöåññ, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó ÷åëîâåê ñ èäåÿìè ìîæåò îêàçûâàòü íóæ-
íîå âîçäåéñòâèå íà ïîâåäåíèå äðóãèõ ëþäåé. Õîòÿ ìåíåäæåðû îáëàäàþò âëàñòüþ â 
ñèëó ñâîåãî ïîëîæåíèÿ, êîìïàíèè ñòðåìÿòñÿ íàçíà÷àòü ìåíåäæåðàìè ëþäåé-
ëèäåðîâ, ñïîñîáíûõ âîçäåéñòâîâàòü íà ïîä÷èíåííûõ ñèëîé ñâîåé ëè÷íîñòè, îïû-
òîì è ò.ä. 

Ðàçíèöó ìåæäó ìåíåäæìåíòîì è ëèäåðñòâîì ìîæíî ïîêàçàòü, ñðàâíèâ ÷åðòû 
èäåàëüíîãî ìåíåäæåðà è èäåàëüíîãî ëèäåðà.17

Ìåíåäæåð 

óïðàâëÿåò 
ðàáîòàåò ïî øàáëîíó 
ïîääåðæèâàåò 
ñôîêóñèðîâàí íà ñèñòåìå è ñòðóêòóðå 
óïîâàåò íà êîíòðîëü 
èìååò îãðàíè÷åííûé ãîðèçîíò 
ñïðàøèâàåò, «êàê» è «êîãäà» 
îðèåíòèðóåòñÿ íà ïîêàçàòåëè áàëàíñî-

âîãî îò÷åòà 
èíèöèèðóåò 
ïîääåðæèâàåò ñòàòóñ-êâî 
äåëàåò ðàáîòó òàê, êàê íàäî 

Ëèäåð

âûäâèãàåò íîâûå èäåè 
ÿâëÿåòñÿ òâîð÷åñêîé ëè÷íîñòüþ 
ðàçâèâàåò 
ñôîêóñèðîâàí íà ëþäÿõ 
âíóøàåò äîâåðèå 
èìååò øèðîêèé êðóãîçîð 
çàäàåò âîïðîñû «÷òî» è «ïî÷åìó» 
îðèåíòèðóåòñÿ íà ïåðñïåêòèâó 
ïîðîæäàåò íîâîå 
áðîñàåò âûçîâ 
äåëàåò òî, ÷òî íàäî 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå ìåíåäæìåíò è êàêîâû òðè ãðóïïû óïðàâëåí÷åñêèõ íàâûêîâ è óìåíèé? 
2. Ïîÿñíèòå ïðåäíàçíà÷åíèå ðàçíûõ óðîâíåé ìåíåäæìåíòà. 
3. Îïèøèòå ñóùíîñòü êëþ÷åâûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ôóíêöèé. 
4. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó ëèäåðñòâîì è ìåíåäæìåíòîì? 
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Íåêîòîðûå òåíäåíöèè â îáëàñòè ëèäåðñòâà è ìåíåäæìåíòà 

• Âîçðàñòàíèå ñòåïåíè äèâåðñèôèöèðîâàííîñòè ãðóïï ñëóæàùèõ. 
• Ìíîãèå ñëóæàùèå â íà÷àëå ðàáîòû íå èìåþò áàçîâûõ íàâûêîâ è óìå-

íèé. 
• Áîëüøàÿ íåîáõîäèìîñòü â ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå ñëóæàùèõ. 
• Ôîðìèðîâàíèå ëèäåðîâ èç ëèíåéíûõ ìåíåäæåðîâ. 
• Óïðàâëåíèå äîõîäàìè îò ïðîäàæ êàê ñïîñîá îáåñïå÷åíèÿ áåçóáûòî÷íî-

ñòè. 
• Ñîçäàíèå íåçàâèñèìûõ áèçíåñ-åäèíèö, êîòîðûå ñàìîñòîÿòåëüíî äîëæíû 

ïîëó÷àòü ïðèáûëü; ïðè íåâîçìîæíîñòè ýòîãî ñäåëàòü — ïåðåäà÷à ÷àñòè 
ôóíêöèé ïî êîíòðàêòó âíåøíèì ñòðóêòóðàì. 

• Âìåñòî òîãî ÷òîáû èìåòü øòàòíîãî ñëóæàùåãî äëÿ âûïîëíåíèÿ ôóíêöèè, 
êîòîðàÿ òðåáóåòñÿ òîëüêî ïåðèîäè÷åñêè, ïåðåäà÷à åå âûïîëíåíèÿ âíåø-
íåé ñòðóêòóðå. 

• Ñîêðàùåíèå ÷èñëà øòàòíûõ ñëóæàùèõ, ðàáîòàþùèõ ïîëíîå âðåìÿ, è íàåì 
áîëüøåãî ÷èñëà ïî÷àñîâèêîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò ñîêðàòèòü ðàçìåðû äîïîëíè-
òåëüíûõ âîçíàãðàæäåíèé. 

• Áîëåå âûñîêèå çàïðîñû ê ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå, ÷òîáû óìåòü 
ïîëüçîâàòüñÿ ñîâðåìåííûì òåõíè÷åñêèì îáîðóäîâàíèåì. 

• Ïîâûøàþùàÿñÿ âàæíîñòü ñîöèàëüíûõ è ýêîëîãè÷åñêèõ àñïåêòîâ. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Ñòàíäàðòû âûïîëíåíèÿ äîëæíîñòíûõ  

îáÿçàííîñòåé

×àðëüç è Íýíñè îáðàòèëèñü â ñîâðåìåííóþ ãîñ-
òèíèöó íà 300 íîìåðîâ, ÷òîáû ïîëó÷èòü äîëæ-
íîñòü ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà ñëóæáû ðåãèñòðà-
öèè. ×àðëüç â òå÷åíèå âîñüìè ëåò ðàáîòàë â òðåõ 
ðàçíûõ ãîñòèíèöàõ è â òå÷åíèå ïîñëåäíèõ òðåõ 
ìåñÿöåâ èñïîëíÿë îáÿçàííîñòè ïîìîùíèêà ìå-
íåäæåðà ñëóæáû ðåãèñòðàöèè èìåííî â ýòîé 
ãîñòèíèöå. Ïåðâîíà÷àëüíî îí çàíèìàëñÿ ðàáîòîé 
ñ áîëüøèì ýíòóçèàçìîì. Îäíàêî â ïîñëåäíåå 
âðåìÿ ó íåãî íàáëþäàåòñÿ êàêàÿ-òî àïàòèÿ, îí 
ñòàë íåáðåæíî îäåâàòüñÿ, à â åãî îò÷åòàõ, öèôðàõ 
è äåíåæíûõ ðàñ÷åòàõ âñå ÷àùå ñòàëè ïîÿâëÿòüñÿ 
îøèáêè. Êðîìå òîãî, íåñêîëüêî ðàç ó íåãî âîç-
íèêàëè êîíôëèêòû ñ ãîñòÿìè. 

Íýíñè íåäàâíî îêîí÷èëà êîëëåäæ ñ îòëè÷è-
åì è ïîëó÷èëà ñòåïåíü áàêàëàâðà ïî ìåíåäæìåí-
òó â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Îáó÷àÿñü â êîë-
ëåäæå, îíà ðàáîòàëà ïî÷àñîâèêîì â ãîñòèíèöå 
áþäæåòíîãî êëàññà íà ðåãèñòðàöèè. Äðóãîãî 
îïûòà ðàáîòû â ãîñòèíèöå ó Íýíñè íåò. Îäíàêî, 
îíà îáëàäàåò áîëüøèìè çíàíèÿìè, ïîëó÷åííûìè 
â êîëëåäæå, è ñòðåìèòñÿ ê óñïåøíîé êàðüåðå. 

Ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî îñíîâíûì 
ïðåòåíäåíòîì íà îòêðûâøóþñÿ âàêàíñèþ ÿâ-
ëÿåòñÿ ×àðëüç, ïîñêîëüêó ó íåãî áîëüøîé 
îïûò ðàáîòû â äðóãèõ ãîñòèíèöàõ è îí çíàåò 
ãîñòèíè÷íîå äåëî. Îäíàêî â ñâÿçè ñ åãî ïî-
ñëåäíèìè ðåçóëüòàòàìè ìåíåäæåðó íåîáõîäèìî 
îáñóäèòü ñ ×àðëüçîì åãî ïîâåäåíèå è âûÿñ-
íèòü áóäóùèå êàðüåðíûå ïëàíû. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàêîâû êâàëèôèêàöèîííûå òðåáîâàíèÿ 
äëÿ äîëæíîñòíîé ïîçèöèè, ïî êîòîðûì 
áóäóò îöåíèâàòü îáîèõ ïðåòåíäåíòîâ íà 
âàêàíòíóþ äîëæíîñòü? 

2. Êàê ñëåäóåò ïîñòðîèòü ðàçãîâîð ìåæ-
äó ìåíåäæåðîì îòäåëà è ×àðëüçîì? 
Ïðèãîòîâüòå êîíêðåòíûå ðåêîìåíäà-
öèè ìåíåäæåðó ïî âåäåíèþ ýòîãî ðàç-
ãîâîðà. 

3. Êòî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, â íàèáîëüøåé 
ñòåïåíè ïîäõîäèò äëÿ óêàçàííîé äîëæ-
íîñòè? Ïî÷åìó? 
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ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Ñîïðîòèâëåíèå ïåðåìåíàì

Âàñ òîëüêî ÷òî ïðèíÿëè íà ðàáîòó â êà÷åñòâå 
ïîìîùíèêà ìåíåäæåðà â ñòàðûé ïðåñòèæíûé, 
íî î÷åíü çàãðóæåííûé íüþ-éîðêñêèé ðåñòî-
ðàí. Íà âñå âàøè ïðåäëîæåíèÿ î âíåñåíèè 
ïåðåìåí ñëóæàùèå îòâå÷àþò: «Ìû òàê äåëàëè 

âñåãäà». Îíè ïðîñòî íå çíàþò, ÷òî êàêèå-òî 
âîïðîñû ìîæíî ðåøàòü ïî-äðóãîìó. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Êàê âàì ñëåäóåò äåéñòâîâàòü â ýòîé ñèòóàöèè? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ëèäåðñòâî è ìåíåäæìåíò 

Ïîñëå òîãî êàê âû çàêîí÷èòå îáó÷åíèå â êîë-
ëåäæå, îò âàñ îæèäàåòñÿ èñïîëíåíèå ðóêîâî-
äÿùåé ðîëè. Ñêîðåå âñåãî âû áóäåòå ðàáîòàòü 
ñ ëþäüìè ñ ïî÷àñîâîé îïëàòîé òðóäà, ïðè÷åì 
ýòè ëþäè ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè: îò 
ðàáîòíèêîâ ñ ìèíèìàëüíîé çàðàáîòíîé ïëàòîé 
äî âûñîêîïðîôåññèîíàëüíûõ ñïåöèàëèñòîâ. Ê 
òîìó æå ýòè ëþäè ìîãóò ðàáîòàòü â êîìïàíèè 
óæå ìíîãî ëåò è äîñêîíàëüíî èçó÷èëè ñâîè 
ñëóæåáíûå îáÿçàííîñòè. 

Ìîæåì ëè ìû â òàêèõ óñëîâèÿõ âñå ñòàòü 
ëèäåðàìè è ðàçâèâàòü ó ñåáÿ ëèäåðñêèå íàâû-
êè è óìåíèÿ? Êîíå÷íî, ëèäåðñêèå êà÷åñòâà 
åñòü ó âñåõ, è ìû ìîæåì, ðàçóìååòñÿ, èõ ðàç-
âèâàòü. Ëèäåðñòâî íà÷èíàåòñÿ ñ îòíîøåíèÿ ê 
ñåáå. Íàì íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ñîáñòâåííîå 
âèäåíèå, ìèññèþ, öåëè è çàäà÷è. Îäíàêî ëè-
äåðñòâî íå îãðàíè÷èâàåòñÿ ôîðìóëèðîâàíèåì 
çàäà÷, òàê êàê íåîáõîäèìî òàêæå ïîíÿòü, êàê 
èõ ìîæíî ðåøèòü. Âî ìíîãîì ýòî ïðîñòî âî-
ïðîñ âåðû. 

×òîáû âåñòè ýòèõ ñëóæàùèõ çà ñîáîé, 
âû äîëæíû êàê ìåíåäæåð ðåøèòü ñëîæíóþ 
çàäà÷ó. Äëÿ íà÷àëà âàì íåîáõîäèìî çàâîå-
âàòü èõ äîâåðèå. Íî ïîêà âû íå çíàåòå äîñ-
êîíàëüíî òîãî, ÷òî âû äåëàåòå, ðåøèòü ýòó 

çàäà÷ó òðóäíî, åñëè âîîáùå âîçìîæíî. ×òî-
áû ñòàòü ýôôåêòèâíûì ëèäåðîì, íàäî, â 
÷àñòíîñòè, íå ïîðó÷àòü êîìó-òî ñäåëàòü òî, 
÷òî âû íå â ñîñòîÿíèè âûïîëíèòü ñàìè. 
Ìîòèâèðîâàòü ïîä÷èíåííûõ ãîðàçäî ëåã÷å, 
êîãäà âû óìååòå ïðàâèëüíî îöåíèâàòü èõ 
ðàáîòó, èìåííî ïîýòîìó âàø îïûò ðàáîòû 
âî âðåìÿ îáó÷åíèÿ â êîëëåäæå â ýòîì ñëó÷àå 
î÷åíü ïðèãîäèòñÿ. Âû ãîðàçäî ëó÷øå ñòàíåòå 
ðàçáèðàòüñÿ â çàäàíèÿõ ïîä÷èíåííûõ, åñëè 
ñàìè êîãäà-òî äåëàëè òî, ÷åì ýòè ëþäè çà-
íèìàþòñÿ òåïåðü. 

Îïûò ïîìîæåò âàì ñïðàâèòüñÿ ñ òðóäíîé 
çàäà÷åé, ñîõðàíèòü ìîòèâàöèþ ïîä÷èíåííûõ è 
îðãàíèçîâàòü èõ ðàáîòó êàê åäèíîé êîìàíäû. 

Âàøå îáó÷åíèå â êîëëåäæå, íåñîìíåííî, 
î÷åíü âàæíî, íî çíà÷èòåëüíûé âêëàä â îáðà-
çîâàíèå âíîñèò è îïûò ðàáîòû, ïîëó÷åííûé â 
ãîäû îáó÷åíèÿ. Ïî çàâåðøåíèè ó÷åáû, åñëè 
âàø îïûò áûë ñâÿçàí ñ âàøèìè ïëàíàìè íà 
áóäóùåå, âû áóäåòå îáëàäàòü íåîáõîäèìûìè 
çíàíèÿìè, óìåíèÿìè è ñïîñîáíîñòÿìè è ñìî-
æåòå áîëåå óñïåøíî ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ êàê 
ìåíåäæåð â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Èíôîðìàöèÿ, èñïîëüçîâàííàÿ â ýòîé âñòàâêå, 
ëþáåçíî ïðåäîñòàâëåíà ×àðëè Àäàìñîì. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ëèäåðñòâî îïðåäåëÿåòñÿ êàê ïðîöåññ, ïî-
ñðåäñòâîì êîòîðîãî ÷åëîâåê ñïîñîáåí îêà-
çûâàòü âîçäåéñòâèå íà ïîâåäåíèå äðóãèõ 
ëþäåé â íóæíîì äëÿ íåãî íàïðàâëåíèè. 

2. Ñîâðåìåííîå ëèäåðñòâî âêëþ÷àåò ëèäåðñòâî 
òðàíñàêöèîííîãî è òðàíñôîðìàöèîííîãî 
âèäîâ.

3. Ðàñòóùèå òðåáîâàíèÿ ê èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà è ëèäåðàì, äåéñòâóþùèì â íåé, 
âñå ñèëüíåå çàòðàãèâàþò âîïðîñû ñîáñòâåí-
íîñòè, êîðïîðàòèâíîãî óñòðîéñòâà, ðåãóëè-
ðîâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè, âçàèìîîòíîøåíèé ñ 

ïåðñîíàëîì, îêðóæàþùåé ñðåäû è îáùåñò-
âåííûõ èíòåðåñîâ. Â ýòèõ óñëîâèÿõ ëèäåðû 
äîëæíû óìåòü äîáèâàòüñÿ ñáàëàíñèðîâàí-
íîñòè ðåçóëüòàòîâ è îòíîøåíèé. 

4. Ìåíåäæìåíò — ýòî ïðîöåññ êîîðäèíàöèè 
âèäîâ äåÿòåëüíîñòè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû 
äîáèòüñÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è ýôôåêòèâ-
íîñòè ðàáîòû ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ. 

5. Ëèäåðû, ïî ìíåíèþ Äðóêåðà, âûïîëíÿþò 
ñëåäóþùèå ÷åòûðå îñíîâíûå ôóíêöèè è 
ïðè ýòîì âåäóò ñåáÿ ñîîòâåòñòâóþùèì îá-
ðàçîì.
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à) Ëèäåð — ýòî òîò, ó êîãî åñòü ïîñëåäîâà-
òåëè; îäíè ëþäè ÿâëÿþòñÿ ìûñëèòåëÿìè, 
äðóãèå — ïðîïîâåäíèêàìè. 

á) Ýôôåêòèâíûé ëèäåð ýòî íå òîò ÷åëîâåê, 
êîòîðîãî ëþáÿò èëè êîòîðûì âîñõèùà-
þòñÿ, à ñêîðåå òîò, ÷üè äåéñòâèÿ è ïî-
ñòóïêè íàõîäÿò ïîñëåäîâàòåëåé. Õàðàê-
òåðèñòèêîé ëèäåðñòâà ÿâëÿåòñÿ íå ïîïó-
ëÿðíîñòü, à ðåçóëüòàòû. 

â) Ó ëèäåðîâ âñåãäà îáîñòðåííîå âèäåíèå, 
÷óâñòâî ïåðñïåêòèâû. Ëèäåðû ïîäàþò 
ïðèìåð.

ã) Ëèäåðñòâî íå ñâÿçàíî ñ ðàíãàìè, ïðèâè-
ëåãèÿìè, òèòóëàìè è äåíüãàìè. Çäåñü 
ãëàâíîå — îòâåòñòâåííîñòü. 

6. Ñóùåñòâóåò øåñòü îñíîâíûõ ôóíêöèé ìå-
íåäæìåíòà: ïðîãíîç, ïëàíèðîâàíèå, îðãàíè-

çàöèÿ, ïðèíÿòèå ðåøåíèé, êîììóíèêàöèÿ, 
ìîòèâàöèÿ è êîíòðîëü. Îäíàêî ïîìèìî 
ýòèõ ôóíêöèé ìåíåäæåðàì âðåìÿ îò âðåìå-
íè ïðèõîäèòñÿ âûïîëíÿòü è äðóãèå ðîëè, â 
òîì ÷èñëå ïðåäñòàâèòåëÿ, ëèäåðà, äåëåãàòà è 
ïåðåãîâîðùèêà. 

7. Ðàçëè÷èå ìåæäó ìåíåäæìåíòîì è ëèäåðñòâîì 
çàêëþ÷àåòñÿ ïðåæäå âñåãî â òîì, ÷òî ïåðâîå — 
ýòî ôîðìàëèçîâàííûé ïðîöåññ, â õîäå êîòî-
ðîãî ïîä÷èíåííûå ïîä óïðàâëåíèåì ðóêîâî-
äèòåëÿ äîáèâàþòñÿ öåëåé, ïîñòàâëåííûõ ïå-
ðåä îðãàíèçàöèåé, à âòîðîå — ïðîöåññ, ïðè 
ïîìîùè êîòîðîãî ÷åëîâåê, îáëàäàþùèé âè-
äåíèåì, ìîæåò âëèÿòü íà ïîâåäåíèå äðóãèõ 
ëèö æåëàòåëüíûì äëÿ ñåáÿ îáðàçîì. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Êîììóíèêàöèÿ 
Êîíòðîëü 
Ëèäåðñòâî
Ìåíåäæåð-ëèäåð
Ìåíåäæåðû íèæíåãî óðîâíÿ 
Ìåíåäæåðû ñðåäíåãî óðîâíÿ 
Ìåíåäæìåíò
Ìîòèâàöèÿ

Îðãàíèçàöèÿ
Ïëàíèðîâàíèå
Ïðèíÿòèå ðåøåíèé 
Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü 
Òîï-ìåíåäæåðû 
Òðàíñàêöèîííîå ëèäåðñòâî 
Òðàíñôîðìàöèîííîå ëèäåðñòâî 
Ýôôåêòèâíîñòü 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Êàêèì ðóêîâîäèòåëåì, êàê âàì êàæåòñÿ, áó-
äåòå âû? 

2. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû óïðàâëåí÷åñêèõ ôóíêöèé 
ïðèìåíèòåëüíî ê èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

3. Îáñóäèòå ìåíÿþùóþñÿ ðîëü ìåíåäæåðîâ. 

4. Äàéòå îïðåäåëåíèå ëèäåðñòâà è ïåðå÷èñëèòå 
îñíîâíûå êà÷åñòâà õîðîøåãî ëèäåðà. 

5. Ïîêàæèòå ðàçëè÷èÿ ìåæäó ëèäåðñòâîì 
òðàíñàêöèîííîãî è òðàíñôîðìàöèîííîãî 
òèïîâ.

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Wet Feet.com 
www.wetfeet.com 

Wet Feet.com — îðãàíèçàöèÿ, êîòîðàÿ ñòðå-
ìèòñÿ ïîìî÷ü âàì ïðèíÿòü áîëåå âçâåøåí-
íûå ðåøåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ êàðüåðîé. Îíà 
ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ ïî âèäàì ðàáîò 
è êàðüåðàì êàê äëÿ òåõ ëèö, êòî èùåò ðàáîòó, 
òàê è äëÿ òåõ, êòî çàíèìàåòñÿ íàéìîì. Â ëþ-
áîì ñëó÷àå âàì áóäåò ïîëåçíî âûéòè íà ýòîò 
âåá-ñàéò è ïîçíàêîìèòüñÿ ñ åãî ñîäåðæèìûì! 

Çàäàíèÿ

Íàæìèòå íà çàãîëîâîê “Careers” (Êàðüåðû), 
à çàòåì âûéäèòå íà çàãîëîâîê “General 

Management” (Îáùèé ìåíåäæìåíò). Îò-
âåòüòå íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
(à) Êàêîâû òðåáîâàíèÿ ê äîëæíîñòíîé 

ïîçèöèè ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà è 
êàêèå ðåêîìåíäàöèè ïî ýòîìó ïîâîäó 
ïðèâîäÿòñÿ íà âåá-ñàéòå Wet 
Feet.com? 

(á) Â ðàçäåëå “Career Overview” (Îáùèé 
îáçîð êàðüåðû) óêàçûâàþòñÿ íåêîòîðûå 
àòðèáóòû, èìåþùèåñÿ ó áîëüøèíñòâà 
ìåíåäæåðîâ. Ðàáîòàÿ â ãðóïïå, ïåðå-
÷èñëèòå ýòè àòðèáóòû è îáñóäèòå èõ 
âàæíîñòü.
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2. American Management Association 

www.amanett.org

Àññîöèàöèÿ American Management Association 

(AMA) îáúåäèíÿåò ñïåöèàëèñòîâ ïðàêòè÷å-

ñêîé íàïðàâëåííîñòè è ïðåäëàãàåò ìåíåä-

æåðàì è îðãàíèçàöèÿì øèðîêèé íàáîð ïðî-

ãðàìì óïðàâëåí÷åñêîãî ðàçâèòèÿ. 

Çàäàíèÿ

Íàéäèòå ðàçäåë, îçàãëàâëåííûé “AMA Research” 

(Èññëåäîâàíèÿ). Âûáåðèòå äâà ïðåäñòàâ-

ëåííûõ íà íåì îò÷åòà. Ïðîñìîòðèòå ýòè 

îò÷åòû è ñîñòàâüòå îáîáùåííûé ñïèñîê 

îñíîâíîé èíôîðìàöèè, ïðèâåäåííîé â íèõ. 

Çàòåì îïèøèòå, êàê ýòà èíôîðìàöèÿ ìîæåò 

ïîâëèÿòü íà ñîñòàâëåíèå ïëàíîâ ìåíåäæå-

ðàìè, ðàáîòàþùèìè â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-

èìñòâà, îðãàíèçàöèþ èõ ðàáîò, ïðèíÿòèå 

ðåøåíèé, êîììóíèêàöèè, ìîòèâàöèþ è 

êîíòðîëü. 

3. Ritz-Carlton Hotel Company 

www.ritzcarlton.com 

Ãîñòèíèöû Ritz-Carlton èçâåñòíû ñâîåé 

ðîñêîøüþ è âûñî÷àéøèì óðîâíåì îáñëó-

æèâàíèÿ, à êîìïàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ëèäåðîì â 

èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Íà ýòîì ñàéòå 

ïðèâåäåíû ïðèìåðû òîãî, êàê Ritz-Carlton 

ïîääåðæèâàåò ñâîþ êóëüòóðó îòëè÷íîãî îá-

ñëóæèâàíèÿ. Çäåñü òàêæå ìîæíî ïîçíàêî-

ìèòüñÿ ñ ðàáîòîé öåíòðà ëèäåðñòâà Ritz-

Carlton Leadership Center. 

Çàäàíèÿ

Íàæìèòå íà çàãîëîâîê “About Us” (Î íàøåé 

îðãàíèçàöèè). Çàòåì íàæìèòå íà çàãîëîâîê 

“Other Ritz-Carlton Business” (Äðóãèå âèäû 

áèçíåñà â Ritz-Carlton). Ïîñëå ýòîãî ïåðåé-

äèòå ê “Ritz-Carlton Leadership Center” 

(Öåíòð ëèäåðñòâà â Ritz-Carlton) è îòâåòüòå 

íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 

(à) Êàêîâà îðèåíòàöèÿ Ritz-Carlton â ñôåðå 

ëèäåðñòâà?

(á) Êàêèå ñåìü õàðàêòåðíûõ êà÷åñòâ ïðèñóùè 

î÷åíü ýôôåêòèâíûì ëþäÿì? 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

Äîëæíîñòíûå òðåáîâàíèÿ: íà âàøåì êóðîðòå 

åñòü óïðàâëåí÷åñêèå âàêàíñèè ïî ñëåäóþ-

ùèì ïîçèöèÿì: øåô-ïîâàð, ñòàðøèé êàñòå-

ëÿí è ìåíåäæåð ôðîíò-îôèñà. Ïåðå÷èñëèòå 

êà÷åñòâà è õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå, ïî 

âàøåìó ìíåíèþ, ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå æåëà-

òåëüíûìè äëÿ ëþäåé, ïðåòåíäóþùèõ íà ýòè 

ïîçèöèè. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Âñïîìíèòå ÷åëîâåêà, êîòîðûé âàñ ïðèâëåêàåò êàê ëèäåð. Ñîñòàâüòå ñïèñîê åãî êà÷åñòâ, áëàãîäàðÿ 

êîòîðûì îí ÿâëÿåòñÿ ëèäåðîì. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Áîëåå äåòàëüíî ðàçëè÷íûå òåîðèè ëèäåðñò-

âà ðàññìàòðèâàþòñÿ â ó÷åáíèêàõ ïî ýòîé 

òåìàòèêå; òàì îáû÷íî ïðèâîäÿòñÿ ïîäðîá-

íûå ñïèñêè äîïîëíèòåëüíîé ëèòåðàòóðû. 

2. Ïðåçåíòàöèÿ Äæåÿ Øðîêà (Jay R. Schrock) â 

óíèâåðñèòåòå Þæíîé Ôëîðèäû äëÿ ñòóäåí-

òîâ è ïðåïîäàâàòåëåé, ñ êîòîðûé îí âûñòó-

ïèë 2 ìàÿ 2004 ã. 

3. W.P. Fisher and C. Bernstein, Lessons in 

Leadership: Perspectives for Hospitality Indus-

try Success. New York: Van Nostrand Rein-

hold, 1991, p. 44. 

4. Òàì æå, ñ. 29. 

5. Harvey Chipkin, "Portrait of a Visionary," 

Lodging, 27, 3, Nov. 2001, ð. 67. 
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6. Frances Hesselbein, "How to Be." In F. Hes-

selbein, M. Goldsmith, and R. Beckhard (eds.), 

The Leader of the Future. San Francisco: 

Jossey-Bass, 1996, p. 136. 

7. Ýòîò ìàòåðèàë îñíîâàí íà ðàáîòå Peter F. 
Drucker, "Foreword." In F. Hesselbein et al„ pp. 
xii—xiii. 

8. Òàì æå. Ñ. ix. 
9. Òàì æå. 

10. D. Stephen P. Robbins and Mary Coulter, 
Management, 7 th. ed. Upper Saddle River, 
NJ: Prentice Hall, 2002, p. 6. 

11. Òàì æå. Ñ. 5. 
12. Òàì æå. Ñ 6. 
13. Gary Desseler, A Framework for Manage-

ment. Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall, 
2002, p. 7. 

14. Peter Drucker, "The Coming Age of Organiza-
tion," Harvard Business Review, January — 
February 1998, p. 45. Ñì. òàêæå Fred An-
drews, "The Sage of Value and Service," New 
York Times, November 17, 1999, pp. c.1 — ñ. 14; 
as cited in Dessler, op. cit., p. 6. 

15. Ýòîò ìàòåðèàë îñíîâàí íà ðàáîòå Henry 
Mintzberg, "The Manager's Job: Folklore and 
Fact," as cited in Dessler, op.cit., p. 8. 

16. John P. Kotter, A Force for Change: How 
Leadership Differs from Management. New 
York: Free Press, 1990, p. 97. 

17. Warren Bennis, On Becoming a Leader. Read-
ing, MA: Addison-Wesley, 1994, p. 45. 
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Ìàðêåòèíã â èíäóñòðèè

ãîñòåïðèèìñòâà

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Äàòü îïðåäåëåíèå ìàðêåòèíãà. 

• Îïèñàòü ñóùíîñòü ñîñòàâëÿþùèõ ìàðêåòèíãà è ýòîãî íàïðàâëåíèÿ 
êàê ñèñòåìû. 

• Ïîÿñíèòü, ïî÷åìó ìàðêåòèíã òàê âàæåí äëÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

• Ïåðå÷èñëèòü ÷åòûðå ñîñòàâíûå ÷àñòè SWOT-àíàëèçà è ïîêàçàòü, êàê 
èìè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ. 

• Îáúÿñíèòü ïðîöåññ ìàðêåòèíãîâîé ñåãìåíòàöèè. 

• Íàçâàòü ñîñòàâëÿþùèå ìàðêåòèíãà-ìèêñ (5Ð) è îïèñàòü èõ. 

• Îáúÿñíèòü, êàê îñóùåñòâëÿþòñÿ ïðîäàæè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
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Ìàðêåòèíã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Â ýòîé ãëàâå ìû áîëåå ïîäðîáíî ïîçíàêîìèìñÿ ñ ìàðêåòèíãîì, åãî îñíîâíûìè 

òåðìèíàìè è êîíöåïöèÿìè, ñ îñîáûìè âèäàìè ìàðêåòèíãà è ñ òåì, êàê èìè 

ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ, ÷òîáû ïîâûñèòü, ñ îäíîé ñòîðîíû,  ñòåïåíü óäîâëåòâî-

ðåíèÿ çàïðîñîâ ãîñòåé, à ñ äðóãîé — äîõîäû è ïðèáûëü êîìïàíèé, äåéñòâóþùèõ 

â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Â îòëè÷èå îò îòðàñëåâîãî ïîäõîäà, ìû ðàññìàòðèâà-

åì çäåñü ìàðêåòèíã è ïðîäàæè êàê îòäåëüíûå íàïðàâëåíèÿ. Íî ïðè ýòîì ìû èñ-

õîäèì èç òîãî, ÷òî ïðîäàæè — ýòî âàæíàÿ ÷àñòü ìàðêåòèíãà è ÷òî â ýòîé èíäóñò-

ðèè ÷àñòî èñïîëüçóþòñÿ òàêèå íàçâàíèÿ äîëæíîñòåé, êàê äèðåêòîð ïî ïðîäàæàì, 

äèðåêòîð ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó èëè, ÷òî õàðàêòåðíî äëÿ áîëåå êðóïíûõ îð-

ãàíèçàöèé, äèðåêòîð ïî ìàðêåòèíãó. 

Äëÿ êîììåð÷åñêîãî óñïåõà ëþáîìó ïðåäïðèÿòèþ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

àáñîëþòíî íåîáõîäèìî çàáîòèòüñÿ î ìàðêåòèíãå è ïðîäàæàõ òîâàðîâ è óñëóã. Áåç 

ãîñòåé íå íóæíû ñëóæàùèå íè íà ñòîéêå ðåãèñòðàöèè, íè â êàêèõ äðóãèõ ïîäðàç-

äåëåíèÿõ ãîñòèíèöû. Ìàðêåòèíã ñóùåñòâóåò äëÿ òîãî, ÷òîáû âûÿâèòü æåëàíèÿ è 

ïîòðåáíîñòè ãîñòåé è óäîâëåòâîðèòü èõ ïî ðàçóìíûì öåíàì, íî è íå áåç ïðèáûëè 

äëÿ ñåáÿ. 

Ìàðêåòèíã íà÷èíàåòñÿ ñ îñîçíàíèÿ âûñøåé öåëè, ðàäè êîòîðîé ñîçäàíà êîð-

ïîðàöèÿ, — åå ìèññèè, ò.å. êîðïîðàòèâíîé ôèëîñîôèè. Íî ìèññèÿ ýòî íå ïðîñòî 

íàáîð âûñîêîïàðíûõ ñëîâ, íàáðàííûõ êðàñèâûì øðèôòîì è âñòàâëåííûõ â ðàì-

êó, ÷òîáû óêðàøàòü ñòåíó â êàáèíåòå ïðåçèäåíòà êîìïàíèè. Îíà äîëæíà ïðàêòè-

÷åñêè âîïëîùàòüñÿ â æèçíè êîìïàíèè èçî äíÿ â äåíü. Ïèòåð Äðóêåð (Peter 

Drucker), ïî÷èòàåìûé ñðåäè ñïåöèàëèñòîâ ïî ìåíåäæìåíòó êàê ãóðó, ñêàçàë, ÷òî 

öåëü áèçíåñà ìîæíî îïðåäåëèòü êðàòêî: «Ñîçäàéòå ñåáå êëèåíòà». ×òî êàñàåòñÿ 

ãîñòèíè÷íî-ðåñòîðàííîãî áèçíåñà, òî ê ýòîìó íàäî ñðàçó æå äîáàâèòü: «... è ÷òîáû 

îí ïðèøåë ê âàì ñíîâà». Ñîçäàòü è óäåðæàòü êëèåíòà — çíà÷èò íàéòè ïðîäóêò 

èëè óñëóãó, ïîòðåáíîñòü â êîòîðûõ îùóùàåòñÿ ìíîãèìè ëþäüìè. Êîãäà íûíå ïî-

êîéíûé Êåììîíñ Óèëñîí (Kemmons Wilson) íà÷àë ñòðîèòü ïî âñåé ñòðàíå ñâîè 

Holiday Inns, îí óäîâëåòâîðÿë ïîòðåáíîñòü îãðîìíîãî ÷èñëà àìåðèêàíñêèõ ñåìåé 

è äåëîâûõ ëþäåé, ïðåäîñòàâëÿÿ èì âîçìîæíîñòü îñòàíàâëèâàòüñÿ â ïðèëè÷íîé 

ãîñòèíèöå çà óìåðåííóþ öåíó. Â êàæäîì íîìåðå èìåþòñÿ äâå äâîéíûå êðîâàòè, è 

ïîýòîìó äåòè ìîãóò óäîáíî ðàçìåùàòüñÿ áåç äîïîëíèòåëüíîé îïëàòû. Â ðåçóëüòàòå 

ýòîé ïîëèòèêè â ñòðàíå ïîÿâèëèñü òûñÿ÷è ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ òàêîãî òèïà, à 

îí ñàì óøåë íà ïåíñèþ î÷åíü áîãàòûì ÷åëîâåêîì. 

Äðóãîé ïðèìåð — ðåñòîðàíû McDonald's, êîòîðûìè Ðýé Êðîê î÷åíü óãîäèë 

àìåðèêàíöàì, äàâ èì òî, ÷òî òàê íåîáõîäèìî áûëî ïðè èõ îáðàçå æèçíè — âîç-

ìîæíîñòü âêóñíî è íåäîðîãî ïåðåêóñèòü íà õîäó. 

Îòíîñèòåëüíî íåäàâíî, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè ëþäåé, ïîÿâèëèñü 

íîâûå ïðåäëîæåíèÿ, ïîçâîëÿþùèå èì ïîëó÷àòü ïîëíîå îáñëóæèâàíèå, âîçìîæ-

íîñòü äëèòåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ è ñîâìåñòíî âëàäåòü ìåñòàìè îòäûõà. 
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Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî âàðèàíòîâ îïðåäåëåíèÿ ìàðêåòèíãà. Òî, êîòîðûì ìû 
áóäåì ïîëüçîâàòüñÿ çäåñü, ôîðìóëèðóåòñÿ òàê: ìàðêåòèíã — ýòî ïðîöåññ ïðîäâè-
æåíèÿ, ïðîäàæè è äèñòðèáüþöèè òîâàðà èëè óñëóãè. Ìîæíî èñïîëüçîâàòü è áîëåå 
ïðîñòîé âàðèàíò ôîðìóëèðîâêè ìàðêåòèíãà: îòûùèòå ïîòðåáíîñòü ó ãîñòÿ è 
ïðåäëîæèòå åìó èñêëþ÷èòåëüíûé òîâàð èëè óñëóãó ïî ñïðàâåäëèâîé öåíå, ñ îáîñ-
íîâàííîé ïðèáûëüþ äëÿ âàñ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ãîñòè áóäóò ðåêîìåíäîâàòü âàñ äðó-
ãèì è ïðè ñëó÷àå ñàìè âîçâðàùàòüñÿ ê âàì. 

Ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ ãîñòåé 

Ó ãîñòåé èìåþòñÿ ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ; íàïðèìåð, âî âðåìÿ ïîåçäêè îíè íà-
÷èíàþò óñòàâàòü. Äðóãèìè ñëîâàìè, èõ ýíåðãåòè÷åñêèé óðîâåíü ñíèçèëñÿ äî îïðå-
äåëåííîé òî÷êè. È òîãäà îíè íà÷èíàþò èñêàòü ìåñòî, ãäå ìîæíî îòäîõíóòü. Ïî-
òðåáíîñòè ìîãóò áûòü ïîâòîðÿþùèìèñÿ, ò.å. òàêèìè, êîòîðûå ãîñòè óæå èñïûòû-
âàëè. Íàïðèìåð, ãîñòèíèöà, ãäå ìîæíî áûëî áû ïðîâåñòè êîíôåðåíöèþ è ðàç-
ìåñòèòü åå ó÷àñòíèêîâ. Ïîòðåáíîñòü çäåñü — ïðîæèâàíèå è ðàçìåùåíèå âðåìåí-
íîãî øòàáà ïî ïðîâåäåíèþ ìåðîïðèÿòèÿ, ÷òî ðåàëèçóåòñÿ ïðåäëîæåíèåì ãîñòè-
íèöû, ñïîñîáíîé îáåñïå÷èòü è òî è äðóãîå. 

Ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì ñòàðàþòñÿ, ÷òîáû ïîòåíöèàëüíûå 
êëèåíòû óçíàëè î íîâûõ àëüòåðíàòèâíûõ âàðèàíòàõ, ïîçâîëÿþùèõ óäîâëåòâî-
ðèòü èìåþùèåñÿ ó íèõ çàïðîñû è ïîòðåáíîñòè, äëÿ ÷åãî îíè ïðèáåãàþò ê ïðî-
äâèæåíèþ ñâîåé ïðîäóêöèè. Ñêàæåì, ëþäè ìîãóò èñïûòûâàòü ñêóêó èëè èìåòü 
æåëàíèå ðàçâëå÷üñÿ èëè èñïûòàòü ïðèêëþ÷åíèå. Ñêîëüêî ñïîñîáîâ èìååòñÿ äëÿ 
ýòîãî? Êàæäûé ïðèìåð, ïåðå÷èñëåííûé íèæå, ýòî îòäåëüíûé ïðîäóêò. ×åëîâåê 
ìîæåò ïîñåòèòü ïàðê Walt Disney World, ñòóäèþ MGM Studious, ïàðê Sea World, 
ïðîâåñòè îòïóñê íà êðóèçíîì êîðàáëå, â òåìàòè÷åñêîé ãîñòèíèöå, çàíÿòüñÿ ýêî-
òóðèçìîì è ò.ä. 

Ìàðêåòèíãîâàÿ îðèåíòàöèÿ — ýòî ôèëîñîôèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòÿì ïîâû-
øåííîé öåííîñòè è èñêëþ÷èòåëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ ïî öåíå, êîòîðóþ ãîñòü ãî-
òîâ çàïëàòèòü. Îíà íà÷èíàåòñÿ ñ òîãî âðåìåíè, êàê ãîñòü ïîäíèìàåò òåëåôîííóþ 
òðóáêó èëè ñâÿçûâàåòñÿ â îíëàéíå ñ ïðîâàéäåðîì, ÷òîáû çàáðîíèðîâàòü ñåáå ìå-
ñòî, è çàêàí÷èâàåòñÿ òåïëûìè ïîæåëàíèÿìè ñ÷àñòëèâîãî ïóòè ïðè ðàññòàâàíèè è 
ïðèãëàøåíèåì ïîñåòèòü åãî åùå ðàç, ïðè÷åì ñ äðóçüÿìè. 

Âàæíîñòü ìàðêåòèíãà 

Ìàðêåòèíã ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ ãîñòåé è ôîðìèðîâàíèÿ ïðî÷íûõ 
âçàèìîîòíîøåíèé ñ òåìè èç íèõ, êîòîðûå äåìîíñòðèðóþò ñâîþ ïîñòîÿííóþ ëî-
ÿëüíîñòü. Ìàðêåòèíãîì äîëæåí çàíèìàòüñÿ êàæäûé ÷ëåí êîëëåêòèâà, íà÷èíàÿ îò 
ðóêîâîäèòåëÿ êîðïîðàöèè äî ëèíåéíîãî ñëóæàùåãî. Âåäü â ðåàëüíîé æèçíè 
áîëüøèíñòâî ãîñòåé íèêîãäà íå âèäèò ðóêîâîäèòåëåé, çàòî îíè ðåãóëÿðíî âñòðå-
÷àþòñÿ ñ ìíîæåñòâîì ñëóæàùèõ íèçîâîãî çâåíà. Ïîýòîìó äëÿ âñåõ ñëóæàùèõ, íå-
ïîñðåäñòâåííî âñòóïàþùèõ â êîíòàêòû ñ ãîñòÿìè, íóæíî óìåòü äåéñòâîâàòü òàê, 
÷òîáû ýòî øëî íà ïîëüçó ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì. Âñå èõ ðåøåíèÿ è äåéñòâèÿ 
äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé è óâåëè-
÷åíèå ðåíòàáåëüíîñòè çàâåäåíèÿ. Íàïðèìåð, â ãîñòèíèöå íà ýòî ðàáîòàåò âðåìÿ 
ñîêðàùåíèÿ ðåãèñòðàöèè ãîñòÿ ïðè âúåçäå èëè âûïèñêå ïðè îòúåçäå, à â ðåñòîðà-
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íå ñêîðîñòü îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëÿ, â òîì ÷èñëå è âðåìÿ, â òå÷åíèå êîòîðîãî 
ãîñòü ïîëó÷àåò ñ÷åò. Íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî ïîìíèòü, ÷òî ôàêòè÷åñêè ãîñòü ïëà-
òèò íàì çàðïëàòó, è ïîýòîìó èìåííî ãîñòü íàø õîçÿèí. Ýòî óòâåðæäåíèå ïîäòâåð-
æäàåò âûñêàçûâàíèå ïðåäñòàâèòåëÿ àìåðèêàíñêîé ôèðìû, êîòîðûé, ðàçãîâàðèâàÿ ñ 
ãðóïïîé ÿïîíñêèõ ñëóæàùèõ èç êðóïíîé êîðïîðàöèè, çàÿâèë: «Â ìîåì áèçíåñå ïî-
òðåáèòåëü — êîðîëü». Â ýòîò ìîìåíò èç çàäíèõ ðÿäîâ çàëà âûñêî÷èë êàêîé-òî 
äæåíòëüìåí, ñõâàòèë ìèêðîôîí è ãðîìîãëàñíî îáúÿâèë: «À â ìîåì áèçíåñå ïîòðå-
áèòåëü — áîã». Ýòî áûë ïðåçèäåíò êîìïàíèè. 

Åñëè ìû áóäåì ñìîòðåòü íà âñå ïðîèñõîäÿùåå ãëàçàìè íàøèõ ãîñòåé, ó íàñ 
ïîÿâÿòñÿ áîëüøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðèíÿòèÿ ïðàâèëüíûõ ðåøåíèé, êàñàþùèõñÿ 
òîãî, êàê óëó÷øèòü îáñëóæèâàíèå ãîñòåé, è ñäåëàòü ýòî òàê, ÷òîáû îíî èì çàïîì-
íèëîñü. Â àâèàêîìïàíèè American Airline äëÿ ýòîãî óâåëè÷èëè ïðîñòðàíñòâî ìåæ-
äó ðÿäàìè â ñàëîíå ñàìîëåòà. Îíè ïðèñëóøàëèñü ê ïîæåëàíèÿì ïàññàæèðîâ è 
òåïåðü American ìîæåò ðåêëàìèðîâàòü, ÷òî îíà — åäèíñòâåííàÿ àâèàëèíèÿ, êîòî-
ðàÿ ïðåäëàãàåò áîëåå óäîáíîå ðàçìåùåíèå äëÿ ñâîèõ ïàññàæèðîâ. 

Âåäóùèå êîðïîðàöèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, òàêèå, êàê Ritz-Carlton, Dis-
ney, Hyatt Hotels and Resorts, Marriott International, Outback Steakhouse, Southwest 
Airline è Universal Studious, èìåþò ÿâíî âûðàæåííóþ ìàðêåòèíãîâóþ îðèåíòàöèþ, 
ïîñêîëüêó, êàê ãëàñèò îäíî íå ñëèøêîì èçûñêàííîå, íî âåðíîå âûñêàçûâàíèå, 
«áåç øàðèêîâ â ãîëîâå è õîðîøåé «êîðìû» ó âàñ íè÷åãî íå áóäåò â áàíêå», ò.å. 
äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà íóæíû è ìîçãè, è óñèä÷èâîñòü â ðàáîòå. Ìàðêåòèíãîâàÿ 
îðèåíòàöèÿ — ýòî ôèëîñîôèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ öåííîñòè ãîñòÿì è èõ èñêëþ÷è-
òåëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ. 

Óíèêàëüíîñòü ïðîäóêòà, ïðåäëàãàåìîãî  
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ìàðêåòèíã òàêæå âàæåí è ïîòîìó, ÷òî ïðîäóêöèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è 
òóðèçìà (ìåñòà â ñàìîëåòå, êàþòû íà êðóèçíîì ëàéíåðå, àòòðàêöèîíû òåìàòè÷å-
ñêîãî ïàðêà, ãîñòèíè÷íûå íîìåðà, åäà â ðåñòîðàíå è ò.ä.) îòíîñÿòñÿ ê êàòåãîðèè 
áûñòðîïîðòÿùèõñÿ ïðîäóêòîâ: åñëè âû íå ïðîäàëè èõ ñåãîäíÿ, âû íèêîãäà íå 
ñìîæåòå ïðîäàòü ñåãîäíÿøíèå òîâàðû è óñëóãè çàâòðà. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïðîäóê-
òû íàøåé èíäóñòðèè íå ìîãóò õðàíèòüñÿ íà ïîëêå. 

Óñëóãè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ïî ñâîåé ïðèðîäå ÿâëÿþòñÿ íåìàòåðèàëüíû-
ìè, ÷òî îçíà÷àåò, ÷òî ãîñòè íå ìîãóò ïîïðîáîâàòü åäó â ðåñòîðàíå, îöåíèòü êîì-
ôîðòàáåëüíîñòü ãîñòèíè÷íîãî íîìåðà èëè óäîáñòâî ìåñòà â ñàìîëåòå, íàïðèìåð, 
íàñêîëüêî òàì ìîæíî âûòÿíóòü íîãè, äî òåõ ïîð, ïîêà íå êóïÿò òîâàð èëè óñëóãó. 
Ýòî ñóùåñòâåííî îòëè÷àåòñÿ îò òåñòîâîé ïîåçäêè â àâòîìîáèëå, êîòîðóþ âû äåëàå-
òå, ïðåæäå ÷åì åãî êóïèòü. Òàêèì îáðàçîì, õàðàêòåðíûå ÷åðòû óñëóã ãîñòåïðèèìñò-
âà — íåìàòåðèàëüíîñòü, íåîòäåëèìîñòü, íåâîçìîæíîñòü õðàíåíèÿ è êîëåáàíèÿ 
ñïðîñà. 

Ê òîìó æå ïî ñâîåé ïðèðîäå ïðîäóêò ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿåòñÿ âçàèìîñâÿçàí-
íûì, êîìïëåêñíûì. Åñëè ìû ïîêóïàåì êðóèç íà Ìàéàìè, íàì, ñêîðåå âñåãî, 
ïðèäåòñÿ âîñïîëüçîâàòüñÿ ñàìîëåòîì è íàçåìíûì òðàíñïîðòîì, ÷òîáû äîáðàòüñÿ 
äî ìåñòà, îòêóäà îòïðàâëÿåòñÿ êîðàáëü. 
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Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íàì íåîáõîäèìî èñõîäèòü èç äîâîëüíî äëèòåëü-
íûõ ñðîêîâ ðåàëèçàöèè ïëàíîâ, ôîðìèðîâàòü õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íà-
øèìè ãîñòÿìè è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû îíè áûëè ëîÿëüíû ê íàì. Åñëè áû ìû ìîãëè 
âûéòè íà òîò óðîâåíü, êîãäà ãîñòè ïîñåùàëè áû íàñ ðàç èëè äâà â íåäåëþ èëè 
ìåñÿö, ïðåäñòàâüòå, íàñêîëüêî ýòî ïîçâîëèëî áû ïîâûñèòü íàøó ïðèáûëü. Â ìàð-
êåòèíãå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ðàñïðîñòðàíåíî ìíåíèå, ÷òî îêîëî 80% íàøå-
ãî äîõîäà äàþò ëèøü 20% ðûíêà. Ïîýòîìó íàì íåîáõîäèìî ôîêóñèðîâàòüñÿ íà 
òåõ, êòî îáåñïå÷èâàåò íàì îñíîâíîé áèçíåñ, è äåëàòü èç òàêèõ ëþäåé ñâîèõ ïî-
ñòîÿííûõ ãîñòåé. 

Ìàðêåòèíã òàêæå ñâÿçàí ñ ìåñòîì (òàì, ãäå ðàñïîëàãàåòñÿ çàâåäåíèå), äèñò-
ðèáüþöèåé (îáåñïå÷åíèåì, ÷òîáû ïðîäóêò áûë ëåãêî äîñòóïåí), öåíîîáðàçîâàíè-
åì (ó÷åòîì èçäåðæåê è îáåñïå÷åíèåì ìàðæè ïðèáûëè), èìèäæåì ïðîäóêòà (òåì, 
êàê ïðîäóêò âîñïðèíèìàåòñÿ), ïðîäâèæåíèåì (êîììóíèêàöèåé ñ ðûíêîì ÷åðåç 
ðåêëàìó, ïàáëèê ðèëåéøíç è ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ) è ìàðêåòèíãîì âçàèìîîò-
íîøåíèé. 

Ïðîäâèæåíèå êàê èíñòðóìåíò ìàðêåòèíãà — âàæíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ äëÿ ëþ-
áîãî áèçíåñà, êîòîðûé õî÷åò ïðîäàòü òîâàð èëè óñëóãè ãîñòÿì, äðóãèì êîìïàíè-
ÿì èëè è òåì, è äðóãèì. Îí íå òîëüêî âûñòóïàåò â êà÷åñòâå ìåõàíèçìà èíôîð-
ìèðîâàíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ãîñòåé î íàëè÷èè òîâàðà è óñëóãè è ïðèãëàøåíèÿ èõ 
îïðîáîâàòü ýòó ïðîäóêöèþ, íî è ÿâëÿåòñÿ ñïîñîáîì îáúÿñíåíèÿ ïðåèìóùåñòâ è 
äåìîíñòðàöèè îòëè÷èòåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê. Ïðîäâèæåíèå ïîìîãàåò ðûíêó 
ôóíêöèîíèðîâàòü ëó÷øå, ïîñêîëüêó â ýòîì ñëó÷àå ãîñòè óçíàþò îáî âñåõ íîâûõ 
ïðîäóêòàõ, ïîÿâëÿþùèõñÿ íà ðûíêå, èëè îá óëó÷øåíèè ïðåæíèõ, ÷òî ïîìîãàåò 
èì ïîëó÷àòü áîëåå ïîëíóþ öåííîñòü ñ ó÷åòîì èõ äåíåæíûõ âîçìîæíîñòåé è 
ïðåäïî÷òåíèé. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü è òàêóþ âàæíóþ âåùü, ñâÿçàííóþ ñ ìàðêåòèíãîì, êàê âîç-
ìîæíîñòü ïîìî÷ü ïîòðåáèòåëÿì è ïðîäàâöàì âñòðåòèòüñÿ äðóã ñ äðóãîì, ÷òîáû 
îáìåíÿòüñÿ òîâàðàìè, óñëóãàìè è äåíüãàìè. Åñëè áû ìû êàê ïîòðåáèòåëè âñåãäà 
çíàëè, êàêèå ïðîäóêòû äîñòóïíû è ãäå èõ ìîæíî íàéòè, íàøà æèçíü áûëà áû íà-
ìíîãî ëåã÷å, îñîáåííî â òå ìîìåíòû, êîãäà ýòè ïðîäóêòû íàì òðåáóþòñÿ. Ìû 
îáû÷íî ñòàðàåìñÿ êóïèòü ïðîäóêò â ìåñòå, êîòîðîìó äîâåðÿåì, ÷òî ïîçâîëÿåò íàì 
èçáåãàòü íåíóæíûõ îñëîæíåíèé. 

Êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî 

Êîíöåïöèÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà ïî ñâîåé ñóòè î÷åíü ïðîñòà, îäíàêî 
ëèøü íåìíîãèå êîìïàíèè â ðåàëüíîé æèçíè ôîêóñèðóþòñÿ íà íåé. Íåêîòîðûå 
êîìïàíèè ëþáÿò çàÿâëÿòü, ÷òî èõ ñëóæàùèå — ýòî èñòî÷íèê êîíêóðåíòíîãî ïðå-
èìóùåñòâà; äðóãèå ìîãóò ñ÷èòàòü ýòèì èñòî÷íèêîì ñâîè èíôðàñòðóêòóðíûå ýëå-
ìåíòû èëè òîò ôàêò, ÷òî ó íèõ ñàìûé çàõâàòûâàþùèé àòòðàêöèîí èëè èõ ïåðñî-
íàë î÷åíü âíèìàòåëüíî îòíîñèòñÿ ê ïîñåòèòåëÿì, íàïðèìåð, ýòî õàðàêòåðíî äëÿ 
êîìïàíèè Outback Steakhouse, ÷òî ïîçâîëÿåò îòëè÷àòü ýòó êîìïàíèþ îò åå êîíêó-
ðåíòîâ. Êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî îçíà÷àåò áîëåå âûñîêèå ðåçóëüòàòû, ÷åì ó 
êîíêóðåíòîâ, ïî æåëàòåëüíî ìàêñèìàëüíîìó ÷èñëó ïàðàìåòðîâ. 

Ïðîôåññèîíàëû ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà ïîä÷åðêèâàþò âàæíîñòü äåìîíñòðàöèè 
óíèêàëüíîñòè è òîãî, êàê âû ñîáèðàåòåñü ðåøàòü ïðîáëåìû êëèåíòîâ. Íàïðèìåð, 
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åñëè êòî-òî ïëàíèðóåò ïðîâåäåíèå ñâàäüáû, ãîñòèíèöà ìîæåò ïðåäëîæèòü óñëóãè 
ñïåöèàëèñòà ïî ïëàíèðîâàíèþ ýòîãî ìåðîïðèÿòèÿ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ñåìüè, îðãàíè-
çóþùèå ñâàäüáó, ìîãóò ñïîêîéíî ñíÿòü ñ ñåáÿ õëîïîòû ïî îðãàíèçàöèè ýòîãî âàæ-
íîãî ñîáûòèÿ. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå ìàðêåòèíã? 
2. ×åì îáóñëîâëèâàåòñÿ âàæíîñòü ìàðêåòèíãà äëÿ äåÿòåëüíîñòè áèçíåñà? 

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã 

Óñïåøíûå êîðïîðàöèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïîíèìàþò çíà÷åíèå âíóòðåí-
íåãî ìàðêåòèíãà, ïðè êîòîðîì âñå ñëóæàùèå âûñòóïàþò ñâîåãî ðîäà ìàðêåòîëî-
ãàìè è ïðîâîäÿò ýòó êîíöåïöèþ â æèçíü. Â íåêîòîðûõ êîìïàíèÿõ ïîïóëÿðíî 
ñëåäóþùåå âûðàæåíèå: «Åñëè âû íå îáñëóæèâàåòå ãîñòÿ, îáñëóæèâàéòå òîãî, êòî 
îáñëóæèâàåò ãîñòÿ». Ìû âñå ìîæåì âñïîìíèòü ñèòóàöèè, êîãäà íàñ îáñëóæèâàëè 
èñêëþ÷èòåëüíî õîðîøî, è äðóãèå, ïðÿìî èì ïðîòèâîïîëîæíûå. Îñîáåííî çäåñü 
óäèâèòåëüíî òî, ÷òî óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé ñòîèò íå òàê óæ äîðîãî. Ê 
òîìó æå ñëóæàùèì ñàìèì äîñòàâëÿåò óäîâîëüñòâèå, êîãäà îíè ïðåäëàãàþò ãîñ-
òÿì èñêëþ÷èòåëüíîå îáñëóæèâàíèå (âñïîìíèòå ìîìåíòû èñòèíû, îáñóæäàâøèå-
ñÿ â ãë. 1. Îíè î÷åíü âàæíû äëÿ óñïåõà îáñëóæèâàíèÿ ãîñòÿ, òàê êàê èìåííî 
áëàãîäàðÿ èì îí çàïîìèíàåò ñâîå ïðåáûâàíèå â äàííîì ìåñòå. Âîò ïðèìåð ãîñ-
òèíèöû, ïðåáûâàíèå â êîòîðîé äîñòàâèëî ãîñòþ óäîâîëüñòâèå. Îí âûåçæàë èç 
ãîñòèíèöû. Äîðîãà äî àýðîïîðòà çàíèìàåò îêîëî äâóõ ÷àñîâ. Çíàÿ îá ýòîì è 
ó÷èòûâàÿ æàðêóþ ïîãîäó, âîäèòåëü ãîñòèíè÷íîé ìàøèíû ïðåäëîæèë ïî äîðîãå 
ãîñòþ áóòûëêó ñ âîäîé. Ãîñòü áûë íàñòîëüêî äîâîëåí ýòèì, ÷òî íàïèñàë ïèñüìî 
ñ áëàãîäàðíîñòüþ ãåíåðàëüíîìó ìåíåäæåðó, è â ñëåäóþùèé îòïóñê îñòàíîâèëñÿ 
â ýòîé ãîñòèíèöå âìåñòå ñ æåíîé è äðóãèìè ÷ëåíàìè ñåìüè. Äðóãîé ïðèìåð. 
Ãîðíè÷íàÿ îòåëÿ Ritz-Carlton, Ñàðàñîòà, øòàò Ôëîðèäà, çàìåòèëà, ÷òî ãîñòü ïî-
ñòàâèë â ìèíè-áàð íåñêîëüêî áóòûëî÷åê ñ ïðîõëàäèòåëüíîé âîäîé è ÷èïñû, êî-
òîðûå îí ïðèîáðåë ãäå-òî â äðóãîì ìåñòå. Îíà äîëîæèëà îá ýòîì ðóêîâîäèòåëþ 
ñâîåé ñëóæáû, êîòîðûé â ñâîþ î÷åðåäü ïåðåäàë ýòó èíôîðìàöèþ ãðóïïå ïî ñâÿ-
çÿì ñ ãîñòÿìè. Ýòà èíôîðìàöèÿ áûëà âíåñåíà â ôàéë èñòîðèè ãîñòÿ, è êîãäà â 
ñëåäóþùåì ìåñÿöå ãîñòü âåðíóëñÿ â îòåëü, îí ñ óäèâëåíèåì è óäîâîëüñòâèåì 
îáíàðóæèë â ìèíè-áàðå ñâîè ëþáèìûå íàïèòêè è ÷èïñû. 

Ìîæíî, ê ñîæàëåíèþ, ðàññêàçàòü è äðóãóþ èñòîðèþ î òîì, êàê íå íàäî îáñëó-
æèâàòü ãîñòÿ. Ãîñòü è åãî æåíà îñòàíîâèëèñü â ïÿòèçâåçäî÷íîì îòåëå â Àçèè, êîòî-
ðûé áûë èçâåñòåí ñâîèì èñêëþ÷èòåëüíûì îáñëóæèâàíèåì. Íî, ê ñîæàëåíèþ, íà 
ýòîò ðàç ñëó÷èëñÿ ñáîé. Çàâòðàê áûë âêëþ÷åí â öåíó íîìåðà, íî æåíùèíà ñåðüåçíî 
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ïðîñòóäèëàñü è ïîïðîñèëà ìóæà ïîñìîòðåòü, ÷òî ïðåäëàãàåòñÿ íà çàâòðàê è ïîçâî-
íèòü åé â íîìåð, ÷òîáû îíà ìîãëà âûáðàòü ñåáå ÷òî-òî íà çàâòðàê. Ìóæ ïðîøåëñÿ 
ïî îòëè÷íîìó áóôåòó ñ ãîðÿ÷èìè è õîëîäíûìè áëþäàìè è ïî òåëåôîíó ïåðåäàë 
ìåíþ æåíå. Æåíùèíà âûáðàëà áëþäà, êîòîðûå åé ïîíðàâèëèñü. Ïîñëå ÷åãî ãîñòü 
ïîäîøåë ê îôèöèàíòó, îáúÿñíèë ñèòóàöèþ è ïîïðîñèë ó íåãî òåëåæêó, ÷òîáû îò-
âåçòè òàðåëêè ñ åäîé â íîìåð. Îäíàêî îôèöèàíò çàÿâèë, ÷òî ïî èõ ïðàâèëàì åäó èç 
ðåñòîðàíà âûíîñèòü íåëüçÿ, è îòêàçàëñÿ ïðåäîñòàâèòü åìó òåëåæêó. Ìóæ÷èíà ïî-
ïðîñèë ïðèãëàñèòü ìåíåäæåðà, íî âìåñòî ýòîãî ê íåìó ïîäîøåë åùå îäèí îôèöè-
àíò è ôàêòè÷åñêè ñêàçàë òî æå ñàìîå, ÷òî è ïðåäûäóùèé. Ïîñëå ýòîãî ãîñòü ïîòðå-
áîâàë, ÷òîáû ïðèøåë ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð, íî ÿâèëñÿ ëèøü äåæóðíûé ìåíåäæåð, 
êîòîðûé ðàçðåøèë åìó îòíåñòè â íîìåð òîëüêî õîëîäíûå áëþäà. Íà ýòî ãîñòü îòåëÿ 
ðåøèòåëüíî âîçðàçèë: «ß îòíåñó ìîåé æåíå òî, ÷òî îíà çàêàçàëà, à åñëè âàì ýòî íå 
íðàâèòñÿ, òåì õóæå äëÿ âàñ». Îí òàê è ïîñòóïèë. Êîãäà ýòà ïàðà óåçæàëà èç îòåëÿ, 
ñëóæàùèé íà ðåãèñòðàöèè ïîèíòåðåñîâàëñÿ, äîâîëüíû ëè îíè òåì, êàê èõ ïðèíè-
ìàëè â îòåëå. Ìîæåòå ïðåäñòàâèòü, ÷òî îí óñëûøàë â îòâåò. 

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã ïðåäíàçíà÷åí äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü ãîñòåé äîâîëü-
íûìè è ëîÿëüíûìè, ÷òî, âïðî÷åì, âçàèìîñâÿçàíî: òîëüêî äîâîëüíûå ãîñòè ñòàíî-
âÿòñÿ ëîÿëüíûìè. Êîìïàíèè, âðîäå Marriott International, ïðåæäå âñåãî ñòàðàþòñÿ 
äîáèòüñÿ, ÷òîáû ó èõ ñëóæàùèõ ñôîðìèðîâàëîñü ïðî÷íîå ìíåíèå, ÷òî èìåííî 
îíè, ñëóæàùèå, ñàìûé ãëàâíûé àêòèâ â ýòîì áèçíåñå. Êóëüòóðà, ñôîðìèðîâàííàÿ 
â Marriott, îðèåíòèðîâàíà íà âûñî÷àéøåå îáñëóæèâàíèå ãîñòåé, ÷òî ïðîÿâëÿåòñÿ 
âî âñåõ äåéñòâèÿõ è ïîâåäåíèè ñëóæàùèõ. Äðóãèìè ñëîâàìè, çäåñü íà ñàìîì äåëå 
äîáèëèñü ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè «îäíè ëþäè îáñëóæèâàþò äðóãèõ ëþäåé». 

Êîìïàíèè çíàþò, ÷òî èì òðåáóåòñÿ â òðè èëè äàæå â ÷åòûðå ðàçà áîëüøå 
ñðåäñòâ, ÷òîáû ïðèâëå÷ü íîâîãî ãîñòÿ ïî ñðàâíåíèþ ñ ïîâòîðíûìè ïðîäàæàìè 
óæå ñóùåñòâóþùåìó. Ó÷èòûâàÿ ñîñòîÿíèå ýêîíîìèêè è îáùèé êîíêóðåíòíûé 
êëèìàò â èíäóñòðèè, êîìïàíèÿì íàäî îáÿçàòåëüíî äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû èõ âíóòðåí-
íèé ìàðêåòèíã áûë ýôôåêòèâíûì. Äàâàéòå ïðåäñòàâèì ñèòóàöèþ â ïåðñïåêòèâå: 
ñ÷èòàåòå ëè âû, ÷òî âñå êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà õîòåëè áû, ÷òîáû ó 
èõ ãîñòåé îñòàëèñü ñàìûå òåïëûå âîñïîìèíàíèÿ î ïðåáûâàíèè ó íèõ, íî ñêîëüêî 
îòåëåé è ãîñòèíèö äîáèâàþòñÿ ýòîãî íà ïðàêòèêå? 

Ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ìàðêåòèíãà 

Ñòðàòåãè÷åñêîå, èëè äîëãîñðî÷íîå, ïëàíèðîâàíèå îïðåäåëÿåò íåñêîëüêî îñíîâ-
íûõ ñîñòàâëÿþùèõ îáùåé äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè: òåêóùåå íàïðàâëåíèå åå áèç-
íåñà; òî, ÷òî åé ïîòðåáóåòñÿ â áóäóùåì; îáùóþ íàïðàâëåííîñòü äåéñòâèé, èëè 
ñòðàòåãèþ, êîòîðàÿ áóäåò ðåàëèçîâûâàòüñÿ. Ñîñòàâëåíèå ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì âíóòðåííèõ âîçìîæíîñòåé êîðïîðàöèè è âíåøíèõ óñëî-
âèé, â êîòîðûõ îíà äåéñòâóåò. Äðóãèìè ñëîâàìè, ýòî ïðîöåññ îáåñïå÷åíèÿ ñîîò-
âåòñòâèÿ îðãàíèçàöèè åå âíåøíåé ñðåäå. 
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Ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü 

Ñòîó Øóìåéêåð 
Óíèâåðñèòåò Íèâàäû (University of Nevada) â Ëàñ-Âåãàñå 

Â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò ôèðìû èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðàêòèêîâàëè òàê 
íàçûâàåìûé çàõâàòíè÷åñêèé ìàðêåòèíã. Öåëü òàêîãî ìàðêåòèíãà — çàïîëó÷èòü 
ñòîëüêî íîâûõ ïîòðåáèòåëåé, ñêîëüêî óäàñòñÿ. Õîòÿ ðóêîâîäèòåëè îòäåëîâ 
ìàðêåòèíãà ïîíèìàëè, íàñêîëüêî âàæíî óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ãîñòåé, êîãäà òå 
íàõîäÿòñÿ íà òåððèòîðèè ïðèíèìàþùåé îðãàíèçàöèè, âñå æå îíè ñ÷èòàëè, ÷òî çà 
óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé äîëæíû îòâå÷àòü ðàáîòíèêè 
îïåðàöèîííûõ ïîäðàçäåëåíèé. Åäèíñòâåííàÿ ñôåðà îòâåòñòâåííîñòè ìàðêåòèíãà, 
ïî èõ ìíåíèþ, — íåïðåðûâíûé ïîèñê ïîòðåáèòåëåé. 

Îäíàêî òåïåðü ìàðêåòèíã èçìåíèëñÿ, è â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðóêîâîäèòåëè 
ìàðêåòèíãà ïîíèìàþò, ÷òî èõ îòâåòñòâåííîñòü âîâñå íå çàêàí÷èâàåòñÿ â òîò 
ìîìåíò, êîãäà ïîòðåáèòåëü âõîäèò â äâåðè çàâåäåíèÿ. Òåïåðü èì íåîáõîäèìî 
îáðàùàòü âíèìàíèå íà âåñü îïûò îáùåíèÿ ñ ãîñòÿìè è äîáèâàòüñÿ, ÷òîáû òå íå 
òîëüêî âîçâðàùàëèñü â ãîñòèíèöó, íî è ðåêîìåíäîâàëè åå ñâîèì äðóçüÿì. Ýòî 
ïîâûøåííîå âíèìàíèå ê ïîîùðåíèþ ïîâòîðíûõ âçàèìîäåéñòâèé ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè òåïåðü íàçûâàåòñÿ ìàðêåòèíãîì íà îñíîâå ëîÿëüíîñòè èëè ìàðêå-
òèíãîì, íàïðàâëåííûì íà óäåðæàíèå ïîòðåáèòåëåé. Ýòîò òèï ìàðêåòèíãà 
ñòàíîâèòñÿ äîìèíèðóþùèì è â áëèæàéøåì áóäóùåì ñîõðàíèòñÿ. 

×òî ìû ïîíèìàåì ïîä ëîÿëüíîñòüþ? Ðîá Ñìèò (Rob Smith), ïðåçèäåíò Focal 
Point Marketing, ôèðìû, ñïåöèàëèçèðóþùåéñÿ íà ìàðêåòèíãå íà îñíîâå ëîÿëüíî-
ñòè, óòâåðæäàåò, ÷òî ëîÿëüíîñòü ïîÿâëÿåòñÿ â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïîòðåáèòåëü ÿâíî 
÷óâñòâóåò, ÷òî âû ìîæåòå íàèëó÷øèì îáðàçîì óäîâëåòâîðèòü âñå åãî îñíîâíûå 
ïîòðåáíîñòè, è òîãäà ïîêóïàåò ïðàêòè÷åñêè èñêëþ÷èòåëüíî ó âàñ, äàæå íå 
ðàññìàòðèâàÿ ïðåäëîæåíèÿ âàøèõ êîíêóðåíòîâ. Â ýòîì ñëó÷àå îí íà÷èíàåò 
ðàññìàòðèâàòü âàñ êàê ñâîå êàçèíî èëè ñâîþ ãîñòèíèöó. 

Ìàðêåòèíã íà îñíîâå ëîÿëüíîñòè âàæåí è ïîòîìó, ÷òî ëîÿëüíûå ïîòðåáèòåëè 
ïðèíîñÿò áîëåå âûñîêóþ ïðèáûëü îðãàíèçàöèè, ÷åì íåëîÿëüíûå. Èññëåäîâàíèÿ 
ïîêàçûâàþò, ÷òî ïðè ñðàâíåíèè ñ íåëîÿëüíûìè ïîòðåáèòåëÿìè ëîÿëüíûå áîëåå 
ðåíòàáåëüíû äëÿ îðãàíèçàöèè, ïîòîìó ÷òî íå òîëüêî òðàòÿò áîëüøå äåíåã, íî è 
÷àùå ðåêîìåíäóþò åå òîâàðû è óñëóãè äðóãèì, òåì ñàìûì âûñòóïàÿ â êà÷åñòâå 
èñòî÷íèêà áåñïëàòíûõ ñîâåòîâ, è ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ñîîáùàþò 
ìåíåäæåðàì î ñèòóàöèÿõ, ñîçäàþùèõ ïðîáëåìû, äîëüøå âçàèìîäåéñòâóþò ñ îð-
ãàíèçàöèåé è íå ïåðåõîäÿò ê åå êîíêóðåíòàì. 

Ñóùåñòâóåò ïðîñòàÿ ìîäåëü, ïîçâîëÿþùàÿ àíàëèçèðîâàòü ôîðìèðîâàíèå ïî-
òðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè, — òàê íàçûâàåìûé öèêë ëîÿëüíîñòè (The Loyalty Cir-
cle ©), êîòîðûé ïðåäñòàâëåí íà ðèñóíêå íèæå. Òðåìÿ îñíîâíûìè ôóíêöèÿìè â 
ýòîì öèêëå ÿâëÿþòñÿ ïðîöåññ, öåííîñòü è êîììóíèêàöèÿ. ×èòàòåëü îáÿçàòåëüíî 
îáðàòèò âíèìàíèå, ÷òî â ðàçíûõ ìåñòàõ ýòîãî öèêëà ñóùåñòâóþò ó÷àñòêè, ãäå ïî-
òðåáèòåëü ìîæåò âûéòè èç öèêëà è òåì ñàìûì ïðåêðàòèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ 
îðãàíèçàöèåé. Öåëü ëþáîãî îòåëüåðà — óäåðæàòü ñâîèõ ãîñòåé â öèêëå, äëÿ ÷åãî 
åìó íåîáõîäèìî â ðàâíîé ñòåïåíè âûïîëíÿòü âñå òðè ôóíêöèè öèêëà. Ìåõàíèç-
ìîì, îáåñïå÷èâàþùèì ñîõðàííîñòü öèêëà ëîÿëüíîñòè, âûñòóïàåò ñáàëàíñèðî-
âàííîñòü. Åñëè îòåëüåðû äîáèâàþòñÿ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ ïî ñîçäàíèþ öåí-
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Öèêë ëîÿëüíîñòè, ìîäåëü óëó÷øåíèÿ  

ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè

(èñòî÷íèê: Stowe Shoemaker)

Выход
Выход

Процесс

Коммуникация

Ценность 

(добавленная 

и восстановленная)

Выход

Поток

íîñòè, íàïðèìåð, íî íå ìîãóò ñòîëü æå ýôôåêòèâíî âåñòè êîììóíèêàöèè ñ ïî-
òðåáèòåëÿìè, ïîñëåäíèå ìîãóò ïðåêðàòèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ. 

Íà îäíîé ñòîðîíå öèêëà ëîÿëü-
íîñòè ïîêàçàí ïðîöåññ, ïîêàçû-
âàþùèé, êàê ïðåäîñòàâëÿåòñÿ 
óñëóãà. Ýòîò ó÷àñòîê âêëþ÷àåò âñå 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, ðàññìàòðèâàå-
ìûå ñ òî÷êè çðåíèÿ êàê ãîñòÿ, òàê 
è îòåëüåðà. Â èäåàëå â ýòîì ïðî-
öåññå íå äîëæíî áûòü íèêàêèõ 
ðàçðûâîâ. Äëÿ ãîñòÿ ïðîöåññ 
âêëþ÷àåò âñå, ÷òî ïðîèñõîäèò ñ 
ìîìåíòà, êîãäà îí íà÷èíàåò ïî-
êóïàòü óñëóãó (íàïðèìåð, çâîíèò, 
÷òîáû çàáðîíèðîâàòü íîìåð), äî 
ìîìåíòà, êîãäà îí ïîêèäàåò çàâå-
äåíèå (íàïðèìåð, ïîëó÷àåò ñâîþ 
ìàøèíó ó ñëóæàùåãî, êîòîðûé 
ïîäãîíÿåò åå êî âõîäó ñî ñòîÿíêè). 

Êîìïîíåíòàìè ýòîãî ïðîöåññà âûñòóïàþò âñå êîíòàêòû ãîñòÿ ñî ñëóæàùèìè 
ãîñòèíèöû.

Äëÿ ãîñòèíèöû ýòîò ïðîöåññ âêëþ÷àåò âñå âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ñëó-
æàùèìè è ãîñòÿìè, ñîäåðæàíèå è ôîðìó ñåðâèñíûõ îïåðàöèé, íàåì è ïîä-
ãîòîâêó ïåðñîíàëà, ó÷àñòâóþùåãî â îáñëóæèâàíèè, è ñáîð èíôîðìàöèè, ÷òîáû 
ïîíÿòü çàïðîñû, æåëàíèÿ è îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Îäèí èç ñïîñîáîâ îòñëå-
æèâàíèÿ ïðîöåññà — èñïîëüçîâàíèå ïîäñòàâíûõ ïîêóïàòåëåé. Ýòèõ ëþäåé, 
ðàáîòàþùèõ ïîä âèäîì ïîòðåáèòåëåé, ãîñòèíèöå ìîãóò ïðåäîñòàâëÿòü ñïåöèà-
ëèçèðîâàííûå ôèðìû. Äëÿ ýòîãî ìîæíî èñïîëüçîâàòü è ñòóäåíòîâ ìåñòíûõ 
êîëëåäæåé, èçó÷àþùèìè ãîñòèíè÷íîå äåëî. Äðóãîé ñïîñîá — èñïîëüçîâàíèå 
ôîêóñíûõ ãðóïï, â ñîñòàâ êîòîðûõ âêëþ÷àþòñÿ ïîòðåáèòåëè. Òðåòèé ñïîñîá — 
ïðîâåäåíèå êðóïíîìàñøòàáíîãî èññëåäîâàòåëüñêîãî îáçîðà ñ îïðîñîì è 
íûíåøíèõ ïîòðåáèòåëåé, è ïðîøëûõ. 

Âòîðîé êîìïîíåíò öèêëà ëîÿëüíîñòè — ñîçäàíèå öåííîñòè. Ñîçäàíèå öåííîñòè 
ïîäðàçäåëÿåòñÿ íà äâå ÷àñòè: äîáàâëåíèå öåííîñòè è âîññòàíîâëåíèå öåííîñòè. 
Ñòðàòåãèè äîáàâëåíèÿ öåííîñòè ïîâûøàþò ëîÿëüíîñòü çà ñ÷åò ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòÿì 
íå òîëüêî êëþ÷åâîãî ïðîäóêòà; â ÷àñòíîñòè, åñëè ãîâîðèòü î ãîñòèíèöàõ, ýòî 
ïðåäëîæåíèå, íå îãðàíè÷èâàþùååñÿ òîëüêî ìåñòîì, ãäå ãîñòü ìîæåò âûñïàòüñÿ. 
Ñòðàòåãèè äîáàâëåííîé öåííîñòè âêëþ÷àþò äîëãîñðî÷íóþ öåííîñòü âçàèìîîò-
íîøåíèé ñ îáñëóæèâàþùåé ôèðìîé, ïîëó÷àåìóþ çà ñ÷åò ïðåäëîæåíèÿ ïîòðåáèòåëÿì 
áîëüøèõ ïðåèìóùåñòâ, ÷åì îí ìîæåò íàéòè ó êîíêóðåíòîâ, êîòîðûå óñòàíàâëèâàþò 
ñîïîñòàâèìóþ öåíó. Õàðàêòåðèñòèêè äîáàâëåííîé öåííîñòè ìîãóò áûòü øåñòè òèïîâ: 
ôèíàíñîâûå (íàïðèìåð, ýêîíîìèÿ äåíåã); âðåìåííûå (íàïðèìåð, ýêîíîìèÿ âðåìåíè); 
ôóíêöèîíàëüíûå (íàïðèìåð, óïðîùåíèå ïðîöåññà); ýêñïåðèìåíòàëüíûå (íàïðèìåð, 
ðàñøèðåíèå îïûòà çà ñ÷åò ïðåäëîæåíèÿ óëó÷øåííîé ìîäåëè); ýìîöèîíàëüíûå 
(íàïðèìåð, áîëåå ëè÷íîñòíûé õàðàêòåð îáñëóæèâàíèÿ èëè áîëåå ñèëüíîå óäîâîëüñòâèå 
ãîñòÿ îò îáñëóæèâàíèÿ); ñîöèàëüíûå (íàïðèìåð, ìåæëè÷íîñòíûå ñâÿçè ñ ïðîâàéäåðîì 
óñëóã). Çäåñü, ìîæåò áûòü, îñîáåííî ñëåäóåò âûäåëèòü âðåìåííóþ öåííîñòü: 
ïóòåøåñòâóþùèå ïî äåëàì áèçíåñà óòâåðæäàþò, ÷òî îöåíèâàþò ñâîå âðåìÿ ïðèìåðíî 
100 äîëë. çà ÷àñ, è ïîýòîìó âñå, ÷òî ýêîíîìèò èì åãî, ýêîíîìèò è èõ äåíüãè. 

Ðàññìîòðèì, íàïðèìåð, ïðîöåññ ðåãèñòðàöèè â ãîñòèíèöå. Èññëåäîâàíèÿ ïî-
êàçûâàþò, ÷òî ìíîãèå ÷àñòî ðàçúåçæàþùèå ïî äåëàì áèçíåñà ëþäè, âîéäÿ â ãîñ-
òèíèöó õîòÿò íåìåäëåííî ïðîñëåäîâàòü â ñâîé íîìåð, à íå îæèäàòü â î÷åðåäè, 
ïîêà èõ çàðåãèñòðèðóþò. Åñëè èì ïðèõîäèòñÿ æäàòü áîëåå 15 ìèíóò, îíè òóò æå 
ïðîèçâîäÿò â óìå íåñëîæíûå âû÷èñëåíèÿ, êîòîðûå ïîêàçûâàþò, ÷òî ýòî îáõî-
äèòñÿ èì ïðèìåðíî â 25 äîëë. Îæèäàíèå â î÷åðåäè îñîáåííî ðàçäðàæàåò, åñëè 
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ãîñòü ó÷àñòâóåò â ïðîãðàììå ãîñòèíèöû äëÿ ÷àñòûõ ãîñòåé, è âñÿ èíôîðìàöèÿ î 
íåì óæå õðàíèòñÿ â ôàéëå ãîñòèíèöå. Òåïåðü îíè èíîãäà ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ 
íåêîòîðûìè òåõíîëîãèÿìè, íàïðèìåð ïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì íà îñíîâå 
áåñïðîâîäíîãî çâåíà ñâÿçè, êîòîðîå ñòûêóåòñÿ ñ ïåðñîíàëüíûì öèôðîâûì ïî-
ìîùíèêîì ãîñòÿ (ïîçâîëÿÿ ãîñòÿì îïåðàòèâíî ðåãèñòðèðîâàòüñÿ, óçíàâàòü, êàêîé 
íîìåð èì âûäåëèëè, îòêðûâàòü äâåðü ñâîåãî íîìåðà è àâòîìàòè÷åñêè ïåðå÷èñ-
ëÿòü ñ÷åò çà ãîñòèíèöó ñî ñâîåé êðåäèòíîé êàðòû íå âñòóïàÿ â êîíòàêò ñî ñëó-
æàùèì çà ñòîéêîé ðåãèñòðàöèè. Ïåðåâîä ãîñòåé íà òàêóþ ôîðìó îáñëóæèâàíèÿ, 
íåñîìíåííî, ñîçäàåò äëÿ íèõ óäîáñòâà äà è íå òîëüêî äëÿ íèõ, ïîñêîëüêó ñîêðà-
ùàåò î÷åðåäü äëÿ òåõ ãîñòåé, êîòîðûå õîòåëè áû ëè÷íî ïåðåãîâîðèòü ñî ñëóæà-
ùèì ñòîéêè ðåãèñòðàöèè. Òàêàÿ íîâàÿ ïðîöåäóðà ðåãèñòðàöèè óñêîðÿåò è óëó÷-
øàåò ïðîöåññ (òî åñòü óâåëè÷èâàåò ôóíêöèîíàëüíóþ öåííîñòü) è äîáàâëÿåò öåí-
íîñòü, ïîòîìó ÷òî ýêîíîìèò âðåìÿ ãîñòåé (âðåìåííóþ öåííîñòü).

Âàæíîñòü ñòðàòåãèè äîáàâëåííîé öåííîñòè â ôîðìèðîâàíèè ïîòðåáèòåëüñêîé ëî-
ÿëüíîñòè õîðîøî ïîêàçàíà àâòîðîì äàííîãî èññëåäîâàíèÿ, â õîäå êîòîðîãî îí èçó÷èë 
áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ, òðàòÿùèõ áîëåå 120 äîëë. çà ñóòêè ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíè÷íîì 
íîìåðå, êîòîðûå íå ìåíåå øåñòè ðàç â ãîä îòïðàâëÿþòñÿ â áèçíåñ-ïîåçäêó. Èññëåäîâàíèå 
ïîêàçàëî, ÷òî 28% èç 344 ÷åëîâåê, êîòîðûå ïðîâîäÿò áîëåå 75 íî÷åé â ãîäó â ãîñòèíèöàõ 
(38% îáùåé âûáîðêè), óòâåðæäàëè, ÷òî äëÿ íèõ âàæíûì êðèòåðèåì ïðè ïðèíÿòèè ðåøå-
íèÿ îñòàíîâèòüñÿ â çàâåäåíèè òîé æå ñàìîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè, êîãäà îíè ñîâåðøàþò 
ïîåçäêè ïî äåëàì áèçíåñà, ÿâëÿåòñÿ «äîñòàòî÷íàÿ öåííîñòü îòíîñèòåëüíî çàïëà÷åííîé 
öåíû». Ïðèìåðíî òàêîé æå ïðîöåíò ðåñïîíäåíòîâ îáÿçàòåëüíî ïðèíèìàþò âî âíèìàíèå 
êðèòåðèè «ó÷èòûâàþò âàøå ïðåäïî÷òåíèå è èñïîëüçóþò ýòó èíôîðìàöèþ, ÷òîáû èíäè-
âèäóàëèçèðîâàòü âàøå íûíåøíåå è áóäóùåå ïðåáûâàíèå â ãîñòèíèöå» è «âîçìîæíîñòü 
ðåãèñòðàöèè ðàííèì óòðîì è âûïèñêè ïîçäíî âå÷åðîì», ïîñêîëüêó îíè ñåðüåçíî âëèÿþò 
íà èõ ðåøåíèå îñòàíîâèòüñÿ â çàâåäåíèè òîé æå ñàìîé ñåòè. Îáà ïîêàçàííûõ âûøå ïðè-
ìåðà ïîêàçûâàþò, êàêèìè ìîãóò áûòü õàðàêòåðèñòèêè, äîáàâëÿþùèå öåííîñòü ê îñíîâ-
íîìó ïðåäëàãàåìîìó ïðîäóêòó. 

Ñòðàòåãèè âîññòàíîâëåíèÿ öåííîñòè ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ óñòðàíåíèÿ ðàç-
ðûâîâ, èìåþùèõñÿ â õîäå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè. Çäåñü öåëü ôîðìóëèðóåòñÿ 
òàê: óäîâëåòâîðèòü âñå çàïðîñû ãîñòÿ è ÷òîáû ïðè ýòîì îí íå èñïûòûâàë íå-
óäîáñòâ. Ïðèìåð ñòðàòåãèè âîññòàíîâëåíèÿ öåííîñòåé — íàäåëåíèå ñëóæàùèõ 
âñåìè íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè, ÷òîáû îíè ìîãëè ñàìîñòîÿòåëüíî è 
îïåðàòèâíî ðåøàòü âîçíèêàþùèå ïðîáëåìû. Êëþ÷ ê ðåàëèçàöèè òàêèõ ñòðà-
òåãèé — ñåðüåçíîå îòíîøåíèå êî âñåì ïðåòåíçèÿì ãîñòåé ñî ñòîðîíû ïåðñî-
íàëà ãîñòèíèöû è êîððåêöèÿ ïðîöåññîâ òàê, ÷òîáû ïðåæíèå îøèáêè â áóäó-
ùåì íå ïîâòîðÿëèñü. 

Ïîñëåäíåé ñîñòàâëÿþùåé öèêëà ëîÿëüíîñòè ÿâëÿþòñÿ êîììóíèêàöèè. Ýòà ÷àñòü 
öèêëà âêëþ÷àåò ìàðêåòèíã íà îñíîâå áàç äàííûõ, à òàêæå èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöè-
îííûõ áþëëåòåíåé è ðåêëàìû îáùåãî íàçíà÷åíèÿ. Ñþäà âõîäÿò âñå ó÷àñòêè, íà êîòî-
ðûõ ñëóæàùèå ãîñòèíèöû íåïîñðåäñòâåííî âçàèìîäåéñòâóþò ñî ñâîèìè ïîòðåáèòåëÿ-
ìè. Ïðè îáùåíèè ñ ãîñòÿìè âàæíî, ÷òîáû âíåøíèå êîììóíèêàöèè íå ïîðîæäàëè èç-
áûòî÷íûõ îáåùàíèé â îòíîøåíèè ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Òàêæå ñëåäóåò ïîìíèòü è î 
òîì, ÷òî êîììóíèêàöèè îòðàæàþò ïîòðåáíîñòè ãîñòåé, è ÷òî ãîñòè íå âîñïðèíèìàþò 
ïðåäëîæåíèÿ, â êîòîðûõ îíè íå çàèíòåðåñîâàíû. 

Åñëè ìàðêåòîëîãè ìîãóò ñôîêóñèðîâàòü âíèìàíèå îðãàíèçàöèè íà ýòèõ ñî-
ñòàâëÿþùèõ, îíà ñìîæåò ñîçäàâàòü ëîÿëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûå áóäóò âîç-
âðàùàòüñÿ ê íèì ñíîâà è ñíîâà. Åñëè æå èì íå óäàåòñÿ äîáèòüñÿ íóæíîé ñôîêó-
ñèðîâàííîñòè, îíè áóäóò âûíóæäåíû âñå áîëüøå è áîëüøå çàíèìàòüñÿ òåì, ÷òî-
áû íîâûå ïîòðåáèòåëè çàìåùàëè òåõ, êòî âûøåë èç öèêëà. 
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Ðûíî÷íûé ñïðîñ 

Ðûíî÷íûé ñïðîñ îïðåäåëèòü íå âñåãäà ëåãêî. Òåì íå ìåíåå, åñëè ïîñòàðàòüñÿ, 
íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ ìîæíî ñîáðàòü è äàòü õîòÿ áû ïðèáëèçèòåëüíóþ 
îöåíêó ñïðîñà íà ëþáîé ïðîäóêò è óñëóãó. Â èíäóñòðèþ ãîñòåïðèèìñòâà âõîäÿò 
ðàçëè÷íûå ñåêòîðû, çàíèìàþùèåñÿ êàæäûé ñâîåé äåÿòåëüíîñòüþ: ïóòåøåñòâèÿ è 
òóðèçì, ãîñòèíè÷íûé è ðåñòîðàííûé áèçíåñ, èíäóñòðèÿ îòäûõà è ðàçâëå÷åíèé. 
×òîáû îöåíèòü ñïðîñ, íàïðèìåð, íà óñëóãè àâèàêîìïàíèè, ïðåäëàãàþùåé áèëåòû 
ñî ñêèäêàìè, íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, êòî ìîæåò ñòàòü åå ïîòåíöèàëüíûì êëèåí-
òîì, ñêîëüêî òàêèõ êëèåíòîâ ìîæåò íàáðàòüñÿ è â êàêîì ðàéîíå è ò.ä. 

Ãîñòèíè÷íîå ïðåäïðèÿòèå, èíòåðåñóþùååñÿ êîëè÷åñòâîì æåíùèí ñðåäè êî-
ìàíäèðîâàííûõ, ìîæåò óçíàòü îá ýòîì â Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèè ãîñòèíèö è 
îòåëåé èëè, íàïðèìåð, â êîíñàëòèíãîâîé ôèðìå Pannell Kerr Forster. Íåêîòîðûå 
èñòî÷íèêè óòâåðæäàþò, ÷òî îíè ñîñòàâëÿþò ïðèìåðíî 40%. Íà îñíîâàíèè ýòèõ äàí-
íûõ ìû ìîæåì ñêàçàòü, ÷òî åñëè â öåíòðå ãîðîäà èìååòñÿ 10 000 ãîñòèíè÷íûõ íîìå-
ðîâ ñî ñðåäíåé çàïîëíÿåìîñòüþ 70%, è 40% ïðîæèâàþùèõ ñîñòàâëÿþò æåíùèíû â 
äåëîâîé êîìàíäèðîâêå, òî èõ êîëè÷åñòâî áóäåò ðàâíî 10 000 × 0,7 × 0,40 = 2800. 
Ñïåöèàëèñòû ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó èçìåðÿþò òåìïû ðåçåðâèðîâàíèÿ ìåñò è 
òåêóùèé ñïðîñ, ÷òîáû îöåíèòü îáùèé ñïðîñ, à çàòåì â çàâèñèìîñòü îò ýòîãî 
ñïðîñà óñòàíîâèòü öåíó íà ñâîþ ïðîäóêöèþ. Òàêèì îáðàçîì, ìû âèäèì ÿâíûé 
ïðèìåð óïðàâëåíèÿ äîõîäíîñòüþ! 

Ðåñòîðàíû îöåíèâàþò ñâîé ñïðîñ, î÷åð÷èâàÿ êðóã âîêðóã ðåñòîðàíà ñ îïðåäå-
ëåííûì ðàäèóñîì, íàïðèìåð, 1, 5 èëè 10 ìèëü; ýòà òåððèòîðèÿ èçâåñòíà êàê çîíà 

îáñëóæèâàíèÿ. Åñëè â ýòîé îáëàñòè èìååòñÿ äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî ïîòåíöèàëü-
íûõ ãîñòåé è åñëè êîíêóðåíöèÿ íå ñëèøêîì âåëèêà èëè àêòèâíà, ïîòåíöèàë 
ñïðîñà íà óñëóãè ðåñòîðàíà âûãëÿäèò âûñîêèì. Ïðè ýòîì ìîæíî ó÷åñòü ôàêòè÷å-
ñêîå ÷èñëî ïîòåíöèàëüíûõ ãîñòåé, âçÿâ äàííûå èç ðàçëè÷íûõ ãîðîäñêèõ îò÷åòíûõ 
äîêóìåíòîâ è îò÷åòîâ ïî ïåðåïèñÿì, ïðîâîäèâøèìñÿ â ÑØÀ. Ðåñòîðàíû áûñòðî-
ãî îáñëóæèâàíèÿ ìîãóò äîáèâàòüñÿ óñïåõà, ðàáîòàÿ ñ ìåíüøèì ðàäèóñîì, ÷åì 
ïîëíîñåðâèñíûå ðåñòîðàíû, äëÿ ïîñåùåíèÿ êîòîðûõ ãîñòÿì, âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ 
åõàòü íà ìàøèíå â òå÷åíèå êàêîãî-òî âðåìåíè. 

Ãîñòèíèöû îöåíèâàþò ñïðîñ íà ïðîæèâàíèå, ðàññìàòðèâàÿ ñëåäóþùèå ïà-
ðàìåòðû.

• Êàêîâà òåêóùàÿ çàïîëíÿåìîñòü ãîñòèíèö â ãîðîäå è êàêîâà çàïîëíÿåìîñòü 
ñîïîñòàâèìûõ ñ íèìè ãîñòèíèö? Òàêîå ñðàâíåíèå ïîçâîëÿåò áîëåå îáúåê-
òèâíî îöåíèâàòü ñèòóàöèþ. 

• Êàêîé òèï ãîñòèíèöû â äàííîì ñëó÷àå ïîëüçóåòñÿ ñïðîñîì: åãî ðàçìåð è 
ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ (ñ îäíèì, òðåìÿ èëè ïÿòüþ áðèëëèàíòàìè), ñ îãðà-
íè÷åííûì èëè ñ ïîëíûì àññîðòèìåíòîì óñëóã? Êàêîâ ñïðîñ, åñëè åãî èç-
ìåðèòü ïîêàçàòåëåì ñóòêî-íîìåð, ò.å. îáùåé çàïîëíÿåìîñòüþ íîìåðîâ â 
òå÷åíèå àíàëèçèðóåìîãî ïåðèîäà? 

• Ñåçîííîñòü: ìîæíî ëè âûäåëèòü ïåðèîäû ñ âûñîêèì è íèçêèì ñïðîñîì? 
Åñëè äà, íà êàêîé ïåðèîä îíè ïðèõîäÿòñÿ è êàêîâà îæèäàåìàÿ çàïîëíÿå-
ìîñòü â òå÷åíèå ãîäà? 
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• Êîãäà òðåáóþòñÿ íîìåðà (êîëè÷åñòâî íîìåðîâ, çàíÿòûõ â òå÷åíèå ðàáî÷åé 
íåäåëè è â âûõîäíûå â ðàçáèâêå ïî êàòåãîðèÿì ëþäåé, ïðèåõàâøèõ ïî äå-
ëàì áèçíåñà, è ëþäåé, ïðèåõàâøèõ íà îòäûõ? 

• Äåâåëîïåðû ãîñòèíèö îöåíèâàþò ñóùåñòâóþùèé ðûíîê è îïðåäåëÿþò, 
èìåþòñÿ ëè íà íåì íåóäîâëåòâîðåííûå çàïðîñû è ìîæíî ëè èõ ïðåäñòà-
âèòü â ÷èñëåííîì âèäå, ò.å. â êîëè÷åñòâå òðåáóåìûõ íîìåðîâ. 

• Îòêóäà ïðèåçæàþò ãîñòè è ê êàêèì êàòåãîðèÿì îíè îòíîñÿòñÿ? Ïðèåçæà-
þò ëè îíè ïî äåëàì áèçíåñà, íà îòäûõ, äëÿ ó÷àñòèÿ â ñîâåùàíèÿõ èëè 
êîíôåðåíöèÿõ, è ñêîëüêî ëþäåé âõîäèò â êàæäóþ òàêóþ êàòåãîðèþ? 

• Êðîìå òîãî, áîëåå íîâûå çàâåäåíèÿ ñòðåìÿòñÿ ïåðåõâàòèòü ÷àñòü ãîñòåé ó 
äðóãèõ ãîñòèíèö òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíè áîëåå íîâûå. 

Êîíêóðåíòíûé àíàëèç

Àíàëèç ñèëüíûõ è ñëàáûå ñòîðîí êîíêóðåíòîâ ïîìîãàåò îïðåäåëèòü, êàêèå ñòðà-
òåãèè öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü ïðè ñîñòàâëåíèè ïëàíà ìàðêåòèíãîâûõ äåéñò-
âèé. Ó ëþáîé êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà èìåþòñÿ êîíêóðåíòû. Äëÿ 
àíàëèçà îáùåãî ïîëîæåíèÿ äåë ìíîãèå ãîñòèíèöû èñïîëüçóþò Star Report, èíñò-
ðóìåíò, ïîçâîëÿþùèé ñðàâíèâàòü èíôîðìàöèþ êàê ìèíèìóì î ïÿòè ãîñòèíèöàõ 
ïðèìåðíî òîé æå êàòåãîðèè, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ êîíêóðåíòàìè. Âñå ãîñòèíèöû 
ïðåäîñòàâëÿþò äàííûå, êîòîðûå çàòåì ñðàâíèâàþòñÿ è ïåðåäàþòñÿ äèðåêòîðàì ïî 
ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó äëÿ àíàëèçà è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. 

Êîíêóðåíòû à îäíîì ñëó÷àå ìîãóò íàõîäèòüñÿ îò âàñ ÷åðåç äîðîãó, à â äðóãîì — 
íà ïðîòèâîïîëîæíîì êîíöå ñòðàíû èëè ñâåòà: âñå çàâèñèò îò âàøåãî áèçíåñà è 
êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Äëÿ ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, êîíå÷íî, áî-
ëåå âàæíà êîíêóðåíöèÿ ñ ñîñåäíèìè çàâåäåíèÿìè. Êîãäà ëþäè ïðèåçæàþò â Íî-
âûé Îðëåàí íà êàðíàâàë, îíè îáû÷íî îñòàíàâëèâàþòñÿ â ãîñòèíèöå â öåíòðå ãî-
ðîäà. Âîïðîñ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, êàêóþ ãîñòèíèöó îíè ïðåäïî÷òóò. Òî÷íî òàê æå 
îíè âûáèðàþò ðåñòîðàí: îáû÷íî ýòî îäèí èç ìíîãèõ ðàñïîëîæåííûõ â ðàäèóñå 
ïðèìåðíî 10 ìèëü îò öåíòðà ïðàçäíåñòâà. Ïîýòîìó âëàäåëüöû ïîëíîñåðâèñíûõ 
ðåñòîðàíîâ áîëüøå âñåãî îïàñàþòñÿ êîíêóðåíöèè ñî ñòîðîíû äðóãèõ ðåñòîðàíîâ 
òîãî æå òèïà èëè ñ òåì æå äèàïàçîíîì öåí. À äëÿ ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îáñëóæè-
âàíèÿ êîíêóðåíòàìè ÿâëÿþòñÿ ðàñïîëîæåííûå ïîáëèçîñòè çàâåäåíèÿ, îòïóñêàþ-
ùèå îáåäû íà äîì, è ñóïåðìàðêåòû, ãäå ìîæíî êóïèòü çàìîðîæåííûå ïîëóôàá-
ðèêàòû, êîòîðûå íàäî ïåðåä óïîòðåáëåíèåì ëèøü ïîäîãðåòü, èëè âîîáùå ãîòîâûå 
ê óïîòðåáëåíèþ ïðîäóêòû. 

Êîíêóðåíòû ìîãóò íàõîäèòüñÿ è ïîäàëüøå è äàæå î÷åíü äàëåêî, åñëè ó÷åñòü, 
÷òî ó ëþäåé åñòü áîãàòûé âûáîð, êóäà îòïðàâèòüñÿ âî âðåìÿ çèìíåãî îòïóñêà. 
Ñåìüÿ, æèâóùàÿ â Ñåíò-Ëóèñå, ìîæåò ñðàâíèâàòü âàðèàíòû îòäûõà, ïðåäëàãàåìûå 
Ìåêñèêîé, ñòðàíàìè Êàðèáñêîãî ðåãèîíà, Ãàâàéÿìè, Ôëîðèäîé è Þæíîé Êàëè-
ôîðíèåé. 

Äëÿ àíàëèçà êîíêóðåíòíîé ñðåäû ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó ñîñòàâëÿþò 
ìàòðèöó ñðàâíåíèÿ ïî îñíîâíûì ñîñòàâëÿþùèì. Â êàæäîì ñëó÷àå ýòè ñîñòàâ-
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ëÿþùèå âûáèðàåò çàèíòåðåñîâàííîå ëèöî: ìàðêåòîëîã, âëàäåëåö èëè óïðàâëÿþ-
ùèé çàâåäåíèåì, ìåíåäæåðû âûñøåãî çâåíà èëè ðóêîâîäèòåëè ïîäðàçäåëåíèé. 
Òèïîâàÿ ôîðìà òàêîé ìàòðèöû ïîêàçàíà íà ðèñ. 15.1. Ñðàâíèâàåìûå ñîñòàâ-
ëÿþùèå óêàçûâàþòñÿ â ïåðâîé êîëîíêå, îçàãëàâëåííîé «Ïðåèìóùåñòâà». Äàëåå 
îñóùåñòâëÿþòñÿ ñðàâíåíèå ñîáñòâåííîãî ïîêàçàòåëÿ ïî àíàëèçèðóåìîìó ïðå-
èìóùåñòâó è îöåíêà îñíîâíûõ êîíêóðåíòîâ. Îöåíêà ïðîèçâîäèòñÿ ïî øêàëå îò 
1 äî 10 áàëëîâ. 

Показатели деятельности конкурентов 
Преимущества 

Показатель  

деятельности 1 2 3 4 5 6 

Размер номера,  

кв. футов 

425 350 370 384 400 320 275 

Возраст кондицио�

неров воздуха, лет 

Новые 5 7 10 15 н/д н/д 

Число помещений, в 

которых можно про�

водить совещания 

6 4 3 10 2 н/д н/д 

н/д — нет данных 

Ðèñ. 15.1   Ìàòðèöà ñðàâíåíèÿ, ïîìîãàþùàÿ îïðåäåëÿòü âñå ïëþñû è ìèíóñû  

âûïîëíåíèÿ êàæäîé îïåðàöèè 

Òàêóþ ìàòðèöó î÷åíü ïîëåçíî èìåòü, ïîòîìó ÷òî îíà ïîìîãàåò ñîñðåäîòî÷èòü 
âíèìàíèå íà òåõ ïîçèöèÿõ, â êîòîðûõ êîìïàíèÿ èìååò ïðåèìóùåñòâà èëè, íàîáî-
ðîò, íå èìååò èõ. Î÷åâèäíî, ìíîãèå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ñèòóàöèþ â öåëîì, 
íàõîäÿòñÿ âíå êîìïåòåíöèè âëàäåëüöà èëè ðóêîâîäñòâà êîìïàíèè. Íàïðèìåð, 
ïåðåíåñòè ñâîå çàâåäåíèå íà íåñêîëüêî êâàðòàëîâ èç-çà òîãî, ÷òî âàì íå íðàâÿòñÿ 
ñîñåäè, ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî. 

Åñòåñòâåííî, ìàêñèìóì âíèìàíèÿ óäåëÿåòñÿ êîíòðîëèðóåìûì ôàêòîðàì (íà-
ïðèìåð, êà÷åñòâó ïðîäóêòîâ èëè îáñëóæèâàíèÿ). Òàêèå ìàòðèöû òàêæå ïîìîãàþò 
îïðåäåëèòü ñåãìåíòû ðûíêà, ãäå êîìïàíèÿ è åå êîíêóðåíòû èìåþò áîëåå âûñîêèå 
øàíñû ïðåóñïåòü ñî ñâîèìè óñëóãàìè. Òàê, Hyatt Hotels & Resorts ïðåäëîæèëà 
ïðîãðàììó Camp Hyatt, íàïðàâëåííóþ íà îðãàíèçàöèþ ñåìåéíîãî îòäûõà â ñåçîí, 
êîãäà èõ îñíîâíàÿ êëèåíòóðà — äåëîâûå ëþäè — íå ïðåòåíäóåò íà ìåñòà. Òàêèì 
îáðàçîì, íå óïóñêàÿ èç âèäó îñíîâíûõ êëèåíòîâ êîìïàíèè, Camp Hyatt ïîìîãëà 
ïðåäëîæèòü óñëóãè äîïîëíèòåëüíîìó ðûíêó. 

SWOT-àíàëèç

Åùå îäíèì ÷àñòî ïðèìåíÿåìûì èíñòðóìåíòîì â ìàðêåòèíãå ÿâëÿåòñÿ SWOT-
àíàëèç. Ýòà àááðåâèàòóðà ñîñòàâëåíà èç ïåðâûõ áóêâ ñëåäóþùèõ ñëîâ: strengths 
(ñèëüíûå ñòîðîíû), weaknesses (ñëàáûå ñòîðîíû), opportunities (âîçìîæíîñòè) è 
threats (óãðîçû). Ñèëüíûå è (ñëàáûå ñòîðîíû) — ýòî ôàêòîðû, îòíîñÿùèåñÿ ê 
âíóòðåííåé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè, à âîçìîæíîñòè è óãðîçû — âíåøíèå ôàê-
òîðû. Êðîìå òîãî, ýòè ÷åòûðå ñîñòàâëÿþùèå ðàçäåëåíû òàê, ÷òî ñèëüíûå ñòîðîíû 
è âîçìîæíîñòè — ýòî ðû÷àãè, âëèÿþùèå íà êîìïàíèþ ïîçèòèâíî, â òî âðåìÿ êàê 
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ñëàáûå ñòîðîíû è óãðîçû — ýòî ñèëû, îêàçûâàþùèå íà íåå îòðèöàòåëüíîå âëèÿ-
íèå. Òðåòüå, î ÷åì ñëåäóåò ïîìíèòü, — ýòî òî, ÷òî âíóòðåííèå ôàêòîðû, ê êîòî-
ðûì îòíîñÿòñÿ ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû, ðóêîâîäñòâî ïî êðàéíåé ìåðå â äîëãî-
ñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ìîæåò êîíòðîëèðîâàòü, à âíåøíèå — âîçìîæíîñòè è óãðî-
çû — òàêîìó êîíòðîëþ ñî ñòîðîíû ìåíåäæåðîâ íå ïîääàþòñÿ. Ëó÷øèé ñïîñîá èõ 
ó÷åòà — ïðèìåíèòü â êîìïàíèè ïîäõîä, ïðè êîòîðîì âñå ñëóæàùèå àêòèâíî èçó-
÷àþò âíåøíþþ ñðåäó êîìïàíèÿ, ÷òîáû èìåòü âîçìîæíîñòè ñâîåâðåìåííî ïðåä-
ïðèíÿòü íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ (ðèñ. 15.2). 

Положительное 

влияние

Отрицательное 

влияние

Внутренние 

факторы

Внешние 

факторы

Сильные 

стороны

Возможности

Слабые 

стороны

Угрозы

Ðèñ. 15.2   SWOT-Àíàëèç  

Ñèëüíûå ñòîðîíû 
Ñèëüíûå ñòîðîíû — ýòî âñå òå ñîñòàâëÿþùèå â äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè, êîòîðûå 
ó íåå èìåþòñÿ è îêàçûâàþò ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå íà êîíå÷íûå ðåçóëüòàòû åå 
ðàáîòû. Ïðèìåðàìè èõ ìîæíî íàçâàòü îòëè÷íî ïîäãîòîâëåííûõ ñëóæàùèõ, ïðå-
âîñõîäíûå òîâàðû è óñëóãè, îòëè÷íóþ êîðïîðàòèâíóþ èíôðàñòðóêòóðó èëè ïðå-
âîñõîäíûé ìåíåäæìåíò. Îñíîâíîå, ÷òî îòëè÷àåò ýòè âíóòðåííèå ôàêòîðû îò âîç-
ìîæíîñòåé, ïîÿâëÿþùèõñÿ ó êîìïàíèè, ýòî èõ äåéñòâèå â ñàìîé êîìïàíèè. Ðó-
êîâîäñòâî â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ìîæåò èõ êîíòðîëèðîâàòü, è ïîýòîìó êîãäà ýòè 
ñîñòàâëÿþùèå ÿâëÿþòñÿ äîñòàòî÷íûìè è ìîùíûìè, òî îáû÷íî ýòî ñâèäåòåëüñò-
âóåò î òîì, ÷òî êîìïàíèÿ äâèæåòñÿ â ïðàâèëüíîì íàïðàâëåíèè. Êëþ÷åâûå ñèëü-
íûå ñòîðîíû ÷àñòî íàçûâàþò êëþ÷åâûìè êîìïåòåíöèÿìè.

Ñëàáûå ñòîðîíû 
Òàê æå êàê è ñèëüíûå ñòîðîíû, ñëàáûå — ýòî âíóòðåííèå ôàêòîðû, ò.å. òå ñîñòàâ-
ëÿþùèå â äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè, êîòîðûå òðåáóþò óëó÷øåíèÿ. Õîòÿ ñëàáûå ñòî-
ðîíû íèêîãäà íå îòíîñÿòñÿ ê ïîëîæèòåëüíûì êà÷åñòâàì, âàæíî çíàòü, ÷òî â 
òå÷åíèå îñíîâíîãî âðåìåíè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ êîìïàíèè îíè íàõîäÿòñÿ ïîä 
êîíòðîëåì ðóêîâîäñòâà. Õîòÿ ýòî ìîæåò ïîòðåáîâàòü áîëüøèõ âëîæåíèé äåíåã, 
âðåìåíè è äðóãèõ ðåñóðñîâ, êîìïàíèè íàäî îòûñêàòü ñïîñîá îñëàáëåíèÿ 
êîíêóðåíòíûõ íåäîñòàòêîâ, òàê êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îíà ïîòåðÿåò ÷àñòü 
ðûíî÷íîé äîëè, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü íåãàòèâíî ñêàæåòñÿ íà åå ðåíòàáåëüíîñòè. 
Íàïðèìåð, åñëè â îäíîì òåìàòè÷åñêîì ïàðêå îòêðûëñÿ âïå÷àòëÿþùèé ñâîèìè 
õàðàêòåðèñòèêàìè íîâûé àòòðàêöèîí, îí àâòîìàòè÷åñêè ñòàâèò â íåâûãîäíîå 
ïîëîæåíèå äðóãèå òåìàòè÷åñêèå ïàðêè, è òàêîå ïîëîæåíèå ñîõðàíÿåòñÿ äî òåõ ïîð, 
ïîêà òå íå ïðåäëîæàò ñâîèì ïîñåòèòåëÿì ÷òî-òî áîëåå ãðàíäèîçíîå. 
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Six Flags 

Six Flags — âñåìèðíî èçâåñòíûé òåìàòè÷åñêèé ïàðê. Êîìïàíèÿ âëàäååò è 
óïðàâëÿåò òðèäöàòüþ âîñåìüþ ðàçëè÷íûìè ïàðêàìè, ðàñïîëîæåííûìè â Ñåâåðíîé 
Àìåðèêå, Ëàòèíñêîé Àìåðèêå è Åâðîïå, â òîì ÷èñëå â Ìåõèêî-Ñèòè, Áåëüãèè, 
Ôðàíöèè, Èñïàíèè, Ãåðìàíèè è áîëüøèíñòâå ñàìûõ êðóïíûõ ðåãèîíîâ 
Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ. Ôàêòè÷åñêè èìåÿ ïàðêè â ñîðîêà èç ïÿòèäåñÿòè îñíîâíûõ 
òåððèòîðèàëüíûõ çîí Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ, êîìïàíèÿ Six Flags ïî ïðàâó ïîëó÷èëà 
çâàíèå ñàìîé êðóïíîé â ìèðå êîìïàíèè, âëàäåþùåé ðåãèîíàëüíûìè òåìàòè-
÷åñêèìè ïàðêàìè. Êàæäûé ãîä, åñëè ñóäèòü ïî îò÷åòàì êîìïàíèè, áîëåå 50 ìëí 
ïîñåòèòåëåé ðàçâëåêàþòñÿ â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ Six Flags ïî âñåìó ìèðó. 
Êîìïàíèÿ ãîðäèòñÿ, ÷òî 98% íàñåëåíèÿ ÑØÀ ïðîæèâàåò íà ðàññòîÿíèè íå áîëåå 
âîñüìè ÷àñîâ ïîåçäêè äî ëþáîãî èç åå ìíîãî÷èñëåííûõ òåìàòè÷åñêèõ ïàðêîâ. 

Êòî æå ñòîèò çà ýòèì óñïåõîì? Îñíîâàòåëåì ïåðâîãî òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà 
áûë ÷åëîâåê, êîòîðîãî çâàëè Àíãóñ Óàéíí (Angus Wynne). Îí áûë íåôòÿíûì 
ìàãíàòîì èç Òåõàñà è ïîäõîäèë ê æèçíè ìàñøòàáíî. Îäíîé èç åãî èäåé ñòàëî 
ñîçäàíèå ñåìåéíîãî ðàçâëåêàòåëüíîãî ïàðêà, êîòîðûé îäíîâðåìåííî áûë áû 
äîñòóïíûì è âåñåëûì ìåñòîì, à ñàìîå ãëàâíîå ðàñïîëàãàâøèìñÿ íà ðàññòîÿíèè, 
óäîáíîì äëÿ âñåõ ëþäåé, æåëàþùèõ åãî ïîñåòèòü. Ïîýòîìó îí òðàíñôîðìèðîâàë 
îáû÷íûé ïàðê ðàçâëå÷åíèé â òåìàòè÷åñêèé ïàðê, äîáàâèâ íîâûå àòòðàêöèîíû 
òåìàòè÷åñêîé íàïðàâëåííîñòè. Åãî ïåðâûé ïàðê îòêðûëñÿ â Òåõàñå â 1961 ã. 
Èäåÿ îêàçàëàñü î÷åíü óñïåøíîé: ïîñåòèòåëè òîëïàìè ïðèõîäèëè â òîëüêî ÷òî 
îòêðûâøèéñÿ òåìàòè÷åñêèé ïàðê. 

Ïàðê ïîëó÷èë íàçâàíèå ïî øåñòè ðàçíûì ôëàãàì, ðàçâåâàâøèìñÿ íàä 
Òåõàñîì â ðàçíîå âðåìÿ, óêàçûâàÿ íà ïðèíàäëåæíîñòü Òåõàñà ðàçíûì ñòðàíàì1.
Òåìàòè÷åñêèé ïàðê áûë ðàçäåëåí íà øåñòü ðàçíûõ çîí, êàæäàÿ èç êîòîðûõ áûëà 
ìîäåëèðîâàíà ïî îáðàçó è ïîäîáèþ ñòðàíû, â ñîñòàâ êîòîðîé â ñâîå âðåìÿ 
âõîäèë Òåõàñ. Ïîñåòèòåëè ìîãëè ïîëþáîâàòüñÿ èñïàíñêèìè ôàçåíäàìè èëè 
ôðàíöóçñêèìè áèñòðî â êîìïàíèè ñ þæíûìè êðàñàâèöàìè è ïèðàòàìè. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ êîìïàíèÿ Six Flags çàêëþ÷èëà ëèöåíçèîííîå ñîãëàøåíèå ñ 
DC Comics and Warner Bros. Òåïåðü, ïðîãóëèâàÿñü ïî ïàðêàì, ãîñòè ìîãóò 
âñòðåòèòü òàêèõ ïåðñîíàæåé, êàê Áýòìàí, Ñóïåðìåí è êðîëèê Áàãç Áàííè, à òàêæå 
äðóãèõ ïåðñîíàæåé ôèëüìîâ êèíîñòóäèè Warner Bros, è ñôîòîãðàôèðîâàòüñÿ ñ 
íèìè. Ñî ñâîèìè ôàíòàñòè÷åñêèìè àòòðàêöèîíàìè è âåëèêîëåïíûìè 
ðàçâëå÷åíèÿìè ýòè ïàðêè ñòàëè îäíèìè èç ëó÷øèõ â ñâîåé îòðàñëè è ïðèâëåêàþò 
ìíîãî÷èñëåííûå ñåìüè è îòäåëüíûõ ëþäåé, æåëàþùèõ õîðîøî ðàçâëå÷üñÿ. 

Ôèíàíñèðîâàíèå äëÿ ðàñøèðåíèÿ äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè â îñíîâíîì îñó-
ùåñòâëÿëîñü èç ïðèáûëè ïåðâûõ äåéñòâîâàâøèõ óñïåøíî ïàðêîâ, â òîì ÷èñëå è 
Òåõàññêîãî. Â 1996 ã. Six Flags ñòàëà îòêðûòîé àêöèîíåðíîé êîìïàíèåé, ò.å. ïî-
çâîëèëà æåëàþùèì ïîêóïàòü åå àêöèè, ïåðåñòàâ îðèåíòèðîâàòüñÿ òîëüêî íà îò-
äåëüíûõ ÷àñòíûõ èíâåñòîðîâ. Àêöèè ïðîäàâàëèñü ïî 18 äîëë. êàæäàÿ, à îáùàÿ 
âûðó÷êà îò íèõ ñîñòàâèëà 70 ìëí äîëë. Íî óæå ÷åðåç ãîä êîìïàíèÿ ïîëó÷èëà 
200 ìëí äîëë. îò ñâîåãî ïóáëè÷íîãî ïðåäëîæåíèÿ. Èìåÿ òàêîé âàðèàíò ôèíàí-
ñèðîâàíèÿ, Six Flags ïðîäîëæàëà ïîêóïàòü çåìëþ èëè ïðåæíèå ïàðêè ðàçâëå÷å-

1

(Íàä Òåõàñîì â ðàçíîå âðåìÿ ðàçâåâàëèñü øåñòü ôëàãîâ: ôðàíöóçñêèé, èñïàíñêèé, 

ìåêñèêàíñêèé, ôëàã Ðåñïóáëèêè Òåõàñ, ôëàã Êîíôåäåðàòèâíûõ Øòàòîâ Àìåðèêè è ôëàã 
ÑØÀ. — Ïðèìå÷. ïåð.).
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íèÿ è òðàíñôîðìèðîâàëà èõ â íîâûå òåìàòè÷åñêèå ïàðêè Six Flags, áûñòðî 
ðàñøèðÿÿ ìàñøòàáû ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. 

Â 2000 ã. ïàðêè ñòàëè íàñòîëüêî âîñòðåáîâàíû è ïðèíîñèëè íàñòîëüêî âûñî-
êèé äîõîä, ÷òî êðóïíûå êîðïîðàöèè, â òîì ÷èñëå AOL, Kodak è Universal, 
ïîäïèñàëè ñ Six Flags êðóïíûå ñïîíñîðñêèå ñäåëêè. ×åðåç ãîä â ñîñòàâ 
ñïîíñîðñêîé êîìàíäû Six Flags âîøëè òàêæå Perrier è Pringles. 

Íûíåøíÿÿ óïðàâëåí÷åñêàÿ êîìàíäà óñïåøíî äåéñòâóåò ñ 1994 ã. Ïðåçèäåíò 
Ãàðè Ñòîðè (Gary Story) îäíîâðåìåííî ÿâëÿåòñÿ ðóêîâîäèòåëåì àäìèíèñòðàòèâ-
íîé ñëóæáû êîìïàíèè è åå äèðåêòîðîì. Äî ñâîåãî íàçíà÷åíèÿ íà ïîñò 
ïðåçèäåíòà îí áûë èñïîëíèòåëüíûì âèöå-ïðåçèäåíòîì êîìïàíèè. Ãëàâíûì 
èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì êîìïàíèè ÿâëÿåòñÿ Êèðàí Áóðê (Kieran E. Burke), â 
ïðîøëîì, ñ 1989 ïî 1994 ãîäû, ïðåçèäåíò Six Flags. Îí òàêæå ñîâìåùàåò äîëæ-
íîñòè äèðåêòîðà è ïðåäñåäàòåëÿ ñîâåòà äèðåêòîðîâ. Ñ òàêîé óïðàâëåí÷åñêîé 
êîìàíäîé, óìåþùåé äîáèâàòüñÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé è îðèåíòèðîâàííîé íà ðàñ-
øèðåíèå áèçíåñà, áóäóùèå óñïåõè Six Flags êàæóòñÿ ãàðàíòèðîâàííûìè. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ Six Flags ïðåäëàãàåò âàðèàíò ðàñïå÷àòêè áèëåòà äîìà, 
áëàãîäàðÿ ÷åìó ãîñòÿì ñòàëî ëåã÷å ïîëüçîâàòüñÿ ïàðêîì, òàê êàê òåïåðü èì íå 
íàäî ñòîÿòü â î÷åðåäè â êàññó. Ïîÿâèëèñü íîâûå àòòðàêöèîíû, â òîì ÷èñëå 
Tornado (òîðíàäî), â êîòîðîì èìèòèðóþòñÿ óñëîâèÿ, êîãäà ÷åëîâåê ïîïàäàåò â 
öåíòð ãèãàíòñêîãî òîðíàäî, òàê íàçûâàåìûé «ãëàç». Êðîìå òîãî, â ïàðêàõ 
ïîÿâèëèñü ñåìü íîâûõ àòòðàêöèîíîâ, ãäå ïîåçäêè ñîâåðøàþòñÿ â óñëîâèÿõ 
èíòåðàêòèâíîãî ìîäåëèðîâàíèÿ ñèòóàöèè, â ÷àñòíîñòè àòòðàêöèîíû, êîòîðûå 
íàçûâàþòñÿ Stargate 3000 (èìèòàöèÿ ïîëåòà â êîñìîñ), Ragin’ Cajun è Mardi Gras 
(âèðòóàëüíîå ïðåáûâàíèå íà êàðíàâàëå â Íîâîì Îðëåàíå). 

Âîçìîæíîñòè
Âîçìîæíîñòè — ýòî ïîçèòèâíî (äëÿ êîìïàíèè) äåéñòâóþùèå ôàêòîðû, èñòî÷íèê 
êîòîðûõ íàõîäèòñÿ âî âíåøíåé ñðåäå, à íå âíóòðè íåå, êàê ýòî èìååò ìåñòî ñ 
ñèëüíûìè ñòîðîíàìè. Íàïðèìåð, â êà÷åñòâå òàêîãî ôàêòîðà ìîãóò âûñòóïàòü 
ñèëüíàÿ ýêîíîìèêà ñòðàíû ñ âûñîêèì ñïðîñîì è ïîçèòèâíûìè òðåíäàìè èëè ñî-
öèàëüíûå èçìåíåíèÿ, áëàãîïðèÿòíî ñêàçûâàþùèåñÿ íà áèçíåñå êîìïàíèè, íà-
ïðèìåð íà ïîâûøåíèè ÷èñëà òóðèñòè÷åñêèõ ïîåçäîê. Ðóêîâîäèòåëè äîëæíû äî-
áèâàòüñÿ, ÷òîáû íå òîëüêî îíè ñàìè, íî è âñå ñëóæàùèå êîìïàíèè îòûñêèâàëè 
ïîäîáíûå âîçìîæíîñòè, îáðàùàëè âíèìàíèå íà íèõ ìåíåäæåðîâ, ÷òîáû êîìïà-
íèÿ ìîãëà ñâîåâðåìåííî àäàïòèðîâàòüñÿ ê íèì è áûñòðî âîñïîëüçîâàòüñÿ ïîÿâ-
ëÿþùèìèñÿ ïðåèìóùåñòâàìè. Âûÿâëåíèå âîçìîæíîñòåé è ïîñëåäóþùèå áûñòðûå 
äåéñòâèÿ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê çâåíüÿ, áëèçêî ñâÿçàííûå ñ êîíöåïöèåé ñòðà-
òåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ, êîòîðîå îáñóæäàëîñü âûøå. Íàïðèìåð, âîçìîæíîñòè 
ìîãóò áûòü ñâÿçàíû ñ ðàçðàáîòêîé íîâîãî ïðîäóêòà èëè ñ âûõîäîì íà íîâûé ðû-
íîê. Ìíîãèå îòåëè è êóðîðòû êëàññà ëþêñ òåïåðü ïðåäëàãàþò â àññîðòèìåíòå ñâîèõ 
óñëóã ñïà- è ôèòíåñ-öåíòðû. Ñïà-öåíòðû ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè, 
òàê êàê âñå áîëüøå è áîëüøå ëþäåé îöåíèëè óñëóãè, ïðåäëàãàåìûå â íèõ. 

Óãðîçû
Ê óãðîçàì îòíîñÿòñÿ ñîñòàâëÿþùèå âíåøíåé ñðåäû, íåãàòèâíî âëèÿþùèå íà ïðî-
äàæè êîìïàíèè èëè íà îáùèå ïîêàçàòåëè åå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Óãðîçû ïîõîæè 
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íà âîçìîæíîñòè — â òîì ñìûñëå, ÷òî ìåíåäæåðû íå ìîãóò êîíòðîëèðîâàòü íè òå, 
íè äðóãèå. Ðóêîâîäñòâó êîìïàíèè íåîáõîäèìî äîáèòüñÿ, ÷òîáû âñå ñëóæàùèå 
âíèìàòåëüíî èçó÷àëè îêðóæàþùóþ ñðåäó è ñâîåâðåìåííî îáíàðóæèâàëè óãðîçû, 
òàê êàê â ýòîì ñëó÷àå ó êîìïàíèè ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ñâîåâðåìåííî ñäåëàòü 
ïðåäóïðåäèòåëüíûå øàãè è íå äîïóñòèòü óáûòêîâ, êîòîðûå â ïðîòèâíîì ñëó÷àå 
îíà ìîãëà áû ïîíåñòè. Â êà÷åñòâå óãðîç ìîãóò âûñòóïàòü ñàìûå ðàçíûå ñîáûòèÿ, 
íà÷èíàÿ îò êîíêóðèðóþùåé êîìïàíèè ïî àðåíäå àâòîìîáèëåé, êîòîðàÿ îòêðûëà 
ôèëèàë íà äðóãîé ñòîðîíå óëèöû, äî íà÷àëà âîéíû ìåæäó ñòðàíàìè èëè âîçíèê-
íîâåíèÿ ïîëèòè÷åñêîé íåñòàáèëüíîñòè â ðåãèîíå. 

Ìàðêåòèíãîâàÿ ñåãìåíòàöèÿ 

Ïðîöåññ ìàðêåòèíãîâîé ñåãìåíòàöèè ïî ñâîåé ñóòè î÷åíü ïðîñòîé. Ðûíîê ìîæåò 
áûòü ñëèøêîì áîëüøèì, ÷òîáû åãî îáñëóæèâàòü ïîëíîñòüþ. Íà íåì ìîãóò áûòü 
ñàìûå ðàçíûå ëþäè ñî ñâîèìè æåëàíèÿìè è çàïðîñàìè, êîòîðûå îäíà êîìïàíèÿ 
îáñëóæèòü â ïîëíîé ìåðå íå ìîæåò. Ïîýòîìó ðûíîê äåëèòñÿ íà îòäåëüíûå ñåã-
ìåíòû ñ ïîõîæèìè õàðàêòåðèñòèêàìè è äëÿ êàæäîãî ñåãìåíòà ðàçðàáàòûâàåòñÿ 
ñâîé ïðîôèëü. Ïîñëå ýòîãî íà îñíîâå ðàçìåðà, ïîòåíöèàëà ïðèáûëè, äîñòóïíîñòè 
è ñòåïåíè æåëàíèÿ ãðóïïû ïîëó÷èòü ïðîäóêò êîìïàíèÿ àíàëèçèðóåò, êàêèå èç 
ýòèõ ñåãìåíòîâ çàñëóæèâàþò òîãî, ÷òîáû èõ ñ÷èòàòü öåëåâûìè, à êàêèå íåò. Îñ-
íîâíûå øàãè ïðîöåññà ìàðêåòèíãîâîé ñåãìåíòàöèè ïîêàçàíû íà ðèñ. 15.3. 

Разделение 

рынка 

на сегменты

Профилирование 

сегментов

Анализ 

сегментов

Формулирование 

стратегии 

для каждого сегмента

Ðèñ. 15.3   Ïðîöåññ ìàðêåòèíãîâîé ñåãìåíòàöèè

Âûÿâëåíèå öåëåâûõ ðûíêîâ 
Ïîñëå òîãî êàê ñåãìåíòàöèÿ ïðîâåäåíà, îñóùåñòâëÿåòñÿ ñëåäóþùèé øàã — ïðîâî-
äèòñÿ àíàëèç ðàçëè÷íûõ ñåãìåíòîâ, ÷òîáû îïðåäåëèòü, ñ êàêèìè ïîòðåáèòåëüñêè-
ìè ãðóïïàìè ëó÷øå âñåãî ðàáîòàòü (â äàííîì ñëó÷àå ýòî îçíà÷àåò âûÿâëåíèå ñà-
ìûõ ðåíòàáåëüíûõ). Îòîáðàííûå ãðóïïû íàçûâàþòñÿ öåëåâûìè ðûíêàìè. Äëÿ 
ñåãìåíòàöèè ðûíêà èñïîëüçóþòñÿ äåìîãðàôè÷åñêèå ôàêòîðû, â ÷àñòíîñòè âîçðàñò, 
ïîë, äîõîä, ñîöèàëüíûé ñòàòóñ, ïðîôåññèîíàëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü, ñòðóêòóðà ñåìüè, 
ñòèëè æèçíè, èíòåðåñû, ãåîãðàôè÷åñêèå ïàðàìåòðû è ýòíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè. 

Êðîìå òîãî, ïðèìåíÿþòñÿ è äðóãèå ïåðåìåííûå ñåãìåíòàöèè (ïîåçäêà íà îò-
äûõ èëè ïî äåëàì), à òàêæå öèêë ñåìåéíîé æèçíè. Òî, êàêèå ãðóïïû ëó÷øå âñåãî 
ïîäõîäÿò ê êàòåãîðèè öåëåâûõ, â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè çàâèñèò îò òèïà àíàëèçè-
ðóåìîãî òîâàðà èëè óñëóãè. 

Õîðîøèì ïðèìåðîì óñïåøíîé ñåãìåíòàöèè è öåëåâîãî ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ 
Marriott ñî ñâîèìè ìíîãî÷èñëåííûìè áðåíäàìè, ïðåäíàçíà÷åííûìè äëÿ ðàçíûõ 
ñåãìåíòîâ â èíäóñòðèè ïðîæèâàíèÿ. Ïðèìåð öåëåâîãî ðûíêà äëÿ áîëüøèíñòâà 
êðóïíûõ àâèàëèíèé — áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè, ò.å. ëþäè, êîòîðûå îáû÷íî 
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èìåþò âûñîêèé äîõîä è ïî ðîäó ñâîåé ïðîôåññèè ÷àñòî è ìíîãî ïóòåøåñòâóþò. 
Îäíàêî, äëÿ ìíîãèõ ïàðêîâ ðàçâëå÷åíèé, òàêèõ, êàê Knott’s Berry Farms èëè Dis-
neyland, îñíîâíîé öåëåâîé ðàíîê — ñåìüè ñ äåòüìè. Êîíöåïöèÿ öåëåâîãî ðûíêà 
ãðàôè÷åñêè ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 15.4. 

Рыночный сегмент

Ðèñ. 15.4   Öåëåâîé ðûíîê

Ïîçèöèîíèðîâàíèå

Ïîñëå îïðåäåëåíèÿ òîãî, êàêèå ãðóïïû èç ðûíî÷íîãî ñåãìåíòà ëó÷øå âñåãî ïîä-
õîäÿò ê êàòåãîðèè öåëåâûõ äëÿ ìàðêåòèíãà êîðïîðàöèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-
âà, ñëåäóþùèì øàãîì ñòàíîâèòñÿ ïîçèöèîíèðîâàíèå. Îíî îïðåäåëÿåò è âëèÿåò íà 
òî, êàêèìè áóäóò âîñïðèÿòèÿ òîâàðîâ è óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ êîìïàíèåé, ó öåëå-
âûõ ãîñòåé. Ýòó çàäà÷ó ìîæíî ðåøèòü íåñêîëüêèìè ñïîñîáàìè. 

Ïîçèöèîíèðîâàíèå ñîçäàåò îáðàç ó ïîòðåáèòåëÿ âàøåãî òîâàðà èëè óñëóãè â 
ñðàâíåíèè ñ àíàëîãè÷íûì ïðîäóêòîì êîíêóðåíòîâ. Çäåñü âàì ïîìîæåò ìàðêåòèíã 
íà îñíîâå áðåíäà, â õîäå êîòîðîãî âû ñîïîñòàâëÿåòå ñâîþ ïðîäóêöèþ ñ ïðåäëî-
æåíèÿìè îïðåäåëåííîé ãðóïïû êîíêóðåíòîâ. Ïîä ïîçèöèîíèðîâàíèåì ñïåöèàëè-
ñòû ïî ìàðêåòèíãó èìåþò â âèäó çàâîåâàíèå îïðåäåëåííîãî ìåñòà íà ðûíêå è â 
ñîçíàíèè ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé (öåëåâîãî ðûíêà). Â ïðîöåññå àíàëèçà 
êîíêóðåíòíîé ñðåäû êîìïàíèè (êîðïîðàöèè èëè íåçàâèñèìîìó ïðåäïðèÿòèþ) 
îáû÷íî ñòàíîâèòñÿ ÿñíî, çà êàêóþ ïîçèöèþ íà ðûíêå åé ñòîèò áîðîòüñÿ. Íåêîòî-
ðûå êîìïàíèè ñòðåìÿòñÿ çàâîåâàòü ïîçèöèþ ñðàçó â íåñêîëüêèõ ñåãìåíòàõ ðûíêà, 
íàïðèìåð Marriott International, Hilton è Choice Hotels. 

Ïîíèìàÿ, ÷òî ïîçèöèÿ McDonald's íà ðûíêå êàê ðåñòîðàíà äëÿ äåòåé íåçûá-
ëåìà, êîìïàíèè Wendy's è Burger King ïîçèöèîíèðóþò ñåáÿ êàê ðåñòîðàíû äëÿ 
áîëåå âçðîñëîé êëèåíòóðû. Motel 6 ïîçèöèîíèðóåò ñåáÿ êàê íàöèîíàëüíóþ ñåòü 
íåäîðîãèõ îòåëåé, ãäå ãîñòè ìîãóò ïîëó÷èòü ÷èñòûé íîìåð ñî âñåìè óäîáñòâàìè 
âñåãî çà 36 äîëë. ×òîáû âàøå ñîîáùåíèå ëó÷øå äîøëî äî öåëåâîãî ðûíêà, ìîæíî 
âîñïîëüçîâàòüñÿ ñëåäóþùèìè çàÿâëåíèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ïîçèöèîíèðîâàíèåì. 

• Ëó÷øå, ÷åì êîíêóðåíòû. Ýòî îáùèé ïîäõîä, êîòîðûé èñïîëüçóåòñÿ, êîãäà 
ïðîäóêò âî ìíîãîì ïîõîæ íà òî, ÷òî ïðåäëàãàþò êîíêóðåíòû. «Ëó÷øå» 

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



Ìàðêåòèíã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 555 

ìîæåò îçíà÷àòü ðàçíîå: íà÷èíàÿ îò áîëåå íèçêèõ öåí, êàê â Motel 6, äî 
áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà óñëóã, êàê ýòî èìååò ìåñòî â ãîñòèíè÷íîé ñåòè 
Ritz-Carlton. 

• Îòëè÷èå îò êîíêóðåíòîâ. Ýòîò âàðèàíò îçíà÷àåò ïðåäëîæåíèå ïðîäóêòà íà 
ðûíêå, îòëè÷àþùåãîñÿ ñâîèìè õàðàêòåðèñòèêàìè îò âñåõ äðóãèõ, êîòîðûå 
òàì ìîæåò íàéòè ïîòðåáèòåëü â íàñòîÿùåå âðåìÿ. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà çäåñü 
ìîæíî íàçâàòü êîìïàíèþ Starwood Hotels, ïðåäëîæèâøóþ W-âàðèàíò ñî-
âðåìåííîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè, êîòîðàÿ îòëè÷àåòñÿ îò âñåõ êîíêóðèðóþùèõ 
ñ íåé îòåëåé è äîêàçàëà óñïåøíîñòü ñâîåé ðàáîòû. 

• Äåìîíñòðàöèÿ äâèæåíèÿ â ïðîòèâîïîëîæíóþ ñòîðîíó ïî ñðàâíåíèþ ñ êîíêó-

ðåíòàìè. Ýòî îäèí èç íàèáîëåå èíòåðåñíûõ ñïîñîáîâ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
òîâàðà èëè ïðîäóêòà. Ýòîò âàðèàíò îçíà÷àåò ìàðêåòèíã è ïðîäàæó ïðîäóê-
òà, êîòîðûé íå ïîõîæ íà ïðåäëîæåíèÿ êîíêóðåíòîâ. Õîðîøèå ïðèìåðû 
òàêîãî ïîäõîäà — ðåñòîðàí DeBevics è ãðóïïà ðåñòîðàíîâ Lettuce-
Entertain-You â ×èêàãî. 

Ìàðêåòèíã áðåíäà 

Ïîä ïîíÿòèåì áðåíä ïîíèìàþò óíèêàëüíûå ñâîéñòâà, õàðàêòåðíûå äëÿ ïðîäóêòà è 
âûäåëÿþùèå åãî îò äðóãèõ ïðîèçâîäèòåëåé è ïðîâàéäåðîâ óñëóã. Ñåãîäíÿ áðåíäû 
ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå âàæíîé ÷àñòüþ ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè êîìïàíèè, âî ìíî-
ãîì áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî õîðîøî èçâåñòíûå áðåíäû îáû÷íî ëåãêî óçíàâàåìû. 
Íàèáîëåå âàæíûìè îñîáåííîñòÿìè ïðè ðàçðàáîòêå áðåíäà ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå 
ïîëîæåíèÿ. 

• Áðåíä äîëæåí áûòü ëåãêî çàïîìèíàþùèìñÿ. 

• Ãîñòè äîëæíû àññîöèèðîâàòü áðåíä ñ öåííîñòüþ. 

• Áðåíä äîëæåí âûçûâàòü ïîçèòèâíûå àññîöèàöèè. 

• Îí äîëæåí áûòü òàêèì, ÷òîáû åãî ìîæíî áûëî áû ãðàôè÷åñêè èçîáðàçèòü 
â ëåãêî çàïîìèíàþùåéñÿ ôîðìå íà ñàìûõ ðàçíûõ âèäàõ óïàêîâêè è ñàìî-
ãî ðàçíîãî ðàçìåðà. 

• Îí äîëæåí õîðîøî âûãëÿäåòü êàê â öâåòíîì èçîáðàæåíèè, òàê è ÷åðíî-
áåëîì. 

• Îí äîëæåí ëåãêî âîñïðèíèìàòüñÿ è ïðèâëåêàòü âíèìàíèå ïîòðåáèòåëÿ 
âñÿêèé ðàç, êîãäà òîò ñ íèì âñòðå÷àåòñÿ. 

• Îí äîëæåí èìåòü âîçìîæíîñòü øèðîêîãî èñïîëüçîâàíèÿ, âûçûâàòü ïîçè-
òèâíûå ÷óâñòâà è, íàîáîðîò, íèêîãî íå îñêîðáëÿòü íà âñåõ ðûíêàõ, íà êî-
òîðûõ îí áóäåò ïðèìåíÿòüñÿ. 

• Îí äîëæåí áûòü òàêèì, ÷òîáû åãî áûëî ëåãêî ïðîèçíîñèòü. 
Óçíàâàåìîñòü áðåíäà ïîìîãàåò ïîòðåáèòåëÿì ïðèíèìàòü ñâîè ðåøåíèÿ ïî ïî-

êóïêàì. Ñêàæåì, ñèìâîëèêà Outback Steakhouse ëåãêî óçíàâàåìà, êàê è êðàñíî-
áåëûå òåíòû ðåñòîðàíà T.G.I. Friday’s. Êðàñíûå ýëåìåíòû â îôîðìëåíèè ãîñòè-
íèö Courtyard, êàê è äðóãèå áðåíäû Marriott, âûäåëÿþò åãî ñðåäè äðóãèõ ãîñòè-
íè÷íûõ ñåòåé. Åñëè ïîòðåáèòåëü óäîâëåòâîðåí òîâàðîì èëè óñëóãîé, âåðîÿòíîñòü 
òîãî, ÷òî îí ñîâåðøèò ïîâòîðíûå èõ ïîêóïêè, âîçðàñòàåò, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïîÿâëÿ-
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åòñÿ ýôôåêò, êîòîðûé íàçûâàåòñÿ ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó (ïîâòîðíûå ïîêóïêè êîí-
êðåòíîãî áðåíäà). 

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ êîìïàíèè, äåéñò-
âóþùèå â îòðàñëè òóðèçìà, ïûòàþòñÿ ñäåëàòü ýòó ëîÿëüíîñòü áîëå ñèëüíîé. Îä-
íèì èç õîðîøî èçâåñòíûõ ïðèìåðîâ ýòîãî ðîäà ñëóæàò ïðîãðàììû áîíóñîâ äëÿ 
÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ, ïðèìåíÿåìûå àâèàëèíèÿìè, êîãäà ïîòðåáèòåëþ 
íà÷èñëÿþòñÿ áàëëû êàæäûé ðàç, êîãäà îí ëåòèò ñàìîëåòîì äàííîé êîìïàíèè; 
êîëè÷åñòâî ýòèõ áàëëîâ çàâèñèò îò ðàññòîÿíèÿ ïîëåòà. Èíîãäà òàêèå áàëëû íà-
÷èñëÿþòñÿ è â òîì ñëó÷àå, åñëè ïàññàæèð èñïîëüçóåò êðåäèòíóþ êàðòî÷êó îðãà-
íèçàöèè, àôôèëèðîâàííîé ñ àâèàëèíèåé. Ïîñëå íàáîðà îïðåäåëåííîãî ÷èñëà 
áàëëîâ ïàññàæèð, ó÷àñòâóþùèé â òàêîé ïðîãðàììå, ïîëó÷àåò ïðàâî íà áåñïëàò-
íûé ïîëåò. Òàêîé ïîäõîä ïîáóæäàåò ïîòðåáèòåëÿ âûáèðàòü îïðåäåëåííóþ àâèà-
ëèíèþ è îòäàâàòü åé ïðåäïî÷òåíèå ïåðåä äðóãèìè. Íàêîïëåííûé íà ñåãîäíÿ 
îïûò ïîçâîëÿåò ñ÷èòàòü, ÷òî ýòîò âàðèàíò ïðèâëå÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ 
î÷åíü ýôôåêòèâíûì. Òåïåðü ýòîò ïðèåì øèðîêî èñïîëüçóþò è ìíîãèå ãîñòè-
íè÷íûå ñåòè, â ÷àñòíîñòè Hyatt, Hilton, Marriott è Starwood, êîòîðûå ê òîìó æå 
ïðåäëàãàþò ïðîãðàììû, ñîñòûêîâàííûå ñ àâèàëèíèÿìè è êîìïàíèÿìè ïî ïðî-
êàòó àâòîìîáèëåé. 

Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì è ìàðêåòèíãîì-ìèêñ 

Ïîìèìî ðàçáîðà ìàðêåòèíãîâîãî ïðîöåññà, ïðîèñõîäÿùåãî â êîìïàíèè, òàêæå ñëå-
äóåò îáñóäèòü èíñòðóìåíòû, êîòîðûìè ìàðêåòîëîãè ïîëüçóþòñÿ äëÿ äîñòèæåíèÿ 
öåëåé ñâîåé îðãàíèçàöèè. Ñîâîêóïíîñòü ãëàâíûõ êîìïîíåíòîâ, èç êîòîðûõ ñîñòîèò 
ìàðêåòèíã, îáû÷íî íàçûâàþò ìàðêåòèíã-ìèêñ èëè ÷åòûðå P (îò àíãë. product — ïðî-
äóêò, price — öåíà, place — ìåñòî, promotion — ïðîäâèæåíèå). Â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà ê íèì îáû÷íî äîáàâëÿþò åùå îäíî ð — people (ëþäè), è ïîýòîìó â ýòîì 
ñëó÷àå ãîâîðÿò î ïÿòè Ð. 

Ïðîäóêò
Ïðîäóêò äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü ïîòðåáíîñòÿì öåëåâîãî ðûíêà. Ýòî äîñòèãàåòñÿ â 
ðåçóëüòàòå âûïîëíåíèÿ ïðåäâàðèòåëüíûõ øàãîâ, âêëþ÷åííûõ â ìàðêåòèíãîâûé 
ïðîöåññ, à ïðîäóêò ïîçèöèîíèðóåòñÿ òàê, ÷òîáû îí óäîâëåòâîðÿë çàïðîñû è æåëà-
íèÿ öåëåâîãî ðûíêà. Êëþ÷åâîé êîìïîíåíò ïðîäóêòà — óñëóãè, èç-çà êîòîðûõ, 
ñêàæåì, öåíà ãîñòèíè÷íîãî íîìåðà ìîæåò óñòàíàâëèâàòüñÿ ðàâíîé è 39 äîëë. çà 
ñóòêè è 149 äîëë. Êðîìå òîãî, äëÿ ïîëó÷åíèÿ îáðàòíîé ñâÿçè î ñòåïåíè, â êîòî-
ðîé ïðîäóêò, â òîì ÷èñëå è óñëóãà, óäîâëåòâîðÿåò çàïðîñû è æåëàíèÿ îáñëóæè-
âàåìûõ ëþäåé, èñïîëüçóþòñÿ îáçîðû è ôîêóñíûå ãðóïïû (íåáîëüøèå ãðóïïû, 
âûñòóïàþùèå, êàê ðåïðåçåíòàòèâíàÿ âûáîðêà öåëåâîãî ðûíêà). 

Îòëè÷íûì ïðèìåðîì òîãî, êàê îðãàíèçàöèÿ äîáèâàåòñÿ òîãî, ÷òîáû åå ïðî-
äóêò ñîîòâåòñòâîâàë çàïðîñàì öåëåâîãî ðûíêà, ìîæíî íàçâàòü Marriott’s 
Courtyard, ïðåäëàãàåìûé êîðïîðàöèåé Marriott. Ýòî âàðèàíò, êîòîðûé îíè ðàçðà-
áîòàëè ïîñëå ìàñøòàáíûõ èññëåäîâàíèé ñâîåãî öåëåâîãî ðûíêà — çàïðîñîâ ïðî-
ôåññèîíàëîâ áèçíåñà. Àíàëèòèêè ñîçäàëè íîìåðà-ïðîòîòèïû, â êîòîðûå áûëè 
ïðèãëàøåíû ôîêóñ-ãðóïïû, è âûñêàçàëè î íèõ ñâîå ìíåíèå. Òùàòåëüíàÿ ðàçðà-
áîòêà ïðîäóêòà ïðèâåëà ê çàïóñêó íà ðûíêå î÷åíü óñïåøíîé êîíöåïöèè íîâîãî 
òèïà ïðîæèâàíèÿ. 
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Êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â îòðàñëÿõ ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, â îñíîâíîì 
ïðîäàþò óñëóãè, ÷òî äåëàåò èõ ïðîäóêöèþ íåìíîãî îòëè÷íîé îò òîâàðîâ è óñëóã, 
ïðåäëàãàåìûõ äðóãèìè îòðàñëÿìè. Óñëóãè íåëüçÿ îöåíèòü òî÷íî òàê æå, êàê òîâà-
ðû, íàïðèìåð, íà îñíîâå èõ ðàçìåðà, âåñà, çàïàõà èëè âêóñà, ò.å. ôèçè÷åñêèõ õà-
ðàêòåðèñòèê, êîòîðûå ìîæíî îïðåäåëèòü åùå äî ïîêóïêè. Â ýòèõ óñëîâèÿõ âàæ-
íûì ôàêòîðîì ñòàíîâÿòñÿ îæèäàíèÿ ãîñòåé è ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü èõ çà-
ïðîñû, à åùå ëó÷øå èõ ïðåâûñèòü. Äëÿ òàêèõ ïðîäóêòîâ, êàê òåìàòè÷åñêèå ïàðêè, 
êðóèçíûé îòäûõ, ïîëåòû íà ñàìîëåòàõ, êóðîðòû, ãîñòèíèöû, ðåñòîðàíû, òóðèñòè-
÷åñêèå ïîåçäêè, õàðàêòåðíû òàê íàçûâàåìûå àòðèáóòû îïûòà, ò.å. ïîòðåáèòåëü íå 
ìîæåò îöåíèòü êà÷åñòâî äî òåõ ïîð, ïîêà íå èñïîëüçóåò ïðîäóêò èëè ïî êðàéíåé 
ìåðå íå íà÷íåò ýòîãî äåëàòü. 

×òîáû ïîòðåáèòåëè ñìîãëè îöåíèòü êà÷åñòâî óñëóã çàðàíåå, íåîáõîäèìî, ÷òî-
áû ãîñòèíèöû, êóðîðòû, ðåñòîðàíû è òóðèñòè÷åñêèå öåíòðû óäåëÿëè äîñòàòî÷íî 
âíèìàíèÿ òåì àòðèáóòàì, êîòîðûìè èõ ãîñòè ìîãóò êàê-òî ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ åùå 
äî íåïîñðåäñòâåííîãî ïîëó÷åíèÿ óñëóãè. Íàïðèìåð, ê ýòîé êàòåãîðèè îòíîñÿòñÿ 
ïðèâëåêàòåëüíûé âíåøíèé âèä, â òîì ÷èñëå îáùèé ëàíäøàôò, èíòåðåñíûé ôàñàä 
çäàíèÿ, óäîáíûå ïàðêîâêà è ïîäúåçä, ðåïóòàöèÿ. Âñå ýòè ýëåìåíòû ñòàíîâÿòñÿ 
ìàãíèòèêàìè, êîòîðûå ïðèâëåêàþò ïîòåíöèàëüíûõ ãîñòåé è ïîìîãàþò ôîðìèðî-
âàòü ó íèõ âïå÷àòëåíèå âûñîêîãî êà÷åñòâà, áåçîïàñíîñòè è òîìó ïîäîáíûõ ïîëî-
æèòåëüíûõ ñâîéñòâ. 

Öåíà
Âòîðîé èç ïÿòè Ð ÿâëÿåòñÿ öåíà, ïðè÷åì ýòà ñîñòàâëÿþùàÿ îêàçûâàåò îãðîìíîå 
âëèÿíèå íà óñïåõ èëè íåóäà÷ó ïðîäóêòà. Ëèøü íåìíîãèå èç íàñ íàñòîëüêî áîãàòû, 
÷òî ìîãóò ïîêóïàòü ïðîäóêòû, íå óçíàâ âíà÷àëå, ñêîëüêî îíè ñòîÿò. Îáû÷íî áîëåå 
íèçêàÿ öåíà îêàçûâàåò ïîëîæèòåëüíîå âîçäåéñòâèå íà ñïðîñ ïðîäóêòà. Èç ýêîíî-
ìèêè èçâåñòíî, ÷òî ñóùåñòâóþò äâå ñîñòàâëÿþùèå öåíû ïðîäóêòà: ïåðâàÿ — äå-
íåæíàÿ, âòîðàÿ — èíôîðìàöèîííàÿ. Îáû÷íî çäåñü ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ óðàâ-
íåíèåì P = Q èëè çàâèñèìîñòüþ ìåæäó öåíîé è êà÷åñòâîì: ÷åì âûøå öåíà, òåì 
âûøå êà÷åñòâî (è, êàê ñëåäñòâèå, òåì âûøå îæèäàíèÿ). Ïðåäïîëîæèì, âû ðàñ-
ñìàòðèâàåòå âàðèàíòû êðóèçà: â îäíîì ñëó÷àå ìåñòî â êàþòå ñòîèò 80 äîëë. â ñó-
òêè, â äðóãîì — 175 äîëë. ×åì ðàçëè÷àþòñÿ ýòè äâà êðóèçà ïîìèìî ðàçíèöû â 
öåíå, âûñîêîé ñòîèìîñòè, ÷èñëåííî ðàâíîé 95 äîëë.? Ìíîãèå ãîñòè ÷óâñòâèòåëü-
íî îòíîñÿòñÿ ê öåíå; â àìåðèêàíñêîì áèçíåñå óæå äàâíî ñóùåñòâóåò âûðàæåíèå, 
÷òî íåò òàêîé ëîÿëüíîñòè, êîòîðóþ íå ìîãëè áû èçìåíèòü 0,25 äîëë. Äðóãèìè 
ñëîâàìè, åñëè ðåñòîðàí áûñòðîãî ïèòàíèÿ, ðàñïîëîæåííûé íà äðóãîé ñòîðîíå 
óëèöû, ïðåäëàãàåò òî æå ñàìîå áëþäî â ìåíþ ïî öåíå íà 0,25 äîëë. äåøåâëå, ÷åì 
ó âàñ, òî ïðè ïðî÷èõ ðàâíûõ óñëîâèÿõ îí áóäåò ïåðåõâàòûâàòü âàøèõ ïîñåòèòåëåé. 

Î÷åâèäíî, ñ öåíîé ñâÿçàíà òàêàÿ õàðàêòåðèñòèêà, êàê öåííîñòü. ×åëîâåê êó-
ïèò îïðåäåëåííûé òîâàð è óñëóãó òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè ïîëó÷èò õîðîøóþ 
öåííîñòü, ïîñêîëüêó îí íå õî÷åò òðàòèòü äåíüãè íà áåñïîëåçíûå âåùè. ×åì áëèæå 
öåíà ê öåííîñòè, òåì ñ áîëüøåé âåðîÿòíîñòüþ ãîñòü áóäåò äîâîëåí ñâîåé ïîêóï-
êîé è ïîâòîðèò åå â áóäóùåì. 

Êîìïàíèè ïîëüçóþòñÿ ñàìûìè ðàçíûìè ìåòîäàìè äëÿ öåíîîáðàçîâàíèÿ ñâîèõ 
òîâàðîâ è óñëóã è âûáèðàþò êîíêðåòíûé âàðèàíò â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ÷åìó îíè 
óäåëÿþò ïîâûøåííîå âíèìàíèå: ïîòðåáèòåëüñêîìó ñïðîñó, öåíå, êîíêóðåíöèè 
èëè ïîòðåáèòåëüñêèì çàïðîñàì. Êðîìå òîãî, ñóùåñòâóåò ðÿä ïîïóëÿðíûõ ìåòîäîâ, 
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ïðèìåíÿåìûõ ïðè ïðåäëîæåíèè íà ðûíêå íîâûõ òîâàðîâ è óñëóã. Âîò íåñêîëüêî 
èç íèõ, êîòîðûå èñïîëüçóþòñÿ ÷àùå äðóãèõ. 

• Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå ñïðîñà. Ýòîò âàðèàíò ïðèìåíÿåòñÿ èñõîäÿ èç 
ñïðîñà, à íå èç âåëè÷èíû ïðîèçâîäñòâåííûõ èçäåðæåê. Ïðè öåíîîáðàçî-
âàíèè íà îñíîâå ýòîãî ìåòîäà êîìïàíèÿ èçó÷àåò, êàêèå îáúåìû òîâàðà 
èëè óñëóãè áóäóò ïðèîáðåòåíû ïðè ðàçíûõ öåíàõ. Ýòîò ìåòîä èìååò ïðå-
èìóùåñòâî â òîì, ÷òî îí ãàðàíòèðóåò, ÷òî ïðîèçâåäåííàÿ ïðîäóêöèÿ äåé-
ñòâèòåëüíî áóäåò ïðîäàíà. Îäíàêî ó íåãî åñòü è ñåðüåçíûé íåäîñòàòîê: 
îáû÷íî î÷åíü ñëîæíî òî÷íî îïðåäåëèòü îæèäàåìûé ñïðîñ. Ïðèìåð ïðè-
ìåíåíèÿ öåíîîáðàçîâàíèÿ íà îñíîâå ñïðîñà — óñòàíîâëåíèå ðàçëè÷íûõ 
öåí íà ãîñòèíè÷íûå íîìåðà äëÿ ðàçëè÷íûõ ðûíî÷íûõ ñåãìåíòîâ: áàçîâàÿ 
ñòàâêà, ñòàâêà äëÿ ÷ëåíîâ àññîöèàöèè ÀÀÀ (American Automobile Associa-
tion), äëÿ ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé, äëÿ êîðïîðàöèé, äëÿ ïàññàæèðîâ îï-
ðåäåëåííûõ àâèàëèíèé, äëÿ ÷ëåíîâ Àññîöèàöèè ïåíñèîíåðîâ (American 
Association of Retired People, AARP), äëÿ ñëóæàùèõ îðãàíîâ âëàñòè, äëÿ 
ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé è ò.ä. Óïðàâëåíèå äîõîäàìè â îñíîâíîì ñòðîèò-
ñÿ íà ïðèåìàõ èìåííîãî ýòîãî âàðèàíòà öåíîîáðàçîâàíèÿ. Çäåñü òàêæå 
ó÷èòûâàåòñÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïðåáûâàíèÿ ãîñòÿ; ñêàæåì, ãîñòèíèöû 
÷àñòî èñïûòûâàþò òðóäíîñòè ñ çàïîëíÿåìîñòüþ íîìåðîâ íî÷üþ â âîñêðå-
ñåíüå, è ïîýòîìó îíè ïðåäëàãàþò ñòèìóëû äëÿ ñïåöèàëèñòîâ ïî ïëàíèðî-
âàíèþ ìåðîïðèÿòèé, ÷òîáû òå îðãàíèçîâûâàëè ïðèáûòèå ó÷àñòíèêîâ ýòèõ 
ìåðîïðèÿòèé â âîñêðåñåíüå, óñòðàèâàëè âå÷åðîì â âîñêðåñåíüå ïðèåì, à 
óòðîì â ïîíåäåëüíèê íà÷èíàëè ñàìó êîíôåðåíöèè. Àíàëîãè÷íî, åñëè 
ãðóïïà, ïðèåõàâøàÿ íà îòäûõ, õî÷åò âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâîì, êî-
òîðîå ïðåäîñòàâëÿåò âàðèàíò ñ ñóááîòíåé íî÷åâêîé (áèëåòû íà ñàìîëåò 
äåøåâëå, åñëè âû ïðîâåäåòå ñóááîòíþþ íî÷ü â ìåñòå íàçíà÷åíèÿ), ñòèìó-
ëèðîâàòü ñïðîñ íà òàêèå áèëåòû ìîæíî, íàïðèìåð, áåñïëàòíî ïðåäëàãàÿ 
äîïîëíèòåëüíóþ íî÷ü â ãîñòèíèöå, åñëè âû çàïëàòèòå çà íî÷ü ñ ïÿòíèöû 
íà ñóááîòó. 

• Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå öåííîñòè. Çäåñü ãëàâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ 
òîìó, íàñêîëüêî ïîòðåáèòåëè öåíÿò ïðîäóêò è ñêîëüêî îíè ãîòîâû çà íåãî 
çàïëàòèòü. Ýòîò ìåòîä ãàðàíòèðóåò, ÷òî óñòàíàâëèâàåìàÿ öåíà äåëàåò òîâàð 
èëè óñëóãó ìàêñèìàëüíî öåííûìè äëÿ ãîñòåé. 

• Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå ïåðåãîâîðîâ. Ýòîò ïðèåì ïðèìåíÿåòñÿ ÷àùå, ÷åì 
ìíîãèå ñ÷èòàþò. Îí ïðîñòî îçíà÷àåò, ÷òî î öåíå ìîæíî äîãîâàðèâàòüñÿ, 
ò.å. îíà èçíà÷àëüíî íå ÿâëÿåòñÿ ôèêñèðîâàííîé. Íàïðèìåð, îðãàíèçàöèÿ, 
çàíèìàþùàÿñÿ ìàññîâûì îáñëóæèâàíèåì, çàÿâëÿåò, ÷òî îíè ìîãóò ïðåäîñ-
òàâëÿòü 500 îáåäîâ ïî 50 äîëë. êàæäûé, à îðãàíèçàöèÿ-êëèåíò èñõîäèò èç 
òîãî, ÷òî îíè ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå îáåä ëèøü çà 30 äîëë. Ïîñëå îáñóæäå-
íèÿ ñòîðîíû ñîãëàøàþòñÿ íà íåêîòîðûå èçìåíåíèÿ â ìåíþ è ïðèõîäÿò ê 
óñòðàèâàþùåé èõ öåíå. 

• Ñêèäêè çà êîëè÷åñòâî. Ýòîò ñòèìóë ïðåäëàãàåòñÿ ÷àñòî è â ñâîåé îñíîâå 
îçíà÷àåò, ÷òî ïðè ïîêóïêå òîâàðà èëè óñëóãè â îïðåäåëåííîì êîëè÷å-
ñòâå ïîêóïàòåëü ïîëó÷àåò ñêèäêó. Ïðèìåðàìè ýòîãî ìîãóò áûòü ãðóïïî-
âûå òàðèôû íà ïîëåòû íà ñàìîëåòû èëè öåíà íà ãðóïïîâûå ýêñêóðñè-
îííûå òóðû. 
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• Ñêèäêà ïðè îïëàòå íàëè÷íûìè. Ýòîò âàðèàíò îçíà÷àåò, ÷òî åñëè ïîòðåáè-
òåëü (èëè ðèòåéëåð) ïëàòèò çà òîâàð èëè óñëóãó íàëè÷íûìè, ïðîäàâåö 
ïðåäîñòàâëÿåò åìó ñêèäêó, îáû÷íî ðàâíóþ 2% îáùåé öåíû. Ýòî âîçìîæ-
íî, åñëè îïëàòà íàëè÷íûìè ïðîèñõîäèò íåìåäëåííî, è òîãäà ïðîäàâåö 
ìîæåò èñïîëüçîâàòü ïîëó÷åííûå äåíüãè äëÿ èíâåñòèöèè è ïîëó÷åíèÿ ïðè-
áûëè; â ïðîòèâíîì ñëó÷àå îí óïóñêàåò íåêîòîðûå âûãîäû, òàê êàê óñòà-
íàâëèâàåò äëÿ êëèåíòîâ áîëåå äëèòåëüíîå âðåìÿ îïëàòû. Ïîñòàâùèêè ÷àñ-
òî ïðåäëàãàþò ýòîò âèä ñêèäêè îïåðàòîðàì îðãàíèçàöèé, äåéñòâóþùèõ â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, ÷òîáû óñêîðèòü ïîëó÷åíèå ïëàòå-
æåé ïî èíâîéñàì. 

• Ñåçîííûå ñêèäêè. Ê ýòîìó ïðèåìó ïðèáåãàþò ìíîæåñòâî êóðîðòîâ, àâèà-
ëèíèé è äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ òóðèñòè÷åñêîé îòðàñëè â ïåðèîäû, êîãäà 
ñïðîñ íèçîê. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà çäåñü ìîæíî ïðèâåñòè âíåñåçîííûå 
ñêèäêè, ïðåäëàãàåìûå âëàäåëüöàìè êóðîðòîâ. 

• Ñîñòàâíîå öåíîîáðàçîâàíèå. Ýòî ïîäõîä, ïðè êîòîðîì â îáùåé öåíå âûäåëÿ-
þòñÿ äâà îòäåëüíûõ êîìïîíåíòà. Óáåäèòåëüíûì ïðèìåðîì åãî ìîæåò ñëó-
æèòü ÷ëåíñòâî â ñïîðòèâíîì öåíòðå, â êîòîðîì îáû÷íî âûäåëÿþòñÿ åæåìå-
ñÿ÷íàÿ ÷ëåíñêàÿ îïëàòà è ðàçîâàÿ îïëàòà çà ïîñåùåíèå ñïîðòèâíûõ çàëîâ. 

• Öåíîîáðàçîâàíèå íà îñíîâå ïðèîðèòåòíîñòè. Â ýòîì ñëó÷àå êîìïàíèè èñ-
õîäÿò èç òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëè, êîòîðûå ïëàòÿò áîëüøå îñòàëüíûõ, äîëæ-
íû èìåòü ïðèîðèòåò â îáñëóæèâàíèè. Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ïðèìåðîâ 
ïîäîáíîé ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ, â ÷àñòíîñòè ïðåäîñòàâëåíèå ìåñò 
íà êðóèçíûõ êîðàáëÿõ è ñàìîëåòàõ, ãäå öåíû îáû÷íî ÷àñòî âíà÷àëå î÷åíü 
âûñîêè, íî çàìåòíî ñíèæàþòñÿ ê êîíöó ïðîäàæ, êîãäà íàäî ðàñïðîäàòü 
îñòàâøèåñÿ ìåñòà, ÷åì íåðåäêî ïîëüçóþòñÿ ïóòåøåñòâåííèêè, êîòîðûå 
õîòÿò äåøåâî ïîëó÷èòü õîðîøèå óñëóãè. 

• Ïàêåòíîå öåíîîáðàçîâàíèå. Ýòî âàðèàíò, ïðè êîòîðîì äâà èëè íåñêîëüêî 
ðàçíûõ òîâàðîâ èëè óñëóã ïðîäàþòñÿ âìåñòå, êàê åäèíûé ïàêåò. Ïîñåòèòå, 
íàïðèìåð, ðàçâëåêàòåëüíûé ïàðê â Îðëàíäî. Öåíà ïîåçäêè âêëþ÷àåò ïåðå-
ëåò íà ñàìîëåòå, ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå è ïîñåùåíèå àòòðàêöèîíà. Â ñóì-
ìå âñå ýòî ñòîèò äåøåâëå, ÷åì åñëè áû êàæäóþ èç ýòèõ ñîñòàâëÿþùèõ âû 
ïîêóïàëè îòäåëüíî. Ïàðêè Sea World, Wet and Wild è Busch Garden ïðåäëà-
ãàþò Fun Pass — òàê íàçûâàåìûé ïàñïîðò äëÿ ïîñåùåíèÿ ðàçâëåêàòåëüíûõ 
ìåðîïðèÿòèé, è ýòî õîðîøèé ïðèìåð ïàêåòíîãî öåíîîáðàçîâàíèÿ. 

Ìåñòîðàñïîëîæåíèå
Îáñóæäåíèå ìåñòà â êîíòåêñòå ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ñëåäóåò ïðîâîäèòü â 
äâóõ íàïðàâëåíèÿõ: íàëè÷èÿ è äèñòðèáüþöèè, â òîì ÷èñëå ëåãêîñòè äîñòóïà, íà-
ïðÿæåííîñòè äâèæåíèÿ è òîìó ïîäîáíûõ ïàðàìåòðîâ. Äîñòóïíîñòü â òðàäèöèîí-
íîì ìàðêåòèíãîâîì ñìûñëå îçíà÷àåò, ÷òî öåëåâîé ðûíîê ìîæåò ïîëó÷èòü äîñòóï 
ê ïðîäóêòó. Â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ýòà ñòîðîíà ÷àñòî îáñóæäàåòñÿ ñ 
òî÷êè çðåíèÿ äèñòðèáüþöèè èëè ðàçìåùåíèÿ. Íàïðèìåð, ðåñòîðàíû ÷àñòî èñ-
ïîëüçóþò àíàëèç çîí îáñëóæèâàíèÿ, ÷òîáû îïðåäåëèòü, ãäå ñëåäóåò ïîñòðîèòü çà-
âåäåíèå è ñëåäóåò ëè ýòî âîîáùå äåëàòü. Â áèçíåñå ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà äëÿ 
äîñòèæåíèÿ óñïåõà êîìïàíèè ÷àñòî ïðèìåíÿþò ïðîâåðåííóþ ôîðìóëó — «ðàñïî-
ëîæåíèå, ðàñïîëîæåíèå è åùå ðàç ðàñïîëîæåíèå». Ìîæíî, êîíå÷íî, èìåòü ýêçî-
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òè÷åñêèé êóðîðò, íî åñëè ëþäÿì òðóäíî äî íåãî äîáèðàòüñÿ, âðÿä ëè âû ìîæåòå 
ðàññ÷èòûâàòü íà áîëüøîå ÷èñëî îòäûõàþùèõ. Àíàëîãè÷íî, ïàðêè ðàçâëå÷åíèé 
äîëæíû ðàñïîëàãàòüñÿ òàê, ÷òîáû ïðåäñòàâèòåëÿì èõ öåëåâûõ ðûíêîâ áûëî óäîá-
íî òóäà äîåõàòü íà ìàøèíå èëè äîëåòåòü. Âðÿä ëè êòî-òî îòïðàâèòñÿ â ïîåçäêó çà 
2000 ìèëü òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîñåòèòü ïàðê âîäíûõ ðàçâëå÷åíèé. 

Ïðîäâèæåíèå
Äàæå íàëè÷èÿ îòëè÷íîãî ïðîäóêòà, êîòîðûé ìîæíî ïðèîáðåñòè ïî ïðèâëåêàòåëü-
íîé öåíå è êîòîðûé ïðåäëàãàåòñÿ â ïðàâèëüíîì ìåñòå, åùå íåäîñòàòî÷íî. Öåëè 
ïî ïðîäàæàì íå áóäóò âûïîëíåíû äî òåõ ïîð, ïîêà ïîòðåáèòåëü íå áóäåò çíàòü î 
ñóùåñòâîâàíèè äàííîãî ïðîäóêòà. Ïðîäâèæåíèå ïðîäóêòà ìîæíî îñóùåñòâëÿòü 
íåñêîëüêèìè ñïîñîáàìè. Òî, êàêîé èç íèõ ÿâëÿåòñÿ ëó÷øèì, çàâèñèò îò ïðîäóêòà, 
öåëåâîãî ðûíêà è ðÿäà äðóãèõ ôàêòîðîâ. Îäíàêî ñóùåñòâóþò èíñòðóìåíòû ïðî-
äâèæåíèÿ, êîòîðûå ïðèìåíÿþòñÿ ÷àùå äðóãèõ: ðåêëàìà, ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ, 
èíäèâèäóàëüíûå ïðîäàæè è ïàáëèê ðèëåéøíç. Âëèÿíèå, îêàçûâàåìîå ïðîäâèæå-
íèåì íà ïðîöåññ ïðîäàæ, ïîêàçàíî íà ðèñ. 15.5. 

Ðèñ. 15.5   Âëèÿíèå ïðîäâèæåíèÿ íà ïðîöåññ ïðîäàæ 

Âî-ïåðâûõ, ïðåæäå ÷åì ãîñòü ñìîæåò êóïèòü ÷òî-òî, îí äîëæåí çíàòü, ÷òî êîí-
êðåòíûé òîâàð èëè óñëóãà ñóùåñòâóåò. Âî-âòîðûõ, åìó òàêæå íàäî çíàòü, êàê ýòîò 
òîâàð èëè óñëóãà óäîâëåòâîðÿåò åãî çàïðîñû (çíàíèå). Â-òðåòüèõ, ó íåãî äîëæíî 
ñôîðìèðîâàòüñÿ ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê òîâàðó èëè óñëóãå (ïîçèòèâíûé íà-
ñòðîé). Â-÷åòâåðòûõ, îí äîëæåí ïðåäïî÷åñòü íàø òîâàð è óñëóãó òåì ïîõîæèì ïðî-
äóêòàì, êîòîðûå ïðåäëàãàåò êîíêóðåíò (ïðåäïî÷òèòåëüíîñòü). Ïÿòîå, åñëè âñå ïðå-
äûäóùèå øàãè âûïîëíåíû, ìû ñìîæåì ïîâûñèòü íàøó ðåíòàáåëüíîñòü, åñëè ïî-
òðåáèòåëü âîñïîëüçóåòñÿ íàøèì òîâàðîì èëè óñëóãîé èëè êóïèò åãî. 

Ëþäè
Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà âàæíåéøåé ÷àñòüþ ìàðêåòèíãà-ìèêñ ÿâëÿþòñÿ ëþ-
äè, ïîñêîëüêó èìåííî îíè ïîçâîëÿþò ïðåäîñòàâèòü ãîñòÿì ëèáî îáû÷íûå óñëóãè, 
ëèáî óñëóãè âûñî÷àéøåãî êà÷åñòâà. Ìû ðàáîòàåì â áèçíåñå, ñâÿçàííîì ñ ëþäüìè, 
è èìåííî óñëóãè, ïðåäîñòàâëÿåìûå íàøèìè ñëóæàùèìè íàøèì ãîñòÿì, ïîçâîëÿ-
þò äîáèâàòüñÿ ðàçíèöû â äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèé, îòëè÷àÿ îäíó îò äðóãîé. ×òîáû 
óáåäèòüñÿ â ýòîì, ñïðîñèòå ëþáîãî ÷åëîâåêà, êîòîðûé ïîáûâàë â ïàðêå Walt 
Disney World èëè â îòåëå Ritz-Carlton, î òîì, çàìåòèë ëè îí ðàçíèöó â êà÷åñòâå 
ïðåäîñòàâëÿåìûõ òàì óñëóã. Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã, êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà-
÷åñòâîì è ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà îêàçûâàþò áîëüøîå âëèÿíèå íà òî, êàêèì ÿâëÿ-
åòñÿ êà÷åñòâî óñëóã, ïîëó÷àåìûõ ãîñòÿìè. Íå çàáûâàéòå, ÷òî áåç ãîñòåé ìû íè÷òî, 
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è íàîáîðîò, ïðè èñêëþ÷èòåëüíîì îáñëóæèâàíèè ãîñòåé, óìåëî îñóùåñòâëÿåìûì 
õîðîøèìè ïðîôåññèîíàëàìè, ìû íå òîëüêî ñìîæåì äîáèòüñÿ óäîâëåòâîðåíèÿ èõ 
çàïðîñîâ, íî è ñìîæåì óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû íàøèõ ñëóæàùèõ è âëàäåëüöåâ. 
Ñóùåñòâóåò ÿâíàÿ ñâÿçü ìåæäó ìàðêåòèíãîì è ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè, ïî-
ñêîëüêó ëþäè — ñàìûé âàæíûé ðåñóðñ â êîìïàíèè, è ïîýòîìó íåîáõîäèìî íàíè-
ìàòü ñàìûõ ëó÷øèõ ñëóæàùèõ. Äåéñòâèòåëüíî, êàê äîêàçûâàåò ïðàêòèêà, èìåííî 
ëþäè ñïîñîáíû îáåñïå÷èâàòü ðàçíèöó, â êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ, è äåéñòâèòåëüíî 
ýòî äåëàþò íà ïðàêòèêå. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Êàêèå ÷åòûðå èíñòðóìåíòà ïðèìåíÿþòñÿ â ñòðàòåãè÷åñêîì ïëàíèðîâàíèè äëÿ 
ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ? 

2. Êàêîâû ýëåìåíòû, ïðèìåíÿåìûå ïðè ðàçðàáîòêå ìàðêåòèíãà íà îñíîâå áðåíäà? 
3. Îáúÿñíèòå ñóùíîñòü ïÿòè Ð óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì. 

Íèæå ðàññìàòðèâàþòñÿ ñàìûå òèïîâûå ñïîñîáû ïðîäâèæåíèÿ. 
• Ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ — ýòî ëþáîé âèä äåÿòåëüíîñòè, ïðåäíàçíà÷åííûé 

äëÿ òîãî, ÷òîáû ó ãîñòåé ñôîðìèðîâàëîñü ÿâíîå æåëàíèå êóïèòü êîíêðåò-
íûé òîâàð èëè óñëóãó. Ïðèìåðàìè ýòîãî ìîãóò áûòü êóïîíû, ïðåäîñòàâ-
ëÿþùèå ñêèäêó, èëè êîíêóðñû, â õîäå êîòîðûõ ïîêóïêà òîâàðà èëè îïðåäå-
ëåííîãî ÷èñëà òîâàðîâ ïðåäîñòàâëÿåò âàì øàíñ âûèãðàòü èíòåðåñíûé ïðèç. 
Ïðåèìóùåñòâî, îáåñïå÷èâàåìîå ñòèìóëèðîâàíèåì ïðîäàæ, ñâÿçàíî ñ òåì, 
÷òî îáû÷íî ýòîò ïðèåì ýôôåêòèâíî ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ îáùåãî ýìî-
öèîíàëüíîãî ñîñòîÿíèÿ ñðåäè ãîñòåé è ïðèâëå÷åíèþ âíèìàíèÿ ê ïðîäóêòó. 
Íî ó íåãî åñòü è ñåðüåçíûé íåäîñòàòîê — ýòî ñîñòîÿíèå ïðîäîëæàåòñÿ îò-
íîñèòåëüíî íåäîëãî, è ê òîìó æå ìíîãèå äðóãèå êîìïàíèè ìîãóò äåëàòü òî 
æå ñàìîå, èç-çà ÷åãî êîìïàíèè-èíèöèàòîðó òðóäíî äîâåñòè ñâîþ èäåþ äî 
âñåõ ïîòðåáèòåëåé. Â ïåðèîäû íèçêîãî ñïðîñà òåìàòè÷åñêèé ïàðê ìîæåò 
ïðîäâèãàòü ïðîäàæè, îáúÿâëÿÿ: «Ïîñåòèòå íàø ïàðê (óêàçûâàþòñÿ äâå äà-
òû), è ìû ïðåäîñòàâèì âàì âîçìîæíîñòü ïîëüçîâàòüñÿ èì â òå÷åíèå òàêîãî-
òî âðåìåíè áåñïëàòíî (ñïåöèàëüíîå ïðåäëîæåíèå)». Äðóãîé ñïîñîá, ïðè 
ïîìîùè êîòîðîãî êîìïàíèè èç èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîãóò ðåàëèçî-
âàòü ýòîò âàðèàíò — ÷åðåç ïðåäëîæåíèå, âðîäå ñëåäóþùåãî: «Îïëàòèòå òðîå 
ñóòîê â ãîñòèíèöå, è ÷åòâåðòûå âû ïîëó÷èòå áåñïëàòíî.» 

• Ðåêëàìà — ýòî ëþáàÿ ôîðìà îïëà÷èâàåìûõ êîììóíèêàöèé, èñïîëüçóåìàÿ 
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîáóäèòü ëþäåé óïîòðåáèòü êîíêðåòíûé òîâàð èëè óñëóãó. 
Ðåêëàìà — ýòî ñàìûé èçâåñòíûé ýëåìåíò ñòèìóëèðîâàíèÿ è ñðåäñòâî èí-
ôîðìèðîâàíèÿ î ïðîäóêòå, èñïîëüçóåìîå â ðàçëè÷íûõ ìåäèéíûõ ñðåäñò-
âàõ, òàêèõ, êàê ãàçåòû, òåëåâèäåíèå, ðàäèî, æóðíàëû èëè Èíòåðíåò. Êîì-
ïàíèÿ ïëàòèò çà ýòîò âèä êîììóíèêàöèè, êîòîðûé ïî ñâîåé ïðèðîäå ÿâëÿ-
åòñÿ íåèíäèâèäóàëüíûì. Ïðèìåðàìè ðåêëàìû êîìïàíèè, ðàáîòàþùåé â 
òóðèñòè÷åñêîé îòðàñëè, ÿâëÿþòñÿ ðåêëàìíûå ðîëèêè îá àâèàëèíèè âî 
âðåìÿ òåëåâèçèîííûõ ïåðåäà÷ èëè ðåêëàìà ðàçëè÷íûõ ïàêåòîâ-òóðîâ, 
ïðåäëàãàåìûõ òóðîïåðàòîðàìè èëè òóðàãåíòñòâàìè. Ñàìîå ïîëîæèòåëüíîå 
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â ðåêëàìå — ýòî òî, ÷òî êîìïàíèÿ èìååò ïîëíûé êîíòðîëü íàä òåì, ÷òî 
ãîâîðèòñÿ â ñîîáùåíèè, è íàä ñîçäàâàåìûì îáðàçîì. Íî ó ýòîãî ñïîñîáà 
ïðîäâèæåíèÿ åñòü ñåðüåçíûå íåäîñòàòêè, â ÷àñòíîñòè, âûñîêèå èçäåðæêè 
è èíîãäà íèçêàÿ ñòåïåíü äîâåðèÿ. 

• Ïðÿìûå ïðîäàæè èìåþò ìåñòî â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïðîèñõîäèò ïðÿìîé 
êîíòàêò ìåæäó ãîñòåì è òîðãîâûì ïðåäñòàâèòåëåì êîìïàíèè. Ýòî îáû÷íî 
ïðîèñõîäèò ëèáî â ëè÷íîé áåñåäå, ëèáî ïî òåëåôîíó, à â ïîñëåäíåå âðåìÿ 
âñå áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü çàâîåâûâàþò îáùåíèÿ ÷åðåç ýëåêòðîííóþ ïî÷-
òó. Ïðÿìûå ïðîäàæè îñîáåííî ÷àñòî èñïîëüçóþòñÿ â âàðèàíòå «áèçíåñ — 
áèçíåñ». Ó ýòîãî ïîäõîäà åñòü ïðåèìóùåñòâî, ñâÿçàííîå ñ òåì, ÷òî òîðãî-
âûé ïðåäñòàâèòåëü ìîæåò ñêîððåêòèðîâàòü õàðàêòåð âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êà-
æäûì îòäåëüíûì ïîòðåáèòåëåì. Îñíîâîé íåäîñòàòîê — î÷åíü âûñîêèå 
ðàñõîäû äëÿ êîìïàíèè, òàê êàê ýòîò ìåòîä òðåáóåò çíà÷èòåëüíûõ çàòðàò 
òðóäà. Êàæäûé ñëóæàùèé ÿâëÿåòñÿ ñâîåãî ðîäà òîðãîâûì ïðåäñòàâèòåëåì. 
Ïðèìåðàìè ëè÷íûõ ïðîäàæ ìîæíî íàçâàòü ïðåäëîæåíèå ïîïðîáîâàòü êà-
êèå-òî áëþäà â ðåñòîðàíå èëè äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, êîòîðûå ïðåäëàãà-
åò ñëóæàùèé ñòîéêè ðåãèñòðàöèè â ãîñòèíèöå. Ê ýòîé æå êàòåãîðèè îòíî-
ñÿòñÿ áëèö-ïðîäàæè, êîãäà ñëóæàùèå ïîñåùàþò êîìïàíèè, îðãàíèçàöèè è 
îôèñû â îïðåäåëåííîì ðàéîíå, ÷òîáû ïîáóäèòü èõ çàêëþ÷èòü ñ íèìè 
êîíòðàêò. Áîëåå ïîäðîáíî îáñóæäåíèå îòäåëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ ïðîäàæ 
ïðèâîäèòñÿ â ýòîé ãëàâå íèæå. 

• Ïàáëèê ðèëåéøíç (PR) âêëþ÷àåò âñå êîììóíèêàöèè, öåëü êîòîðûõ — ïî-
âûñèòü èìèäæ êîìïàíèè ó ñîîáùåñòâà, â êîòîðîì îíà ðàáîòàåò. Äðóãè-
ìè ñëîâàìè, ïðåäíàçíà÷åíèå PR — ñôîðìèðîâàòü ïîëîæèòåëüíûé îáðàç 
îðãàíèçàöèè è åå ïðîäóêòîâ. Öåëü PR — ñîçäàòü è ïîääåðæèâàòü ïîëî-
æèòåëüíîå âïå÷àòëåíèå î êîìïàíèè ó ãîñòåé, ìåñòíîãî ñîîáùåñòâà, îð-
ãàíîâ âëàñòè è àêöèîíåðîâ. Ýòî âêëþ÷àåò ñîñòàâëåíèå ïðåññ-ðåëèçîâ, 
ñïîíñîðñòâî ìåðîïðèÿòèé, âðîäå Cinco de Mayo èëè ôóòáîëüíûõ ìàò÷åé 
â Ìàëîé ëèãå, ïðåäîñòàâëåíèå ñòèïåíäèé, âåäåíèå êîíòðîëÿ çà íåäîïó-
ùåíèåì âðåäà, à åñëè ýòî âñå-òàêè ñëó÷èëîñü, ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëîæè-
òåëüíûõ ôàêòîâ. Èñïîëüçîâàíèå ïàáëèê ðèëåéøíç äåëàåò ïðîäâèæåíèå 
áîëåå äîñòîâåðíûì è ìåíåå çàòðàòíûì. Îäíàêî ïîäîáíûå ñîîáùåíèÿ 
òðóäíî êîíòðîëèðîâàòü; ê òîìó æå ñëîæíî îïðåäåëÿòü, â êàêîé ìåðå îíè 
äîñòèãëè àóäèòîðèè, à òàêæå îòñëåæèâàòü è àíàëèçèðîâàòü ïîëó÷åííûå 
ðåçóëüòàòû. Õîðîøèì ïðèìåðîì òîãî, êàê áëàãîòâîðèòåëüíàÿ äåÿòåëü-
íîñòü êîìïàíèè ïîøëà åé íà ïîëüçó, ìîæíî íàçâàòü McDonalds ñ åå 
Ronald House. Ñïåöèàëèñòû èíäóñòðèè ñ÷èòàþò, ÷òî äåéñòâèÿ, îñóùåñò-
âëÿåìûå â ðàìêàõ ïàáëèê ðèëåéøíç, èìåþò êîýôôèöèåíò äîâåðèÿ â òðè 
ðàçà áîëüøå, ÷åì ó ðåêëàìû. 

Ìàðêåòèíã è ðåàëèçàöèîííûå çàäà÷è è öåëè 

Çàäàíèå ìàðêåòèíãîâûõ öåëåé è ôîðìóëèðîâàíèå ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷ ïîçâîëÿåò 
ïîëó÷èòü ïîêàçàòåëü, îðèåíòèðóÿñü íà êîòîðûé ìîæíî èçìåðÿòü ñòåïåíü ïðîäâè-
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æåíèÿ îðãàíèçàöèè. Öåëè çàäàþòñÿ äëÿ âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ è äëÿ êàæäîãî åãî îò-
äåëüíîãî ïîäðàçäåëåíèÿ. Íàïðèìåð, öåëü ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ äëÿ ðåñòîðàíà — 
ïîâûñèòü ðàçìåð ñðåäíåãî ñ÷åòà ãîñòÿ, ïîñåùàþùåãî ðåñòîðàí âå÷åðîì â ïî-
íåäåëüíèê, ñêàæåì, óâåëè÷èòü ÷èñëî ãîñòåé ñ 75 äî 100, à ñðåäíèé ñ÷åò ñ 20 äî 
22 äîëë. Åñëè ãîâîðèòü îá óñëóãàõ ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì, äèðåêòîð ìîæåò 
ñôîðìóëèðîâàòü öåëè ïî îòäåëüíûì íàïðàâëåíèÿì: îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ äëÿ 
âíåøíèõ îðãàíèçàöèé, äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíîâ-ñïóòíèêîâ; ïðîâåäåíèÿ ïèêíè-
êîâ, êîãäà åäà ðàñêëàäûâàåòñÿ íà áàãàæíèêå àâòîìîáèëÿ, è ò.ä. 

Çàäà÷è — ýòî âîïðîñû òàêòè÷åñêîãî óðîâíÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî ðåøèòü äëÿ 
òîãî, ÷òîáû äîáèòüñÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé èëè äàæå ïðåâçîéòè èõ. Åñëè âîñïîëü-
çîâàòüñÿ ïðåäûäóùèì ïðèìåðîì, ðóêîâîäèòåëü ïëàíèðóåò è îðãàíèçóåò êîíêðåò-
íûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå ïðèâîäÿò ê óâåëè÷åíèþ ÷èñëà ãîñòåé è ïîâûøå-
íèþ ñðåäíåãî ðàçìåðà ñ÷åòà. 

Ìàðêåòèíãîâûé ïëàí 

Âåíöîì ìàðêåòèíãîâûõ óñèëèé âûñòóïàåò ìàðêåòèíãîâûé ïëàí. Ýòî ïëàí äåéñò-
âèé, â êîòîðîì óêàçûâàþòñÿ, ÷òî íàäî ñäåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñòàíîâëåííûõ 
öåëåé. Äëÿ êàæäîãî îñíîâíîãî ó÷àñòêà óñòàíàâëèâàþòñÿ öåëè, ïîñëå ÷åãî ðàçðàáà-
òûâàåòñÿ ñòðàòåãèÿ èëè òàêòèêà òîãî, êàê äåéñòâîâàòü â ñîîòâåòñòâèè ñ ïëàíîì, 
÷òîáû ýòè öåëè áûëè äîñòèãíóòû. Åñëè öåëü, íàïðèìåð, ê 30 èþíÿ ïîâûñèòü ïî-
ñåùàåìîñòü òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà íà 5%, âñå âèäû ïðîäâèæåíèé è îïåðàöèè 
äîëæíû áûòü íàïðàâëåíû íà òî, ÷òîáû ðåàëèçîâàòü ýòó ñòðàòåãèþ, ÷òî âûðàæàåò-
ñÿ â âèäå ïëàíà. 

×àñòî êîìïàíèè ñîñòàâëÿþò åæåãîäíûé ìàðêåòèíãîâûé ïëàí, â êîòîðîì ìîæ-
íî âûäåëèòü ðÿä ïîäðàçäåëîâ. 

1. Âûâîäû. 
2. Çàÿâëåíèå î âèäåíèè è ìèññèè. 
3. Àíàëèç ñèòóàöèè. 
4. Ñåãìåíòàöèÿ è öåëåâûå ðûíêè. 
5. Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì: ïÿòü Ð. 
6. Öåëè, çàäà÷è, ñòðàòåãèè / òàêòèêà = ïëàí äåéñòâèé. 
7. Ðåñóðñû è áþäæåò. 
8. Ïðåçåíòàöèÿ ïëàíà. 
9. Ðåàëèçàöèè ïëàíà. 

10. Îöåíêà ðåçóëüòàòîâ è îáðàòíàÿ ñâÿçü. 

Âåäóùèå êîðïîðàöèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðûå äî-
áèëèñü ñàìûõ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ, íàïðèìåð Disney, Hyatt Hotels and Resorts, 
Marriott International, Outback Steakhouse, Southwest Airline è Universal Studious, â 
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè èìåþò ÿâíî âûðàæåííóþ ìàðêåòèíãîâóþ îðèåíòàöèþ. Ìàð-
êåòèíãîâàÿ îðèåíòàöèÿ — ýòî ôèëîñîôèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòÿì öåííîñòè è èñ-
êëþ÷èòåëüíîãî îáñëóæèâàíèÿ. 
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Ýëåêòðîííûé ìàðêåòèíã 

Äàâàéòå âñïîìíèì î òåõ ñèòóàöèÿõ, êîãäà âû ïðîñìàòðèâàëè ðàçëè÷íûå âåá-
ñàéòû, à èíîãäà è ñîâåðøàëè ïîêóïêè â îíëàéíå. Çäåñü âû íå îäèíîêè: ñåé÷àñ 
íàáëþäàåòñÿ ïîâûøåíèå ðåçåðâèðîâàíèÿ ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ è ïîåçäîê â îí-
ëàéíå, îäíàêî îñòàíàâëèâàòüñÿ íà ýòîì íèêòî íå ñîáèðàåòñÿ. Ìû, íàïðèìåð, ëåã-
êî ìîæåì âñå óçíàòü î ïîåçäêå â íàöèîíàëüíûé èëè â òåìàòè÷åñêèé ïàðê è çàðà-
íåå çàáðîíèðîâàòü ñåáå ìåñòà äëÿ òàêîãî ïîñåùåíèÿ. 

Îðãàíèçàöèè ãîñòåïðèèìñòâà ñîçäàþò áàçû äàííûõ, ïîëó÷àÿ èíôîðìàöèþ î 
ïðåäûäóùèõ êîíòàêòàõ ñ ãîñòÿìè, â òîì ÷èñëå è èõ ýëåêòðîííûå àäðåñà. Â íåêîòî-
ðûõ ñëó÷àÿõ ýòî ìîæíî ñäåëàòü, èñïîëüçóÿ òàêîé ïðîñòîé ïðèåì, êàê îòïðàâëåíèå 
ãîñòÿì ôîðìû ñ ïðîñüáîé åå çàïîëíèòü, â äðóãèõ — ïîïðîñèòü èõ îñòàâèòü ñâîè 
âèçèòíûå êàðòî÷êè, îïóñòèâ èõ â ñïåöèàëüíóþ áàíêó îêîëî êàññû â ðåñòîðàíå. Áî-
ëåå äîðîãîñòîÿùèé ñïîñîá — êóïèòü áàçû äàííûõ ó êîìïàíèé, ñïåöèàëèçèðóþ-
ùèõñÿ íà ïî÷òîâûõ ðàññûëêàõ ïî ñïèñêàì. Ýòè áàçû äàííûõ ñîâìåñòíî ñ ýôôåê-
òèâíûì âåá-ñàéòîì ñîçäàþò îñíîâó äëÿ ýëåêòðîííûõ ìàðêåòèíãîâûõ êîìïàíèé. 

Âåá-ñàéò äîëæåí ìîòèâèðîâàòü ãîñòåé, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñîîòâåòñòâóþ-
ùóþ ãðàôèêó è âûäâèãàÿ äîâîäû, ïî÷åìó ëþäè äîëæíû âîçâðàùàòüñÿ íà ýòè 
ñàéòû. Òàêèå õàðàêòåðèñòèêè, êàê ïîòîêîâîå âèäåîèçîáðàæåíèå èëè âèäåîïåðå-
äà÷è â æèâîì ðåæèìå, ìîãóò äåéñòâèòåëüíî ñîçäàâàòü äîïîëíèòåëüíûé èíòåðåñ. 
Ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü çîîïàðê â Ñàí-Äèåãî, ãäå ðîæäåíèå ìåäâåæîíêà ïàíäû 
íàáëþäàëè, åñëè ñóäèòü ïî çàôèêñèðîâàííûì èíòåðíåòîâñêèì ïîñåùåíèÿì, áî-
ëåå ìèëëèîíà ÷åëîâåê. Âåá-ñàéòû äîëæíû ïðåäîñòàâëÿòü ãîñòÿì âîçìîæíîñòü 
êîíòàêòèðîâàòü ñ îðãàíèçàöèé è çàäàâèòü âîïðîñû ÷åðåç ýëåêòðîííóþ ïî÷òó, à 
òàêæå ïðåäîñòàâëÿòü çâåíüÿ ñâÿçè äëÿ ïîëó÷åíèÿ âàæíîé èíôîðìàöèè, íàïðè-
ìåð, êàê äîáðàòüñÿ äî ìåñòà, à òàêæå ïðåäîñòàâèòü àäðåñ è íîìåð òåëåôîíà. 

Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà ìîæåò áûòü ýôôåêòèâíûì ñïîñîáîì äëÿ ðàññûëêè ïî-
ñëåäíåé èíôîðìàöèè è ñïåöèàëüíûõ ïðåäëîæåíèé, ïðîâåäåíèÿ êàìïàíèè ïðî-
äâèæåíèÿ è ðàññûëêè èíôîðìàöèîííûõ áþëëåòåíåé. Ýòî îòëè÷íûé ñïîñîá, 
ïîëüçóÿñü êîòîðûì êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîãóò ïîääåðæèâàòü òåñ-
íûé êîíòàêò ñî ñâîèìè ãîñòÿìè. Íåñêîëüêî îðãàíèçàöèé óæå âíåäðèëè â ñâîþ 
ïðàêòèêó ïðèåì îòïðàâêè èíôîðìàöèîííûõ áþëëåòåíåé èëè ñïåöèàëüíûõ ïðåä-
ëîæåíèé ÷åðåç ýëåêòðîííóþ ïî÷òó. Íàïðèìåð, American è äðóãèå àâèàëèíèè ìî-
ãóò èçâåùàòü ïàññàæèðîâ, ó÷àñòâóþùèõ â èõ ïðîãðàììàõ ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññà-
æèðîâ, î ïðåäñòîÿùåì ñíèæåíèè öåí. Êðóèçíàÿ ëèíèÿ Carnival Cruise Line äåëàåò 
òî æå ñàìîå, ïðåäëàãàÿ ñïåöèàëüíûå öåíû íà êðóèçû äëÿ òåõ ëþäåé, êîòîðûå óæå 
áûëè èõ ïàññàæèðàìè â ïðîøëîì. Ðåñòîðàíû ìîãóò äàâàòü ðåêîìåíäàöèè ãîñòÿì 
î ïðåäëàãàåìûõ íîâûõ áëþäàõ è âèíàõ, à òàêæå ðàññêàçûâàòü î äðóãèõ ãàñòðîíî-
ìè÷åñêèõ íîâîñòÿõ, êîòîðûå, ïî èõ ìíåíèþ, ìîãóò çàèíòåðåñîâàòü ãîñòåé. 

Ìû ìîæåì íàáëþäàòü îòå÷åñòâåííóþ êîíêóðåíöèþ ìåæäó çàêàçîì ìåñò íåïî-
ñðåäñòâåííî â ãîñòèíèöàõ è ÷åðåç âåá-ñàéòû. Ïîñëåäíèé âàðèàíò ïðåäëàãàþò, â 
÷àñòíîñòè, Expedia, Hotwire è Hotels.com. Ïåðâîíà÷àëüíî ãîñòèíèöû è àâèàëèíèè 
ïîçèòèâíî îòíåñëèñü ê âàðèàíòó ïðîäàæ èõ ïðîäóêöèè (íîìåðîâ è áèëåòîâ) ÷åðåç 
ýòè ñàéòû ñî ñêèäêîé. Îäíàêî ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè ïî-
íÿëè, ÷òî îíè ôàêòè÷åñêè ïëàòÿò îêîëî 25,00 äîëë. çà êàæäîå ðåçåðâèðîâàíèå 
êîìïàíèÿì, âëàäåþùèìè ýòèìè âåá-ñàéòàìè. Òåïåðü ãîñòèíè÷íûå è àâèàöèîí-
íûå êîìïàíèè ïûòàþòñÿ (èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ðåêëàìó) ïðèâëå÷ü ãîñòåé íà ñîá-
ñòâåííûå âåá-ñàéòû, îáåùàÿ èì áîëåå íèçêèå ðàñöåíêè. 
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Ïîíèìàíèå ñóùíîñòè ðûíêà 

Äàæå åñëè âàø ïðîäóêò äåéñòâèòåëüíî ÿâëÿåòñÿ ëó÷øèì èç âñåõ äîñòóïíûõ íà ðûíêå 
è ïðåäîñòàâëÿåò ãîñòÿì ñàìóþ âûñîêóþ öåííîñòü çà èõ äåíüãè, ýòî åùå íå ãàðàíòèðó-
åò, ÷òî îíè åãî êóïÿò. Íàäî ó÷èòûâàòü è òî, ÷òî òîâàð è óñëóãà, êîòîðûå î÷åíü ïîïó-
ëÿðíû â îäíîì ðåãèîíå, ãîðîäå èëè ñòðàíå, ìîãóò íå âûçûâàòü îñîáåííîãî èíòåðåñà â 
äðóãîì. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî ó ðàçíûõ ëþäåé ðàçíûå èíòåðåñû è ïðåäïî÷òåíèÿ. 
×òîáû áûòü óñïåøíûì ìàðêåòîëîãîì, âàæíî óìåòü õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ïîäîáíûõ 
ðàçëè÷èÿõ. Êîíå÷íî, ïðåæäå ÷åì ïðåäëîæèòü â êîíêðåòíîì ðåãèîíå êîíêðåòíûé 
ïðîäóêò, öåëåñîîáðàçíî ïðîâåñòè ñîîòâåòñòâóþùèå èññëåäîâàíèÿ. Õîðîøèì ïðèìå-
ðîì òàêîãî ïîäõîäà, åñëè ãîâîðèòü îá îòðàñëè òóðèçìà, ìîæíî íàçâàòü ïðåäëîæåíèå 
êîðïîðàöèè Walt Disney Corporation ïàðêà Euro Disneyland âî Ôðàíöèè. Ó êîðïîðà-
öèè èìååòñÿ íåñêîëüêî ïàðêîâ Disney â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ; âñå îíè ïîëüçóþòñÿ 
îãðîìíûì óñïåõîì è î÷åíü ïîïóëÿðíû. Îäíàêî ïîñëå îòêðûòèÿ ñâîåãî àíàëîãè÷íîãî 
ïàðêà â Åâðîïå, êîìïàíèÿ ïîíåñëà îãðîìíûå óáûòêè. Ýòî ïðîèçîøëî ïîòîìó, ÷òî 
îíè íå ó÷ëè ñóùåñòâåííûõ ðàçëè÷èé ìåæäó ïðèâû÷êàìè åâðîïåéöåâ è àìåðèêàíöåâ, 
ñâÿçàííûõ ñ îòäûõîì. Äëÿ àìåðèêàíöåâ, ïðîäîëæèòåëüíîñòü îòïóñêîâ êîòîðûõ î÷åíü 
êîðîòêàÿ, äåíü, ïðîâåäåííûé â Disneyland âìåñòå ñ ñåìüåé, — çàïîìèíàþùååñÿ ñî-
áûòèå. Çà ýòî âðåìÿ îíè òðàòÿò ìíîãî äåíåã. Íî â òå÷åíèå äíÿ ïîëó÷àþò îãðîìíîå 
óäîâîëüñòâèå. È íàîáîðîò, åâðîïåéöû ïðèâûêëè ê áîëåå ïðîäîëæèòåëüíîìó îòäûõó, 
ïîðîé â ÷åòûðå ðàçà äëèííåå, ÷åì ó àìåðèêàíöåâ, è ïîýòîìó îíè âîâñå íå õîòÿò èç-
ðàñõîäîâàòü áîëüøóþ ñóììó çà îäèí äåíü, à ïðåäïî÷èòàþò ðàñïðåäåëèòü ýòè äåíüãè 
íà áîëåå äëèòåëüíûé ñðîê. Åùå îäíà ïðè÷èíà, íå ïîçâîëèâøàÿ äîáèòüñÿ óñïåõà â 
ýòîì ñëó÷àå, — äîñòàòî÷íî äàëåêîå îò Ïàðèæà ìåñòî. Ê òîìó æå êëèìàò ñåâåðíîé 
Ôðàíöèè íå ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü àòòðàêöèîíû çèìîé. Ýòî ïðèìåð ðàçëè÷èé â 
ñïðîñå, êîòîðûå íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïðè ïðèíÿòèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé. 
Ìîæíî ïðèâåñòè è äðóãîé ïîëîæèòåëüíûé ïðèìåð èç ýòîé îáëàñòè. Êàððåí Ñàðä-
æåíò (Karren Sargent) õîðîøî ðàçîáðàëàñü â çàïðîñàõ ðûíêà è ïðåäëîæèëà íîâûé 
ïðîäóêò — ïå÷åíüå îïðåäåëåííîãî äèçàéíà. Òîâàð ñòàë íåìåäëåííî âîñòðåáîâàííûì, 
è ïîýòîìó åå áèçíåñ óñïåøíî ðàçâèâàåòñÿ. 

Ïðîäàæè

Âàæíàÿ ÷àñòü ìàðêåòèíãà — ïðîäàæè. Çäåñü îñíîâíîå âíèìàíèå äîëæíî óäåëÿòü-
ñÿ ïðåçåíòàöèè òîâàðà èëè óñëóãè òàê, ÷òîáû ïîêàçàòü, êàê ýòè ïðîäóêòû ìîãóò 
óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ãîñòåé. Äèðåêòîð ïî ïðîäàæàì ðåàëèçóåò ñòðàòåãèè ïðî-
äàæ, íàïðàâëåííûå íà äîñòèæåíèå öåëåé êîìïàíèè. Äèðåêòîð ïî ìàðêåòèíãó îñ-
íîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåò âûÿâëåíèþ çàïðîñîâ è ïîæåëàíèé ãîñòåé. Êîìàíäà 
ñïåöèàëèñòîâ ïî ïðîäàæàì îòâå÷àåò çà ïðîäàæè êàê ñóùåñòâóþùèì, òàê è ïîòåí-
öèàëüíûì ãîñòÿì è â ðàáîòå èñïîëüçóåò îñîáåííîñòè è ïðåèìóùåñòâà ñâîåé îðãà-
íèçàöèè, íàïðèìåð òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà èëè êðóèçíîãî êîðàáëÿ. 

Ïðîäàæè, ñâÿçàííûå ñ ãîñòåïðèèìñòâîì, óíèêàëüíû, ïîñêîëüêó, êàê áûëî 
ïîêàçàíî âûøå, ïðîäóêöèÿ ýòîé èíäóñòðèè èìååò êàê ìàòåðèàëüíûå, òàê è íåìà-
òåðèàëüíûå ñîñòàâëÿþùèå: ôóíêöèîíàëüíûå ïîìåùåíèÿ, êàþòû íà êðóèçíîì êî-
ðàáëå è ìåñòà â ñàìîëåòå — ýòî ïðèìåðû ìàòåðèàëüíûõ ñîñòàâëÿþùèõ, à îáñëó-
æèâàíèå â ïîëåòå èëè âî âðåìÿ êðóèçíîãî ïóòåøåñòâèÿ — íåìàòåðèàëüíàÿ. Äðó-
ãîé âàæíûé ýëåìåíò ïðîäàæ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — íåâîçìîæíîñòü õðà-
íåíèÿ åå ïðîäóêòîâ. Åñëè âû íå ïðîäàëè ìåñòà â êàþòå êðóèçíîãî êîðàáëÿ èëè íà 
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ñàìîëåòå — ýòî íåïîëó÷åííûé äîõîä. Öåëü ïîäðàçäåëåíèÿ ïðîäàæ — ïîâûøàòü 
ðûíî÷íóþ äîëþ, à åñëè ãîâîðèòü î ãîñòèíèöå — êîýôôèöèåíò rev par (äîõîä â 
ðàñ÷åòå íà îäèí íîìåð); äëÿ àâèàëèíèé â êà÷åñòâå òàêîãî êîýôôèöèåíòà âûñòó-
ïàåò äîõîä íà ïàññàæèðî-ìèëþ, äëÿ ðåñòîðàíà — ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà èëè îá-
ùàÿ âûðó÷êà îò ïðîäàæ. Êîìàíäà, çàíèìàþùàÿñÿ ïðîäàæàìè, ðàçðàáàòûâàåò ïëàí 
ïðîäàæ, ÷òîáû ïðèâëåêàòü íîâûõ êëèåíòîâ è óäåðæèâàòü òåõ, ñ êîòîðûìè óæå 
îñóùåñòâëÿþòñÿ ñäåëêè. 

Êàæäûé îòäåë ïðîäàæ îðãàíèçîâàí òàê, ÷òîáû íàèëó÷øèì îáðàçîì ðåøàòü çà-
äà÷è îðãàíèçàöèè. Â íåêîòîðûõ êîìïàíèÿõ ïîìèìî îòäåëüíûõ ïîäðàçäåëåíèé ïðî-
äàæ, ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ ðàáîòû ñ êîíêðåòíûì ðåãèîíîì, òàêæå ñîçäàþòñÿ îôè-
ñû ïðîäàæ íàöèîíàëüíîãî, à ïîðîé è ìåæäóíàðîäíîãî ìàñøòàáà. Êîìàíäà ñïåöèà-
ëèñòîâ ïî ïðîäàæàì äåéñòâóåò ñ ó÷åòîì ðûíî÷íîé ñåãìåíòàöèè: îáñëóæèâàíèå, íà-
ïðèìåð, àññîöèàöèé (ôàðìàöåâòîâ, ñïåöèàëèñòîâ ïî ìîòèâàöèè, ñòðàõîâùèêîâ), 
êîðïîðàöèé, îòäåëüíûõ âèäîâ áèçíåñà, ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèé, îáñëóæèâàíèå 
ãðóïï, îðãàíèçàöèÿ îòäûõà, îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ äëÿ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé è ò.ä. 
Èõ ðàáîòà ìîæåò áûòü ïîñòðîåíà ïî ðåãèîíàëüíîìó ïðèíöèïó, íàïðèìåð îáñëóæè-
âàíèå ñåâåðî-âîñòî÷íîé ÷àñòè ñòðàíû, ñðåäíå-çàïàäíîé, çàïàäíîé, þãî-âîñòî÷íîé 
èëè äðóãèõ ðåãèîíîâ. Ïîëó÷àòü íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î ãîñòÿõ, âçàèìîîòíî-
øåíèÿõ ñ íèìè è âîçìîæíîñòÿõ áèçíåñà ìåíåäæåðàì ïî ïðîäàæàì ïîìîãàþò ñïå-
öèàëèçèðîâàííûå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ, íàïðèìåð, Delphi, Miracle è Opera. Êðîìå 
òîãî, ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì âçàèìîäåéñòâóþò ñ ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè, 
÷òîáû çàêëþ÷èòü íîâûå êîíòðàêòû, äëÿ ÷åãî èñïîëüçóþò çâîíêè «íà âñÿêèé ñëó-
÷àé» èëè ïîñåùåíèå ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ (÷àùå âñåãî çâîíêè), à èíîãäà â 
ôîðìå áëèö-ïðîäàæ, êîãäà êîìàíäà àêòèâíî ðàáîòàåò íà îòäåëüíûõ ó÷àñòêàõ ãîðî-
äà, «ïðî÷åñûâàÿ åãî âäîëü è ïîïåðåê», ÷òîáû ïîäïèñàòü êîíòðàêòû î ïðîäàæå èëè 
çàêëþ÷èòü ïðåäâàðèòåëüíûå ñîãëàøåíèÿ. Â õîäå áëèö-ïðîäàæ, ïðîâîäèìûõ ãîñòè-
íèöàìè, êîìàíäà ïðîñèò êîìïàíèþ, êîòîðóþ îíà ïîñåùàåò, ðàññêàçàòü î ñâîèõ 
ïîòðåáíîñòÿõ â íîìåðàõ è æåëàòåëüíîé ïðîäîëæèòåëüíîñòè èõ èñïîëüçîâàíèÿ, óñ-
ëóãàõ ïî ïèòàíèþ, îðãàíèçàöèè âñòðå÷ è êîíôåðåíöèé, áàíêåòíûõ è ðåñòîðàííûõ 
óñëóãàõ, à òàêæå î òåõ ãîñòèíèöàõ è ðåñòîðàíàõ, êîòîðûìè îíè â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
ïîëüçóþòñÿ. Êîìàíäà òàêæå ïûòàåòñÿ óçíàòü ôàìèëèè ëþäåé, îòâå÷àþùèõ çà ðåçåð-
âèðîâàíèå ãîñòèíèö è àíàëîãè÷íûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ÷òîáû ïðèãëàñèòü èõ â 
ñâîþ ãîñòèíèöó è ïðîâåñòè ñ íèìè èíäèâèäóàëüíûé îçíàêîìèòåëüíûé òóð (îáû÷íî 
âêëþ÷àþùèé ëàí÷). Âî âðåìÿ òóðà ìåíåäæåð ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè îïðåäåëÿåò 
ñïðîñ è òèï íîìåðîâ, à òàêæå äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè è ÷èñëî íîìåðîâ, òðåáóþ-
ùèõñÿ â òå÷åíèå ãîäà â ðàçáèâêå ïî ìåñÿöàì. 

Êàæäûé ÷ëåí êîìàíäû ïî ïðîäàæàì ïîëó÷àåò êâîòó ïðîäàæ (öåëü), êîòîðàÿ 
ìîæåò áûòü âûðàæåíà êàê â ÷èñëå íîìåðîâ, òàê è äîëëàðîâîì ýêâèâàëåíòå, è ýòó 
çàäà÷ó ýòîò ÷åëîâåê äîëæåí ðåøèòü. Ïîòîìó ïðîôåññèîíàëû, çàíèìàþùèåñÿ ïðî-
äàæàìè, î÷åíü âíèìàòåëüíî îòíîñÿòñÿ ê ñâîèì êëèåíòàì. Äîáèòüñÿ çàêëþ÷åíèÿ 
ñäåëêè, à òåì áîëåå óáåäèòü ãîñòÿ ñòàòü ïîñòîÿííûì ãîñòåì — âàæíàÿ çàäà÷à â 
íûíåøíåé êîíêóðåíòíîé ñèòóàöèè íà ýòîì ðûíêå. 

Êîìàíäà ïî ïðîäàæàì êðóïíîé íàöèîíàëüíîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè, êóðîðòà èëè 
êîíôåðåíö-öåíòðà êîîðäèíèðóåò ñâîè äåéñòâèÿ ñ íàöèîíàëüíûì îôèñîì ïðîäàæ. 
Ðûíîê ðàçäåëåí íà ðàçëè÷íûå ìàðêåòèíãîâûå ñåãìåíòû, íàïðèìåð, íà òàêèå, êàê 
àññîöèàöèè, êîðïîðàöèè, îòäåëüíûå áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêè, ëþäè, ïðèåçæàþ-
ùèå íà îòäûõ è êàòåãîðèè SMERF (ñåé÷àñ, ïðàâäà, âìåñòî SMERF âñå ÷àùå èñ-
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ïîëüçóþò òåðìèí ñïåöèàëüíûå ðûíêè). Ñêàæåì, ðûíîê àññîöèàöèé äëÿ ãîñòèíèö 
ïðåäîñòàâëÿåò õîðîøèå âîçìîæíîñòè êðóïíîãî áèçíåñà, ïîñêîëüêó ó÷àñòíèêè õî-
òÿò ïîðàáîòàòü è ðàçâëå÷üñÿ». Îíè îñòàíàâëèâàþòñÿ ïðèáëèçèòåëüíî íà ÷åòâåðî 
ñóòîê è â ýòî âðåìÿ ïîëüçóþòñÿ ãîñòèíè÷íûìè ðåñòîðàíàìè, áàðàìè è äðóãèìè 
ïîìåùåíèÿìè áîëåå àêòèâíî, ÷åì äðóãèå ãîñòè. Õîðîøèì áèçíåñîì ÿâëÿþòñÿ è 
ãðóïïîâûå çàêàçû, ïîñêîëüêó áîëüøîå ÷èñëî íîìåðîâ, çàêàçàííûõ íà íåñêîëüêî 
ñóòîê, ýòî òûñÿ÷è äîëëàðîâ, ïîëó÷åííûå áëàãîäàðÿ âñåãî îäíîìó çàêàçó. 

Ïðèåìû ïðîäàæ 
×òîáû çàêëþ÷èòü ñäåëêó, ÷ëåíû êîìàíäû ïðîäàæ ïîëüçóþòñÿ ðÿäîì øàãîâ: âûÿâ-
ëåíèå ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé, âûõîä íà íèõ, ïðåäñòàâëåíèå (ïðåçåíòàöèÿ) 
òîâàðà èëè óñëóãè è èõ âûãîä; ñíÿòèå âîçðàæåíèé, çàêëþ÷åíèå ñäåëêè è ïîñëå-
äóþùèå äåéñòâèÿ. 

Âûÿâëåíèå ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé 

Îñíîâíàÿ çàäà÷à ïðè âûÿâëåíèè ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé — îïðåäåëèòü, îò-
íîñèòñÿ ëè ïîòåíöèàëüíûé ãîñòü ê öåëåâîé êàòåãîðèè, ò.å. óäîâëåòâîðÿåò ëè îí 
çàäàííûì êâàëèôèêàöèîííûì ïàðàìåòðàì; íàïðèìåð, åñëè êóðîðò êëàññà ëþêñ 
äåëàåò ñòàâêó íà ïðîâåäåíèå êîíôåðåíöèé è äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé àññîöèàöèÿìè, 
òî ìåíåäæåðû ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè äîëæíû âûäåëèòü ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà 
è îïðåäåëèòü, ãäå ïðîâîäèëàñü êîíôåðåíöèÿ èëè âñòðå÷à â ïðîøëîì ãîäó, ñêîëü-
êî äåëåãàòîâ íà íåé ïðèñóòñòâîâàëî, ñêîëüêî â ñðåäíåì áûëî çàïëà÷åíî çà íîìåð, 
ñêîëüêî â ñðåäíåì áûëî ïîòðà÷åíî íà åäó è íàïèòêè â ðàñ÷åòå íà ó÷àñòíèêà. Çà-
äàâ ýòè âîïðîñû, ìåíåäæåð ïî ïðîäàæàì ìîæåò îïðåäåëèòü, ÷òî äàííûé êëèåíò 
îòíîñèòñÿ ê òîé êàòåãîðèè, ñ êîòîðîé ðàáîòàåò ýòîò êóðîðò. 

Ïëàí äåéñòâèé ïî ïðîäàæàì 

Ïëàíû äåéñòâèé ïî ïðîäàæàì ðàçáèâàþòñÿ íà íåäåëüíûå, ìåñÿ÷íûå, êâàðòàëüíûå 
èëè ãîäîâûå îòðåçêè ñ ïåðå÷èñëåíèåì âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, âûïîëíåíèå êîòîðûõ 
íåîáõîäèìî äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé ïî ïðîäàæàì. Ïðèìåðàìè òàêèõ âèäîâ äåéñò-
âèÿ ìîæíî íàçâàòü âñòðå÷è ñ êëþ÷åâûìè êëèåíòàìè, ñîñòàâëåíèå è ðàññûëêó ñî-
îáùåíèé, ó÷àñòèå â ïðîôåññèîíàëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ, ïîñåùåíèå ïîòåíöèàëüíûõ 
êëèåíòîâ, îñóùåñòâëåíèå ïðîáíûõ çâîíêîâ, ïîñëåäóþùèå êîíòàêòû ñ êëèåíòàìè, 
ñ êîòîðûìè çàêëþ÷åíî ïðåäâàðèòåëüíîå ñîãëàøåíèå, ïðèãëàøåíèå ïîòåíöèàëü-
íûõ êëèåíòîâ â ãîñòèíèöó, íà êîðàáëü, â ïàðê, âçàèìîäåéñòâèå ñ ïðèñóòñòâóþ-
ùèìè â îðãàíèçàöèè êëèåíòàìè è ò.ä. Ðåçóëüòàòû ðàáîòû ÷ëåíîâ êîìàíäû ïî 
ïðîäàæàì îöåíèâàþòñÿ ïî òîìó, íàñêîëüêî îíè âûïîëíèëè ñâîè êâîòû, è ïîýòî-
ìó ÷àñòî ðàçìåðû áîíóñîâ îïðåäåëÿþòñÿ ðåøåíèåì ýòîé çàäà÷è. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Ïî÷åìó ïðîäàæè òàê âàæíû äëÿ ìàðêåòèíãà? 
2. Êàêèìè ïðèåìàìè ïîëüçóþòñÿ ñïåöèàëèñòû, ÷òîáû çàêëþ÷èòü êîíòðàêòû ïî 

ïðîäàæàì? 
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Òåíäåíöèè â ìàðêåòèíãå
è ïðîäàæàõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ìàðêåòèíã â ìèðå ãîñòåïðèèìñòâà âñå âðåìÿ ìåíÿåòñÿ: âîçíèêàþò íîâûå òåíäåí-

öèè è íîâûå ÿâëåíèÿ. Íèæå ïåðå÷èñëÿþòñÿ íåêîòîðûå èç íèõ, êîòîðûå íà ñåãî-

äíÿøíèé äåíü ÿâëÿþòñÿ ñàìûìè ñèëüíî âûðàæåííûìè è âàæíûìè. 

Âî-ïåðâûõ, ñóùåñòâóåò çíà÷èòåëüíûé ïîòåíöèàë ðîñòà. Ýòî ñëåäñòâèå íû-

íåøíåãî âÿëîãî ñïðîñà íà ïðîäóêòû ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà èç-çà îáùåãî ñïà-

äà ýêîíîìèêè. Êîãäà ïîëîæåíèå äåë â öåëîì óëó÷øèòñÿ, ñèòóàöèÿ â ãîñòåïðèèì-

ñòâå, ïîåçäêàõ è òóðèçìå îáÿçàòåëüíî âîññòàíîâèòñÿ. Ýòè óëó÷øåíèÿ ñâÿçàíû íå 

òîëüêî ñî âñå âîçðàñòàþùèìè ìàñøòàáàìè òðàäèöèîííîãî ìàðêåòèíãà, íî è ñ 

ðàçðàáîòêîé íîâûõ êðåàòèâíûõ ñïîñîáîâ ìàðêåòèíãà, ðåêëàìû è ïîçèöèîíèðîâà-

íèÿ êîìïàíèè â îòðàñëè. 

Âî-âòîðûõ, ðûíîê ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå ãëîáàëü-

íûì. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî âñå áîëåå âàæíûìè ñòàíîâÿòñÿ òàêèå àñïåêòû, êàê êóëü-

òóðíîå ðàçíîîáðàçèå è ýòè÷åñêàÿ îòâåòñòâåííîñòü. Åñëè ãîâîðèòü î âíóòðåííåé 

êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðå è âíåøíåì ìàðêåòèíãå, êóëüòóðíîå ðàçíîîáðàçèå ïåðñî-

íàëà êîìïàíèè ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü ñêîðåå êàê àêòèâ è èñòî÷íèê êðåàòèâíîñòè 

è â ìåíüøåé ñòåïåíè êàê íåäîñòàòîê. 

Â-òðåòüèõ, âñå áîëüøå êîìïàíèé ïîíèìàþò èñòèííóþ âàæíîñòü óäåðæàíèÿ 

ãîñòåé; ïîýòîìó êîìïàíèè àêòèâíî âçàèìîäåéñòâóþò êàê ñ íûíåøíèìè, òàê è ñ 

òåìè ãîñòÿìè, êîòîðûõ îíè îáñëóæèâàëè â ïðîøëîì. Õîðîøèìè ïðèìåðàìè ýòîãî 

ñëóæàò ïðîãðàììû äëÿ ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ, èëè ïðîãðàììà Starwood 

Preffered Guest äëÿ ÷àñòî îñòàíàâëèâàþùèõñÿ ãîñòåé â îòåëÿõ Starwood. 

È íàêîíåö, ïîñëå ýêîíîìè÷åñêîãî ñïàäà è ñîáûòèé ñåíòÿáðÿ 2001 ã. â ìàð-

êåòèíãå è ïðîäàæå ïðîäóêòîâ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà íàáëþäà-

åòñÿ çàìåòíûé ñïàä. Îäíàêî ïîÿâëÿþòñÿ ôàêòû, ñâèäåòåëüñòâóþùèå î âîçâðàòå 

ê ÷èñëó ãîñòåé è èõ ðàñõîäàì ê óðîâíþ, êîòîðûé áûë äî ýòèõ òðàãè÷åñêèõ ñî-

áûòèé. 

Îãðîìíûé ðîñò ìàðêåòèíãà è ïðîäàæ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà 

÷åðåç Èíòåðíåò ñîõðàíèòñÿ. Èíòåðíåò èñïîëüçóþò íå òîëüêî êðóïíûå êîìïàíèè, 

äåéñòâóþùèå â ýòîé èíäóñòðèè; âñå ÷àùå íåáîëüøèå è ñðåäíèå êîìïàíèè ñîçäà-

þò ñîáñòâåííûå âåá-ñàéòû, áëàãîäàðÿ ÷åìó ãîñòè ìîãóò óçíàòü î íèõ, èõ òîâàðàõ è 

óñëóãàõ, à òàêæå çàðåçåðâèðîâàòü ìåñòà â îíëàéíå è îïëàòèòü èõ. 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Êîìïàíèÿì è äðóãèì îðãàíèçàöèÿì, çàíÿòûì 
â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, íóæíû 
ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûå ñïåöèàëè-
ñòû ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì. Ýòè ñëóæà-
ùèå íåîáõîäèìû äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ ìàðêå-

òèíãà è ïðîäàæ è óïðàâëåíèÿ èìè íà îñíîâå 
âûÿâëåíèÿ ëó÷øèõ ïðîäóêòîâ, ïðàâèëüíîãî 
öåíîîáðàçîâàíèÿ, óìåëîé äèñòðèáüþöèè, 
öåëåíàïðàâëåííûõ êàìïàíèé ïðîäâèæåíèÿ è 
âûáîðà ïîäõîäÿùèõ ñòðàòåãèé ïðîäàæ. Ýòè 
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ñïåöèàëèñòû äîëæíû ðàçðàáàòûâàòü èíòåðåñ-
íûå ðåêëàìíûå êàìïàíèè, ñïîñîáíûå ïðè-
âëå÷ü âíèìàíèå ãîñòåé, ïðåäëàãàòü èñêëþ÷è-
òåëüíóþ öåííîñòü çà òå äåíüãè, êîòîðûå ïëà-
òÿò ãîñòè. Ïîýòîìó âûïóñêíèêàì öåëåñîîá-
ðàçíî ïðèîáðåñòè îáùåå ïîíèìàíèå äåÿòåëü-
íîñòè êîìïàíèè è âíà÷àëå ïîðàáîòàòü â ðàç-
ëè÷íûõ åå ïîäðàçäåëåíèÿõ, ïðåæäå ÷åì îíè 
íà÷íóò ñïåöèàëèçèðîâàòüñÿ â ìàðêåòèíãå è 
ïðîäàæàõ. 

Â ìàñøòàáàõ âñåé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà è òóðèçìà ñóùåñòâóþò òûñÿ÷è ïîçèöèé 
äëÿ ñïåöèàëèñòîâ ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì, 
ïîñêîëüêó îðãàíèçàöèÿì íåîáõîäèìî ïðîäâè-
ãàòü è ïðîäàâàòü íàöèîíàëüíûå ïàðêè, Disney 
World, Carnival Cruise, ãîñòèíèöû, êóðîðòû, 
ðåñòîðàíû è äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòè è â ñòðà-
íå, è çà åå ïðåäåëàìè. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ñóùåñòâóåò ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå ìàðêå-
òèíãà: ïðîöåññ ïðîäâèæåíèÿ, äèñòðèáüþ-

öèè è ïðîäàæè òîâàðà èëè óñëóãè. Öåëü 
ìàðêåòèíãà — óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû (êàê 
óæå èìåþùèåñÿ, òàê è ñïåöèàëüíî ôîðìè-

ðóåìûå êîìïàíèÿìè) ïîòðåáèòåëåé èëè 
ãîñòåé êàê ñóùåñòâóþùèå. 

2. Ìàðêåòèíã è ïðîäàæè äîëæíû îñóùåñòâ-
ëÿòüñÿ íåïðåðûâíî è ñèñòåìíî. 

3. Îäíèì èç øèðîêî ïðèìåíÿåìûõ èíñòðó-
ìåíòîâ ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ àíàëèç 
SWOT, ïðåäóñìàòðèâàþùèé âûÿâëåíèå 

ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí, âîçìîæíîñòåé 
è óãðîç. 

4. Ïðîöåññ ðûíî÷íîé ñåãìåíòàöèè ïðåäóñìàò-
ðèâàåò ðàçäåëåíèå ðûíêà íà îòäåëüíûå 
ãðóïïû, ïðîôèëèðîâàíèå ýòèõ ãðóïï, àíà-

ëèç ñåãìåíòîâ è ôîðìóëèðîâàíèå ñòðàòåãèé 
äëÿ êàæäîãî ñåãìåíòà. 

5. Ïî ìåðå òîãî, êàê êîìïàíèè ñòàðàþòñÿ âñå 
àêòèâíåå äîáèâàòüñÿ ëîÿëüíîñòè ãîñòåé, âñå 

áîëåå âàæíóþ ðîëü èãðàåò ìàðêåòèíã íà îñ-
íîâå áðåíäà. 

6. Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì ïðåäóñìàòðèâàåò 

ïðèìåíåíèå ïÿòè èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûå 
îáû÷íî èçâåñòíû êàê ïÿòü Ð: ïðîäóêò, öå-

íà, ìåñòî, ïðîäâèæåíèå è ëþäè. 
7. Ê íàèáîëåå çàìåòíûì òåíäåíöèÿì, íàáëþ-

äàåìûì â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ñôåðå ìàðêå-
òèíãà è ïðîäàæ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñò-
âà è òóðèçìà, îòíîñÿòñÿ: ìîùíûé ïîòåíöè-

àëüíûé ðîñò òîâàðîâ è óñëóã ýòîé îòðàñëè, 
âîçðàñòàþùàÿ ãëîáàëèçàöèÿ, ïîâûøåííîå 

âíèìàíèå ê òîìó, ÷òîáû ãîñòè ñòàëè ïî-
âòîðíûìè ïîòðåáèòåëÿìè, è ïîâûøåíèå èõ 
ëîÿëüíîñòè, à òàêæå áîëåå ÷àñòîå èñïîëüçî-

âàíèå Èíòåðíåòà äëÿ ìàðêåòèíãà â îáëàñòè 
òóðèçìà.

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó 

Ìàðêåòèíãîâàÿ ñåãìåíòàöèÿ 
Ïàáëèê ðèëåéøíç (PR) 

Ðåêëàìà

Ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ 
SWOT-Àíàëèç

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Äàéòå ñàìîå îáùåå îïðåäåëåíèå ìàðêåòèí-

ãà, ñ êîòîðûì âû ïîçíàêîìèëèñü â ýòîé 
êíèãå. Îòëè÷àåòñÿ ëè îíî îò ëþáûõ äðóãèõ 

îïðåäåëåíèé ìàðêåòèíãà, êîòîðûå ìû ñëû-
øàëè äî ýòîãî? 

2. ×òî òàêîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî? 
3. Ïî÷åìó òàê âàæåí âíóòðåííèé ìàðêåòèíã? 
4. Ïåðå÷èñëèòå è îïèøèòå ïÿòü Ð — ñîñòàâ-

ëÿþùèå óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì. 

5. Ïåðå÷èñëèòå ÷åòûðå ñîñòàâëÿþùèõ SWOT-

àíàëèçà. Äëÿ ÷åãî ïðèìåíÿåòñÿ ýòîò àíà-
ëèç? 

6. Ïðèâåäèòå ïðèìåð ðûíî÷íîé ñåãìåíòà-

öèè.

7. Ïåðå÷èñëèòå êëþ÷åâûå ýëåìåíòû ìàðêåòèí-

ãîâîãî ïëàíà. 

8. Îïèøèòå ïðîöåññ ïðîäàæ. 
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ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Âûáåðèòå òðè êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, è 
îòûùèòå â Èíòåðíåòå ïðèìåðû òîãî, êàê 
îíè ïðåäëàãàþò íà ðûíêå ñâîè ïðîäóêòû. 

2. Ìåæäóíàðîäíàÿ àññîöèàöèÿ ñïåöèàëèñòîâ 
ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà (Hospitality Sales and Mar-
keting Association International, HSMAI) —
ýòî îðãàíèçàöèÿ íåçàâèñèìûõ ïðîôåññèî-

íàëîâ ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó â èíäóñò-
ðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Íàæìèòå íà çàãîëîâîê 
«Resources» (ðåñóðñû) íà èõ âåá-ñàéòå è îò-
âåòüòå íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 
(à) ×òî HSMAI ìîæåò ïðåäëîæèòü âàì? 
(á) Ïîçíàêîìüòåñü ïîëó÷øå ñ ìîçãîâûì 

öåíòðîì HSMAI. Êàêèå âûâîäû âû 
ìîæåòå ñäåëàòü, èçó÷èâ òåìû, êîòîðûìè 
îí çàíèìàåòñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ? 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû ôàêòîðîâ, êîòîðûå íóæ-
íî ó÷åñòü ïðè ìàðêåòèíãå ðåñòîðàíà, ðàñïî-
ëàãàþùåãîñÿ â âàøåì ðåãèîíå. 

2. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû êîìïàíèé â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, êîòîðûå ïðèìå-
íÿþò ðàçíûå ñòðàòåãèè öåíîîáðàçîâàíèÿ èç 
òåõ, êîòîðûå óïîìèíàëèñü â ýòîé êíèãå. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ïðîâåäèòå SWOT-àíàëèç (ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí, âîçìîæíîñòåé è óãðîç) ëþáîé êîìïàíèè ïî 
âàøåìó âûáîðó. 
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Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè
ðåñóðñàìè

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îáúÿñíèòü âàæíîñòü îïèñàíèÿ äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé. 

• Ïðèâåñòè ïðèìåð òîãî, êàê óñòàíàâëèâàþòñÿ ñòàíäàðòû ïðîèçâîäè-

òåëüíîñòè òðóäà. 

• Ïåðå÷èñëèòü îñíîâíûå çàêîíû, ñâÿçàííûå ñ çàíÿòîñòüþ ïåðñîíàëà, 

è îáúÿñíèòü èõ ñóùíîñòü. 

• Ïîêàçàòü, êàê ïðîèñõîäÿò îòáîð ñëóæàùèõ, èõ íàåì è ïðåäâàðè-

òåëüíàÿ ïîäãîòîâêà. 

• Èçó÷èòü ñïîñîáû îöåíêè ðàáîòû ñëóæàùèõ è èõ âîçíàãðàæäåíèÿ. 

• Îïèñàòü ñóùíîñòü ïðîãðàìì ïîìîùè ðàáîòíèêàì.
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Ïðîáëåìû ëèäåðñòâà
è ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû 

Î ïåðñîíàëå êîìïàíèè (÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñàõ) ÷àñòî ãîâîðÿò êàê î ñàìîì öåí-
íîì åå àêòèâå è èñòî÷íèêå êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà, ïîíèìàÿ ïîä ýòèì, ÷òî 
ñëóæàùèå îäíîé êîìïàíèè ëó÷øå âûïîëíÿþò ñâîè îáÿçàííîñòè, ÷åì ïåðñîíàë 
äðóãîé. Ïîäîáíûå çàÿâëåíèÿ, êàê âû çíàåòå, äåéñòâèòåëüíî ìîãóò áûòü ñïðàâåä-
ëèâû äëÿ îòäåëüíûõ êîìïàíèé, íî äàëåêî íå äëÿ âñåõ. Ñëîæíåéøàÿ çàäà÷à îòû-
ñêàíèÿ, óäåðæàíèÿ è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ íàâûêîâ ëó÷øèõ ñëóæàùèõ â ïîñëåäíèå 
ãîäû ñòàëà åùå áîëåå òðóäíîé. Ê òîìó æå ïîÿâèëèñü íåñêîëüêî íîâûõ ôàêòîðîâ, 
êîòîðûå îñëîæíèëè êàäðîâûå âîïðîñû â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, â ÷àñòíîñòè 
ñëóæàùèå òåïåðü õîòÿò óñòàíîâëåíèÿ äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé ñî ñâîèì ðàáîòî-
äàòåëåì, ÷òî îñîáåííî íàãëÿäíî ïðîÿâèëîñü ïðè ïîñëåäíèõ êîðïîðàòèâíûõ ñêàí-
äàëàõ. Â ïðîøëîì íàèáîëåå âàæíûì àðãóìåíòîì áûëè ïðåèìóùåñòâà. Îíè è ñåé-
÷àñ îñòàþòñÿ âåñîìûì ôàêòîðîì, íî ñòàáèëüíûå è äîâåðèòåëüíûå âçàèìîîòíîøå-
íèÿ ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå è áîëåå çíà÷èìûìè.1

Èçìåíåíèÿ äåìîãðàôè÷åñêîé ñèòóàöèè 

Â Àìåðèêå êîýôôèöèåíò ðîæäàåìîñòè ñíèçèëñÿ, à ïîñëå òðàãè÷åñêèõ ñîáûòèé 
11 ñåíòÿáðÿ 2001 ã. çàìåäëèëèñü òåìïû ýìèãðàöèè â ÑØÀ è ïîëó÷åíèå âèç êàòå-
ãîðèé H1 è J1. Êðîìå òîãî, íàñåëåíèå ÑØÀ ñòàðååò; ìèëëèîíû ïðåäñòàâèòåëåé 
ïîêîëåíèÿ áåáè-áóìà ëèáî óæå âûøëè íà ïåíñèþ, ëèáî ñîáèðàþòñÿ ýòî ñäåëàòü. 
Ê òîìó æå òåïåðü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ðàáîòàþò ãîðàçäî áîëüøå æåíùèí 
è ïðåäñòàâèòåëåé ìåíüøèíñòâ, ÷òî äîáàâëÿåò îñîáûå êðàñêè â ñîñòàâ îáùåé êóëü-
òóðíîé àòìîñôåðû, ñêëàäûâàþùåéñÿ íà ðàáî÷åì ìåñòå. Ïîñëåäíèå äàííûå ÷èñëåí-
íîñòè íàñåëåíèÿ ÑØÀ, êîòîðûìè ðàñïîëàãàåò àâòîð, 288 369 000 ÷åë. Â 2010 ã. ýòà 
öèôðà, êàê îæèäàåòñÿ, äîñòèãíåò 308 ìëí, ïðè÷åì îñíîâíîé ïðèðîñò íàñåëåíèÿ äàäóò 
èñïàíî-ãîâîðÿùèå è àôðî-àìåðèêàíöû. Ê âîçðàñòíîìó äèàïàçîíó â âîçðàñòå îò 16 äî 
64 ëåò îòíîñÿòñÿ 151 ìëí áåëûõ àìåðèêàíöåâ, 25 ìëí, èñïàíî-ãîâîðÿùèõ è 23,6 ìëí 
àôðî-àìåðèêàíöåâ. Â Êàëèôîðíèè, íàïðèìåð, âûõîäöû èç Àçèè, èñïàíî-ãîâîðÿùèå è 
àôðî-àìåðèêàíöû ñîñòàâëÿþò áîëüøèíñòâî íàñåëåíèÿ.2 Â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ áîëåå 
10 ìëí ñëóæàùèõ òðóäÿòñÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, áîëüøàÿ ÷àñòü êîòîðûõ æåí-
ùèíû è ïðåäñòàâèòåëè íàöèîíàëüíûõ ìåíüøèíñòâ. 

Òåêó÷åñòü êàäðîâ 

Ñïðîñèòå ëþáîãî ðóêîâîäèòåëÿ êîìïàíèè, äåéñòâóþùåé â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñò-
âà, î òîì, ñ êàêîé ñàìîé êðóïíîé ïðîáëåìîé îíè ñòàëêèâàþòñÿ, è, ñêîðåå âñåãî, 
âû óñëûøèòå ñëîâî «ïåðñîíàë», à åñëè ïîïðîñèòå ðàñøèôðîâàòü ýòîò îòâåò — 
ïðèâëå÷åíèå è óäåðæàíèå ïîäõîäÿùèõ ñëóæàùèõ. Â öåëîì ñòàíîâèòñÿ íå òîëüêî 
ìåíüøå ïðåòåíäåíòîâ íà ðàáîòó â ýòîé èíäóñòðèè, íî âñå ÷àùå äàæå òå ïðåòåí-
äåíòû, êîòîðûå åñòü, íå ïîäãîòîâëåíû äîëæíûì îáðàçîì, à åñëè è ïîäãîòîâëåíû, 
òî îáû÷íî íå îñòàþòñÿ ñëèøêîì äîëãî ðàáîòàòü íà îäíîì ìåñòå, ÷òî ïîâûøàåò 
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îáùóþ òåêó÷åñòü êàäðîâ, êîòîðàÿ âî ìíîãèõ êîìïàíèÿõ çà ãîä ïðåâûøàåò 100%. 
Ýòî ôîðìàëüíî îçíà÷àåò, ÷òî èç âñåõ ñëóæàùèõ, êîòîðûå ðàáîòàþò çäåñü ñåãîäíÿ, 
÷åðåç ãîä âû íè ñ êåì â ýòîì ìåñòå íå âñòðåòèòåñü. Êîíå÷íî, ñèòóàöèÿ â öåëîì íå 
òàêàÿ ìðà÷íàÿ, ïîñêîëüêó ðåàëüíî íåêîòîðûå ëþäè ïðîäîëæàþò òðóäèòüñÿ íà îä-
íîì ìåñòå äîñòàòî÷íî äîëãî, â òî âðåìÿ êàê äðóãèå óñïåâàþò çà ãîä ñìåíèòü äâà, à 
òî è òðè ìåñòà. Ýòà ñëîæíîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ ëèäåðàìè, ìåíåäæåðàìè è ðàçâèòèåì 
ïðîôåññèîíàëîâ â ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè, åùå áîëåå âîçðàñòàåò èç-çà òîãî, ÷òî íà 
íà÷àëüíûõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöèÿõ âñå ÷àùå ðàáîòàþò íåêâàëèôèöèðîâàííûå 
ñëóæàùèå, êîòîðûå èìåþò íåáîëüøóþ, à òî è âîîáùå íóëåâóþ ïîäãîòîâêó, ÷òî 
âíîñèò ñâîé âêëàä â âûñîêóþ òåêó÷åñòü êàäðîâ. 

Ðóêîâîäèòåëè ïîäðàçäåëåíèé ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ çàÿâëÿþò, ÷òî èì íåîáõî-
äèìî ïîëó÷èòü äîâåðèå ñâîèõ ðàáîòíèêîâ. Íåêîòîðûå êîìïàíèè äëÿ ýòîãî ïðèìå-
íÿþò ïðîãðàììó «Îáåùàíèÿ ðàáîòíèêó», êîòîðàÿ ãàðàíòèðóåò óâàæåíèå ïåðñîíàëó, 
ñîçäàíèå áåçîïàñíîãî è êîìôîðòíîãî ðàáî÷åãî ìåñòà, ñîîòâåòñòâóþùóþ ïîäãîòîâ-
êó, íàñòàâíè÷åñòâî, ñïðàâåäëèâîå îòíîøåíèå, ðàâíûé ïîäõîä, ïðîãðàììû ïîìîùè 
ðàáîòíèêàì è ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòåé ïðîäâèæåíèÿ ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå.3

Óäîâëåòâîðåíèå ðàáîòíèêîâ ñïîñîáñòâóåò èõ óäåðæàíèþ. À äëÿ òàêîãî óäîâëå-
òâîðåíèÿ íåîáõîäèìî ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå îòëè÷íûõ óñëîâèé òðóäà. Êîìïà-
íèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äîëæíà áûòü ðàáîòîäàòåëåì, ó êîòîðîãî õîòÿò òðó-
äèòüñÿ, êîìïàíèåé, ÷üè ñëóæàùèå ïðåäïî÷èòàþò ðàáîòàòü èìåííî çäåñü, è íå 
òîëüêî ïî ñðàâíåíèþ ñ êîìïàíèÿìè â ýòîé èíäóñòðèè, íî è ïðè ñîïîñòàâëåíèè 
óñëîâèé òðóäà ñ äðóãèìè îòðàñëÿìè, íàïðèìåð ñ ðîçíè÷íîé òîðãîâëåé. Ñóïåðâàé-
çåðû è ìåíåäæåðû äîëæíû áûòü ýíåðãè÷íûìè è áûòü ïðèìåðîì äëÿ ñâîèõ ïîä-
÷èíåííûõ, äåìîíñòðèðóÿ, ÷òî íàäî äåëàòü è êàê ýòî íàäî äåëàòü, ïîñêîëüêó åñëè 
îíè áóäóò ïàññèâíû è ëèøü æäàòü, êîãäà òå ïîïðîñÿò èõ îá ýòîì, ýòî áóäåò ñâè-
äåòåëüñòâîì âîçíèêíîâåíèÿ ÷óâñòâà íåóäîâëåòâîðåííîñòè. 

Ïðàâîâûå àñïåêòû 

Îáùèé îáúåì çàêîíîäàòåëüñòâà ïî âîïðîñàì, ñâÿçàííûì ñ òðóäîì ïåðñîíàëà, â 
ïîñëåäíèå ãîäû â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè âîçðîñ. Â îñíîâíîì ýòî ïðîèñõîäèò, ÷òî-
áû çàùèòèòü ðàáîòíèêîâ è ðàáî÷èå ìåñòà. Ýòî ïðèâåëî ê ïîâûøåíèþ ðàáî÷åé 
íàãðóçêè íà ñëóæàùèõ îòäåëîâ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ è óñëîæíèëî õàðàêòåð èõ 
ðàáîòû. Îñîáåííîñòü íûíåøíåé ïðàâîâîé ñèòóàöèè ìîæíî ïåðåäàòü íà ïðèìåðå 
îäíîãî ìåíåäæåðà, êîòîðûé çàÿâèë äèðåêòîðó îòäåëà ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ: 
«Âàøà çàäà÷à — îáåñïå÷èòü, ÷òîáû ìåíÿ íå âûçûâàëè â ñóä».4 Íèæå â ýòîé ãëàâå 
ìû ðàññìîòðèì íåêîòîðûå çàêîíû ÑØÀ, íàïðÿìóþ âëèÿþùèå íà õàðàêòåð òðóäà 
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Âàæíîñòü ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ 

Ïðîãðåññèâíî íàñòðîåííûå ðàáîòîäàòåëè ñòàðàþòñÿ äåéñòâîâàòü òàê, ÷òîáû â 
ñâîèõ îòðàñëåâûõ ñåêòîðàõ îíè ñòàëè ïðåäïî÷òèòåëüíûìè îðãàíèçàöèÿìè, â êî-
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òîðûõ ëþäè õîòåëè áû ðàáîòàòü. ×òîáû äîáèòüñÿ ýòîãî, ðàáîòîäàòåëþ íåîáõîäèìî 
õîðîøî ïîíèìàòü, íàñêîëüêî âàæíî, ÷òîáû ïðåäñòàâèòåëè îòäåëîâ ÷åëîâå÷åñêèõ 
ðåñóðñîâ èìåëè ëèäåðñêèå è óïðàâëåí÷åñêèå êà÷åñòâà, ïîñêîëüêó îïûò ðàáîòû â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïî ñâîåé ïðèðîäå ÿâëÿåòñÿ íåìàòåðèàëüíûì, ò.å. îäíà 
ãîñòèíöà, îäèí ðåñòîðàí èëè îäíî òóðèñòè÷åñêîå àãåíòñòâî âî ìíîãîì íàïîìèíà-
åò àíàëîãè÷íûå ñòðóêòóðû, äåéñòâóþùèå â ýòîé îòðàñëè. Ïîýòîìó ðàçíèöà â èõ 
ðàáîòå îáúÿñíÿåòñÿ îäíèì — îáñëóæèâàíèåì, åùå ðàç îáñëóæèâàíèåì è ñíîâà 
îáñëóæèâàíèåì, à òàêæå ïðîôåññèîíàëüíûì îòíîøåíèåì ê ðàáîòå. (Âñïîìíèòå 
âûñêàçûâàíèå ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà îòåëÿ Oriental â Áàíãêîêå, Òàéëàíä, ïðè-
âåäåííîå â ãë. 1. Îí çàÿâèë: «Ïðè÷èíà, ïî êîòîðîé ìû ñ÷èòàåìñÿ íîìåðîì îäèí 
ñðåäè ëó÷øèõ îòåëåé ìèðà — îáñëóæèâàíèå, îáñëóæèâàíèå è îáñëóæèâàíèå».) 
Êàê ìû óæå çíàåì, èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ÿâëÿåòñÿ ñàìîé êðóïíîé â ìèðå, 
ïîñêîëüêó çäåñü òðóäÿòñÿ ïðèìåðíî 70 ìëí ÷åë. Íè â îäíîé äðóãîé îòðàñëè íåò 
òàêîãî ÷èñëà ñëóæàùèõ íèçîâîãî çâåíà, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî êîíòàêòèðóþò ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè. Ðàáî÷èå ìåñòà âàðüèðóþòñÿ îò ïîçèöèé íà÷àëüíîãî óðîâíÿ äî 
ñïåöèàëèçèðîâàííûõ, à òàêæå óïðàâëåí÷åñêèõ äîëæíîñòåé. Çàäà÷à ïîäðàçäåëåíèÿ 
÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ — ïðèâëåêàòü ïîòåíöèàëüíî ïîäõîäÿùèõ ñëóæàùèõ, îòáè-
ðàòü èõ, ïðîâîäèòü èíñòðóêòàæ, îñóùåñòâëÿòü ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó, 
ïðèìåíÿòü ïðîãðàììû íàñòàâíè÷åñòâà, äàâàòü ñîâåòû, îòñëåæèâàòü ïîâåäåíèå, 
ïðèìåíÿòü ïðè íåîáõîäèìîñòè äèñöèïëèíàðíûå ìåðû, çàíèìàòüñÿ ïðîôåññèî-
íàëüíûì ðàçâèòèåì è îöåíèâàíèåì ïîêàçàòåëåé ðàáîòû, à òàêæå îêàçûâàòü ïîä-
äåðæêó è óäåðæèâàòü â îðãàíèçàöèè ñàìûé âàæíûé äëÿ íåå ðåñóðñ — ëþäåé. 

Îòáèðàòü, íàíèìàòü, ãîòîâèòü è óäåðæèâàòü ëó÷øèõ ñëóæàùèõ î÷åíü ñëîæ-
íî. Ê òîìó æå ýòè çàäà÷è, îñîáåííî ïî ïîèñêó îòëè÷íî ïîäãîòîâëåííûõ ñïå-
öèàëèñòîâ, âñå âðåìÿ óñëîæíÿþòñÿ, ÷àñòè÷íî èç-çà èçìåíÿþùèõñÿ äåìîãðàôè-
÷åñêèõ ïàðàìåòðîâ, îäèí èç êîòîðûõ — ñòàðåíèå íàñåëåíèÿ Àìåðèêè (âû, êî-
íå÷íî, ïîìíèòå î áåáè-áóìåðàõ?). Ïðåäñòàâèòåëè ýòîãî ïîêîëåíèÿ òåïåðü ëèáî 
óõîäÿò íà ïåíñèþ, ëèáî âîò-âîò óéäóò. Îíè èìåþò õîðîøèé äîõîä, ÷òîáû ïóòå-
øåñòâîâàòü, è äåéñòâèòåëüíî ïîñòóïàþò òàêèì îáðàçîì, ïðè÷åì î÷åíü àêòèâíî. 
Êàê ýòî íè ñòðàííî, íî ýòà òåíäåíöèÿ óñèëèâàåò ïðîáëåìó ïîèñêà õîðîøèõ ñëó-
æàùèõ, ñïîñîáíûõ îáñëóæèâàòü ýòó êàòåãîðèþ, êàê, âïðî÷åì, è âñåõ îñòàëüíûõ 
ãîñòåé.

Ïîìèìî îòáîðà, íàéìà è ïîäãîòîâêè ïåðñîíàë ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷å-
ñêèõ ðåñóðñîâ äîëæåí çàíèìàòüñÿ è äðóãèìè çàäà÷àìè: ñîñòàâëÿòü îïèñàíèÿ 
ðàáî÷èõ ìåñò, ðàçðàáàòûâàòü ñïåöèôèêàöèè ðàáîò, óïðàâëÿòü çàðàáîòíîé ïëà-
òîé è äðóãèìè âèäàìè âîçíàãðàæäåíèÿ, ðàçáèðàòü æàëîáû, óïðàâëÿòü ñâîèìè 
ôèíàíñàìè, îáùàòüñÿ ñ ìåñòíûì ñîîáùåñòâîì, îáåñïå÷èâàòü ñîîòâåòñòâèå 
äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ôåäåðàëüíûì, ðåãèîíàëüíûì è ìåñòíûì çàêîíàì è 
ðàñïîðÿæåíèÿì. 

Êðîìå òîãî, â ðàññìàòðèâàåìûé çäåñü îòðàñëè íàáëþäàåòñÿ îãðîìíîå ýòíè÷å-
ñêîå ðàçíîîáðàçèå. Â òå÷åíèå ñëåäóþùèõ íåñêîëüêèõ ëåò ÷èñëî ýìèãðàíòîâ, ïðåä-
ñòàâèòåëåé ìåíüøèíñòâ è æåíùèí, ðàáîòàþùèõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
áóäåò òîëüêî âîçðàñòàòü. 

Â ýòîé ãëàâå ìû ðàññìîòðèì êàæäóþ ôóíêöèþ, âûïîëíÿåìóþ ïîäðàçäåëåíèåì 
÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, íà÷èíàÿ îò íàéìà ñëóæàùèõ äî ïðåêðàùåíèÿ èõ ðàáîòû â 
îðãàíèçàöèè. 
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Ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ 

Â êðóïíûõ îðãàíèçàöèÿõ ãîñòåïðèèìñòâà ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ (hu-
man resources HR) âîçãëàâëÿåò äèðåêòîð. Äèðåêòîð îòíîñèòñÿ ê êàòåãîðèè èñïîëíè-
òåëüíûõ ðóêîâîäèòåëåé è âûïîëíÿåò ñâîè âàæíûå îáÿçàííîñòè òàê, ÷òîáû ïîä÷èíåí-
íîå åìó ïîäðàçäåëåíèå äåéñòâîâàëî ýôôåêòèâíî è ïðîèçâîäèòåëüíî. Äèðåêòîð ïîä-
ðàçäåëåíèÿ îïðåäåëÿåò îáùóþ àòìîñôåðó â îðãàíèçàöèè, õàðàêòåð âçàèìîîòíîøåíèé 
ñî ñëóæàùèìè è ôîðìóëèðóåò îáùóþ íàïðàâëåííîñòü äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè â îá-
ëàñòè ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ. Ôàêòè÷åñêè äèðåêòîð âûñòóïàåò ñòîðîíîé, ïðåäñòàâ-
ëÿþùåé èíòåðåñû ñëóæàùèõ ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèé íà óðîâíå ðóêîâîäñòâà êîìïà-
íèè. Â ïîäðàçäåëåíèè HR îáû÷íî èìååòñÿ êîîðäèíàòîð, êîòîðûé äîëæåí ïðàâèëüíî 
îáðàáàòûâàòü âñå îáðàùåíèÿ è çàÿâëåíèÿ ñëóæàùèõ è ìåíåäæåðîâ è äîâîäèòü äî ñî-
îòâåòñòâóþùåãî ìåíåäæåðà ïîäðàçäåëåíèÿ, êîòîðûé îòâå÷àåò çà îïðåäåëåííûé ó÷à-
ñòîê, èëè ñðàçó äî äèðåêòîðà. Áîëüøèíñòâî ïîäðàçäåëåíèé HR â ñâîåì ñîñòàâå èìå-
þò ìåíåäæåðà ïî íàéìó, êîòîðûé ïðîâåðÿåò çàÿâêè, ïîäàííûå ïðåòåíäåíòàìè íà 
ðàáîòó, è îðãàíèçóåò ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ïðåòåíäåíòàìè è ïðîâåðêó òåõ îòçûâîâ, êîòî-
ðûå îíè ïðåäîñòàâëÿþò ñî ñâîèõ ïðåäûäóùèõ ìåñò ðàáîòû. Â ñîñòàâå ïîäðàçäåëåíèÿ 
åñòü è ìåíåäæåð ïî îïëàòå òðóäà, çàäà÷à êîòîðîãî ñëåäèòü, ÷òîáû âñå ñëóæàùèå â 
ïîëíîì îáúåìå ïîëó÷àëè ïðè÷èòàþùèåñÿ èì âîçíàãðàæäåíèÿ. Îðãàíèçàöèîííàÿ äèà-
ãðàììà ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ â êîìïàíèè ñðåäíèõ ðàçìåðîâ, ðàáî-
òàþùåé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïîêàçàíà íà ðèñ. 16.1. 

Директор подразделения человеческих ресурсов (HR)

Менеджер 

по оплате труда

Координатор

Менеджер 

по найму

Один — два 

координатора

Заместитель директора HR

(отвечает за повседневную 

деятельность подразделения)

Координатор 

подразделения

Директор 

по профессиональной 

подготовке и развитию

Координатор

Ðèñ. 16.1   Ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ â êîìïàíèè ñðåäíèõ ðàçìåðîâ

Ïëàíèðîâàíèå ðàáîòû ïîäðàçäåëåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ 

Íè îäíà îðãàíèçàöèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íå ñìîæåò äîáèòüñÿ óñïåõà, íå 
èìåÿ õîðîøåé êîìàíäû, ñîñòàâëåííîé èç ïðîôåññèîíàëîâ, êîòîðûå ìîãóò ïðåäîñ-
òàâëÿòü ïîòðåáèòåëÿì òðåáóþùèåñÿ èì óñëóãè. Íàëè÷èå îòëè÷íî ðàáîòàþùåãî ïîä-
ðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ — ýòî ìîùíûé èñòî÷íèê êîíêóðåíòíîãî ïðå-
èìóùåñòâà, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó êîìïàíèÿ ìîæåò äîáèòüñÿ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ â 
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, ÷òî â êîíå÷íîì ñ÷åòå îòðàçèòñÿ íà åå áàíêîâñêèõ ñ÷åòàõ. Ïëà-
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íèðîâàíèå ðàáîòû ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ — ýòî ïîñòîÿííûé ïðî-
öåññ, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî êîìïàíèè îïðåäåëÿþò ñâîè áóäóùèå ïîòðåáíîñòè è òî, 
êàê ýòè ïîòðåáíîñòè ìîæíî óäîâëåòâîðèòü. Ïðåäñòàâüòå, ÷òî êîìïàíèÿ ðåøàåò çà-
äà÷ó — îòêðûòèå òåìàòè÷åñêîãî ïàðêà. Äàâàéòå ïîêàæåì, êàê ïîäðàçäåëåíèå ÷åëî-
âå÷åñêèõ ðåñóðñîâ ïëàíèðóåò òå øàãè, êîòîðûå íåîáõîäèìî ñäåëàòü â õîäå ðåøåíèÿ 
ýòîé ìàñøòàáíîé çàäà÷è. Äëÿ íà÷àëà ïîòðåáóåòñÿ ïðîàíàëèçèðîâàòü, êàêèå ãîðêè 
áóäóò â ïàðêå, êàêèå àòòðàêöèîíû, êàêèå çíàíèÿ, íàâûêè è óìåíèÿ äîëæíû èìåòü 
ñëóæàùèå, êàêîé áóäåò ñòðàòåãèÿ ïðèâëå÷åíèÿ ýòèõ ñëóæàùèõ è êàêîé äîëæíà áûòü 
÷èñëåííîñòü ïåðñîíàëà äëÿ íîðìàëüíîé ðàáîòû ïàðêà. 

Ïëàíèðîâàíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ äîëæíî áûòü ñîãëàñîâàíî ñî ñòðàòåãè-
÷åñêèì ïëàíîì êîìïàíèè. Åñëè, íàïðèìåð, ðåãèîíàëüíàÿ êîìïàíèÿ ïëàíèðóåò 
ñòàòü îáùåíàöèîíàëüíîé, ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ äîëæíî ïîäãîòî-
âèòü â ïîëíîé ìåðå ñëóæàùèõ òàê, ÷òîáû îíè ñìîãëè óïðàâëÿòü îòäåëüíûìè ïîä-
ðàçäåëåíèÿìè, êîòîðûå áóäóò ñîçäàíû íà òåððèòîðèè ñòðàíû. Âàæíåéøàÿ ðîëü, 
êîòîðóþ ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ èãðàåò â äîñòèæåíèè êîðïîðàòèâ-
íîãî âèäåíèÿ è ìèññèè, ïîêàçàíà íà ðèñ. 16.2. 

Ðèñ. 16.2 Ðîëü ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ â ðåàëèçàöèè êîðïîðàòèâíîãî âèäåíèÿ  
è ìèññèè 

Â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ, íàïðèìåð, òåêó÷åñòü ðàáî÷åé ñèëû î÷åíü âûñîêà, 
êðîìå òîãî â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà áîëüøîé ïðîöåíò (êîòîðûé ïîñòîÿííî 
âîçðàñòàåò) ñîñòàâëÿþò ñëóæàùèå — ïðåäñòàâèòåëè ìåíüøèíñòâ è æåíùèíû. Âå-
äóùèå êîìïàíèè èíäóñòðèè ïëàíèðóþò èìåòü ïåðñîíàë ñ ñàìûìè ðàçíûìè ýòíè-
÷åñêèìè êóëüòóðíûìè êîðíÿìè, ðåàëèçóþò ýòó ïîëèòèêó íà ïðàêòèêå è â àêòèâ-
íîì ðåæèìå ïëàíèðóþò óâåëè÷åíèå ÷èñëà ïðåäñòàâèòåëåé ñàìûõ ðàçíûõ êóëüòóð 
íà óðîâíå ñóïåðâàéçåðîâ è ìåíåäæåðîâ. 

Ïëàíèðîâàíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ òàêæå ïðåäóñìàòðèâàåò ïîäãîòîâêó áóäó-
ùèõ ñóïåðâàéçåðîâ è ìåíåäæåðîâ. Âàæíåéøèìè ýëåìåíòàìè â ïîäãîòîâêå õîðîøèõ 
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ïðîôåññèîíàëîâ, â òîì ÷èñëå ðóêîâîäèòåëåé, ñóïåðâàéçåðîâ, è ìåíåäæåðîâ, ÿâëÿþòñÿ 
ðàçâèòèå ëèäåðñêèõ êà÷åñòâ, ôîðìèðîâàíèå êîìàíä, íàñòàâíè÷åñòâî, êîìïëåêñíîå 
óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì, òðåíèíãè, íàäåëåíèå ïåðñîíàëà áîëåå øèðîêèìè ïîëíîìî-
÷èÿìè, ïðèçíàíèå äîñòèæåíèé ñëóæàùèõ è âûðàæåíèå ïîõâàëû òåì, êòî ýòîãî çà-
ñëóæèâàåò. 

Åñëè íîâàÿ êîìïàíèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà òîëüêî ñîçäàåòñÿ, òî ÷àñòü ïëàíè-
ðîâàíèÿ ïðåäóñìàòðèâàåò ðåøåíèå òèïîâûõ çàäà÷, êîòîðûå çàòåì îáúåäèíÿþòñÿ âìå-
ñòå, è íà èõ îñíîâå ôîðìóëèðóåòñÿ äîëæíîñòíàÿ ïîçèöèÿ. Àíàëèç çàäà÷ ìîæíî ïðîâî-
äèòü è äëÿ òîãî, ÷òîáû îïðåäåëèòü ëó÷øèé ñïîñîá âûïîëíåíèÿ êîíêðåòíîé ðàáîòû. 
Äàëåå â ýòîé ãëàâå ìû ðàçáåðåì âîïðîñû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è áåí÷ìàðêèíãà, êîòî-
ðûå ñâÿçàíû ñ àíàëèçîì çàäà÷. Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è ïðîöåññ ïðî-
ôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ ïåðñîíàëà â ãðàôè÷åñêîé ôîðìå ïîêàçàíû íà ðèñ. 16.3. 

Ðèñ. 16.3 Óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è ïðîöåññ èõ ïîäãîòîâêè 

Àíàëèç çàäà÷ 

Ïîñêîëüêó ðàñõîäû íà çàðàáîòíóþ ïëàòó ÿâëÿþòñÿ ñàìûìè áîëüøèìè çàòðàòàìè 
ïðåäïðèÿòèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, íåîáõîäèìî ïðîâîäèòü àíàëèç çàäà÷ — 
èçó÷åíèå âñåõ ðàáî÷èõ çàäàíèé, ÷òîáû îïðåäåëèòü èõ öåëåñîîáðàçíîñòü â îáùåì 
ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ãîñòåì. ×òîáû ýòîò àíàëèç ëó÷øå îòðàæàë òî÷êó çðå-
íèÿ ãîñòÿ, ëó÷øå íà÷àòü åãî ñ ïðèáûòèÿ ãîñòÿ â ãîñòèíèöó. Ðàíüøå ãîñòÿ âñòðå-
÷àë ó äâåðåé øâåéöàð è ïðèíèìàë åãî áàãàæ. Çàòåì îí ïåðåäàâàë áàãàæ íà ïîïå-
÷åíèå êîðèäîðíîãî (íîñèëüùèêà), äîñòàâëÿþùåãî åãî ê ñòîéêå ðåãèñòðàöèè. Ïî-
ñëå òîãî êàê ãîñòü îôîðìëÿë ñâîå ïðèáûòèå, óæå äðóãîé êîðèäîðíûé ïîäíèìàë 
áàãàæ â íîìåð. Òàêàÿ ïðîöåäóðà çàñòàâëÿëà ãîñòÿ òîëüêî ïî ïðèáûòèè îáùàòüñÿ ñ 
òðåìÿ èëè ÷åòûðüìÿ ñëóæàùèìè, ÷òî òîëüêî ðàçäðàæàëî åãî, òàê êàê ïðèâîäèëà ê 
ëèøíèì ðàñõîäàì, âûíóæäàÿ êàæäîìó èç íèõ äàâàòü ÷àåâûå. 

Â ðåçóëüòàòå àíàëèçà çàäà÷ â êà÷åñòâå îäíîãî èç ðåøåíèé íåêîòîðûå îðãàíè-
çàöèè ñòàëè èñïîëüçîâàòü ïîäõîä, êîòîðûé îáðàçíî íàçûâàåòñÿ «ïåðâûé è äåñÿ-
òûé», ïåðåíåñÿ â êîíòåêñò ãîñòåïðèèìñòâà òåðìèí èç àìåðèêàíñêîãî ôóòáîëà, 
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ïîä÷åðêèâàþùèé, ÷òî ïåðâûå âïå÷àòëåíèÿ ãîñòåé î ãîñòèíèöå î÷åíü âàæíû). ×å-
ëîâåê, îòêðûâàþùèé äâåðü àâòîìîáèëÿ, ñîïðîâîæäàåò ãîñòÿ äî ñòîéêè ðåãèñòðà-
öèè è îòíîñèò åãî áàãàæ â íîìåð, äðóãèìè ñëîâàìè, çíàêîìèò ãîñòÿ ñ ãîñòèíèöåé 
è åãî íîìåðîì. Îáû÷íî àíàëèç çàäà÷ è àíàëèç ðàáîò ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ èçó÷åíèÿ 
çàäà÷, âõîäÿùèõ â ïåðå÷åíü âûïîëíÿåìûõ ðàáîò. Ïîñëå óòâåðæäåíèÿ ñîñòàâëåí-
íîãî ñïèñêà ýòè çàäà÷è ñòàíîâÿòñÿ îñíîâîé äëÿ ðàçðàáîòêè îïèñàíèÿ äîëæíîñò-
íûõ îáÿçàííîñòåé. 

Íàïðèìåð, ïîäóìàéòå î ãîðíè÷íîé, êîòîðàÿ óáèðàåò íîìåð. Åå ðàáîòà ñîñòîèò 
èç ðåøåíèÿ íåñêîëüêèõ çàäà÷. ×òî äîëæíà äåëàòü ãîðíè÷íàÿ è â êàêîì ïîðÿäêå? 
Ãîñòèíèöû ñòàðàþòñÿ îòûñêàòü ëó÷øèé ñïîñîá óáîðêè íîìåðà, ÷òîáû ïðè ýòîì 
îáåñïå÷èòü ìàêñèìàëüíóþ ýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ. 
Íà îñíîâå àíàëèçà çàäà÷ ìîæíî îïèñàòü ñîäåðæàíèå ðàáîòû. Ôàêòè÷åñêè, ýòî 
äîêóìåíò, ãäå ïåðå÷èñëÿþòñÿ ðàçëè÷íûå âèäû ðàáîò, êîòîðûå íåîáõîäèìî ñäå-
ëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ öåëåé, óñòàíîâëåííûõ äëÿ êîíêðåòíîãî ëèöà è ïîäðàçäåëå-
íèÿ, â êîòîðîì îí ðàáîòàåò. 

Äîëæíîñòíàÿ èíñòðóêöèÿ 

Äîëæíîñòíàÿ èíñòðóêöèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äåòàëüíîå îïèñàíèå äåéñòâèé ðàáîòíèêà 
ïðè âûïîëíåíèè èì ñâîåé ðàáîòû. Áîëüøèíñòâî îðãàíèçàöèé èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà õîðîøî çíàþò, íàñêîëüêî ïîëåçíî èìåòü äîëæíîñòíóþ èíñòðóêöèþ, ïîñêîëü-
êó îíà íå òîëüêî ïîìîãàåò ðàáîòíèêàì è ñóïåðâàéçåðàì, íî è óñòàíàâëèâàåò ñòàíäàð-
òû êà÷åñòâà è îòðàæàåò îæèäàíèÿ ãîñòåé. Î÷åíü âàæíî, ÷òîáû êàæäûé ñëóæàùèé 
çíàë, ÷òî âêëþ÷àåòñÿ â åãî äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè è ÷òî îí äîëæåí ñäåëàòü, ÷òî-
áû âûéòè íà çàäàííûå ñòàíäàðòû â ðàáîòå. Âàæíîñòü ýòîé èíñòðóêöèè îïðåäåëÿåòñÿ 
òàêæå è òåì, ÷òî îíà èìååò ñèëó þðèäè÷åñêîãî äîêóìåíòà. Èçâåñòíî ìíîãî ñëó÷àåâ, 
êîãäà ñëóæàùèå, óâîëåííûå ñ ðàáîòû, îáæàëîâàëè äåéñòâèÿ àäìèíèñòðàöèè â ñóäå, 
ññûëàÿñü íà òî, ÷òî îíè íå áûëè îôèöèàëüíî ïðåäóïðåæäåíû î êðóãå èõ äîëæíîñò-
íûõ îáÿçàííîñòåé. Êàê ýòî íå óäèâèòåëüíî, íî ëèøü íåìíîãèå êðóïíûå ìóëüòèíà-
öèîíàëüíûå êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñîñòàâëÿþò äîëæíîñòíûå èíñò-
ðóêöèè, ïîñêîëüêó áîëüøèíñòâî èç íèõ íå õîòÿò, ÷òîáû èõ ñëóæàùèå áûëè æåñòêî 
ïðèâÿçàíû ê êîíêðåòíûì çàäàíèÿì. Êîíå÷íî, äîëæíîñòíàÿ èíñòðóêöèÿ — ýòî íå 
êîíòðàêò, è ìåíåäæåðû äîëæíû óìåòü èçìåíÿòü ýòè äîêóìåíòû ïðè âîçíèêíîâåíèè ó 
êîðïîðàöèè íîâûõ çàäà÷. Ïîýòîìó â áîëüøèíñòâî îïèñàíèé ðàáîò âêëþ÷àåòñÿ ïóíêò 
«À òàêæå âñå îñòàëüíûå çàäàíèÿ, êîòîðûå äàþò ìåíåäæåðû». 

Ñåé÷àñ íàó÷åííûå ãîðüêèì îïûòîì ìíîãèå êîìïàíèè ïðåäëàãàþò ñâîèì ñëó-
æàùèì ïîäïèñàòüñÿ ïîä ïåðå÷íåì èõ äîëæíîñòíûõ èíñòðóêöèé, ÷òîáû èçáåæàòü 
â áóäóùåì âñÿ÷åñêèõ íåäîðàçóìåíèé ïî ïîâîäó âûïîëíåíèÿ èìè ñâîèõ ñëóæåá-
íûõ îáÿçàííîñòåé. Â äîëæíîñòíîé èíñòðóêöèè ïåðå÷èñëÿþòñÿ ñïåöèôè÷åñêèå 
òðåáîâàíèÿ ê êâàëèôèêàöèè, çíàíèÿì è óìåíèÿì, íåîáõîäèìûì äëÿ óñïåøíîãî 
âûïîëíåíèÿ ðàáîòû. Íà íåå ìîæíî ññûëàòüñÿ ïðè îïðåäåëåíèè êà÷åñòâà âûïîë-
íåíèÿ ñëóæàùèì ñâîåé ðàáîòû. 

Ñïåöèôèêàöèÿ ðàáîò 

Â ñïåöèôèêàöèè ðàáîò èíîãäà êàê ÷àñòü îïèñàíèÿ ðàáîò, à èíîãäà è â âèäå îò-
äåëüíîãî äîêóìåíòà áîëåå êîíêðåòíî îïðåäåëÿåòñÿ, êàêèå çíàíèÿ, íàâûêè è óìå-
íèÿ ÷åëîâåê äîëæåí èìåòü, ÷òîáû âûïîëíÿòü äàííóþ ðàáîòó. Íàïðèìåð, ïîìîù-
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íèê ïîâàðà äîëæåí áûòü äîñòàòî÷íî ñèëüíûì ÷åëîâåêîì, ÷òîáû ïîäíèìàòü ìåø-
êè ñ êàðòîôåëåì âåñîì îêîëî 25 êã. Äðóãîé ïðèìåð: ïîâàð äîëæåí óìåòü ìåíÿòü 
ñîñòàâ êàêîãî-òî áëþäà, êàê óïðîùàÿ åãî, òàê è óñëîæíÿÿ, è ïîäãîòîâèòü ýòî 
áëþäî, ñêàæåì, çà 20 ìèí. Ñëåäóåò ïîñìîòðåòü, óìååò ëè ïðåòåíäåíò íà äîëæ-
íîñòü ïîâàðà õîðîøî îáðàùàòüñÿ ñ íîæàìè, ïîíèìàåò ëè îí ñóùíîñòü ðåöåïòîâ è 
ñòðîãî ëè ñëåäóåò èì ïðè ïðèãîòîâëåíèè áëþä. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé àíàëèç çàäà÷? 
2. Ïî÷åìó òàê âàæíà äîëæíîñòíàÿ èíñòðóêöèÿ? 

Âûðàáîòêà ñòàíäàðòîâ ïî ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà 

Ïðè ñîâðåìåííîé âûñîêîé ñòîèìîñòè òðóäà îäíîé èç âàæíåéøèõ çàäà÷ ñòàëî óâå-
ëè÷åíèå åãî ïðîèçâîäèòåëüíîñòè. Íîðìû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè ìîãóò áûòü çàäàíû 
ïðàêòè÷åñêè íà êàæäîì ðàáî÷åì ìåñòå. Ïðåæäå âñåãî äëÿ èõ óñòàíîâëåíèÿ èñ-
ïîëüçóåòñÿ õðîíîìåòðàæ, ò.å. îïðåäåëåíèå âðåìåíè, íåîáõîäèìîãî äëÿ âûïîëíå-
íèÿ êîíêðåòíîé îïåðàöèè èëè çàäàíèÿ. Êîìïëåêòàöèÿ âñåõ îòäåëîâ ïðåäïðèÿòèÿ 
êàäðàìè ïðîèçâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ äàííûìè õðîíîìåòðàæà è ñ ó÷åòîì ïðî-
ãíîçèðóåìîãî ñïðîñà (çàïîëíÿåìîñòü ãîñòèíèö è ðåñòîðàíîâ, ïîñåùàåìîñòü ïàð-
êîâ è ò.ä.). Íàïðèìåð, åñëè íåîáõîäèìî ñðî÷íî çàðåãèñòðèðîâàòü äâåñòè ãîñòåé, 
íà ñòîéêó ðåãèñòðàöèè îòïðàâÿò òðåõ ñëóæàùèõ, ÷òîáû êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ íà 
ýòîì ó÷àñòêå áûëî òàêèì, êàêèì åãî îæèäàþò ãîñòè. Ðàçóìååòñÿ, ïðè íåîáõîäè-
ìîñòè ê ýòîé ðàáîòå ïîäêëþ÷àåòñÿ è ïîìîùíèê ìåíåäæåðà ôðîíò-îôèñà. 

Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà ñëóæàùèõ èçìåðÿåòñÿ äåëåíèåì îáùåé âûðó÷êè ñ 
ïðîäàæ íà ðàñõîäû ïî çàðïëàòå. Òàê, ïðè îáùåé ñóììå âûðó÷êè 46 325 äîëë. è 
ðàñõîäàõ íà çàðïëàòó 9265 äîëë. ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà îïðåäåëÿåòñÿ êîýôôè-
öèåíòîì 5. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî íà êàæäûé äîëëàð, ïîòðà÷åííûé íà çàðïëàòó, â âèäå 
ïîñòóïëåíèé ïîëó÷åíî 5 äîëë. Äðóãîé ñïîñîá èçìåðåíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè 
òðóäà — ðàçäåëèòü ñóììó âûðó÷êè íà ÷èñëî ñëóæàùèõ, ÷òîáû óçíàòü, êàêóþ ïðè-
áûëü ïðåäïðèÿòèþ ïðèíîñèò â ñðåäíåì êàæäûé ñëóæàùèé. 

Õîðîøèé ñïîñîá óñòàíîâëåíèÿ ñòàíäàðòîâ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè — ýòî îòîáðàòü 
ëó÷øèõ è ñàìûõ áûñòðûõ â ðàáîòå ñëóæàùèõ, êîòîðûì ïîðó÷àåòñÿ âûïîëíåíèå 
àíàëèçèðóåìûõ çàäàíèé, è ïîñìîòðåòü, ñêîëüêî âðåìåíè ó íèõ íà ýòî óéäåò. Â ðå-
çóëüòàòå âûáèðàåòñÿ âàðèàíò ñðåäíåãî âðåìåíè. Ñêàæåì, åñëè ãðóïïå ãîðíè÷íûõ 
òðåáóåòñÿ 2,5 ìèí. äëÿ òîãî, ÷òîáû êàê ñëåäóåò çàñòåëèòü ïîñòåëü, ýòî âðåìÿ 
ñòàíîâèòñÿ ñòàíäàðòíûì, ñ êîòîðûì ìîæíî ñðàâíèâàòü ðàáîòó äðóãèõ ñëóæàùèõ. 
Åùå îäíà öåëü âûïîëíåíèÿ ðàáîòû ëó÷øèìè ñëóæàùèìè: èõ äåéñòâèÿ 
çàïèñûâàþòñÿ íà DVD-äèñê, êîòîðûé çàòåì èñïîëüçóåòñÿ ïðè ïîäãîòîâêå 
äðóãèõ ñëóæàùèõ. Â íåêîòîðûõ êîìïàíèÿõ äëÿ ïîäãîòîâêè ñëóæàùèõ ïðèìåíÿþò 
êðàñî÷íûå ó÷åáíûå ïîñîáèÿ èëè èñïîëüçóþò âåá-ñàéòû, íà êîòîðûõ ñëóæàùèå 
ìîãóò ïîñìîòðåòü, êàê äîëæíû âûãëÿäåòü íåêîòîðûå ïîìåùåíèÿ, íàïðèìåð íîìåð 
ïîñëå åãî óáîðêè. 
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Marriott International,  
Inc./Host Marriott Corporation 

Marriott International ñòàëà îòêðûòîé àêöèîíåðíîé êîìïàíèåé â îêòÿáðå 1993 ã., 
êîãäà Marriott Corporation ðàçäåëèëàñü íà äâå îòäåëüíûå ñòðóêòóðû áèçíåñà. 
Marriott International óïðàâëÿåò çàâåäåíèÿìè, äåéñòâóþùèìè â îòðàñëÿõ 
ïðîæèâàíèÿ ãîñòåé è ïðåäîñòàâëåíèÿ èì óñëóã. Îíà äåéñòâóåò â ïÿòèäåñÿòè 
øòàòàõ ÑØÀ è ïÿòèäåñÿòè ñåìè äðóãèõ ñòðàíàõ, èìåÿ ïðèáëèçèòåëüíî 145 òûñ. 
ñëóæàùèõ. Åå ãîäîâîé îáúåì ïðîäàæ ñîñòàâëÿåò îêîëî 8 ìëðä äîëë. 

Ó Host Marriott Corporation äâà îñíîâíûõ âèäà áèçíåñà: âëàäåíèå íå-
äâèæèìîñòüþ è ñäà÷à â àðåíäó àýðîïîðòîâ è ïëàòíûõ äîðîã. Host Marriott 
äåéñòâóåò èëè èìååò ñîáñòâåííîñòü â òðèäöàòè âîñüìè øòàòàõ ÑØÀ è øåñòè 
äðóãèõ ñòðàíàõ ïðè ÷èñëåííîñòè ñëóæàùèõ 23 000 ÷åëîâåê. Åå îáúåì åæåãîäíûõ 
ïðîäàæ ñîñòàâëÿåò 1,3 ìëðä äîëë., ïðè ýòîì çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ïðèõîäèòñÿ íà 
îïåðàöèîííûé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ. 

Marriott International, Inc. 

«Ìû ñòðåìèìñÿ ñòàòü ëó÷øåé â ìèðå êîìïàíèåé â îòðàñëè ïðîæèâàíèÿ è óñëóã çà 
 ñ÷åò òîãî, ÷òî äîáèâàåìñÿ îò ñâîèõ ñëóæàùèõ ïðåäîñòàâëåíèÿ íàøèì êëèåíòàì 
 ìàêñèìàëüíî âîçìîæíûõ óñëóã, â ðåçóëüòàòå ÷åãî â âûèãðûøå îñòàþòñÿ è íàøè 
 àêöèîíåðû». — Çàÿâëåíèå î ìèññèè Marriott International, Inc. 

Marriott International âëàäååò òîðãîâûìè ìàðêàìè, ôèðìåííûìè íàçâàíèÿìè 
è ñèñòåìàìè ðåçåðâèðîâàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèÿ ôðàíøèç, êîòîðûìè ðàíåå âëàäå-
ëà êîðïîðàöèÿ Marriott Corporation. Â íîâîé êîìïàíèè èìåþòñÿ äâå îïåðàòèâíûå 
ãðóïïû. Èõ ïîäðàçäåëåíèÿ ÿâëÿþòñÿ ëèäåðàìè â ñâîèõ îòðàñëÿõ è ïîëüçóþòñÿ ó 
êëèåíòîâ áîëüøîé ïîïóëÿðíîñòüþ. 

Lodging Group èìååò âîñåìü ïîäðàçäåëåíèé ïî óïðàâëåíèþ ãîñòèíèöàìè 
Marriott: Marriott Hotels and Resorts, êîòîðàÿ óïðàâëÿåò ñàìà èëè ÷åðåç ôðàíøèçó 
ïîëíîñåðâèñíûìè ãîñòèíèöàìè (âñåãî 
2000 çàâåäåíèé); Courtyard — ïîäðàç-
äåëåíèå êîìïàíèè, îòâå÷àþùåå çà 
ñåòü ãîñòèíèö ñ îòíîñèòåëüíî íèçêîé 
öåíîé (478 çàâåäåíèé); Residence Inns — 
ëèäåð â ñåãìåíòå ãîñòèíèö ñ äëè-
òåëüíûì ïðîæèâàíèåì ãîñòåé (333 
çàâåäåíèÿ); Fairfield Inn — ïîäðàç-
äåëåíèå Marriott, îòâå÷àþùåå çà ñåòü 
ãîñòèíèö ýêîíîìè÷åñêîãî êëàññà (417 
çàâåäåíèé); TownePlace Suites — ñàìîå 
ïîñëåäíåå ïî âðåìåíè ñîçäàíèÿ ïîäðàçäåëåíèå êîìïàíèè, îòâå÷àþùåå çà ñåòü 
ãîñòèíèö ñ îòíîñèòåëüíî íèçêîé öåíîé ñ äëèòåëüíûì ïðîæèâàíèåì ãîñòåé (ïåð-
âîå çàâåäåíèå çäåñü îòêðûëîñü òîëüêî â 1997 ã.); Ritz-Ñarlton — âåäóùèé ãîñòè-
íè÷íûé áðåíä â ñåãìåíòå ãîñòèíèö êëàññà ëþêñ (35 çàâåäåíèé); Renaissance 
Hotels and Resorts — ïîäðàçäåëåíèå, ïðåäîñòàâëÿþùåå óñëóãè ïîëíîãî àññîðòè-
ìåíòà âûñîêîãî óðîâíÿ äëÿ ïðåäñòàâèòåëåé áèçíåñà, ãðóïï, ëþäåé, ïðèåçæàþùèõ 
íà îòäûõ (99 çàâåäåíèé); Marriott Vacation Club International — âåäóùèé ðàçðà-
áîò÷èê è îïåðàòîð òàéìøåðíûõ ïðîåêòîâ (71 òûñ. âëàäåëüöåâ îòäåëüíûõ ïå-
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ðèîäîâ íà 31 êóðîðòå). Â öåëîì ãðóïïà óïðàâëÿåò ñâûøå 1200 ãîñòèíèöàìè, 
íàñ÷èòûâàþùèìè ïðèáëèçèòåëüíî 229 òûñ. íîìåðîâ. 

Ãðóïïà îáñëóæèâàíèÿ èìååò òðè îñíîâíûõ ïîäðàçäåëåíèÿ: Marriott Mana-
gement Service, ïðåäîñòàâëÿþùåå óñëóãè â ñôåðå óïðàâëåíèÿ ïèòàíèåì è 
ñîîðóæåíèÿìè äëÿ êëèåíòîâ èç ìèðà áèçíåñà, îáðàçîâàíèÿ è çäðàâîîõðàíåíèÿ, 
êîòîðîå íàñ÷èòûâàåò îêîëî 3 òûñ.; Marriott Senior Living Services, çàíèìàþùååñÿ 
óïðàâëåíèåì çàâåäåíèÿìè, îáåñïå÷èâàþùèìè ïðîæèâàíèå è ïîääåðæêó 
ïðåñòàðåëûì æèòåëÿì ÑØÀ; Marriott Distribution Services, ñíàáæàþùåå êîìïà-
íèè-êëèåíòû ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ è ñîïóòñòâóþùèìè òîâàðàìè, èìåÿ äëÿ ýòîãî 
11 öåíòðîâ äèñòðèáüþöèè. Ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ, ïðåçèäåíòîì è 
ãëàâíûì èñïîëíèòåëüíûì äèðåêòîðîì Marriott International ÿâëÿåòñÿ Äæ. 
Â. Ìàððèîòò-ìëàäøèé (J.W. Marriott, Jr.). 

Host Marriott Corporation 

Host Marriott Corporation ÿâëÿåòñÿ âåäóùèì îïåðàòîðîì àýðîïîðòîâ, ïëàòíûõ 
äîðîã, ïèòåéíûõ çàâåäåíèé è ìåð÷àíäàéçèíãîâûõ óñëóã. Â 1992 ã. îíà ðàñøèðèëà 
ñâîþ äåÿòåëüíîñòü, ïðèîáðåòÿ îïåðàöèè â àýðîïîðòàõ, ðàíåå ïðåäîñòàâëÿâøèåñÿ 
êîìïàíèåé Dobbs Houses, Inc. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ Host Marriott îáñëóæèâàåò 75 
àýðîïîðòîâ, ãëàâíûì îáðàçîì â ÑØÀ, èìåÿ íåñêîëüêî êîíöåññèé â Àâñòðàëèè, 
Íîâîé Çåëàíäèè è Ïàêèñòàíå. Êîìïàíèÿ òàêæå óïðàâëÿåò 93 çàâåäåíèÿìè 
ïèòàíèÿ è ïðîäàæ ñîïóòñòâóþùèõ òîâàðîâ, ðàñïîëîæåííûõ íà ÷åòûðíàäöàòè 
ïëàòíûõ äîðîãàõ ÑØÀ, èìååò êîíöåññèè íà 42 àòòðàêöèîíà ñïîðòèâíîãî è 
ðàçâëåêàòåëüíîãî òèïà. Host Marriott èìååò òàêæå ëèöåíçèè íà íåêîòîðûå 
áðåíäû íàöèîíàëüíîãî ìàñøòàáà, èìåþùèå îòíîøåíèå ê ïðîäóêòàì ïèòàíèÿ è 
ñîïóòñòâóþùèì òîâàðàì. 

Êîìïàíèÿ âëàäååò 122 çàâåäåíèÿìè Marriott (âêëþ÷àÿ äâå ãîñòèíèöû, 
êîòîðûå â íàñòîÿùåå âðåìÿ òîëüêî ñòðîÿòñÿ) è 14 çàâåäåíèÿìè äëÿ ïðîæèâàíèÿ 
ïðåñòàðåëûõ. Âñå åå îáúåêòû ðàçìåùàþòñÿ â òðèäöàòè òðåõ øòàòàõ ÑØÀ è òðåõ 
äðóãèõ ñòðàíàõ è óïðàâëÿþòñÿ íà îñíîâå äîëãîñðî÷íûõ ñîãëàøåíèé ñ Marriott 
International, Inc. Host Marriott Corporation èëè åå äî÷åðíèå ñòðóêòóðû â ñäåëêàõ 
îò ëèöà Marriott äåéñòâóþò êàê ïîëíûå ïàðòíåðû èëè ïàðòíåðû ñ îãðàíè÷åííîé 
îòâåòñòâåííîñòüþ, â ðÿäå ñëó÷àåâ âëàäåÿ ó÷àñòêàìè çåìëè, íà êîòîðûõ ñòîÿò 
çäàíèÿ, ïðèíàäëåæàùèå ïàðòíåðàì. 

Â ïîðòôåëü Host Marriott âõîäÿò 28 ïîëíîñåðâèñíûõ ãîñòèíèö, â òîì ÷èñëå 
San Francisco Marriott è New York Marriott Marquis; 54 ãîñòèíèöû Courtyard (îò-
íîñÿùèõñÿ ê ñåãìåíòó óìåðåííûõ öåí); 18 çàâåäåíèé Residence Inn (ñåãìåíò äëè-
òåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ ãîñòåé); 30 çàâåäåíèé Fairfield Inn (ýêîíîìè÷íûé ñåãìåíò). 
Ïðåäñåäàòåëåì ñîâåòà äèðåêòîðîâ Host Marriott Corporation ÿâëÿåòñÿ Ðè÷àðä 
Ìàððèîòò (Richard E. Marriott). 

Çàêîíû î òðóäå 

Çàêîíû î òðóäå ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå âàæíîé õàðàêòåðèñòèêîé äåÿòåëüíîñòè îðãà-
íèçàöèé â ïîñëåäíèå ãîäû, ÷òî âî ìíîãîì îáúÿñíÿåòñÿ áîëüøèì ÷èñëîì ñóäåá-
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íûõ èñêîâ, ïîäàâàåìûõ ïðîòèâ ðàáîòîäàòåëåé. Íà ýòó òåíäåíöèþ âëèÿåò è òîò 
ôàêò, ÷òî íåêîòîðûå ðåøåíèÿ ñóäîâ ïî âûïëàòàì èñòöàì ïîðîé èñ÷èñëÿþòñÿ 
ìèëëèîíàìè äîëëàðîâ. Â öåëîì íà òî, êàê îðãàíèçàöèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñò-
ðèè ãîñòåïðèèìñòâà, è äðóãèå êîðïîðàöèè âåäóò ñåáÿ ïî âîïðîñàì ëèäåðñòâà è 
ìåíåäæìåíòà â îáëàñòè ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ âëèÿåò íåñêîëüêî çàêîíîâ. Ïåðå-
÷èñëèì íàèáîëåå âàæíûå èõ íèõ. 

• Çàêîí î ãðàæäàíñêèõ ïðàâàõ (Civil Rights Act) îò 1964 ã., çàïðåùàþùèé 

äèñêðèìèíàöèþ íà îñíîâå ðàñû, öâåòà êîæè, ðåëèãèè, ïîëà è íàöèîíàëü-

íîé ïðèíàäëåæíîñòè. 

• Ðàâíûå âîçìîæíîñòè çàíÿòîñòè (Ðàçäåë VII Çàêîíà î ãðàæäàíñêèõ ïðà-

âàõ), ñòàâøèé îñíîâîé äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ êîìèññèè ïî ðàâíûì òðóäî-

âûì âîçìîæíîñòÿì. Êîìèññèÿ ñîãëàñíî ýòîìó çàêîíó äîëæíà îáåñïå-

÷èâàòü ðåàëèçàöèþ ïðàâ âñåõ ëþäåé, æåëàþùèõ òðóäèòüñÿ, íà îäèíàêî-

âûå âîçìîæíîñòè â îáëàñòè çàíÿòîñòè. Â ýòîì äîêóìåíòå ïðåäóñìàòðè-

âàåòñÿ, ÷òî âñå ïðåòåíäåíòû äîëæíû èìåòü ðàâíûå âîçìîæíîñòè ïî 

ðàññìîòðåíèþ èõ çàÿâëåíèé, ÷òîáû ýòî ðàññìîòðåíèå áûëî îäèíàêîâî 

ñïðàâåäëèâûì è íåïðåäâçÿòûì äëÿ âñåõ è ÷òîáû âñå ïðèíèìàåìûå â 

îðãàíèçàöèè ðåøåíèÿ î çàíÿòîñòè áûëè ñâÿçàíû ñ êîíêðåòíûìè âèäà-

ìè ðàáîò. 

• Çàêîí î ðàâíîé îïëàòå (Equal Pay Act) îò 1963 ã., òðåáóþùèé, ÷òîáû çà îä-

íó è òó æå ðàáîòó ìóæ÷èíû è æåíùèíû ïîëó÷àëè îäèíàêîâóþ ïëàòó. Ýòîò 

çàêîí áûë ïðèíÿò, ïîòîìó ÷òî â ïðîøëîì çàðàáîòíàÿ ïëàòà ìóæ÷èí è 

æåíùèí çà îäíó è òó æå ðàáîòó áûëà ðàçíîé. 

• Çàêîí î äèñêðèìèíàöèè ëþäåé ïî âîçðàñòó ïðè íàéìå èõ íà ðàáîòó (Age 

Discrimination in Employment, ADEA) îò 1967 ã., çàïðåùàþùèé äèñêðè-

ìèíàöèþ ïðè íàéìå ëþäåé íà ðàáîòó, êîòîðûì ñòàðøå 40 ëåò. Ñ ó÷åòîì 

òîãî, ÷òî ïðåäïðèÿòèÿ ðàññ÷èòûâàþò íà ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè 

è ðàáîòó â óñëîâèÿõ ñòðåññà, áîëåå ïîæèëûå ëþäè â ñðàâíåíèè ñ áîëåå 

ìîëîäûìè óâîëüíÿþòñÿ ÷àùå, à çàòåì èì òðóäíåå íàéòè äðóãîå ìåñòî 

ðàáîòû. Öåëü çàêîíà — íåäîïóùåíèå, ÷òîáû ðàáîòîäàòåëü èñïîëüçîâàë 

äèñêðèìèíàöèþ ðàáîòíèêà íà îñíîâå åãî âîçðàñòà ñòàðøå 40 ëåò. Ýòîò 

çàêîí â ðàâíîé ìåðå ïðèìåíÿåòñÿ è ê ðàáîòíèêàì, è ê ïðåòåíäåíòàì íà 

ïîëó÷åíèå ðàáîòû. 

• Çàêîí î ðåôîðìå ýìèãðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè è êîíòðîëå çà ýìèãðàíòàìè 

(Immigration Reform and Control Act) îò 1986 ã., êîòîðûé îáúÿâëÿåò íåçà-

êîííûì ïðèíÿòèå íà ðàáîòó ñëóæàùèõ áåç âñåõ íåîáõîäèìûõ äîêóìåíòîâ 

è óñòàíàâëèâàåò îáÿçàííîñòü ðàáîòîäàòåëÿ ïðîâåðèòü âñå äîêóìåíòû ïî-

òåíöèàëüíîãî ðàáîòíèêà. Ïî êàæäîìó ïðèíÿòîìó íà ðàáîòó ÷åëîâåêó ïî-

ñëå 6 íîÿáðÿ 1986 ã. ðàáîòîäàòåëü äîëæåí èìåòü äîêóìåíòû, ïîäòâåð-

æäàþùèå, ÷òî ýòîò ÷åëîâåê ìîæåò ïîëó÷èòü ðàáîòó (ôîðìó I-9), ïðè ýòîì 

ðàáîòîäàòåëè íå ìîãóò çàíèìàòüñÿ äèñêðèìèíàöèåé íà îñíîâå íàöèîíàëü-

íîãî ïðîèñõîæäåíèÿ èëè ãðàæäàíñòâà ïðåòåíäåíòà. 

• Çàêîí îá àìåðèêàíöàõ-èíâàëèäàõ (Americans with Disabilities Act, ADA) — 

ýòî ìàñøòàáíûé ïî êðóãó ðàññìàòðèâàåìûõ âîïðîñîâ çàêîí, çàïðåùàþ-
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ùèé äèñêðèìèíàöèþ ëþäåé-èíâàëèäîâ ïðè íàéìå èõ íà ðàáîòó è îðãàíè-

çàöèè èõ ðàáî÷åãî ìåñòà. Ðàáîòîäàòåëè äîëæíû îáåñïå÷èòü ðàçóìíûå óñ-

ëîâèÿ, ÷òîáû ïîìî÷ü ëþäÿì-èíâàëèäàì, è îðãàíèçîâàòü ðàáî÷åå ìåñòî 

òàê, ÷òîáû èì áûëî óäîáíî, åñëè ýòè ëþäè ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëå-

íû äëÿ òîé ðàáîòû, íà êîòîðóþ îíè ïðåòåíäóþò. Ïî çàêîíó ADA, ÷åëîâåê 

ñ÷èòàåòñÿ ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûì, åñëè îí ìîæåò âûïîëíÿòü 

«îñíîâíûå ôóíêöèè ïî äàííîé ðàáîòå». Íà ïðàêòèêå ïîëîæåíèÿ ADA 

ïðèìåíÿþòñÿ äîñòàòî÷íî ñóáúåêòèâíî, ïîñêîëüêó ïðîäîëæàþòñÿ îñòðûå 

äåáàòû ïî ïîâîäó òîãî, ÷òî âõîäèò â ïîíÿòèå èíâàëèäíîñòè. Íàïðèìåð, â 

ïîñëåäíåå âðåìÿ â ñóäû áûëè ïîäàíû ðÿä èñêîâ íà îñíîâå çàêîíà ADA, â 

êîòîðûõ ðàáîòíèêè, ñòðàäàþùèå îò êèñòåâîãî òóííåëüíîãî ñèíäðîìà (áî-

ëåçíåííîå îùóùåíèå â çàïÿñòüå, âîçíèêàþùåå ïîñëå äîëãîé ðàáîòû íà 

êëàâèàòóðå, íà ïèøóùåé ìàøèíêå), òðåáóþò êîìïåíñàöèè, ñ÷èòàÿ, ÷òî 

ýòî çàáîëåâàíèå ÿâëÿåòñÿ ïðîôåññèîíàëüíûì. Íî Âåðõîâíûé ñóä ïîñòà-

íîâèë, ÷òî ýòîò ñèíäðîì íå ÿâëÿåòñÿ èíâàëèäíîñòüþ. ADA âêëþ÷àåò â ñî-

ñòàâ èíâàëèäîâ è çàùèùàåò òåõ ëþäåé, êîòîðûå ïîëîæèòåëüíî ÂÈ×-

èíôèöèðîâàíû èëè áîëåþò ãåïàòèòîì Â. 

• Çàêîí î ñïðàâåäëèâûõ òðóäîâûõ ñòàíäàðòàõ (Fair Labor Standards Act, 

FLSA) îò 1938 ã. ñ ïîñëåäóþùèìè ïîïðàâêàìè — îñíîâîïîëàãàþùèé ôå-

äåðàëüíûé çàêîí, â êîòîðîì ââåäåíû ïîëîæåíèÿ, àêòóàëüíûå è äëÿ èíäó-

ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â ÷àñòíîñòè, ñëåäóþùèå: 

ðàçìåð ìèíèìàëüíîé çàðïëàòà; 
îðãàíèçàöèÿ ïèòàíèÿ äëÿ ñëóæàùèõ è åãî îïëàòà; 
ðàâíàÿ îïëàòà çà ðàâíûé òðóä; 
âîïðîñû äåòñêîãî òðóäà; 
îïëàòà ñâåðõóðî÷íûõ; 
ïîëîæåíèå î ÷àåâûõ, ïðîöåäóðà ñáîðà ÷àåâûõ â åäèíûé ôîíä; 
ïîëîæåíèå îá óíèôîðìå äëÿ ñëóæàùèõ; 
îáùèå ïðàâèëà âåäåíèÿ ó÷åòíûõ äîêóìåíòîâ; 
ïîëîæåíèå î øòàòíûõ è íåøòàòíûõ ñëóæàùèõ. 

Ê äðóãèì çàêîíàì, èìåþùèì îòíîøåíèå ê âîïðîñàì çàíÿòîñòè, îòíîñèòñÿ 
Çàêîí î äèñêðèìèíàöèè íà îñíîâàíèè áåðåìåííîñòè (Pregnancy Discrimination 
Act) îò 1978 ã., êîòîðûé ïðåäóñìàòðèâàåò ðàçëè÷íûå âèäû çàùèòû ïðàâ áåðåìåí-
íûõ æåíùèí, Çàêîí î ïðåäîòâðàùåíèè íàðêîìàíèè íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ (Drug Free 
Workplace Act) îò 1988 ã., êîòîðûé ïîçâîëÿåò ïðîâåðÿòü âñåõ ïðåòåíäåíòîâ íà ïî-
ëó÷åíèå ðàáîòû íà ïðèñòðàñòèå ê íàðêîòèêàì; Çàêîí î ïðåäîñòàâëåíèè îòïóñêà 
ïî ìåäèöèíñêèì è ñåìåéíûì îñíîâàíèÿì (Family and Medical Act) îò 1993 ã., 
ïðåäïèñûâàþùèé, ÷òîáû ðàáîòîäàòåëè ïðåäîñòàâëÿëè íåîïëà÷èâàåìûé îòïóñê 
ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ äî äâåíàäöàòè íåäåëü ðàáîòíèêó â ñëó÷àå ðîæäåíèÿ èëè 
óñûíîâëåíèÿ ðåáåíêà, óõîäà çà ñóïðóãîì (ñóïðóãîé), ðîäèòåëåì, ðåáåíêîì èëè 
äëÿ ëå÷åíèÿ. 
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Íàåì

Íàåì — ýòî îòûñêàíèå íàèáîëåå ïîäõîäÿùåãî ðàáîòíèêà íà âàêàíòíóþ ïîçèöèþ. 

Ïðîöåññ íà÷èíàåòñÿ ñ îáúÿâëåíèÿ î òîì, ÷òî ïîçèöèÿ ÿâëÿåòñÿ âàêàíòíîé; èíîãäà 

âíà÷àëå ýòî îáúÿâëåíèå ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ òîëüêî â ñàìîé îðãàíèçàöèè è ëèøü 

çàòåì âûõîäèò çà åå ñòåíû. Çàÿâêè íà ïîëó÷åíèå äàííîé ðàáîòû ìîãóò ïîñòóïàòü 

ñàìûìè ðàçíûìè ïóòÿìè: ÷åðåç âíóòðåííèå ïðîäâèæåíèÿ; ïî ðåêîìåíäàöèÿì 

äðóãèõ ðàáîòíèêîâ; îò ëþäåé, êîòîðûå, âîçìîæíî, ïðèñëàëè ðåçþìå ðàíüøå, ÷å-

ðåç ïåðåâîäû âíóòðè êîìïàíèè, ïî îáúÿâëåíèÿì, ÷åðåç êîëëåäæè è óíèâåðñèòå-

òû, ÷åðåç àãåíòñòâà çàíÿòîñòè, ôèíàíñèðóåìûå îðãàíàìè âëàñòè. 

Çàÿâëåíèÿ, ïîäàâàåìûå â óñòàíîâëåííîé ôîðìå, è ðåçþìå àíàëèçèðóþòñÿ â 

ïîäðàçäåëåíèè ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ. Ìíîãèå êîìïàíèè òðåáóþò, ÷òîáû ïðåòåí-

äåíòû ïðèõîäèëè ëè÷íî, ïèñàëè çàÿâëåíèå è çàïîëíÿëè ôîðìû. Â ïîäðàçäåëåíèè 

ïðîñìàòðèâàþò çàÿâëåíèÿ è ôîðìû, ÷òîáû óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî ïðåòåíäåíò èìååò 

îôèöèàëüíîå ðàçðåøåíèå èëè ïðàâî íà ðàáîòó â äàííîé ñòðàíå. Ïðè ýòîì ðåêî-

ìåíäóåòñÿ íàâåñòè ñïðàâêè ïî ìåñòó áûâøåé ðàáîòû, òàê êàê áîëüøèíñòâî ïðå-

äûäóùèõ ðàáîòîäàòåëåé ïî þðèäè÷åñêèì íîðìàì îáû÷íî ïðåäîñòàâëÿþò íåé-

òðàëüíûå ïî ñîäåðæàíèþ ðåêîìåíäàöèè, â êîòîðûõ ëèøü óêàçûâàþòñÿ äàòû íà÷à-

ëà è êîíöà ðàáîòû ïðåòåíäåíòà è äîëæíîñòíàÿ ïîçèöèÿ, êîòîðóþ îí çàíèìàë. Â 

îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ òàì ìîæåò óêàçûâàòüñÿ, ÷òî äàííûé ÷åëîâåê ïî ñâîèì êà÷åñò-

âàì ìîæåò áûòü ïðèíÿò ñíîâà íà ðàáîòó. Â îáîáùåííîì âèäå ïðîöåññ íàéìà è 

îòáîðà ñëóæàùèõ ïîêàçàí íà ðèñ. 16.4 

Подача заявлений

Первоначальное 

собеседование 

с претендентами

Тестирование

Собеседование

Проверка 

рекомендаций

Отбор / 

предложение

Прием

Проверка 

физического 

состояния

Ðèñ. 16.4 Ïðîöåññ íàéìà è îòáîðà ñëóæàùèõ
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Ïðåòåíäåíòîâ ïðèãëàøàþò íà ñîáåñåäîâàíèÿ ñ ìåíåäæåðîì ïî íàéìó. Ýòî èí-

òåðâüþ êîíêóðñíîãî òèïà, â õîäå êîòîðîãî îïðåäåëÿåòñÿ, íàñêîëüêî ïðåòåíäåíò 

ïîäõîäèò îðãàíèçàöèè, óäîâëåòâîðÿåò ëè îí ìèíèìàëüíûì ñòàíäàðòàì çàíÿòîñòè 

èëè íåò. Ñóùåñòâóþò òðè ðàçíîâèäíîñòè òàêîãî ñîáåñåäîâàíèÿ. Ñòðóêòóðèðîâàí-

íîå ñîáåñåäîâàíèå, äëÿ êîòîðîãî âîïðîñû ïîäãîòàâëèâàþòñÿ çàðàíåå. Â õîäå íåãî 

èíòåðâüþåð çàäàåò òîëüêî âîïðîñû, ïåðå÷èñëåííûå â ïîäãîòîâëåííîì ñïèñêå. 

Ïðåèìóùåñòâî òàêîãî ñîáåñåäîâàíèÿ â òîì, ÷òî âñåì êàíäèäàòàì çàäàþò îäíè è 

òå æå âîïðîñû (ýòî îñîáåííî âàæíî, åñëè êàíäèäàò, íå ïîëó÷èâøèé ðàáîòó, óò-

âåðæäàåò, ÷òî îí ïîäâåðãñÿ äèñêðèìèíàöèè íà òîì èëè èíîì îñíîâàíèè). Âû, 

êîíå÷íî, ïîìíèòå, íàñêîëüêî âàæíî îòíîñèòüñÿ êî âñåì ïðåòåíäåíòàì îäèíàêîâî. 

Îäíàêî ó ñòðóêòóðèðîâàííîãî ñîáåñåäîâàíèÿ åñòü îäèí ñåðüåçíûé íåäîñòàòîê: 

îíî íå ïðåäóñìàòðèâàåò äîïîëíèòåëüíûõ âîïðîñîâ, õàðàêòåð êîòîðûõ çàâèñèò îò 

îòâåòîâ êàíäèäàòà. 

Ïðè íåñòðóêòóðèðîâàííîì ñîáåñåäîâàíèè äî åãî ïðîâåäåíèÿ ãîòîâÿòñÿ âîïðî-

ñû îáùåãî ðîäà, îäíàêî ðàáîòíèê, ïðîâîäÿùèé ñîáåñåäîâàíèå, â çàâèñèìîñòè 

îò îòâåòîâ êàíäèäàòîâ íà ïîäãîòîâëåííûå âîïðîñû ìîæåò çàäàòü è äîïîëíè-

òåëüíûå. Íàïðèìåð, «Ïî÷åìó âû ïîäàåòå çàÿâëåíèå íà çàíÿòèå äàííîé âàêàí-

ñèè?» Ïîñëå ýòîãî ìîæåò ïîñëåäîâàòü óòî÷íåíèå. Êàêèìè ïðîôåññèîíàëüíûìè 

êà÷åñòâàìè âû îáëàäàåòå, êîòîðûå äåëàþò âàñ õîðîøèì êàíäèäàòîì íà ýòó 

äîëæíîñòü?

Òðåòèé òèï ñîáåñåäîâàíèÿ — ïîëóñòðóêòóðèðîâàííîå. Ýòî êîìáèíàöèÿ ñòðóê-

òóðèðîâàííîãî è íåñòðóêòóðèðîâàííîãî ñîáåñåäîâàíèÿ. Çà ïîäãîòîâëåííûì ñïè-

ñêîì âîïðîñîâ, êîòîðûå çàäàþòñÿ âñåì êàíäèäàòàì, ñëåäóþò äðóãèå âîïðîñû, õà-

ðàêòåð êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ ñïèñêîì ïîäãîòîâëåííûõ âîïðîñîâ è îòâåòàìè ïðå-

òåíäåíòîâ. 

Ìåíåäæåðû ïî êàäðàì âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèé òàêæå îáðàùàþò âíèìàíèå 

íà îäåæäó ïðåòåíäåíòà, åãî ìàíåðû, ñòåïåíü âíèìàíèÿ, èíòåðåñû. Ìåíåäæåð 

ìîæåò òàêæå ïîïðîñèòü ïðåòåíäåíòà ðàññêàçàòü î ÷åì-òî ïîïîäðîáíåå. Îáû÷íî 

çàäàþòñÿ âîïðîñû îòêðûòîãî òèïà (ò.å., òðåáóþùèå ðàçâåðíóòîãî îòâåòà), íà-

ïðèìåð: «×òî âàì áîëüøå âñåãî íðàâèëîñü è íå íðàâèëîñü â âàøåé ïðåæíåé 

ðàáîòå?» èëè «Ðàññêàæèòå ìíå î âðåìåíè, êîãäà …», èëè «Îïèøèòå, êàê âû 

ïðåäñòàâëÿåòå ñåáå îòëè÷íîå îáñëóæèâàíèå ãîñòåé». Åùå îäèí ïîïóëÿðíûé 

âîïðîñ, çàäàâàåìûé âûïóñêíèêàì êîëëåäæåé: «×åì âû ïîìèìî îáó÷åíèÿ åùå 

çàíèìàëèñü â êîëëåäæå?». Âîïðîñû ýòîãî òèïà ïðèãëàøàþò ïðåòåíäåíòà ê ñâî-

áîäíîìó âûñêàçûâàíèþ. Âàæíî, ÷òîáû â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î òîì, ïðèíÿòü ëè 

ïðåòåíäåíòà íà ðàáîòó èëè íåò, ó÷àñòâîâàëè ïðîôåññèîíàëüíî õîðîøî ïîäãî-

òîâëåííûå èíòåðâüþåðû. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ðàñêðîéòå ñîäåðæàíèå îñíîâíûõ çàêîíîâ î çàíÿòîñòè. 
2. Êàêîâû âàæíåéøèå ó÷àñòêè ïðîöåññà íàéìà? 
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Îòáîð

Îòáîð îçíà÷àåò âûáîð ïîäõîäÿùåãî (íå îáÿçàòåëüíî ñàìîãî ïîäãîòîâëåííîãî) 
êàíäèäàòà íà âàêàíòíóþ ïîçèöèþ. Ïðè óñëîâèè, ÷òî êàíäèäàòû ñîîòâåòñòâóþò 
ìèíèìàëüíûì òðåáîâàíèÿì, ñôîðìóëèðîâàííûì â ñïåöèôèêàöèè ðàáîòû, íàèáî-
ëåå ïîäõîäÿùèé ÷åëîâåê ìîæåò îòáèðàòüñÿ èç âñåõ ïîäõîäÿùèõ ïðåòåíäåíòîâ. 
×àñòü ïðîöåññà îòáîðà ìîæåò ïðåäóñìàòðèâàòü òåñòèðîâàíèå (íà èíäèâèäóàëü-
íîñòü, èíòåëëåêò, íàâûêè è óìåíèÿ, îòíîøåíèÿ, ÷åñòíîñòü, ïñèõîëîãè÷åñêèå ÷åð-
òû), öåëü êîòîðûõ — ïðîâåðèòü, îáëàäàåò ëè êàíäèäàò òðåáóåìûìè ìåæëè÷íîñò-
íûìè íàâûêàìè, óìåíèÿìè èëè çíàíèÿìè äëÿ âûïîëíåíèÿ ðàáîòû. Êðîìå òîãî, 
íåêîòîðûå êîìïàíèè â êà÷åñòâå óñëîâèé ïðè ïðèåìå íà ðàáîòó òðåáóþò îò íîâûõ 
ñëóæàùèõ ïðîéòè òåñò íà íàðêîòèêè. Ïðè óñëîâèè, ÷òî ðåêîìåíäàöèè è ïðîâåðêè 
ïðîøëîé äåÿòåëüíîñòè ïðåòåíäåíòà ïîëîæèòåëüíû, îôèöèàëüíîå ïðåäëîæåíèå 
ïîòåíöèàëüíîìó ñëóæàùåìó èíîãäà äåëàåòñÿ â ïèñüìåííîì âèäå. (Âî ìíîãèõ 
êîìïàíèÿõ ïèñüìåííûå ïðåäëîæåíèÿ èñïîëüçóþòñÿ òîëüêî äëÿ óïðàâëåí÷åñêèõ 
ïîçèöèé.) Â ïðåäëîæåíèè óêàçûâàþòñÿ óñëîâèÿ è ïðîäîëæèòåëüíîñòü çàíÿòîñòè. 
Ïðåäëîæåíèå òàêæå âêëþ÷àåò íàçâàíèå ïðåäëàãàåìîé äîëæíîñòíîé ïîçèöèè, ìå-
ñòî ðàáîòû, ÷àñû ðàáîòû è îïèñàíèå ðàáîòû. Îíî ïîäïèñûâàåòñÿ íîâûì ñëóæà-
ùèì, ÷òî ïîêàçûâàåò, ÷òî îí ïîíèìàåò, êàêèìè áóäóò åãî îáÿçàííîñòè è êðóã îò-
âåòñòâåííîñòè, âîçíàãðàæäåíèÿ è ãðàôèê èíñòðóêòàæåé, à òàêæå ìåòîäû, ïðè ïî-
ìîùè êîòîðûõ áóäåò îöåíèâàòüñÿ åãî ðàáîòà. Â ïðåäëîæåíèè ìîæåò óêàçûâàòüñÿ 
äàòà, äî êîòîðîé ÷åëîâåê äîëæåí åãî ïðèíÿòü. Ïîñëåäíèì øàãîì â ïðîöåññå íàé-
ìà è îòáîðà ìîæåò áûòü ìåäèöèíñêîå îáñëåäîâàíèå. Òàêîå ìåäèöèíñêîå îáñëåäî-
âàíèå ïîëåçíî è äëÿ ðàáîòíèêà, è äëÿ êîðïîðàöèè. Êîìïàíèè ñ àêòèâíûì ïîäõî-
äîì â êà÷åñòâå ñòàíäàðòà äëÿ îòáîðà óñòàíàâëèâàþò ïðîäîëæèòåëüíîñòü ïðîöåññà 
íàéìà â òå÷åíèå îäíîãî äíÿ. 

Èíñòðóêòàæ

Èíñòðóêòàæ — ýòî ñïîñîá çíàêîìñòâà íîâûõ ñëóæàùèõ ñ êîìïàíèåé, ñî ñïåöè-
ôèêîé ðàáî÷åãî ìåñòà è ñ òåìè ëþäüìè, ñ êîòîðûìè èì ïðèäåòñÿ êîíòàêòèðî-
âàòü. Ïðè ïðàâèëüíîì ïëàíèðîâàíèè è ïðåçåíòàöèè èíñòðóêòàæ ñòàíîâèòñÿ 
î÷åíü ïîëåçíûì èíñòðóìåíòîì, ïîìîãàþùèì óäåðæèâàòü ïåðñîíàë. Çíà÷èòåëü-
íàÿ äîëÿ íîâûõ ñëóæàùèõ óõîäèò â òå÷åíèå ïåðâûõ 90 äíåé, óêàçûâàÿ ñðåäè 
äðóãèõ ïðè÷èí ëèáî îòñóòñòâèå íóæíîé äëÿ ðàáîòû ïîäãîòîâêè, ëèáî ïëîõóþ 
ïîäãîòîâêó. À åñëè ó÷åñòü, ÷òî ñðåäíèå çàòðàòû íà çàìåùåíèå ñëóæàùåãî ñî-
ñòàâëÿþò íåñêîëüêî òûñÿ÷ äîëëàðîâ, ñòàíîâèòñÿ ïîíÿòíî, íàñêîëüêî âàæåí äëÿ 
îðãàíèçàöèè ïðàâèëüíûé èíñòðóêòàæ. Íîâûì ñëóæàùèì òðåáóåòñÿ, ÷òîáû êòî-
òî ïîìîã èì ïîçíàêîìèòüñÿ ñ êîëëåãàìè è ñ íîâîé ñðåäîé, â êîòîðîé îíè áóäóò 
òðóäèòüñÿ.
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Ëèáî äî íà÷àëà, ëèáî â ïåðâûå äíè ðàáîòû âíîâü íàíÿòûå ñëóæàùèå äîëæ-

íû ïðîéòè ñïåöèàëüíûé êóðñ èíñòðóêòàæà. Â õîäå åãî íîâûå ðàáîòíèêè çíà-

êîìÿòñÿ ñ èñòîðèåé êîðïîðàöèè, åå îñíîâíûìè ïðèåìàìè, ïðîöåäóðàìè, êîì-

ïåíñàöèåé è âîçíàãðàæäåíèåì. Êðîìå òîãî, èõ çíàêîìÿò ñ ïðàâèëàìè áåçîïàñ-

íîñòè è íåäîïóùåíèÿ ïîæàðà, à òàêæå ñ ïðèíöèïàìè îáñëóæèâàíèÿ. Îáû÷íî â 

õîäå ýòîãî èíñòðóêòàæà âûñòóïàþò ðóêîâîäèòåëè ïîäðàçäåëåíèé è ãåíåðàëü-

íûé ìåíåäæåð, êîòîðûå æåëàþò èì óñïåõà íà íîâîé äîëæíîñòè. Óìåëî äåéñò-

âóþùèå êîìïàíèè ïðîñÿò íîâûõ ñëóæàùèõ îöåíèòü èõ. Ýòà èíôîðìàöèÿ ñòà-

íîâèòñÿ ïîëåçíûì èíñòðóìåíòîì äëÿ äàëüíåéøåãî óëó÷øåíèÿ ðàáîò. Òàê, â 

êîìïàíèè Ritz-Carlton Company ïåðâè÷íûé èíñòðóêòàæ ïðîâîäèòñÿ â òå÷åíèå 

ïåðâûõ äâóõ äíåé ðàáîòû, çà êîòîðûì ÷åðåç 21 äåíü ñëåäóåò àíàëèç ñòåïåíè 

åãî óñâîåíèÿ íîâè÷êàìè. Ïî ðåçóëüòàòàì àíàëèçà îòäåë HR ìîæåò îïðåäåëèòü, 

êàê íà÷àë ðàáîòó íîâûé ñëóæàùèé, è, åñëè ýòî íåîáõîäèìî, âíåñòè êîððåêòè-

ðîâêè â îáùèé ïðîöåññ. 

Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà è ðàçâèòèå 

Âî ìíîãèõ îðãàíèçàöèÿõ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà — ýòî ïîñòîÿííûé ïðî-

öåññ, âûïîëíÿåìûé îòäåëîì ïîäãîòîâêè, ìåíåäæåðîì ïî ïîäãîòîâêå, ëèíåéíûìè 

ìåíåäæåðàìè èëè ñïåöèàëèñòàìè ïî ïîäãîòîâêå, êîòîðûå èìåþòñÿ â êàæäîì ïîä-

ðàçäåëåíèè. Ïåðâûé øàã ïðè ðàçðàáîòêå ïðîãðàììû ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãî-

òîâêè — îïðåäåëåíèå ïîòðåáíîñòåé â ýòîé ïîäãîòîâêå è çàäàíèå öåëåé ïî ïîäãî-

òîâêå. Ïîñêîëüêó ïîäãîòîâêà äîëæíà áûòü íàïðàâëåíà íà óäîâëåòâîðåíèå îæèäà-

íèé ãîñòåé, â õîäå åå ïðîâåäåíèÿ îñíîâíîå âíèìàíèå îáû÷íî óäåëÿåòñÿ òåì ó÷à-

ñòêàì, ãäå óñëóãè â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâóþò îæèäàíèÿì 

ãîñòåé, î ÷åì ñòàíîâèòñÿ èçâåñòíî â ðåçóëüòàòå îáçîðîâ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáè-

òåëüñêèõ çàïðîñîâ. 

Ñóùåñòâóåò ïÿòü îñíîâíûõ òèïîâ ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè: ó÷åíè÷åñò-

âî, äåëîâàÿ èãðà, êâàëèôèêàöèîííàÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïðîãðàììà, ïîäãîòîâêà 

íà ðàáî÷åì ìåñòå è ïîäãîòîâêà ñ îòðûâîì îò ïðîèçâîäñòâà. Îñíîâíîå ïðåäíàçíà-

÷åíèå ó÷åíè÷åñòâà — îáó÷èòü íîâè÷êîâ òîìó, êàê îíè äîëæíû ðåøàòü êîíêðåò-

íûå çàäà÷è è âûïîëíÿòü êîíêðåòíûå îáÿçàííîñòè. Çàòåì ÷àñòî ïðèìåíÿåòñÿ ìå-

òîä, êîòîðûé êðàòêî ìîæíî âûðàçèòü ôðàçîé: «Ðàññêàæèòå ìíå, ïîêàæèòå ìíå, 

ïîçâîëüòå ìíå ñäåëàòü ýòî ñàìîìó». Ìíîãèå øåô-ïîâàðà ïðèíèìàþò àêòèâíîå 

ó÷àñòèå â ïðîãðàììàõ ó÷åíè÷åñòâà, êîòîðûå ïðåäóñìàòðèâàþò ñî÷åòàíèå êëàññíûõ 

çàíÿòèé ñ ïîäãîòîâêîé íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ ïîä íàáëþäåíèåì îïûòíûõ ïðîôåññèî-

íàëîâ. 

Äåëîâàÿ èãðà ìîäåëèðóåò ðàçëè÷íûå ñèòóàöèè, òèïè÷íûå äëÿ ïðîèçâîäñòâåí-
íîãî ïðîöåññà. Íàïðèìåð, â àãåíòñòâàõ ðåçåðâèðîâàíèÿ ìåñò íà ðåéñû àâèàêîì-
ïàíèé, âõîäÿùèõ â ñèñòåìû Sabre è Apollo, áóäóùèå àãåíòû, ïðåæäå ÷åì èõ äî-
ïóñêàþò ê ñàìîñòîÿòåëüíîé ðàáîòå, ïî ñïåöèàëüíîé ìåòîäèêå ïðîèãðûâàþò âñå 
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âîçìîæíûå äèàëîãè ñ êëèåíòîì. Ïîñëå òîãî êàê îáó÷àåìûé âûõîäèò íà òðåáóå-
ìûé óðîâåíü ïîäãîòîâêè, åìó ðàçðåøàþò ñàìîñòîÿòåëüíî íà÷àòü ïðîäàâàòü áèëå-
òû. Äëÿ íà÷àëüíîé è ïîñëåäóþùåé ïîäãîòîâêè â íåêîòîðûõ ñëóæáàõ ðåãèñòðàöèè 
ãîñòåé ïðèìåíÿþò ïàêåòû ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ïîçâîëÿþùèå ìîäåëèðî-
âàòü ïðîöåññ ðåãèñòðàöèè. 

Êâàëèôèêàöèîííàÿ ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïðîãðàììà ïðåäîñòàâëÿåò íîâè÷êàì 

âîçìîæíîñòü ïîëó÷èòü îôèöèàëüíûé ñåðòèôèêàò, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î òîì, ÷òî 

÷åëîâåê ïðîøåë òåñòèðîâàíèå ïî òåîðèè è ïðàêòèêå âûïîëíÿåìîé èì ðàáîòû è 

íàáðàë ñîîòâåòñòâóþùåå êîëè÷åñòâî áàëëîâ. Ýòè òåñòû îáû÷íî ñîñòàâëÿþòñÿ ñïå-

öèàëüíî äëÿ êàæäîãî âèäà ðàáîò è ÿâëÿþòñÿ ñòèìóëîì äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî 

ðîñòà ñëóæàùèõ. Íàïðèìåð, â T.G.I. Friday’s ïðîâîäèòñÿ ñåðòèôèêàöèÿ êàæäîãî 

ðàáî÷åãî ìåñòà íà êóõíå, è âñå ëèíåéíûå ïîâàðà äîëæíû ïîëó÷èòü ñåðòèôèêà-

öèþ. Ýòî ñëîæíî, íî ïîñëå åå ïîëó÷åíèÿ ó ÷åëîâåêà âîçíèêàåò ÷óâñòâî óâåðåííî-

ñòè, ÷òî îí ìîæåò ðåøàòü ñëîæíåéøèå çàäà÷è, è êàê ðåçóëüòàò, ñîîòâåòñòâóþùèå 

ïîçèòèâíûå ýìîöèè. Â ðåñòîðàííîì äåëå ïðèçíàííûì ñåðòèôèêàòîì ÿâëÿåòñÿ 

Serfsafe.

Ïîäãîòîâêà íà óðîâíå òðåáîâàíèé êîðïîðàöèè âêëþ÷àåò ó÷àñòèå âî ìíîãèõ 

ðàáî÷èõ ãðóïïàõ è ñåìèíàðàõ, ãäå ðàçáèðàþòñÿ òàêèå òåìû, êàê îáåñïå÷åíèå 

áåçîïàñíîñòè, öåííîñòè ðàáî÷åãî ìåñòà, ñîáëþäåíèå ýòèêè, íåäîïóùåíèå ñåêñó-

àëüíûõ äîìîãàòåëüñòâ, îáåñïå÷åíèå îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ, áàçîâûå õàðàêòåðè-

ñòèêè îáñëóæèâàíèÿ è îöåíêà âàæíîñòè ðàçëè÷èé. 

Ïîäãîòîâêà íà ðàáî÷åì ìåñòå ïîìîãàåò ïîääåðæèâàòü ñòàíäàðòû, êîãäà ìå-
íåäæåðû, ñóïåðâàéçåðû, ñïåöèàëèñòû ïî ïîäãîòîâêå è êîëëåãè ïîìîãàþò îáó÷àå-

ìûì è ïîêàçûâàþò íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå ñïîñîáû âûïîëíåíèÿ ðàáîò. Ýòî âèä 

ïîäãîòîâêè ïîìîãàåò îáó÷àåìîìó áûñòðî îñâîèòü ïåðåäîâûå ïðèåìû, èñïîëüçóÿ 

îïûò äðóãèõ, ïîëó÷åííûé â õîäå ïðîá è îøèáîê. Ñêàæåì, òîëüêî ïðèíÿòûå íà 

ðàáîòó â ãîñòèíèöó ãîðíè÷íûå ìîãóò â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ äíåé ðàáîòàòü ñ îïûò-
íîé ãîðíè÷íîé è íàó÷èòüñÿ ïðàâèëüíî óáèðàòü íîìåðà. 

Âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé ðàáîòû, 
ïîçâîëÿþùåé ïîääåðæèâàòü ñóùå-
ñòâóþùèå ñòàíäàðòû, ÿâëÿåòñÿ 
îáó÷åíèå è ïîäãîòîâêà íà ðàáî÷åì 
ìåñòå
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Ïðîôåññèîíàëüíîå ðàçâèòèå ñëóæàùèõ 

Ìåðîïðèÿòèÿ ïî îáåñïå÷åíèþ ïðîôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ ñëóæàùèõ ÿâëÿþòñÿ 

åñòåñòâåííûì ïðîäîëæåíèåì îöåíêè ïðîèçâîäèòåëüíîñòè èõ òðóäà. Îáû÷íî èí-

äèâèäóàëüíûé ïëàí ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè ñîñòàâëÿåò ñàì ñëóæàùèé èëè 

äåëàåò ýòî ñ ïîìîùüþ ñâîåãî ðóêîâîäèòåëÿ. Â ïëàíå óêàçûâàþòñÿ êîíêðåòíûå 

ñïîñîáû ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè è ñðîêè, â êîòîðûå ýòî äîëæíî áûòü ñäåëà-

íî. Â êîðïîðàöèÿõ, ãäå ýòà ðàáîòà íàëàæåíà è îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñòîÿííî, ïðî-

ôåññèîíàëüíûé ðîñò ñëóæàùèõ — íåïðåðûâíûé ïðîöåññ, îðãàíèçóåìûé ÷åðåç 

îáó÷åíèå áåç îòðûâà îò ïðîèçâîäñòâà, ðàáî÷èå ãðóïïû è ñåìèíàðû è ñåêöèè ïî 

îòäåëüíîé òåìàòèêå. Ïðîôåññèîíàëüíîå ðàçâèòèå — ýòî ñïîñîá, ïîçâîëÿþùèé 

ñîâåðøåíñòâîâàòü èìåþùèåñÿ ó ÷åëîâåêà íàâûêè è óìåíèÿ. Ýòîò ñïîñîá ïðè-

ìåíÿåòñÿ òàêæå â êà÷åñòâå ìîòèâèðóþùåãî ñðåäñòâà äëÿ ìåíåäæåðîâ ñðåäíåãî 

óðîâíÿ. Ïðîôåññèîíàëüíîå ðàçâèòèå íåðåäêî ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ îáó÷åíèÿ íåòåõ-

íè÷åñêèì äèñöèïëèíàì, òàêèì, êàê ýôôåêòèâíûå êîììóíèêàöèè, ôîðìèðîâà-

íèå êîìàíä, ìîòèâàöèÿ è ëèäåðñòâî. Î÷åíü ÷àñòî â õîäå ýòîãî ðàçâèòèÿ èñïîëü-

çóþò èçâåñòíóþ ðàáîòó Ñòèâåíà Êîâåÿ (Stephen Covey) Ñåìü ïðèâû÷åê î÷åíü ýô-

ôåêòèâíûõ ëþäåé (Seven Habits of Highly Effective People). ×àñòî â ïðîãðàììû 

ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè è ðàçâèòèÿ âêëþ÷àþòñÿ çàíÿòèÿ ïî àíãëèéñêîìó 

ÿçûêó. Íåêîòîðûå êóðñû âåäóò ïðèãëàøåííûå ýêñïåðòû. Ïðèìåíÿåìûå ìåòîäû 

ïîäãîòîâêè è ðàçâèòèÿ ïîìîãàþò îáó÷àåìûì áûñòðî îâëàäåâàòü ðàáîòîé è ïî-

âûøàþò ïîêàçàòåëè èõ òðóäà. Ìîæíî ïðèâåñòè íåñêîëüêî èíòåðåñíûõ êîììåí-

òàðèåâ, êîòîðûå ìû óñëûøàëè â õîäå ïðîâåäåíèÿ çàíÿòèé ñ îáó÷àåìûìè. 

• Êîëëåêòèâ ïðåäïðèÿòèÿ — çåðêàëî åãî ðóêîâîäñòâà. 

• Ìû óïðàâëÿåì íå ðåñòîðàíàìè, à àññîöèàöèÿìè, êîòîðûå îáñëóæèâàåì. 

• Íàì íóæíû ëèäåðû. 

• ×òî äåëàòü äëÿ òîãî, ÷òîáû âàøè ñëóæàùèå óëûáàëèñü? Óëûáàòüñÿ ñàìî-

ìó! ß äîâîëåí, åñëè ìîè ïîä÷èíåííûå íå âûãëÿäÿò òàê, ñëîâíî èõ ÷òî-òî 

áåñïîêîèò. 

• Ìû ñåé÷àñ ïðèíèìàåì íà ðàáîòó òàêèõ ëþäåé, êîòîðûõ åùå íåñêîëüêî 

ëåò íàçàä íå ïóñòèëè áû íà ïîðîã äàæå â êà÷åñòâå êëèåíòîâ. 

• Ìîæíî ó÷èòü õîðîøèõ ëþäåé, íî íåëüçÿ íàó÷èòü ëþäåé áûòü õîðîøèìè. 

• Âû äîáèâàåòåñü ñâîèõ öåëåé íå ïîòîìó, ÷òî ýòîãî îæèäàåòå, à ïîòîìó, ÷òî 

çàíèìàåòåñü êîíòðîëåì è ïðîâåðêàìè. 

Î÷åíü ýôôåêòèâíîé ôîðìîé ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà ÿâëÿåòñÿ êâàëèôèêà-

öèîííîå îáó÷åíèå (ñ âûäà÷åé ñîîòâåòñòâóþùåãî ñåðòèôèêàòà), êîòîðîå ìîæåò 

ïðîâîäèòüñÿ êàê â ñàìîé îðãàíèçàöèè, òàê è â äðóãîé ñòðóêòóðå. Âíóòðèêîðïî-

ðàòèâíîå êâàëèôèêàöèîííîå îáó÷åíèå íàïðàâëåíî íà áîëåå ïîëíîå îñâîåíèå 

ñëóæàùèìè ñâîåé ïðîôåññèè (íàïðèìåð, çíàíèå ìåíþ, óìåíèå îïèñàòü ðàçíûå 

áëþäà è ò.ä.), âíåøíåå îáó÷åíèå â ïåðâóþ î÷åðåäü ñâÿçàíî ñî ñëóæåáíûì ðîñ-

òîì, äëÿ ÷åãî ñëóæàùèé ìîæåò, íàïðèìåð, ïðîéòè êóðñû ïî ðåñòîðàííîìó ìå-

íåäæìåíòó â ñëóæáå óïðàâëåíèÿ îáùåñòâåííûì ïèòàíèåì (Foodservice Manage-
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ment Professional, FMP) Àññîöèàöèè íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ. Àññîöèàöèÿ 

àìåðèêàíñêèõ ãîñòèíèö è ìåñò âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ (American Hotel and 

Lodging Association) ðàçðàáîòàëà íåñêîëüêî ïðîãðàìì ñåðòèôèêàöèè äëÿ ëèö, 

ðàáîòàþùèõ â îòðàñëè ïðîæèâàíèÿ. Äëÿ ìåíåäæåðîâ îòäåëîâ ÷åëîâå÷åñêèõ ðå-

ñóðñîâ ðàçðàáîòàíû ïðîãðàììû Professional of Human Resources (ñïåöèàëèñò ïî 

÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì) è Senior Professional of Human Resources (ñòàðøèé ñïå-

öèàëèñò ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì). 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Îïèøèòå ïðîöåññ îòáîðà è èíñòðóêòàæà. 
2. Óêàæèòå ñàìûå âàæíûå çàêîíîäàòåëüíûå äîêóìåíòû, êîòîðûå âëèÿþò íà èñ-

ïîëüçîâàíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Îöåíêà ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû 

Öåëü îöåíêè òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè ðàáîòíèêà — ñðàâíèòü ôàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû 
ñ íîðìàòèâàìè, çàïèñàííûìè â äîëæíîñòíîé èíñòðóêöèè. Ñðåäè ñïåöèàëèñòîâ 
ïî ïîâîäó ýòîé ïðîöåäóðû îäíîçíà÷íîãî ìíåíèÿ íåò: îäíè ñ÷èòàþò åå ïîëåçíîé, 
äðóãèå âèäÿò â íåé áîëüøå âðåäà, ÷åì ïîëüçû. Ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå îñíî-
âàíî íà òîì, ÷òî îíà äàåò âîçìîæíîñòü ñàìèì ñëóæàùèì óâèäåòü íåäîñòàòêè â 
ñâîåé ðàáîòå è ó÷åñòü èõ ïðè ðàçðàáîòêå èíäèâèäóàëüíîãî ïëàíà íà ñëåäóþùèé 
ïåðèîä, à ðóêîâîäñòâó ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü åå â êà÷åñòâå êðèòåðèÿ äëÿ ïîîù-
ðåíèÿ õîðîøèõ ðàáîòíèêîâ (ïðîäâèæåíèå ïî ñëóæáå, ïîâûøåíèå æàëîâàíèÿ è 
ò.ä.) è ñîñòàâëåíèÿ ïðîãðàìì ïðîôåññèîíàëüíîãî îáó÷åíèÿ. 

Î÷åâèäíî, ãëàâíûé íåäîñòàòîê âñÿêèõ ïðîâåðîê òàêîãî ðîäà êðîåòñÿ â òîì, 
÷òî îíè çà÷àñòóþ ñóáúåêòèâíû: ñóæäåíèÿ î ðàáîòå âûíîñÿòñÿ íà îñíîâàíèè ëè÷-
íîñòíûõ êà÷åñòâ ðàáîòíèêà èëè ôàêòàõ, êîòîðûå ïðîâåðèòü íåâîçìîæíî. Ñðåäè 
íàèáîëåå òèïè÷íûõ ïðè÷èí ñóáúåêòèâíîãî õàðàêòåðà, èñêàæàþùèõ îöåíêó, ìîæ-
íî óêàçàòü òðè. 

1. Âëèÿíèå íåäàâíèõ èíöèäåíòîâ. Íà ñóæäåíèå ïðîâåðÿþùåãî ñàìîå ñèëüíîå 
âëèÿíèå ìîæåò îêàçàòü êàêîé-íèáóäü íåäàâíèé ÷àñòíûé èíöèäåíò, â êî-
òîðîì îöåíèâàåìûé ðàáîòíèê ïðîÿâèë ñåáÿ ñ ïëîõîé èëè, íàîáîðîò, ñ õî-
ðîøåé ñòîðîíû. 

2. Ýôôåêò îðåîëà. Ýòîò ýôôåêò âîçíèêàåò, êîãäà ïðîâåðÿþùèé ïðèäàåò 
ñëèøêîì áîëüøîå çíà÷åíèå êàêîé-íèáóäü îäíîé ÷åðòå ðàáîòíèêà, íàïðè-
ìåð ïóíêòóàëüíîñòè. Åñëè êòî-ëèáî ïóíêòóàëåí, òî îí ìîæåò ïîëó÷èòü çà-
âûøåííóþ îöåíêó, à äðóãîé ÷åëîâåê, íå ñòîëü ïóíêòóàëüíûé, íî ðàáî-
òàþùèé â öåëîì ëó÷øå ïåðâîãî, ìîæåò ïîëó÷èòü îáùóþ çàíèæåííóþ 
îöåíêó. 

3. Ñèíäðîì ðîäñòâåííûõ äóø. Âñå ìû èìååì ñëàáîñòü ê òåì, êòî ïîõîæ íà íàñ, 
è, åñòåñòâåííî, îöåíèâàåì èõ ðàáîòó âûøå, ÷åì îíà òîãî çàñëóæèâàåò. 
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Âñå îöåíêè ðóêîâîäèòåëåì ðàáîòû ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ ñòðàäàþò îäíèì èç-
íà÷àëüíûì íåäîñòàòêîì: è ïðîâåðÿåìûé, è ïðîâåðÿþùèé ÷óâñòâóþò ñåáÿ ïðè 
ýòîì íåëîâêî. Ñíÿòü ýòó íåëîâêîñòü ìîæåò òîëüêî îáùàÿ äîáðîæåëàòåëüíàÿ àò-
ìîñôåðà â ðàáî÷åì êîëëåêòèâå, íàïðàâëÿþùàÿ âñÿêóþ íàïðÿæåííîñòü, ïîðîæ-
äåííóþ ìåæëè÷íîñòíûìè îòíîøåíèÿìè, â êîíñòðóêòèâíîå ðóñëî. Ýòà àòìîñôå-
ðà äåéñòâóåò êàê ñèëà, ïîääåðæèâàþùàÿ êàæäîãî ÷ëåíà êîëëåêòèâà è ñîçäàþùàÿ 
ðåàëüíóþ âîçìîæíîñòü äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà êàæäîãî. Ñàìîå ãëàâíîå — 
èõ âñåõ äîëæíà îáúåäèíÿòü îáùàÿ öåëü. Òîëüêî îáùàÿ ìîòèâàöèÿ äåëàåò êîë-
ëåêòèâ æèçíåñïîñîáíûì. Îäíàêî ÷àñòî ïðè ïðîâåäåíèè îöåíêè âñòðå÷àåòñÿ îä-
íà òðóäíîñòü — äàëåêî íå âñå ìåíåäæåðû â ïîëíîé ìåðå ïîäãîòîâëåíû è óìåþò 
ïðàâèëüíî îöåíèâàòü. Âîò ïî÷åìó òàêèå êîìïàíèè èìåþò ïðîãðàììó, êîòîðàÿ 
îáðàçíî íàçûâàåòñÿ «Ïðîéäèòå ìèëþ â ìîèõ áàøìàêàõ», ÷òîáû ìåíåäæåðû 
ëó÷øå ïîíèìàëè òî, ÷òî ôàêòè÷åñêè îíè áóäóò äåëàòü íà ýòîé ðàáîòå. 

Èçâåñòíûé àâòîð Êåí Áëàíøàð (Ken Blanchard) â ñâîåé êíèãå «Ìåíåäæåð íà 
îäíó ìèíóòó», óòâåðæäàåò, ÷òî ëþäåé áåç ìîòèâàöèè íå áûâàåò, òåì áîëåå íà ïðî-
èçâîäñòâå. «Ïðåäñòàâèì ñåáå êàêîãî-íèáóäü ñëóæàùåãî ïî èìåíè Ôðåä, çàáðåäøåãî 
â ìåñòíûé êåãåëüáàí. Êàê òîëüêî îí íà÷àë êàòàòü øàðû, ïîÿâëÿåòñÿ åãî íà÷àëüíèê. 
«Òû ñîâñåì íå óìååøü èãðàòü! — çàÿâëÿåò îí. — Òû ñáèë òîëüêî ñåìü êåãëåé, à äâå 
êàê ñòîÿëè, òàê è ñòîÿò». Çàòåì íà÷àëüíèê îïóñêàåò çàñëîíêó ïåðåä êåãëÿìè, òàê 
÷òî Ôðåäó ñòàëî ñîâñåì íå âèäíî öåëè. À êîãäà îí ïîïðîñèë óáðàòü çàñëîíêó, òîò 
óáðàë íå òîëüêî åå, íî è ñàìè êåãëè. «Ïî÷åìó òû îïÿòü ñòîèøü? — ãîâîðèò íà÷àëü-
íèê. — Ïî÷åìó òû íå èãðàåøü?» — «ß íå ìîãó! — âçìîëèëñÿ áåäíÿãà Ôðåä. — Ó 
ìåíÿ íåò öåëè!» Âîò òàê è íåêîòîðûå ìåíåäæåðû, ïîäîáíî ýòîìó ðóêîâîäèòåëþ, 
áåðóòñÿ îöåíèâàòü ðàáîòó ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ, íå èìåÿ íè ìàëåéøåãî ïðåäñòàâëå-
íèÿ íè î ñïåöèôèêå ýòîé ðàáîòû, íè î êðèòåðèÿõ, ïî êîòîðûì åå íàäî îöåíèâàòü. 

Óìåëî îðãàíèçîâàííàÿ îöåíêà ðàáîòû ìîæåò ñëóæèòü ñâÿçóþùèì çâåíîì íå 
òîëüêî ìåæäó íîðìàòèâàìè è ñòðàòåãè÷åñêèìè ïëàíàìè ôèðìû, íî è ìåæäó äîëæ-
íîñòíûìè èíñòðóêöèÿìè è ôîðìàìè êîíòðîëÿ çà èõ âûïîëíåíèåì. Íà ðèñ. 16.5 
ïîêàçàíà âîçìîæíîñòü îáåñïå÷åíèÿ íåîáõîäèìîé ñâÿçè ìåæäó àíàëèçîì ðàáîò, 
îïèñàíèåì äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé è àíàëèçîì ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû. 

Ðèñ. 16.5   Ñâÿçü ìåæäó îïèñàíèåì äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé, ñïåöèôèêàöèåé  
ðàáîò, ñòàíäàðòàìè äåÿòåëüíîñòè è îöåíêîé ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû 
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Âîçíàãðàæäåíèå

Ïîä âîçíàãðàæäåíèåì îáû÷íî ïîäðàçóìåâàåòñÿ òî, ÷òî áîëüøèíñòâî ëþäåé íàçû-

âàþò çàðàáîòíîé ïëàòîé. Îäíàêî âîçíàãðàæäåíèå — ýòî íå÷òî áîëüøåå, ÷åì ïðî-

ñòî çàðàáîòíàÿ ïëàòà: ýòî âñÿ ñèñòåìà ìàòåðèàëüíîãî ñòèìóëèðîâàíèÿ ðàáîòíèêà, 

âêëþ÷àÿ ðåãóëÿðíûå (çàðàáîòíàÿ ïëàòà) è ðàçîâûå (ïðåìèàëüíûå) âûïëàòû. Òåð-

ìèí çàðàáîòíàÿ ïëàòà îáû÷íî ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ ðàáîòíèêîâ-ïî÷àñîâèêîâ, à æà-

ëîâàíèå — äëÿ òåõ, êòî ðàáîòàåò â òå÷åíèå çàðàíåå óñòàíîâëåííîãî ïåðèîäà âðåìå-

íè. Âîçíàãðàæäåíèÿ íåîáõîäèìî ïðàâèëüíî ïëàíèðîâàòü è ñâÿçûâàòü ñ äîëæíîñò-

íîé ïîçèöèåé, à íå ñ ëèöîì, êîòîðîå åå çàíèìàåò. Ëþäåé ñëåäóåò ó÷èòü òîìó, êàê 

îíè ìîãóò áîëåå ïðîèçâîäèòåëüíî âûïîëíÿòü ñâîþ ðàáîòó. Îöåíêà ðàáîòû äîëæíà 

ó÷èòûâàòüñÿ è ïðè íà÷èñëåíèè áîíóñîâ, ðàçìåð êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ ïîëó÷åí-

íûìè ðåçóëüòàòàìè. 

Â áîëüøèíñòâå êîìïàíèé èç èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðèìåíÿþòñÿ îïè-

ñàíèÿ ðàáîò è èõ ðàíæèðîâàíèå íà îñíîâå âîçðàñòàþùèõ òðåáîâàíèé ïî íàâû-

êàì è óìåíèÿì; êðîìå òîãî êëàññèôèêàöèÿ ðàáîò ïðèìåíÿåòñÿ â êà÷åñòâå îñ-

íîâû ïðè ðàçðàáîòêå øêàëû îïëàò. Ðàçóìååòñÿ, êîìïàíèè àíàëèçèðóþò ðàçìåð 

îïëàòû òðóäà êîíêóðåíòàìè è èñïîëüçóþò ýòó èíôîðìàöèþ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ 

ñîáñòâåííîé ñòðóêòóðû îïëàòû. Êîíå÷íî, ìîãóò áûòü ñóùåñòâåííûå îòêëîíå-

íèÿ, îïðåäåëÿåìûå òðåáîâàíèÿìè ê äîëæíîñòíûì ïîçèöèÿì. Íàïðèìåð, 

ñêîëüêî äîëæåí ïîëó÷àòü ñëóæàùèé ôðîíò-îôèñà ïî ñðàâíåíèþ ñ ãîðíè÷íîé. 

Îäíè âèäû ðàáîò òðåáóþò áîëüøå ôèçè÷åñêèõ óñèëèé, äðóãèå — ïðåäóñìàòðè-

âàþò ÷àñòûå êîíòàêòû ñ ãîñòÿìè, è ïîýòîìó ëþäè, âûïîëíÿþùèå ýòè âèäû 

ðàáîò, äîëæíû îáëàäàòü íàâûêàìè è óìåíèÿìè îáñëóæèâàíèÿ. Îáå ðàáîòû 

âàæíû, íî ãîðíè÷íûì ÷àùå ïëàòÿò ìåíüøå, ÷åì ñëóæàùèì ôðîíò-îôèñà. Ñëå-

äóåò ðåøàòü è äðóãèå ñâÿçàííûå âîïðîñû, íàïðèìåð îïëàòó ñëóæàùèõ, êîòî-

ðûå ïîëó÷àþò ÷àåâûå, è ðàñõîäû íà ïðîæèâàíèå â äàííîì ðåãèîíå. Âñå ýòî 

óñëîæíÿåò çàäà÷ó óñòàíîâëåíèÿ øêàëû îïëàò. Ïîìèìî çàðàáîòíîé ïëàòû è 

æàëîâàíèÿ íåêîòîðûå êîìïàíèè ïðèìåíÿþò ïëàíû íàäåëåíèÿ ñëóæàùèõ àê-

öèÿìè è ïðîãðàììû ó÷àñòèÿ â ïðèáûëè. Âîçìîæíî, âû õîòåëè áû ðàáîòàòü â 

îäíîé èç òàêèõ êîìïàíèé. Â ëþáîì ñëó÷àå ïëàíû êîìïåíñàöèè äîëæíû áûòü 

â ïîëíîé ìåðå ñîãëàñîâàíû ñ òåìè çàêîíàìè î òðóäå ñòðàíû è øòàòà, î êîòî-

ðûõ ãîâîðèëîñü â ýòîé ãëàâå ðàíåå. 

Êîìïåíñàöèÿ è äîïîëíèòåëüíûå âûïëàòû ìîãóò ñîñòàâëÿòü îò 30 äî 45% îá-

ùåé âûðó÷êè îò ïðîäàæ, ÷òî äåëàåò ýòó ñîñòàâëÿþùóþ ñàìîé çíà÷èòåëüíîé ïî 

ðàñõîäàì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Çàêîí î ñïðàâåäëèâûõ ñòàíäàðòàõ òðóäà 
òðåáóåò, ÷òîáû êîìïàíèè ïðîâîäèëè ðàçëè÷èÿ íå ìåæäó ìåíåäæåðàìè è îñòàëü-

íûì ïåðñîíàëîì, à ìåæäó ñëóæàùèìè ñ íåíîðìèðîâàííûì è íîðìèðîâàííûì 

ðàáî÷èì äíåì. Ñëóæàùèå ñ íåíîðìèðîâàííûì ðàáî÷èì äíåì ïîäïàäàþò ïîä äåéñò-

âèå ï. 13 (à) (1) ôåäåðàëüíîãî çàêîíà î ìèíèìàëüíîé ñòàâêå çàðàáîòíîé ïëàòû è 

íå ïîëó÷àþò îïëàòû çà ñâåðõóðî÷íûé òðóä, ïîñêîëüêó â òå÷åíèå âñåãî ñâîåãî ðà-

áî÷åãî âðåìåíè êàê ìèíèìóì 60% òðàòÿò íà âûïîëíåíèå óïðàâëåí÷åñêèõ îáÿçàí-
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íîñòåé. Ñëóæàùèå ñ íîðìèðîâàííûì ðàáî÷èì äíåì ïîëó÷àþò îïëàòó çà ñâåðõóðî÷-

íûé òðóä çà âñå ÷àñû ñâûøå óñòàíîâëåííîé ðàáî÷åé íåäåëè, ïðîäîëæèòåëüíîñòü 
êîòîðîé â çàâèñèìîñòè îò çàêîíîâ øòàòà èëè êîíòðàêòîâ ñ ïðîôñîþçîì ìîæåò 

áûòü 35 èëè 40 ÷àñîâ. 

Ñîîòâåòñòâóþùèé óðîâåíü âîçíàãðàæäåíèÿ óñòàíàâëèâàåòñÿ â çàâèñèìîñòè 

îò çíàíèé, óìåíèé, êîìïåòåíöèè, îòâåòñòâåííîñòè è óñëîâèé ðàáîòû. ×àñòî óñ-

òàíàâëèâàåòñÿ äèàïàçîí âîçíàãðàæäåíèÿ ïëþñ íàäáàâêè, ðàçìåð êîòîðûõ çàâè-

ñèò îò âðåìåíè ðàáîòû â êîìïàíèè. Ðàáîòû òàêæå äåëÿòñÿ íà êàòåãîðèè òðóäíî-

ñòè, ïðè îïðåäåëåíèè êîòîðûõ âî âíèìàíèå ïðèíèìàþòñÿ è äðóãèå ôàêòîðû, 

íàïðèìåð ÷àåâûå. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè ïî äîñòèæåíèè îïðåäåëåííûõ ðåçóëüòàòîâ ðàáîòíèêà-

ìè ïðåäóñìàòðèâàþò ïðåìèàëüíûå è äðóãèå ïîîùðèòåëüíûå âûïëàòû, äðóãèå 

ïðèìåíÿþò ïðîãðàììû ïðîäàæè ðàáîòíèêàì àêöèé êîìïàíèè. Èäåÿ ïðàâà ñîáñò-

âåííîñòè ðàáîòíèêîâ íà ïðåäïðèÿòèå, â êîòîðîì îíè ðàáîòàþò, íå íîâà, è îíà 

äåéñòâèòåëüíî ïîâûøàåò ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà, êàê, âïðî÷åì, è ïðåìèàëü-

íûå âûïëàòû. 

Ïðîãðàììû ïîìîùè ðàáîòíèêàì 

Âî ìíîãèõ ïðîãðåññèâíûõ êîìïàíèÿõ áûëè ó÷ðåæäåíû ïðîãðàììû ïîìîùè ðà-

áîòíèêàì (employee assistance programs, EAPs) Ïðåäíàçíà÷åíèå ýòèõ ïðîãðàìì — 

îêàçàíèå ïðàâîâîé è ïðîôåññèîíàëüíîé ïîìîùè ñëóæàùèì, à òàêæå ïðåäîñòàâ-

ëåíèå èì ðåêîìåíäàöèé äëÿ òîãî, ÷òîáû îíè ìîãëè óñòðîèòüñÿ íà äðóãóþ ðàáî-

òó. Ñëóæàùèå, ó êîòîðûõ âîçíèêëè ïðîáëåìû, ìîãóò êîíôèäåíöèàëüíî îáðà-

òèòüñÿ çà ïîìîùüþ (ñîâåòîì), íå òåðÿÿ ïðè ýòîì ïðåæíåé ðàáîòû. Áëàãîäàðÿ 

ýòîìó, ìîæíî ïðåäîòâðàùàòü âîçíèêíîâåíèå êðèçèñîâ èëè âî âñÿêîì ñëó÷àå 

ïðèíèìàòü ìåðû äî òîãî, êàê äåëî çàéäåò ñëèøêîì äàëåêî. Îáû÷íî ïðîãðàììû 

ÅÀÐ ïîìîãàþò ñëóæàùèì, êîòîðûå ñòðàäàþò îò íàðêîòè÷åñêîé èëè àëêîãîëüíîé 

çàâèñèìîñòè, íàõîäÿòñÿ â ñëîæíîì ôèíàíñîâîì ïîëîæåíèè ïðè âñòóïëåíèè â 

áðàê, ïðîäâèæåíèè ïî êàðüåðíîé ëåñòíèöå è ïðè âîçíèêíîâåíèè þðèäè÷åñêèõ 

âîïðîñîâ.

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îïèøèòå îñíîâíûå ýëåìåíòû îöåíêè ïîêàçàòåëåé ðàáîòû. 

2. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó òðóäîì ñëóæàùèõ ñ íåíîðìèðîâàííûì è íîðìèðîâàí-

íûì ðàáî÷èì äíåì? 
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Êîììóíèêàöèè â ÷ðåçâû÷àéíûõ óñëîâèÿõ 

Õýíê Êðèñòåí è Ïîë Ìàíèñêàëêî 

Êîììóíèêàöèè âî âðåìÿ ÷ðåçâû÷àéíûõ, êàòàñòðîôè÷åñêèõ óñëîâèé òðåáóþò 
ñëîæíûõ âçàèìîäåéñòâèé. Åñëè êîììóíèêàöèè íå ÿâëÿþòñÿ ýôôåêòèâíûìè, îð-
ãàíèçàöèÿ ìîæåò ñòîëêíóòüñÿ ñ îãðîìíûì ÷èñëîì äîïîëíèòåëüíûõ ïðîáëåì, â 
òîì ÷èñëå ñ íåâîñïîëíèìûì âðåäîì äëÿ ñâîåé ðåïóòàöèè, ñóùåñòâåííûìè ôè-
íàíñîâûìè óáûòêàìè è ðåçêèì ñîêðàùåíèåì âîçìîæíîñòåé äëÿ âåäåíèÿ áèçíåñà 
ïî îêîí÷àíèè êðèçèñíîé ñèòóàöèè. 

Ìíîãèå ìåíåäæåðû èç èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà íå ïîíèìàþò âàæíîñòè 
íåäîïóùåíèÿ ñóùåñòâåííîãî óõóäøåíèÿ ðåïóòàöèè èõ îðãàíèçàöèè è ñóæåíèÿ 
áóäóùèõ ïåðñïåêòèâ áèçíåñà èç-çà êàòàñòðîô. Ñèòóàöèÿ äîïîëíèòåëüíî îñëîæ-
íÿåòñÿ íåõâàòêîé çíàíèé î ïðèåìàõ óñïåøíûõ êîììóíèêàöèé â óñëîâèÿõ 
êðèçèñà. Ìåíåäæåð äîëæåí îòñëåæèâàòü ñîáûòèÿ, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ 
äèíàìè÷íûìè è áûñòðî ìåíÿþùèìèñÿ, ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ áûñòðî è 
ýôôåêòèâíî è ïðàâèëüíî îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè ëèöàìè, îñîáåííî ñ 
ïðåäñòàâèòåëÿìè ìåäèéíûõ ñðåäñòâ. 

Ïîæàð â ãîñòèíèöå Dupont Plaza Hotel è íà áîðòó ñàìîëåòà TWA — ýòî 
ïðèìåðû èñêàæåííîé è ïëîõîé ïåðåäà÷è ñîîáùåíèé. Îöåíêè ìåäèéíûìè 
ñðåäñòâàìè äåéñòâèé îðãàíèçàöèé, âîâëå÷åííûõ â ýòè ñîáûòèÿ, áûëè ïðåäåëüíî 
æåñòêèìè, òàê êàê ìåíåäæåðû íå ñìîãëè ïðåäîñòàâèòü ñåìüÿì ïîñòðàäàâøèõ 
ñâîåâðåìåííóþ è ÷åòêóþ èíôîðìàöèþ. 

Îñíîâíûìè êîìïîíåíòàìè ýôôåêòèâíûõ êîììóíèêàöèé â ÷ðåçâû÷àéíûõ ñè-
òóàöèÿõ ÿâëÿþòñÿ: 1) îïðåäåëåíèå òîãî, ÷òî äëÿ îðãàíèçàöèè ÿâëÿåòñÿ êàòàñòðîôîé 
èëè êðèçèñîì; 2) ñáîð êîììóíèêàöèîííîé êîìàíäû; 3) íàçíà÷åíèå è ïîäãîòîâêà 
ïðåäñòàâèòåëÿ, âûñòóïàþùåãî îò îðãàíèçàöèè; 4) âûñòóïëåíèå ñ çàÿâëåíèåì. 

1. Îïðåäåëåíèå òîãî, ÷òî äëÿ îðãàíèçàöèè ÿâëÿåòñÿ êàòàñòðîôîé èëè êðèçè-
ñîì. Êàòàñòðîôà èëè êðèçèñ — ýòî ëþáàÿ ñèòóàöèÿ, ãðîçÿùàÿ áëàãîïîëó÷èþ, 
áåçîïàñíîñòè, öåëîñòíîñòè èëè ðåïóòàöèè îðãàíèçàöèè, åå ñëóæàùèì èëè êëè-
åíòàì. Îáû÷íî îíè âîçíèêàþò êàê íåîáû÷íîå ñîáûòèå èëè ÷ðåçâû÷àéíàÿ ñè-
òóàöèÿ, íàïðèìåð àâàðèÿ, ïðåñòóïëåíèå, ïîæàð, íàâîäíåíèå, ñòèõèéíîå áåäñò-
âèå, òåõíîëîãè÷åñêàÿ ñèòóàöèÿ èëè äåéñòâèÿ ëþäåé. Ýòî òàêæå ñèòóàöèÿ, â 
îòíîøåíèè êîòîðîé ìåäèéíûå ñðåäñòâà èëè îáùåñòâåííîñòü ñ÷èòàþò, ÷òî 
îðãàíèçàöèÿ íå îòðåàãèðîâàëà íà êðèòè÷åñêóþ ñèòóàöèþ âîâðåìÿ èëè äîëæíûì 
îáðàçîì. 

2. Ñáîð êîììóíèêàöèîííîé êîìàíäû, êîòîðàÿ áóäåò ðàáîòàòü âî âðåìÿ 
êàòàñòðîôû èëè êðèçèñà. Ýòà êîìàíäà îòâå÷àåò çà êîììóíèêàöèîííûå äåéñòâèÿ 
îðãàíèçàöèè, âûïîëíÿåìûå âî âðåìÿ ÷ðåçâû÷àéíûõ ñèòóàöèé. Â ñîñòàâ êîìàíäû 
äîëæíû âõîäèòü êëþ÷åâûå ëèöà: ãëàâíûé èñïîëíèòåëüíûé äèðåêòîð, èëè òîï-
ìåíåäæåð îðãàíèçàöèè, ðóêîâîäèòåëü îòäåëà ïàáëèê ðèëåéøíç, ìåíåäæåð ïî 
îïåðàöèÿì, äèðåêòîð ïî áåçîïàñíîñòè, êîíñóëüòàíò ïî ïðàâîâûì âîïðîñàì è 
ìåíåäæåð ó÷àñòêà, îêàçàâøåãîñÿ â êðèçèñíîé ñèòóàöèè (îí ìîæåò áûòü íàçíà÷åí 
íà ýòó äîëæíîñòü âðåìåííî, óæå â õîäå ðàçâèòèÿ ñîáûòèé). 

3. Íàçíà÷åíèå è ïîäãîòîâêà ïðåäñòàâèòåëÿ, âûñòóïàþùåãî îò îðãàíèçàöèè. Êà-
æäàÿ êîìàíäà ðóêîâîäèòåëåé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äîëæíà âêëþ÷àòü ïî 
êðàéíåé ìåðå îäíîãî ÷åëîâåêà, ïîëíîñòüþ îòâå÷àþùåãî çà îáùåíèå ñ ìåäèéíû-
ìè ñðåäñòâàìè, êîòîðûé äîëæåí ïðåäñòàâëÿòü îðãàíèçàöèþ âî âðåìÿ êðèçèñà. 
Îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âûñòóïàòü òîëüêî ÷åðåç îäíîãî ñâîåãî ïðåäñòàâèòåëÿ. Ýòîò 
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÷åëîâåê äîëæåí áûòü ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåí, óâåðåí â ñåáå, îáëàäàòü 
ôàêòàìè, èìåòü äîñòàòî÷íûé îïûò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ìåäèéíûìè ñðåäñòâàìè. 

4. Âûñòóïëåíèå ñ çàÿâëåíèåì. Ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ôàêòîâ î ñîáûòèÿõ è 
ïîâðåæäåíèÿõ íåîáõîäèìî ïîäãîòîâèòü ÷åðíîâèê âûñòóïëåíèÿ. Â íåì äîëæíû 
ñîäåðæàòüñÿ îáîáùåííûå óæå ïðîâåðåííûå äàííûå äëÿ ñîîáùåíèÿ ìåäèéíûì 
ñðåäñòâàì. Ïî ìåðå èçìåíåíèÿ ñèòóàöèè èëè ðåàêöèè íà íåå â ýòîò îò÷åò 
íåîáõîäèìî âíîñèòü êîððåêòèðîâêè. Íåîáõîäèìî ñîòðóäíè÷åñòâî ñ 
êîíñóëüòàíòîì ïî ïðàâîâûì âîïðîñàì, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî ïåðåäàâàåìûå 
ñâåäåíèÿ íå íàðóøàþò ïðàâ íà íåïðèêîñíîâåííîñòü ÷àñòíîé æèçíè è íå 
óãðîæàþò áåçîïàñíîñòè îðãàíèçàöèè. 

Òàêæå î÷åíü âàæíî îáåñïå÷èòü îïåðàòèâíîñòü êîììóíèêàöèé. Îïåðàòèâíàÿ 
äîñòàâêà ñîîáùåíèé ïîìîãàåò ñëåäèòü çà òåì, êàê ñîáûòèÿ èíòåðïðåòèðóþòñÿ, è 
êîíòðîëèðîâàòü, ÷òîáû îíè èíòåðïðåòèðîâàëèñü íà îñíîâå âåðñèè, ïîäãîòîâ-
ëåííîé ñàìîé îðãàíèçàöèåé. Ïåðâîå ñîîáùåíèå äîëæíî èìåòü ÷åòûðå îñíîâíûõ 
ñîñòàâëÿþùèõ: êòî, ÷òî, ãäå è êîãäà. Â ëþáîì ñëó÷àå äîëæíû ïåðåäàâàòüñÿ òîëü-
êî òùàòåëüíî ïðîâåðåííûå ôàêòû, ïîëó÷åííûå îò êîìïåòåíòíûõ âëàñòåé, à 
ïåðåä âûïóñêîì ñîîáùåíèÿ òðåáóåòñÿ åãî ïîäòâåðæäåíèå. Âûñòóïàþùèé íèêîãäà 
íå äîëæåí âûñêàçûâàòü ëè÷íûõ ïðåäïîëîæåíèé. 

Îñíîâà óñïåøíûõ êîììóíèêàöèé — âûïîëíåíèå ïðàâèëà ÷åòûðåõ W (What — 
÷òî ïðîèçîøëî, who — ñ êåì, where — ãäå, when — êîãäà) è ïðîÿâëåíèå çàáîòû 
è ñîñòðàäàíèÿ â îòíîøåíèè ïîñòðàäàâøèõ ëèö. Èñêðåííåå ñî÷óâñòâèå ïîâûøàåò 
ñòåïåíü äîâåðèÿ è ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ è ñëóæàùèõ. Ïðåäñòàâèòåëü äîëæåí ïî 
ñâîåé èíèöèàòèâå ïðåäîñòàâëÿòü èíôîðìàöèþ è ñòðåìèòüñÿ, ÷òîáû îáùàÿ 
àòìîñôåðà îáùåíèÿ áûëà îòêðûòîé; â ïðîòèâíîì ñëó÷àå íåãàòèâíî íàñòðîåííûå 
êëèåíòû èëè ñëóæàùèå íå áóäóò îêàçûâàòü ïîääåðæêó â ïåðèîä âîññòàíîâëåíèÿ 
êîìïàíèè è âîçâðàùåíèÿ ê åå íîðìàëüíîé äåÿòåëüíîñòè. 

Ðåøàþùèé ôàêòîð. Îáíàðîäîâàíèå èíôîðìàöèè ìåäèöèíñêî-ïðàâîâîãî ñî-
äåðæàíèÿ äîëæíû ñîãëàñîâûâàòüñÿ ñ îðãàíàìè çäðàâîîõðàíåíèÿ. Åñëè ýòîãî íå 
ñäåëàòü, òî âïîñëåäñòâèè ìîæåò áûòü ïðîâåäåíî ðàññëåäîâàíèå î íàðóøåíèè 
ïðàâèë ìåäèöèíñêîé ýòèêè, óñòàíîâëåííûõ çàêîíîì. 

Äîïîëíèòåëüíîå âîçíàãðàæäåíèå 

Ðàçðàáîòêà è ðåàëèçàöèÿ ïëàíà äîïîëíèòåëüíîãî âîçíàãðàæäåíèÿ — çàäà÷à, 
êîòîðóþ ðåøàþò äèðåêòîð ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ è âëàäåëüöû 
ïðåäïðèÿòèÿ. Ïî ýòîìó ïîâîäó îäèí èç äèðåêòîðîâ ïîäðàçäåëåíèÿ HR âûñêàçàëñÿ 
òàê: «Âîçìîæíî, íàì öåëåñîîáðàçíî íàíÿòü âðà÷à, êîòîðûé áóäåò çàáîòèòüñÿ î 
çäîðîâüå íàøèõ ñëóæàùèõ, òàê êàê ýòîò âàðèàíò, ñêîðåå âñåãî, áóäåò äëÿ íàñ äå-
øåâëå, ÷åì ïëàí âûïëàò ïî ìåäèöèíñêèì îñíîâàíèÿì, è ê òîìó æå íàøè ñëóæà-
ùèå ïîëó÷àò áîëåå êà÷åñòâåííîå ìåäèöèíñêîå îáñëóæèâàíèå». Ñêàçàííîå ïîêà-
çûâàåò, íàñêîëüêî äîðîãîñòîÿùèìè ìîãóò áûòü ìåðû, íàïðàâëåííûå íà ïîääåð-
æàíèå çäîðîâüÿ ñëóæàùèõ, è äðóãèå âèäû âîçíàãðàæäåíèÿ. 
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Çàêîí ïðåäóñìàòðèâàåò ðÿä îáÿçàòåëüíûõ äîïîëíèòåëüíûõ âîçíàãðàæäåíèé: ñî-

öèàëüíîå îáåñïå÷åíèå, êîìïåíñàöèþ ðàáîòíèêàì è êîìïåíñàöèþ ïî áåçðàáîòèöå. 

Äðóãèå âèäû âîçíàãðàæäåíèé, ïðåäëàãàåìûå ðàáîòîäàòåëÿìè, êàê ÷àñòü îáùåãî ïà-

êåòà êîìïåíñàöèé, ìîãóò âêëþ÷àòü âàðèàíòû, èç êîòîðûõ ñëóæàùèå âûáèðàþò îò-

äåëüíûå ñîñòàâëÿþùèå â òîì îáúåìå, êîòîðûé óñòàíîâëåí ðàáîòîäàòåëåì. ×àùå 

âñåãî ïðåäëàãàþòñÿ ïëàíû, ñâÿçàííûå ñ ïåíñèåé, ìåðû ïî ïîääåðæàíèþ çäîðîâüÿ â 

öåëîì, óñëóãè îôòàëüìîëîãà è ñòîìàòîëîãà, õîòÿ åñòü ñëó÷àè, êîãäà ÷åëîâåê ìîæåò 

ïîëó÷èòü ñòðàõîâàíèå æèçíè èëè ñòðàõîâàíèå íà ñëó÷àé èíâàëèäíîñòè. 

Íåêîòîðûå êîìïàíèè ðåàëèçóþò ïðîãðàììû îáåñïå÷åíèÿ ïåðñîíàëà àêöèÿìè 

êîìïàíèè (employee stock ownership plans, ESOP). Ðàáîòîäàòåëü âíîñèò äåíüãè 

(êîëè÷åñòâî êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ âêëàäîì ðàáîòíèêà â äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè 

è åå ïðèáûëü) íà ñ÷åò ðàáîòíèêà äî òîãî ìîìåíòà, ïîêà ðàáîòíèê íå âûéäåò íà 

ïåíñèþ èëè íå ïîêèíåò êîìïàíèþ. Ïîíÿòíî, ÷òî ýòî ñïîñîáñòâóåò óäåðæàíèþ 

ðàáîòíèêîâ. Äîïîëíèòåëüíûå ïëàíû âêëþ÷àþò âîçìåùåíèå ðàñõîäîâ íà îáó÷å-

íèå, îïëàòó óñëóã çäðàâîîõðàíåíèÿ, ïîñîáèå â òå÷åíèå ïåðèîäà, êîãäà ÷åëîâåê 

íå ðàáîòàåò (ñëóæáà â Íàöèîíàëüíîé ãâàðäèè, âûïîëíåíèå, ãðàæäàíñêîãî äîëãà, 

íàïðèìåð â ñóäå ïðèñÿæíûõ çàñåäàòåëåé, îáÿçàííîñòåé ðåçåðâèñòà) è íà âðåìÿ 

îòïóñêà. Äîïîëíèòåëüíûå âîçíàãðàæäåíèÿ ïîìîãàþò ïðèâëåêàòü è óäåðæèâàòü 

íóæíûõ ðàáîòíèêîâ, îäíàêî çàòðàòû íà íèõ âñå âðåìÿ ðàñòóò. Áîëüøèíñòâî 

êîìïàíèé ïðåäëàãàþò òàêèå ôîðìû âîçíàãðàæäåíèÿ, êàê ñêèäêè äëÿ ñëóæàùèõ, 

íàïèòêè è åäà, íîìåðà, ïîåçäêè, óñëóãè ñïà-öåíòðà è ïîêóïêè â ñâîèõ ìàãàçè-

íàõ ñî ñêèäêîé. Â öåëîì, õîðîøàÿ ñèñòåìà âîçíàãðàæäåíèÿ — ìîùíûé äîïîë-

íèòåëüíûé èíñòðóìåíò, ïîìîãàþùèé óäåðæèâàòü íóæíûõ ñïåöèàëèñòîâ. 

Óäåðæàíèå ðàáîòíèêîâ 

Óäåðæàíèå ðàáîòíèêîâ — ïðîöåññ, ïðÿìî ïðîòèâîïîëîæíûé òåêó÷åñòè êàäðîâ. È

òî, è äðóãîå ÿâëÿþòñÿ ïðåäìåòîì áîëüøîé îçàáî÷åííîñòè ðóêîâîäèòåëåé èíäóñò-

ðèè ãîñòåïðèèìñòâà â öåëîì è îòäåëîâ òðóäîâûõ ðåñóðñîâ â ÷àñòíîñòè. Â èíäóñò-

ðèè ãîñòåïðèèìñòâà òåêó÷åñòü êàäðîâ î÷åíü âûñîêà. Åñëè ãîâîðèòü î íåé â öèô-

ðàõ, îíè ìîãóò ñîñòàâëÿòü îò 30% è äîõîäèòü äî 100% è áîëüøå. Îðãàíèçàöèè 

ïðèõîäèòñÿ òðàòèòü òûñÿ÷è äîëëàðîâ íà çàìåíó ñëóæàùèõ, êîòîðûå ïîêèäàþò èõ, 

è äîâîäèòü êà÷åñòâî óñëóã äî òðåáóåìîãî óðîâíÿ, òàê êàê ýòî âàæíûé ýëåìåíò, 

îáåñïå÷èâàþùèé óñïåõ ðàáîòû â áèçíåñå ãîñòåïðèèìñòâà. 

Íà óäåðæàíèå ÷àñòî âëèÿåò òî, êàê ìåíåäæåðû îòíîñÿòñÿ ê ïîä÷èíåííûì. 

Åñëè ìåíåäæåðû ÿâëÿþòñÿ íàñòîÿùèìè ëèäåðàìè, ïîñòóïàþò ñïðàâåäëèâî è 

îäèíàêîâî ñî âñåìè, ñîçäàþò êëèìàò äîâåðèÿ, äðóæåëþáíû â îáùåíèè, òî âå-

ðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî ñëóæàùèå íå óéäóò â äðóãîå ìåñòî, ïîâûøàåòñÿ. Îäíàêî 

ñêîëüêî íà ñàìîì äåëå êîìïàíèé èìåþò õîðîøèõ ëèäåðîâ è ïî-íàñòîÿùåìó 

öåíÿò ñâîè ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû, î ÷åì îíè òàê ÷àñòî çàÿâëÿþò, ÷òî ýòî èõ 

ñàìûé öåííûé àêòèâ? 
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Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ñòðàòåãèé óäåðæàíèÿ ïåðñîíàëà: ôîðìèðîâàíèå êîìàíä, 

ñàìîóïðàâëÿåìûå êîìàíäû, óïðàâëåíèå âñåîáùèì êà÷åñòâîì, íàäåëåíèå ñëóæàùèõ 

íåîáõîäèìûìè ïîëíîìî÷èÿìè è õîðîøèé ïëàí âîçíàãðàæäåíèÿ. Ýòè ïðîãðàììû 

ñòðàòåãèè îñîáåííî õîðîøî ðàáîòàþò, åñëè â êîìïàíèè ñôîðìèðîâàíà áëàãîïðèÿò-

íàÿ äëÿ ëþäåé è êóëüòóðà è îíè ðàáîòàþò â õîðîøåé àòìîñôåðå. Î÷åâèäíî, âàæíî 

âûÿâëÿòü ïðè÷èíû âûñîêîé òåêó÷åñòè è îïðåäåëÿòü, ïî÷åìó îíà èìååò ìåñòî. 

Äîìîãàòåëüñòâà

Ñëóæàùèå îòâåòñòâåííû çà ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå çäîðîâîé îáñòàíîâêè â ðàáî-

÷åì êîëëåêòèâå; ëþáûå âðàæäåáíûå, îñêîðáèòåëüíûå, àãðåññèâíûå è äèñêðèìèíà-

öèîííûå îòíîøåíèÿ íåäîïóñòèìû. Äðóãèìè ñëîâàìè, ÷åëîâåê íà ðàáî÷åì ìåñòå 

äîëæåí áûòü îãðàæäåí îò âñåõ äîìîãàòåëüñòâ ïî êàêèì-ëèáî ïîâîäàì, âêëþ÷àÿ ñåê-

ñóàëüíûå, ïîëèòè÷åñêèå, ðåëèãèîçíûå, ðàñîâûå è ò.ä. Çà ïîñëåäíèå ãîäû îñîáåííî 

îñòðî ñòàâèòñÿ âîïðîñ î ñåêñóàëüíûõ äîìîãàòåëüñòâàõ. Ñëåäóåò îáÿçàòåëüíî îòìå-

òèòü, ÷òî àãðåññèâíàÿ ðàáî÷àÿ ñðåäà ìîæåò ñîçäàâàòüñÿ, åñëè ðóêîâîäèòåëè íå îá-

ðàùàþò âíèìàíèÿ íà ñàëüíûå øóòêè, êîììåíòàðèè èëè ñëîâåñíûå âûñêàçûâàíèÿ â 

àäðåñ îòäåëüíûõ ñëóæàùèõ, à òåì áîëåå ôèçè÷åñêèå äåéñòâèÿ. 

Ðóêîâîäèòåëè äîëæíû ïðåñåêàòü ïîäîáíûå ÿâëåíèÿ ñàìûì ðåøèòåëüíûì îá-

ðàçîì, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñîîòâåòñòâóþùèå ìåðû. 

1. Óñòàíîâèòü ÷åòêóþ ïîëèòèêó â îòíîøåíèè ñåêñóàëüíûõ äîìîãàòåëüñòâ, ÷òî-

áû âñåì áûëî ÿñíî, ÷òî òàêîå ïîâåäåíèå íåòåðïèìî è äîëæíî íåóêîñíè-

òåëüíî ïðåñåêàòüñÿ. 

2. Ðåàãèðîâàòü íåçàìåäëèòåëüíî íà ëþáûå ñèãíàëû ïîäîáíûõ ñëó÷àåâ è ïî 

êàæäîìó èç íèõ ïðîâîäèòü òùàòåëüíîå ðàññëåäîâàíèå. 

3. Ñòàðàòüñÿ ïðîâîäèòü âñå ðàññëåäîâàíèÿ áåç øèðîêîé îãëàñêè. 

4. Îôîðìëÿòü êàæäîå ðàññëåäîâàíèå äîêóìåíòàëüíî è ïðèíèìàòü ïî êàæäîìó 

ñëó÷àþ äèñöèïëèíàðíûå ìåðû. 

Èñêè ïî äîìîãàòåëüñòâàì î÷åíü äîðîãîñòîÿùèå äàæå ïî çàùèòå, à îñîáåííî â òîì 

ñëó÷àå, åñëè æþðè ãîëîñóåò çà îáâèíèòåëüíîå ðåøåíèå, ïî êîòîðîìó ñóä ïðèñóæäàåò 

îòâåò÷èêó âûïëàòû, äîõîäÿùèå äî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. Äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìà-

öèþ î äîìîãàòåëüñòâàõ âû ìîæåòå ïîëó÷èòü íà âåá-ñàéòå ÅÅÎÑ (www. eeoc.gov) 

Ê äâóì îñíîâíûì ðàçíîâèäíîñòÿì ñåêñóàëüíîãî äîìîãàòåëüñòâà îòíîñÿòñÿ 

ñëó÷àè quid pro quo, ÷òî â ïåðåâîäå ñ ëàòèíñêîãî îçíà÷àåò «óñëóãà çà óñëóãó» è 

«ñîçäàíèå íà ðàáîòå íåêîìôîðòíîé ñðåäû». Ïðèìåðîì quid pro quo ìîæíî íà-

çâàòü ñèòóàöèþ, êîãäà ñóïåðâàéçåð ïðåäîñòàâëÿåò áîëåå óäîáíûå ñìåíû ðàáîòû 

ïîä÷èíåííûì çà ñåêñóàëüíûå óñëóãè. Ïðèìåð íåêîìôîðòíîé ðàáî÷åé ñðåäû — 

ýòî ñèòóàöèè, êîãäà ìåíåäæåðû íå äåëàþò íè÷åãî, ÷òîáû ïðåêðàòèòü èëè íå äî-

ïóñòèòü ñàëüíûõ êîììåíòàðèåâ îäíèõ ñëóæàùèõ â àäðåñ äðóãèõ ðàáîòíèêîâ. 
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Ýòèêà è óïðàâëåíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè 

Êðèñòèí Äæàñçåé

Óíèâåðñèòåò Ñåâåðíîé Àðèçîíû  
(Northern Arizona University) 

Íàøà ðàáîòà êàê ìåíåäæåðîâ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — óïðàâëÿòü 
ñëóæàùèìè, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþò óñëóãè íàøèì ãîñòÿì. Ìû îòâåòñòâåííû çà 
òî, ÷òîáû â òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè ïðèâëåêàòü è óäåðæèâàòü íóæíûõ è õîðîøî 
ïîäãîòîâëåííûõ ñëóæàùèõ. Ïîòåíöèàëüíûå êàíäèäàòû íà ëþáóþ äîëæíîñòíóþ 
ïîçèöèþ äîëæíû áûòü ãîòîâû è ñïîñîáíû âûïîëíÿòü êîíêðåòíóþ ðàáîòó. Ïîñëå 
ýòîãî ìû äîëæíû ïîäãîòîâèòü èõ òàê, ÷òîáû îíè âûïîëíÿëè ýòó ðàáîòû òàê, êàê 
ìû õîòèì ýòîãî, è â ñîîòâåòñòâèè ñ îïåðàöèîííûìè ñòàíäàðòàìè. Ìû 
êîíòðîëèðóåì èõ ïîäãîòîâêó è ðàáîòó, ÷òîáû áûòü óâåðåííûìè, ÷òî îíè 
ïîñòîÿííî ñîîòâåòñòâóþò ñòàíäàðòàì, â îñíîâó êîòîðûõ çàëîæåíû çàïðîñû è 
ïîæåëàíèÿ íàøèõ ïîòðåáèòåëåé. 

Òðàäèöèîííî ìåíåäæåð èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïîäíèìàåòñÿ ïî 
êàðüåðíîé ëåñòíèöå ïîñòåïåííî, ñî ñòóïåíüêè íà ñòóïåíüêó. Òå, êòî ïðèîáðåë 
îïûò íà ðÿäîâûõ äîëæíîñòÿõ, ìîãóò áûòü ïîâûøåíû äî óðîâíÿ ìåíåäæåðîâ, 
îäíàêî èõ íîâûå äîëæíîñòíûå îáÿçàííîñòè íå èìåþò íè÷åãî îáùåãî ñ 
ïðåæíèìè, íàïðèìåð, ïî ðåãèñòðàöèè, ïðèãîòîâëåíèþ 
ïèùè èëè âûïîëíåíèþ äðóãèõ çàäà÷. Êàê ìåíåäæåðû 
îíè òåïåðü äîëæíû, ÷òî ÷àñòî äëÿ íåêîòîðûõ 
ñòàíîâèòñÿ íåîæèäàííîñòüþ, êîíòðîëèðîâàòü ðàáîòó 
äðóãèõ ñëóæàùèõ, ÷àñòî òó ðàáîòó, êîòîðóþ îíè ñàìè 
äåëàëè äî ïðîäâèæåíèÿ. 

Êîíòðîëü è âûïîëíåíèå çàäà÷ — ýòî äâå ðàçíûå 
âåùè, êîòîðûå òðåáóþò ñîâåðøåííî ðàçíûõ íàâûêîâ è 
óìåíèé. Îïûò ðàáîòû íà êîíêðåòíîé ïîçèöèè, ðàçóìå-
åòñÿ, î÷åíü âàæåí, îäíàêî îòáîð, ïîäãîòîâêà è 
êîíòðîëü â ïåðâóþ î÷åðåäü òðåáóþò îòëè÷íûõ êîììóíèêàòèâíûõ è óïðàâëåí÷å-
ñêèõ íàâûêîâ è óìåíèé. Ýòî íå òå íàâûêè è óìåíèÿ, êîòîðûå ðàçâèâàþòñÿ ó 
áîëüøèíñòâà èç íàñ åñòåñòâåííûì îáðàçîì. Ïîýòîìó èìè íåîáõîäèìî îâëàäåâàòü 
â õîäå îáó÷åíèÿ. Òðàäèöèîííî ìåíåäæåðû, êîòîðûå ðàíüøå çàíèìàëè íèçøèå 
äîëæíîñòè, ðåäêî ïîëó÷àëè îïûò ïî óïðàâëåíèþ ëþäüìè, õîòÿ îò íèõ ýòî îæèäà-
ëîñü. Â îòíîøåíèè íåêîòîðûõ èç ìåíåäæåðîâ ýòè îæèäàíèÿ îïðàâäûâàëèñü, â 
îòíîøåíèè äðóãèõ íåò. 

Êîíêóðåíöèÿ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà â íàñòîÿùåå âðåìÿ íàñòîëüêî 
îñòðàÿ, ÷òî íè îäíà êîìïàíèÿ íå ìîæåò ñåáå ïîçâîëèòü èñïîëüçîâàòü 
ìåäëåííóþ è íå âñåãäà âåäóùóþ ê óñïåõó êðèâóþ îáó÷åíèÿ, êîòîðîé àêòèâíî 
ïîëüçîâàëèñü â ïðîøëîì. Ìåíåäæåðû äîëæíû óæå îáëàäàòü íàâûêàìè è 
óìåíèÿìè óïðàâëåíèÿ ëþäüìè, ïðåæäå ÷åì íà íèõ âîçëîæàò óïðàâëåí÷åñêèå 
îáÿçàííîñòè. Òå, êòî èìè íå îáëàäàåò, ñòàëêèâàþòñÿ ñ íåóäà÷àìè è ÷àñòî 
óõîäÿò èç îòðàñëè. Âîò ïî÷åìó â êà÷åñòâå êàíäèäàòîâ íà ìåíåäæåðñêèå 
ïîçèöèè â êðóïíûõ êîðïîðàöèÿõ ãîñòåïðèèìñòâà íàèáîëåå ïðåäïî÷òèòåëüíû 
ñòóäåíòû, îáó÷àâøèåñÿ â óíèâåðñèòåòå ïî ïðîãðàììàì óïðàâëåíèÿ â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
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×òîáû áûòü õîðîøèì ìåíåäæåðîì, ÷åëîâåê äîëæåí ïðîÿâëÿòü ñâîè ëó÷øèå 
êà÷åñòâà. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî, ÷òîáû ìû ïîíèìàëè, íàñêîëüêî ñïîñîáíû çíàòü 
íàøèõ ïîä÷èíåííûõ è ðàçáèðàòüñÿ â èõ êà÷åñòâàõ. Íûíåøíèå ìåíåäæåðû ÷àñòî 
âûñòóïàþò ëèäåðàìè, ò.å. ïðèìåðîì äëÿ ïîä÷èíåííûõ, è ïîêàçûâàþò, êàê 
íåîáõîäèìî íàèëó÷øèì îáðàçîì âûïîëíÿòü ðàáîòó. Ïîä÷èíåííûå ïîñëåäóþò çà 
íàìè òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îíè óâàæàþò íàñ è äîâåðÿþò íàì. Ìû ñìîæåì 
çàâîåâàòü äîâåðèå ïîä÷èíåííûõ, åñëè ñàìè âñåãäà äåéñòâóåì îòâåòñòâåííî, åñëè 
îíè çíàþò, ÷òî ìû âñåãäà âûïîëíÿåì ñâîè îáÿçàííîñòè è îáåñïå÷èâàåì èõ âñåì 
íåîáõîäèìûì äëÿ èõ ðàáîòû. Åñëè ìû ïðàâèëüíî ñîñòàâëÿåì ãðàôèêè, 
îïåðàòèâíî îðãàíèçóåì ðåìîíò îáîðóäîâàíèÿ, îáåñïå÷èâàåì ïîñòàâêè íóæíûõ 
êîìïîíåíòîâ è åñëè ëþäè ìîãóò ðàññ÷èòûâàòü, ÷òî ìû îáÿçàòåëüíî ïîääåðæèì 
èõ óñèëèÿ, áóäåì îòíîñèòüñÿ êî âñåì îäèíàêîâî ñïðàâåäëèâî è áóäåì 
îáúåêòèâíî ðàçáèðàòüñÿ â êàæäîé êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. 

Ìû äîáüåìñÿ óâàæåíèÿ ïîä÷èíåííûõ, åñëè âñåãäà âñå áóäåì äåëàòü 
ïðàâèëüíî, äàæå åñëè ýòî äëÿ íàñ ñëîæíî. Êîíå÷íî, êàê ìåíåäæåðû ìû 
îêàçûâàåì ñèëüíîå âëèÿíèå íà ïîä÷èíåííûõ. ×òîáû äîáèòüñÿ óâàæåíèÿ, ýòî 
âëèÿíèå äîëæíî áûòü ïîëîæèòåëüíûì è ïîìîãàòü ïîä÷èíåííûì ïðîÿâëÿòü ñâîè 
ëó÷øèå êà÷åñòâà. Íàøè ëè÷íûå àìáèöèè äîëæíû áûòü ëèáî îòëîæåíû â 
ñòîðîíó, ëèáî â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâîâàòü öåëÿì è çàäà÷àì îðãàíèçàöèè. 
Ïîä÷èíåííûå äîëæíû äîâåðÿòü íàì è ñ÷èòàòü, ÷òî ìû ïðèíèìàåì ðåøåíèå, 
îðèåíòèðóÿñü íà èíòåðåñû îðãàíèçàöèè, è ÷òî ýòè ðåøåíèÿ íå èäóò âî âðåä 
ïåðñîíàëó. Ëîÿëüíîñòü ïðèõîäèò âìåñòå ñ äîâåðèåì, ÷òî ìû öåíèì èõ ðàáîòó è 
÷òî èõ æèçíü íàõîäèòñÿ â õîðîøèõ ðóêàõ. Ýòî ñïðàâåäëèâî êàê äëÿ íàøèõ 
ïîä÷èíåííûõ, òàê è äëÿ íàñ êàê ìåíåäæåðîâ. Ìû ëîÿëüíû ê íàøåé êîìïàíèè, 
åñëè ìû çíàåì, ÷òî íàñ öåíÿò, ÷òî íàøà õîðîøàÿ ðàáîòà ïîëó÷àåò ïîääåðæêó è 
âîçíàãðàæäàåòñÿ äîëæíûì îáðàçîì, è åñëè ìû ÷óâñòâóåì, ÷òî íàøà ðàáîòà â 
äîñòàòî÷íîé ìåðå ÿâëÿåòñÿ íàäåæíîé è áåçîïàñíîé. 

Óïðàâëåíèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — ýòî âî ìíîãîì óïðàâëåíèå 
÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè. Íà çàíÿòèÿõ, ïîñâÿùåííûõ ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì, 
ìû ó÷èìñÿ ïîëüçîâàòüñÿ íàèáîëåå ïîäõîäÿùèìè èíñòðóìåíòàìè: àíàëèçîì 
ðàáîò, îïèñàíèÿìè ðàáîò, ñïåöèôèêàöèÿìè ðàáîò, ïðèåìàìè íàéìà è îòáîðà 
ïðåòåíäåíòîâ, èíñòðóìåíòàìè îöåíêè òðóäà è ò.ä. Âñå ýòè èíñòðóìåíòû 
íåîáõîäèìû äëÿ ñèñòåìàòèçàöèè îáøèðíîãî ìàòåðèàëà, ïîñêîëüêó â ïðîòèâíîì 
ñëó÷àå ìû ìîãëè áû îêàçàòüñÿ â ñîñòîÿíèè õàîñà. Îäíàêî ñóùåñòâóþò òàê 
íàçûâàåìûå íàâûêè è óìåíèÿ óïðàâëåíèÿ ëþäüìè, êîòîðûå öåíÿòñÿ è ñ÷èòàþòñÿ 
âàæíûìè. Â óíèâåðñèòåòñêèõ ïðîãðàììàõ ãîñòåïðèèìñòâà îíè ðàçáèðàþòñÿ ëèøü 
êîñâåííî, à ïîðîé î íèõ âîîáùå íè÷åãî íå ãîâîðèòüñÿ. Êàê ñëóøàòü äðóãèõ, êàê 
îáùàòüñÿ òàê, ÷òîáû íå ñîçäàâàòü áàðüåðû, ïðåïÿòñòâóþùèå ðàñïðîñòðàíåíèþ 
íàøèõ ñîîáùåíèé, êàê âèäåòü â ïîä÷èíåííûõ è êîëëåãàõ òåõ ëþäåé, êîòîðûìè 
îíè íà ñàìîì äåëå ÿâëÿþòñÿ, êàê ïîíèìàòü ìîòèâàöèþ íàøèõ ïîä÷èíåííûõ — 
âñå ýòî âàæíûå íàâûêè è óìåíèÿ, êîòîðûìè ìû ìîæåì è äîëæíû â íóæíîé 
ñòåïåíè îâëàäåòü. 

Äëÿ óñïåøíîãî óïðàâëåíèÿ íàøèìè ïîä÷èíåííûìè ìû äîëæíû óìåòü 
÷åñòíî è ñïðàâåäëèâî îöåíèâàòü ñîáñòâåííûå êîììóíèêàòèâíûå íàâûêè è 
óìåíèå êîíòàêòèðîâàòü ñ ëþäüìè. Íàì íåîáõîäèìî ïîíÿòü ñóùíîñòü óðîêîâ, 
êîòîðûå ìû, âîçìîæíî, ïîëó÷èëè åùå â äåòñòâå, è êîòîðûå âëèÿþò íà òî, êàê 
ìû âèäèì ëþäåé, è âûÿñíèòü, íàñêîëüêî òî÷íî íàøè ïðåäñòàâëåíèÿ 
ñîîòâåòñòâóþò ðåàëüíîñòè. Ñòåðåîòèïû è ïðåäâçÿòîñòü ìîãóò ïîìåøàòü íàì íà-
íèìàòü ïîòåíöèàëüíî îòëè÷íûõ ðàáîòíèêîâ è íå çàìå÷àòü õîðîøî âûïîëíåííîé 
ðàáîòû. Ìû íå ñìîæåì îòëè÷íî âûïîëíÿòü ñâîþ ðàáîòó, åñëè íå ñïîñîáíû 
îáíàðóæèâàòü ñîáñòâåííûå íåäîñòàòêè è êîððåêòèðîâàòü èõ. 
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Íàì íåîáõîäèìî óìåòü ïîíèìàòü íàøè ñîáñòâåííûå ìîòèâèðóþùèå 
ôàêòîðû è çíàòü, ÷òî ó íàøèõ ïîä÷èíåííûõ ìîãóò áûòü ñîâåðøåííî äðóãèå 
ñòèìóëû. Èõ ìîòèâàöèè, ïîòðåáíîñòè è ÷óâñòâà ìû äîëæíû óâàæàòü. Åñëè ìû 
ïîíèìàåì ýòî, òî ñìîæåì ëó÷øå ôîðìèðîâàòü ñòèìóëèðóþùèå äåéñòâèÿ è 
ïîääåðæèâàòü ñâîèõ ïîä÷èíåííûõ â ðàáîòå, ÷òî ïîìîãàåò äîáèâàòüñÿ áîëåå 
âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé. Ëþäè, êîòîðûå ãîðäÿòñÿ ñâîåé ðàáîòîé è óñèëèÿ êîòîðûõ  
ñïðàâåäëèâî îöåíèâàþòñÿ, êàê ïðàâèëî, áîëåå óäîâëåòâîðåíû ñâîåé ðàáîòîé è 
äîëüøå îñòàþòñÿ â êîìïàíèè. 

Ìåíåäæìåíò ìîæåò áûòü î÷åíü ïëîäîòâîðíûì è èíòåðåñíûì çàíÿòèåì, åñëè 
ìû çíàåò, ÷òî äåëàòü. È íàîáîðîò, åñëè ìû äåéñòâóåì âïîòüìàõ, ýòî ìîæåò ïðè-
âåñòè ê îãðîìíûì òðóäíîñòÿì. Ìíîãèå ïîêèäàþò ýòó îòðàñëü, ïîòîìó ÷òî ïðîñòî 
íå èìåþò íåîáõîäèìûõ êîììóíèêàòèâíûõ è ìåæëè÷íîñòíûõ íàâûêîâ è óìåíèé, 
êîòîðûå îáÿçàòåëüíû äëÿ óñïåøíîãî ìåíåäæìåíòà. Òî, êàê ìû îáùàåìñÿ è 
êîíòàêòèðóåì ñ äðóãèìè, âî ìíîãîì îïðåäåëÿåò è ñòåïåíü íàøåãî óñïåõà. Åñëè 
ìû äåéñòâóåì íà îñíîâå ýòèêè, åñëè íàøè îòíîøåíèÿ ñ ëþäüìè ÿâëÿþòñÿ 
÷åñòíûìè è åñëè ìû çàñëóæèâàåì äîâåðèÿ, ëîÿëüíû è ñïðàâåäëèâû, åñëè ìû 
çàáîòèìñÿ î äðóãèõ è â òî æå âðåìÿ óâàæàåì èõ êàê ëè÷íîñòè, ðåïóòàöèÿ íàøèõ 
ñëóæá è îáùèé êëèìàò â íèõ áóäóò âûñîêèìè, è òîãäà ìû áóäåì ìåíåäæåðàìè, 
êîòîðûå äîáèâàþòñÿ óñïåõà. 

Íàñòàâíè÷åñòâî è êîíñóëüòèðîâàíèå 

Èç-çà âûñîêèõ ðàñõîäîâ, ñâÿçàííûõ ñ òåêó÷åñòüþ êàäðîâ, íàñòàâíè÷åñòâî ñëóæà-

ùèõ ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå è áîëåå âàæíûì ôàêòîðîì. Ïîýòîìó öåëåñîîáðàçíî 

áîëåå òåñíî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñî ñëóæàùèìè è ïîîùðÿòü èõ íà äîñòèæåíèå óñ-

ïåõîâ, ÷åì ïðîäîëæàòü ïðåæíþþ ïîëèòèêó, ñïîñîáñòâóþùóþ âûñîêîé òåêó÷åñòè. 

Îäíèì èç ëó÷øèõ ìåòîäîâ íàñòàâíè÷åñòâà ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà ñïåöèàëüíûõ ïðî-

ãðàìì äëÿ âñåõ ñëóæàùèõ. Íàñòàâíèêè êîíñóëüòèðóþò ñëóæàùèõ ïî âîïðîñàì 

ðàáîòû, ïðîôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ è äðóãèì òåìàì, ñâÿçàííûõ ñ êàðüåðîé. Íà-

ñòàâíèêàì ðàçðåøåíî èñïîëüçîâàòü êîíñòðóêòèâíóþ êðèòèêó, ÷òîáû èíôîðìèðî-

âàòü ñâîèõ ïîäîïå÷íûõ â òåõ ñëó÷àÿõ, åñëè ïîêàçàòåëè èõ ðàáîòû íå ñîîòâåòñòâó-

þò îæèäàíèÿì. Íàñòàâíèêè ïåðèîäè÷åñêè âñòðå÷àþòñÿ ñ ïîäîïå÷íûìè, ÷òîáû 

ñîâìåñòíî ðàçðàáîòàòü ïëàíû äåéñòâèé è ïîñìîòðåòü, íàñêîëüêî ïðèáëèçèëèñü 

ïîñòàâëåííûå öåëè. Âñå ýòè äåéñòâèÿ òåñíî ïðèâÿçàíû ê îöåíèâàíèþ ïîêàçàòå-

ëåé òðóäà è ïîäãîòîâêè. 

Íàñòàâíè÷åñòâî è êîíñóëüòèðîâàíèå ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ èçìåíåíèÿ ïîâåäåíèÿ 

çà ñ÷åò ñîêðàùåíèÿ ðàçðûâà ìåæäó ôàêòè÷åñêèì è æåëàòåëüíûì ïîâåäåíèåì ñëó-

æàùåãî èëè ïîêàçàòåëÿìè åãî ðàáîòû. Íàñòàâíè÷åñòâî è êîíñóëüòèðîâàíèå ÿâëÿ-

þòñÿ ÷àñòüþ îáÿçàííîñòåé ëèíåéíûõ ìåíåäæåðîâ, ÷òî íàïîìèíàåò ñèòóàöèþ â 

ñïîðòèâíîé êîìàíäå, ãäå òðåíåð íå òîëüêî òðåíèðóåò, íî è íàñòðàèâàåò êîìàíäó 
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íà äîñòèæåíèå ñàìîãî âûñîêîãî ðåçóëüòàòà — ìîòèâèðóåò. Íàñòàâíèêè âìåñòå ñî 

ñâîèìè ïîäîïå÷íûìè óñòàíàâëèâàþò öåëè è ïîìîãàþò ñîñòàâèòü ïëàí äåéñòâèé 

äëÿ êàæäîãî ñëóæàùåãî, íàïðàâëåííûé íà äîñòèæåíèå ýòèõ öåëåé. Íàñòàâíèêè 

ïîääåðæèâàþò ñâîèõ ïîäîïå÷íûõ, ðåãóëÿðíî ñëåäÿ çà ðåçóëüòàòàìè èõ ðàáîòû è 

ïðåäëàãàÿ ïîìîùü, åñëè îíà íåîáõîäèìà. 

Êîíñóëüòèðîâàíèå èñïîëüçóåòñÿ â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ñëóæàùèå ïîêàçûâàþò 

ðåçóëüòàòû íèæå ñòàíäàðòíûõ, îæèäàåìûõ îò íèõ èëè êîãäà ðåçóëüòàòû ðàáîòû 

íå ÿâëÿþòñÿ ïðèåìëåìûìè. Íàïðèìåð, ó ñëóæàùåãî ìîãóò âîçíèêíóòü ïðîáëå-
ìû, èç-çà êîòîðûõ îí íà÷àë îïàçäûâàòü íà ðàáîòó. Â ïåðâûé ðàç ñóïåðâàéçåð 

ïîãîâîðèò ñ íèì, ÷òîáû òîò çíàë, ÷òî òàêîå ïîâåäåíèå íå îñòàëîñü íåçàìå÷åí-

íûì, è âûñêàæåò ïîæåëàíèå, ÷òîáû îïîçäàíèå áûëî åäèíè÷íûì ñîáûòèåì, òàê 

êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ó ÷åëîâåêà ìîãóò âîçíèêíóòü ïðîáëåìû. Ðàáîòíèêó, 

âîçìîæíî, ïðèäåòñÿ îáúÿñíèòü ïðè÷èíû ñâîåãî îïîçäàíèÿ, è ïîýòîìó íàñòàâ-
íèêó ïîòðåáóåòñÿ óìåíèå âûñëóøèâàòü, ïîìîãàòü è ïîêàçûâàòü ñïîñîáû, êîòî-

ðûå ïîçâîëÿþò óëó÷øàòü ïîêàçàòåëè ðàáîòû ïîäîïå÷íîãî. Íàñòàâíè÷åñòâî 

èíîãäà òðåáóåò áîëåå äåëèêàòíûõ îáñóæäåíèé, åñëè ðå÷ü èäåò î ñóãóáî ëè÷íûõ 

ïðîáëåìàõ, òàêèõ, êàê íàðêîòè÷åñêàÿ èëè àëêîãîëüíàÿ çàâèñèìîñòü. Ïîðîé 

ñïåöèàëèñòû óòâåðæäàþò, ÷òî êàæäûé ìåíåäæåð èñïîëíÿåò ðîëü êîíñóëüòàíòà 

äàæå ÷àùå, ÷åì íåïîñðåäñòâåííî ìåíåäæåðà. Êîãäà ñëóæàùèå ïðèõîäÿò ê ìå-
íåäæåðó ñ ëè÷íûìè ïðîáëåìàìè, âîïðîñàìè äîìàøíåé æèçíè èëè òðóäíîñòÿ-

ìè, ñâÿçàííûìè ñ ñåìåéíîé æèçíüþ, çäîðîâüåì, ìåíåäæåðû äîëæíû äîñòà-

òî÷íî ãëóáîêî ðàçîáðàòüñÿ â ñèòóàöèè. Ïðè ýòîì ìåíåäæåð âñåãäà äîëæåí 

î÷åíü âíèìàòåëüíî îòíîñèòüñÿ ê ëþáûì êîíôèäåíöèàëüíûì âîïðîñàì, òàê 

êàê â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ìîãóò âîçíèêíóòü ñóäåáíûå èñêè, ñâÿçàííûå ñ ÷àñòíîé 
æèçíüþ ïîä÷èíåííûõ. 

Òåíäåíöèè â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ
÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñîñòàâ íîâûõ ñëóæàùèõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñòà-

íîâèòñÿ âñå áîëåå ðàçíîðîäíûì. Çäåñü âñå áîëüøå æåíùèí è ïðåäñòàâèòåëåé 

ìåíüøèíñòâ íà÷èíàþò ðàáîòàòü íå òîëüêî íà íà÷àëüíûõ äîëæíîñòíûõ ïîçèöè-
ÿõ, íî è âñå ÷àùå çàíèìàòü ïîçèöèè ñóïåðâàéçåðîâ è ìåíåäæåðîâ. Ïåðå÷èñëèì 

îñíîâíûå òåíäåíöèè, íàáëþäàåìûå â êàäðîâîé ñôåðå â ïîñëåäíåå âðåìÿ. 

• Ïðîáëåìà íåõâàòêè ðàáî÷èõ ðóê â èíäóñòðèè ñòàíîâèòñÿ êðèòè÷íîé. 

• Ñôîêóñèðîâàííîñòü íà óäåðæàíèè ñëóæàùèõ ñòàíîâèòñÿ áîëåå âûðà-
æåííîé. 

• Âñå áîëüøå ðàáîòà ïåðñîíàëà îðãàíèçóåòñÿ ïî ãèáêîìó ãðàôèêó. 

• Îñîáåííî òðóäíî çàïîëíèòü ïîçèöèè ìåíåäæåðîâ ïîäðàçäåëåíèé ïðîäóê-
òîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 
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• Â ÷èñëå ïðåòåíäåíòîâ íà ðàáîòó ñòàëî ìåíüøå ëþäåé, îáëàäàþùèõ áàçî-
âûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ÷òåíèåì, ïèñüìîì è ìàòåìà-
òèêîé. 

• Âñå áîëüøóþ âàæíîñòü äëÿ îïåðàòîðîâ ñòðóêòóð ãîñòåïðèèìñòâà èãðàþò 

ïðàâîâûå âîïðîñû òðóäà, òàê êàê â îòðàñëè ïîäàåòñÿ âñå áîëüøå ñóäåá-

íûõ èñêîâ. 

• Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà ñòàíîâèòñÿ áîëåå âàæíîé, òàê êàê êîðïî-

ðàöèè ãîñòåïðèèìñòâà ñòàðàþòñÿ äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà 

íà îñíîâå îòëè÷íîãî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

«ß íå îòñþäà»
Ðóêîâîäèòåëü ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ 
ðåñóðñîâ (HR) íàõîäèëàñü íàâåðõó ëåñòíèöû, 
êîòîðàÿ ðàñïîëàãàåòñÿ â ñåðåäèíå ãîñòèíèöû, 
êîãäà íåîæèäàííî óñëûøàëà ãðîìêèé øóì, 
äîíîñèâøèéñÿ èç íèæíåãî êîðèäîðà. Äâà ïî-
âàðà, ïî-âèäèìîìó, ÷òî-òî ðåçêî îáñóæäàëè, 
ïîñëå ÷åãî îäèí èç íèõ âûáåæàë â êîðèäîð ñ 
âîñêëèöàíèåì «Ìåíÿ çäåñü íåò!», áðîñèëñÿ â 
òóàëåò. Ðóêîâîäèòåëü HR ñïóñòèëàñü âíèç è 

îáíàðóæèëà äðóãîãî ïîâàðà â ÿâíî ðàññòðîåí-
íîì ñîñòîÿíèè. Ðàçóìååòñÿ ðóêîâîäèòåëü ðå-
øèëà âûÿñíèòü, ÷òî ïðîèçîøëî. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. ×òî ìîæåò ïðîèçîéòè çàòåì? 
2. Êàê äîëæíî ïðîâîäèòüñÿ «ðàññëåäî-

âàíèå»? 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Êîíôëèêò ñ äàâíî ðàáîòàþùèì ñîòðóäíèêîì 
Ðóêîâîäèòåëü õîçÿéñòâåííîãî ïîäðàçäåëåíèÿ  
ãîñòèíèöû Lattuca Inn æàëóåòñÿ âàì íà ñâîþ 
ïîä÷èíåííóþ Áåðíèç, ãîðíè÷íóþ, êîòîðàÿ óæå 
äàâíî ðàáîòàåò â ãîñòèíèöå. Êàê ìåíåäæåð ïî 
ïåðñîíàëó âû îáÿçàíû ïðîâåñòè ðàáîòó ñ Áåð-
íèç, íåðåäêî èãíîðèðóþùóþ óêàçàíèÿ ñâîåãî 
ðóêîâîäèòåëÿ. Áåðíèç óòâåðæäàåò, ÷òî åé íå 
íðàâèòñÿ ýòîò ÷åëîâåê, è äàæå ïîñëå ðàçãîâîðà 
ñ âàìè îíà îòêàçûâàåòñÿ ðàáîòàòü ñ íèì. 

Íî ó íåå îòíîøåíèÿ íå ñêëàäûâàþòñÿ íå 
òîëüêî ñ íà÷àëüíèêîì. Â äîêóìåíòàõ, êîòî-
ðûå ïðèøëè èç êàôåòåðèÿ äëÿ ñëóæàùèõ, 
ñêàçàíî, ÷òî îíà è ñ êîëëåãàìè íå î÷åíü îá-
ùèòåëüíà. 

Âîïðîñ äëÿ îáñóæäåíèÿ 

Âû ìåíåäæåð ïî ïåðñîíàëó. Êàê âû ïî-
ñòóïèòå â äàííîì ñëó÷àå? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Ïîäðàçäåëåíèå ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ — ýòî 
îñîáàÿ ñôåðà äåÿòåëüíîñòè, ãäå åñòü êàðüåð-
íûå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî 
ðîñòà. Êàðüåðà çäåñü ìîæåò ïðèâåñòè ÷åëîâå-
êà, íàïðèìåð, íà äîëæíîñòü âèöå-ïðåçèäåíòà 
êîìïàíèè ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì. Êîì-

ïàíèè óäåëÿþò áîëüøîå âíèìàíèå ñâîèì 
èíâåñòèöèÿì â ñëóæàùèõ è ïðåäëàãàþò øè-
ðîêèé íàáîð ñòèìóëîâ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ è 
óäåðæàíèÿ íàèáîëåå ïîäõîäÿùèõ ñïåöèàëè-
ñòîâ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñóùåñòâóþò âàêàíò-
íûå ïîçèöèè â îòäåëàõ HR â ñàìûõ ðàçíûõ 
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êîìïàíèÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Íå-
áîëüøèå êîìïàíèè èíîãäà ìîãóò ïðèáåãíóòü 
ê àóòñîðñèíãó, ò.å. ïåðåäàòü ôóíêöèè, ñâÿ-
çàííûå ñ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñàìè è âûïëà-
òîé çàðàáîòíîé ïëàòû, âíåøíèì ñòðóêòóðàì. 
Áîëåå êðóïíûå êîìïàíèè è èõ îòäåëüíûå 
çàâåäåíèÿ èìåþò ñîáñòâåííûå ïîäðàçäåëåíèÿ 
÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ. Âûïóñêíèê êîëëåäæà, 
êîòîðûé õîòåë áû ñïåöèàëèçèðîâàòüñÿ â îá-
ëàñòè ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, äîëæåí ïîëó-
÷èòü îïûò ðàáîòû â íåñêîëüêèõ îòäåëàõ, ïðå-
æäå ÷åì ñòàíåò ñëóæàùèì ïîäðàçäåëåíèÿ HR. 
Îò÷àñòè ïðèâëåêàòåëüíîé ñòîðîíîé ðàáîòû â 
ïîäðàçäåëåíèè ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ ÿâëÿåò-
ñÿ, êàê ïðàâèëî, ïÿòèäíåâíàÿ ðàáî÷àÿ íåäå-

ëÿ, óäîáíûå ÷àñû ðàáîòû è ðàáîòà â îôèñå. 
Ïðàâäà, íàäî çíàòü, ÷òî èíîãäà ýòîò îôèñ 
ìîæåò ðàñïîëàãàòüñÿ â ïîäâàëüíîì ïîìåùå-
íèè è áûòü áåç îêîí. 

Âåá-ñàéòû, êîòîðûìè âû ìîæåòå âîñïîëüçî-

âàòüñÿ:

www.shrm.org/hrmagazine — æóðíàë ïî âîïðî-
ñàì ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ 
www.hronline.com — âåá-èíñòðóìåíòû, ïðè 
ïîìîùè êîòîðûõ ñëóæàùèå êîðïîðàöèè ìîãóò 
äîáèòüñÿ óñïåõà. 

Èíôîðìàöèÿ, èñïîëüçîâàííàÿ â ýòîé âñòàâêå, 
ëþáåçíî ïðåäîñòàâëåíà ×àðëè Àäàìñîì. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà òðóäèòñÿ î÷åíü 
ìíîãî ñëóæàùèõ, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî 
îáùàþòñÿ ñ ãîñòÿìè íà ñàìûõ ðàçíûõ, 
îáû÷íî ñàìûõ íèçêèõ äîëæíîñòíûõ ïîçè-
öèÿõ, õîòÿ ìíîãèå èç íèõ íå èìåþò äîñòà-
òî÷íîé, à èíîãäà âîîáùå íèêàêîé ïðîôåñ-
ñèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè. Çàäà÷à îòäåëà êàä-
ðîâ ïðèâëåêàòü, îòáèðàòü, èíñòðóêòèðîâàòü, 
îñóùåñòâëÿòü ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâ-
êó è ðàçâèòèå è îöåíèâàòü ïîêàçàòåëè ðàáî-
òû ñàìîãî âàæíîãî ðåñóðñà ëþáîé îðãàíè-
çàöèè — ëþäåé, êîòîðûå â íåé òðóäÿòñÿ. 

2. Ïðîöåññ ïëàíèðîâàíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóð-
ñîâ ÿâëÿåòñÿ ïîñòîÿííûì, â õîäå êîòîðîãî 
êîìïàíèÿ âûÿâëÿåò ñâîè áóäóùèå ïîòðåá-
íîñòè è îïðåäåëÿåò, êàê îíà ìîæåò óäîâëå-
òâîðèòü ýòè ïîòðåáíîñòè. 

3. Â õîäå àíàëèçà çàäà÷ èññëåäóþòñÿ çàäà÷è, 
êîòîðûå âõîäÿò â ñîñòàâ êîíêðåòíîé ðàáî-
òû, è îïðåäåëÿåòñÿ, íàñêîëüêî îíè íåîáõî-
äèìû è êàê âëèÿþò íà îæèäàíèÿ ãîñòåé. 
Ïîñëå óòî÷íåíèÿ ýòèõ çàäà÷ îíè âõîäÿò â 
îïèñàíèå äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé èëè 
ðàáîò. 

4. Ïî êàæäîé äîëæíîñòíîé ïîçèöèè ðàçðàáàòû-
âàþòñÿ ñòàíäàðòû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè. 
Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü èçìåðÿåòñÿ òåì, ñêîëü-
êî âðåìåíè òðåáóåòñÿ ñëóæàùåìó, ÷òîáû 
ðåøèòü êîíêðåòíóþ çàäà÷ó èëè âûïîëíèòü 
îïðåäåëåííóþ ðàáî÷óþ ôóíêöèþ. Åùå 
îäèí ñïîñîá èçìåðåíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíî-
ñòè — ðàçäåëèòü îáùóþ âûðó÷êó îò ïðî-
äàæ íà çàòðàòû íà òðóä. Ïîëó÷åííûé ðå-

çóëüòàò ïîêàçûâàåò ñðåäíþþ ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòü. 

5. Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî çàêîíîâ, èìåþùèõ 
ïðÿìîå îòíîøåíèå ê âîïðîñàì çàíÿòîñòè, 
êîòîðûå ìåíåäæåðû ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðå-
ñóðñàì, â òîì ÷èñëå è â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà, äîëæíû çíàòü è äåéñòâîâàòü â 
ñîîòâåòñòâèè ñ íèìè. 

6. Íàåì — ýòî îòûñêàíèå íàèáîëåå ïîäõî-
äÿùåãî êàíäèäàòà íà âàêàíòíóþ ïîçè-
öèþ. Â õîäå íàéìà èñïîëüçóþòñÿ òðè âè-
äà ñîáåñåäîâàíèÿ: ñòðóêòóðèðîâàííîå, 
íåñòðóêòóðèðîâàííîå è ïîëóñòðóêòóðèðî-
âàííîå. 

7. Îòáîð îçíà÷àåò âûáîð ëó÷øåãî êàíäèäàòà, à 
èíñòðóêòàæ — çíàêîìñòâî íîâûõ ñëóæàùèõ 
ñ êîìïàíèåé è ñ èõ ðàáî÷èìè ìåñòàìè è 
îáÿçàííîñòÿìè. 

8. Ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå ðàçíîâèäíîñòè 
ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè: ó÷åíè÷åñò-
âî, ìîäåëèðîâàíèå, ïîëó÷åíèå ñåðòèôèêà-
òà è îáó÷åíèå íà ðàáî÷åì ìåñòå. Ïî ðå-
çóëüòàòàì ïîëó÷åííûõ îöåíîê ïðîèñõîäèò 
äàëüíåéøåå ïðîôåññèîíàëüíîå ðàçâèòèå 
ñëóæàùåãî, äëÿ ÷åãî îí ìîæåò ïðîõîäèòü 
äîïîëíèòåëüíûå çàíÿòèÿ, ïîñåùàòü ñåìè-
íàðû èëè ó÷àñòâîâàòü â êóðñàõ ïî ñåðòè-
ôèêàöèè. 

9. Â õîäå îöåíêè ïîêàçàòåëåé ðàáîòû ôàêòè-
÷åñêèå ðåçóëüòàòû òðóäà ñëóæàùåãî ñðàâ-
íèâàþòñÿ ñ çàðàíåå óñòàíîâëåííûìè ñòàí-
äàðòàìè. Ïîä êîìïåíñàöèåé ïîíèìàåòñÿ 
ïîëíàÿ ñèñòåìà âîçíàãðàæäåíèÿ ñëóæàùå-
ãî çà åãî òðóä. Íåêîòîðûå ýëåìåíòû â ýòîé 
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ñèñòåìå ïî çàêîíó ÿâëÿþòñÿ îáÿçàòåëüíû-
ìè: ñîöèàëüíîå îáåñïå÷åíèå, êîìïåíñàöèÿ 
ðàáîòíèêàì è êîìïåíñàöèÿ ïî áåçðàáîòè-
öå. Äðóãèå âèäû âîçíàãðàæäåíèé ðàáîòî-
äàòåëè áåðóò íà ñåáÿ äîáðîâîëüíî; â ÷àñò-
íîñòè, îíè ìîãóò ïðåäëîæèòü ïëàíû, ñâÿ-

çàííûå ñ ïåíñèåé, ìåðû ïî ïîääåðæàíèþ 
çäîðîâüÿ â öåëîì, óñëóãè îôòàëüìîëîãà è 
ñòîìàòîëîãà, ñòðàõîâàíèå æèçíè, îïëàòó 
îáó÷åíèÿ, ïëàí îáåñïå÷åíèÿ ïåðñîíàëà 
àêöèÿìè êîìïàíèè. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àíàëèç çàäà÷ 
Âîçíàãðàæäåíèå
Äîïîëíèòåëüíûå âîçíàãðàæäåíèÿ 
Èíñòðóêòàæ
Íàåì
Íîðìû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè 
Îïèñàíèå äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé 

Îòáîð
Îöåíêà òðóäîâîé äåÿòåëüíîñòè ðàáîòíèêà 
Ïëàíû îáåñïå÷åíèÿ ïåðñîíàëà àêöèÿìè êîì-

ïàíèè
Ïðîãðàììû ïîìîùè ðàáîòíèêàì 
Ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïîäãîòîâêà 
Ïðîôåññèîíàëüíîå ðàçâèòèå ñëóæàùèõ 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Ïî÷åìó òàê âàæíû ñòàíäàðòû ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòè? 

2. Ïðèâåäèòå ïðèìåð âîïðîñà, êîòîðûé öåëå-
ñîîáðàçíî çàäàòü ïðåòåíäåíòó íà ðàáîòó âî 
âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ ñ íèì. 

3. Îïèøèòå ýëåìåíòû îöåíêè ïîêàçàòåëåé 
òðóäà è, íàîáîðîò, òå äåéñòâèÿ, êîòîðûå íå-
îáõîäèìî èçáåãàòü ïðè ïðîâåäåíèè îöåíêè. 

4. Êàêîé áû âû ïðåäëîæèëè ïëàí êîìïåíñà-
öèè äëÿ êîðïîðàöèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà?

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Society for Human Resource Management

www.shrm.org

Society for Human Resource Management (Îá-
ùåñòâî ìåíåäæåðîâ ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóð-
ñàì) — îäíà èç ñàìûõ êðóïíûõ àññîöèàöèé 
ñïåöèàëèñòîâ ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì. Èõ 
âåá-ñàéò ïðåäîñòàâëÿåò ïîäðîáíóþ èíôîðìà-
öèþ, ïîëåçíóþ êàê ñòóäåíòàì, òàê è ïðîôåñ-
ñèîíàëàì âñåãî ìèðà. 

Çàäàíèÿ

(à) Êðàòêî îáñóäèòå äâå ïîñëåäíèå íîâîñò-
íûå ñòàòüè, ðàçìåùåííûå íà ýòîì ñàé-
òå, è îáúÿñíèòå, ÷òî èìåííî â íèõ ñî-
îáùàåòñÿ î ñîáûòèÿõ, ïðîèñõîäÿùèõ â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

(á) Íàæìèòå íà çàãîëîâîê (Student Program) 
«Ñòóäåí÷åñêèå ïðîãðàììû» è ïîñìîòðèòå 
ðàçäåë «Íà÷àëî ðàáîòû» (Getting Started) 
â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèìè 
ðåñóðñàìè. Êàêèå êàðüåðíûå âîçìîæíî-
ñòè, èìåþùèåñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ, 
çäåñü ðàññìàòðèâàþòñÿ? 
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ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Ðàçðàáîòàéòå êðèòåðèè îöåíêè òðóäà ñëó-
æàùåãî è ïðîâåðüòå èõ â ïðîöåññå ðîëåâîé 
èãðû.

2. Ñîñòàâüòå îïèñàíèå ðàáîòû è êðèòåðèè 
îöåíêè ïîêàçàòåëåé ðàáîòû äëÿ îäíîé èç 
äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé â êîìïàíèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà.

3. Ñïëàíèðóéòå ñîáåñåäîâàíèå ñ ïðåòåíäåí-
òîì, êîòîðûé õîòåë áû çàíÿòü îïðåäå-
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è êîíòðîëü çàòðàò 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Îïèñàòü ñèñòåìû ñ÷åòîâ, êîòîðûå îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ â òàêèõ îð-

ãàíèçàöèÿõ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, êàê ðåñòîðàí, ãîñòèíèöà èëè 

êëóá.

• ×èòàòü ðàçëè÷íûå áóõãàëòåðñêèå äîêóìåíòû è â òîì ÷èñëå îñíîâíûå 

ñîñòàâëÿþùèå îò÷åòà î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, áàëàíñîâûé îò÷åò è 

îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ. 

• Àíàëèçèðîâàòü ðîëü óïðàâëåíèÿ ôèíàíñàìè â îïåðàöèÿõ ãîñòåïðè-

èìñòâà, â òîì ÷èñëå ïðîâîäèòü àíàëèç îòíîñèòåëüíûõ âåëè÷èí, äå-

íåæíûõ îïåðàöèé áþäæåòîâ. 

• Ïîêàçàòü õàðàêòåðèñòèêè ñèñòåì, ïðèìåíÿåìûõ äëÿ êîíòðîëÿ îñ-

íîâíûõ ïðÿìûõ îïåðàöèîííûõ èçäåðæåê, â òîì ÷èñëå ñâÿçàííûõ ñ 

ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, íàïèòêàìè, òðóäîì è äðóãèìè îïåðàöèîííûìè 

ñîñòàâëÿþùèìè. 

• Ðàññ÷èòàòü îñíîâíûå ôèíàíñîâûå êîýôôèöèåíòû, èñïîëüçóåìûå 

äëÿ àíàëèçà ðåçóëüòàòîâ ðàáîòû îðãàíèçàöèè è âûïîëíåíèÿ îñíîâ-

íûõ îïåðàöèé. 
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Â ýòîé ãëàâå îïèñûâàþòñÿ ôóíêöèè áóõãàëòåðèè, ôèíàíñîâ è êîíòðîëÿ èç-
äåðæåê è îáúÿñíÿåòñÿ òî, êàê îíè ïðèìåíÿþòñÿ ïðè îïåðàöèÿõ â îðãàíèçàöèÿõ 
ãîñòåïðèèìñòâà. Õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé ìåíåäæåð ïîíèìàåò èõ ðîëü â ïîâñå-
äíåâíûõ îïåðàöèÿõ áèçíåñà è óìååò ó÷èòûâàòü ýòè ñîñòàâëÿþùèå ïðè ïðèíÿòèè 
ðåøåíèé. Âñå ÷ëåíû óïðàâëåí÷åñêîé êîìàíäû è èõ ïîä÷èíåííûå äîëæíû âíî-
ñèòü ñâîé âêëàä â ïðèáûëü, ïîëó÷àåìóþ îðãàíèçàöèåé. Ðåíòàáåëüíûé áèçíåñ íå 
òîëüêî îáåñïå÷èâàåò àäåêâàòíóþ ôèíàíñîâóþ îòäà÷ó èíâåñòîðàì, íî è íåïî-
ñðåäñòâåííî âëèÿåò íà ëè÷íûé äîõîä ìåíåäæåðîâ è ñëóæàùèõ. Ìåíåäæåð äîë-
æåí èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî â áóõãàëòåðèè è â ôèíàíñàõ ïðèìåíÿþòñÿ ñâîè òåð-
ìèíû, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå íà ýòèõ ôóíêöèîíàëüíûõ 
ó÷àñòêàõ. Áîëüøèíñòâî ìåíåäæåðîâ ñîãëàñíû, ÷òî ýòó òåðìèíîëîãèþ ëó÷øå âñå-
ãî ìîæíî óñâîèòü â ðåçóëüòàòå ðåãóëÿðíîãî çíàêîìñòâà ñ íåé è èñïîëüçîâàíèÿ 
íà ïðàêòèêå. 

Äàæå îïûòíûå ìåíåäæåðû áèçíåñà ìîãóò îêàçàòüñÿ â çàòðóäíèòåëüíîì ïî-
ëîæåíèè, åñëè îíè íå îâëàäåþò ýòèì ÿçûêîì òàê, ÷òî ñìîãóò èñïîëüçîâàòü åãî â 
êîììóíèêàòèâíûõ öåëÿõ. Íàïðèìåð, êîãäà îò ïîñòàâùèêà óêàçûâàåòñÿ êðåäèò 
çàêàç÷èêó, ïîòîìó ÷òî ïîñòàâùèê ñíèçèë ïåðâîíà÷àëüíóþ öåíó çàêóïêè, ýòî 
ïîëîæèòåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà ïîòîêå äåíåæíûõ ñðåäñòâ, òàê êàê òåïåðü çàêàç-
÷èê (äîïóñòèì, ãîñòèíèöà) äîëæåí ïîñòàâùèêó ìåíüøå äåíåã. Ñ äðóãîé ñòîðî-
íû, êîãäà áóõãàëòåð ãîñòèíèöû ïîëó÷àåò òàêîé êðåäèò ïîñëå îïëàòû ñ÷åòà, âîç-
íèêàåò íåãàòèâíîå âîçäåéñòâèå íà ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïîñêîëüêó â áàíêå 
íà ñ÷åòå ãîñòèíèöå îñòàåòñÿ ìåíüøå íàëè÷íûõ. Âðîäå áû òå æå ñëîâà, íî ðàç-
íûå ðåçóëüòàòû. Ê ñ÷àñòüþ, íå âñå òàê ñëîæíî. Âñå ïðåäíàçíà÷åíèå áóõãàëòåðèè 
è ôèíàíñîâ â îñíîâíîì ñâîäèòñÿ ê ó÷åòó äåíåã, ïðèõîäÿùèõ â êîìïàíèþ è ïî-
êèäàþùèõ åå, ê îïðåäåëåíèþ òîãî, êàê âû ìîæåòå ïîëó÷èòü áîëüøå äåíåã, åñëè 
âàì íåîáõîäèìî ðàñøèðèòü áèçíåñ, è êàê óïðàâëÿòü ôèíàíñîâûìè âîïðîñàìè. 
Áóõãàëòåðèÿ — ýòî èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà èëè êîììóíèêàòèâíûé ïðîöåññ, â 
êîòîðîì èñïîëüçóåòñÿ ñâîé ñîáñòâåííûé ÿçûê, ïðèìåíÿåìûé äëÿ èçìåðåíèÿ è 
ó÷åòà ýêîíîìè÷åñêèõ ñîáûòèé, ïðîèñõîäÿùèõ â îðãàíèçàöèè. Ýòî ó÷àñòîê, ðå-
çóëüòàòàìè ðàáîòû êîòîðîãî àêòèâíî ïîëüçóþòñÿ ñàìûå ðàçíûå ëþäè, â òîì 
÷èñëå àêöèîíåðû, ïðåäñòàâèòåëè îðãàíîâ âëàñòè èëè êîíòðîëüíûõ îðãàíîâ, èí-
âåñòîðû, ìåíåäæåðû, êîòîðûì íåîáõîäèìà òàêàÿ èíôîðìàöèÿ, ÷òîáû ëó÷øå 
ðàçáèðàòüñÿ â íûíåøíåé ñëîæíîé ñðåäå áèçíåñà. Ïîýòîìó äîáðî ïîæàëîâàòü â 
ìèð áóõãàëòåðèè è ôèíàíñîâ. 

Áóõãàëòåðñêèé ó÷åò â èíäóñòðèè
ãîñòåïðèèìñòâà

Äëÿ ëþáîé êîìïàíèè âàæíîé öåëüþ ÿâëÿåòñÿ äîñòèæåíèå ïîëîæèòåëüíîé ôèíàí-
ñîâîé îòäà÷è íà èíâåñòèöèè, êîòîðàÿ òàêæå íàçûâàåòñÿ ïðèáûëüþ. Äëÿ ïåðåäà÷è 
èäåè ïðèáûëè èíîãäà èñïîëüçóþòñÿ è äðóãèå òåðìèíû, â ÷àñòíîñòè äîõîä, ÷èñòûé 
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äîõîä èëè ïîñòóïëåíèÿ, íî çà âñåì ýòèì ñòîÿò äåíüãè, êîòîðûå êîìïàíèÿ ïîëó÷à-
åò ïîñëå òîãî, êàê îïëàòèò âñå ñâîè ðàñõîäû. Çà îòñëåæèâàíèå èíôîðìàöèè, ñâÿ-
çàííîé ñ ïîâñåäíåâíîé äåÿòåëüíîñòüþ êîìïàíèè è åå ðåíòàáåëüíîñòüþ, è ñîñòàâ-
ëåíèå îò÷åòîâ ïî ýòîé äåÿòåëüíîñòè îòâå÷àåò áóõãàëòåðèÿ. Ýòó ðàáîòó âûïîëíÿåò 
ãðóïïà ñïåöèàëèñòîâ, â ñîñòàâ êîòîðîé âõîäÿò áóõãàëòåðû, îòñëåæèâàþùèå ïîâñå-
äíåâíûå ýêîíîìè÷åñêèå ñîáûòèÿ è ñîîáùàþùèå î íèõ ãëàâíîìó ôèíàíñèñòó 
êîìïàíèè, êîòîðûé ïîìèìî ýòîãî îòâå÷àåò çà øèðîêèé ñïåêòð äðóãèõ ïðîöåññîâ 
è ïðîöåäóð. Áóõãàëòåðñêèé ïåðñîíàë äîëæåí âñåãäà òåñíî ðàáîòàòü ñ ìåíåäæåðàìè 
äðóãèõ ïîäðàçäåëåíèé, ÷òîáû ïîëó÷àòü ðåëåâàíòíóþ è íàäåæíóþ èíôîðìàöèþ, 
ïîçâîëÿþùóþ îòñëåæèâàòü ïîëîæåíèå äåë è ñîñòàâëÿòü íåîáõîäèìûå îò÷åòíûå 
äîêóìåíòû. Â õîäå ïîäãîòîâêè ðàçëè÷íûõ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ è ôèíàíñîâûõ äî-
êóìåíòîâ áóõãàëòåðñêèé îòäåë òåñíî âçàèìîäåéñòâóåò ñ ìåíåäæåðàìè, ñîáñòâåí-
íèêàìè è èíâåñòîðàìè. 

×èñëåííîñòü áóõãàëòåðñêîãî ïåðñîíàëà îáû÷íî çàâèñèò îò ðàçìåðà îðãàíèçà-
öèè, à òàêæå îò ôîðìû ñîáñòâåííîñòè. Íàïðèìåð, â êðóïíûõ òåìàòè÷åñêèõ ïàð-
êàõ è ðåñòîðàííûõ ñåòÿõ èìåþòñÿ êðóïíûå áóõãàëòåðèè, ãäå ñëóæàùèå îòâå÷àþò 
çà êîíêðåòíûé êðóã îáÿçàííîñòåé. Îäíàêî çíà÷èòåëüíàÿ äîëÿ îðãàíèçàöèé èíäó-
ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðèíàäëåæèò ïðåäïðèíèìàòåëÿì è èõ ñåìüÿì, êîòîðûå ñà-
ìè è óïðàâëÿþò ýòèìè çàâåäåíèÿìè. Èõ áóõãàëòåðñêèå îòäåëû ÷àñòî ñîñòîÿò èç 
åäèíñòâåííîãî áóõãàëòåðà, à â îòäåëüíûõ ñëó÷àÿõ ýòè ôóíêöèè ìîæåò âûïîëíÿòü 
âíåøíÿÿ áóõãàëòåðñêàÿ ôèðìà. Èíîãäà âëàäåëüöû è ìåíåäæåðû, ïîëüçóÿñü ðåêî-
ìåíäàöèÿìè ñïåöèàëèñòîâ, ñàìè íà÷èíàþò õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â áóõãàëòåðèè è 
ïîíèìàòü ôèíàíñîâóþ èíôîðìàöèþ, áëàãîäàðÿ ÷åìó îíè ëó÷øå ïîäãîòîâëåíû è 
ìîãóò áîëåå óìåëî ðàáîòàòü â óñëîâèÿõ âñåâîçðàñòàþùåé ñëîæíîñòè ñîâðåìåííîé 
ñðåäû. ×åì áîëüøå âëàäåëåö êîìïàíèè çíàåò î áóõãàëòåðñêîé ñèñòåìå, òåì ëó÷øå 
îí ïîäãîòîâëåí äëÿ ñîñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ, êîòîðûå áóäåò àíàëèçèðîâàòü áóõãàëòåð. 

Åäèíàÿ ñèñòåìà ó÷åòà è êîíòðîëüíûå îðãàíû 

Äëÿ âíóòðåííåãî (óïðàâëåí÷åñêîãî) ïîëüçîâàíèÿ èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà èñ-
ïîëüçóåò óíèôèöèðîâàííûå áóõãàëòåðñêèå ñèñòåìû, îñîáåííî â òàêèõ ñåãìåíòàõ 
èíäóñòðèè, êàê ïðîæèâàíèå, ðåñòîðàíû è êëóáû. Ïîýòîìó ïîäãîòîâëåííûé ìå-
íåäæåð äîëæåí áûòü çíàêîì ñ áóõãàëòåðñêèìè ñèñòåìàìè, ïðèìåíÿåìûìè â ðàç-
ëè÷íûõ ñåãìåíòàõ îòðàñëè. Èñïîëüçîâàíèå ñòàíäàðòèçèðîâàííûõ ñèñòåì äëÿ îò-
ñëåæèâàíèÿ è ñîñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ ïî îïåðàòèâíîé èíôîðìàöèè ïîçâîëÿåò ëåãêî 
ñðàâíèâàòü äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè ñ àíàëîãè÷íûìè ñòðóêòóðàìè. Êðîìå òîãî, 
ýòè ñèñòåìû ïîìîãàþò ìåíåäæåðàì ïðèíèìàòü áîëåå îáîñíîâàííûå ðåøåíèÿ, 
ïîñêîëüêó äåòàëè îïåðàöèîííûõ äàííûõ ïîñòîÿííî ñîáèðàþòñÿ è ó÷èòûâàþòñÿ â 
òå÷åíèå âñåãî âðåìåíè. Íàïðèìåð, äàííûå ïî ïðîäàæàì è ðàçëè÷íûå èçäåðæêè 
äåÿòåëüíîñòè îäíîé îðãàíèçàöèè ìîãóò áûòü ëåãêî ñîïîñòàâëåíû ñ àíàëîãè÷íûìè 
äàííûìè äðóãèõ îðãàíèçàöèé îòðàñëè. 

×àùå âñåãî â ãîñòèíèöàõ è äðóãèõ îðãàíèçàöèÿõ, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè 
ïðîæèâàíèÿ, èñïîëüçóåòñÿ åäèíàÿ ñèñòåìà ó÷åòà äëÿ èíäóñòðèè ïðîæèâàíèÿ. Âî 
ìíîãèõ ðåñòîðàíàõ äëÿ îòñëåæèâàíèÿ è ó÷åòà îïåðàöèîííûõ äàííûõ ïðèìåíÿ-
åòñÿ åäèíàÿ ñèñòåìà ó÷åòà äëÿ ðåñòîðàíîâ. Îðãàíèçàöèè, äåéñòâóþùèå â êëóá-
íîì ñåãìåíòå, îáû÷íî ïîëüçóþòñÿ åäèíîé ñèñòåìîé ôèíàíñîâîé îò÷åòíîñòè äëÿ 

êëóáîâ.
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Áóõãàëòåðñêèå ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå îðãàíèçàöèÿìè ãîñòåïðèèìñòâà, 
ñòðîÿòñÿ íà áóõãàëòåðñêèõ ïðèíöèïàõ, ïðèíÿòûõ â áóõãàëòåðèè â öåëîì. Îá-
ùèå ðåêîìåíäàöèè äëÿ ôèíàíñîâîãî èçìåðåíèÿ îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè è 
äëÿ ïîäãîòîâêè ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ äëÿ âíåøíèõ ïîëüçîâàòåëåé îïðåäåëÿþò 
Îáùåïðèíÿòûå áóõãàëòåðñêèå ïðèíöèïû (Generally Accepted Accounting 
Principles, GAAP). Ïî ñâîåé ñóòè ñòàíäàðòû GAAP — ýòî ïðàâèëà ñîñòàâëåíèÿ 
îò÷åòíûõ äîêóìåíòîâ èëè ó÷åòà ýêîíîìè÷åñêèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè. Äâóìÿ 
îðãàíèçàöèÿìè, êîòîðûå çàíèìàþòñÿ ðàçðàáîòêîé ðåêîìåíäàöèé, ïðàâèë è 
ñòàíäàðòîâ, ÿâëÿþòñÿ Áþðî ñòàíäàðòîâ ôèíàíñîâîãî ó÷åòà (Financial Account-
ing Standards Board, FASB) è Êîìèññèÿ ïî áèðæàì è öåííûì áóìàãàì (Security 
Exchange Commission, SEC). Â öåëîì SEC — ýòî ïðàâèòåëüñòâåííàÿ îðãàíèçà-
öèÿ, êîòîðàÿ óñòàíàâëèâàåò ñòàíäàðòû äëÿ êîìïàíèé, îñóùåñòâëÿþùèõ ýìèñ-
ñèþ àêöèé, à FASB — ÷àñòíàÿ îðãàíèçàöèÿ, ðàçðàáàòûâàþùàÿ áàçîâûå áóõãàë-
òåðñêèå ñòàíäàðòû è êîíêðåòíûå ïðàâèëà. Ýòè äâå îðãàíèçàöèè ðàáîòàþò ñî-
ãëàñîâàííî, ÷òîáû ïðåäëàãàåìûå èìè áóõãàëòåðñêèå ïðèíöèïû ñîîòâåòñòâîâà-
ëè çàêîíó è ýòè÷åñêèì íîðìàì. Áóõãàëòåðñêèé ó÷åò è ýòè÷åñêèå íîðìû íå 
äîëæíû ïðîòèâîðå÷èòü äðóã äðóãó. Ïîýòîìó áóõãàëòåð ó÷èòûâàåò ýêîíîìè÷å-
ñêèå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ðóêîâîäñòâóÿñü íå òîëüêî öåëÿìè, îïðåäåëÿåìûìè 
çàêîíîì, íî è ýòèêîé. Ýòèêà — ýòî ôèëîñîôèÿ ìîðàëè, îïðåäåëÿþùàÿ, ÷òî 
òàêîå õîðîøî è ÷òî òàêîå ïëîõî, è ïîêàçûâàþùàÿ, êàê ñåáÿ íàäî âåñòè â êîí-
êðåòíûõ óñëîâèÿõ. Áóõãàëòåðñêèå ïðîöåññû äîëæíû îñóùåñòâëÿòüñÿ, ñ îäíîé 
ñòîðîíû, ÷åñòíî, ñïðàâåäëèâî, ñ ñîáëþäåíèåì ìîðàëüíûõ ïðèíöèïîâ, à ñ äðó-
ãîé, â ïîëíîì ñîîòâåòñòâèè ñ íîðìàòèâíûìè äîêóìåíòàìè. Äàííûå íå äîëæíû 
ââîäèòü â çàáëóæäåíèå. Êîìïàíèè, êàê êðóïíûå, òàê è íåáîëüøèå, êàê êîðïî-
ðàöèè, òàê è íåçàâèñèìûå îðãàíèçàöèè, íåñóò îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä îáùåñò-
âîì, êîòîðàÿ îáÿçûâàåò èõ âåñòè îò÷åòíîñòü è ó÷èòûâàòü ñâîè íàïðàâëåíèÿ 
äåÿòåëüíîñòè ïî óñòàíîâëåííîé ôîðìå, ïîñêîëüêó ýòà äåÿòåëüíîñòü âëèÿåò íà 
æèçíü îáùåñòâà è íà òî, êàê îáùåñòâî îòíîñèòñÿ ê âëèÿíèþ áèçíåñà íà ýêî-
íîìè÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå ïðèáûëü? 
2. Ïî÷åìó ïðèìåíÿåòñÿ óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ñ÷åòîâ? 
3. Îïèøèòå ñóùíîñòü Îáùåïðèíÿòûõ áóõãàëòåðñêèõ ïðèíöèïîâ. 

Ó÷àñòêè áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà 

Êàê êîìïàíèÿ âåäåò ñâîè îò÷åòû? Ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî ó÷àñòêîâ áóõãàë-
òåðñêîãî ó÷åòà: ôèíàíñîâûé ó÷åò, óïðàâëåí÷åñêèé ó÷åò, íàëîãîâûé ó÷åò, ó÷åò èç-
äåðæåê è àóäèò. Êàê èëè äëÿ êîãî ñîñòàâëÿþòñÿ â áèçíåñå îò÷åòû, êàê îïðåäåëÿ-
þòñÿ ñòàíäàðòû GAAP? Ïîìíèòå, íàïðèìåð, î òîì, êàê âû ñàìè ó÷èòûâàåòå ñâîþ 
ýêîíîìè÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü, êîãäà ãîòîâèòå äåêëàðàöèþ èëè ïîäàåòå çàÿâëåíèå 
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î ïîëó÷åíèè çàéìà â êðåäèòíóþ îðãàíèçàöèþ. Ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû ó÷èòûâàòü 
ïðèìåðíî òî æå ñàìîå, êîãäà îíè ôèêñèðóþò ñâîþ ôèíàíñîâóþ äåÿòåëüíîñòü â 
çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàê èíôîðìàöèÿ îá ýòîì áóäåò èñïîëüçîâàòüñÿ. Ìåíåäæåðó 
íåîáõîäèìû òåêóùèå äàííûå î ïðîäàæàõ èëè èçäåðæêàõ, ÷òîáû ñðàâíèòü öèôðû 
â ýòèõ äîêóìåíòàõ. Íàëîãîâàÿ ñëóæáà èíòåðåñóåòñÿ ðàçìåðîì âûðó÷êè è âèäàìè 
äåÿòåëüíîñòè, ïîäëåæàùèìè íàëîãîîáëîæåíèþ, à ïîòåíöèàëüíûå èíâåñòîðû õî-
òåëè áû ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â âàøåé ôèíàíñîâîé èñòîðèè è â òîì, íàñêîëüêî 
ïðî÷íûì èëè, íàîáîðîò, øàòêèì ÿâëÿåòñÿ ïîëîæåíèå âàøåé êîìïàíèè â ëþáîé 
ìîìåíò âðåìåíè. Àóäèò — ýòî èçó÷åíèå ôèíàíñîâûõ äîêóìåíòîâ ñ öåëüþ ïðîâåð-
êè òî÷íîñòè äàííûõ, êîòîðûå âíåñåíû â íèõ. ×òîáû óáåäèòüñÿ â òî÷íîñòè ôè-
íàíñîâûõ îò÷åòîâ êîìïàíèè, ïðåäñòàâèòåëè íàëîãîâîé ñëóæáû ìîãóò ïîäâåðãíóòü 
êîìïàíèþ àóäèòó . Â ãîñòèíèöàõ äëÿ ñâåðêè ñ÷åòîâ ãîñòåé äî èõ âûïèñêè èñïîëü-
çóþò íî÷íûõ àóäèòîðîâ. 

Ôèíàíñîâûé ó÷åò èñïîëüçóþò âíåøíèå ñòðóêòóðû, òàêèå, êàê èíâåñòèöèîí-

íûå è êðåäèòîðñêèå îðãàíèçàöèè, òàê êàê îí ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ ëèöàì, 

ïðèíèìàþùèì ðåøåíèÿ, î ôèíàíñîâîì ïîëîæåíèè êîìïàíèè. Óïðàâëåí÷åñêèé 

îò÷åò ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ ýêîíîìè÷åñêèõ è ôèíàíñîâûõ äàííûõ 

ìåíåäæåðàì è äðóãèì âíóòðåííèì ïîëüçîâàòåëÿì î ïîâñåäíåâíûõ âèäàõ áèçíåñà. 

Ìåíåäæåðû êîìïàíèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïîñòîÿííî èìåþò äåëî ñ ñàìû-

ìè ðàçíûìè ñ÷åòàìè. Òàê, ìåíåäæåðà ïî ïðîäóêòàì ïèòàíèÿ è íàïèòêàì â ïåð-

âóþ î÷åðåäü èíòåðåñóþò ðàñõîäû íà ïèòàíèå, íàïèòêè, çàòðàòû íà ðàáî÷óþ ñèëó â 

èõ ñðàâíåíèè (ïî îòäåëüíîñòè) ñ îáùåé âûðó÷êîé. Ìåíåäæåðîâ ãîñòèíèö ïðåæäå 

âñåãî èíòåðåñóþò äîõîäû îò ïðîäàæè íîìåðîâ è çàïîëíÿåìîñòü ãîñòèíèöû è 

ñðàâíåíèå îáùèõ äîõîäîâ è ðàñõîäîâ. 

Ó÷åò èçäåðæåê ïîìîãàåò ìåíåäæåðàì èäåíòèôèöèðîâàòü è êîíòðîëèðîâàòü çà-

òðàòû, ò.å. ðàñõîäû íà òîâàðû èëè óñëóãè, è îïðåäåëÿòü, êàê ýòè ðàñõîäû ìîãóò 

ïîâëèÿòü íà öåíû ïðîäàâàåìûõ ïðîäóêòîâ. Èíôîðìàöèÿ îá èçäåðæêàõ ïîìîãàåò 

ìåíåäæåðó ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ ïî êîíòðîëþ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ è â ñâîþ 

î÷åðåäü ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà äëÿ îöåíèâàíèÿ ðàáîòû ýòîãî ìåíåäæåðà. Ýòî 

÷àñòü ïðîöåññà óïðàâëåí÷åñêîãî ó÷åòà. 

Ó÷àñòîê, âàæíûé äëÿ âñåõ ñòðóêòóð, îòäåëüíûõ ëèö èëè êîìïàíèé, êîòîðûå 

äîëæíû ïëàòèòü íàëîãè ìåñòíûì, ðåãèîíàëüíûì èëè ôåäåðàëüíûì îðãàíàì âëà-

ñòè, — íàëîãîâûé ó÷åò. Äîêóìåíòàöèÿ, êîòîðàÿ âåäåòñÿ äëÿ ýòîãî, ïîìîãàåò íà-

ëîãîïëàòåëüùèêó âûïîëíÿòü âñå çàêîíû, ñâÿçàííûå ñ íàëîãàìè, à â ñòðàòåãè÷å-

ñêîì ïëàíå ìîæåò ïîìî÷ü îòäåëüíîìó ëèöó èëè êîìïàíèè ñíèçèòü â áóäóùåì 

ñóììó íàëîãîâ. Çà ðåàëèçàöèþ íàëîãîâûõ çàêîíîâ â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ îòâå-

÷àåò Íàëîãîâîå óïðàâëåíèå (Internal Revenue Service, IRS), îäíîâðåìåííî ýòî 

ñëóæáà ïî ñáîðó ôåäåðàëüíûõ íàëîãîâ. Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà ñîñòîèò èç 

ïðåäïðèÿòèé, êîòîðûå äåéñòâóþò ðàäè ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè, íàïðèìåð ðåñòîðàí 

èëè ãîñòèíèöà, è íåêîììåð÷åñêèõ ïî ñâîåé ïðèðîäå, íàïðèìåð íåêîòîðûõ 

øêîë, ó÷ðåæäåíèé çäðàâîîõðàíåíèÿ è äðóãîãî ðîäà îðãàíèçàöèé, êîòîðûå ìîãóò 

èñïîëüçîâàòü óñëóãè âíåøíåãî óïðàâëåíèÿ äëÿ íàïðàâëåíèÿ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, 

ñâÿçàííîãî ñ ãîñòåïðèèìñòâîì. Íåçàâèñèìî îò òîãî, ÿâëÿþòñÿ ëè ýòè îðãàíèçà-

öèè êîììåð÷åñêèìè èëè íåò, îíè îòïðàâëÿþò áóõãàëòåðñêèå îò÷åòû â ðàçëè÷-

íûå âíåøíèå îðãàíèçàöèè. 
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Îðãàíèçàöèîííî-ïðàâîâûå ôîðìû ïðåäïðèÿòèÿ 

×åëîâåê, êîòîðûé õî÷åò çàíÿòüñÿ áèçíåñîì è îòêðûòü ñâîå äåëî, äîëæåí ïðè-

íÿòü ìíîæåñòâî ðåøåíèé. Îäíî èç íèõ — âûáîð ïðàâîâîé ôîðìû, â êîòîðîé îí 

áóäåò âåñòè ñâîé áèçíåñ. Ïðè ðàçðàáîòêå ïðèíöèïîâ GAAP ñïåöèàëèñòû èñõî-

äèëè èç ðÿäà äîïóùåíèé, öåëü êîòîðûõ — ñòàíäàðòèçèðîâàòü áàçîâûå áóõãàë-

òåðñêèå ïðèíöèïû. Îäíî èç ýòèõ äîïóùåíèé — ïðèíöèï áèçíåñà èëè ýêîíîìè-

÷åñêîé ñòðóêòóðû, êîòîðûé íå òîëüêî îòäåëÿåò ñ÷åò áèçíåñà îò ëè÷íîãî ñ÷åòà, 

íî è îïðåäåëÿåò òèï ïðåäïðèÿòèé. Åñëè öåëü ïðåäïðèÿòèÿ — ïîëó÷åíèå ïðèáû-

ëè, îíî ìîæåò áûòü îðãàíèçîâàíî â îäíîé èç òðåõ ïðàâîâûõ ôîðì: êàê èíäèâè-

äóàëüíàÿ ÷àñòíàÿ ôèðìà, ïàðòíåðñòâî èëè êîðïîðàöèÿ.

Èíäèâèäóàëüíàÿ ÷àñòíàÿ ôèðìà — ýòî áèçíåñ, ïðèíàäëåæàùèé îäíîìó ÷å-

ëîâåêó, êîòîðûé îáû÷íî ñàì âûñòóïàåò êàê åãî ìåíåäæåð èëè îïåðàòîð è ÷üè 

áóõãàëòåðñêèå ñ÷åòà ïî ýòîìó áèçíåñó âåäóòñÿ îòäåëüíî. Â ýòîì ñëó÷àå áèçíåñîì 

ñòàíîâèòñÿ äåÿòåëüíîñòü îòäåëüíîãî ÷åëîâåêà: èìåííî îí ïðèíèìàåò âñå áèç-

íåñ-ðåøåíèÿ è áåðåò íà ñåáÿ ðèñêè, ñâÿçàííûå ñ íåîïðåäåëåííîñòüþ ñâîåãî 

áèçíåñà. Äàæå â ýòîì ñëó÷àå, ò.å. ïðè âëàäåíèè è óïðàâëåíèè áèçíåñîì, åãî 

ëè÷íûå áóõãàëòåðñêèå ñ÷åòà äîëæíû âåñòèñü îòäåëüíî îò ñ÷åòîâ áèçíåñà. Âëàäå-

ëåö çäåñü íå ïîëó÷àåò çàðàáîòíîé ïëàòû èëè æàëîâàíèÿ, íî èç âûðó÷êè áèçíåñà 

îïëà÷èâàåò ðàñõîäû, êîòîðûå âû÷èòàþòñÿ èç åãî ñîáñòâåííîãî êàïèòàëà èëè èç 

åãî äîõîäîâ. Ñàì áèçíåñ íå ïîäëåæèò íàëîãîîáëîæåíèþ; îòâåòñòâåííîñòü çà óï-

ëàòó íàëîãà âîçëàãàåòñÿ íà åãî âëàäåëüöà. Íàïðèìåð, âëàäåëåö ìîæåò ñîâåðøàòü 

ïîêóïêè ÷åðåç ñâîå ïðåäïðèÿòèå áèçíåñà è çàíèìàòüñÿ ïðîäàæàìè; ýòè òðàíñàê-

öèè ó÷èòûâàþòñÿ â íàëîãîâûõ îò÷åòàõ îòäåëüíîãî ÷åëîâåêà, à íå åãî áèçíåñà. 

Ïîýòîìó ó èíäèâèäóàëüíîé ÷àñòíîé ôèðìû îòâåòñòâåííîñòü ÿâëÿåòñÿ íåîãðàíè-

÷åííîé.

Ïàðòíåðñòâî — ýòî ôîðìà íåêîðïîðàòèâíîãî áèçíåñà, êîòîðûì âëàäåþò äâà è 

áîëüøå ïàðòíåðîâ, äîãîâîðèâøèåñÿ ñîâìåñòíî âåñòè äàííûé áèçíåñ. Ýòîò âèä 

ïîõîæ íà èíäèâèäóàëüíóþ ÷àñòíóþ ôèðìó, íî ñ áîëüøèì ÷èñëîì âëàäåëüöåâ. 

Ïàðòíåðñòâî ïðåäóñìàòðèâàåò ïèñüìåííîå (÷òî ïðåäïî÷òèòåëüíåå) èëè óñòíîå 

ñîãëàøåíèå î âåäåíèè áèçíåñà ïàðòíåðàìè è îïðåäåëÿåò, êàê ìåæäó íèìè ðàñ-

ïðåäåëÿþòñÿ ïðèáûëü è óáûòêè. Ïðè âûáîðå ýòîé îðãàíèçàöèîííî-ïðàâîâîé 

ôîðìû äîëæåí áûòü ïî êðàéíåé ìåðå îäèí ïîëíûé ïàðòíåð, êîòîðûé ôàêòè÷åñêè 

óïðàâëÿåò áèçíåñîì; îñòàëüíûå ïàðòíåðû ìîãóò áûòü îãðàíè÷åííûìè ïàðòíåðà-

ìè, è â ýòîì êà÷åñòâå îíè íà ñàìîì äåëå íå óïðàâëÿþò áèçíåñîì, à ëèøü ïîä-

äåðæèâàþò åãî êàêèì-òî îáðàçîì, íàïðèìåð ôèíàíñîâî. Ìíîãèå ïðåäïðèíèìàòå-

ëè, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, èëè ëèöà, êîòîðûå õîòåëè áû îðãà-

íèçîâàòü íîâîå äåëî, óïðàâëÿòü èì è ãîòîâû ïîéòè íà ðèñê, ñâÿçàííûé ñ íèì, 

õîòåëè áû, ÷òîáû êîãäà-íèáóäü ýòîò áèçíåñ ñòàë ïîëíîñòüþ èõ ñîáñòâåííîñòüþ è 

÷òîáû îíè ñàìè ïîëíîñòüþ èì óïðàâëÿëè. Ïîìíÿ îá ýòîì, íåîáõîäèìî â ïîëíîé 

ìåðå ïîíèìàòü âñå ïðàâîâûå îñîáåííîñòè óêàçàííûõ âûøå äâóõ òèïîâ ïðåäïðè-

ÿòèé è ðèñêîâ, ñâÿçàííûõ ñ íèìè. 

Òðåòèé òèï áèçíåñ-ñòðóêòóðû — êîðïîðàöèÿ. Â äàííîì ñëó÷àå áèçíåñ ïî çà-
êîíó ïîëíîñòüþ îòäåëåí îò ñîáñòâåííèêîâ; äðóãèìè ñëîâàìè, ñàìî ïðåäïðèÿòèå 
áèçíåñà îòâå÷àåò çà ñâîþ ïðèáûëü è, ðàçóìååòñÿ, çà ñâîè óáûòêè. Êîðïîðàöèÿ — 

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 612 

ýòî îòäåëüíîå þðèäè÷åñêîå ëèöî, à åå âëàäåëüöàìè ÿâëÿþòñÿ àêöèîíåðû, ÷üè 
óáûòêè îãðàíè÷åíû ðàçìåðîì èõ ÷èñòûõ èíâåñòèöèé. Â äàííîì ñëó÷àå êîðïîðà-
öèåé óïðàâëÿþò ìåíåäæåðû, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ þðèäè÷åñêèìè ïðåäñòàâèòåëÿìè 
àêöèîíåðîâ. Ìåæäó ïåðâûìè äâóìÿ òèïàìè áèçíåñà è êîðïîðàöèåé ñóùåñòâóåò 
ìíîæåñòâî îòëè÷èé. Îñíîâíîå èç íèõ — îòâåòñòâåííîñòü. Àêöèîíåð ôàêòè÷åñêè 
íå âëàäååò àêòèâàìè, õîòÿ èìååò íà íèõ þðèäè÷åñêîå ïðàâî. Êîðïîðàöèÿ ïîëíî-
ñòüþ îòâå÷àåò çà ñâîè äåéñòâèÿ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî îòâåòñòâåííîñòü àêöèîíåðîâ 
ÿâëÿåòñÿ îãðàíè÷åííîé. Ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçíûå òèïû êîðïîðàöèè, â êîòîðûõ, 
åñëè âû ñîáèðàåòåñü âîéòè â ìèð êîðïîðàöèé, âàì ñëåäóåò õîðîøî ðàçîáðàòüñÿ. 
Ýòè îñîáåííîñòè è ðàçíîâèäíîñòè ïîäðîáíî ðàçáèðàþòñÿ ïðè èçó÷åíèè áàçîâûõ 
êóðñîâ áóõãàëòåðèè. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî òàêîå àóäèò è äëÿ ÷åãî îí ïðîâîäèòñÿ? 
2. Îáúÿñíèòå ðàçíèöó ìåæäó ôèíàíñîâûì è óïðàâëåí÷åñêèì âèäàìè ó÷åòà. 
3. Ïðè äåéñòâèÿõ, îðèåíòèðîâàííûõ íà ïîëó÷åíèå ïðèáûëè, èç êàêèõ òðåõ 

þðèäè÷åñêèõ ôîðì îðãàíèçàöèè áèçíåñà ìîæíî âûáðàòü òîò, êîòîðûé âàì 
ïîäîéäåò áîëüøå îñòàëüíûõ? 

Ôèíàíñû â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Â ñàìûõ îáùèõ òåðìèíàõ ôèíàíñû èìåþò ïðÿìîå îòíîøåíèå ê ðåøåíèÿì, ñâÿ-
çàííûì ñ âõîäÿùèìè è èñõîäÿùèìè ïîòîêàìè äåíåæíûõ ñðåäñòâ. Çäåñü ñëåäóåò 
ïîä÷åðêíóòü âàæíîñòü ïîòîêîâ íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ, à íå ÷èñòîãî äîõîäà 
èëè áóõãàëòåðñêîé ïðèáûëè, ïîñêîëüêó ïî áîëüøèíñòâó îáÿçàòåëüñòâ ïëàòèòü 
íàäî íàëè÷íûìè. Óïðàâëåí÷åñêèå, èëè êîðïîðàòèâíûå, ôèíàíñû âêëþ÷àþò ðÿä 
íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè è ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé, öåëü êîòîðûõ ïîìî÷ü îð-
ãàíèçàöèè:

1) íàéòè äåíüãè äëÿ âåäåíèÿ áèçíåñà; 
2) íàéòè äåíüãè äëÿ íàðàùèâàíèÿ áèçíåñà; 
3) âêëàäûâàòü èíâåñòèöèè â ðåàëüíûå àêòèâû, íàïðèìåð â êóõîííîå îáîðóäî-

âàíèå äëÿ ðåñòîðàíà èëè êîìïüþòåðû äëÿ îôèñà; 
4) ïëàíèðîâàòü ôèíàíñîâûå ïåðñïåêòèâû êîìïàíèè; 
5) óïðàâëÿòü òåêóùèìè ïîòîêàìè äåíåæíûõ ñðåäñòâ â êîìïàíèè. 

Íàïðèìåð, ôèíàíñîâûå ìåíåäæåðû, êîòîðûå êîíòðîëèðóþò, êàê îðãàíèçà-
öèÿ îñóùåñòâëÿåò çàêóïêè è âûäåëÿþò ñðåäñòâà íà íèõ, äîëæíû îïðåäåëèòü, 
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ñêîëüêî äåíåã êîìïàíèÿ ìîæåò çàíÿòü â áàíêå äëÿ, ñêàæåì, çàìåíû ñòàðîãî õî-
ëîäèëüíèêà, èëè äîñòàòî÷åí ëè ó êîìïàíèè ðåçåðâ íàëè÷íîñòè, ÷òîáû ñäåëàòü 
òàêóþ ïîêóïêó ñàìîñòîÿòåëüíî è â ýòîì ñëó÷àå èçáåæàòü âûïëàòû ïðîöåíòîâ. 
Ôèíàíñîâûå ìåíåäæåðû ðàáîòàþò â òåñíîì êîíòàêòå ñ îïåðàöèîííûìè ìåíåä-
æåðàìè, ñîâìåñòíî ñîñòàâëÿÿ ôèíàíñîâûå ïðîãíîçû è ïëàíèðîâàíèå äåÿòåëüíî-
ñòè îðãàíèçàöèè, è ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ, êîòîðûå âëèÿþò íà áóäóùèå îïåðàöèè 
îðãàíèçàöèè. Ýòè ìåíåäæåðû òàêæå òåñíî âçàèìîäåéñòâóþò ñ ôèíàíñîâûì ñî-
îáùåñòâîì è ñ íûíåøíèìè è ïîòåíöèàëüíûìè èíâåñòîðàìè. È íàêîíåö, ôè-
íàíñîâûå ìåíåäæåðû äîëæíû î÷åíü òåñíî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ áóõãàëòåðñêèì 
îòäåëîì, ïîñêîëüêó çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü èõ ðàáîòû çàâèñèò îò ñâîåâðåìåííîãî è 
íàäåæíîãî ïðîèçâîäñòâà ôèíàíñîâûõ äàííûõ, êîòîðûì çàíèìàþòñÿ ðàáîòíèêè 
áóõãàëòåðèè. 

Ôèíàíñîâûå îò÷åòû 

Ôèíàíñîâûå îò÷åòû — ýòî êîíå÷íûå ðåçóëüòàòû ó÷åòíîãî ïðîöåññà çà êîíêðåò-

íûé ïåðèîä âðåìåíè (íàïðèìåð, çà äåíü, ìåñÿö, ñ íà÷àëà ãîäà, çà ãîä) è âàæíûé 

èíñòðóìåíò èíôîðìèðîâàíèÿ ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèÿ êàê â ñàìîé îðãàíè-

çàöèè, òàê è çà åå ïðåäåëàìè, î ðåçóëüòàòàõ äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Ôèíàí-

ñîâûå îò÷åòû òàêæå âûñòóïàþò êàê îñíîâà äëÿ îöåíêè ïîêàçàòåëåé ðàáîòû ðó-

êîâîäñòâà. Â íàáîð îñíîâíûõ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ, êîòîðûé ãîòîâèò áóõãàëòåð-

ñêèé îòäåë èëè âíåøíÿÿ áóõãàëòåðñêàÿ ôèðìà, ïðèãëàøàåìàÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ 

ýòîé ôóíêöèè, âõîäÿò îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ (îïåðàöèîííûé îò÷åò), áà-

ëàíñîâûé îò÷åò (îò÷åò î ôèíàíñîâîì ïîëîæåíèè) è îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ 

ñðåäñòâ. Èíôîðìèðîâàííûå îïåðàöèîííûå ìåíåäæåðû è ìåíåäæåðû äðóãèõ 

ôóíêöèîíàëüíûõ íàïðàâëåíèé, íàïðèìåð ôèíàíñîâ èëè ìàðêåòèíãà, äîëæíû 

õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ôîðìå è ñîäåðæàíèè âñåõ òðåõ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ è 

óìåòü èõ àíàëèçèðîâàòü. 

Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ 

Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, êîòîðûé òàêæå íàçûâàþò îïåðàöèîííûì îò÷åòîì, 

ñîäåðæèò ôèíàíñîâûå ïîäðîáíîñòè î ïðèáûëè (èëè óáûòêàõ) îðãàíèçàöèè çà îï-

ðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè. Îò÷åòû î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ îáû÷íî ãîòîâÿòñÿ â 

åæåìåñÿ÷íîé, åæåêâàðòàëüíîé èëè ãîäîâîé ôîðìå. Ýòè îò÷åòû ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ 

ïîëó÷åíèÿ îòâåòîâ íà âîïðîñû î èñòî÷íèêàõ ïîëó÷åíèÿ âûðó÷êè èëè äîõîäà (íà-

ïðèìåð, îò ñäà÷è íîìåðîâ, ïðîäàæè åäû è íàïèòêîâ) è îá îïåðàöèîííûõ ðàñõî-

äàõ (íàïðèìåð, çàðàáîòíîé ïëàòû, æàëîâàíèÿ, îïëàòû êîììóíàëüíûõ óñëóã èëè 

ìàðêåòèíãîâûõ ðàñõîäîâ). Ýòè îò÷åòû òàêæå ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ äëÿ ñðàâíåíèÿ 

âûðó÷êè îò ïðîäàæ çà ìåñÿö, ðàñõîäîâ, ïðèáûëè ñ àíàëîãè÷íûìè ïîêàçàòåëÿìè 

çà ïðåäûäóùèé ìåñÿö èëè íà òîò æå ïåðèîä ïðîøëîãî ãîäà. Îò÷åòû î ïðèáûëÿõ è 

óáûòêàõ òàêæå ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ ñðàâíåíèÿ ôàêòè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ ñî ñìåòíû-

ìè èëè ñ îæèäàåìûìè ïîêàçàòåëÿìè îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè çà îò÷åòíûé 

ïåðèîä. Íà ðèñ. 17.1 ïîêàçàí óïðîùåííûé âàðèàíò îò÷åòà î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ 

ðåñòîðàíà Aline’s Cafe. 
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Доходы от продажи блюд и напитков 135 000 1

Корректировки         (5000) 2

Чистые доходы от продажи блюд и напитков 130 000 3

Стоимость реализованных блюд и напитков      (45 000) 4

Валовая прибыль от продажи блюд и напитков 85 000 5

Другие доходы   
Плата за обслуживание 3100 6

Сдача в аренду банкетного зала               600 
Валовая прибыль с учетом других источников дохода 88 700 
Операционные расходы 7

Заработная плата и жалование (36 900)  
Дополнительные выплаты служащим         (6800) 8

Общие расходы на заработную плату и связанные с ними выплаты (43 700) 
Контролируемые расходы 9

Посуда, приборы и скатерти (3900) 
Услуги, получаемые по контракту (4300) 
Прачечная и сухая чистка (1300) 
Лицензии (400) 10

Маркетинг (500) 
Музыка и развлечения (900) 
Закупки расходных материалов (11 200) 
Подготовка персонала (1100) 
Униформа (1700) 

Коммунальные услуги (4400) 
Прочие расходы          (1500) 

Общие контролируемые расходы (31 200) 
Аренда (1200) 
Страхование (600) 
Амортизация            (500) 11 

Общие операционные расходы (33 500) 
Доходы до выплаты налогов 11 500 
Выплата подоходного налога         (3450) 12

Чистый доход (8050) 

____________________________________ 

1. Эта цифра в денежном исчислении получена на основе продажи блюд и напитков, включенных в меню. 
2. В эту статью могут включаться такие составляющие, как блюда, которые вернули гости, а также 

покупки потребителями напитков или десерта навынос. 
3. Общие продажи на каждом участке до вычета расходов. 
4. Покупки продуктов питания, напитков, инвентаря. 
5. Итоговый результат после вычета стоимости товаров. 
6. Дополнительная плата за обслуживание, за которое базовая ставка уже учтена. 
7. Издержки, связанные с ведением бизнеса, выплатой дополнительных вознаграждений, посу&

дой, чисткой, эксплуатацией, рекламой и услугами коммунального характера. 
8. Питание служащих, социальное обеспечение, медицинское страхование, выплаты в пенсионный фонд и т.д. 
9. Обычно это расходы, которые руководство может контролировать или само определять, сколь&

ко тратить денег на каждую составляющую, входящую в эту категорию. К неконтролируемым 
расходам относятся такие виды затрат, как ипотечные платежи по аренде или страховки, пла&
тежи по которым не меняются. 

10. Лицензия на ведение бизнеса, лицензия на продажу спиртных напитков, лицензия на обслужи&
вание массовых мероприятий и т.д. 

11. Процесс распределения издержек по видам оборудования в течение ожидаемого полезного 
срока их службы. 

12. В зависимости от типа бизнеса размер подоходного налога, который надо уплачивать, может 
меняться. 

Ðèñ. 17.1 Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ ðåñòîðàíà Aline’s Cafe çà ìåñÿö,  
çàêàí÷èâàþùèéñÿ 30 àïðåëÿ 200Õ ã., äîëë. 
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Êàê ïðàâèëî, îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ íà÷èíàåòñÿ ñ îò÷åòà î ïðîäàæàõ çà 
àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä. Âûðó÷êà îò ïðîäàæ (äîõîäû) — ýòî ðåçóëüòàò òðàíñàêöèé, 
â õîäå êîòîðûõ áèçíåñ ïðåäîñòàâëÿåò òîâàðû èëè óñëóãè ïîòðåáèòåëþ â îáìåí íà 
ïëàòåæè íàëè÷íûìè, ÷åðåç êðåäèòíóþ êàðòó èëè êîíòðàêòíîå îáåùàíèå ïîòðåáè-
òåëÿ çàïëàòèòü â áóäóùåì (äåáèòîðñêàÿ çàäîëæåííîñòü, èëè ñ÷åòà ê ïîëó÷åíèþ). 
Íàïðèìåð, èç îò÷åòà Aline’s Cafe âèäíî, ÷òî èõ äîõîäû îò ïðîäàæ ïîñòóïàþò èç 
ðàçíûõ èñòî÷íèêîâ, â òîì ÷èñëå â ðåçóëüòàòå ðåàëèçàöèè ïèòàíèÿ, íàïèòêîâ, ïëà-
òû çà îáñëóæèâàíèå è ñäà÷è áàíêåòíîãî çàëà â àðåíäó. Îñíîâíûå èñòî÷íèêè îïå-
ðàöèîííîãî äîõîäà â äàííîì ñëó÷àå — ðåàëèçàöèÿ áëþä è íàïèòêîâ, è ïîýòîìó 
îíè óêàçûâàþòñÿ ïåðâûìè. 

Åñëè ìåíåäæåð ñíèæàåò äëÿ ïîòðåáèòåëÿ öåíó, óêàçàííóþ â ìåíþ, âîçìîæíî, 
èç-çà îøèáî÷íîãî çàêàçà, â îò÷åòå óêàçûâàåòñÿ êîððåêòèðîâêà. Êàê ðåêîìåíäóåòñÿ 
â óíèôèöèðîâàííîé ñèñòåìå ñ÷åòîâ, êîððåêòèðîâêè â ðàçìåðå äî 5000 äîëë. âû-
÷èòàþòñÿ èç âûðó÷êè îò ïðîäàæ áëþä è íàïèòêîâ, èç-çà ÷åãî â îò÷åòå Aline’s Cafe 
óêàçûâàþòñÿ èòîãîâûå äîõîäû îò áëþä è íàïèòêîâ, ðàâíûå 130 000 äîëë. Èòîãî-
âûå, èëè ÷èñòûå â äàííîì ñëó÷àå — ýòî òî, ÷òî îñòàëîñü ïîñëå âû÷åòà âñåõ ðàñõî-
äîâ, êîòîðûå íåîáõîäèìû äëÿ ñîâåðøåíèÿ ïðîäàæ; âàëîâàÿ âûðó÷êà — ýòî îáùàÿ 
âûðó÷êà îò ïðîäàæ äî âû÷åòà ðàñõîäîâ. 

Êàæäûé äîëëàð ÷èñòûõ äîõîäîâ, ïîëó÷åííûé â ðåçóëüòàòå ïðîäàæè òîâàðîâ 
(ìåñò â ñàìîëåòå, êàþò íà êðóèçíîì ëàéíåðå, âõîäíûõ áèëåòîâ â òåìàòè÷åñêèå 
ïàðêè) èëè óñëóã (íàïðèìåð, ïå÷àòü áðîøþð), êàê ñ÷èòàåòñÿ, äåëàåò ïîëîæåíèå 
âëàäåëüöåâ äàííîãî áèçíåñà áîëåå óñòîé÷èâûì. Îäíàêî âåäåíèå áèçíåñà òðåáóåò 
ìíîãèõ ðàñõîäîâ, íàïðèìåð â ðàññìàòðèâàåìîì ïðèìåðå çàòðàò íà ïèòàíèå è íà-
ïèòêè, çàðàáîòíóþ ïëàòó, òîïëèâî, ðàñõîäû íà ýêñïëóàòàöèþ è ðåìîíò, ñòðàõîâà-
íèå áèçíåñà è ò.ä. Ïåðå÷èñëåííûå çàòðàòû, êàê è äðóãèå âèäû èçäåðæåê, ñâÿçàí-
íûå ñ âûïîëíåíèåì îïåðàöèé, ÷àñòî íàçûâàþò ðàñõîäàìè. Äëÿ öåëåé ôèíàíñîâî-
ãî îò÷åòà ðàñõîäû (ñòîèìîñòü) âû÷èòàþòñÿ èç âûðó÷êè îò ïðîäàæ, ÷òîáû îïðåäå-
ëèòü, ïîëó÷èëî ëè ïðåäïðèÿòèå ïðèáûëü èëè ïîíåñëî óáûòêè. 

Ðàñõîäû (ñ÷åòà ê îïëàòå)
Ñòîèìîñòü òîâàðîâ, ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ 
Ñòîèìîñòü òîâàðîâ, íàïèòêîâ 
Çàðàáîòíàÿ ïëàòà è æàëîâàíèå 
Îïëàòà êîììóíàëüíûõ óñëóã 
Ñòðàõîâêà 
Ðàñõîäíûå ìàòåðèàëû 
Ýêñïëóàòàöèÿ 

Äîõîäû (ñ÷åòà ê ïîëó÷åíèþ)
Ïðîäàæà ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 
Ñäà÷à íîìåðîâ 
Îðãàíèçàöèÿ áàíêåòîâ 

Àíàëèçèðóÿ äàííûå, ïðèâåäåííûå íà ðèñ. 17.1, âèäíî, ÷òî ÷èñòûå (èòîãîâûå) äî-
õîäû îò ïðîäàæè áëþä è íàïèòêîâ çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä ñîñòàâèëè 130 000 äîëë. 
Åñëè âû÷åñòü ñòîèìîñòü áëþä è íàïèòêîâ (45 000 äîëë.), âàëîâàÿ ïðèáûëü áóäåò 
ðàâíà 85 000 äîëë., à ñ ó÷åòîì äðóãèõ âèäîâ äîõîäà îáùàÿ âàëîâàÿ ïðèáûëü â ýòîì 
ïðèìåðå ñîñòàâëÿåò 88 700 äîëë. 

Çàòåì èç ýòîé öèôðû âû÷èòàþòñÿ ðàñõîäû è èçäåðæêè áèçíåñà, êîòîðûå òàê-
æå ïîêàçûâàþòñÿ â îò÷åòå î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, îáû÷íî â ïîðÿäêå èõ âåëè÷èíû. 
×òîáû ïîëó÷èòü ðàçìåð äîõîäîâ äî âûïëàòû ïîäîõîäíîãî íàëîãà, èç âàëîâîé ïðè-
áûëè âû÷èòàþòñÿ ðàñõîäû íà òðóä è ñâÿçàííûå ñ íèìè èçäåðæêè (43 700 äîëë.) è 
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îáùèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû (33 500 äîëë.). Äîïîëíèòåëüíîå âîçíàãðàæäåíèå 
ñëóæàùèõ òàêæå òðåáóåò îò êîìïàíèè ðàñõîäîâ, â ÷àñòíîñòè çàòðàò íà ìåäñòðàõîâ-
êó çäîðîâüÿ èëè íà ïðåìèè ñëóæàùèì. Ðàñõîäû íà ïîäîõîäíûé íàëîã (3450 äîëë.) 
âû÷èòàþòñÿ èç äîõîäà äî âûïëàòû íàëîãîâ, ðàâíûé 11 500 äîëë., â ðåçóëüòàòå ÷åãî 
ïîëó÷àåì ÷èñòûé äîõîä çà îò÷åòíûé ïåðèîä, ðàâíûé 8050 äîëë. ×èñòûé äîõîä 
÷àñòî íàçûâàþò èòîãîâûìè ïîêàçàòåëÿìè. 

×èñòûå ïîñòóïëåíèÿ – Ðàñõîäû = Âàëîâàÿ ïðèáûëü

(Âàëîâàÿ ïðèáûëü + Äðóãèå äîõîäû) – Îñòàëüíûå ðàñõîäû = ×èñòûé äîõîä.

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Óïðàâëåí÷åñêèå, èëè êîðïîðàòèâíûå ôèíàíñû, ïîìîãàþò îðãàíèçàöèè â ïÿ-
òè îñíîâíûõ íàïðàâëåíèÿõ äåÿòåëüíîñòè. Ïîÿñíèòå èõ. 

2. Ïîÿñíèòå ñîäåðæàíèå îò÷åòà î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ. 

Áàëàíñîâûé îò÷åò 

Ïðåäíàçíà÷åíèå áàëàíñîâîãî îò÷åòà — ïðåäñòàâèòü ôèíàíñîâîå ïîëîæåíèå îðãà-
íèçàöèè áèçíåñà íà êîíêðåòíûé ïåðèîä âðåìåíè (êîíåö ìåñÿöà, êâàðòàëà, ãîäà è 
äð.). Áàëàíñîâûé îò÷åò îáðàçíî ìîæíî ñðàâíèòü ñî ñíèìêîì ïðåäïðèÿòèÿ áèçíå-
ñà, êîòîðûé ïîêàçûâàåò åãî ñîñòîÿíèå íà êîíêðåòíûé ìîìåíò âðåìåíè. Ïîëüçó-
ÿñü ýòèì îò÷åòîì, âëàäåëüöû, ìåíåäæåðû, èíâåñòîðû è äðóãèå çàèíòåðåñîâàííûå 
ëèöà ìîãóò ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ î ôèíàíñîâîì ïîëîæåíèè îðãàíèçàöèè. Áà-
ëàíñîâûé îò÷åò ñîñòîèò èç òðåõ îñíîâíûõ ÷àñòåé. 

Àêòèâû = Òî, ÷åì âëàäååò áèçíåñ. 

Îáÿçàòåëüñòâà = Òî, ÷òî áèçíåñ äîëæåí. 

Êàïèòàë = Àêòèâû — Îáÿçàòåëüñòâà. 

Ïðåäñòàâëåíèå îò÷åòà î ôèíàíñîâîì ïîëîæåíèè îðãàíèçàöèè îçíà÷àåò ñî-
îáùåíèå î òîì, ÷åì âëàäååò áèçíåñ, íàïðèìåð íàëè÷íûìè, çàïàñàìè èëè çåì-
ëåé (àêòèâû), à òàêæå î äîëãàõ áèçíåñà (åãî îáÿçàòåëüñòâàõ) è ðàçíèöå ìåæäó 
ýòèìè äâóìÿ ñîñòàâëÿþùèìè, êîòîðàÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáñòâåííûé êàïèòàë âëà-
äåëüöåâ. Ñëîâî àêòèâû ïðèìåíèòåëüíî ê áóõãàëòåðèè èìååò òåõíè÷åñêîå çíà-
÷åíèå, êîòîðîå øèðå êîíöåïöèè ôèçè÷åñêîé ñîáñòâåííîñòè, ïðèìåíÿåìîé â 
îïåðàöèÿõ áèçíåñà. Ñþäà âõîäÿò òàêèå ñîñòàâëÿþùèå, êàê íàëè÷íîñòü, àò-
òðàêöèîíû â òåìàòè÷åñêîì ïàðêå èëè ìåáåëü â ãîñòèíè÷íîì íîìåðå. Âìåñòå ñ 
òåì àêòèâû ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ñîáñòâåííûå ðåñóðñû êîìïàíèè (âñå, 
÷åì îíà ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ), êîòîðûå ðàáîòàþò íà áóäóùåå áëàãîïîëó÷èå 
êîìïàíèè. Ó îðãàíèçàöèè èìåþòñÿ ðåñóðñû, íå îãðàíè÷èâàþùèåñÿ íàëè÷íû-
ìè. Åå äåíüãè ñâÿçàíû, èëè, êàê åùå ãîâîðÿò, èíâåñòèðîâàíû, â òàêèõ àêòèâàõ, 
êàê ñ÷åòà ê ïîëó÷åíèþ (äåíüãè, êîòîðûå äðóãèå îðãàíèçàöèè è ëèöà äîëæíû 
îðãàíèçàöèè), çàïàñàõ, îïëà÷åííûõ ñòðàõîâûõ ïîëèñàõ, ìåáåëè, îáîðóäîâàíèè, 
çäàíèè è ò.ä. 
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Îáÿçàòåëüñòâà — ýòî þðèäè÷åñêè îáîñíîâàííûå äîëãè îðãàíèçàöèè, êîòî-
ðûå îíà äîëæíà îòäàòü äðóãèì ëèöàì èëè îðãàíèçàöèÿì. Ïðèìåðàìè îáÿçà-
òåëüñòâ ìîæíî íàçâàòü ñ÷åòà ê îïëàòå (íàïðèìåð, äåíüãè, êîòîðûå ðåñòîðàí 
äîëæåí çàïëàòèòü çà ïîëó÷åííûå ïðîäóêòû, èëè ñ÷åò, âûñòàâëåííûé òåìàòè÷å-
ñêîìó ïàðêó çà èñïîëüçîâàííîå èì ýëåêòðè÷åñòâà), äåáèòîðñêóþ çàäîëæåííîñòü
(çàèìñòâîâàííûå äåíüãè) èëè íàëîãè, êîòîðûå äîëæíû áûòü îïëà÷åíû (äåíüãè, 
êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ äîëæíà íàëîãîâîé ñëóæáå). Êðåäèòîð — ýòî ÷åëîâåê èëè 
îðãàíèçàöèÿ, êîìó îðãàíèçàöèÿ äîëæíà çàïëàòèòü äîëã. Àêòèâû çà âû÷åòîì îáÿ-
çàòåëüñòâ ïîêàçûâàþò ïðàâî ñîáñòâåííèêà èëè åãî äîëþ â áèçíåñå, î êîòîðûé 
ãîâîðÿò, ÷òî ýòî ñîáñòâåííûé êàïèòàë.

Ïîìèìî îáíàðîäîâàíèÿ äåòàëåé îáî âñåõ êîíêðåòíûõ âèäàõ àêòèâîâ, êîòîðû-
ìè âëàäååò îðãàíèçàöèÿ, åå îáÿçàòåëüñòâàõ è ñîáñòâåííîì êàïèòàëå, áàëàíñîâûé 
îò÷åò òàêæå ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ àíàëèçà êðàò-
êî- è äîëãîñðî÷íîãî ôèíàíñîâîãî ñîñòîÿíèÿ áèçíåñà. Ïîä êðàòêîñðî÷íûì èëè 
òåêóùèì ïåðèîäîì îáû÷íî ïîíèìàåòñÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü â 12 ìåñÿöåâ, à ïîä 
äîëãîñðî÷íûì — ïåðèîä áîëåå 12 ìåñÿöåâ. Íàïðèìåð, åñëè âû õîòèòå êóïèòü 
ïðåäïðèÿòèå èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, òî, âïîëíå âåðîÿòíî, ðåøèòå ïðîàíàëè-
çèðîâàòü åå ôèíàíñîâûå îò÷åòû çà ïîñëåäíèå 5 ëåò, ÷òîáû óçíàòü, ñìîãëè ëè âëà-
äåëüöû ïîâûñèòü ñîáñòâåííûé êàïèòàë, ñíèçèëñÿ ëè îí èëè îñòàëñÿ ïðèìåðíî 
òåì æå ñàìûì. Â ïðèâåäåííîé íèæå òàáëèöå ïîêàçàíû íåêîòîðûå ïðèìåðû àêòè-
âîâ, îáÿçàòåëüñòâ è ñîáñòâåííîãî êàïèòàëà. 

Àêòèâû 

Íàëè÷íûå 
Ìàëàÿ êàññà 
Êðàòêîñðî÷íûå èíâåñòèöèè 
Ñ÷åòà ê ïîëó÷åíèþ 
Îïëà÷åííûå ðàñõîäû 
Çàïàñû ðàñõîäíûõ ìàòå-

ðèàëîâ 
Îôèñíûå ðàñõîäíûå ìà-

òåðèàëû 
Çàïàñû ïðîäóêòîâ ïèòà-

íèÿ 
Çàïàñû íàïèòêîâ 
Äðóãèå çàïàñû 
Ôóðãîí 
Ìåáåëü 
Çäàíèÿ, çåìëÿ 

Îáÿçàòåëüñòâà 

Ñ÷åòà ê îïëàòå 
Îïëàòà þðèäè÷åñêèõ óñëóã 
Çàðàáîòíàÿ ïëàòà 
Æàëîâàíèå 
Íàëîãè 
Çàíÿòûå äåíüãè 

Ñîáñòâåííûé êàïèòàë 

Çàïàñû 
Íåðàñïðåäåëåííàÿ ïðèáûëü 
Êàïèòàë 

Îáîðîòíûå ñðåäñòâà, èëè ëèêâèäíûå àêòèâû, ýòî îïåðàöèîííûå ðåñóðñû, êî-
òîðûå, êàê îáû÷íî îæèäàåòñÿ, áóäóò èñïîëüçîâàíû â õîäå îïåðàöèé â òå÷åíèå 
ñëåäóþùèõ 12 ìåñÿöåâ èëè ìåíåå. Â ñîñòàâ îáîðîòíûõ ñðåäñòâ âõîäÿò íàëè÷íûå, 
ñ÷åòà ê ïîëó÷åíèþ îò ïîòðåáèòåëåé, çàïàñû èñïîëüçóåìûõ â õîäå îïåðàöèé ïðî-
äóêòîâ è ðàñõîäíûõ ÷àñòåé è òàêèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû, êàê ñòðàõîâîé ïîëèñ, 
ïðèîáðåòåíèå êîòîðîãî íåîáõîäèìî îïëà÷èâàòü çàðàíåå. ×òîáû ãàðàíòèðîâàòü 
îïåðàòèâíóþ îïëàòó êðàòêîñðî÷íûõ îáÿçàòåëüñòâ, òàêèõ, êàê çàðàáîòíàÿ ïëàòà 
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èëè ïðèîáðåòåííûå ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè (êðàòêîñðî÷íàÿ êðåäèòîðñêàÿ 
çàäîëæåííîñòü), îáîðîòíûå ñðåäñòâà äîëæíû áûòü äîñòàòî÷íûìè, î ÷åì òàêæå 
ñîîáùàåòñÿ â áàëàíñîâîì îò÷åòå îðãàíèçàöèè. 

Íàïðèìåð, â ïðåäñòàâëåííîì íà ðèñ. 17.2 áàëàíñîâîì îò÷åòå Aline’s Cafe ïî 
ñîñòîÿíèþ íà 30 àïðåëÿ 200Õ ã. îáîðîòíûå ñðåäñòâà â ðàçìåðå 48 200 äîëë. ïðå-
âûøàþò åå îáùèå êðàòêîñðî÷íûå ôèíàíñîâûå îáÿçàòåëüñòâà (êðàòêîñðî÷íóþ 
êðåäèòîðñêóþ çàäîëæåííîñòü), ðàâíûå 45 100 äîëë., íà 3100 äîëë. Åñëè íå áóäåò 
íåîæèäàííûõ èçìåíåíèé â ðàçìåðå ýòèõ îáÿçàòåëüñòâ, Aline’s Cafe ðàññ÷èòûâàåò, 
÷òî ó íåå äîñòàòî÷íî ðåñóðñîâ äëÿ îïëàòû âñåõ äîëãîâ äî êîíöà ó÷åòíîãî ãîäà. 

АКТИВЫ 
Оборотные средства:1 

Наличные 2  8 400 
Счета к получению 3 3 000 
Запасы 4 25 600 
Предоплата 5             1 200 
Общие оборотные средства 48 200 

Долгосрочные счета к получению 12 700 
Инвестиции 17 100 
Здания и оборудование 85 300 
Другие активы           4 500 

Общие активы 177 800 
 
ОБЯЗАТЕЛЬСТВА И СОБСТВЕННЫЙ КАПИТАЛ 
Текущие обязательства: 

Дебиторская задолженность6 8 000 
Счета к оплате 25 500 
Неоплаченные расходы 7 800 
Предоплата за предоставление услуг массового обслуживания7            3 800 
Общие текущие обязательства 45 100 

Долгосрочный заем         67 400 
Общие обязательства 112 500 

Общий собственный капитал         65 300 
Общие обязательства и собственный капитал 177 800 

_____________________________________ 

1 Перечисление идет в порядке ликвидности. 
2 Банкноты и монеты, чеки, выписанные потребителями, большинство депозитов на чековых и 

сберегательных счетах, деньги в кассе, денежные переводы и гарантированные чеки. 
3 Деньги, которые другие лица и организации должны бизнесу. 
4 Продукты питания, напитки, расходные материалы. 
5 Оплаченная страховка, оплаченные лицензии, оплаченные налоги, оплаченные проценты и 

арендная плата. 
6 Инвестиции или платежи по займам. 
7 Деньги, полученные от клиента на выделение банкетного зала или резервирование мест. 

Ðèñ. 17.2 Áàëàíñîâûé îò÷åò ðåñòîðàíà Aline’s Cafe çà ìåñÿö,  

çàêàí÷èâàþùèéñÿ 30 àïðåëÿ 200Õ ã., äîëë. 

Òåêóùèå îáÿçàòåëüñòâà áèçíåñ-îðãàíèçàöèè îáû÷íî âêëþ÷àþò ñ÷åòà ê îïëàòå 
ïðîäàâöàì èëè ïîñòàâùèêàì, íà÷èñëåííûå, íî íåîïëà÷åííûå ðàñõîäû, íàïðèìåð 
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çà òðóä èëè ïîäîõîäíûå íàëîãè, êîòîðûå âûïëà÷èâàþòñÿ ÷åðåç êàêîé-òî ïåðèîä 
âðåìåíè ïîñëå íàñòóïëåíèÿ îáÿçàòåëüñòâ. Äîëãîñðî÷íûé äîëã îáû÷íî âêëþ÷àåò 
îáÿçàòåëüñòâà, ñðîê ïîãàøåíèÿ êîòîðûõ áîëåå îäíîãî ãîäà, íàïðèìåð èïîòå÷íûå 
ïëàòåæè ïî çäàíèþ èëè áàíêîâñêèé çàåì. 

È íàêîíåö, ñîáñòâåííûé êàïèòàë — ýòî ôèíàíñîâûé ïîêàçàòåëü, îòðàæàþùèé 
ñîáñòâåííóþ äîëþ âëàäåëüöà â àêòèâàõ äàííîãî áèçíåñà. Îí ðàññ÷èòûâàåòñÿ âû-
÷èòàíèåì îáùèõ îáÿçàòåëüñòâ èç îáùèõ àêòèâîâ. Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî ôèíàíñî-
âûé ïîêàçàòåëü â âèäå ñîáñòâåííîãî êàïèòàëà, íàïðèìåð 65 300 äîëë., ïîêàçàí-
íûõ íà ðèñ. 17.2, íå îòðàæàåò ðûíî÷íóþ öåííîñòü äîëè âëàäåëüöà. 65 300 äîëë., 
ïîêàçàííûõ êàê ñîáñòâåííûé êàïèòàë âëàäåëüöà, îáû÷íî èçâåñòåí êàê áàëàíñîâàÿ 
ñòîèìîñòü èíâåñòèöèé ñîáñòâåííèêà. Åùå ðàç ïîä÷åðêíåì, ÷òî äëÿ åãî îïðåäåëå-
íèÿ íåîáõîäèìî èç ñòîèìîñòè îáùèõ àêòèâîâ âû÷åñòü ñòîèìîñòü îáùèõ îáÿçà-
òåëüñòâ. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ðûíî÷íàÿ ñòîèìîñòü îòðàæàåò òó ñóììó, çà êîòîðóþ 
îðãàíèçàöèþ áèçíåñà ìîãëà áû áûòü ïðîäàíà íà ðûíêå. Îæèäàåòñÿ, ÷òî ýòà âåëè-
÷èíà îòëè÷àåòñÿ îò áàëàíñîâîé ñòîèìîñòè, ïîñêîëüêó ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü 
(ðûíîê) äîëæåí ó÷åñòü ãóäâèëë, ò.å. èìåþùèõñÿ ó îðãàíèçàöèè ïîòåíöèàëüíûõ 
ãîñòåé è ïîòåíöèàëüíûé ðîñò áèçíåñà â áóäóùåì. Ãóäâèëë — ýòî äîáàâëåííàÿ 
ñòîèìîñòü: òå íåìàòåðèàëüíûå àêòèâû, êîòîðûå ïîâûøàþò êà÷åñòâî óñëóã, ïîëó-
÷àåìûõ ãîñòÿìè, íàïðèìåð, èñêëþ÷èòåëüíîå îáñëóæèâàíèå è î÷åíü óìåëûé ìå-
íåäæìåíò, ïðîôåññèîíàëüíî ïîäãîòîâëåííûå è çíàþùèå ñëóæàùèå, ïðîäóêòû 
âûñîêîãî êà÷åñòâà, îòëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ïîñòàâùèêàìè è êëèåíòàìè, 
õîðîøåå ðàñïîëîæåíèå, à òàêæå âñå äðóãèå ñîñòàâëÿþùèå, ïîìîãàþùèå îðãàíè-
çàöèè ïîëó÷èòü êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïîêàæèòå òðè îñíîâíûå ÷àñòè áàëàíñîâîãî îò÷åòà. 
2. Îáúÿñíèòå ñóùíîñòü îáÿçàòåëüñòâ è ïðèâåäèòå èõ ïðèìåðû. 
3. ×òî ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé îáîðîòíûå ñðåäñòâà è ñîáñòâåííûé êàïèòàë? 

Îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ 

Îðãàíèçàöèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â îñíîâíîì ðàáîòàþò ñ íàëè÷íûìè. 
Ìíîãèå ïîñåòèòåëè ðåñòîðàíîâ è ãîñòèíèö ïëàòÿò íàëè÷íûìè èëè ïî êðåäèò-
íûì êàðòàì. Êðåäèòíûå êàðòû ñ÷èòàþòñÿ ýêâèâàëåíòîì íàëè÷íîñòè, ïîñêîëü-
êó ñóììû, ñíèìàåìûå ñ íèõ, ïîñòóïàþò â îðãàíèçàöèþ â òå÷åíèå 24—48 ÷àñîâ, 
îáû÷íî çà âû÷åòîì íåáîëüøîé ïëàòû çà îáñëóæèâàíèå. Â îò÷åòå î äâèæåíèè 
äåíåæíûõ ñðåäñòâ ñîäåðæèòñÿ èíôîðìàöèÿ î ïîëó÷åíèè è èñïîëüçîâàíèè îð-
ãàíèçàöèåé äåíåæíûõ ñðåäñòâ â òå÷åíèå àíàëèçèðóåìîãî ïåðèîäà âðåìåíè. 
Äðóãèìè ñëîâàìè, â ýòîì îò÷åòå ïåðå÷èñëÿþòñÿ âñå ïîëó÷åíèÿ äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ è âñå ïëàòåæè íàëè÷íûìè çà ó÷åòíûé ïåðèîä â ðàçáèâêå ïî îïåðàöè-
îííûì, èíâåñòèöèîííûì è ôèíàíñîâûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè. Ýòîò îò÷åò ïðå-
äîñòàâëÿåò èíâåñòîðàì, êðåäèòîðàì è ðóêîâîäèòåëÿì èíôîðìàöèþ î ñàìîì 
ëèêâèäíîì àêòèâå ëþáîé îðãàíèçàöèè — íàëè÷íûõ äåíüãàõ, ñîîáùàåò, îòêóäà 
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îíè ïîñòóïèëè, íà ÷òî îíè èçðàñõîäîâàíû è êàê èçìåíèëèñü îñòàòêè äåíåæ-
íûõ ñðåäñòâ çà êîíêðåòíûé ïåðèîä. Òàê æå êàê è îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, 
îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ îáû÷íî ãîòîâèòñÿ åæåìåñÿ÷íî èëè çà ãîä. 
Ìåíåäæåð ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòèì îò÷åòîì äëÿ ïðîâåðêè îïåðàöèé ñ íà-
ëè÷íîñòüþ çà îò÷åòíûé ïåðèîä. Ê ó÷èòûâàåìûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè ñ íàëè÷-
íîñòüþ îòíîñèòñÿ èíôîðìàöèÿ î òîì, êàê îïåðàöèè áèçíåñà îáåñïå÷åíû íà-
ëè÷íîñòüþ è êàê íàëè÷íûå áûëè ïîëó÷åíû ÷åðåç ïðîäàæó àêòèâîâ, äîëãîñðî÷-
íûå çàèìñòâîâàíèÿ èëè ïðîäàæó öåííûõ áóìàã èíâåñòîðàì. Îò÷åò î äâèæåíèè 
äåíåæíûõ ñðåäñòâ òàêæå ñîîáùàåò î âûïëàòàõ íàëè÷íûìè ïðè ïîêóïêàõ îïå-
ðàöèîííûõ àêòèâîâ, íàïðèìåð çäàíèé è îáîðóäîâàíèÿ, èëè äðóãèõ èíâåñòèöè-
ÿõ, äåíåæíûõ äèâèäåíäàõ, âûïëà÷åííûõ èíâåñòîðàìè, èëè ïîãàøåíèÿõ äîëãî-
ñðî÷íûõ äîëãîâ. Äèâèäåíä — ýòî áîíóñ èëè ÷àñòü ïðèáûëè, âûïëà÷èâàåìûå 
àêöèîíåðó ïðè íàëè÷èè àêòèâíîãî ñàëüäî. Óïðîùåííûé âàðèàíò îò÷åòà î 
äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ äëÿ ðåñòîðàíà Aline’s Cafe ïîêàçàí íà ðèñ. 17.3. 

Поток денежных средств от операционных видов деятельности1

Наличные, полученные от потребителей 95 000 
Наличные, выплаченные служащим и поставщикам (57 000) 
Уплаченный подоходный налог (4000) 
Выплаченные проценты (900) 
Полученные проценты 200 

Итоговый поток денежных средств от операционных видов деятельности 33 300 
 
Поток денежных средств от инвестиционной деятельности 2

Платежи наличными за приобретение машин и оборудования (35 300) 
Получение денежных средств за продажу машин и оборудования 2400 

Чистый поток денежных средств от инвестиционной деятельности (32 900) 
 
Поток денежных средств от финансовой деятельности3 

Поступления в виде банковского займа 14 500 
Поступления от продажи акций инвесторам 1200 
Погашение долгосрочного долга (18 300) 

Чистый поток денежных средств от финансовой деятельности 8200 
Итоговое повышение денежных средств и эквивалентов денежных средств 8600 
Остаток денежных средств на 1 апреля 200Х 12 300 
Остаток денежных средств на 30 апреля 200Х 20 900 
_________________________________________________________________ 

1 К операционным относятся виды деятельности, связанные с постоянным ведением бизнеса. 
2 Инвестиционные виды деятельности — это покупка и продажа оборудования для осуществле&

ния операций или других активов, цель которых — обеспечение доходов в течение длительного 
времени. Сюда также относится деятельность, связанная с не операционными активами, пред&
назначенными исключительно для инвестиционных целей, например, покупка ценных бумаг 
другой компанией. 

3 К финансовым видам деятельности относятся те, которые связаны с финансовыми ресурсами 

(наличными), получаемыми от собственников и кредиторов и платежи по появляющимся в ре&
зультате этого обязательства. 

Ðèñ. 17.3 Îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ ðåñòîðàíà Aline’s Cafe  
çà ìåñÿö, çàêàí÷èâàþùèéñÿ 30 àïðåëÿ 200Õ ã., äîëë. 
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Â îò÷åòå î ïîòîêå äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïîêàçàííîì íà ðèñ. 17.3, ïåðå÷èñëÿþòñÿ 
ïîëó÷åíèÿ è ïëàòåæè äåíåæíûõ ñðåäñòâ ïî òðåì îñíîâíûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè 
îðãàíèçàöèè. Ýòè âèäû äåÿòåëüíîñòè ìîæíî ðàçäåëèòü ïî êàòåãîðèè â çàâèñèìî-
ñòè îò òîãî, êàê îíè îòíîñÿòñÿ ê: (1) îïåðàöèîííîé, (2) èíâåñòèöèîííîé, (3) ôè-
íàíñîâîé äåÿòåëüíîñòè. Ê îïåðàöèîííûì îòíîñÿòñÿ âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå 
ñ ïîñòîÿííûì âåäåíèåì áèçíåñà. Ïîêà íåò íèêàêèõ ïðè÷èí îæèäàòü èíîãî, ìå-
íåäæåðû è ñîáñòâåííèêè áèçíåñà äîëæíû ðàññ÷èòûâàòü, ÷òî îïåðàöèè áèçíåñà 
ãåíåðèðóþò áîëåå ìîùíûå ïîòîêè ïîëó÷àåìûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ÷åì ïëàòåæè 
íàëè÷íûìè, òðåáóþùèåñÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ îïåðàöèé. Ñîîáùàåìûé â îò÷åòå ïî-
ëîæèòåëüíûé èòîãîâûé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ îò îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè, 
êîòîðûé ðàâåí 33 300 äîëë., äîëæåí áûòü äîñòàòî÷åí, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü îæè-
äàíèÿ ìåíåäæåðîâ Aline’s Cafe. Èíâåñòèöèîííûå âèäû äåÿòåëüíîñòè — ýòî ïîêóïêà 
è ïðîäàæà îáîðóäîâàíèÿ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ îïåðàöèé èëè äðóãèõ àêòèâîâ, öåëü 
êîòîðûõ — îáåñïå÷åíèå äîõîäîâ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè. Ñþäà òàêæå îò-
íîñèòñÿ äåÿòåëüíîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ íå îïåðàöèîííûìè àêòèâàìè, ïðåäíàçíà÷åí-
íûìè èñêëþ÷èòåëüíî äëÿ èíâåñòèöèîííûõ öåëåé, íàïðèìåð, ïîêóïêà öåííûõ 
áóìàã äðóãîé êîìïàíèåé. Ê ôèíàíñîâûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè îòíîñÿòñÿ òå, êîòî-
ðûå ñâÿçàíû ñ ôèíàíñîâûìè ðåñóðñàìè (íàëè÷íûìè), ïîëó÷àåìûìè îò ñîáñòâåí-
íèêîâ è êðåäèòîðîâ, è ïëàòåæè ïî ïîÿâëÿþùèìñÿ â ðåçóëüòàòå ýòîãî îáÿçàòåëüñò-
âà. Çà àïðåëü Aline’s Cafe çàíÿëà â áàíêå 14 500 äîëë. íàëè÷íûìè, ïðîäàëà àêöèè 
íîâûì èëè ïðåæíèì ñîâëàäåëüöàì, ïîëó÷èâ çà ýòî 12 000 íàëè÷íûìè, è âûïëà-
òèëà 1830 äîëë., ïîãàøàÿ ïðåæíèå ôèíàíñîâûå îáÿçàòåëüñòâà ïî äîëãó. 

Óïðàâëåíèå íàëè÷íûìè ñðåäñòâàìè ôèíàíñîâûìè ìåíåäæåðàìè ñ÷èòàåòñÿ îäíèì 
èç ñàìûõ âàæíûõ ó÷àñòêîâ èõ äåÿòåëüíîñòè. Ôèíàíñîâûå ìåíåäæåðû â îñíîâíîì 
îòâå÷àþò çà âñå âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ óïðàâëåíèåì íàëè÷íîñòüþ, â òîì 
÷èñëå çà ïîäãîòîâêó ñìåò ïî íàëè÷íîñòè. Ôèíàíñîâûå ìåíåäæåðû, ðàáîòàþùèå â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, èñïîëüçóþò äàííûå ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ äëÿ îöåíêè ýô-
ôåêòèâíîñòè ïîâñåäíåâíûõ îïåðàöèé ñ òî÷êè çðåíèÿ òîãî, êàê îíè ãåíåðèðóþò ïîòî-
êè äåíåæíûõ ñðåäñòâ è ïðèáûëü, è îöåíèâàþò ñïîñîáíîñòü êîìïàíèè îïëà÷èâàòü 
êðàòêîñðî÷íûå äîëãè è ïîãàøàòü äîëãîñðî÷íûå êðåäèòû èëè, åñëè íåîáõîäèìî, ïî-
ëó÷àòü äîïîëíèòåëüíûå äîëãîñðî÷íûå çàéìû. Ýòî íàïðàâëåíèå ðàáîòû ôèíàíñîâûõ 
ìåíåäæåðîâ íàçûâàþò àíàëèçîì ñ èñïîëüçîâàíèåì ôèíàíñîâûõ êîýôôèöèåíòîâ. 

Â ñëåäóþùåì ïàðàãðàôå ýòîé ãëàâû îïèñûâàþòñÿ è êðàòêî îáúÿñíÿþòñÿ íåñêîëüêî 
òàêèõ êîýôôèöèåíòîâ, êîòîðûå ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ ôèíàíñîâîãî àíàëèçà äåÿòåëüíîñòè 
êîìïàíèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ôèíàíñîâûå ìåíåäæåðû, áóõãàëòåðû è îïåðàöè-
îííûå ìåíåäæåðû èçó÷àþò ýòè êîýôôèöèåíòû ñêðóïóëåçíî. Êîíå÷íî, êàæäûé ìåíåä-
æåð äîëæåí óìåòü ïîíèìàòü è èíòåðïðåòèðîâàòü ýòè êîýôôèöèåíòû, ïîñêîëüêó ýòî 
âàæíåéøèé èíñòðóìåíò ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ îïåðàöèÿìè áèçíåñà. 

Êîýôôèöèåíòû

Êîýôôèöèåíòû — ýòî ÷èñëåííûå çíà÷åíèÿ, êîòîðûå òðàäèöèîííî èñïîëüçóþò-
ñÿ äëÿ èçìåðåíèÿ, ñðàâíåíèÿ è ïðåäñòàâëåíèÿ ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè êîì-
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ïàíèé è èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà â öåëîì. Îíè èñïîëüçóþòñÿ êàê õîðîøèå 
èíäèêàòîðû, òàê êàê ïî íèì ìîæíî ñóäèòü î ñòåïåíè óñïåøíîñòè âåäåíèÿ 
áèçíåñà. Òî÷íî òàê æå êàê ñïîðòñìåíû â õîäå ñîðåâíîâàíèÿ ïîëó÷àþò ïî ïåò-
ëå îáðàòíîé ñâÿçè èíôîðìàöèþ î òåêóùèõ ðåçóëüòàòàõ, êîýôôèöèåíòû âûñòó-
ïàþò òàêîé îáðàòíîé ñâÿçüþ äëÿ áèçíåñà, ïîìîãàÿ ìåíåäæåðàì îöåíèâàòü ïî-
êàçàòåëè ðàáîòû è âíîñèòü, åñëè íåîáõîäèìî, ñîîòâåòñòâóþùèå êîððåêòèâû. 
Êîýôôèöèåíòû — ýòî ðåçóëüòàòû ìàòåìàòè÷åñêèõ âû÷èñëåíèé, ïðåäíàçíà÷åí-
íûõ äëÿ òîãî, ÷òîáû â ÷èñëåííîì âèäå ïðåäñòàâèòü çàâèñèìîñòü ìåæäó äâóìÿ 
ïîêàçàòåëÿìè âèäà äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð, ñòîèìîñòüþ íàïèòêîâ êàê ïðî-
öåíòà îò âûðó÷êè îò ïðîäàæè íàïèòêîâ. Ýòè ïàðàìåòðû î÷åíü ïîëåçíû, òàê 
êàê ñâÿçûâàþò âìåñòå êëþ÷åâóþ èíôîðìàöèþ, ïðèâîäèìóþ â îò÷åòå î ïðèáû-
ëÿõ è óáûòêàõ, áàëàíñîâîì îò÷åòå, îò÷åòå î ïîòîêå äåíåæíûõ ñðåäñòâ, è äðóãèå 
îïåðàöèîííûå äàííûå, ïîçâîëÿÿ ïðîâîäèòü íåîáõîäèìûé àíàëèç. Õîðîøî 
ïîäãîòîâëåííûé ìåíåäæåð ðàçáèðàåòñÿ â áàçîâûõ ïðèåìàõ, êîòîðûå îáû÷íî 
èñïîëüçóþòñÿ äëÿ îöåíèâàíèÿ ôèíàíñîâûõ è îïåðàöèîííûõ äàííûõ, îòðà-
æàþùèõ ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Îáîáùåííûå 
äàííûå ìîæíî ýôôåêòèâíî è îïåðàòèâíî èñïîëüçîâàòü, åñëè, êîíå÷íî, ìå-
íåäæåð õîðîøî ðàçáèðàåòñÿ â òîì, êàê âû÷èñëÿþòñÿ òàêèå êîýôôèöèåíòû, è 
óìååò ïðàâèëüíî èõ òîëêîâàòü. Çäåñü ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ýòè êîýôôèöèåíòû 
ìîæíî ëó÷øå ïîíÿòü, åñëè ñðàâíèòü èõ ñî ñòàíäàðòíûìè ïîêàçàòåëÿìè. Äðó-
ãèìè ñëîâàìè, èõ ñëåäóåò ñîïîñòàâëÿòü ñ áåí÷ìàðêèíãîâûìè ïîêàçàòåëÿìè, â 
òîì ÷èñëå ñ àíàëîãè÷íûìè êîýôôèöèåíòàìè çà ïðåäûäóùèé ïåðèîä, îòðàñëå-
âûìè ñðåäíèìè êîýôôèöèåíòàìè èëè öåëåâûìè êîýôôèöèåíòàìè, óñòàíîâ-
ëåííûìè ðóêîâîäñòâîì êîìïàíèè. 

Êîýôôèöèåíòû ðåíòàáåëüíîñòè 

Êîýôôèöèåíòû ðåíòàáåëüíîñòè — ýòî ôèíàíñîâûå ïîêàçàòåëè, ñâèäåòåëüñòâóþùèå 
î ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèé áèçíåñà ïîëó÷àòü ïðèáûëü ïðè ïðîäàæàõ ñâîåé ïðî-
äóêöèè ïîòðåáèòåëÿì è êëèåíòàì. Êàæäûé äîëëàð âûðó÷êè îò ïðîäàæ èäåò íà 
îïëàòó ðàñõîäîâ, íàïðèìåð òðóäà, ïðîäàííûõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, 
êîììóíàëüíûõ óñëóã, óáîðêè è ýêñïëóàòàöèè çäàíèÿ. Öåëü ìåíåäæåðîâ — òðàòèòü 
ìåíüøå ñðåäñòâ íà âåäåíèå áèçíåñà, ÷åì ýòîò áèçíåñ ïîëó÷àåò çà ñ÷åò äîõîäîâ îò 
ïîòðåáèòåëåé è èç äðóãèõ èñòî÷íèêîâ. Ïðèáûëü — ýòî âåëè÷èíà, íà êîòîðóþ âû-
ðó÷êà îò ïðîäàæ ïðåâûøàåò îïåðàöèîííûå è äðóãèå ðàñõîäû áèçíåñà çà êîíêðåò-
íûé ïåðèîä âðåìåíè. 

Ìàðæà ïðèáûëè îðãàíèçàöèè (èëè íîðìà ïðèáûëè ïðè ïðîäàæå) âû÷èñëÿåòñÿ 
äåëåíèåì ÷èñòîãî äîõîäà íà îáùèå ïîñòóïëåíèÿ. Ïîêàæåì ýòî íà ïðèìåðå, öèô-
ðû ïî êîòîðîìó ïðèâåäåíû íà ðèñ. 17.4. Â ñâîåì îò÷åòå î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ 
Vela Mae’s Bed and Breakfast ñîîáùàåò, ÷òî èõ îáùàÿ âûðó÷êà îò ïðîäàæè óñëóã 
ãîñòÿì, çàêàçûâàâøèì íî÷ëåã è çàâòðàê, çà òåêóùèé ãîä ñîñòàâèëà 120 000 äîëë. 
Çà òîò æå ñàìûé ïåðèîä ðàñõîäû íà ïðåäîñòàâëåíèå ýòèõ óñëóã â ñóììå ñîñòàâèëè 
110 400 äîëë. Ðàçíèöà â 9600 äîëë. â îò÷åòå ïîêàçàíà êàê ÷èñòûé äîõîä (ïðè-
áûëü), è ïîýòîìó ìàðæà ïðèáûëè çà 200Õ ãîä ýòîãî çàâåäåíèÿ ðàâíà ÷èñòîé ïðè-
áûëè, ðàâíîé 9600 äîëë., äåëåííîé íà 120 000 äîëë., ÷òî â ðåçóëüòàòå äàåò 8%. 
Ïîêàæåì ðåçóëüòàòû ýòèõ ðàñ÷åòîâ â ôîðìóëüíîì âèäå. 
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9600 .

0,08, 8%.

120 000 .

Чистый подход долл

Маржа прибыли или

Общие поступления долл

= = =

Äàííûå ïî ÷èñòîìó äîõîäó è îáùèì ïîñòóïëåíèÿì ìîæíî âçÿòü èç îò÷åòà 
î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ. Ó ðàçíûõ âèäîâ áèçíåñà ðàçíûå öåëåâûå ìàðæè ïðèáû-
ëè. Â ýòîì îòíîøåíèè äàæå ðàçíûå òèïû ðåñòîðàíîâ è ãîñòèíèö ìîãóò ñóùå-
ñòâåííî îòëè÷àòüñÿ. Ó ðåñòîðàíà áûñòðîãî ïèòàíèÿ ìàðæà ïðèáûëè ìîæåò 
áûòü íåáîëüøîé, íî îíà êîìïåíñèðóåòñÿ áîëüøèì îáúåìîì ïðîäàæ, è íàîáî-
ðîò, ó ðåñòîðàí ñ èçûñêàííîé êóõíåé ìàðæà ïðèáûëè âûñîêàÿ, íî îáúåì ïðî-
äàæ íèçêèé. 

Общие поступления 120 000 
Общие расходы 110 400 
Чистый доход 9600 

Ðèñ. 17.4 Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ Vela Mae's Bed and Breakfast çà ãîä,  
çàêàí÷èâàþùèéñÿ 31 äåêàáðÿ 200Õ ã., äîëë. 

Ïðè ïîëó÷åíèè ìàðæè ïðèáûëè, â òîì ÷èñëå è â Vela Mae's Bed and Breakfast, 
îáû÷íî ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî êàæäûé 1,00 äîëë. äîõîäà, ïîëó÷åííîãî â òå÷åíèå äâåíàäöà-
òè ìåñÿöåâ ãîäà, çàêîí÷èâøåãîñÿ 31 äåêàáðÿ 200Õ, ïðèíåñ 0,08 äîëë. ïðèáûëè, òàê 
êàê îïåðàöèîííûå èçäåðæêè îãðàíè÷åíû 0,92 äîëë. Ðàçóìååòñÿ, óñïåøíî ðàáîòàþ-
ùèå ïðåäïðèÿòèÿ ðàññ÷èòûâàþò, ÷òî èõ ìàðæà ïðèáûëè áóäåò ïîçèòèâíîé, õîòÿ 
ñàìà åå âåëè÷èíà âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò îòðàñëåâîãî ñåãìåíòà (ìåñòà âðå-
ìåííîãî ïðîæèâàíèÿ, ðåñòîðàíû, êëóáû) è òèïà áèçíåñà â êàæäîì ñåãìåíòå. Ïðè 
ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ íà ýòîì îñíîâàíèè ôàêòè÷åñêîå çíà÷åíèå ìàðæè ïðèáûëè ëó÷-
øå âñåãî ñðàâíèâàòü ñî ñìåòíûì èëè îæèäàåìûì çíà÷åíèåì ýòîãî ïîêàçàòåëÿ. 

Äðóãèì, ÷àñòî ïðèìåíÿåìûì ïîêàçàòåëåì, ñâèäåòåëüñòâóþùèì î âîçìîæíî-
ñòÿõ ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè, ÿâëÿåòñÿ äîõîäíîñòü èíâåñòèöèé, èëè îòäà÷à íà èíâå-
ñòèöèè (ROI), êîòîðàÿ èíîãäà âûñòóïàåò â ìîäèôèöèðîâàííîì âèäå — êàê îòäà÷à 
íà àêòèâû (ROÀ). ROI — ýòî âàæíûé ôèíàíñîâûé ïîêàçàòåëü, ñâèäåòåëüñòâóþ-
ùèé î òîì, íàñêîëüêî õîðîøî ìåíåäæåðû èñïîëüçóþò àêòèâû áèçíåñà äëÿ ïîëó-
÷åíèÿ ïðèáûëè. Ïîòåíöèàëüíûå èíâåñòîðû ïðè ïðèíÿòèè ñâîèõ èíâåñòèöèîííûõ 
ðåøåíèé âíèìàòåëüíî èçó÷àþò ýòîò êîýôôèöèåíò. Îí òàêæå ÿâëÿåòñÿ ïîëåçíûì 
èíñòðóìåíòîì äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è ïðîãíîçèðîâàíèÿ. 

Ñêàæåì, ROI äëÿ ðàññìàòðèâàâøåãîñÿ âûøå ïðèìåðà ðàâíà 2%. Ïîêàæåì âû-
÷èñëåíèå ýòîé öèôðû áîëåå ïîäðîáíî. 

9600 .

0,02, или 2%.

120 000 .

Чистый подход долл

Отдача на инвестиции

Средние общие активы долл

= = =

Äàííûå ïî ÷èñòîìó äîõîäó ìîæíî ïîëó÷èòü èç îò÷åòà ïî äîõîäàì, à äàííûå 
ïî âåëè÷èíå ñðåäíèõ îáùèõ àêòèâîâ îïðåäåëÿþòñÿ ñëîæåíèåì áàëàíñà íà íà÷àëî 
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ãîäà è íà êîíåö ãîäà è äåëåíèåì ïîëó÷åííîé ñóììû íà 2. Åñëè äîõîäíîñòü, ðàâ-
íàÿ 2%, ñ÷èòàåòñÿ ñëèøêîì íèçêîé äëÿ äàííîãî áèçíåñà, ìåíåäæåðàì ïîòðåáóåò-
ñÿ óëó÷øèòü îïåðàöèîííûå ïîêàçàòåëè, ÷òîáû ïðèâëå÷ü è óäåðæàòü èíâåñòîðîâ. 
Äëÿ ýòîãî ðóêîâîäñòâó êîìïàíèè íàäî ñîïîñòàâèòü ýòó öèôðó ñ ñîáñòâåííûìè 
ïðîøëûìè ðåçóëüòàòàìè èëè ñ òåêóùèìè ïîêàçàòåëÿìè äðóãèõ àíàëîãè÷íûõ çàâå-
äåíèé. Ýòîò ïðîöåññ èçâåñòåí êàê áåí÷ìàðêèíã èëè ñðàâíåíèå ñî ñòàíäàðòîì èëè 
îáðàçöîì. Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìû àíàëèçèðóåì ïðîøëûå äàííûå íàøåãî 
áèçíåñà, çàäàííûå öåëåâûå ïîêàçàòåëè, à òàêæå ñðàâíèâàåì íàøå òåêóùåå ïîëî-
æåíèå ñ àíàëîãè÷íûìè îðãàíèçàöèÿìè, ÷òî ïîçâîëÿåò íàì äîáèâàòüñÿ ïîñòàâëåí-
íûõ öåëåé. Òàêèì îáðàçîì, ïåðå÷èñëåííûå êîýôôèöèåíòû ÿâëÿþòñÿ èíñòðóìåí-
òàìè, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ìåíåäæåðû ìîãóò îñóùåñòâëÿòü âñå íåîáõîäèìûå 
ñðàâíåíèÿ. 

Êîýôôèöèåíòû ëèêâèäíîñòè 

Êîýôôèöèåíòû ëèêâèäíîñòè èçìåðÿþò ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè áèçíåñà äîáè-
âàòüñÿ âûïîëíåíèÿ ñâîèõ êðàòêîñðî÷íûõ ôèíàíñîâûõ îáÿçàòåëüñòâ. Òåðìèí 
êðàòêîñðî÷íûé îáû÷íî îòíîñèòñÿ ê ïåðèîäó îäèí ãîä è ìåíåå è îòðàæàåò ñïî-
ñîáíîñòü îïëà÷èâàòü òåêóùèå îáÿçàòåëüñòâà áèçíåñà. Åñëè êîýôôèöèåíò ëèê-
âèäíîñòè ñëèøêîì íèçîê ïî ñðàâíåíèþ ñ ýòèì æå êîýôôèöèåíòîì ó áëàãîïî-
ëó÷íûõ îðãàíèçàöèé áèçíåñà, ôèíàíñîâîå ñîñòîÿíèå àíàëèçèðóåìîé êîìïàíèè 
íà÷èíàåò âûçûâàòü ñîìíåíèå. Áîëåå íèçêèå, ÷åì îæèäàëîñü, ïîêàçàòåëè ëèê-
âèäíîñòè ïîçâîëÿþò âûñêàçàòü ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî îðãàíèçàöèÿ, âîçìîæíî, 
ñòîëêíåòñÿ ñ òðóäíîñòÿìè ïî ïîãàøåíèþ ñâîèõ îáÿçàòåëüñòâ â òå÷åíèå ñëå-
äóþùåãî ãîäà. È íàîáîðîò, áîëåå âûñîêèå ïîêàçàòåëè ëèêâèäíîñòè ïîçâîëÿþò 
ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ó îðãàíèçàöèè íåáîëüøèå êðàòêîñðî÷íûå ôèíàíñîâûå îáÿ-
çàòåëüñòâà èëè ó íåå äîñòàòî÷íî ñðåäñòâ, íàïðèìåð, äåíåæíûõ ñðåäñòâ èëè 
ñ÷åòîâ ê ïîëó÷åíèþ, ÷òîáû ïîãàñèòü âñå îáÿçàòåëüñòâà â òå÷åíèå ñëåäóþùèõ 
äâåíàäöàòè ìåñÿöåâ. Îäíàêî ìåíåäæåðàì ñëåäóåò íàñòîðîæèòüñÿ, åñëè êîýô-
ôèöèåíòû ëèêâèäíîñòè ñëèøêîì âûñîêè, òàê êàê ýòî îòðàæàåò îïåðàöèîííóþ 
íåýôôåêòèâíîñòü îðãàíèçàöèè, íàïðèìåð, èçëèøíå áîëüøèå çàïàñû, âûñîêèå 
óðîâíè ñ÷åòîâ ê ïîëó÷åíèþ îò ïîòðåáèòåëåé èëè èçëèøêè äåíåæíûõ ñðåäñòâ 
èëè êðàòêîñðî÷íûõ èíâåñòèöèé, êîòîðûå ìîæíî áûëî áû âëîæèòü áîëåå ðåí-
òàáåëüíî. 

Íàèáîëåå ÷àñòî ïðèìåíÿåìûì êîýôôèöèåíòîì ëèêâèäíîñòè ÿâëÿåòñÿ êîýô-

ôèöèåíò ïîêðûòèÿ. Äëÿ åãî îïðåäåëåíèÿ íàäî ðàçäåëèòü âåëè÷èíó îáîðîòíûõ 
ñðåäñòâ íà êðàòêîñðî÷íóþ êðåäèòîðñêóþ çàäîëæåííîñòü (òåêóùèå îáÿçàòåëüñòâà). 
Çíà÷åíèå ýòîãî êîýôôèöèåíòà ïîêàçûâàåò âåëè÷èíó îáîðîòíûõ ñðåäñòâ, êîòîðàÿ 
èìååòñÿ ó îðãàíèçàöèè è ïîçâîëÿåò îïëàòèòü êðàòêîñðî÷íóþ êðåäèòîðñêóþ çà-
äîëæåííîñòü, èìåþùóþñÿ ó áèçíåñà íà êîíêðåòíóþ äàòó. 

Èñïîëüçóÿ äàííûå ðèñ. 17.5, ðàññ÷èòàåì êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ ó Vela Mae’s 
Bed and Breakfast ïî ñîñòîÿíèþ íà 31 äåêàáðÿ 200Õ ã. 

80 000 .

1,33.

60 000 .

Оборотные средства долл

Коэффициент покрытия

Краткосрочная долл

кредиторская задолженность

= = =
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Ó÷åò, ôèíàíñû è êîíòðîëü çàòðàò 625 

На конец года Остаток на 
31.12.200Х 01.01.200Х 

Общие оборотные средства 80 70 
Общие долгосрочные активы 420 390 
Общие активы 500 460 
Общая краткосрочная кредиторская задолженность 60 50 
Общая долгосрочная задолженность 180 150 
Общие обязательства 240 200 
Общий собственный капитал 260 260 
Общие обязательства и общий собственный капитал  500 460 
Запасы 25 23 

Ðèñ. 17.5   Áàëàíñîâûé îò÷åò Vela Mae’s Bed and Breakfast, äîëë. 

Ýòè öèôðû âçÿòû èç áàëàíñîâîãî îò÷åòà. Êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ êàê ôèíàí-
ñîâûé ïîêàçàòåëü ìîæíî ñîïîñòàâèòü ñ ýòèì æå êîýôôèöèåíòîì íà íà÷àëî ãîäà; 
çíà÷åíèå ýòîãî êîýôôèöèåíòà ìîæíî îïðåäåëèòü ñëåäóþùèì îáðàçîì: 

70 000 .

1,40.

50 000 .

Оборотные средства долл

Коэффициент покрытия

Краткосрочная долл

кредиторская задолженность

= = =

Êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ ïî ñîñòîÿíèþ íà 31 äåêàáðÿ 200Õ ã. ïîêàçûâàåò, ÷òî íà 
êàæäûé äîëëàð êðàòêîñðî÷íîé êðåäèòîðñêîé çàäîëæåííîñòè îðãàíèçàöèè èìååòñÿ 
1,33 äîëë. îáîðîòíûõ ñðåäñòâ. Êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ î ñîñòîÿíèþ íà 1 ÿíâàðÿ 
200Õ ã. ðàâåí 1,40 äîëë., ò.å. íà êàæäûé äîëëàð êðàòêîñðî÷íîé êðåäèòîðñêîé çàäîë-
æåííîñòè ó Vela Mae’s Bed and Breakfast íà òîò ìîìåíò áûëî 1,40 äîëë. Èç çíà÷åíèé 
îáîèõ ôèíàíñîâûõ ïîêàçàòåëåé ìîæíî ñäåëàòü âûâîä î òîì, ÷òî ôèíàíñîâîå ñîñòîÿ-
íèå îðãàíèçàöèè óñòîé÷èâîå. Ïîñêîëüêó ó òèïè÷íîé îðãàíèçàöèè áèçíåñà â èíäóñò-
ðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïîñòóïàþùèå ïîòîêè äåíåæíûõ ñðåäñòâ â òå÷åíèå ãîäà ðàñòóò, à 
óðîâíè ñ÷åòîâ ê ïîëó÷åíèþ è çàïàñû (ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè îòðàñëÿìè) ñíèæàþòñÿ, 
êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ ñ÷èòàåòñÿ ïðèåìëåìûì â äèàïàçîíå îò 1,5 äî 1,0. 

Åùå îäíèì ÷àñòî ïðèìåíÿåìûì êîýôôèöèåíòîì ðåíòàáåëüíîñòè ÿâëÿåòñÿ êî-
ýôôèöèåíò ñòðîãîé ëèêâèäíîñòè. Ýòî ïîêàçàòåëü áîëåå êðàòêîñðî÷íîé ëèêâèäíî-
ñòè, ïîñêîëüêó çäåñü ïðè ðàñ÷åòàõ çàïàñû íå ó÷èòûâàþòñÿ. Ýòîò êîýôôèöèåíò 
ïðåäîñòàâëÿåò èíôîðìàöèþ î ñàìûõ òÿæåëûõ ñèòóàöèÿõ, ïîñêîëüêó îí èçìåðÿåò 
ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè îïëà÷èâàòü ñâîþ êðàòêîñðî÷íóþ êðåäèòîðñêóþ çàäîë-
æåííîñòü äàæå â òîì ñëó÷àå, åñëè íè÷åãî èç çàïàñîâ íå áóäåò ïðîäàíî, ÷òî â ðå-
àëüíîé æèçíè âðÿä ëè ïðîèçîéäåò. Ó Vela Mae’s Bed and Breakfast êîýôôèöèåíò 
ñòðîãîé ëèêâèäíîñòè ïî ñîñòîÿíèþ íà 31 äåêàáðÿ 200Õ ã. ñîñòàâëÿåò: 

80 000 . 25 000 .

0,92.

60 000 .

Оборотные

Запасы

долл доллсредстваКоэффициент

строгой ликвидации Краткосрочная долл

кредиторская

задолженность

−

−

= = =
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Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 626 

Îáû÷íî ó îðãàíèçàöèé ãîñòèíè÷íîé è ðåñòîðàííîé îòðàñëåé, êîýôôèöèåíò ñòðî-
ãîé ëèêâèäíîñòè íàõîäèòñÿ â äèàïàçîíå îò 0,8 äî 1,2. Áîëåå âûñîêèå çíà÷åíèÿ ìîãóò 
ñâèäåòåëüñòâîâàòü î òîì, ÷òî ó îðãàíèçàöèè â îáîðîòíûõ ñðåäñòâàõ ñâÿçàíû ñëèøêîì 
áîëüøèå äåíüãè, êîòîðûå ìîæíî áûëî áû èñïîëüçîâàòü áîëåå ðàöèîíàëüíî. 

Ïîêàçàòåëè ëèêâèäíîñòè îáû÷íî âàæíû äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ êðåäèòîðîâ (íà-
ïðèìåð, äëÿ áàíêà), êîòîðûì íóæíà èíôîðìàöèÿ î òîì, íàñêîëüêî îðãàíèçàöèÿ — 
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñïîñîáíà îñóùåñòâëÿòü áûñòðûå âûïëàòû â ñëó÷àå, åñëè 
åé âûäàäóò êðåäèò. Äàííûå â îò÷åòå î ïîòîêå äåíåæíûõ ñðåäñòâ è êîëè÷åñòâå äå-
íåæíûõ ñðåäñòâ òàêæå íóæíû âëàäåëüöàì áèçíåñà è ìåíåäæåðàì, ÷òîáû îöåíè-
âàòü êðàòêîñðî÷íîå ôèíàíñîâîå ñîñòîÿíèå îðãàíèçàöèè. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïî÷åìó òàê âàæíî óïðàâëåíèå ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ? 
2. ×òî òàêîå ìàðæà ïðèáûëè è êàê îíà îïðåäåëÿåòñÿ? 
3. Îáúÿñíèòå çíà÷åíèå òåðìèíà îòäà÷à îò èíâåñòèöèé è ïîêàæèòå, êàê îíà îï-

ðåäåëÿåòñÿ? 
4. Â ÷åì ñîñòîèò ñóùíîñòü êîýôôèöèåíòîâ ëèêâèäíîñòè? 

Îïåðàöèîííûå êîýôôèöèåíòû 

Îïåðàöèîííûå êîýôôèöèåíòû — ýòî êëþ÷åâûå ôèíàíñîâûå ïîêàçàòåëè, ïðèìå-
íÿåìûå ìåíåäæåðàìè äëÿ àíàëèçà îïåðàöèé áèçíåñà. Ïîýòîìó îíè ÷àñòü ñàìîé 
âàæíîé ôèíàíñîâîé èíôîðìàöèè, îïðåäåëÿþùåé ðåøåíèÿ ìåíåäæåðîâ, ñâÿçàí-
íûå ñ ïîâñåäíåâíîé äåÿòåëüíîñòüþ áèçíåñà, è âûñòóïàþò êàê èíäèêàòîðû, ïî 
êîòîðûì ìîæíî ñóäèòü î òîì, íàñêîëüêî áèçíåñ äåéñòâóåò óñïåøíî. ×òîáû ïðî-
àíàëèçèðîâàòü îïåðàöèè áèçíåñà, ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ñàìûìè ðàçíûìè îïå-
ðàöèîííûìè êîýôôèöèåíòàìè, îäíàêî îáû÷íî â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïðè-
ìåíÿþòñÿ ëèøü íåñêîëüêî èç íèõ, î êîòîðûõ ðàññêàçûâàåòñÿ â ýòîé ãëàâå. Ê òà-
êèì êîýôôèöèåíòàì îòíîñÿòñÿ: (1) ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà; (2) îáîðà÷èâàåìîñòü 
ìåñòà; (3) ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà ñäà÷è (ADR) íîìåðà; (4) âûðó÷êà â ðàñ÷åòå íà 
íîìåð èç âñåõ ñäàâàåìûõ (rev par). 

Äëÿ äàëüíåéøèõ âû÷èñëåíèé âîñïîëüçóåìñÿ ïðèìåðîì ãîñòèíèöû Sandbar 
Hotel, íåêîòîðàÿ èíôîðìàöèÿ ïî äåÿòåëüíîñòè êîòîðîé, ïðèâåäåíà íà ðèñ. 17.6. 

Общая выручка ресторана за анализируемый период, долл. 112 300 
Средняя дневная выручка от сдачи номеров, долл. 8900 
Общая выручка от сдачи номеров за анализируемый период, долл. 267 000 
Общее число гостей, посещавших ресторан за анализируемый период 8100 
Общее число мест в обеденном зале 100 
Общее число номеров, занятых за анализируемый период 1830 
Количество сдаваемых гостям номеров в гостинице 80 
Число дней в анализируемом периоде 30 

Ðèñ. 17.6 Íåêîòîðàÿ èíôîðìàöèÿ î ðàáîòå ãîñòèíèöû Sandbar Hotel
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Ó÷åò, ôèíàíñû è êîíòðîëü çàòðàò 627 

Ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà âû÷èñëÿåòñÿ äåëåíèåì îáùåé âûðó÷êè ðåñòîðàíà íà 
îáùåå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé: 

112 300 .

13,86 .

8100

Общая выручка доллСредний размер

долл

счета
Общее число посетителей

= = =

×èñëî îáñëóæåííûõ — ýòî ÷èñëî ïîñåòèòåëåé, êîòîðûå âîñïîëüçîâàëèñü óñëó-
ãàìè ðåñòîðàíà çà òîò æå ïåðèîä, çà êîòîðûé ðàññ÷èòàíà îáùàÿ âûðó÷êà îò ïðî-
äàæè áëþä. ×èñëî ýòèõ ëþäåé ÷àñòî ïðèìåíÿåòñÿ â êà÷åñòâå ïîêàçàòåëÿ äåÿòåëü-
íîñòè, íàïðèìåð, øåô-ïîâàð ìîæåò èñõîäèòü èç ýòîé öèôðû, îïðåäåëÿÿ ÷èñëî 
ïðèãîòîâëÿåìûõ ïîðöèé, äëÿ ÷åãî îí ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ êîëè÷åñòâîì çàêà-
çàííûõ áëþä çà òîò æå ñàìûé ïåðèîä íà ïðîøëîé íåäåëå èëè â ïðîøëîì ãîäó, 
ó÷èòûâàÿ, êîíå÷íî, è äðóãèå ôàêòîðû, êîòîðûå ìîãóò ïîâëèÿòü íà ñïðîñ, íàïðè-
ìåð, ïîãîäó èëè ïðîâåäåíèå áàíêåòà. Â ðåñòîðàíå ãîñòèíèöû Sandbar Hotel ñðåä-
íèé ðàçìåð ñ÷åòà ðàâåí 13,86 äîëë.; îí ïîêàçûâàåò, ñêîëüêî â ñðåäíåì ïîñåòèòåëü 
ðåñòîðàíà òðàòèò çà îäèí ðàç. Ýòà öèôðà ó÷èòûâàåò âñå áëþäà, çàêàçàííûå çà àíà-
ëèçèðóåìûé ïåðèîä. ×àñòî ýòîò êîýôôèöèåíò ðàññ÷èòûâàåòñÿ íå â îáùåì âèäå, à 
â ðàçáèâêå ïî áëþäàì, à èíîãäà è ïî äíÿì íåäåëè. Ýòî äåëàåòñÿ ïîòîìó, ÷òî îæè-
äàåìàÿ âûðó÷êà îò ïðîäàæ êàæäîìó ïîñåòèòåëþ, êîòîðûé ïðèøåë â ðåñòîðàí, 
âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò áëþä è äíÿ íåäåëè. Ýòîò æå êîýôôèöèåíò ñëåäóåò 
îòäåëüíî ðàññ÷èòûâàòü è äëÿ ïðîäàâàåìûõ íàïèòêîâ. Îòñëåæèâàÿ ñðåäíèå ïîêàçà-
òåëè ñ÷åòà ïî êàæäîìó îôèöèàíòó, ìåíåäæåðû ïîëó÷àþò èíñòðóìåíò îöåíèâàíèÿ 
ïðîäàæ, ïîçâîëÿþùèé ñðàâíèâàòü ðàáîòó îôèöèàíòîâ è äðóã ñ äðóãîì è ïî ïå-
ðèîäàì. Ïðàâèëüíàÿ ïîäãîòîâêà îôèöèàíòîâ (êàê è äðóãèõ ïðîäàâöîâ) ìîæåò ïî-
âûñèòü ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà è ïðèáûëü çàâåäåíèÿ. 

Äðóãèì âàæíûì ïîêàçàòåëåì äåÿòåëüíîñòè áèçíåñà â ðåñòîðàíå èëè â îáåäåí-
íîì çàëå ãîñòèíèöû èëè êëóáà ñëóæèò îáîðà÷èâàåìîñòü ìåñòà. Åãî îáû÷íî ðàññ÷è-
òûâàþò çà ïåðèîä, â òå÷åíèå êîòîðîãî ëþäè ïðèõîäÿò ïîåñòü. Èñïîëüçóÿ èíôîðìà-
öèþ, ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 17.6, ìîæíî îïðåäåëèòü, ÷òî ñðåäíåå ÷èñëî ïîñåòèòå-
ëåé çà äåíü ñîñòàâëÿåò 270 ÷åëîâåê. Ïîêàæåì áîëåå ïîäðîáíî, êàê ïîëó÷àåòñÿ ýòà 
öèôðà. 

8100

270 .

30

Общее число посетителей посетителей

посетителей за день

Число дней дней

= =

Èñïîëüçóÿ ýòó èíôîðìàöèþ, ìîæíî ðàññ÷èòàòü îáîðà÷èâàåìîñòü ìåñòà çà 
äåíü â òå÷åíèå àíàëèçèðóåìîãî ïåðèîäà. 

270

2,7 раз.

100

Число посетителей за деньОборачиваемость

места за день Число имеющихся мест

= = =

Ìåíåäæåðû ïîäðàçäåëåíèé ñòðåìÿòñÿ ê áîëåå âûñîêîìó çíà÷åíèþ îáîðà÷è-
âàåìîñòè ìåñòà, ïîñêîëüêó îíî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî â òå÷åíèå äíÿ îáñëó-
æåíî áîëüøå ëþäåé. Åñëè ýòî íå ñêàçûâàåòñÿ îòðèöàòåëüíî íà êà÷åñòâå îáñëóæè-
âàíèÿ, áîëåå âûñîêîå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé ïðèâîäèò ê áîëåå âûñîêîé åæåäíåâíîé 
âûðó÷êå îò ïðîäàæ. Êàê ïðàâèëî çàâåäåíèå ñ áîëüøèì ÷èñëîì ïîñåòèòåëåé è ñ 
îòíîñèòåëüíî íèçêèìè öåíàìè äåëàþò ñòàâêó íà âûñîêóþ îáîðà÷èâàåìîñòü ìåñòà, 
÷òîáû ïîëó÷èòü ïðèáûëü. È íàîáîðîò, çàâåäåíèÿ ñ áîëåå âûñîêîé öåíîâîé ñòðóê-
òóðîé îáû÷íî èìåþò áîëåå íèçêèå ïîêàçàòåëè îáîðà÷èâàåìîñòè ìåñòà, òàê êàê 
îíè ìåíüøå ïî ïëîùàäè, à âðåìÿ ïîñåùåíèÿ ïðîäîëæèòåëüíåå. 
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Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 628 

Êîýôôèöèåíòû çàïîëíÿåìîñòè íîìåðîâ âàðüèðóþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò ðàçìå-
ðîâ íîìåðîâ è èõ ðàñïîëîæåíèÿ. Ê òîìó æå ýòîò ïîêàçàòåëü òàêæå ìîæåò ìåíÿòü-
ñÿ â çàâèñèìîñòè îò êàòåãîðèè ãîñòåé è äíåé íåäåëè. Õîðîøèì èíäèêàòîðîì, ïî-
êàçûâàþùèì, íàñêîëüêî ãîñòèíèöà ñïîñîáíà ýôôåêòèâíî óïðàâëÿòü åæåäíåâíîé 
ïðîäàæåé íîìåðîâ ñ ó÷åòîì óêàçàííûõ îòêëîíåíèé, ÿâëÿåòñÿ ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà 
ñäà÷è íîìåðà, êîòîðóþ îáû÷íî íàçûâàþò êðàòêî ADR. ADR çà êîíêðåòíûé ïåðè-
îä âðåìåíè îïðåäåëÿåòñÿ ïî ñëåäóþùåé ôîðìóëå. 

( ) .

,

Общая выручка от сдачи номеров

за анализируемый период

ADR

Общее число номеров

проданных за анализируемый период

=

Çà 30 äíåé ADR äëÿ ãîñòèíèöû Sandbar Hotel ñîñòàâèëà 

267 000, .

145,90 .

, 1830

Общая выручка от сдачи номеров

за анализируемый период долл

долл

Общее число номеров

проданных за анализируемый период

= =

ADR ãîñòèíèöû ëó÷øå âñåãî ñðàâíèâàòü ñ åæåäíåâíûì öåëåâûì ïîêàçàòåëåì, 
óñòàíîâëåííûì ðóêîâîäñòâîì íà äàííûé ïåðèîä âðåìåíè èëè ñ òàêèì æå ïîêàçà-
òåëåì ó àíàëîãè÷íîé îðãàíèçàöèè. ADR ïîêàçûâàåò ñòðóêòóðó öåí è óìåíèå ìå-
íåäæåðîâ ãîñòèíèöû äîáèòüñÿ ìàêñèìàëüíûõ ðàñöåíîê íà íîìåðà, òàê êàê çàâå-
äåíèÿ, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè ïðîæèâàíèÿ, âñåãäà ïûòàþòñÿ óñòàíîâèòü ìàê-
ñèìàëüíî âîçìîæíûå öåíû íà ñäàâàåìûå íîìåðà. 

Åùå îäíèì ïîëåçíûì ïîêàçàòåëåì, ñâèäåòåëüñòâóþùèì î ðåçóëüòàòàõ ðàáîòû 
ñëóæàùèõ, çàíèìàþùèõñÿ ïðîäàæàìè íîìåðîâ, ÿâëÿåòñÿ âûðó÷êà â ðàñ÷åòå íà 
íîìåð èç âñåõ ñäàâàåìûõ (rev par) çà òîò æå ñàìûé ïåðèîä âðåìåíè. Îí âû÷èñëÿåò-
ñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

Rev par .

,

Общая выручка от сдачи номеров

за анализируемый период

Общее число номеров

занятых за анализируемый период

=

Âíà÷àëå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü îáùåå ÷èñëî äîñòóïíûõ äëÿ ñäà÷è íîìåðîâ. 
Â ãîñòèíèöå Sandbar Hotel êàæäûé äåíü ãîñòÿì ñäàþòñÿ 80 íîìåðîâ, è, åñëè èñ-
õîäèòü èç ïåðèîäà ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ 30 äíåé, îáùåå ÷èñëî ñäàâàåìûõ íîìåðîâ 
çà ýòîò ïåðèîä ñîñòàâëÿåò: 

Îáùåå ÷èñëî äîñòóïíûõ íîìåðîâ = 80 íîìåðîâ × 30 äíåé = 2400 íîìåðîâ. 

Ðàññ÷èòàåì çíà÷åíèå rev par ó Sandbar Hotel çà ïåðèîä ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ 
30 äíåé. 

Rev par 
267 000, .

111,25 .

, 2400

Общая выручка от сдачи номеров

за анализируемый период долл

долл

Общее число номеров

занятых за анализируемый период

= =
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Rev par — ýòî õîðîøèé îáùèé èíäèêàòîð, ïîêàçûâàþùèé, íàñêîëüêî ýôôåê-
òèâíî èñïîëüçóþòñÿ èìåþùèåñÿ ó ãîñòèíèö íîìåðà. Îäíàêî ñàì ïî ñåáå ýòîò ïî-
êàçàòåëü èìååò îãðàíè÷åííóþ öåííîñòü. Åãî çíà÷èìîñòü ìîæåò ñóùåñòâåííî âîç-
ðàñòè ïðè ñðàâíåíèè ñ îòðàñëåâûìè ñòàíäàðòàìè, ýòèì æå ïîêàçàòåëåì ó êîíêó-
ðåíòîâ, äåéñòâóþùèõ â òîì æå ðåãèîíå èëè ñî ñìåòíûìè ïîêàçàòåëÿìè. Â ýòîì 
ñëó÷àå ìåíåäæåðû ìîãóò ãîðàçäî áîëüøå óçíàòü îá ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû çàâåäå-
íèÿ. Â õîäå ýòèõ ñîïîñòàâëåíèé ìîæíî âûÿâèòü ïðîáëåìû, êîòîðûå â ïðîòèâíîì 
ñëó÷àå îñòàþòñÿ ñêðûòûìè. Ïîñëå ýòîãî ìåíåäæåðû ìîãóò ïðåäïðèíÿòü íåîáõî-
äèìûå êîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ è ïðåäëîæèòü ðåøåíèÿ ïî óñòðàíåíèþ ïðî-
áëåì.

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Ðàñêðîéòå ñóùíîñòü òåðìèíà îïåðàöèîííûå êîýôôèöèåíòû.
2. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû îñíîâíûõ îïåðàöèîííûõ êîýôôèöèåíòîâ. 

Óïðàâëåíèå ïîòîêîì íàëè÷íîñòè 

Óïðàâëåíèå ïîòîêîì íàëè÷íîñòè — ýòî ïðîöåññ, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî îðãàíèçà-
öèÿ îòñëåæèâàåò ñâîè ïîòîêè äåíåæíûõ ñðåäñòâ, àíàëèçèðóåò èõ è ïðè íåîáõîäè-
ìîñòè âíîñèò â íèõ êîððåêòèâû. Ïîä ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ ïîíèìàþòñÿ 
íàëè÷íûå ñðåäñòâà, êîòîðûå ïðèõîäÿò â îðãàíèçàöèþ (îíà èõ ïîëó÷àåò) èëè óõî-
äÿò èç íåå (ïëàòåæè). Ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ — âàæíàÿ õàðàêòåðèñòèêà äåÿ-
òåëüíîñòè, ïîñêîëüêó îíà îòðàæàåò íàëè÷íûå, ïîëó÷åííûå â ðåçóëüòàòå îïåðàöèé, 
êîòîðûå îñóùåñòâëÿþòñÿ ñ öåëüþ óäîâëåòâîðèòü îïåðàöèîííûå ïîòðåáíîñòè êîì-
ïàíèè â äåíåæíûõ ñðåäñòâàõ. Åñëè ýòè ïîòðåáíîñòè óäîâëåòâîðÿþòñÿ, ó îðãàíèçà-
öèè íå âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòè (èëè ïî÷òè íå âîçíèêàåò) çàíèìàòü äåíüãè äëÿ 
ïîääåðæàíèÿ âûïîëíÿåìûõ îïåðàöèé â áèçíåñå èëè äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ äîïîëíè-
òåëüíûõ èíâåñòèöèé ñîáñòâåííèêîâ äëÿ ðîñòà èëè ðàñøèðåíèÿ áèçíåñà. Ïîä ÷èñ-
òûì ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ ïîíèìàåòñÿ ðàçíèöà ìåæäó ïîëó÷åííûìè íàëè÷-
íûìè ñðåäñòâàìè è âûïëà÷åííûìè íàëè÷íûìè ñðåäñòâàìè çà îïðåäåëåííûé ïå-
ðèîä âðåìåíè. Âîçìîæíû ñèòóàöèè, êîãäà êîìïàíèÿ ïîâûøàåò îáúåì ïðîäàæ è 
óâåëè÷èâàåò ïðèáûëü, íî ïðè ýòîì ñòàëêèâàåòñÿ ñ êðàòêîñðî÷íûìè ïðîáëåìàìè 
ïîòîêà äåíåæíûõ ñðåäñòâ, íàïðèìåð, åé íå õâàòàåò äåíåæíûõ ñðåäñòâ äëÿ îïëàòû 
ñ÷åòîâ, ñðîê ïî êîòîðûì íàñòóïèë. Ïîýòîìó ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ íåîáõî-
äèìî ïðàâèëüíî óïðàâëÿòü. 

Íàëè÷íûå — ýòî ñàìûé ëèêâèäíûé àêòèâ ëþáîãî áèçíåñà, è ê òîìó æå èõ 
ëåãêî ñêðûâàòü è ïåðåìåùàòü. Ñ ó÷åòîì ýòîãî ðóêîâîäñòâî äîëæíî èñïîëüçîâàòü 
ñòðîãèå ïðàâèëà êîíòðîëÿ íàä ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïîçâîëÿþùèå â ïîë-
íîé ìåðå îòñëåæèâàòü âñå ïîëó÷àåìûå íàëè÷íûå è âñå ïëàòåæè íàëè÷íûìè. Â 
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ýòèõ öåëÿõ îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ äâå ðàçíûå ñèñòåìû êîíòðîëÿ, áëàãîäàðÿ ÷åìó 
ñíèæàåòñÿ âåðîÿòíîñòü ìîøåííè÷åñòâà è îøèáîê. Âñå ïîëó÷àåìûå íàëè÷íûå 
ñðåäñòâà äîëæíû äåïîíèðîâàòüñÿ íà áàíêîâñêèé ñ÷åò ðàç èëè äâà â äåíü, ÷òîáû 
ìèíèìèçèðîâàòü ðàçìåð ìàëîé êàññû è ñíèçèòü âåðîÿòíîñòü êðàæ èëè óòðàò äå-
íåã. Â îðãàíèçàöèè íå äîëæíà ôîðìèðîâàòüñÿ ïðèâû÷êà îïëàòû íàëè÷íûìè, òàê 
êàê áîëåå öåëåñîîáðàçíî äëÿ ýòîãî ïðèìåíÿòü ÷åêè, ïîñêîëüêó ýòî ïîçâîëÿåò 
òî÷íåå ó÷èòûâàòü ïëàòåæè íàëè÷íûìè. Ïîëó÷åíèå äåíåæíûõ ñðåäñòâ ïðè ïðîäà-
æàõ äîëæíî ñòðîãî äîêóìåíòèðîâàòüñÿ äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ òî÷íûõ îò÷åòîâ â íà-
ëîãîâûå îðãàíû. 

Îñíîâíûå ïðåèìóùåñòâà, ïîëó÷àåìûå áëàãîäàðÿ ýôôåêòèâíîìó óïðàâëåíèþ ïî-
òîêàìè íàëè÷íîñòè, ñëåäóþùèå: (1) íåäîïóùåíèå äëèòåëüíîé íåõâàòêè äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ; (2) êîíòðîëü çà ðàñõîäàìè íà ïîääåðæàíèå ïîòîêà äåíåæíûõ ñðåäñòâ, íåîá-
õîäèìûõ äëÿ îïåðàöèé áèçíåñà. Åñëè îðãàíèçàöèÿ íåñïîñîáíà îïëà÷èâàòü ñâîè ñ÷åòà 
â òå÷åíèå îïðåäåëåííîãî ïåðèîäà âðåìåíè, ïîñêîëüêó âûõîäÿùèå ïîòîêè äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ ïðåâûøàþò âõîäÿùèå ïîòîêè, îíà â êîíå÷íîì ñ÷åòå ïðåêðàòèò ñóùåñòâîâà-
íèå. ×òîáû èçáåæàòü âîçíèêíîâåíèÿ ïðîáëåì ñ ïîòîêîì íàëè÷íîñòè è ñäåëàòü áèç-
íåñ ðåíòàáåëüíûì, íåîáõîäèìî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü àíàëèç ïîòîêà äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ è ãîòîâèòü ïðîãíîçû ïî ýòèì ïîòîêàì (áþäæåòû). 

Îñíîâíîé èñòî÷íèê ïîëó÷åíèÿ äåíåæíûõ ñðåäñòâ (âõîäÿùèõ ïîòîêîâ) â èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà — íàëè÷íûå äåíüãè, ïîñòóïàþùèå îò ïîòðåáèòåëåé. Ïî 
ñðàâíåíèþ ñ ìíîãèìè äðóãèìè îòðàñëÿìè èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà íàõîäèòñÿ 
â ýòîì îòíîøåíèè â áëàãîïðèÿòíîì ïîëîæåíèè, òàê êàê áîëüøèíñòâî ïðîäàæ åå 
ïðîäóêöèè îïëà÷èâàåòñÿ íàëè÷íûìè. Ñ÷åòà ïîòðåáèòåëåé, êàê ïðàâèëî, ãîòî-
âÿòñÿ ñðàçó æå ïîñëå ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòÿì òîâàðîâ èëè óñëóã, è ïðè ýòîì ãîñ-
òè îïëà÷èâàþò èõ íàëè÷íûìè èëè ïî êðåäèòíîé êàðòå. ×òîáû ãàðàíòèðîâàòü 
äîñòàòî÷íûé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ äëÿ áèçíåñà, ìîæíî ðàçðàáîòàòü è èñ-
ïîëüçîâàòü ðÿä ïîëåçíûõ ñòðàòåãèé. Íàïðèìåð, íåáîëüøèå ðåñòîðàíû ñ âûñîêîé 
îáîðà÷èâàåìîñòüþ ìåñò ìîãóò óñòàíîâèòü ó ñåáÿ ôîðìó îïëàòû òîëüêî íàëè÷-
íûìè è òåì ñàìûì íåìíîãî ñíèçèòü ðàñõîäû íà îáðàáîòêó ïëàòåæåé ïî êðåäèò-
íûì êàðòàì, êîòîðàÿ ñîñòàâëÿåò îò 2 äî 5%; êîíêðåòíûé ïðîöåíò çàâèñèò îò 
ðàçìåðà ïëàòåæà. 

Áþäæåòû

Áþäæåòû — ýòî ïëàíû äåéñòâèé íà êîíêðåòíûé ïåðèîä. Ìåíåäæåðû ãîòîâÿò 
áþäæåòû, ÷òîáû îïðåäåëèòü ôèíàíñîâûå è îïåðàöèîííûå öåëè, êîòîðûå íàäî 
äîñòè÷ü, è êðîìå òîãî èìåòü áåí÷ìàðêèíãîâûé ïàðàìåòð (ñ êîòîðûì îñóùåñòâëÿ-
åòñÿ ñðàâíåíèå) äëÿ îöåíêè ôàêòè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé áèçíåñà. Ìåíåäæåðû îïðå-
äåëÿþò òåêóùèå ðåçóëüòàòû áèçíåñà, ñðàâíèâàÿ èõ ñ áþäæåòíûìè öèôðàìè (îæè-
äàíèÿìè), êîòîðûå â îñíîâíîì ñîñòàâëÿëèñü íà îñíîâå ïðåæíèõ ïîêàçàòåëåé. 
Âûäåëèâ äîñòàòî÷íîå âðåìÿ íà ïîäãîòîâêó áþäæåòà, ìîæíî äîáèòüñÿ, ÷òîáû ïëà-
íèðîâàíèå áèçíåñà è îöåíèâàíèå åãî ðåçóëüòàòîâ îñóùåñòâëÿëîñü ãîðàçäî ëåã÷å. 
Áþäæåòû òàêæå ÿâëÿþòñÿ ôèíàíñîâûìè ïðîãíîçàìè è ýôôåêòèâíûìè èíñòðó-
ìåíòàìè äëÿ ïðîâåäåíèÿ ôèíàíñîâîãî êîíòðîëÿ. Ìåíåäæåðû ìîãóò ëó÷øå îòñëå-
æèâàòü ýôôåêòèâíîñòü ïîâñåäíåâíûõ îïåðàöèé, ñðàâíèâàÿ êóìóëÿòèâíûå ðåçóëü-
òàòû îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè ñ áþäæåòíûìè çà òîò æå ñàìûé ïåðèîä è èñ-
ñëåäóÿ ðàçëè÷èÿ, åñëè îíè åñòü. Ýòè ðàçëè÷èÿ íàçûâàþò îòêëîíåíèÿìè. 
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Áþäæåòû îáû÷íî ãîòîâÿòñÿ íà ïåðèîä ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ 12 èëè 13 ìåñÿ-
öåâ. Êðîìå òîãî, îíè äåëÿòñÿ íà åæåìåñÿ÷íûå áþäæåòíûå îò÷åòû, ÷òîáû ìåíåä-
æåðû ìîãëè âîñïîëüçîâàòüñÿ èìè äëÿ êðàòêîñðî÷íîãî àíàëèçà. Ïðåäïðèÿòèå èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîæåò ãîòîâèòü áþäæåòû è íà áîëåå äëèòåëüíûé ïåðèîä, 
ñêàæåì, íà òðåõ- èëè ïÿòèëåòíèé ïåðèîä. Òàêèå áîëåå äîëãîñðî÷íûå áþäæåòíûå 
ïëàíû ïî ñâîåé ïðèðîäå ÿâëÿþòñÿ áîëåå ñòðàòåãè÷åñêèìè (ò.å. îòíîñÿòñÿ ê êàòå-
ãîðèè ïåðñïåêòèâíîãî ïëàíèðîâàíèÿ) è âêëþ÷àþò ïëàíû ðîñòà ïðåäïðèÿòèÿ. Äëÿ 
ìåíåäæåðîâ âàæíî óìåòü ãîòîâèòü è èñïîëüçîâàòü ñàìûå ðàçíûå òèïû áþäæåòîâ. 
Áþäæåòû îáû÷íî ðàçðàáàòûâàþòñÿ íà ñàìûõ óðîâíÿõ óïðàâëåíèÿ è ïðåäíàçíà÷å-
íû äëÿ äîñòèæåíèÿ ñàìûõ ðàçíûõ öåëåé. 

Â ýòîé ãëàâå âû ïîçíàêîìèòåñü ñ íåñêîëüêèìè îñíîâíûìè îïåðàöèîííûìè 
áþäæåòàìè, êîòîðûå ìåíåäæåðû ïîìîãàþò ãîòîâèòü, à ñàìîå ãëàâíîå, çà âûïîë-
íåíèå êîòîðûõ îíè íåñóò îòâåòñòâåííîñòü. Çäåñü ðàññìàòðèâàþòñÿ: (1) ñìåòû ïðîäàæ; 
(2) áþäæåòû èçäåðæåê íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè; (3) áþäæåòû èçäåðæåê íà 
òðóä. Êðîìå òîãî, ïîÿñíÿåòñÿ è îáñóæäàåòñÿ âàæíîñòü áþäæåòà äåíåæíûõ ñðåäñòâ. 

Òèïîâîé îáùèé áþäæåò ïîêàçàí íà ðèñ. 17.7. Â íåì ïðåäñòàâëåíû ïðîãíîç-
íûå äàííûå, ïðèâåäåííûå íà îñíîâå áîëåå ïîäðîáíûõ îïåðàöèîííûõ áþäæåòîâ 
äëÿ îïåðàöèé ïîäðàçäåëåíèÿ ïèòàíèÿ â êëóáå Starbright City Club. Â äàííîì 
ïðèìåðå ôàêòè÷åñêàÿ îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä â 
îò÷åòå ñðàâíèâàåòñÿ ñ áþäæåòíûìè îöåíêàìè, îïðåäåëÿåòñÿ ðàçíèöà ìåæäó 
ôàêòè÷åñêèìè è îæèäàåìûìè ðåçóëüòàòàìè è ïðèâîäÿòñÿ îòêëîíåíèÿ. Ðàçëè÷èÿ 
ìåæäó ôàêòè÷åñêèìè è áþäæåòíûìè îïåðàöèîííûìè ðåçóëüòàòàìè âû÷èñëÿþò-
ñÿ â âèäå äåíåæíûõ îòêëîíåíèé, à òàêæå ïðîöåíòà áþäæåòíûõ ïîêàçàòåëåé 
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Íàïðèìåð, ðàçíèöà, ñîñòàâëÿþùàÿ 1900 äîëë. ìåæäó ôàê-
òè÷åñêèìè è áþäæåòíûìè ïðîäàæàìè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ â Starbright City Club 
(ôàêòè÷åñêèå 21 900 äîëë. ïðåâûøàþò 20 000 äîëë., âûäåëåííûå íà ýòó ñòàòüþ â 
áþäæåòå), â îò÷åòå ïîêàçàíà è â ïðîöåíòíîì âèäå. Ïîêàçàíî, ÷òî ôàêòè÷åñêèå 
ïðîäàæè íà 9,5% âûøå, ÷åì ñìåòíûå ïîêàçàòåëè, ÷òî îïðåäåëÿåòñÿ ñëåäóþùèì 
îáðàçîì: 1900 äîëë. / 20 000 äîëë. = 0,095 = 9,5%. 

Операции подразделения пита�

ния 

Бюджетные 

показатели, 

долл. 

Фактические 

показатели, 

долл. 

Отклонения, 

долл. 

Отклонения, % 

Продажа продуктов питания 20 000 21 900 +1900 +9,50 
Продажа напитков 10 500 10 200 (300) (2,85%) 
Общая выручка от продажи про�
дуктов питания и напитков 30 500 32 100 +1600 +5,25% 
Стоимость проданных продук�
тов питания 6200 6800 +600 +9,68 
Стоимость проданных напитков 1785 1700 (85) (4,76) 
Общая стоимость проданных 
продуктов питания и напитков 7985 8500 +515 +6,45 
Валовая прибыль от продажи 
продуктов питания и напитков 22 515 23 600 +1085 +4,82 
Заработная плата и другие свя�
занные с ней выплаты служа�
щим 9150 1014 +1250 +13,66 
Другие операционные расходы 6300 6100 (200) (3,17) 
Доход подразделения 7065 7100 +35 +4,95 

Ðèñ. 17.7 Îáùèé îò÷åò î âûïîëíåíèè áþäæåòà Starbright City Club çà èþíü 200Õ ã. 
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Ñìåòà ïðîäàæ
Ñìåòà ïðîäàæ — ýòî ôèíàíñîâûé ïëàí, ãäå ïîäðîáíî ðàññìàòðèâàåòñÿ îæèäàå-
ìûå îáúåìû ïðîäàæ è âûðó÷êà îò ïðîäàæ çà êîíêðåòíûé ïåðèîä âðåìåíè. Ñìåòà 
ïðîäàæ ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ ïðîãíîçà âûðó÷êè îò ïðîäàæ çà äåíü, íåäåëþ, ìåñÿö èëè 
çà áîëåå äëèòåëüíûé ïåðèîä. Îíà òàêæå ïðèìåíÿåòñÿ äëÿ ïðîãíîçà âûðó÷êè îò 
ïðîäàæ íà ðàçíîì óðîâíå îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè. Ìåíåäæåðû, îòâå÷àþùèå 
çà ïîäãîòîâêó ñìåòû ïðîäàæ, äîëæíû õîðîøî çíàòü ïðîøëûå äàííûå ïî ïðîäà-
æàì îðãàíèçàöèè, â òîì ÷èñëå îïåðàöèîííûå ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå, òàêèå, êàê 
÷èñëî îáñëóæåííûõ ãîñòåé è ñðåäíèé ðàçìåð ñ÷åòà êàæäîãî ãîñòÿ. Çíàíèå ïðåæ-
íèõ äàííûõ î ïðîäàæàõ âàæíî, ïîòîìó ÷òî îíî îáû÷íî âûñòóïàåò â êà÷åñòâå 
ñòàðòîâîé òî÷êè ïðè ôîðìèðîâàíèè ïðîãíîçîâ áóäóùèõ ïðîäàæ. 

Ñìåòó ïðîäàæ ìîæíî òàêæå ðàññìàòðèâàòü êàê îòðàæåíèå ïðîãíîçèðóåìûõ ñòðà-
òåãèé áèçíåñà â ñâåòå ïðåäñòîÿùèõ èçìåíåíèé. Íàïðèìåð, åñëè íåäàâíî ïîÿâèâøèé-
ñÿ êîíêóðåíò îãðàíè÷èâàåò âîçìîæíîñòè ðîñòà è åñëè âûðó÷êà îò ïðîäàæ èç-çà ýòîãî 
ñíèçèëàñü, öåëü ìåíåäæåðîâ íà áþäæåòíûé ïåðèîä ìîæåò áûòü ñôîðìóëèðîâàíà òàê — 
äîáèòüñÿ ðåçóëüòàòîâ ïî ïðîäàæàì íå íèæå ïðåäûäóùåãî ïåðèîäà. 

Áþäæåòû çàòðàò íà ïðîäóêòû è íàïèòêè 
Ïîäãîòîâêà áþäæåòà çàòðàò íà ïðîäóêòû è áþäæåòà çàòðàò íà íàïèòêè ïîçâîëÿ-
åò ìåíåäæåðàì çàðàíåå àíàëèçèðîâàòü áóäóùèå ïîòðåáíîñòè çàâåäåíèÿ. Ìåíåä-
æåðû ïëàíèðóþò çàêóïêè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ, êîòîðûå 
ïîòðåáóþòñÿ èì äëÿ ïîïîëíåíèÿ çàïàñîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîêà-
çàòåëåé ïðîäàæè ïðîäóêòîâ è íàïèòêîâ, êîòîðûå çàëîæåíû â áþäæåòå. Áþäæåòû 
çàòðàò íà ïðîäóêòû è íàïèòêè òàêæå âûñòóïàþò â êà÷åñòâå îòëè÷íûõ áåí÷ìàð-
êèíãîâûõ ïîêàçàòåëåé, ñ êîòîðûìè ñðàâíèâàþòñÿ ôàêòè÷åñêèå çàòðàòû íà ïðî-
äóêòû è íàïèòêè çà áþäæåòíûé ïåðèîä. Â ýòîì êà÷åñòâå îíè ïîçâîëÿþò ìåíåä-
æåðàì îöåíèâàòü ôàêòè÷åñêèå ðåçóëüòàòû ðàáîòû ïîäðàçäåëåíèÿ ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ ðåñòîðàíà èëè îáåäåííîãî çàëà ãîñòèíèöû èëè êëóáà. Îñíîâíûå èñõîä-
íûå äàííûå äëÿ ñîñòàâëåíèÿ ýòèõ áþäæåòîâ äàþò ìåíåäæåðû, îòâå÷àþùèå çà 
ïðîäóêòû è íàïèòêè. Ïðîøëûå äàííûå ïî çàòðàòàì íà ïðîäóêòû è íàïèòêè 
êîððåêòèðóþòñÿ ñ ó÷åòîì îæèäàþùèõñÿ óâåëè÷åíèé. Áþäæåòû ñòàíîâÿòñÿ åùå 
áîëåå ïîëåçíûìè, êîãäà îíè âêëþ÷àþò áþäæåòíûå çàòðàòû íà ïðîäóêòû è íà-
ïèòêè ïðè ðàçíûõ îáúåìàõ ïðîäàæ. 

Ñìåòà çàòðàò íà îïëàòó òðóäà 
Ïîäãîòîâêà ñìåòû çàòðàò íà îïëàòó òðóäà — îñíîâíîé èíñòðóìåíò ïëàíèðîâàíèÿ 
îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè ìåíåäæåðîâ, îñîáåííî ñ ó÷åòîì òîãî ôàêòà, ÷òî â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà äîëÿ ýòèõ çàòðàò â îáùèõ ðàñõîäàõ âûñîêàÿ. Íåò íè÷å-
ãî íåîáû÷íîãî, êîãäà îáùèå ðàñõîäû íà òðóä â ñàìûõ ðàçíûõ ñåãìåíòàõ äåÿòåëü-
íîñòè ïðåäïðèÿòèé ãîñòåïðèèìñòâà ñîñòàâëÿþò îò 30 äî 35% âûðó÷êè îò ïðîäàæ. 
Áþäæåòû çàòðàò íà îïëàòó òðóäà ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ îöåíèâàíèÿ îáùèõ 
ôèíàíñîâûõ ðåñóðñîâ, èçðàñõîäîâàííûõ íà îáåñïå÷åíèå íåîáõîäèìûõ òðóäîâûõ 
ðåñóðñîâ è ýôôåêòèâíîñòè òðóäà ñëóæàùèõ âî âðåìÿ âûïîëíåíèÿ èìè ïîâñåäíåâ-
íûõ îïåðàöèé. Äëÿ êîíòðîëÿ çà çàòðàòàìè öåëåñîîáðàçíî ïðîâîäèòü ñðàâíåíèå 
áþäæåòíûõ è ôàêòè÷åñêèõ çàòðàò íà òðóä åæåäíåâíî èëè åæåíåäåëüíî. Ê çàòðàòàì 
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íà òðóä îòíîñÿòñÿ âûïëàòû çàðàáîòíîé ïëàòû, à òàêæå äðóãèå îò÷èñëåíèÿ, ñâÿ-
çàííûå ñ ïåðñîíàëîì. Íàïðèìåð, âûïëàòû ðàáîòîäàòåëÿ â ïåíñèîííûé ôîíä è 
ôîíä ìåäèöèíñêîãî ñòðàõîâàíèÿ, íàëîãè ðàáîòîäàòåëÿ, íàïðèìåð, íàëîãè íà âû-
ïëàòû ñòðàõîâîê, ñþäà æå íàäî äîáàâèòü ðàñõîäû íà ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãî-
òîâêó ñëóæàùèõ, ïðîãðàììû ñòèìóëèðîâàíèÿ ðàáîòû è áîíóñû è äðóãèå ðàñõîäû, 
ñâÿçàííûå ñ ïåðñîíàëîì. 

Ïðè ñîñòàâëåíèè áþäæåòîâ çàòðàò íà òðóä ìåíåäæåðû ïîëüçóþòñÿ ñòàíäàð-
òàìè ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà. Â îñíîâå ýòèõ ñòàíäàðòîâ ëåæàò îæèäàåìûå 
ìàñøòàáû îïåðàöèé â êîíêðåòíûé äåíü. Ìåíåäæåðû ïîëüçóþòñÿ ýòèìè öèô-
ðàìè ïðè ñîñòàâëåíèè ãðàôèêîâ ðàáîòû ïåðñîíàëà. Èçìåðåíèå ñòàíäàðòîâ 
ïðîèçâîäèòåëüíîñòè ìîæåò áûòü ðàçíûì è çàâèñèò îò ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà è 
âèäà îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè. Òàê, òèïè÷íûé ïðîèçâîäñòâåííûé ñòàíäàðò 
äëÿ ãîðíè÷íûõ — óáîðêà îò 10 äî 12 íîìåðîâ çà äåíü. Äðóãèå ñòàíäàðòû ïðî-
èçâîäèòåëüíîñòè, êîòîðûå ïîëåçíî ó÷åñòü ïðè ïîäãîòîâêå áþäæåòà çàòðàò íà 
òðóä, âêëþ÷àþò òàêèå ïîêàçàòåëè, êàê ÷èñëî îôèöèàíòîâ íà áàíêåòå, ãäå ãîñòè 
ñèäÿò çà ñòîëèêàìè, èëè ÷èñëî ñëóæàùèõ íà âõîäå, âñòðå÷àþùèõ ïðèåçæàþ-
ùèõ ãîñòåé. 

Áþäæåò íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ 
Äëÿ ëþáîé îðãàíèçàöèè áèçíåñà âàæíî èìåòü íàëè÷íûå äåíåæíûå ñðåäñòâà, íå-
îáõîäèìûå äëÿ îïåðàòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ. ×òîáû ìåíåäæåðû ìîãëè îïëàòèòü 
ñ÷åòà âîâðåìÿ, îíè äîëæíû ðàñïîëàãàòü äîñòàòî÷íûìè ðåñóðñàìè äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ. Ïîýòîìó öåëü ïðè ïîäãîòîâêå áþäæåòà — ñïëàíèðîâàòü íóæíîå êîëè÷å-
ñòâî äåíåæíûõ ñðåäñòâ òàê, ÷òîáû èõ îòñóòñòâèå îòðèöàòåëüíî íå âëèÿëî íà áèç-
íåñ-îïåðàöèè. Äëÿ ñîñòàâëåíèÿ áþäæåòà òðåáóåòñÿ ïîëó÷èòü îöåíêè òîãî, ñêîëü-
êî äåíåæíûõ ñðåäñòâ áóäåò ïîëó÷åíî çà áþäæåòíûé ïåðèîä â ðåçóëüòàòå ïðîäàæ, 
îò ñ÷åòîâ ê ïîëó÷åíèþ è îò äðóãèõ îæèäàåìûõ èñòî÷íèêîâ. Òàêæå íåîáõîäèìî 
îöåíèòü ïëàòåæè íàëè÷íûìè ïðè ïîêóïêàõ ïðîäóêöèè äëÿ çàïàñîâ, âûïëàòû çàðà-
áîòíîé ïëàòû è äðóãèõ ñâÿçàííûõ ñ ïåðñîíàëîì ðàñõîäîâ, à òàêæå îñòàëüíûå ïî-
âñåäíåâíûå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû. Îäíà èç çàäà÷ áþäæåòà äåíåæíûõ ñðåäñòâ — 
ó÷åò îæèäàåìûõ âûïëàò ïî äîëãàì è äðóãèõ ôèíàíñîâûõ ïëàòåæåé â òå÷åíèå 
áþäæåòíîãî ïëàíèðîâàíèÿ. Íà ðèñ. 17.8 ïðèâåäåí ïðèìåð áþäæåòà äåíåæíûõ 
ñðåäñòâ äëÿ Todson Lodge, íåáîëüøîãî ðåãèîíàëüíîãî êóðîðòà. 

Îæèäàåìûå ïîëó÷åíèÿ íàëè÷íîñòè äîáàâëÿþòñÿ ê îæèäàåìîìó îñòàòêó íà-
ëè÷íîñòè, êîòîðûé áóäåò íà íà÷àëî êàæäîãî ìåñÿöà. Ýòè öèôðû ïðåäîñòàâëÿþò 
ìåíåäæåðàì èíôîðìàöèþ î òîì, ñêîëüêî íàëè÷íûõ ñðåäñòâ áóäåò â èõ ðàñïîðÿ-
æåíèè â òå÷åíèå ìåñÿöà. Çàòåì èç îæèäàåìûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ âû÷èòàþòñÿ ïëà-
òåæè íàëè÷íûìè, êîòîðûå íàäî ñäåëàòü â òå÷åíèå ýòîãî ìåñÿöà, ÷òîáû îïðåäå-
ëèòü, ñêîëüêî äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ïî îöåíêàì, îñòàíåòñÿ íà êîíåö ìåñÿöà. Îæè-
äàåìûé îñòàòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ ó Todson Lodge â êîíöå êàæäîãî àíàëèçèðóå-
ìîãî ìåñÿöà áûë ïîëîæèòåëüíûì. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ìåíåäæåðû ñ÷èòàþò, ÷òî ó 
íèõ áóäåò áîëüøå äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ÷åì èì ïîòðåáóåòñÿ äëÿ îïëàòû íàëè÷íûìè. 
Îäíàêî îñòàòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ ñëåäóåò ñðàâíèòü ñ ìèíèìàëüíûì òðåáîâàíèåì 
ïî îñòàòêó äåíåæíûõ ñðåäñòâ çà ëþáîé ìåñÿö áþäæåòíîãî ïåðèîäà, ÷òîáû âûÿñ-
íèòü, õâàòèò ëè ñðåäñòâ äëÿ îïëàòû íåîæèäàííûõ îïåðàöèîííûõ ïëàòåæåé èëè äëÿ 
ðåàëèçàöèè èíâåñòèöèîííûõ ïëàíîâ. 
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Июль

 
Август

 
Сентябрь 

Оценочные показатели наличности на начало 8000 13 900 23 200 

Ожидаемое получение денежных средств:  

Наличные от продаж 45 000 51 000 39 100 

Поступления по счетам к получению 8000 10 200 11 500 

Другие поступления наличными 2000 3500 2400 

Общие ожидаемые получения денежных средств 55 000 64 700 53 000 

Ожидаемые располагаемые наличные средства 63 000 78 600 76 200 

Ожидаемые платежи наличными:  

За запасы 17 200 19 300 24 500 

Персоналу 15 900 16 600 14 900 

Операционные расходы 11 000 13 300 14 700 

Выплаты по банковским кредитам 2000 2000 2000 

Другие платежи наличными 3000 4200 3800 

Общие ожидаемые платежи наличными 49 100 55 400 59 900 

Ожидаемые наличные средства на конец периода 

 

13 900 23 200 16 300 

Ðèñ. 17.8 Áþäæåò äåíåæíûõ ñðåäñòâ Todson Lodge çà ïåðèîä ñ èþëÿ 
ïî ñåíòÿáðü 200Õ ã., äîëë. 

Êîíòðîëü çàòðàò 

Êîíòðîëü çàòðàò ìîæíî îïðåäåëèòü êàê îáëàñòü ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè ïðîöå-
äóð îòñëåæèâàíèÿ äåÿòåëüíîñòè áèçíåñà ñ öåëüþ ìèíèìèçèðîâàòü èçäåðæêè òàê, 
÷òîáû ýòî îòðèöàòåëüíî íå ïîâëèÿëî íà ýôôåêòèâíîñòü îïåðàöèé è íà äîëãî-
ñðî÷íóþ ðåíòàáåëüíîñòü áèçíåñà. Îðãàíèçàöèÿ äåéñòâóåò ðåíòàáåëüíî íå â ðå-
çóëüòàòå íåîæèäàííî áëàãîïîëó÷íîãî äëÿ íåå ñòå÷åíèÿ îáñòîÿòåëüñòâ. Ïðèáûëü â 
îñíîâíîì îáåñïå÷èâàåòñÿ çà ñ÷åò âíåäðåíèÿ è èñïîëüçîâàíèÿ ýôôåêòèâíûõ ñèñ-
òåì êîíòðîëÿ çà çàòðàòàìè, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ è ìåíåäæåðû, è ñëóæàùèå. Ïî-
ýòîìó ìåíåäæåðû è ñóïåðâàéçåðû äîëæíû õîðîøî ðàçáèðàòüñÿ â ïðèåìàõ, êîòî-
ðûå îáû÷íî ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ îöåíêè è êîíòðîëÿ çàòðàò. Ïðîöåäóðû ïî êîíòðî-
ëþ çàòðàò ïîçâîëÿþò ìåíåäæåðàì ëåãêî îòñëåæèâàòü ôàêòè÷åñêèå èçäåðæêè ïî 
ñîñòîÿíèþ íà êàæäûé äåíü, êîòîðûå çàòåì ìîæíî ñðàâíèâàòü ñ ôàêòè÷åñêîé âû-
ðó÷êîé îò ïðîäàæ íà äàííûé äåíü èëè ñ çàïëàíèðîâàííûìè èçäåðæêàìè çà ýòîò 
ïåðèîä âðåìåíè. Ïðîöåäóðû êîíòðîëÿ çàòðàò ñòàíîâÿòñÿ îñíîâîé äëÿ ïîäãîòîâêè 
ðåêîìåíäàöèé, ðóêîâîäñòâóÿñü êîòîðûìè îòñëåæèâàþòñÿ îïåðàöèè áèçíåñà, ÷òî-
áû ìèíèìèçèðîâàòü âëèÿíèå òåõ âûïîëíÿåìûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ðåçóëüòàòû 
êîòîðûõ íå ñîîòâåòñòâóþò îæèäàíèÿì. Õîðîøî èíôîðìèðîâàííûå ìåíåäæåðû 
ìîãóò ýôôåêòèâíî è ðåçóëüòàòèâíî äåéñòâîâàòü ïðè âîçíèêíîâåíèè íåîæèäàííûõ 
ñëîæíûõ ñèòóàöèé. 
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Pricewaterhouse Coopers 

Pricewaterhouse Coopers — ôèðìà, ïðåäîñòàâëÿþùàÿ óñëóãè â ñôåðàõ 
ñòðàõîâàíèÿ, íàëîãîîáëîæåíèÿ è êîíñàëòèíãà âåäóùèì êîìïàíèÿì, 
äåéñòâóþùèì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà è îòäûõà. Îíà ïðåäîñòàâëÿåò 
øèðîêèé àññîðòèìåíò ôèíàíñîâûõ óñëóã â ìåæäóíàðîäíîì ìàñøòàáå, 
êîòîðûìè ìîãóò âîñïîëüçîâàòüñÿ êàê êðóïíûå, òàê è íåáîëüøèå êîðïîðàöèè. 
Â ÷èñëî êëèåíòîâ Pricewaterhouse Coopers âõîäÿò 82% îðãàíèçàöèé èç ñïèñêà 
Fortune Global 500 è ðÿä ñàìûõ èííîâàöèîííûõ ïðåäïðèíèìàòåëåé ìèðà. 
Pricewaterhouse Coopers ðàáîòàåò ñ ãëàâíûìè èñïîëíèòåëüíûìè äèðåêòîðàìè, 
ïðåçèäåíòàìè, ãëàâíûìè ôèíàíñèñòàìè, èíâåñòèöèîííûìè áàíêèðàìè, 
àíàëèòèêàì êàïèòàëà, ôðàí÷àéçåðàìè, ìåíåäæåðàìè, âëàäåëüöàìè, èíâåñòîðàìè, 
êðåäèòîðàìè, þðèñòàìè, ïðåäñòàâèòåëÿìè îðãàíîâ âëàñòè, àãåíòñòâ, ñîñ-
òàâëÿþùèõ ðåéòèíãè áèçíåñà, ïðîâàéäåðàìè òîâàðîâ è óñëóã, ïðåäñòàâèòåëÿìè 
îáùèõ è ïðîôåññèîíàëüíûõ ÑÌÈ. Ïðèìåðàìè ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ìîæíî 
íàçâàòü ýêîíîìåòðè÷åñêîå ïðîãíîçèðîâàíèå è ñòðàòåãè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ 
äëÿ èíäóñòðèè ïðîæèâàíèÿ: àíàëèç ïðåäëîæåíèÿ è ñïðîñà. 

Ãîñòèíèöû è äðóãèå êîìïàíèè âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ îòíîñÿòñÿ ê ñàìûì 
ñëîæíûì òèïàì èíâåñòèöèé â íåäâèæèìîñòü, ïîñêîëüêó òàì çàäåéñòâîâàíû 
êàïèòàëüíûå, óïðàâëåí÷åñêèå, ìàðêåòèíãîâûå, ÷åëîâå÷åñêèå ðåñóðñû, à òàêæå 
ïîòîìó, ÷òî òàì íåîáõîäèìî ðåøàòü ñëîæíûå çàäà÷è, ñâÿçàííûå ñ ýêñïëóàòàöèåé 
è ðåìîíòîì, ýíåðãîîáåñïå÷åíèåì è òåõíîëîãèÿìè. Ýòî ñëîæíûé íàáîð ôàêòîðîâ 
òðåáóåò ïîëíîãî ïîíèìàíèÿ òîãî, êàêîâà èõ äèíàìèêà. Àíàëèç ðûíî÷íûõ 
óñëîâèé, â êîòîðûõ äåéñòâóåò îòåëü, âêëþ÷àåò îöåíêó íûíåøíèõ è áóäóùèõ 
ïðåäëîæåíèé êîíêóðåíòîâ, âîçìîæíîñòåé áðåíäà, òðåíäîâ ñïðîñà, ðûíî÷íîãî 
ïðîãíîçèðîâàíèÿ, óïðàâëåí÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè, óíèêàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê 
èñòî÷íèêîâ ñïðîñà è âíåøíèõ ôàêòîðîâ, â òîì ÷èñëå ìàêðî- è ìèêðîýêîíîìè÷å-
ñêèõ ñîáûòèé, êîòîðûå âëèÿþò íà ðûíîê ýòèõ óñëóã â ýòîé îòðàñëè. Price-
waterhouse Coopers ïðåäëàãàåò âûáîð ìåñòà ðàñïîëîæåíèÿ íîâîãî çàâåäåíèÿ, 
ïðîâåäåíèå ðûíî÷íîãî èññëåäîâàíèÿ, ñòàòèñòè÷åñêîãî è ýêîíîìåòðè÷åñêîãî 
èññëåäîâàíèÿ, óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ àðáèòðàæíûìè è ñóäåáíûìè ñïîðàìè, 
îñóùåñòâëåíèå òðàíñàêöèé, ïîìîùü â ïðîâåäåíèè àóäèòà ôðàí÷àéçè è 
îïåðàòîðîâ, ïðîãðàììèðîâàíèå äåÿòåëüíîñòè çàâåäåíèÿ, ðàçðàáîòêó ñòðàòåãèè 
öåíîîáðàçîâàíèÿ è îöåíêó ôèíàíñîâîãî ïîëîæåíèÿ. Pricewaterhouse Coopers 
ïðåäëàãàåò ñâîè óñëóãè îðãàíèçàöèÿì, ðàáîòàþùèì â ñàìûõ ðàçíûõ 
íàïðàâëåíèÿõ.

Èãðîâàÿ èíäóñòðèÿ ðàçâëå÷åíèé: èññëåäîâàíèå ñïðîñà è êîíêóðåíòîâ; ïîìîùü 
ïðè ðàññìîòðåíèè äåë â àðáèòðàæíûõ è îáùèõ ñóäàõ; àíàëèç ýêîíîìè÷åñêîãî 
âîçäåéñòâèÿ; ôèíàíñîâûé àíàëèç; ïðåäëîæåíèÿ ïî ëèöåíçèðîâàíèþ è 
ïðåçåíòàöèè; ðûíî÷íûå èññëåäîâàíèÿ; îïåðàöèîííûé àíàëèç; ïîääåðæêà ïðè 
âçàèìîäåéñòâèè ñ ðåãóëèðóþùèìè îðãàíàìè; ñîñòàâëåíèå çàïðîñîâ íà ïîëó÷åíèå 
ïîìîùè; ðàçðàáîòêà ñòðàòåãèè; ïëàíèðîâàíèå. 

Êðóèçíàÿ îòðàñëü: àíàëèç ïðåäëîæåíèÿ è ñïðîñà; ïðîâåäåíèå îáçîðîâ; ïëà-
íèðîâàíèå è îðãàíèçàöèÿ êðóèçà; èññëåäîâàíèå ýêîíîìè÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ; 
àíàëèç îòðàñëåâûõ òðåíäîâ; ïîçèöèîíèðîâàíèå ïðîäóêòîâ; ôèíàíñîâîå 
ìîäåëèðîâàíèå; ñòðóêòóðèðîâàíèå îðãàíèçàöèè è óïðàâëåíèå åþ. 

Îòðàñëü ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ: îöåíêà îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíî-
ñòè; àóäèò òðàíñàêöèé; àíàëèç è ìîíèòîðèíã àêòèâîâ; ðûíî÷íûå èññëåäîâàíèÿ; 
íàðàùèâàíèå èíôðàñòðóêòóðû; ðàçðàáîòêà ðåñòîðàííîé êîíöåïöèè; ðàçðàáîòêà 
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ïðîãðàìì ïî ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã ïèòàíèÿ äëÿ íåçàâèñèìûõ è êîíòðàêòíûõ 
çàâåäåíèé; ñòðàòåãè÷åñêîå îöåíèâàíèå. 

Îòðàñëü ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è ñúåçäîâ: áåí÷ìàðêèíã è àíàëèç ëó÷øèõ 
ïðèåìîâ; êîíñóëüòàöèè ïî ðàçâèòèþ áèçíåñà; îðãàíèçàöèÿ øòàáà êîíôåðåíöèè â 
ãîñòèíèöå; îáùèå âîïðîñû óïðàâëåíèÿ ìåðîïðèÿòèåì; àíàëèç ýêîíîìè÷åñêîãî è 
ôèíàíñîâîãî âîçäåéñòâèÿ. 

Òàéìøåðû, äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòàìè îòäûõà: àíàëèç ïðîäóêòîâ; âûáîð 
ìåñòà; àíàëèç îòðàñëåâûõ òðåíäîâ; àíàëèç ñïðîñà; ïîçèöèîíèðîâàíèå ïðîäóêòà; 
ôèíàíñîâîå ìîäåëèðîâàíèå; ñòàòèñòè÷åñêèå è ýêîíîìåòðè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ. 

Êîìàíäà ñïåöèàëèñòîâ Pricewaterhouse Coopers, îáëàäàþùèõ îïåðà-
öèîííûìè, òåõíè÷åñêèìè è ôèíàíñîâûìè íàâûêàìè è óìåíèÿìè, ïðåäëàãàåò óñ-
ëóãè, âàðüèðóþùèåñÿ îò ýêîíîìè÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ äî ïðîâåäåíèÿ ñëèÿíèé è 
ïîãëîùåíèé è ôèíàíñîâîãî àíàëèçà. Ñ áîëåå ïîäðîáíûì îïèñàíèåì óñëóã ýòîé 
ôèðìû ìîæíî ïîçíàêîìèòüñÿ íà åå âåá-ñàéòå ïî àäðåñó www.pwc.com. 
Ïðîôåññèîíàëû Pricewaterhouse Coopers, îáëàäàþùèå ãëîáàëüíûìè çíàíèÿìè, 
äåëàþò âñå âîçìîæíîå, ÷òîáû ïðåäîñòàâëÿòü ñâîèì êëèåíòàì óñëóãè ñ âûñî÷àé-
øåé öåííîñòüþ, íåäîñòóïíîé ìíîãèì äðóãèì ïðîâàéäåðàì. 

Èñòî÷íèê: âåá-ñàéò Pricewaterhouse Coopers, 2 èþíÿ 2004 ã. 

Êîíòðîëü çàòðàò, ñâÿçàííûõ  
ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ è íàïèòêàìè 

Äëÿ ìåíåäæåðîâ, çàíèìàþùèõñÿ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ è íàïèòêàìè, âàæíî âíå-
äðèòü ñèñòåìó, îáåñïå÷èâàþùóþ ýôôåêòèâíûé êîíòðîëü çà çàòðàòàìè íà ïðî-
äóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè. Â áîëüøèíñòâå ðåñòîðàíîâ è äðóãèõ çàâåäåíèé ïèòà-
íèÿ îáùèå çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ ïðîäóêòàìè è íàïèòêàìè, â ïðîöåíòíîì îòíî-
øåíèè ÿâëÿþòñÿ ñàìîé êðóïíîé ñòàòüåé (â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè) îïåðàöè-
îííûõ èçäåðæåê. Âïîëíå îáû÷íîå äåëî, êîãäà çàòðàòû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ 
âàðüèðóþòñÿ îò 25 äî 35% îáùåé âûðó÷êè îò ïðîäàæ, à çàòðàòû íà íàïèòêè — 
îò 16 äî 26%. Êîíêðåòíûé ïðîöåíò çàâèñèò îò òèïà è ðàçìåðà çàâåäåíèÿ. Ñèñ-
òåìà ýôôåêòèâíîãî êîíòðîëÿ çà çàòðàòàìè îáû÷íî ïðåäóñìàòðèâàåò âåäåíèå 
ìíîãî÷èñëåííûõ äîêóìåíòîâ è ñîñòàâëåíèå îò÷åòîâ, íà îñíîâå êîòîðûõ îòñëå-
æèâàþòñÿ çàêóïêè è èñïîëüçîâàíèå ïðîäóêòîâ è íàïèòêîâ, à òàêæå ïðîèñõîäèò 
ïîäãîòîâêà áþäæåòîâ ïî çàòðàòàì íà ïðîäóêòû è íàïèòêè, àíàëèç ôàêòè÷åñêèõ 
çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè, â òîì ÷èñëå ðàñ÷åò äâóõ îñíîâíûõ êî-
ýôôèöèåíòîâ çàòðàò: ïðîöåíòà çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è ïðîöåíòà çàòðàò 
íà íàïèòêè. 
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Âçâåøèâàòü èëè äîâåðÿòü? 
Êëèôôîðä Óèíåð 
College of Lake County, Èëëèíîéñ 

Ýòî áûë î÷åíü ãîðÿ÷èé äåíåê â êàôåòåðèè êîëëåäæà. Èç-çà ïëîõîé ïîãîäû 
ñòóäåíòîâ ñîáðàëîñü áîëüøå, ÷åì îáû÷íî, à ïî çàêîíó Ìåðôè íåñêîëüêî 
ñëóæàùèõ çàáîëåëè! Âî âðåìÿ ëàí÷à îáà àïïàðàòà ïî ðîçëèâó ìîëîêà îïóñòåëè. 
Ñëóæàùèé, ðàáîòàþùèé íà ýòîì ó÷àñòêå, íåìåäëåííî ïîïðîñèë ïîìîùü. ß òóò 

æå ïîðó÷èë ãðóç÷èêó îòíåñòè óïàêîâêó ìîëîêà âåñîì 
5 ãàëëîíîâ (àìåðèêàíñêèé ãàëëîí ðàâåí 3,78 ë) èç 
êëàäîâîé â êàôåòåðèé. 

Îäíàêî ãðóç÷èêà äîëãî íå áûëî, è ïîýòîìó ÿ ñàì 
îòïðàâèëñÿ ïîñìîòðåòü â êëàäîâóþ. Ê ñâîåìó 
óäèâëåíèþ ÿ îáíàðóæèë, ÷òî ãðóç÷èê ïîäíèìàåò íà 
íåñêîëüêî ñåêóíä êàæäóþ óïàêîâêó ñ ìîëîêîì. ß 
ïîèíòåðåñîâàëñÿ: «Ìàéê, ÷òî òû äåëàåøü? Íàì 
íåîáõîäèìà óïàêîâêà íàâåðõó è íåìåäëåííî!» Ìàéê 
îòâåòèë, ÷òî îí èñêàë ñàìóþ ëåãêóþ óïàêîâêó, ïî-
òîìó ÷òî ýòîò ãðóç äëÿ íåãî òÿæåë. 

Ïîçæå ÿ ñàì âçâåñèë âñå óïàêîâêè ñ ìîëîêîì. 
Âåñà îòëè÷àëèñü â áîëüøóþ èëè ìåíüøóþ ñòîðîíó 
íà íåñêîëüêî ôóíòîâ. ß çíàë, ÷òî îòêëîíåíèå â 1 

äî 2 êâàðòû (àìåðèêàíñêàÿ êâàðòà ðàâíà 0,95 ë) ïîòåíöèàëüíî ìîæåò 
ïðèâåñòè ê çíà÷èòåëüíûì äîïîëíèòåëüíûì çàòðàòàì. Ïîñëå ýòîãî â òå÷åíèå 
äâóõ íåäåëü ÿ îòñëåæèâàë âåñ âñåõ óïàêîâîê. 85%, êàê îêàçàëîñü, 
íåäîòÿãèâàëè äî 5 ãàëëîíîâ, òî åñòü âåñà, óêàçàííîãî íà óïàêîâêå. ß ñâÿçàëñÿ 
ñ ïðîäàâöîì, êîòîðûé íå ìîã îáúÿñíèòü ïðîáëåìó. Áûëà ëè îíà âûçâàíà 
ñáîåì ñèñòåìû êîíòðîëÿ çà êîëè÷åñòâîì íàëèâàåìîé â óïàêîâêó æèäêîñòè 
èëè ïðåäíàìåðåííîé ïîïûòêîé ìîøåííè÷åñòâà? Ïðîäàâåö ñîãëàñèëñÿ 
âåðíóòü äåíüãè íàøåìó êàôåòåðèþ çà íåõâàòêó ìîëîêà â óïàêîâêàõ çà ïðåäû-
äóùèå øåñòü ìåñÿöåâ. 

Èç ýòîãî ñëó÷àÿ ÿ óñâîèë âàæíûé óðîê: âû íèêîãäà íå çíàåòå, ñ ÷åì åùå 
ïðèäåòñÿ ñòàëêèâàòüñÿ â ïðîöåññå ðàáîòû. Âòîðîé, ïðàêòè÷åñêè äàæå áîëåå 
âàæíûé óðîê: íèêîãäà íå ïîëàãàéòåñü íà ñëó÷àé. Êîíòðîëü äîëæåí áûòü 
ïîñòîÿííûì, à â èíûõ ñëó÷àÿõ è òâîð÷åñêèì. Ðåçóëüòàò: òåïåðü ìû 
âçâåøèâàåì, ïåðåñ÷èòûâàåì è èçìåðÿåì âñå, ÷òî ïîëó÷àåì îò ïîñòàâùèêîâ, 
ãîðàçäî ÷àùå, ÷åì â ïðîøëîì! 

Óñòàíîâêà ñèñòåìû, ïðåäíàçíà÷åííîé äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è 
íàïèòêè ñîîòâåòñòâîâàëè ñòàíäàðòàì, â èòîãå ìîæåò ïðèâåñòè ê ñíèæåíèþ îáùèõ 
çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè. Ðàçðàáîòêà ëèñòîâ ñïåöèôèêàöèè ïî çà-
êóïàåìûì èíãðåäèåíòàì, ñòàíäàðòèçàöèÿ ðåöåïòîâ áëþä è íàïèòêîâ, äåòàëüíàÿ 
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êàëüêóëÿöèÿ ìåíþ, îòñëåæèâàíèå îøèáîê ïîâàðîâ è îôèöèàíòîâ ïðè ïðèåìå çà-
êàçîâ è âíåäðåíèå ìåð ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè, íåäîïóùåíèþ êðàæ èç çà-
ïàñîâ, — ýòî ëèøü íåñêîëüêî ñïîñîáîâ, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ìåíåäæåðû ìîãóò 
ëó÷øå êîíòðîëèðîâàòü çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ è íàïèòêàìè. 
Îñîáåííî âàæíî äëÿ ýòîãî ðåãóëÿðíî êîíòðîëèðîâàòü íàëè÷èå ïðîäóêòîâ è íà-
ïèòêîâ, õðàíÿùèõñÿ â çàïàñàõ. Åùå îäíà ïîëåçíàÿ ñòðàòåãèÿ, ñïîñîáñòâóþùàÿ 
ýêîíîìèè íà çàòðàòàõ â ýòîé îáëàñòè, — áîëåå àêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå â ìåíþ 
ñåçîííûõ áëþä. 

Óêàæåì è äðóãèå ìåòîäû, ïîçâîëÿþùèå ñíèæàòü çàòðàòû íà ýòîì ó÷àñòêå. 
• Ïîñòîÿííî èíôîðìèðóéòå ñâîèõ ñëóæàùèõ, ñîîáùàÿ èì î çàòðàòàõ, ñâÿ-

çàííûõ ñ ïðîäóêòàìè è ñ èõ òðóäîì. 

• Ïðè îïðåäåëåíèè çàòðàò íà êîíêðåòíîå áëþäî, âõîäÿùåå â ìåíþ, íå çà-
áûâàéòå ó÷èòûâàòü âñå èíãðåäèåíòû, â òîì ÷èñëå è «ìåëêèå», íàïðèìåð, 
ìàñëî äëÿ æàðêè. 

• Ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòå ïðîâåðêè ñ öåëüþ îïðåäåëèòü óáûòêè èç-çà óñóøêè, 
ïîòåðè âîäû è îáðåçêè îâîùåé. 

• Íå âêëþ÷àéòå â ñîñòàâ îáû÷íûõ áëþä â ìåíþ áëþäà, ó êîòîðûõ êîðîòêèå 
ñåçîííûå ñðîêè; èõ îòíîñèòå ê êàòåãîðèè ñïåöèàëüíûõ áëþä. 

• Ó÷èòûâàéòå çàòðàòû íà ïèòàíèå ñëóæàùèõ è âíîñèòå ýòè ðàñõîäû â áþä-
æåò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ. 

• Ðàçðàáàòûâàéòå ãðàôèêè ïðîèçâîäñòâà, ïîçâîëÿþùèå ïîâûøàòü ýôôåê-
òèâíîñòü ïðèãîòîâëåíèÿ áëþä. 

• Ðàçðàáàòûâàéòå ìåíþ òàê, ÷òîáû âûãîäíûå äëÿ çàâåäåíèÿ áëþäà â ïåðâóþ 
î÷åðåäü ïðèâëåêàëè âíèìàíèå ãîñòåé, êðàòêî ðàññêàçûâàéòå î íèõ ãîñòÿì 
â íà÷àëå îáùåíèÿ è âûäåëÿéòå èõ îò îñòàëüíûõ áëþä, ÷òîáû ïðîäàâàòü èõ 
â áîëüøåì êîëè÷åñòâå. 

• Ãîòîâüòå ñâîèõ ìåíåäæåðîâ è ñëóæàùèõ òàê, ÷òîáû îíè ìîãëè ïðîôåññèîíàëü-
íî âûïîëíÿòü ñâîè îáÿçàííîñòè, ðàçðàáàòûâàéòå îïèñàíèÿ ðàáîò, êîòîðûå 
äîëæíû áûòü õîðîøî ñôîðìóëèðîâàíû è ñîñòàâëåíû â ïèñüìåííîì âèäå. 

• Îòñëåæèâàéòå ñâåðõóðî÷íîå âðåìÿ, ïîñêîëüêó ýòî áîëåå äîðîãîñòîÿùèé 
âàðèàíò, ÷åì íàåì äîïîëíèòåëüíîãî ñëóæàùåãî. Ïëàòèòå âàøèì ñëóæà-
ùèì õîðîøî, ÷òîáû ìèíèìèçèðîâàòü òåêó÷åñòü êàäðîâ. 

Ïðîöåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è ïðîöåíò çàòðàò íà íàïèòêè — ýòî 
êëþ÷åâûå îïåðàöèîííûå êîýôôèöèåíòû, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ìîæíî ëó÷øå êîí-
òðîëèðîâàòü çàòðàòû çàâåäåíèÿ. Íèæå ïðèâåäåíû ôèíàíñîâûå äàííûå ðåñòîðàíà 
The Seafood Depot çà ìåñÿö ðàáîòû (äåêàáðü 200Õ). 

Îáùàÿ âûðó÷êà îò ïðîäàæè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, äîëë. 95 400 
Îáùàÿ âûðó÷êà îò ïðîäàæè íàïèòêîâ, äîëë. 46 800 
Ñåáåñòîèìîñòü ïðîäàííûõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, äîëë. 22 896 
Ñåáåñòîèìîñòü ïðîäàííûõ íàïèòêîâ, äîëë. 8892 

Ïðîöåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ âû÷èñëÿþòñÿ êàê ñòîèìîñòü ïðîäàííûõ 
ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, äåëåííàÿ íà âûðó÷êó îò ïðîäàæ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ çà êîí-
êðåòíûé ïåðèîä, íàïðèìåð, çà íåäåëþ, ìåñÿö èëè ãîä. Ïîëó÷åííàÿ öèôðà ñðàâ-
íèâàåòñÿ ñ áþäæåòíûì ïðîöåíòîì çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä, êîòîðûé âàðüèðóåò-
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ñÿ â çàâèñèìîñòè îò òèïà çàâåäåíèÿ, ðàçíîâèäíîñòè ìåíþ (íàïðèìåð, áëþäà â 
ðåñòîðàíå áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, ðåñòîðàíå ïîâñåäíåâíîãî ïèòàíèÿ ñåìåéíîãî 
òèïà èëè ðåñòîðàíå âûñøåé êàòåãîðèè ñ ïîëíûì íàáîðîì óñëóã). Ïðè âûÿâëåíèè 
ñóùåñòâåííûõ îòêëîíåíèé, êàê ââåðõ òàê è âíèç, îò îæèäàåìîãî ïîêàçàòåëÿ íåîá-
õîäèìî ïðîâåðèòü ïðè÷èíó, ïîñêîëüêó íàëè÷èå òàêîãî îòêëîíåíèÿ ïîçâîëÿåò ñäå-
ëàòü ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü îñóùåñòâëÿåòñÿ íå òàê, êàê 
îæèäàëîñü. Åñëè, ñêàæåì, çàòðàòû íà ïðîäóêòû ìîðÿ îêàçàëèñü áîëåå âûñîêèìè 
ïî ñðàâíåíèþ ñ áþäæåòíûìè, ïðîâåäåííîå ðàññëåäîâàíèå ìîæåò âûÿâèòü íåîæè-
äàííîå ïîâûøåíèå öåí íà ìîðåïðîäóêòû èëè áîëåå âûñîêóþ äîëþ îòõîäîâ, âî-
ðîâñòâî èç çàïàñîâ èëè õèùåíèÿ íà êóõíå. 

Åñëè âîñïîëüçîâàòüñÿ ôèíàíñîâûìè ïîêàçàòåëÿìè The Seafood Depot, ïðî-
öåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû â ýòîì ðåñòîðàíå îïðåäåëÿåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì. 

22 896 .

0,24 24%.

95 400 .

Стоимость проданных продуктов долл

или

Общая выручка от проданных продуктов долл

= =

Ïðîöåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, ðàâíûé 24%, ïîêàçûâàåò, ÷òî 0,24 äîëë. 
èç êàæäîãî 1,00 äîëë. âûðó÷êè îò ïðîäàæ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ òðàòèòñÿ íà ïðèãî-
òîâëåíèå è ðåàëèçàöèþ áëþä. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî çàòðàòû, ñâÿçàííûå ñ ïðî-
äóêòàìè ïèòàíèÿ, îáû÷íî âû÷èñëÿþòñÿ â ðàçáèâêå ïî áëþäàì, âêëþ÷åííûì â 
ìåíþ, è ïî êàòåãîðèÿì ìåíþ. Äðóãèìè ñëîâàìè, ðàçìåð çàòðàò îïðåäåëÿåòñÿ ðå-
öåïòîì, à ïðîöåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ ðàññ÷èòûâàåòñÿ íà îñíîâå öåíû 
ïðîäàæè áëþäà, óêàçàííîé â ìåíþ. Çàòðàòû íà îòäåëüíîå áëþäî, äåëåííûå íà 
ïðîäàæíóþ öåíó áëþäà â ìåíþ, ïîêàçûâàþò äîëþ çàòðàò íà ýòî áëþäî â îáùåé 
ñóììå çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ. Íåêîòîðûå áëþäà â ìåíþ èìåþò áîëåå íèç-
êèé ïðîöåíò çàòðàò, ÷åì äðóãèå. Ýòî îòíîñèòñÿ ê áîëüøèíñòâó àïåðèòèâîâ, ñóïîâ, 
ñàëàòîâ è äåñåðòîâ. È íàîáîðîò, ó äðóãèõ áëþä ýòîò ïðîöåíò ìîæåò áûòü âûñî-
êèì. Ïðè ïðàâèëüíîé ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå ñëóæàùèõ ìåíåäæåðû ìîãóò 
äîáèâàòüñÿ ïîâûøåíèÿ ïðîäàæ áëþä ñ íèçêèìè çàòðàòàìè. Âñå ñêàçàííîå ñïðà-
âåäëèâî è â îòíîøåíèè ïðîöåíòà çàòðàò íà íàïèòêè. 

Ïðîöåíò çàòðàò íà íàïèòêè âû÷èñëÿåòñÿ äåëåíèåì îáùåé âûðó÷êè îò ïðîäà-
æè íàïèòêîâ çà êîíêðåòíûé ïåðèîä âðåìåíè. Òàê æå êàê è ïðîöåíò çàòðàò íà 
ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, ýòîò êîýôôèöèåíò ëó÷øå âñåãî èñïîëüçîâàòü êàê èíñòðóìåíò 
äëÿ êîíòðîëÿ íàä çàòðàòàìè è äëÿ ñðàâíåíèÿ ñ áþäæåòíûìè ïðîöåíòíûìè ïî-
êàçàòåëÿìè çà òîò æå ñàìûé ïåðèîä. Ïðè îòâåòñòâåííîì ìåíåäæìåíòå âñå çíà-
÷èòåëüíûå ñëó÷àè îòêëîíåíèé îò ñìåòíûõ êîýôôèöèåíòîâ âíèìàòåëüíî ðàçáè-
ðàþòñÿ. Äëÿ The Seafood Depot ïðîöåíò çàòðàò íà íàïèòêè îïðåäåëÿåòñÿ ñëå-
äóþùèì îáðàçîì. 

8892 .

0,19, 19%

46 800 .

Стоимость проданных напитков долл

или

Общая выручка от проданных напитков долл

= =

Êàê è ïðè àíàëèçå ïðîöåíòà çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, 19% ïîêàçûâàåò, 
÷òî 0,19 äîëë. èç êàæäîãî 1,00 äîëë. âûðó÷êè îò íàïèòêîâ òðàòèòñÿ íà ïðèîáðåòå-
íèå íàïèòêîâ è èõ ïðèãîòîâëåíèå ïåðåä ïîäà÷åé ãîñòÿì. Õîòÿ ìåíåäæåðû ñòàðà-
þòñÿ óäåðæèâàòü çàòðàòû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è íàïèòêè ïîä êîíòðîëåì, ïðî-
öåíòû çàòðàò, êîòîðûå íèæå áþäæåòíûõ, ìîãóò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î òîì, ÷òî êà-
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÷åñòâî ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ èëè íàïèòêîâ íåäîñòàòî÷íî âûñîêîå, à ýòî, êàê è íå-
áîëüøèå ïîðöèè, ìîæåò îêàçûâàòü íåæåëàòåëüíîå âëèÿíèå íà âîñïðèÿòèÿ ïîòðå-
áèòåëåé, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ðàíî èëè ïîçäíî îáÿçàòåëüíî îòðèöàòåëüíî ñêàæåòñÿ 
íà îáúåìå ïðîäàæ è ðåíòàáåëüíîñòè áèçíåñà. 

Êîíòðîëü çàòðàò íà òðóä 

Êàê è â äðóãèõ ñåðâèñíûõ îòðàñëÿõ, â îðãàíèçàöèÿõ ãîñòåïðèèìñòâà ñòàòüÿ çàòðàò 
íà òðóä ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ñàìûõ êðóïíûõ. Â íåêîòîðûõ òàêèõ îðãàíèçàöèÿõ ñà-
ìîå îáû÷íîå äåëî, êîãäà çàòðàòû íà òðóä ïðåâûøàþò 30% âñåé âûðó÷êè îò ïðî-
äàæ. Ïîñêîëüêó îáúåì îæèäàåìîé äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè íå îñòàåòñÿ ïîñòî-
ÿííûì, çàïëàíèðîâàííûå ïîòðåáíîñòè â òðóäå íàäî ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì 
êîððåêòèðîâàòü. Íàëè÷èå äîñòàòî÷íîãî ÷èñëà êâàëèôèöèðîâàííûõ øòàòíûõ è 
íåøòàòíûõ ñëóæàùèõ âëèÿåò è íà çàòðàòû íà òðóä è íà ýôôåêòèâíîñòü äåÿòåëüíî-
ñòè îðãàíèçàöèè. ×òî åùå áîëåå âàæíî, ñîñòàâ ïåðñîíàëà ìîæåò â çíà÷èòåëüíîé 
ñòåïåíè âëèÿòü íà êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïîñåòèòåëåé. Õîòÿ, êîíå÷íî, íèçêèå 
çàòðàòû íà òðóä âûãëÿäÿò æåëàòåëüíûìè ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîëó÷åíèÿ ìàêñèìàëüíîé 
ïðèáûëè, íèçêàÿ óêîìïëåêòîâàííîñòü ïåðñîíàëîì ìîæåò îòðèöàòåëüíî ïîâëèÿòü 
íà âîñïðèÿòèÿ ïîñåòèòåëåé, à òåì ñàìûì è íà èõ ëîÿëüíîñòü. Îñíîâíûì âîïðî-
ñîì â óïðàâëåíèè çàòðàòàìè íà òðóä ÿâëÿåòñÿ îòûñêàíèå ïðàâèëüíîãî áàëàíñà 
ìåæäó êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ è ïðîèçâîäèòåëüíîñòüþ, ñ îäíîé ñòîðîíû, è òåìè 
ðàñõîäàìè (öåíîé), êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ áèçíåñà ãîòîâà ïîòðàòèòü íà îïëàòó òðó-
äà ñâîèõ ðàáîòíèêîâ, ñ äðóãîé. 

Âàæíûì ýëåìåíòîì êîíòðîëÿ çàòðàò íà òðóä ÿâëÿåòñÿ äîñòàòî÷íàÿ ïîäãî-
òîâêà ïåðñîíàëà îïåðàöèîííîãî óðîâíÿ. Ñíèæåíèå òåêó÷êè êàäðîâ ïîâûøàåò 
ñòàáèëüíîñòü ïðåäëàãàåìûõ òîâàðîâ è óñëóã è â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå 
ïðèâîäèò ê ñíèæåíèþ ðàñõîäîâ íà ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó ñëóæàùèõ. 
×òîáû îðãàíèçàöèÿ èìåëà õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ ìåíåäæåðîâ, íåîáõîäèìî 
âëîæèòü äîñòàòî÷íî ñðåäñòâ. Ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè òðóäà îáû÷íî ñïî-
ñîáñòâóåò è ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííûå îïèñàíèÿ ðàáîò. Õîòÿ îáùàÿ öåëü îðãà-
íèçàöèè — äîáèâàòüñÿ ñíèæåíèÿ îáùèõ çàòðàò íà òðóä äî îáîñíîâàííîãî ïðî-
öåíòà îáùåé âûðó÷êè, ïîñòîÿííûå âîçíàãðàæäåíèÿ ëó÷øèõ ðàáîòíèêîâ ïîçâî-
ëÿþò äîáèâàòüñÿ áîëüøåãî îáúåìà ïðîäàæ è â êîíå÷íîì ñ÷åòå ýêîíîìèòü íà 
çàòðàòàõ íà òðóä. 

Ïîñêîëüêó äëÿ îðãàíèçàöèè ãîñòåïðèèìñòâà ñòîëü âàæíû çàòðàòû íà òðóä, 
îñóùåñòâëÿòü áîëåå ýôôåêòèâíûé êîíòðîëü íàä ýòèìè çàòðàòàìè ïîìîãàåò âû-
÷èñëåíèå ïðîöåíòíîãî ïîêàçàòåëÿ ýòèõ çàòðàò. Ê çàòðàòàì íà òðóä îòíîñÿòñÿ 
âûïëàòà çàðàáîòíîé ïëàòû ïåðñîíàëó, äðóãèå âîçíàãðàæäåíèÿ ñëóæàùèì, ðàñõî-
äû íà ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó ïåðñîíàëà è âñå îñòàëüíûå ðàñõîäû, ñâÿ-
çàííûå ñî ñëóæàùèìè. Îáùèå çàòðàòû íà òðóä â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè îïðå-
äåëÿþòñÿ äåëåíèåì îáùèõ çàòðàò íà òðóä íà ðàçìåð îáùåé âûðó÷êè. Áîëåå ïîä-
ðîáíûå ñîñòàâëÿþùèå ïðîöåíòà çàòðàò íà òðóä ìîæíî ïîëó÷èòü, åñëè ýòè âû-
÷èñëåíèÿ ïðîâîäèòü äëÿ ðàçëè÷íûõ îïåðàöèîííûõ ïîäðàçäåëåíèé îòäåëüíî. 
Ïðåäïîëîæèì, ìåñÿ÷íûå çàòðàòû íà òðóä äëÿ çàâåäåíèÿ, ïðåäîñòàâëÿþùåãî óñ-
ëóãè ïî ïðîæèâàíèþ, ðàâíû 82 505 äîëë. Îáùàÿ âûðó÷êà çàâåäåíèÿ çà ìåñÿö 
ñîñòàâëÿåò 284 500 äîëë. 
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Èñõîäÿ èç ýòèõ äàííûõ ìîæíî îïðåäåëèòü çàòðàòû íà òðóä â ïðîöåíòíîì èñ-
÷èñëåíèè:

82 505 .

0,29, 29%

284 505 .

Общие затраты на труд долл

или

Общая выручка от продаж долл

= =

Çàòðàòû íà îïëàòó òðóäà â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè, ðàâíûå 29%, ñâèäåòåëüñò-

âóþò, ÷òî 0,29 äîëë. èç êàæäîãî äîëëàðà âûðó÷êè îò ïðîäàæ çà ìåñÿö èçðàñõîäî-

âàíû íà çàðàáîòíóþ ïëàòó, äðóãèå âûïëàòû ñëóæàùèì è îñòàëüíûå ðàñõîäû, ñâÿ-

çàííûå ñ ïåðñîíàëîì. 

Êîíòðîëü äðóãèõ îïåðàöèîííûõ ðàñõîäîâ 

Äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû — ýòî âñå îñòàëüíûå îïåðàöèîííûå òðàòû, íå ñâÿ-

çàííûå ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, íàïèòêàìè èëè òðóäîì. Íåêîòîðûå èç ýòèõ ðàñõî-

äîâ, íàïðèìåð íà ìóçûêó èëè ðàçâëå÷åíèå ãîñòåé, ìåíåäæåðû ìîãóò êîíòðîëèðî-

âàòü. Äðóãèå ñîñòàâëÿþùèå â ýòîé êàòåãîðèè, íàïðèìåð íàëîãè íà íåäâèæèìîñòü, 

êàê ñ÷èòàåòñÿ, êîíòðîëþ ìåíåäæåðîâ íå ïîäëåæàò. Íåêîòîðûå òèïîâûå ñîñòàâ-

ëÿþùèå ðàñõîäîâ, êîòîðûå êâàëèôèöèðóþòñÿ ïî êàòåãîðèè «äðóãèå îïåðàöèîí-

íûå ðàñõîäû» äëÿ îðãàíèçàöèé, äåéñòâóþùèõ â ñåãìåíòàõ âðåìåííîãî ïðîæèâà-

íèÿ, ðåñòîðàíîâ è êëóáîâ, âêëþ÷àþò îïëàòó ýêñïëóàòàöèè çäàíèÿ, ìóçûêè è ðàç-

âëå÷åíèé, ãîíîðàðû è ëèöåíçèè íà âåäåíèå áèçíåñà, ñòðàõîâêó, ïðåìèè ìåíåäæå-

ðàì, àðåíäó è äðóãèå ïëàòåæè, ñâÿçàííûå ñ ðàçìåùåíèåì çàâåäåíèÿ, êîììóíàëü-

íûå óñëóãè, óíèôîðìà äëÿ ïåðñîíàëà è äðóãèå ðàñõîäíûå ìàòåðèàëû äëÿ îïåðà-

öèé, íàïðèìåð, òóàëåòíûå ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ èëè ïå÷àòü 

ìåíþ äëÿ ðåñòîðàíîâ. 

Àíàëîãè÷íî ïðîöåíòàì, ðàññ÷èòûâàåìûì ïî ïðîäóêòàì ïèòàíèÿ, íàïèòêàì è 

çàòðàòàì òðóäà, â ñîñòàâå îáùåé âûðó÷êè ìîæíî îïðåäåëèòü è ïðîöåíò äðóãèõ 

îïåðàöèîííûõ ðàñõîäîâ. Ýòîò ôèíàíñîâûé êîýôôèöèåíò ðàññ÷èòûâàåòñÿ, ÷òîáû 

îöåíèòü ýôôåêòèâíîñòü îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè è ñðàâíèòü åå ñ öåëåâûì èëè 

áþäæåòíûì ïðîöåíòîì. Äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû â ïðîöåíòíîì âèäå âû-

÷èñëÿþòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì: 

Общие другие операционные расходы Другие операционные расходы

в процентном исчисленииОбщие доходы отпродаж

=

Ïðèåìëåìûå çíà÷åíèÿ ýòîãî êîýôôèöèåíòà çàâèñÿò îò îòðàñëåâîãî ñåãìåíòà. 

Â öåëîì îíè âàðüèðóþòñÿ îò 10 äî 20% îáùèõ äîõîäîâ îò ïðîäàæ, õîòÿ èíîãäà 

ìîãóò áûòü è áîëåå âûñîêèìè. Ïîñêîëüêó ýòè ðàñõîäû â ñîâîêóïíîñòè âîçðàñòàþò 

î÷åíü áûñòðî, íàëè÷èå ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû, ïîçâîëÿþùåé âåñòè îáîñíîâàííûé 

êîíòðîëü íàä íèìè, òàê æå âàæíî, êàê è õîðîøåé ñèñòåìû êîíòðîëÿ íàä çàòðàòà-

ìè, ñâÿçàííûìè ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, íàïèòêàìè è òðóäîì. Íåîáõîäèìàÿ ñèñ-

òåìà êîíòðîëÿ äîëæíà îáåñïå÷èâàòü âûïîëíåíèå îïåðàöèé áèçíåñà ýôôåêòèâíûì 

è ïðîèçâîäèòåëüíûì îáðàçîì è äîáèâàòüñÿ æåëàòåëüíîãî çíà÷åíèÿ ðåíòàáåëüíî-

ñòè áèçíåñà. 
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Èñõîäÿ èç òîãî, ÷òî ìåíåäæåðû ïîäðàçäåëåíèÿ ïèòàíèÿ êîíòðîëèðóþò çàòðà-
òû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, íàïèòêè, òðóä è íåêîòîðûå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû, 
ðàññìîòðèì ñëåäóþùèå öèôðû, ïîëó÷åííûå ïðè àíàëèçå ïðåäûäóùèõ ïðèìåðîâ. 

Çàòðàòû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ 24% 
Çàòðàòû íà íàïèòêè 19% 
Çàòðàòû íà òðóä 29% 
Äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû 15%  (â ñðåäíåì) 
Îáùèå çàòðàòû â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè 87% 

Â öåëîì ìåíåäæåðû êîíòðîëèðóþò ïðèáëèçèòåëüíî 0,87 äîëë. èç êàæäîãî 
äîëëàðà âûðó÷êè, ÷òî îñòàâëÿåò âñåãî 0,13 äîëë. äëÿ îïëàòû íåêîíòðîëèðóåìûõ 
ðàñõîäîâ, òàêèõ, êàê êîììóíàëüíûå óñëóãè, èïîòå÷íûå è ñòðàõîâûå ïëàòåæè. 
Êðîìå òîãî, âåäü íóæíî ïîëó÷àòü è ïðèáûëü. Ïðîñòîå óâåëè÷åíèå öåí â ìåíþ íå 
îáÿçàòåëüíî ãàðàíòèðóåò áîëåå âûñîêîé ïðèáûëè. Îòñëåæèâàíèå ó÷àñòêîâ ñ êîí-
òðîëèðóåìûìè çàòðàòàìè ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðàì óâåëè÷èòü ïðèáûëü çà ñ÷åò ïî-
âûøåíèÿ ñðåäñòâ, ïîëó÷àåìûõ äëÿ îïëàòû ñ÷åòîâ. Ïîýòîìó ñíèæåíèå ñòðàõîâêè 
íà ñëó÷àé ïîäà÷è èñêà ïðîòèâ çàâåäåíèÿ, ÷òî âîçìîæíî ïðè õîðîøî ïðîâåäåííîé 
ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêå è îáó÷åíèþ ïåðñîíàëà îáñëóæèâàòü ãîñòåé è ðàáî-
òàòü ñ àëêîãîëüíûìè íàïèòêàìè è ïðàâèëüíîì óïðàâëåíèè ñàíèòàðíûìè àñïåê-
òàìè äåÿòåëüíîñòè, â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ìîæåò ïîâûñèòü ïðèáûëü. Àíà-
ëîãè÷íî, óñòàíîâêà óñòðîéñòâ, ýêîíîìÿùèõ ýíåðãèþ â ïîìåùåíèÿõ ñ îáîðóäîâà-
íèåì, ñòðàòåãè÷åñêè ìîæåò ïðèâåñòè ê ñíèæåíèþ çàòðàò íà ýíåðãèþ è ïîëó÷åíèþ 
äîïîëíèòåëüíîé ïðèáûëè. Ðóêîâîäèòåëè âûñøåãî óðîâíÿ äîëæíû ó÷èòûâàòü ïî-
äîáíóþ ýêîíîìèþ â áþäæåòàõ è îïðåäåëÿòü, ïðåâûøàåò ëè òàêàÿ ýêîíîìèÿ ðàñ-
õîäû íà åå ïîëó÷åíèå. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îïèøèòå îñíîâíûå âèäû êîíòðîëÿ. 
2. Êàêèìè äîëæíû áûòü ïðîöåíòíûå çíà÷åíèÿ çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, 

íàïèòêè è òðóä â îáû÷íîì ðåñòîðàíå? 

Òåíäåíöèè â áóõãàëòåðñêîì ó÷åòå,
ôèíàíñàõ è êîíòðîëå çàòðàò 

• Âñå áîëåå àêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå òåõíîëîãèé, â òîì ÷èñëå ñèñòåì, óñ-
òàíàâëèâàåìûõ â òî÷êàõ ïðîäàæ, ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ñîáñòâåííîñòüþ, 
ñìàðò-êàðò, ñèñòåì ýëåêòðîííûõ ïëàòåæåé, êîíòðîëÿ çàïàñîâ, øòðèõ-
êîäèðîâàíèÿ è ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ ðàñïîçíàâàíèÿ èçîáðà-
æåíèé. 
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Èçãîòàâëèâàòü ñàìèì èëè ïîêóïàòü 

Êëèôôîðä Óèíåð 
College of Lake County, Èëëèíîéñ 

\Øåô-ïîâàð áîëüíèöû St. Therese îáðàòèë âíèìàíèå, ÷òî ïîâàðà íà îñíîâíîé 
êóõíå êàæäûé äåíü ÷èñòÿò è ðåæóò 12 êî÷àíîâ ñàëàòà, êîòîðûé ïîäàåòñÿ íà ëàí÷, 
çàòåì åùå 12 êî÷àíîâ ãîòîâÿòñÿ ê îáåäó. Ê òîìó æå ðàáîòíèêè êàôåòåðèÿ ðåæóò 
36 êî÷àíîâ ñàëàòà äëÿ êàôåòåðèÿ, êóäà ïðèõîäÿò ïîñåòèòåëè íà ëàí÷ è åùå 24 ãîëîâêè 
íà îáåä. Õàðâåé çàäóìàëñÿ î òîì, ìîæíî ëè ïîâûñèòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà, 
ñîõðàíÿÿ ïðè ýòîì êà÷åñòâî. 

Íûíåøíèé ïðîèçâîäñòâåííûé ïðîöåññ âêëþ÷àåò íåñêîëüêî ñàìîñòîÿòåëüíûõ 
ðàáî÷èõ ìåñò è ÷èñòêó êàæäîãî èç íèõ ïîñëå çàâåðøåíèÿ ðàáîòû (íà ÷òî óõîäèò 
10 ìèíóò), îáðåçêó, ìûòüå è âûñóøèâàíèå ñàëàòà (10 ìèíóò íà 24 ãîëîâêè), 
ðåçêó ñàëàòà íà ðàçäåëî÷íîé äîñêå ïðè ïîìîùè íîæà èç íåðæàâåþùåé ñòàëè 
(15 ìèíóò íà 24 ãîëîâêè). 

Õàðâåé çàäóìàëñÿ î òîì, ìîæíî ëè èçìåíèòü ïîðÿäîê ýòîãî ïðîöåññà. Åãî 
çàèíòåðåñîâàëî, ñóùåñòâóþò ëè áîëåå áûñòðûå ñïîñîáû ïîëó÷åíèÿ ðåçàííîãî 
ñàëàòà. Íà êóõíå åñòü âåðòèêàëüíûé ìèêñåð (VCM), êîòîðûì ïîëüçóþòñÿ î÷åíü 
ìàëî. Åäèíñòâåííîå, äëÿ ÷åãî îí ïðèìåíÿåòñÿ, — î÷åíü áûñòðîå ïðèãîòîâëåíèå 
õëåáíûõ êðîøåê. Õàðâåé çíàë, ÷òî VCM ìîæåò î÷åíü áûñòðî íàðåçàòü ñàëàò, íî 
ïðè ýòîì ñîçäàâàëèñü íåêîòîðûå òðóäíîñòè. Ïî åãî îöåíêàì, 12 êî÷àíîâ (îäíà 
çàãðóçêà) î÷èùåííîãî ñàëàòà ïðè ïîìîùè ìèêñåðà ìîæíî íàðåçàòü 
ïðèáëèçèòåëüíî çà 1 ìèíóòó. ×èñòêà ìèêñåðà ïîñëå ýòîé îïåðàöèè òðåáóåò 
ïðèáëèçèòåëüíî 5 ìèíóò. 

Íà ëàí÷å ñ Îëüãîé Ïàøà (Olga Pasha), ìåíåäæåðîì ïî çàêóïêàì, Õàðâåé 
ðàññêàçàë åé î ñâîåé èäåå è ïîïðîñèë ñîâåòà. Îëüãà íà êàêîå-òî âðåìÿ çàäóìà-
ëàñü, à çàòåì ñêàçàëà: «Âñå ýòî çâó÷èò èíòåðåñíî, ïîñêîëüêó ñíèæàåò îáùåå 
âðåìÿ òðóäà è çàòðàòû íà òðóä. À íå äóìàëè âû î ïîêóïêå óæå î÷èùåííîãî è 
îáðåçàííîãî ñàëàòà, òî åñòü óæå ïîëíîñòüþ ãîòîâîãî ê óïîòðåáëåíèþ? Ýòîò âèä 
ìîæåò áûòü îòëè÷íûì ïðîäóêòîì è ê òîìó æå íà ýòîì ìîæíî ñíèçèòü çàòðàòû 
òðóäà. ß ìîãó ïîñìîòðåòü öåíû íà íèõ. À âû ñîïîñòàâüòå çàòðàòû íà òðóä, ÷òîáû 
îïðåäåëèòü, êàêîé âàðèàíò ëó÷øå». 

Õàðâåé çàäóìàëñÿ íàä ïðåäëîæåíèåì Îëüãè. «ß íå óâåðåí, ÷òî êà÷åñòâî îò 
ýòîãî íå ïîñòðàäàåò. Ñåé÷àñ íàø ñàëàò ñâåæèé è õðóñòÿùèé. À êàêîâ áóäåò?» 

«Ïðîäàâöû ñîîáùèëè ìíå, ýòè ïðîäóêòû ÿâëÿþòñÿ õîðîøèìè, — ðàçâåÿëà 
åãî ñîìíåíèÿ Îëüãà. — òùàòåëüíî ìîþò, áûñòðî îáðàáàòûâàþò è óïàêîâûâàþò 
ïðè ïîìîùè ñèñòåìû, áëàãîäàðÿ êîòîðîé ñðîê ñëóæáû ïðîäóêòà âîçðàñòàåò. Îí 
îñòà¸òñÿ ñâåæèì äî òîãî ìîìåíòà, ïîêà óïàêîâêó íå âñêðîþò. Äàâàéòå 
ïðèîáðåòåì íà ïðîáó è ïðîâåäåì ñðàâíåíèå. Âû çàéìåòåñü öèôðàìè, à ÿ âûäåëþ 
ãðóïïó ñïåöèàëèñòîâ äëÿ òåñòèðîâàíèÿ». 

Õàðâåé ïîñ÷èòàë, ÷òî ó ýòîãî ïðåäëîæåíèÿ åñòü ñèëüíûå ñòîðîíû. Îäíàêî 
îí íå çíàë, ñ ÷åãî íà÷àòü. Åãî äðóã â áóõãàëòåðñêîì îòäåëå ïîäãîòîâèë äëÿ íåãî 
ñïèñîê. Ìîæåòå ëè âû ïîìî÷ü ïîâàðó Õàðâåþ çàïîëíèòü âñå îñòàâøèåñÿ ìåñòà â 
ýòîì ñïèñêå? Êàêèå äðóãèå àñïåêòû åìó öåëåñîîáðàçíî ðàññìîòðåòü? Êàêîå ðå-
øåíèå îí â êîíå÷íîì ñ÷åòå äîëæåí ñäåëàòü? 
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Èíôîðìàöèÿ î çàòðàòàõ 

Ïðîäóêò Åäèíèöà èçìåðåíèÿ Öåíà çà ïîêóïàåìóþ 
åäèíèöó, äîëë. 

Öåíà ïîðöèè 
/ ôóíòà 

À. Êî÷àííûé ñàëàò 24 êî÷àíà 16,40

Á. Êî÷àííûé ñàëàò, 
î÷èùåííûé è îáðå-
çàííûé

6 êî÷àíîâ

6,30

Â. Êî÷àííûé ñàëàò, 
î÷èùåííûé è íàðå-
çàííûé

Óïàêîâêà

23,98

Çàòðàòû íà òðóä, 8,00 äîëë. çà ÷àñ 

Äàííûå À. Ðó÷íàÿ 
íàðåçêà 
ñàëàòà

Á. Ðó÷íàÿ 
íàðåçêà  
ñàëàòà,  
ìîéêà

è îáðåçêà 

Â. Íàðåçêà  
ñàëàòà

ïðè
ïîìîùè
ìèêñåðà 

Ã. Ìîéêà
è îáðåçêà 
ñàëàòà

ïðè ïîìîùè 
ìèêñåðà 

Ä. Èñïîëüçîâà-
íèå ãîòîâîãî 
ê óïîòðåáëå-
íèþ ñàëàòà 

Öåíà çà óïà-
êîâêó 

     

Âåñ ïîêó-
ïàåìîé åäè-
íèöû

     

Âûõîä ïðî-
äóêöèè

75% 100% 75% 100% 100% 

Äîëÿ â ïîð-
öèè

     

Çàòðàòû âðå-
ìåíè íà óïà-
êîâêó, ìèí

     

Çàòðàòû âðå-
ìåíè íà óïà-
êîâêó, ÷. 

     

Âû÷èñëåíèÿ
Îáùèå çàòðàòû íà òðóä çà äåíü 
Çàòðàòû íà òðóä íà ïîðöèþ 
Çàòðàòû íà ïðîäóêòû íà ïîðöèþ 
Îáùèå çàòðàòû íà ïîðöèþ 

Çàäàíèÿ
1. Çàïîëíèòå òàáëèöó. Ïðîàíàëèçèðóéòå âñå ôàêòîðû. Ïîêàæèòå ïðåèìóùåñòâà è 
íåäîñòàòêè êàæäîãî âàðèàíòà. Âûñêàæèòå ñâîè ðåêîìåíäàöèè. Îáîñíóéòå èõ. Â 
ñâîèõ îòâåòàõ áóäüòå êîíêðåòíû! 
2. Êàê èçìåíèòñÿ ïðåäûäóùåå ðåøåíèå, åñëè Õàðâåé äîëæåí áûë áû êóïèòü íî-
âûé ìèêñåð çà 5977,00 äîëë.? 
3. Êàê èçìåíèòñÿ ïðåäûäóùåå ðåøåíèå, åñëè çàòðàòû íà òðóä ðàâíÿëèñü áû 12,00 äîëë. 
çà ÷àñ? 
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• Ïîñëå ìàñøòàáíîãî ìàíèïóëèðîâàíèÿ ñ ôèíàíñîâîé èíôîðìàöèåé ìå-
íåäæåðàìè ðÿäà êîðïîðàöèé â èþëå 2002 ã. áûë ïðèíÿò çàêîí Ñàðáàíå-
ñà—Îêñëè (Sarbanes—Oxley Act). Ïî ñâîåìó ñîäåðæàíèþ ýòîò çàêîí ÿâëÿ-
åòñÿ ñëîæíûì, îäíàêî îí, íåñîìíåííî, óñòàíàâëèâàåò íîâûå ïðàâèëà, êî-
òîðûå åùå ðàç ïîäòâåðæäàþò îòâåòñòâåííîñòü ðóêîâîäèòåëåé çà ïðåäîñ-
òàâëåíèå èíâåñòîðàì äîñòîâåðíûõ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ. Ýòîò çàêîí âî 
ìíîãîì ðåçóëüòàò íåäàâíèõ áóõãàëòåðñêèõ ñêàíäàëîâ è ìîøåííè÷åñêèõ 
äåéñòâèé íåêîòîðûõ êîìïàíèé, ÷üè àêöèè ïðîäàþòñÿ íà ôîíäîâîé áèðæå. 
Çàêîí òðåáóåò óòî÷íåíèÿ ïðèìåíÿåìûõ â áèçíåñå áóõãàëòåðñêèõ ïðîöåäóð 
è ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ. 

• Ïîâûøåííàÿ ñôîêóñèðîâàííîñòü íà âîçðàñòàþùèõ ðàñõîäàõ, ñâÿçàííûõ ñ 
ðèñêàìè áèçíåñà, â ðåçóëüòàòå ÷åãî áîëåå ïðèñòàëüíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ: 
(1) âûÿâëåíèþ ñèòóàöèé, â ðåçóëüòàòå êîòîðûõ îðãàíèçàöèÿ íåñåò íåîáîñ-
íîâàííûå ôèíàíñîâûå óáûòêè; (2) îòûñêàíèþ ñïîñîáîâ, ïîçâîëÿþùèõ 
ìèíèìèçèðîâàòü ðèñêè è îòâåòñòâåííîñòü áèçíåñà. 

×òî ñòîèò çà öèôðàìè: 
Ïðàâèëüíî ëè âû âûïîëíÿåòå ñâîè îïåðàöèè èëè 
âûïîëíÿåòå ëè âû ïðàâèëüíûå îïåðàöèè? 
Êëèôôîðä Óèíåð 
College of Lake County, Èëëèíîéñ 

Êàæäîìó èç íàñ ïðèõîäèëîñü èëè ïðèäåòñÿ â áóäóùåì ïðèíèìàòü ó÷àñòèå â 
îáñóæäåíèè êàêèõ-òî öèôð. Åñëè âàì ïðèäåòñÿ îáñóæäàòü ñ âàøèì áóõãàëòåðîì, 
ðóêîâîäèòåëåì, ñëóæàùèì áàíêà ïî êðåäèòíûì îïåðàöèÿì èëè êîíñóëüòàíòîì, 
òî ïåðâûìè ñëîâàìè, âåðîÿòíî, áóäóò ñëåäóþùèå:. «Äàâàéòå ðàññìîòðèì 
ôèíàíñîâûå îò÷åòû çà ìåñÿö: çàòðàòû íà òðóä ïðåâûøàþò ñìåòíûå; çàòðàòû íà 
ïðîäóêòû ïèòàíèÿ íåìíîãî âûøå ñìåòíûõ, çàêóïêè ÷èñòÿùèõ ðàñõîäíûõ 
ìàòåðèàëîâ ñëèøêîì âûñîêè, çàðàáîòíàÿ ïëàòà â íîðìå» è òàê äàëåå ïî âñåì 
ñòàòüÿì îò÷åòà. Âàø ïåðâûé âîïðîñ áóäåò ñëåäóþùèì: ïî ñðàâíåíèþ ñ ÷åì? ×òî 
ìû äåëàëè èëè äîëæíû áûëè äåëàòü? 

Ñòàíäàðòû íóæíû äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñðàâíåíèé. Ðàçóìååòñÿ, âñå âû÷èñëåíèÿ 
ìàòåìàòè÷åñêè äîëæíû áûòü âåðíûìè. Íåðåäêî ïðè÷èíîé ïåðâîíà÷àëüíûõ îò-
êëîíåíèé ìåæäó ôàêòè÷åñêèìè è ñìåòíûìè ïîêàçàòåëÿìè ÿâëÿþòñÿ ìåõàíè÷å-
ñêèå îïèñêè. Ñðàâíåíèÿ ìîãóò áûòü ñ ïðîøëûìè äàííûìè, íî òàêîé âàðèàíò 
íåèçáåæíî íàïîìèíàåò ïîåçäêó íà àâòîìîáèëå, êîãäà ñëåäèòü çà äîðîãîé ïðèõî-
äèòñÿ òîëüêî ÷åðåç çàäíåå ñòåêëî. Ïîäîáíàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò íå îòðàæàòü òå-
êóùèõ îïåðàöèîííûõ óñëîâèé. Âàì íåîáõîäèìî çàäàòü ñëåäóþùèå âîïðîñû. Íå 
îñòàëèñü ëè íåâûÿâëåííûìè èçìåíåíèÿ òèïîâ ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé? Íå 
ëåæàò ëè â îñíîâå ïðèíÿòûõ òèïîâ óêîìïëåêòîâàíèÿ ñëóæàùèõ ïî ðàáî÷èì 
ìåñòàì ïðåæíèå äàííûå? Êàêîâà ïðè÷èíà ðåçêîãî ïîâûøåíèÿ çàòðàò íà òðóä çà 
íûíåøíèé ôèíàíñîâûé ïåðèîä? 
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Íåêîòîðûå îïûòíûå ìåíåäæåðû ëþáÿò õâàñòàòüñÿ ñâîèìè ïîêàçàòåëÿìè 
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, ñîïîñòàâëÿÿ èõ ñ ïîêàçàòåëÿìè êîíêóðåíòîâ. Îäíàêî òàêîå 
ñðàâíåíèå ÷àñòî íå èìååò íèêàêîãî ñìûñëà, ïîñêîëüêó çàòðàòû îäíîãî çàâåäåíèÿ 
îò äðóãîãî ìîãóò âî ìíîãîì ðàçëè÷àòüñÿ èç-çà ðûíî÷íûõ óñëîâèé. Òàê, ðàçìåð 
àðåíäû èëè ïëàòåæåé çà ðàçìåùåíèå çàâåäåíèÿ ìîæåò áûòü ñîâåðøåííî ðàçíûì 
ó êîíêóðåíòîâ è äàæå ó çàâåäåíèé, âõîäÿùèõ â îäíó è òó æå öåïü, íî 
ðàñïîëîæåííûõ â ðàçíûõ ìåñòàõ. Åñëè èñõîäèòü èç âðåìåííî �é ïåðñïåêòèâû, 
ñòîèìîñòü äåíåã ÷óâñòâèòåëüíà ê ìàêðîýêîíîìè÷åñêèì óñëîâèÿì. Ðàçíèöà â 
ðàñõîäàõ ìîæåò áûòü çíà÷èòåëüíîé â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êîãäà çàâåäåíèå âçÿëî 
êðåäèò, à òàêæå îò îáùåé ñóììû ýòîãî êðåäèòà. 

Äîáèâàòüñÿ áþäæåòíûõ öåëåé ïîçâîëÿþò ñîñòàâëåíèå ïðîãíîçîâ íà áóäóùåå 
è óïðàâëåíèå ðåàëèçàöèåé æåëàòåëüíîãî âàðèàíòà. Åñëè âû ïîíèçèòå çàòðàòû íà 
òðóä, íå çíàÿ òî÷íî, êàê ýòî ñêàæåòñÿ íà âàøèõ îïåðàöèÿõ, âàì, âîçìîæíî, ïðè-
äåòñÿ ñîêðàòèòü ÷àñû ðàáîòû ëþäåé èìåííî â òå ìîìåíòû, êîãäà îíè íóæíû 
áîëüøå âñåãî. Èëè âû ìîæåòå ñíèçèòü çàòðàòû íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, íå ó÷èòû-
âàÿ, êàê ýòî ñêàæåòñÿ íà àññîðòèìåíòå áëþä, ÷òî ïðèâåäåò ê òîìó, ÷òî âàøè 
ãîñòè ïîëó÷àò åäó áîëåå íèçêîãî êà÷åñòâà èëè èç ìåíþ èñ÷åçíóò äîðîãèå â 
ïðèãîòîâëåíèè, íî ïîïóëÿðíûå ó ïîñåòèòåëåé áëþäà. 

Âàì ñëåäóåò ÷àñòî ïðîâîäèòü ïîäîáíûé àíàëèç, ÷òîáû îïðåäåëÿòü, íàñêîëüêî 
èçìåíèëèñü îïåðàöèîííûå óñëîâèÿ. Íàïðèìåð, âàì ñëåäóåò îòñëåæèâàòü 
ïîêóïàòåëüñêèå ïðèâû÷êè âàøèõ ïîòðåáèòåëåé, öåíó ñàëàòà, âîçìîæíîñòü 
çàêóïàòü ëîáñòåðû èç øòàòà Ìåí, ìåñòíûå ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ è ïîÿâëåíèå 
íà âàøåì ðûíêå íîâûõ êîíêóðåíòîâ. 

Ïðèìåð
Ïðèõîäèëîñü ëè âàì êîãäà-íèáóäü áûâàòü â ðåñòîðàíå èëè ñòîÿòü â î÷åðåäè, 
êîãäà íåêîòîðûå çàëû áûëè çàêðûòû èëè ñòîëèêè íå îáñëóæèâàëèñü? Âîçìîæíî, 
â ýòîì ñëó÷àå ìåíåäæåðû ðóêîâîäñòâîâàëèñü íåàäåêâàòíûì óñëîâèÿì 
îïåðàöèîííûì áþäæåòîì, ñîñòàâëåííûì íà îñíîâå ïðåäûäóùèõ óñëîâèé. 
Âîçìîæíî, ìåíåäæåð ïðè ñîñòàâëåíèè õîòåë âûãëÿäåòü ïðåäïðèèì÷èâûì 
÷åëîâåêîì ïåðåä êîðïîðàòèâíûì ðóêîâîäñòâîì, óêàçûâàÿ â áþäæåòå áîëåå 
íèçêèé ïðîöåíò çàòðàò íà òðóä, äëÿ ÷åãî åìó, ïðàâäà, ïðèøëîñü çàêðûâàòü ÷àñòü 
îáåäåííûõ çàëîâ è ñîêðàùàòü ïåðñîíàë. Äðóãàÿ îøèáî÷íàÿ ìîòèâàöèÿ — 
èñêóññòâåííîå ñîçäàíèå «ñïèñêà îæèäàíèé», èç-çà ÷åãî âîçðàñòàþò ïðîäàæè â 
áàðå, ãäå ëþäè ïðîâîäÿò âðåìÿ, äîæèäàÿñü, êîãäà èõ îáñëóæàò â ðåñòîðàíå. 

Â êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå òàêîé ìåíåäæåð ìîæåò è äîáüåòñÿ 
ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ñîáîé ñìåòíûõ öåëåé. Îäíàêî ÷åðåç êàêîå-òî âðåìÿ ãîñòè 
îòêàæóòñÿ ñòîÿòü â î÷åðåäè, äàæå åñëè â òå÷åíèå ýòîãî âðåìåíè îíè õîðîøî 
ðàçâëåêàþòñÿ. Òàêîå ðàçäðàæåíèå îñîáåííî âîçðàñòàåò, åñëè ëþäè âèäÿò ïóñòûå 
ñòîëèêè. Â ýòîì ñëó÷àå ìåíåäæåð ìîæåò íèêîãäà íå äîáèòüñÿ íåîáõîäèìîãî 
îáúåìà ïðîäàæ, ïîñêîëüêó êëèåíòóðà çàâåäåíèÿ áóäåò âñå âðåìÿ ìåíÿòüñÿ. Áîëåå 
òîãî, òàêàÿ êîìïàíèÿ íå ðåàëèçóåò è ïîòåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè ðîñòà ñâîåãî 
áèçíåñà.

Âàæíàÿ àíàëèòè÷åñêàÿ ïðîöåäóðà, áåç ïðîâåäåíèÿ êîòîðîé ïðàâèëüíî ïðî-
àíàëèçèðîâàòü ïîëó÷åííûå öèôðû íåëüçÿ, âûÿâëåíèå îáñòîÿòåëüñòâ, âëèÿþùèõ 
íà êîíå÷íûå öèôðû. Öèôðû — ýòî âñåãî ëèøü èíäèêàòîðû, êîòîðûå ñàìè ïî 
ñåáå íè î ÷åì íå ãîâîðÿò. Ìåíåäæåðû äîëæíû îòñëåæèâàòü îïåðàöèîííûå 
óñëîâèÿ, ÷òîáû âûÿâëÿòü çàâèñèìîñòè ìåæäó ýòèìè öèôðàìè. Ýòî îñîáåííî 
ñïðàâåäëèâî â íûíåøíåé äèíàìè÷íî èçìåíÿþùåéñÿ ýêîíîìè÷åñêîé è 
ñîöèàëüíîé ñðåäå. 

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



Ó÷åò, ôèíàíñû è êîíòðîëü çàòðàò 647 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Äëÿ òåõ ëèö, êîòîðûå ïîäãîòîâëåíû äîëæíûì 
îáðàçîì, êàðüåðà â îòäåëàõ áóõãàëòåðèè è 
ôèíàíñàõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîæåò 
áûòü è èíòåðåñíîé, è õîðîøî îïëà÷èâàåìîé. 
Â ãîñòèíèöàõ, êëóáàõ, êóðîðòàõ, ðåñòîðàíàõ, 
êàçèíî è ìíîãèõ äðóãèõ çàâåäåíèÿõ îòðàñëè 
íóæíû áóõãàëòåðû è ñïåöèàëèñòû ïî ôèíàí-
ñàì, ïðè÷åì â áîëüøîì êîëè÷åñòâå. Âîçìîæ-
íîñòè äëÿ çàíÿòîñòè äëÿ ìóæ÷èí è æåíùèí ñ 
ôèíàíñîâûì îáðàçîâàíèåì è îïûòîì ðàáîòû 
â ýòîé îáëàñòè ïîçâîëÿò ñòàòü ÷åëîâåêó ìå-
íåäæåðîì îòåëÿ, ìåíåäæåðîì êëóáà èëè ðà-
áîòàòü â êîíñàëòèíãîâîé ôèðìå, ñïåöèàëèçè-
ðóþùåéñÿ íà èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
Ïîñêîëüêó â ýòîé îòðàñëè ñóùåñòâóþò î÷åíü 
äèíàìè÷íî ðàçâèâàþùèåñÿ ñåãìåíòû, îòðà-
æàþùèå îáùèé ðîñò íàøåé ýêîíîìèêè, îðè-
åíòèðîâàííîé íà óñëóãè, âñåãäà áóäåò ïîâû-
øåííûé ñïðîñ íà ëþäåé, ñïåöèàëèçèðóþ-
ùèõñÿ íà áóõãàëòåðèè è ôèíàíñàõ â ýòîé 
îòðàñëè.

Ðàáîòà â áóõãàëòåðèè è ôèíàíñîâîì 
ïîäðàçäåëåíèè ÷àñòî ïîáóæäàåò ñïåöèàëè-
ñòîâ ðåøàòü âñå íîâûå çàäà÷è, ïîñêîëüêó 
ýòà îòðàñëü ïîñòîÿííî ðàçâèâàåòñÿ. Ïðîôåñ-
ñèîíàëû ïî ôèíàíñàì ÷àñòî çàíèìàþò óíè-
êàëüíóþ ïîçèöèþ, ïîçâîëÿþùóþ èì áûñòðî 
óçíàâàòü, êàê äåéñòâóåò áèçíåñ, ïîòîìó ÷òî 
îíè ïîñòîÿííî îòñëåæèâàþò, îöåíèâàþò è 
ó÷èòûâàþò òðàíñàêöèè è ñîáûòèÿ, îïðåäå-
ëÿþùèå õîä áèçíåñà è åãî ïðèáûëü. Ìíîãèå 
óñïåøíî ðàáîòàþùèå ðóêîâîäèòåëè ýòîãî 
áèçíåñà íà÷èíàëè ñâîþ êàðüåðó â áóõãàëòå-
ðèè èëè ôèíàíñîâîì îòäåëå. Ðàáîòà â ýòèõ 
îòäåëàõ îáû÷íî îòíîñèòåëüíî ñòàáèëüíà è 
õîðîøî îïëà÷èâàåòñÿ. Ðàçóìååòñÿ, ïîêàçàòå-
ëè ðàáîòû çäåñü, êàê è íà ëþáîì äðóãîì 
ìåñòå, âàæíû, íî êëþ÷ ê âûñîêèì ðåçóëüòà-
òàì â áóõãàëòåðèè è ôèíàíñàì — ïîâûøåí-
íîå âíèìàíèå äîëãîñðî÷íûì ôèíàíñîâûì 
äîñòèæåíèÿì îðãàíèçàöèè. 

Íàïðàâëåíèå äåÿòåëüíîñòè áóõãàëòåðèè 
è ôèíàíñîâîãî ïîäðàçäåëåíèÿ â çíà÷èòåëü-
íîé ñòåïåíè îðèåíòèðîâàíî íà êîìàíäíóþ 
ðàáîòó, è â ïîñëåäíèå ãîäû, êàê ïîêàçûâà-
åò îïûò, ïîääåðæèâàåòñÿ íîâûìè òåõíîëî-
ãèÿìè è òâîð÷åñêèìè ïîäõîäàìè. Ê ÷èñëó 
âàæíûõ íàâûêîâ, óìåíèé è ñïîñîáíîñòåé 
ïðîôåññèîíàëîâ â ýòîé îáëàñòè, óìåþùèõ 

äåéñòâîâàòü ýôôåêòèâíî è ïðîèçâîäèòåëü-
íî, îòíîñÿòñÿ: (1) îïûò îáùåíèÿ ñ äðóãèìè 
ëþäüìè; (2) õîðîøèå íàâûêè è óìåíèÿ ðà-
áîòû ñ êîìïüþòåðîì; (3) õîðîøèå àíàëèòè-
÷åñêèå íàâûêè è óìåíèå ðåøàòü ïðîáëåìû, 
÷òî ïîìîãàåò ïðèíèìàòü îáîñíîâàííûå ôè-
íàíñîâûå ðåøåíèÿ; (4) ñïîñîáíîñòü íà îñ-
íîâå ôèíàíñîâûõ äàííûõ ïðåäñòàâèòü ïî-
ëîæåíèå äåë áåç óïîòðåáëåíèÿ ñïåöèàëüíûõ 
ôèíàíñîâûõ òåðìèíîâ è äîâåñòè ýòè ñâåäå-
íèÿ äî âñåõ óðîâíåé îðãàíèçàöèè. Êàðüåðà 
çäåñü âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ çíàíèÿìè 
÷åëîâåêà è ïîíèìàíèåì îñîáåííîñòåé ïðî-
äóêöèè îòðàñëè — íåâîçìîæíîñòüþ åå 
õðàíèòü: äåíü, â òå÷åíèå êîòîðîãî ìåñòî â 
ðåñòîðàíå, ñàìîëåòå èëè íà êðóèçíîì êî-
ðàáëå ïóñòîâàëî èëè ãîñòèíè÷íûé íîìåð 
íå áûë çàïîëíåí — ýòî óòðà÷åííûå âîç-
ìîæíîñòè ïî ïîëó÷åíèþ äîõîäà. Ïîýòîìó 
áóõãàëòåð èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, îñî-
áåííî óïðàâëåí÷åñêîãî óðîâíÿ, îáÿçàòåëüíî 
äîëæåí ïîíèìàòü ïîðÿäîê çàòðàò íà åäó, íà 
íàïèòêè, âëèÿíèå ãóäâèëëà èëè äîáàâëåí-
íîé ñòîèìîñòè, à òàêæå òî âëèÿíèå, êîòî-
ðîå ýòè ñîñòàâëÿþùèå îêàçûâàþò íà öåíî-
îáðàçîâàíèå.

Êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè â îáëàñòè ôè-
íàíñîâ ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè è ðåàëè-
çîâûâàòüñÿ íà òàêèõ ó÷àñòêàõ, êàê ôèíàíñîâûå 
ðûíêè, èíâåñòèöèè, ôèíàíñîâûå óñëóãè, íà-
ïðèìåð ïëàíèðîâàíèå áàíêîâñêèõ óñëóã èëè 
èñïîëüçîâàíèå çàâåäåíèÿ, ñòðàõîâàíèå, íå-
äâèæèìîñòü è êîðïîðàòèâíûå ôèíàíñû. Â èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñàìûå áîëüøèå êàðü-
åðíûå âîçìîæíîñòè ó ñïåöèàëèñòîâ, çàíè-
ìàþùèõñÿ êîðïîðàòèâíûìè ôèíàíñàìè. Çà 
íèìè ñëåäóþò ôèíàíñèñòû, ñâÿçàííûå ñ íå-
äâèæèìîñòüþ. Îñíîâíûå âîçìîæíîñòè â ýòîì 
ñëó÷àå îáúÿñíÿþòñÿ òåñíûì âçàèìîäåéñòâèåì 
ñ èíâåñòèöèîííûìè êîìïàíèÿìè, óïðàâëÿþ-
ùèìè íåäâèæèìîñòüþ (REIT), î êîòîðûõ ðàñ-
ñêàçûâàëîñü â ãë. 4. ×òîáû óçíàòü î âàêàíòíûõ 
ïîçèöèÿõ è àäðåñàõ êîðïîðàòèâíûõ âåá-
ñàéòîâ, ãäå ïðèâåäåíû ñïèñêè ýòèõ ïîçèöèé, 
îáðàòèòåñü íà âåá-ñàéò Prentice Hall Compan-
ion ïî àäðåñó www. prenhall.com/walker. 
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ÐÅÇÞÌÅ 

1. Ñèñòåìû ó÷åòà äëÿ îòñëåæèâàíèÿ äåÿòåëüíî-
ñòè îðãàíèçàöèé ãîñòåïðèèìñòâà è ñîñòàâëå-
íèÿ îò÷åòîâ îáû÷íî ñòðîÿòñÿ íà: (1) óíèôè-
öèðîâàííîé ñèñòåìå ñ÷åòîâ îòðàñëè ïðîæè-
âàíèÿ; (2) óíèôèöèðîâàííîé ñèñòåìå ñ÷åòîâ 
äëÿ ðåñòîðàíîâ; (3) óíèôèöèðîâàííîé ñèñ-
òåìå ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ äëÿ êëóáîâ. 

2. Ñëóæàùèå áóõãàëòåðñêîãî îòäåëà êîìïàíèè, 
äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
îáû÷íî ãîòîâÿò òðè ôèíàíñîâûõ îò÷åòà çà 
êàæäûé îò÷åòíûé ïåðèîä, íà îñíîâå êîòî-
ðûõ ìåíåäæåðû ïðîâîäÿò àíàëèç äåÿòåëüíî-
ñòè îðãàíèçàöèè: îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûò-
êàõ, áàëàíñîâûé îò÷åò è îò÷åò î ïîòîêàõ 
äåíåæíûõ ñðåäñòâ. 

3. Ñïåöèàëèñòû ïî ôèíàíñàì â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà óäåëÿþò ïîâûøåííîå âíèìàíèå 
âîïðîñàì ïðèâëå÷åíèÿ èíâåñòèöèé â êîìïà-
íèþ è óïðàâëåíèÿ èìè, à òàêæå óïðàâëåíèþ 
ïîòîêàìè äåíåæíûõ ñðåäñòâ êîìïàíèè. 

4. Áþäæåòû (ñìåòû) ãîòîâÿòñÿ ïîñòîÿííî, 
÷òîáû çàäàâàòü îðãàíèçàöèè ôèíàíñîâûå è 
îïåðàöèîííûå öåëè. Áþäæåòû òàêæå ïîçâî-
ëÿþò ïðîâîäèòü ñðàâíåíèå è îöåíèâàòü ýô-
ôåêòèâíîñòü ïîâñåäíåâíûõ îïåðàöèé îðãà-
íèçàöèè è ïðèíèìàåìûõ â íåé ðåøåíèé. 

5. Îäíèì èç îñíîâíûõ èíñòðóìåíòîâ, ïðèìå-
íÿåìûõ ìåíåäæåðàìè è ñëóæàùèìè áóõãàë-
òåðñêîãî è ôèíàíñîâîãî îòäåëîâ äëÿ îöåíêè 
ýôôåêòèâíîñòè îïåðàöèé â áèçíåñå è äîñ-
òèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé, ÿâëÿåòñÿ 
àíàëèç ñ èñïîëüçîâàíèåì ôèíàíñîâûõ êî-
ýôôèöèåíòîâ.

6. Äëÿ îöåíêè çàòðàò è êîíòðîëÿ çà íèìè íå-
îáõîäèìî èñïîëüçîâàòü ïðîöåäóðû êîíòðî-
ëÿ çà çàòðàòàìè, áëàãîäàðÿ ÷åìó äåÿòåëü-
íîñòü îðãàíèçàöèè ñòàíîâèòñÿ áîëåå ýô-
ôåêòèâíîé è ïðîèçâîäèòåëüíîé, à åå äîëãî-
ñðî÷íàÿ ðåíòàáåëüíîñòü ðàñòåò. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Àêòèâû
Áàëàíñîâûé îò÷åò 
Áþäæåòû
Äåáèòîðñêàÿ çàäîëæåííîñòü, èëè ñ÷åòà ê ïî-

ëó÷åíèþ
Äîõîäíîñòü èíâåñòèöèé 
Äîõîäû 
Äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû 
Çàòðàòû íà òðóä â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè 
Èíäèâèäóàëüíàÿ ÷àñòíàÿ ôèðìà 
Êàïèòàë
Êîíòðîëü çà çàòðàòàìè 
Êîðïîðàöèÿ
Êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ 
Êîýôôèöèåíò ñòðîãîé ëèêâèäíîñòè 
Êîýôôèöèåíòû 
Êîýôôèöèåíòû ëèêâèäíîñòè 
Êîýôôèöèåíòû ðåíòàáåëüíîñòè 

Ìàðæà ïðèáûëè 
Îáÿçàòåëüñòâà 
Îïåðàöèîííûå êîýôôèöèåíòû 
Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ 
Ïàðòíåðñòâî 
Ïîòîêè íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ 
Ïðèáûëü
Ïðîöåíò çàòðàò íà íàïèòêè 
Ïðîöåíò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ 
Ðàñõîäû 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ñ÷åòîâ äëÿ èíäóñò-

ðèè âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ñ÷åòîâ äëÿ ðåñòî-

ðàíîâ
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ôèíàíñîâîé îò÷åò-

íîñòè äëÿ êëóáîâ
×èñòûé äîõîä 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Óêàæèòå òðè ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåìûõ 
èñòî÷íèêà ñòàíäàðòîâ äëÿ ðàáîòû èíôîð-
ìàöèîííûõ áóõãàëòåðñêèõ ñèñòåì â ñåã-
ìåíòàõ ïðîæèâàíèÿ, ðåñòîðàííîé äåÿ-
òåëüíîñòè è êëóáîâ â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà. 

2. Êðàòêî îïèøèòå ïðåäíàçíà÷åíèå è ñîäåð-
æàíèå îò÷åòà î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ, áàëàí-
ñîâîãî îò÷åòà è îò÷åòà î äâèæåíèè äåíåæ-
íûõ ñðåäñòâ. 

3. Óêàæèòå òðè îñíîâíûå ðîëè, êîòîðûå èñ-
ïîëíÿþò ñïåöèàëèñòû ïî ôèíàíñàì â îðãà-
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íèçàöèè, äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà.

4. Óêàæèòå òðè ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå ïîëó-
÷àåò îðãàíèçàöèÿ, ðåãóëÿðíî àíàëèçèðóþ-
ùàÿ ôèíàíñîâûå è îïåðàöèîííûå ïîêàçà-
òåëè ñâîåé äåÿòåëüíîñòè. 

5. Êðàòêî ïîÿñíèòå âàæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ 
êîíòðîëÿ çà çàòðàòàìè íà ïðîäóêòû ïèòà-
íèÿ, íàïèòêè è òðóä â îðãàíèçàöèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà.

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Ïîñåòèòå âåá-ñàéò www. hftp.org è îòâåòüòå 
íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 

(à) ×òî òàêîå HFTP? 
(á) Êàêèå ïðîôåññèîíàëû, ðàáîòàþùèå â 

èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ñêîðåå âñåãî 
ÿâëÿþòñÿ ÷ëåíàìè HFTP? 

(â) Êàêîé ôèëèàë HFTP ðàñïîëàãàåòñÿ 
áëèæå âñåãî ê ìåñòó âàøåãî íûíåøíåãî 
ïðîæèâàíèÿ?

(ã) Åñëè áû ñëóæàùèé ôèëèàëà HFTP âû-
ñòóïèë â âàøåé àóäèòîðèè, êàêèå âî-
ïðîñû âû õîòåëè áû åìó çàäàòü? 

2. Âûéäèòå íà âåá-ñàéò www. restaurant.org è 
íàæìèòå íà çàãîëîâîê Industry Research 
(«Èññëåäîâàíèÿ â îòðàñëè»). Èñïîëüçóéòå 
ïðåäñòàâëåííóþ òàì èíôîðìàöèþ è îòâåòü-
òå íà ñëåäóþùèå âîïðîñû. 

(à) Êîãäà äàííûå íà ýòîì âåá-ñàéòå â ïî-
ñëåäíèé ðàç áûëè îáíîâëåíû? 

(á) Íà îñíîâå èíäåêñà ðåñòîðàííîé äåÿ-
òåëüíîñòè, äàííûå ïî êîòîðîìó ïðåä-
ñòàâëåíû íà ñàéòå, óêàæèòå, êàêèìè ÿâ-
ëÿþòñÿ ïðîãíîçíûå äàííûå îá îáúåìàõ 
ïðîäàæ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 
çà òåêóùèé ãîä? 

(â) Íàæìèòå íà çâåíî ñâÿçè State Statistics 
(«Ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå ïî øòàòàì») 
è îïðåäåëèòå, êàêèå òðè øòàòà â ÑØÀ 
èìåþò ñàìûå âûñîêèå ïðîãíîçèðóåìûå 
ïîêàçàòåëè âûðó÷êè îò ïðîäàæ ïðîäóê-
òîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ â íàñòóïàþ-
ùåì ãîäó (êàê â äåíåæíîì èñ÷èñëåíèè, 
òàê è ïî ïðîöåíòó ðîñòà âûðó÷êè). 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Îáúåì âûðó÷êè çà èþíü â Kitty’s Columbian 
Deli ñîñòàâèë 48 510 äîëë. Îáùèå ðàñõîäû 
íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ çà ìåñÿö ðàâíÿëèñü 
12 128 äîëë. Çàòðàòû íà òðóä — 14 553 äîëë., 
à äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû — 10 642 äîëë. 
çà èþíü äîëæíû áûëè ñîñòàâèòü 12 000 äîëë. 
Óäàëîñü ëè çàâåäåíèþ äîáèòüñÿ ïîñòàâëåí-
íîé öåëè ïî ïðèáûëè? Êðàòêî ïîÿñíèòå 
ñâîé îòâåò, èñïîëüçóÿ èìåþùèåñÿ äàííûå î 
ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ. 

2. Â òå÷åíèå ïåðâîé íåäåëè ìàÿ ìåíåäæåð 
Club Jonita â îò÷åòå óêàçàë âûðó÷êó îò 
ïðîäàæè áëþä è íàïèòêîâ, ðàâíóþ 15 000 
äîëë. Êðîìå òîãî, òàì áûëè óêàçàíû äî-
ïîëíèòåëüíî 810 äîëë. ïîëó÷åííîé âû-

ðó÷êè çà áëþäà è íàïèòêè, ïîëó÷åííûå 
îò êîðïîðàòèâíîãî êëèåíòà. Ýòîò êëèåíò 
îáû÷íî çàêðûâàåò ñâîè ñ÷åòà â êîíöå ìå-
ñÿöà è âñåãäà îïëà÷èâàåò â òå÷åíèå 10 
äíåé ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ñ÷åòà. Ðàñõîäû â 
öåëîì ñîñòàâèëè 14 500 äîëë., èç êîòîðûõ 
4600 äîëë. ïîøëè íà çàêóïêè ïðîäóêòîâ 
ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, 4200 äîëë. — çàðàáîò-
íàÿ ïëàòà è æàëîâàíèå, 1500 äîëë. — ìóçû-
êà è ðàçâëå÷åíèÿ ÷ëåíîâ êëóáà, 300 äîëë. — 
ðåêëàìà, 3900 äîëë. — äðóãèå îïåðàöèîí-
íûå ðàñõîäû. Îïðåäåëèòå, êàêîé áûë ÷èñ-
òûé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ êëóáà Club 
Jonita çà ïåðâóþ íåäåëþ ìàÿ. 

ÏÎÏÐÎÁÓÉÒÅ ÑÅÁß 

Ñîñòàâüòå îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ äëÿ òèïîâîãî ðåñòîðàíà ïîâñåäíåâíîãî ïîëüçîâàíèÿ íà 60 ìåñò. 
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Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Ïðî÷èòàâ è èçó÷èâ ýòó ãëàâó, âû ñìîæåòå: 

• Èäåíòèôèöèðîâàòü îñíîâíûå õàðàêòåðèñòèêè èíôîðìàöèîííûõ òåõ-

íîëîãèé è èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì, ïðèìåíÿåìûõ â èíäóñòðèè ãîñ-

òåïðèèìñòâà. 

• Èäåíòèôèöèðîâàòü ðàçëè÷íûå òèïû èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì. 

• Ïîíèìàòü ðàçíèöó ìåæäó èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëîãèÿìè, ïðè-

ìåíÿåìûìè â ãîñòèíèöàõ è ðåñòîðàíàõ. 

• Ó÷èòûâàòü â ñâîèõ ïëàíàõ è äåéñòâèÿõ âàæíîñòü èíôîðìàöèîííûõ 

ñèñòåì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

• Ñòûêîâàòü òåõíîëîãèè, ïðèìåíÿåìûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ñ 

ìåíåäæìåíòîì, íàïðèìåð ñ ñèñòåìàìè óïðàâëåíèÿ ñîáñòâåííîñòüþ. 
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×òî òàêîå òåõíîëîãèè, ïðèìåíÿåìûå
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà? 

Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà (hospitality infor-
mation systems, HIS) — ýòî íàáîð êîìïîíåíòîâ, ðàáîòàþùèõ âìåñòå ïî ïðåäîñòàâëå-
íèþ èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ ïîìîãàåò îñóùåñòâëÿòü îïåðàöèè è ðóêîâîäñòâî â îðãàíè-
çàöèè, äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà.1 Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ê 
ñèñòåìàì èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé â ïåðâóþ î÷åðåäü îòíîñÿòñÿ êîìïüþòåðû è 
òåëåôîííûå ñèñòåìû, íî çäåñü òàêæå ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ ïðèêëàäíûå ïðîãðàììû è 
êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå, èñïîëüçóåìûå â ñàìûõ ðàçëè÷íûõ òî÷êàõ, íà ñàìûõ 
ðàçíûõ ó÷àñòêàõ è â ñàìûõ ðàçíûõ ñåêòîðàõ ýòîé èíäóñòðèè. Â ýòîé ãëàâå ïîêàçàíû 
íåêîòîðûå âèäû òåõíîëîãèé, ïðèìåíÿåìûå â íàøè äíè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, êàê óæå ãîâîðèëîñü, ïðåæ-
äå âñåãî âêëþ÷àþò êîìïüþòåðû è òåëåôîííûå ñèñòåìû, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ïðîèñõî-
äèò îáñëóæèâàíèå ãîñòåé; ïðîöåññû áèçíåñà âåäóòñÿ áîëåå ýôôåêòèâíî è âûïîëíÿþòñÿ 
ôóíêöèè, ñâÿçàííûå ñ ïðèíÿòèåì ìåíåäæåðàìè ðåøåíèé (ðèñ. 18.1). Êîìïüþòåðû, êîì-
ìóíèêàöèîííîå îáîðóäîâàíèå, ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå (ÏÎ) è äðóãèå òåõíîëîãèè, 
èñïîëüçóåìûå â èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåìàõ, â ñîâîêóïíîñòè íàçûâàþòñÿ èíôîðìàöèîí-
íûìè òåõíîëîãèÿìè (IT). Êîìïüþòåðíûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû ïðåäîñòàâëÿþò ìå-
íåäæåðàì äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè, òàê êàê ïðåæäå âñåãî ñíèæàþò âåðîÿòíîñòü 
ñîâåðøåíèÿ èìè îøèáîê. Ýòè ñèñòåìû ïîìîãàþò ìåíåäæåðàì êîíòðîëèðîâàòü âñå çàâå-
äåíèå áóêâàëüíî íàæàòèåì íà îäíó êëàâèøó. Íàïðèìåð, â íàøè äíè êîìïüþòåðèçèðî-
âàííûå ñèñòåìû ïîìîãàþò âåñòè ìîíèòîðèíã âûïîëíÿåìîé ðàáîòû, áëàãîäàðÿ ÷åìó ðó-
êîâîäèòåëü ìîæåò ïðåäóïðåäèòü ïîä÷èíåííûõ î ÿâíûõ èëè âîçìîæíûõ îøèáêàõ äî òîãî, 
êàê ýòè îøèáêè ïðèâåäóò ê ñëåäóþùåé âîëíå ñáîåâ, êîòîðàÿ ìîæåò íàðàñòàòü è çàõâàòû-
âàòü äðóãèå ó÷àñòêè. Ìîæíî òàêæå çàðàíåå óçíàòü î çàïðîñàõ ãîñòåé äî òîãî, êàê ýòè ãîñ-
òè ïðèåäóò â ãîñòèíèöó, è ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì ïðèãîòîâèòü íîìåð. Íî îòêóäà ìå-
íåäæåðàì èçâåñòíî çàðàíåå, ÷òî ìîãóò çàïðîñèòü ãîñòè? Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû, ðåñòîðà-
íû è îñîáåííî êàçèíî ñîõðàíÿþò èíôîðìàöèþ î ñâîèõ ãîñòÿõ, î òîì, ÷òî èì íðàâèòñÿ è 
÷òî îíè, íàîáîðîò, íå ëþáÿò. Ýòî ïîìîãàåò ñîçäàâàòü êîìôîðòíóþ äëÿ ãîñòåé ñðåäó è â 
òî æå âðåìÿ ýêîíîìèò âðåìÿ è ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû êàñòåëÿíñêîé ñëóæáû. 

Продажи, резервирование 

и управление номерами

Управление доходами

Кейтеринг-менеджмент

Системы, 

устанавливаемые 

в точках продаж, 

ресторанах 

и на других важных 

участках

Прикладные системы, 

используемые для контроля 

за запасами, питанием и 

напитками, их закупками, 

получением и хранением

Бухгалтерия

Система управления 

собственностью 

и хранение данных

ПО
ПО

ПО

ПО

ПО

ПО
ПО

ПО

Электронная почта

Интранет

Экстранет

Голосовая почта

Видеоконференции

Прикладные программы 

для управления 

человеческими 

ресурсами

Персональные 

компьютеры 

и компьютерные сети

Ðèñ. 18.1 Êîìïîíåíòû èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ïðèìåíÿåìûõ  

â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 
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Òèïû òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì, ïðèìåíÿåìûõ
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 

Â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ñèñòåìû è òåõíîëîãèè, ïî-
çâîëÿþùèå áîëåå ïðîèçâîäèòåëüíî è ýôôåêòèâíî îáñëóæèâàòü ãîñòåé. Ýòè ñèñ-
òåìû âêëþ÷àþò èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû äëÿ ðàáî÷èõ ãðóïï, ýëåêòðîííóþ ïî÷-
òó, îðãàíèçàöèîííûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû è ãëîáàëüíûå èíôîðìàöèîííûå 
ñèñòåìû. 

Ñèñòåìû äëÿ ðàáî÷èõ ãðóïï,  
èëè ãðóïïîâûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãèå êîìïàíèè, äåéñòâóþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, 
èìåþò èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ðàáî÷èõ ãðóïï. Ýòè ñèñòåìû 
ïîçâîëÿþò ãðóïïàì ñëóæàùèõ èç îäíîãî ïîäðàçäåëåíèÿ îáìåíèâàòüñÿ äàííûìè è 
èíôîðìàöèåé, ïîìîãàþùåé âûïîëíÿòü ôóíêöèè ýòîãî ïîäðàçäåëåíèÿ. Èíîãäà 
ýòè ñèñòåìû îáðàçóþò ëîêàëüíûå ñåòè (LAN), ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ñëóæàùèå ìî-
ãóò îáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì, îäíîâðåìåííî ïîëüçóÿñü ðàçëè÷íûìè êîìïüþòåðàìè, 
óñòàíîâëåííûìè â ðàçíûõ ìåñòàõ çäàíèÿ èëè íà òåððèòîðèè çàâåäåíèÿ. LAN ïî-
çâîëÿåò áîëüøîìó ÷èñëó ëþäåé îáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì è îáìåíèâàòüñÿ ñîîáùå-
íèÿìè â òå÷åíèå ñåêóíä. Ñîåäèíåíèÿ ïðè ïîìîùè LAN èñïîëüçóþòñÿ è êðóïíû-
ìè âèäàìè áèçíåñà, à ñîåäèíåíèÿ ÷åðåç ãëîáàëüíóþ ñåòü (WAN) ïîçâîëÿþò ôðàí-
÷àéçèíãîâûì ñòðóêòóðàì ñâÿçûâàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì íåçàâèñèìî îò ðàññòîÿíèé, èõ 
ðàçäåëÿþùèõ. Â êðóïíûõ ôðàí÷àéçèíãîâûõ ñòðóêòóðàõ ìíîãèå ñëóæàùèå ïûòàþò-
ñÿ îáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì, è áëàãîäàðÿ ñîâðåìåííûì òåõíîëîãèÿì ýòè ãðóïïû 
ëþäåé ìîãóò îáìåíèâàòüñÿ èíôîðìàöèåé ãîðàçäî áûñòðåå êàê â ïðåäåëàõ ñâîåãî 
áèçíåñà, òàê è âûõîäÿ çà åãî ãðàíèöû. 

Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà 

Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà (å-ìåéë) — ýòî ðàçíîâèäíîñòü ãðóïïîâîé èíôîðìàöèîííîé 
ñèñòåìû, ïîëüçóÿñü êîòîðîé ïåðñîíàë è ãîñòè îáùàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì, íàõîäÿñü 
â ðàçíûõ ìåñòàõ. Ïðè ïîìîùè ýëåêòðîííîé ïî÷òû ñîîáùåíèÿ ìîæíî îòïðàâëÿòü 
è ïîëó÷àòü â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ñåêóíä. Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû ïðåäëàãàþò ãîñ-
òÿì ìîäåìû â íîìåðàõ, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ãîñòè ìîãóò íà ìåñòå ïðîâåðÿòü, íå 
ïðèøëà ëè ê íèì ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà. 

Ïðè ýëåêòðîííîé ïî÷òå ïèñüìà è ìåìîðàíäóìû, êîòîðûå â äðóãèõ óñëîâèÿõ 
îòïðàâëÿëèñü áû â áóìàæíîì ôîðìàòå, ïåðåäàþòñÿ òåïåðü â ýëåêòðîííîì âèäå ïî 
ñåòè ñ îäíîãî êîìïüþòåðà íà äðóãîé (äðóãèå). Íàïðèìåð, â Sheraton Hotels ïðè-
ìåíÿåòñÿ ñèñòåìà ïîä íàçâàíèåì Geac, ïîëüçóÿñü êîòîðîé ïîäðàçäåëåíèå, íàïðè-
ìåð ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ èëè îòäåë êîììóíèêàöèé, îòïðàâëÿåò ñîîáùåíèÿ 
ãîñòÿì, êîòîðûå òå ïîëó÷àþò â òå÷åíèå ñåêóíä. Òàêàÿ ñèñòåìà ïîçâîëÿåò îáìåíè-
âàòüñÿ èíôîðìàöèåé â ãðàíèöàõ îáùåé ñåòè. Ìíîãèå îðãàíèçàöèè èç èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà äëÿ ñîñòàâëåíèÿ ãðàôèêîâ è êàëåíäàðíîãî ïëàíèðîâàíèÿ îïåðà-
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öèé ïîëüçóþòñÿ Microsoft Outlook èëè Lotus Notes, ïîïàäàþùèõ â êàòåãîðèþ ïðî-

ãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ êîëëåêòèâíîãî ïîëüçîâàíèÿ.
Â áèçíåñå ãîñòåïðèèìñòâà ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà äëÿ ðàáî÷èõ ãðóïï ìîæåò ïðè-

ìåíÿòüñÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ ìíîæåñòâà îïåðàöèé, â ÷àñòíîñòè ïîäòâåðæäåíèÿ ðå-
çåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ èëè ñòîëèêîâ äëÿ ãîñòåé èëè äëÿ îòïðàâêè îáùèõ ñîîáùå-
íèé äëÿ ãðóïïû ñëóæàùèõ. 

Îðãàíèçàöèîííûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû 

Îðãàíèçàöèîííûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû ïðèìåíÿþòñÿ â ìàñøòàáàõ âñåé êîì-
ïàíèè. Âûõîä íà íèõ èìåþò ñàìûå ðàçíûå ñëóæàùèå. Èíîãäà îíè íàçûâàþòñÿ èí-
ôîðìàöèîííûìè ñèñòåìàìè ïðåäïðèÿòèÿ. Ýòè ñèñòåìû êîíòðîëèðóþòñÿ íåñêîëüêè-
ìè êîìïüþòåðàìè, ðàñïîëàãàþùèìèñÿ äðóã îò äðóãà íà îòäàëåííîì ðàññòîÿíèè. 
Â êà÷åñòâå ïðèìåðà òàêèõ ñèñòåì ìîæíî íàçâàòü ñèñòåìû ó÷åòà è íà÷èñëåíèÿ çà-
ðàáîòíîé ïëàòû, ó÷åòà âðåìåíè ðàáîòû ñëóæàùèõ, èñòîðèè âçàèìîîòíîøåíèé ñ 
ãîñòÿìè è ñèñòåìó ðåçåðâèðîâàíèÿ. Ñêàæåì, èñïîëüçîâàíèå îðãàíèçàöèîííîé 
èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû ïî íà÷èñëåíèþ çàðàáîòíîé ïëàòû ïîçâîëÿåò îðãàíèçà-
öèè ïîëó÷àòü ðÿä ïðåèìóùåñòâ. Ñåãîäíÿ ìíîãèå êîìïàíèè áîëüøå íå ïîëüçóþòñÿ 
òðàäèöèîííûìè êàðòî÷êàìè ó÷åòà âðåìåíè; òåïåðü âìåñòî ýòîãî îíè ïðèìåíÿþò 
ýëåêòðîííûå ñèñòåìû, ñêàíèðóþùèå òàêèå êàðòû. Ñèñòåìà òàêîãî ðîäà ìîæåò 
åæå÷àñíî ïåðåäàâàòü äàííûå â îòäåë ðàñ÷åòà çàðàáîòíîé ïëàòû, êîòîðûé ìîæåò 
ðàñïîëàãàòüñÿ â ëþáîì ìåñòå ñòðàíû. Ýòî ïîìîãàåò ñâîåâðåìåííî îòïðàâëÿòü ÷å-
êè ñ çàðàáîòíîé ïëàòîé ñëóæàùèõ çà êàæäûé ïåðèîä ðàáîòû, ïîäëåæàùåé îïëàòå. 

Ñèñòåìà çàâåäåíèÿ — ýòî ñïåöèàëèçèðîâàííûé ìîäóëü, èñïîëüçóåìûé, íà-
ïðèìåð, îòäåëüíûìè çàâåäåíèÿìè ãîñòèíè÷íîé ñåòè, ðàñïîëîæåííûìè â ðàçíûõ 
ìåñòàõ. Òàê, ñåòü Fairmont Hotel ïîëüçóåòñÿ ïðîãðàììîé PeopleSoft, ïîçâîëÿþùåé 
ñëóæàùèì Fairmont Hotel ïîëó÷àòü äîñòóï ê îäíîé è òîé æå èíôîðìàöèè, íåçà-
âèñèìî îò òîãî, èç êàêîé ãîñòèíèöû îíè âûõîäÿò â ñèñòåìó. 

Ãëîáàëüíûå / ìåæäóíàðîäíûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû 

Êîìïàíèè, âåäóùèå áèçíåñ çà ïðåäåëàìè ñâîåé ñòðàíû, íàçûâàþòñÿ èíîãäà ìåæ-
äóíàðîäíûìè êîìïàíèÿìè.3 Ðàññðåäîòî÷åííûå ïî âñåìó ìèðó, îíè èìåþò èí-
ôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, ïîçâîëÿþùèå èì óñòàíàâëèâàòü ñâÿçü ìåæäó ñîáîé; òà-
êèå ñèñòåìû íàçûâàþòñÿ ãëîáàëüíûìè èëè ìåæäóíàðîäíûìè èíôîðìàöèîííûìè 
ñèñòåìàìè. Åñëè ìåæäóíàðîäíûå êîìïàíèè õîòÿò îñóùåñòâëÿòü êîììóíèêàöèè è 
òðàíñàêöèè ýôôåêòèâíî, îíè äîëæíû èñïîëüçîâàòü ñâîåâðåìåííûå ìåæäóíàðîä-
íûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè è ñèñòåìû. 

Îäíîé èç ôîðì èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, êîòîðûå ýòè âèäû áèçíåñà ìî-
ãóò èñïîëüçîâàòü, ÿâëÿþòñÿ âûñîêîñêîðîñòíûå èíòåðíåòîâñêèå óñëóãè. Ïðè ïî-
ìîùè Èíòåðíåòà è êîìïüþòåðíîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ êîìïàíèè ìîãóò 
óñêîðèòü òðàíñàêöèè ìåæäó ñòðàíàìè. Ïðèìåðîì êîìïàíèè, ïðåäîñòàâëÿþùåé 
óñëóãè òàêîãî ðîäà, ìîæíî íàçâàòü Wayport High-Speed Internet Solutions. Wayport 
High-Speed Internet Solutions for Hotels — ïðîâàéäåð âûñîêîñêîðîñòíîãî áåñïðî-
âîäíîãî è ïðîâîäíîãî äîñòóïà â Èíòåðíåò äëÿ ãîñòèíèö è èõ ãîñòåé. Óñëóãè 
Wayport ïîçâîëÿþò ãîñòÿì ãîñòèíèö âûõîäèòü â Èíòåðíåò, ïîëó÷àòü ýëåêòðîííóþ 
ïî÷òó, à êîðïîðàòèâíûå ñåòè, èñïîëüçóåìûå â ýòîì ñëó÷àå, ðàáîòàþò ñî ñêîðî-
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ñòüþ â 50 ðàç âûøå, ÷åì ÷åðåç òðàäèöèîííûå ñîåäèíåíèÿ ìîäåìíîãî òèïà. Áëàãî-
äàðÿ èñïîëüçîâàíèþ ýòîé òåõíîëîãèè êîìïàíèÿ ìîæåò ïîëó÷èòü êîíêóðåíòíîå 
ïðåèìóùåñòâî, àêòèâíåå ïðèâëåêàÿ áèçíåñ-ïîñåòèòåëåé, ïîñêîëüêó ýòîò âàðèàíò 
ïîçâîëÿåò ñíèçèòü çàãðóçêó ëèíèé äàëüíåé ñâÿçè è èçäåðæêè, äèôôåðåíöèðîâàòü 
ïðåäîñòàâëÿåìûå óñëóãè è ðàñøèðèòü âîçìîæíîñòè ïî ïðèìåíåíèþ áðåíäîâ.4 Êàê 
ïðàâèëî, âñå ýòè ïðåèìóùåñòâà áèçíåñ ìîæåò ïîëó÷èòü, èñïîëüçóÿ âûñîêîñêîðî-
ñòíîé Èíòåðíåò äëÿ âûïîëíåíèÿ òðàíñàêöèé. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. ×òî îáîçíà÷àåò àááðåâèàòóðà LAN? 
2. Êðàòêî ïåðå÷èñëèòå ïðåäíàçíà÷åíèÿ HIT. Ó÷òèòå, ÷òî ïîñëåäíèå òåõíîëîãè-

÷åñêèå íîâèíêè ïîçâîëèëè ïðîâîäèòü ñîâåùàíèÿ ïî Èíòåðíåòó. Ýòî ýêîíî-
ìèò êîìïàíèè è âðåìÿ, è äåíüãè. 

3. Ïðèâåäèòå ïðèìåðû îïåðàöèé, êîãäà â ðàáîòå îòäåëüíûõ ãðóïï ìîæåò èñ-
ïîëüçîâàòüñÿ ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà. 

Îáðàáîòêà èíôîðìàöèè
â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà 

Êîìïàíèè, çàíÿòûå â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, ïåðåðàáàòûâàþò äàííûå (ïåð-
âè÷íûå ôàêòû) â ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ (îðãàíèçîâàííûå äàííûå). Èíôîðìà-
öèÿ ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ, ñòîëèêîâ â ðåñòîðàíå, 
ñáîðà èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ, âûïèñûâàíèÿ ñ÷åòîâ ãîñòÿì è ò.ä. Ýòó èíôîð-
ìàöèþ ìîæíî çàíåñòè â êîìïüþòåðíóþ áàçó äàííûõ, ãäå äàííûå õðàíÿòñÿ äëÿ 
áóäóùåãî èñïîëüçîâàíèÿ, êîãäà, ñêàæåì, ñòîéêå ðåãèñòðàöèè è áóõãàëòåðñêîìó 
îòäåëó ïîòðåáóåòñÿ îáìåíÿòüñÿ åþ. Íàïðèìåð, ïëàòåæè ãîñòåé äîëæíû ó÷èòû-
âàòüñÿ è ïåðåäàâàòüñÿ îò ìåñòà ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè íà ñòîéêå ðåãèñòðàöèè â 
áóõãàëòåðñêèé îòäåë, ãäå îíè äîêóìåíòàëüíî îôîðìëÿþòñÿ. Òåðìèí ñîâìåñòíîå 
èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè îòíîñèòñÿ ê áèçíåñ-ïðîöåññàì, êîòîðûå äåéñòâóþò 
íåçàâèñèìî äðóã îò äðóãà, èñïîëüçóÿ äîñòóï ê äàííûì äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ.5

Êîìïàíèè èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïî âñåìó ìèðó, ÷òîáû ïåðåäàâàòü áèç-
íåñ-äàííûå, íàïðèìåð çàêàçû íà çàêóïêó òîâàðîâ è óñëóã èëè çàïðîñû ãîñòèíèöû 
ïîñòàâùèêó, ïðèìåíÿþò ýëåêòðîííûé îáìåí äàííûìè (electronic data interchange, 
EDI). Ãîñòèíèöû ïîëüçóþòñÿ EDI äëÿ âûïîëíåíèÿ çàêàçîâ ðàçëè÷íûìè ñâîèìè 
ïîäðàçäåëåíèÿìè â ðàìêàõ îáùåãî áèçíåñà. EDI óñòðàíÿåò çàäåðæêè è ïîâûøàåò 
òî÷íîñòü ýëåêòðîííîé ïåðåäà÷è äàííûõ ìåæäó êîìïüþòåðàìè ãîñòÿ è ïîñòàâùè-
êà.6 Ýòè ñàìûå ñîâðåìåííûå ñèñòåìû EDI ïîçâîëÿþò êîìïàíèÿì èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà ñíèæàòü èçäåðæêè è ðàáîòàòü áîëåå ýôôåêòèâíî. 
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Íåêîòîðûå ãîñòèíè÷íûå êîìïàíèè, íàïðèìåð Choice International, ïîïûòà-
ëèñü ðàçðàáîòàòü ñâîè ñòðóêòóðû, âûïîëíÿþùèå ôóíêöèè âûñîêîñêîðîñòíûõ èí-
òåðíåòîâñêèõ ïðîâàéäåðîâ, íî çàòåì ïîíÿëè, ÷òî ïðè ðåàëèçàöèè òàêîãî ïðîåêòà 
âîçíèêàåò ñëèøêîì ìíîãî ñëîæíîñòåé è ïîýòîìó öåëåñîîáðàçíåå îáðàòèòüñÿ çà 
óñëóãîé ê êîìïàíèè, ñïåöèàëèçèðóþùåéñÿ íà ïðåäîñòàâëåíèè âûñîêîñêîðîñòíûõ 
ñîåäèíåíèé. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî Choice èìååò áîëåå 3300 ãîñòèíèö (ôðàíøèçíûå ñåòè 
Comfort Inn, Comfort Suites, Clarion, Quality, Econo Lodge, Sleep Inn, Roadway Inn 
è Mainstay Suites), èíòåðåñíî îòìåòèòü, ÷òî îíè ñìîãëè íàéòè Viator, ïðîâàéäåðà 
ïðèêëàäíûõ óñëóã, ñóìåâøåãî îáåñïå÷èòü äîñòóï âñåõ ýòèõ ôðàí÷àéçèíãîâûõ 
ñòðóêòóð ê îáùåé ñèñòåìå. 

Äàíèýëü Ðîòôåëüä (Daniel Rotfield), ñòàðøèé âèöå-ïðåçèäåíò ïî ïàðòíåðñêèì 
óñëóãàì, óòâåðæäàåò, ÷òî Viator ïîñòàâëÿåò êîìïüþòåðíîå îáîðóäîâàíèå è ïðî-
ãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, âûïóñêàåìîå ëèäåðàìè òåõíîëîãè÷åñêîé îòðàñëè, è èíäè-
âèäóàëèçèðóåò ïðîãðàììû òàê, ÷òîáû îíè ñîîòâåòñòâîâàëè êîíêðåòíûì çàïðîñàì 
êàæäîãî çàâåäåíèÿ. Viator ñâîåé ðàáîòîé äîêàçàë, ÷òî íàäåæíî çàíèìàåòñÿ óñòà-
íîâêîé îáîðóäîâàíèÿ, îáñëóæèâàíèåì åãî â ðåæèìå «ïîäêëþ÷èñü è èñïîëüçóé» è 
çàêóïàåò èëè áåðåò ïî ëèçèíãó âàðèàíòû, èñïîëüçóþùèõ, êîãäà ýòî âîçìîæíî, 
èìåþùååñÿ êîììóíèêàöèîííîå îáîðóäîâàíèå. Â òåõ ôðàí÷àéçèíãîâûõ ñòðóêòó-
ðàõ, êîòîðûå ñàìè îïëà÷èâàþò ýòè èçäåðæêè, ãîñòè ïîëüçóþòñÿ ñèñòåìàìè ïî 
ìèíèìàëüíûì òàðèôàì èëè âîîáùå áåñïëàòíî.7

Ãîñòèíè÷íûå èíôîðìàöèîííî- 
òåõíîëîãè÷åñêèå ñèñòåìû 

Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè ïîìîãàþò ãîñòèíèöàì ðåøàòü îäíó èç ñâîèõ îñ-
íîâíûõ çàäà÷ — äîáèâàòüñÿ óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ ãîñòåé. Íåêîòîðûå ãîñòèíè-
öû ïîëüçóþòñÿ òàêèìè òåõíîëîãèÿìè óæå â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò. Ïåðâàÿ ãîñòèíè-
öà, ãäå íà÷àë èñïîëüçîâàòüñÿ êîìïüþòåð, — Hilton â Íüþ-Éîðêå; ýòî áûë 1963 ã. 
Ïåðâàÿ êîìïüþòåðíàÿ è àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ íîìåðàìè áûëà, 
îäíàêî, î÷åíü íåýôôåêòèâíàÿ, òàê êàê ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå íà ñòîéêå ðåãèñò-
ðàöèè, äëÿ çàïèñè èíôîðìàöèè äîëæíû áûëè èñïîëüçîâàòü ïåðôîêàðòû, à çàòåì 
îáðàáàòûâàòü ýòè ïåðôîêàðòû.8 Ê ñ÷àñòüþ, èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè çàòåì 
äèíàìè÷íî ðàçâèâàëèñü, è â íàøè äíè èìååòñÿ íåñêîëüêî ýôôåêòèâíûõ ñèñòåì, 
êîòîðûå áûñòðî ñòàíîâÿòñÿ ñòàíäàðòíûìè äëÿ ýòîé îòðàñëè. 

Ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöåé 

Öåíòðàëüíûì çâåíîì îáðàáîòêè èíôîðìàöèè â ãîñòèíèöå ÿâëÿåòñÿ ñèñòåìà 

óïðàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûì õîçÿéñòâîì (property management system, PMS). Ýòî êîì-
ïüþòåðíàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà, ôóíêöèîíèðóþùàÿ êàê â ïîäðàçäåëåíèÿõ, 
íàïðÿìóþ ñâÿçàííûõ ñ ïðèåìîì ãîñòåé, òàê è ñëóæáàõ áýê-îôèñà. Ñèñòåìà PMS 
ïðèìåíÿåòñÿ ñ öåëüþ âûïîëíåíèÿ ìíîæåñòâà çàäà÷ â òå÷åíèå êîðîòêîãî ïðîìå-
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æóòêà âðåìåíè. Îòåëè ñ áîëüøèì ÷èñëîì ãîñòåé è ñëóæàùèõ àêòèâíî ïîëüçóþòñÿ 
ýòèìè ñèñòåìàìè. PMS ïîìîãàåò ãîñòèíèöå ñî âðåìåíåì äåéñòâîâàòü âñå áîëåå 
ýôôåêòèâíî, ÷òî î÷åíü âàæíî äëÿ ãîñòåé, òðåáóþùèõ èíäèâèäóàëüíîãî âíèìàíèÿ 
è áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ. 

Ñèñòåìà PMS ìîæåò ñòûêîâàòüñÿ ñî ìíîãèìè äðóãèìè ìîäóëÿìè è ïðèêëàä-
íûìè çâåíüÿìè. Îäíèì èç ïðèêëàäíûõ çâåíüåâ PMS, èñïîëüçóåìûì âî ôðîíò-
îôèñå, ÿâëÿåòñÿ ìîäóëü óïðàâëåíèÿ íîìåðàìè. Ýòîò ìîäóëü îòñëåæèâàåò ñîñòîÿíèå 
íîìåðîâ, áëàãîäàðÿ ÷åìó õîçÿéñòâåííîìó ïîäðàçäåëåíèþ ëåã÷å âûïîëíÿòü ñâîè 
îáÿçàííîñòè. Îñíîâíîé ïëàí-ãðàôèê èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðîâ ñîäåðæèò äàííûå 
ïî êàæäîìó íîìåðó, òàêèå, êàê åãî ïîðÿäêîâûé íîìåð, òèï, îñíîâíûå õàðàêòåðè-
ñòèêè, êîýôôèöèåíò çàïîëíÿåìîñòè, ìåñòî åãî ðàñïîëîæåíèÿ è ñîñòîÿíèå. Çíà-
íèå ñîñòîÿíèÿ êàæäîãî íîìåðà ïîìîãàåò õîçÿéñòâåííîìó ïîäðàçäåëåíèþ çíàòü, 
êàêàÿ ðàáîòà äîëæíà áûòü òàì âûïîëíåíà, êàêàÿ ðàáîòà ïðîèçâîäèòñÿ è êàêèå 
âèäû ðàáîò óæå çàêîí÷åíû. 

Ñëåäóþùèé ìîäóëü ôðîíò-îôèñà — ìîäóëü áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà ðàáîòû ñ ãîñ-

òÿìè. Ýòîò ìîäóëü ïîâûøàåò êîíòðîëü ãîñòèíèöû çà ñ÷åòàìè ãîñòåé è ñóùåñòâåí-
íî óñêîðÿåò ðàáîòó íî÷íîãî àóäèòà. Ê äðóãèì ôóíêöèÿì PMS îòíîñÿòñÿ ñèñòåìû 
ýëåêòðîííûõ çàìêîâ, ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ýíåðãèåé è ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ. 

Ó PMS èìååòñÿ ìíîæåñòâî ïîòåíöèàëüíûõ ïîëüçîâàòåëåé. Ëþáîé ìåíåä-
æåð, ïðèíèìàþùèé ñòðàòåãè÷åñêèå ðåøåíèÿ, ìîæåò âîñïîëüçîâàòüñÿ èíôîð-
ìàöèåé, ïðåäîñòàâëÿåìîé PMS. Íåêîòîðûå ñèñòåìû PMS èìåþò ìèêðîêîìïü-
þòåðíûå èíòåðôåéñû, áëàãîäàðÿ ÷åìó èíôîðìàöèÿ èç PMS ìîæåò çàãðóæàòüñÿ 
íà ïåðñîíàëüíûé êîìïüþòåð, à çàòåì èñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ðàçëè÷íûõ áèçíåñ-
ïðèëîæåíèé. 

Êîìïàíèÿ INNfinity Hospitality Systems ñîâìåñòíî ñ Palm Hospitality 
Technologies, Inc. ó÷àñòâóåò â ðàçðàáîòêå ñèñòåì óïðàâëåíèÿ, êîòîðûå ïîìîãà-
ëè áû ãîñòèíèöàì îñóùåñòâèòü ìîäåðíèçàöèþ ýòîãî íàïðàâëåíèÿ ðàáîòû ñ 
î÷åíü íåáîëüøèìè èçäåðæêàìè.9 Èõ íîâàÿ ñèñòåìà PMS-WOM (áåñïðîâîäíîå 
óïðàâëåíèå îïåðàöèÿìè) îáåñïå÷èâàåò ãîñòèíèöû PMS íà îñíîâå Windows, 
ðàçðàáîòàííûìè INNfinity, JiHi (èíòåãðèðîâàííàÿ ñèñòåìà âåäåíèÿ õîçÿéñò-
âåííûõ îïåðàöèé â ðåæèìå «òî÷íî â ñðîê»), ðàçðàáîòàííîé Palm Hospitality 
Technologies è ïðåäíàçíà÷åííîé äëÿ áåñïðîâîäíîé ñâÿçè ñ ìèíè-áàðàìè è 
ïîäðàçäåëåíèÿìè îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé, à òàêæå âûñîêîñêîðîñòíûì èíòåðíå-
òîâñêèì äîñòóïîì Ò1 äëÿ ñîçäàíèÿ ïîëíîé âíóòðèãîñòèíè÷íîé áåñïðîâîäíîé 
ñåòè, îõâàòûâàþùåé âñå íîìåðà è ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷ è äðóãèå 
ó÷àñòêè îáùåãî ïîëüçîâàíèÿ.10

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà òîãî, êàê òåõíîëîãèÿ ïîìîãàåò îïåðàòîðàì, ðàáîòàþùèì â 
îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, ìîæíî ïðèâåñòè ïðîåêò, ðåàëèçîâàííûé â Washington 
Duke Inn & Golf Club â Äóðõàìå, Ñåâåðíàÿ Êàðîëèíà, êîòîðûå ïðåîáðàçîâàëè ïðî-
öåññ àóäèòà, óñòðàíèëè ïîòðåáíîñòü â íî÷íîì àóäèòå è àóäèòà ðàç â 5 äíåé. Èñ-
ïîëüçóÿ àâòîìàòèçèðîâàííûé ãîñòèíè÷íûé àóäèò â âàðèàíòå Hospitality Technologies 
Solutions, îíè îòêàçàëèñü îò èñïîëüçîâàíèÿ äâóõ íî÷íûõ àóäèòîðîâ, ðàáîòàþùèõ 
7 äíåé â íåäåëþ, ïëþñ ÷àñ ðàáîòû äíåâíîãî àóäèòà. Òåïåðü äîñòàòî÷íî îäíîãî ñëó-
æàùåãî, âûïîëíÿþùåãî âñå ýòè âèäû ðàáîò, â òîì ÷èñëå ñîñòàâëÿþùåãî îòäåëû 
äëÿ ðóêîâîäñòâà. Äëÿ âûïîëíåíèÿ âñåé ýòîé ðàáîòû òðåáóåòñÿ ïðèáëèçèòåëüíî 
15 ÷àñîâ â íåäåëþ.11 

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



Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 657 

Äðóãîé ïðèìåð ýòîãî ðîäà — ÷åòûðåõçâåçäî÷íûé êóðîðò Château Cartier Relais 
Resort â Îíòàðèî, Êàíàäà, ãäå ÷àñòî ïðîâîäÿòñÿ êîíôåðåíöèè, èñïîëüçóþùèé â 
ñâîåé ðàáîòå ñèñòåìó Northwind Maestro PMS. Îíè ïîäòâåðäèëè, ÷òî ýòà ñèñòåìà 
ïîìîãëà èì óëó÷øèòü è óïðîñòèòü ïðîöåññ ïðîäàæ è ðåçåðâèðîâàíèå óñëóã ïðè 
îáñëóæèâàíèè ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé. Êðîìå òîãî, îíè èñïîëüçóþò åå âîçìîæíî-
ñòè ïî óïðàâëåíèþ äîõîäàìè äëÿ ëó÷øåãî óïðàâëåíèÿ çàïàñàìè è ìàêñèìèçàöèè 
ïîñòóïëåíèé îò îáùèõ ïàêåòîâ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ â òå÷åíèå âñåãî ãîäà. Ñèñ-
òåìà òàêæå ïîçâîëÿåò ñîçäàâàòü ïîäðîáíóþ èñòîðèþ ïðåæíèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ 
ãîñòÿìè. Ñëóæàùèå, çàíèìàþùèåñÿ ïðîäàæàìè è îáñëóæèâàíèåì âíåøíèõ ìåðî-
ïðèÿòèé, êîãäà ïåðåøëè îò áóìàæíûõ ôîðì âåäå-
íèÿ îò÷åòíîñòè ê åäèíîé êîìïüþòåðèçèðîâàííîé 
ñèñòåìå, ñìîãëè ïîâûñèòü îáúåì çàêàçîâ íà 15%. 
Êîýôôèöèåíò ADR â òîò æå ãîä âûðîñ íà 7% — â 
îñíîâíîì áëàãîäàðÿ ïðèìåíåíèþ íîâûõ ïðèåìîâ 
óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè.12

Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû ïîëüçóþòñÿ ýêñïðåññ-
ñèñòåìîé, ïîçâîëÿþùåé ãîñòÿì óäîáíî ðåãèñòðèðî-
âàòüñÿ è âûïèñûâàòüñÿ ïðè ïîìîùè ñåíñîðíîãî 
ýêðàíà, ñâÿçûâàþùåãî èõ ñ ñèñòåìîé PMS áåç íå-
îáõîäèìîñòè ëè÷íîãî îáùåíèÿ ñî ñëóæàùèìè âî 
âðåìÿ ýòèõ ïðîöåññîâ. Îáîðóäîâàíèå, óñòàíîâëåí-
íîå â âåñòèáþëå ãîñòèíèöû, ïîçâîëÿåò ãîñòÿì ñà-
ìèì âíîñèòü äàííûå, ñâÿçàííûå ñ ðåãèñòðàöèåé, 
èëè ñ ïîìîùüþ êàðòî÷êè, âñòàâëÿåìîé â óñòðîéñò-
âî ñ÷èòûâàíèÿ, à òàêæå, åñëè îíè õîòÿò, ïîëüçî-
âàòüñÿ äëÿ ýòèõ öåëåé ñåíñîðíûì ýêðàíîì íàæèì-
íîãî äåéñòâèÿ. Íà îñíîâå íà ïîëó÷åííîé èíôîðìà-
öèè ðåøàåòñÿ ðÿä îïåðàöèîííûõ çàäà÷, à ïîñëå ïî-
ëó÷åíèÿ ýëåêòðîííîé ïîäïèñè ïðîèñõîäèò êîäè-
ðîâêà ýëåêòðîííîãî êëþ÷à îò íîìåðà è åãî âûäà÷à 
ãîñòþ. Ðàñïå÷àòêà, òàêæå âûäàâàåìàÿ ãîñòþ, èí-
ôîðìèðóåò åãî î êàòåãîðèè íîìåðà, òàðèôå åãî îïëàòû è äàòå âûåçäà. Ãîñòè ìîãóò 
òàêæå èñïîëüçîâàòü ýòî ðàáî÷åå ìåñòî è ïðè âûïèñêå èç ãîñòèíèöû. 

NCR è äðóãèå ñèñòåìû òàêæå ïðåäëàãàþò ïîëíîñåðâèñíóþ ñèñòåìó êîíòðîëÿ. 
Òàê, â êîìïüþòåðíîì êèîñêå èñïîëüçóåòñÿ öâåòíîé ãðàôè÷åñêèé èíòåðôåéñ è òåõ-
íîëîãèÿ ñåíñîðíîãî ýêðàíà, ïîìîãàþùèå ãîñòþ âî âðåìÿ ïðîöåññà ðåãèñòðàöèè. 
Òàêèå ñèñòåìû îñîáåííî ïîäõîäÿò äëÿ ïîëíîñåðâèñíûõ ãîñòèíèö, ãäå îäíîâðåìåí-
íî íàäî ðåãèñòðèðîâàòü áîëüøèå ãðóïïû ïðèáûâàþùèõ ãîñòåé, à òàêæå äëÿ ãîñòè-
íèö ñ äëèòåëüíûì ïðîæèâàíèåì ãîñòåé è îãðàíè÷åííûì ÷èñëîì ñëóæàùèõ. Òàêàÿ 
òåõíîëîãèÿ ýêîíîìèò íå òîëüêî âðåìÿ ãîñòåé, íî è äåíüãè ãîñòèíèöû.14

Âîçìîæíî, íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ïîñëåäíåé òåõíîëîãèåé, î÷åíü óäîáíîé äëÿ 
ãîñòåé, ÿâëÿåòñÿ áåñïðîâîäíàÿ ñèñòåìà ðåãèñòðàöèè, ðåàëèçóåìàÿ ñ ïîìîùüþ ñèñ-
òåìû VingCard. Ýòà ñèñòåìà ìîæåò ñòûêîâàòüñÿ ñ ñóùåñòâóþùèìè ñèñòåìàìè 
PMS, ÷òîáû â ïîëíîé ìåðå èíòåãðèðîâàòü óïðàâëåíèå ãîñòèíèöåé, ðåçåðâèðîâà-
íèå íîìåðîâ è ôóíêöèè îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé. Èìåÿ ïåðåíîñíîå êîäèðîâî÷íîå 
óñòðîéñòâî ñ êëàâèàòóðîé è ïåðåíîñíîé êîìïüþòåð OPERA Palm ôèðìû 
MICROS, áåñïðîâîäíîå ðó÷íîå óñòðîéñòâî ñ äîñòóïîì ê áàçå äàííûõ â ðåæèìå 

VingCard VISION —  
ýòî ïîëíîôóíêöèîíàëüíàÿ  

ñèñòåìà, îáåñïå÷èâàþùàÿ õîðîøèå 
âîçìîæíîñòè äëÿ êîíòðîëÿ

çà îïåðàöèÿìè 
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ðåàëüíîãî âðåìåíè, ñèñòåìà ðàáîòàåò áåç ñáîåâ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ãîñòÿì òåïåðü íà-
ìíîãî óäîáíåå ïîëüçîâàòüñÿ åþ. 

Íåêîòîðûå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ íåäâèæèìîñòüþ ïîëüçóþòñÿ Microsoft 
Windows äëÿ ïåðåäà÷è äàííûõ ìåæäó ïðèêëàäíûìè ïðîãðàììàìè è îáìåíà èí-
ôîðìàöèåé, ò.å. ïðèìåíÿþò ïðîöåññ, íàçûâàåìûé ñîâìåñòíûì èñïîëüçîâàíèåì èí-

ôîðìàöèè. Îí ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü èìåòü èíòåðôåéñ â âèäå ìåíþ, ñòû-
êóþùåãîñÿ ñ äðóãèìè ñèñòåìàìè, òàêèìè, êàê çàáëàãîâðåìåííîå ðåçåðâèðîâàíèå, 
ó÷åò ñâîáîäíûõ íîìåðîâ, ñàìîñòîÿòåëüíàÿ ðåãèñòðàöèÿ è âûïèñêà ãîñòåé, íî÷íîé 
àóäèò, áóõãàëòåðñêèé ó÷åò ãîñòåé, îñíîâíàÿ êíèãà ó÷åòà, ðàáîòà ñ àãåíòñòâàìè ïî 
îðãàíèçàöèè ïîåçäîê. Âñå ýòè ñèñòåìû ðàçðàáîòàíû òàê, ÷òîáû óëó÷øèòü îáñëó-
æèâàíèå ãîñòåé. Îäíàêî íå ìåíåå âàæíî ñëåäóþùåå. Ìåíåäæåðàì íåîáõîäèìî 
äîáèòüñÿ, ÷òîáû ðàáîòíèêè ñòîéêè ðåãèñòðàöèè, âñòðå÷àÿ èëè ïðîâîæàÿ ãîñòÿ, íå 
òîëüêî áåç îøèáîê çàíîñèëè åãî äàííûå â êîìïüþòåð, íî è ïðè ýòîì äîáðîæåëà-
òåëüíî îáùàëèñü ñ ãîñòåì. Â ñëåäóþùèå íåñêîëüêî ëåò óñïåõà äîáüþòñÿ ãîñòèíè-
öû, ñòàðàþùèåñÿ ïðåäîñòàâëÿòü êëèåíòàì íå òîëüêî âûñîêîòåõíîëîãè÷íîå, íî è 
ïðåäåëüíî âíèìàòåëüíîå îáñëóæèâàíèå. 

Ãîñòè, îñòàíàâëèâàþùèåñÿ â îòåëå, îæèäàþò, ÷òî èõ íîìåðà áóäóò ÷åì-òî âðî-
äå äîìà âäàëè îò äîìà, à òàêæå îôèñà, ìåñòà äëÿ îòäûõà è äàæå ïîìåùåíèÿ äëÿ 
èãð. Âûñîêîñêîðîñòíîé Èíòåðíåò ýòî óæå îáÿçàòåëüíî, õîòÿ ãîñòèíè÷íûì îïåðà-
òîðàì âñåãäà ñëîæíî âûáðàòü óñòðàèâàþùåãî èõ ïðîâàéäåðà. Íåêîòîðûå äàâíî 
ðàáîòàþùèå ãîñòèíèöû ïðåäïî÷ëè âàðèàíò ïîëíîñòüþ áåñïðîâîäíîãî Èíòåðíåòà, 
èñïîëüçóÿ RoomLinx (www. roomlinx.com), ïîñêîëüêó ýòî ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæ-
íîñòü èõ ãîñòÿì ïîëó÷àòü äîñòóï ê âûñîêîñêîðîñòíîìó Èíòåðíåòó íå òîëüêî èç èõ 
íîìåðîâ, íî è èç äðóãèõ ïîìåùåíèé ãîñòèíèöû. 

Wingate Inns, ïðåäëàãàþùàÿ óìåðåííûå öåíû, ñîâìåñòíî ñ Lodge Net (www. 
lodgenet.com) ïðåäëàãàåò ãîñòÿì âûñîêîñêîðîñòíîé äîñòóï â Èíòåðíåò â êàæäîì 
íîìåðå è ïîëíûé íàáîð ðàçâëå÷åíèé: êèíîôèëüìû, âèäåîèãðû è ìóçûêà. MGM 
Grand âûáðàëà Cox Communications Hospitality Network (www. Cox.com) è ñîçäàëà 
ñàìóþ êðóïíóþ ãîñòèíè÷íóþ áåñïðîâîäíóþ èíòåðíåòîâñêóþ ñåòü â ñòðàíå. Ãîñòè 
ìîãóò ïîêóïàòü ðàçðåøåíèå íà Wi-Fi äîñòóï èëè ïîëüçîâàòüñÿ èç ñîáñòâåííûõ 
íîìåðîâ óæå ñóùåñòâóþùåé â ãîñòèíèöå ñåòüþ èíòåðíåòîâñêèõ óñëóã. 

Ïåðñîíàëüíûé öèôðîâîé ïîìîùíèê (PDA) ñ âåá-ïîääåðæêîé ïîçâîëÿåò êîì-
ïàíèÿì, âðîäå Hyatt, ïðåäîñòàâëÿòü ñâîèì ãîñòÿì ïðîãðàììó Portable Internet 
(www. portableinternet.com) íà îñíîâå PDA, ïîëüçóÿñü êîòîðîé îíè ìîãóò îïðåäå-
ëÿòü ìàðøðóò ïðè ïîåçäêå íà ìàøèíå, îñóùåñòâëÿòü ïîêóïêè, âûáèðàòü ðåñòîðà-
íû è ïîëó÷àòü èíôîðìàöèþ î ìåñòàõ ðàçâëå÷åíèÿ. Äîñòóï ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü 
îïèñàíèå çàâåäåíèÿ è îñóùåñòâèòü áðîíèðîâàíèå íîìåðà. 

Íà êóðîðòå Venetian Casino Resorts â Ëàñ-Âåãàñå ãîñòè ìîãóò ðåãèñòðèðîâàòüñÿ 
÷åðåç ñâîè PDA, êàê òîëüêî âîéäóò â äâåðè îòåëÿ, è ðåçåðâèðîâàòü ñòîëèêè ÷åðåç 
ïðîãðàììó Open Table. Êðîìå òîãî, îíè ìîãóò äèñòàíöèîííî ðåãóëèðîâàòü òåìïå-
ðàòóðó â íîìåðå è àññîðòèìåíò óñëóã, ïîëó÷àåìûõ â íîìåðå. 

Âûñîêîñêîðîñòíîé äîñòóï ê Èíòåðíåò (HSIA) ñòàíîâèòñÿ íåîáõîäèìîñòüþ. 
Ãîñòèíèöû, ðåñòîðàíû, íå ïðåäëàãàþùèå HSIA, òåðÿþò ãîñòåé, êàê ýòî ïðîèçîø-
ëî â îäíîé èç ãîñòèíèö Holiday Inn Express, êîòîðàÿ íå ïîøëà íà ìîäåðíèçàöèþ; 
ãîñòè ñòàëè ïåðåõîäèòü ÷åðåç óëèöó, ãäå â äðóãîì çàâåäåíèè âñå èõ òåõíîëîãè÷å-
ñêèå ïîòðåáíîñòè óäîâëåòâîðÿëèñü â ïîëíîé ìåðå. Ðàçóìååòñÿ, Holiday Inn íå ïî-
òðåáîâàëîñü ìíîãî âðåìåíè, ÷òîáû óñòàíîâèòü ó ñåáÿ HSIA. Ïåðâîé ðåñòîðàííîé 
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ñåòüþ, êîòîðàÿ íà÷àëà ïðåäëàãàòü óñëóãè Wi-Fi äëÿ ãîñòåé, ñòàëà Starbucks, ãäå 
òåïåðü ïîñåòèòåëè ìîãóò íå òîëüêî ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò ÷àøå÷êè êîôå, íî è 
óçíàòü ïîñëåäíèå ýëåêòðîííûå ñîîáùåíèÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòà óñëóãà óæå 
ïðåäëàãàåòñÿ è â íåêîòîðûõ çàâåäåíèÿõ McDonalds. 

Ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ýëåêòðîýíåðãèåé 

Òåõíîëîãèÿ èñïîëüçóåòñÿ è äëÿ óâåëè÷åíèÿ êîìôîðòà ãîñòåé âî âðåìÿ èõ ïðåáû-
âàíèÿ â íîìåðå, â ÷àñòíîñòè, çà ñ÷åò ïðèìåíåíèÿ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ýëåêòðî-
ýíåðãèåé. Ïàññèâíûå èíôðàêðàñíûå äàò÷èêè äâèæåíèÿ è âûêëþ÷àòåëè íà äâåðÿõ 
ìîãóò ñîêðàòèòü ïîòðåáëåíèå ýíåðãèè íà 30% è áîëåå, àâòîìàòè÷åñêè âêëþ÷àÿ è 
âûêëþ÷àÿ ñâåò è ñèñòåìó êîíäèöèîíèðîâàíèÿ âîçäóõà, áëàãîäàðÿ ÷åìó ýêîíîìèò-
ñÿ ýëåêòðîýíåðãèÿ, êîãäà ãîñòåé â íîìåðå íåò. Ê äîïîëíèòåëüíûì õàðàêòåðèñòè-
êàì ýòèõ ñèñòåì îòíîñÿòñÿ: 

• âîçìîæíîñòü ñîñòàâëåíèÿ îò÷åòà î çàíÿòîñòè íîìåðà; 
• àâòîìàòè÷åñêèé êîíòðîëü îñâåùåíèÿ; 
• îò÷åò î äîñòóïàõ ê ìèíè-áàðó; 
• îò÷åò î ñðàáàòûâàíèè äåòåêòîðà äûìà; 
• öåíòðàëüíûé êîíòðîëü çà ýëåêòðîííûìè çàìêàìè; 
• êîíòðîëü çà óñëóãàìè, ïðåäîñòàâëÿåìûìè ãîñòÿì. 
×òîáû äîáèòüñÿ áîëüøåé ýêîíîìèè ýíåðãèè, íåêîòîðûå îïåðàòîðû óñòàíàâ-

ëèâàþò ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, îòêëþ÷àþùåå íå ñàìîå ãëàâíîå îáîðóäîâàíèå 
âî âðåìÿ ïèêîâûõ íàãðóçîê, êîãäà òàðèôû íà ýëåêòðîýíåðãèþ ñàìûå âûñîêèå. 
Îïåðàòîðû, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ìîãóò ñýêîíîìèòü äåíüãè, 
èñïîëüçóÿ ýòîò òèï ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ñîêðàùàþùåãî ïîòðåáëåíèå 
ýíåðãèè, à çíà÷èò è ðàçìåð îïëàòû çà ýëåêòðîýíåðãèþ. 

Ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ 

Ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ (call accounting systems, CAS) îòñëåæèâàþò ðàçìåð îïëàòû 
ãîñòåé çà òåëåôîííûå ðàçãîâîðû èç íîìåðà. Äëÿ ó÷åòà òîãî, îòêóäà áûëè ñäåëàíû 
çâîíêè, ñ êàêèõ òåëåôîíîâ è êóäà, ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ ïàêåòû ñïåöèàëüíîãî ïðî-
ãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. ×òîáû îòñëåæèâàòü òàêóþ èíôîðìàöèþ, ñèñòåìà CAS 
äîëæíà ðàáîòàòü â ñî÷åòàíèè ñ ñèñòåìîé PBX (ëîêàëüíîé òåëåôîííîé ñèñòå-
ìîé) è ñèñòåìîé PMS. Ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ ìîãóò ïðåäëàãàòü ðàçíûå òàðèôû 
äëÿ ìåñòíûõ è äëÿ äàëüíèõ çâîíêîâ ãîñòåé, à òàêæå ñêèäêè íà çâîíêè èç ãîñòè-
íèöû â íåïèêîâîå âðåìÿ. 

Ñèñòåìû ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ äëÿ ãîñòåé 

Äî òîãî êàê ãîñòèíèöû íà÷àëè èñïîëüçîâàòü ýëåêòðîííûå ñðåäñòâà äëÿ ó÷åòà çàðå-
çåðâèðîâàííûõ íîìåðîâ, îíè ïîëüçîâàëèñü çàÿâêàìè, ïèñüìàìè, òåëåãðàììàìè, 
ôàêñàìè è òåëåôîíàìè. Ïåðâûìè íà÷àëè èñïîëüçîâàòü ãëîáàëüíûå ñèñòåìû ðàñ-
ïðåäåëåíèÿ çàêàçîâ ñ öåëüþ ðåçåðâèðîâàíèÿ (global distribution systems, GDS) àâèà-
êîìïàíèè (ðèñ. 18.2). Ýòè ñèñòåìû ÿâëÿþòñÿ ýëåêòðîííûìè ðûíêàìè, îáñëóæè-
âàþùèìè îòäåëüíûå êîìïîíåíòû ïóòåøåñòâèé è òóðèçìà. Ïåðâîíà÷àëüíî ãîñòèíè-
öû ïðåäëàãàëè ðåçåðâèðîâàíèå òàêæå ÷åðåç ñèñòåìû GDS àâèàêîìïàíèé, îäíàêî 
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æåñòêàÿ ñòðóêòóðà ïðåæíèõ GDS âñêîðå óñòàðåëà è ïåðåñòàëà óäîâëåòâîðÿòü çàïðî-
ñàì ãîñòèíè÷íîé îòðàñëè, òàê êàê ãîñòèíèöû ìîãëè ïîìåùàòü òîëüêî íåñêîëüêî òà-
ðèôîâ ïî êàæäîé êàòåãîðèè íîìåðîâ, êîòîðûå îíè ïðåäëàãàëè. Êîãäà àãåíò ïî îðãà-
íèçàöèè ïîåçäêè èñêàë íîìåðà, íåêîòîðûå ãîñòèíèöû àâòîìàòè÷åñêè èñêëþ÷àëèñü 
èç-çà ýòîãî ïîèñêà, òàê êàê íå èìåëè âîçìîæíîñòè ïîìåñòèòü âñå ñâîè òàðèôû. 

Гость
Система 

глобальной 

дистрибьюции

Центральная 

система 

резервирования

Система 

управления 

номерами

Система 

управления 

гостиницей

Â êîíöå êîíöîâ ãîñòèíèöû è ôèðìåííûå ãîñòèíè÷íûå ñåòè íà÷àëè ïðèíèìàòü 
çàÿâêè íà ðåçåðâèðîâàíèå â öåíòðàëüíûõ îôèñàõ, íàçûâàâøèõñÿ îôèñàìè öåíòðàëü-
íîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ (central reservation offices, CRO). Ýòè îôèñû ìîãëè îáðàáàòû-
âàòü çàÿâêè íà ðåçåðâèðîâàíèå ñðàçó ïî íåñêîëüêèì ãîñòèíèöàì. Ïîçæå ãîñòèíèöû 
ðàçðàáîòàëè ñèñòåìû öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ (central reservation system, CRS), 
ñïîñîáíûå îáðàáàòûâàòü ãîðàçäî áîëüøèå îáúåìû èíôîðìàöèè, ÷åì ïðåäûäóùèå 
âåðñèè ñèñòåì ãëîáàëüíîé äèñòðèáüþöèè, êîòîðûå ìîæíî áûëî èíòåãðèðîâàòü ñ 
ñèñòåìàìè óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöàìè. Äâóìÿ òèïàìè ñèñòåì öåíòðàëüíîãî ðåçåðâè-
ðîâàíèÿ ÿâëÿþòñÿ àôôèëèðîâàííûå è íåàôôèëèðîâàííûå ñèñòåìû. Àôôèëèðî-
âàííûå — ýòî ñèñòåìû öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ, â êîòîðûõ âñå ó÷àñòâóþùèå 
ãîñòèíèöû ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì êîíòðàêòàìè.19 Íåàôôèëèðîâàííîå ðåçåðâèðîâà-
íèå îñóùåñòâëÿþò ñèñòåìû, îáñëóæèâàþùèå êëèåíòîâ ïî ïîäïèñêå, à òàêæå íåçà-
âèñèìûå ãîñòèíèöû. Â ýòîì ñëó÷àå ãîñòèíèöà ïîäïèñûâàåòñÿ íà óñëóãè òàêîé ñèñ-
òåìû è áåðåò íà ñåáÿ îáÿçàííîñòü ñâîåâðåìåííî îáíîâëÿòü äàííûå â ñèñòåìå, ïðå-
äîñòàâëÿÿ òî÷íóþ èíôîðìàöèþ î íàëè÷èè íîìåðîâ. Ñèñòåìû íåàôôèëèðîâàííîãî 
òèïà îáû÷íî ïðåäëàãàþò òå æå óñëóãè, ÷òî è àôôèëèðîâàííûå, ÷òî ïîçâîëÿåò íåçà-
âèñèìûì ãîñòèíè÷íûì îïåðàòîðàì ïîëó÷àòü ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå â ïðîòèâíîì 
ñëó÷àå áûëè áû äîñòóïíû òîëüêî äëÿ ñåòåâûõ îïåðàòîðîâ. 

Ñèñòåìà öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ èìååò ýëåêòðîííóþ áàçó äàííûõ, 
õðàíÿùóþñÿ â öåíòðàëüíîì îôèñå ðåçåðâèðîâàíèÿ. Ãîñòèíèöû ïðåäîñòàâëÿþò â CRO 
èíôîðìàöèþ î òàðèôàõ íà íîìåðà è î íàëè÷èè ñâîáîäíûõ íîìåðîâ îáû÷íî ÷åðåç 
ñïåöèàëüíûå êîììóíèêàöèîííûå ëèíèè. Ýòî ïîçâîëÿåò CRS àâòîìàòè÷åñêè 
îïåðàòèâíî îáíîâëÿòü äàííûå, è ïîýòîìó ãîñòè, êîãäà ðåãèñòðèðóþòñÿ ÷åðåç 
öåíòðàëüíûé îôèñ, ïîëó÷àþò ñàìóþ ïîñëåäíþþ èíôîðìàöèþ.20 Ïîýòîìó ãîñòè 
ìãíîâåííî óçíàþò, çàáðîíèðîâàí ëè äëÿ íèõ íîìåð èëè èì îòêàçàíî. 

Ðèñ. 18.2 Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ  
â ãîñòèíèöàõ 
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Èíòåðíåò: ïðîãðåññ èëè ïðîáëåìà? 
Äæåéìñ Ìåéêåíç 
Óíèâåðñèòåò Wake Forest University, Óýéê Ôîðîñò, Ñåâåðíàÿ Êàðîëèíà 

Óñïåøíàÿ äåÿòåëüíîñòü íåêîòîðûõ íåçàâèñèìûõ èíòåðíåòîâñêèõ ñàéòîâ, ÷åðåç 
êîòîðûå îñóùåñòâëÿþòñÿ ïðîäàæè ïîåçäîê, òàêèõ, êàê Expedia, Travelocity, Price 
Line, Orbitz, è ðÿäà äðóãèõ, ïðèâåëà ê òîìó, ÷òî àâòîðû, ïèøóùèå íà ýòó òåìó, è 
ïîñòàâùèêè â èíäóñòðèè ïîåçäîê ÷àñòî ñ÷èòàþò èõ ïðèìåðîì íàñòîÿùåãî ïðî-
ãðåññà â ýòîé îòðàñëè. Îäíàêî íà ñàìîì äåëå çäåñü íå âñå áåçîáëà÷íî, òàê êàê 
ýòîò ïðîöåññ ïîðîæäàåò è ïðîáëåìû äëÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ, îáùåãî 
ìåíåäæìåíòà è ìàðêåòèíãîâûõ è ðåàëèçàöèîííûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè 
ó÷àñòíèêîâ îòðàñëè. 

Îñíîâíîå óñëîâèå äëÿ äîñòèæåíèÿ ðûíî÷íîãî óñïåõà ëþáîãî òîâàðà èëè 
óñëóãè — äèôôåðåíöèàöèÿ ïðîäóêòà è ïðî÷íàÿ ðûíî÷íàÿ ïîçèöèÿ. Øèðîêîå 
èñïîëüçîâàíèå íåçàâèñèìûõ çàâåäåíèé, îñóùåñòâëÿþùèõ ñäåëêè ïî ïðîäàæå 
ïîåçäîê ÷åðåç Èíòåðíåò, íàãëÿäíî ïîêàçûâàåò, ÷òî ïîòðåáèòåëü ïðàêòè÷åñêè 
íå âèäèò íèêàêîé ðàçíèöû â óñëóãàõ, ïðåäëàãàåìûõ áîëüøèíñòâîì 
ïðîâàéäåðîâ â îòðàñëè ïîåçäîê. Â êà÷åñòâå äèôôåðåíöèðóþùåãî ôàêòîðà 
âûñòóïàåò öåíà. 

Â ýòèõ óñëîâèÿõ îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå ÷èñëî ÷ëåíîâ îòðàñëè, òàêèõ, êàê 
äîðîãèå îòåëè, ýêñêëþçèâíûå êóðîðòû, îòåëè ñ èñòîðè÷åñêèì ïðîøëûì, 
ðîñêîøíûå ñïà-öåíòðû è íåêîòîðûå äðóãèå çàâåäåíèÿ, íå ïîääàëèñü îáùåìó 
èñêóøåíèþ âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðîäàæàìè ñâîèõ óñëóã ÷åðåç íåçàâèñèìûå 
èíòåðíåòîâñêèå ñòðóêòóðû è ïðè ýòîì ñîõðàíÿþò âûñîêèé êîýôôèöèåíò 
çàïîëíÿåìîñòè è ïðèåìëåìûå äëÿ ñåáÿ öåíû. Ìåíåäæåðû è ãîñòè çíàþò, ÷òî 
çäåñü ïðåäëàãàþòñÿ óíèêàëüíûå ïðîäóêòû, à íå òîâàðû øèðîêîãî ïîòðåáëåíèÿ, 
êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü âåçäå. Ñïåöèàëèñòû ïî ïðîäàæàì è ìàðêåòèíãó èìåþò 
ñîîòâåòñòâóþùóþ ïîäãîòîâêó è óìåþò ïðîäàâàòü òàêèå óíèêàëüíûå ïðîäóêòû, à 
îáùàÿ êóëüòóðà ýòèõ ïðîâàéäåðîâ ñïîñîáñòâóåò ñîõðàíåíèþ èìè ïðî÷íîé 
ðûíî÷íîé ïîçèöèè íà ñâîèõ ÷åòêî îáîçíà÷åííûõ öåëåâûõ ðûíêàõ ñ ÿâíî 
âûðàæåííîé ñôîêóñèðîâàííîñòüþ íà îáñëóæèâàíèè ãîñòåé. 

Ãîñòè, âêëþ÷àÿ ìåíÿ ñàìîãî, êîòîðûå ÷àñòî íóæäàþòñÿ â ãîñòèíèöå âîçëå 
àýðîïîðòà íà íî÷ü, ÷àñòî ïîëüçóþòñÿ Èíòåðíåòîì äëÿ âûáîðà ïîäõîäÿùåãî 
âàðèàíòà. Â êîíöå êîíöîâ âñå, ÷åãî ìû õîòèì â äàííîì ñëó÷àå, — ýòî ÷èñòûé 
íîìåð, íàäåæíûé òðàíñôåð äî àýðîïîðòà è áåñïëàòíûé çàâòðàê. Çäåñü áîëüøîãî 
ðàçíîîáðàçèÿ íå ïðåäëàãàåòñÿ äà è íå îæèäàåòñÿ. 

À âîò åñëè ãîâîðèòü î êóðîðòàõ, äîðîãèõ áèçíåñ-îòåëÿõ â öåíòðå ãîðîäà è ïî-
ëó÷àþùèõ ïðåñòèæíûå íàãðàäû àâèàëèíèÿõ, òî èõ óñëóãè äîëæíû îòëè÷àòüñÿ. 
Âñå îíè — õîðîøî èçâåñòíûå áðåíäû, íà ôîðìèðîâàíèå êîòîðûõ çàòðà÷åíû 
ìèëëèîííûå èíâåñòèöèè. Îäíàêî ñîâñåì íå ðåäêîñòü, êîãäà ïîäîáíûå 
ïðîâàéäåðû ïðåäëàãàþò íèçêèå öåíû è êîíêóðèðóþò íà ðûíêå òàê æå, êàê èõ 
êîëëåãè ñ îáû÷íûìè ïðîäóêòàìè. 

×òî-òî â òàêîì ïîäõîäå íåïðàâèëüíî. Òàêàÿ ñèòóàöèÿ ñâèäåòåëüñòâóåò ñêîðåå 
î íåóäà÷å, à íå îá óñïåõå. Ïðîáëåìà ýòîãî ðîäà îáúÿñíÿåòñÿ ðÿäîì ïðè÷èí. 
Óêàæåì çäåñü íåêîòîðûå èç íèõ. 

• Ïðåäëîæåíèå íà ðûíêå ïîõîæèõ íà îñòàëüíûå ïðîäóêòû ñ òèïîâûì íà-
áîðîì óñëóã, ïîñêîëüêó ó ýòîãî âàðèàíòà îãðîìíûé ñïðîñ. Àðõèòåêòîðû, 
äèçàéíåðû, ðàáîòíèêè, óïðàâëÿþùèå ãîñòèíèöåé, è ìåíåäæìåíò âíå-
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ñëè, íåñîìíåííî, çíà÷èòåëüíûé âêëàä â òî, ÷òîáû èç ñâîèõ óíèêàëüíûõ 
ïðîäóêòîâ ñäåëàòü ðÿäîâîé òîâàð. 

• Îòñóòñòâèå ïîíèìàíèÿ, íåäîâåðèå è äàæå ñàáîòàæ ñî ñòîðîíû 
ñïåöèàëèñòîâ ïî ïðîäàæàì è ãåíåðàëüíûõ ìåíåäæåðîâ, êîòîðûå èç-çà 
ýòîãî íå èñïîëüçóþò â ïîëíîé ìåðå âñå âîçìîæíîñòè óïðàâëåíèÿ 
äîõîäàìè. Äëÿ íåêîòîðûõ êîìïàíèé íåçàâèñèìûé Èíòåðíåò âûñòóïàåò 
êàê èíñòðóìåíò, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî îíè óïðàâëÿþò êîðïîðàòèâíûìè 
äîõîäàìè. Äëÿ ìíîãèõ ó÷àñòíèêîâ îòðàñëè Èíòåðíåò âîñïðèíèìàåòñÿ 
êàê ìåõàíèçì, ïîëüçóÿñü êîòîðûì ìîæíî ïðîäàòü èìåþùèåñÿ ñâîáîäíûå 
ìîùíîñòè ïî ëþáîé öåíå. 

• Îáñëóæèâàíèåì ãîñòåé çàíèìàþòñÿ íå òå ëþäè, êîòîðûå äîëæíû ýòî 
äåëàòü. Ñòþàðäû ñ îòíîøåíèåì è ñ ìàíåðàìè ãóííà Àòòèëû, 
îáñëóæèâàþùèå ïàññàæèðîâ â ïîëåòå, íåóëûáàþùèåñÿ áàðìåíû, 
êîòîðûå íå çíàþò ïîñëåäíèõ íàïèòêîâ, ãðóáûå ñëóæàùèå íà 
ðåãèñòðàöèè è äðóãèå ïîäîáíûå èì ïåðñîíàæè íà ñöåíå ïîòðåáè-
òåëüñêîãî îáñëóæèâàíèÿ ñêîðåå ìåøàþò, ÷åì ïîìîãàþò äîáèâàòüñÿ 
ïîñòàâëåííûõ öåëåé. 

• Ìåíåäæåðû, êîòîðûå äóìàþò ëèøü â ïîêàçàòåëÿõ åæåêâàðòàëüíîãî 
ôèíàíñîâîãî îò÷åòà è â öèôðàõ çàíÿòîñòè, âìåñòî òîãî ÷òîáû 
çàíèìàòüñÿ òåì, ÷òî ðåàëüíî íåîáõîäèìî äëÿ áèçíåñà, áåç ÷åãî îí íå 
ìîæåò ñîõðàíÿòü, à òåì áîëåå íàðàùèâàòü ñâîþ ðûíî÷íóþ ïîçèöèþ. 

Ëþáàÿ îòðàñëü, êîòîðàÿ òåðÿåò êîíòðîëü íàä ñâîåé ñèñòåìîé ïðîäàæè èëè 
äèñòðèáüþöèè, îêàçûâàåòñÿ â ñëîæíîì ïîëîæåíèè. Íåçàâèñèìûå ïðîâàéäåðû 
óñëóã íå èìåþò äëèòåëüíîãî èíòåðåñà ê ïðîäàâàåìûì èì ïðîäóêòàì. Ïîñëå òîãî 
êàê ïðîäàæà ñîñòîÿëàñü, îíè ïðåäëàãàþò äðóãóþ, òåðÿÿ èíòåðåñ ê ñäåëêå. Îòðàñëü 
ïîåçäîê ðåøèëà îòêàçàòüñÿ îò òðàäèöèîííîé ñèñòåìû äèñòðèáüþöèè, òàêîé, êàê 
îôèñû â ãîðîäàõ ïî ïðîäàæå áèëåòîâ, íåçàâèñèìûå àãåíòû ïî îðãàíèçàöèè 
ïîåçäîê, à òàêæå èñïîëüçîâàíèÿ ðàáîòíèêîâ, îðãàíèçóþùèõ ïîåçäêè äëÿ âñåé 
êîðïîðàöèè, è âñå ýòî âî èìÿ ýôôåêòèâíîñòè íà çàòðàòàõ. Ê ñîæàëåíèþ, ëèøü 
íåìíîãèå ïîñòàâùèêè áûëè ïîäãîòîâëåíû äîëæíûì îáðàçîì, ÷òîáû ïðåäëàãàòü 
ñâîèì êëèåíòàì ñèñòåìû äèñòðèáüþöèè íà îñíîâå Èíòåðíåòà. 

Ñîáñòâåííûå èíòåðíåòîâñêèå óñëóãè, ðàçðàáîòàííûå ó÷àñòíèêàìè îòðàñëè 
ïîåçäîê, îñòàþòñÿ ñëîæíûì âàðèàíòîì. Ïàññàæèðîâ è ãîñòåé îáû÷íî àêòèâíî 
ïðèçûâàþò ïîëüçîâàòüñÿ ïîäîáíûìè èíòåðíåòîâñêèìè ñèñòåìàìè ïðîâàéäåðîâ 
ïîåçäîê. Åñëè îíè ýòî äåëàþò, èì èíîãäà íà÷èñëÿþò äîïîëíèòåëüíûå ìèëè ïî 
ïðîãðàììå ÷àñòî ëåòàþùèõ ïàññàæèðîâ. Íî ïî÷åìó îíè äîëæíû ýòî äåëàòü? 
Òàêèå ôèðìåííûå ñèñòåìû ïîðîé íåóäîáíû â ïîëüçîâàíèè, ìåäëåííî 
çàãðóæàþòñÿ, ïðåäëàãàþò îòíîñèòåëüíî óçêèé àññîðòèìåíò ïðîäóêòîâ, íå 
ïîäêðåïëåííûé íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèåé èëè åå î÷åíü ìàëî, à ïðåäëàãàåìûå 
òàì öåíû ÷àñòî íå ëó÷øå òåõ, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü, ïîçâîíèâ â êîìïàíèþ è 
ïåðåãîâîðèâ ñ àãåíòîì ïî ðåçåðâèðîâàíèþ. 

Ïîòðåáèòåëè ÷óâñòâóþò, ÷òî áîëüøèíñòâî ïðîâàéäåðîâ ïîåçäîê ïðåäëàãàþò 
èíòåðíåòîâñêèå óñëóãè êàê âàðèàíò ðåàãèðîâàíèÿ íà äåéñòâèÿ äðóãèõ è êàê 
åùå îäèí ñïîñîá äëÿ ñîêðàùåíèÿ ñâîèõ èçäåðæåê, à íå äëÿ òîãî, ÷òîáû 
ïðåäëîæèòü èì ïî-íàñòîÿùåìó èíòåðåñíóþ è ïîëåçíóþ óñëóãó. Ìíîãèå ëþäè, 
ðàáîòàþùèå â îòðàñëè, ïî-âèäèìîìó, óâåðåíû, ÷òî íåçàâèñèìûå èíòåðíåòîâñêèå 
ïðîâàéäåðû ïîåçäîê ýòî âðåìåííîå ÿâëåíèå, êîòîðîå èñ÷åçíåò êàê òîëüêî 
ýêîíîìè÷åñêèå óñëîâèÿ óëó÷øàòñÿ. Îíè óòâåðæäàþò, ÷òî ïðîâàéäåðû ïîåçäîê 
ïåðåñòàíóò ïðåäëàãàòü íèçêèå öåíû ñðàçó, êàê òîëüêî çàïîëíÿåìîñòü ìåñò â 
ñàìîëåòàõ è ãîñòèíè÷íûõ íîìåðàõ ïîâûñèòñÿ. Îäíàêî ýòî ñëèøêîì 
óïðîùåííûé ïîäõîä, è âîò ïî÷åìó. 
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• Ëþäè, îòïðàâëÿþùèåñÿ â ïîåçäêè, íàó÷èëèñü ïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè íå-
çàâèñèìûõ èíòåðíåòîâñêèõ ïðîâàéäåðîâ è ýòîò âàðèàíò èì ïîíðàâèëñÿ. 
Öåíà, êîíå÷íî, âñåãäà âàæíà, íî ýòî íå åäèíñòâåííûé ïàðàìåòð, 
îïðåäåëÿþùèé ðåøåíèå. Ñòîëü æå âåñîìà è âîçìîæíîñòü óäîáíî 
ðàññìîòðåòü ðàçëè÷íûå ïðåäëàãàåìûå âàðèàíòû ïîåçäêè. Ïîÿâëÿþùèåñÿ 
òåõíîëîãè÷åñêèå íîâèíêè, íåñîìíåííî, ñòàíóò åùå áîëüøèì 
îñíîâàíèåì, ÷òîáû èñïîëüçîâàòü ýòè óñëóãè è â áóäóùåì. 

• Ïðîâàéäåðû îòðàñëè ïîåçäîê íå äåìîíñòðèðóþò íîâûõ íàâûêîâ è 
óìåíèé â îáëàñòè ìàðêåòèíãà è ïðîäàæè, à íåêîòîðûå èç íèõ 
ôàêòè÷åñêè îêàçàëèñü â ñîñòîÿíèè ñòàãíàöèè è äàæå ðåãðåññà, ÷òî â 
îñíîâíîì îïðåäåëÿåòñÿ ïîñëåäñòâèÿìè èõ ïðîãðàìì, íàïðàâëåííûõ íà 
ñíèæåíèå çàòðàò. 

• Îòðàñëü ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ïîåçäêàìè, íèêîãäà íå 
ïðåäïðèíèìàëà äëèòåëüíûõ óñèëèé ïî îãðàíè÷åíèþ ïðåäëîæåíèÿ. Åñëè 
ïðåäëîæåíèå ñòàíîâèòñÿ äåôèöèòíûì è ïðèáûëü ðàñòåò, ïîÿâëÿþòñÿ 
íîâûå êîíêóðåíòû, à ïðåæíèå íàðàùèâàþò ñâîè ìîùíîñòè. Ïîñëå ýòîãî 
ïðåäëîæåíèå ïåðåñòàåò áûòü äåôèöèòíûì, è ïîÿâëÿþòñÿ ñâîáîäíûå 
íîìåðà è ìåñòà â ñàìîëåòàõ è ðåñòîðàíàõ. Ýòî áëàãîïðèÿòíàÿ ïî÷âà äëÿ 
èñïîëüçîâàíèÿ íåçàâèñèìûõ èíòåðíåòîâñêèõ êîìïàíèé äëÿ ïðîäàæè 
èçëèøêîâ ìîùíîñòè ïî î÷åíü íèçêèì öåíàì. 

Ïîñêîëüêó âðÿä ëè íåçàâèñèìûå ïðîâàéäåðû ïðåêðàòÿò ñâîþ äåÿòåëüíîñòü, 
îòðàñëè ïîåçäîê íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü ýòó ïðîáëåìó íå â òàêòè÷åñêîé, à â 
ñòðàòåãè÷åñêîé ïåðñïåêòèâå. 

Ðåàêöèÿ íà äåéñòâèÿ êàê çàâèñèìûõ, òàê è íåçàâèñèìûõ èíòåðíåòîâñêèõ 
êîìïàíèé, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ïîåçäêàõ, — íå æäàòü, ÷òî îíè èñ÷åçíóò, 
íî è íå ñ÷èòàòü åäèíñòâåííîé äîìèíèðóþùåé ñèñòåìîé ïðîäàæ. Íåîáõîäèìî 
ñåðüåçíî èçó÷èòü íûíåøíþþ ñèòóàöèþ ñ òî÷êè çðåíèÿ áàçîâûõ ïðèíöèïîâ 
ìåíåäæìåíòà. Êîìïàíèè ñ ÿâíî âûðàæåííûì è ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííûì 
ëèäåðñêèì ñòèëåì óïðàâëåíèÿ, êîòîðûå äåéñòâèòåëüíî ïðåäîñòàâëÿþò 
äèôôåðåíöèðîâàííûé ïðîäóêò ñ óíèêàëüíûì è îòëè÷íûì ïîòðåáèòåëüñêèì 
îáñëóæèâàíèåì, ãäå äåéñòâóþò êðåàòèâíûå è ñ îòëè÷íîé ïîäãîòîâêîé 
ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì, ïîíèìàþò, ÷òî èíòåðíåòîâñêèå 
ïðîäàæè ýòî íå áåäñòâèå, íî è íå ïîäàðîê. Ñàì ïî ñåáå Èíòåðíåò íå çàìåíèë 
áàçîâûõ ïîäõîäîâ è íèêîãäà ýòîãî íå ñäåëàåò. 

Áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ ñèñòåìû öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ ãîñòèíèöû 
ïîëó÷àþò ðÿä ïðåèìóùåñòâ. Ïðè íàëè÷èè òàêîé ñèñòåìû ãîñòèíèöû ìîãóò èçáå-
ãàòü èçáûòî÷íîé ïðîäàæè íîìåðîâ — îâåðáóêèíãà. Áàçà äàííûõ CRS ìîæåò òàêæå 
èñïîëüçîâàòüñÿ êàê èíñòðóìåíò ìàðêåòèíãà äëÿ ñåòåâûõ èëè íåçàâèñèìûõ ñòðóê-
òóð, òàê êàê èíôîðìàöèþ î êàæäîì ãîñòå ìîæíî ëåãêî õðàíèòü. CRS òàêæå ìîæåò 
ïðåäîñòàâëÿòü â ãîñòèíèöó èíôîðìàöèþ, íåîáõîäèìóþ äëÿ óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè. 
Ñèñòåìà öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ ê òîìó æå ÿâëÿåòñÿ è áîëåå ãèáêîé, è ïî-
ýòîìó îíà áîëåå ïîëåçíà äëÿ óïðàâëåíèÿ äîõîäàìè. Íàïðèìåð, êîãäà ñïðîñ íà 
íîìåðà ãîñòèíèöû íåáîëüøîé, òàðèôû íåîáõîäèìî ñíèçèòü, ÷òîáû ïîâûñèòü 
÷èñëî çàêàçîâ è îáùóþ ðåíòàáåëüíîñòü. È íàîáîðîò, êîãäà ñïðîñ ïîâûøàåòñÿ, 
ãîñòèíèöà ìîæåò ïðîäàâàòü ñâîè íîìåðà ïî òàðèôàì, ïðèáëèæàþùèìñÿ ê ñòàâêå 
ïîëíîé çàãðóçêè. 
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CRS ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ â íåñêîëüêèõ ïîäðàçäåëåíèÿõ ãîñòèíèöû. Åñëè â 
ãîñòèíèöå åñòü îòäåë ðåçåðâèðîâàíèÿ, òåðìèíàëû èëè ïåðñîíàëüíûé êîìïüþòåð 
ýòîãî îòäåëà ìîãóò áûòü ïîäñòûêîâàíû ê ñèñòåìå öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ. 
Òàêæå âàæíî, ÷òîáû äîñòóï ê CRS èìåëè ñëóæàùèå ñòîéêè ðåãèñòðàöèè, òàê 
êàê èì ñëåäóåò áûòü â êóðñå, ÷òî ãîñòèíèöà ìîæåò ïðåäëîæèòü ïðèåõàâøåìó 
ãîñòþ, êîòîðûé íå çàðåçåðâèðîâàë íîìåð çàðàíåå. Ïîýòîìó ìåæäó ñèñòåìîé 
öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ è ôðîíò-õàóñîì è îòäåëîì ðåçåðâèðîâàíèÿ äîëæ-
íà ñóùåñòâîâàòü ïîñòîÿííàÿ è äâóõñòîðîííÿÿ ñâÿçü. Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû, 
ïðèíèìàþùèå ðåøåíèÿ ïî ðàáîòå ãîñòèíèöû, òàêæå ïîëüçóþòñÿ ýòîé ñèñòåìîé 
äëÿ ïðîãíîçèðîâàíèÿ åå çàïîëíÿåìîñòè è óñòàíîâëåíèÿ öåí íà íîìåðà è äîïîë-
íèòåëüíûå óñëóãè. 

Âûáèðàÿ òèï ñèñòåìû öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ðÿä 
ôàêòîðîâ. Âî-ïåðâûõ, íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü, áóäåò ëè ãîñòèíèöà âõîäèòü â àô-
ôèëèðîâàííóþ èëè íåàôôèëèðîâàííóþ ñèñòåìó. Ñëåäóþùèì âàæíûì ðåøåíèåì 
ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå ðàçìåðà è ñîñòàâà áàçû äàííûõ. Ïîñëå ýòîãî ãîñòèíèöà 
ñìîæåò âûáðàòü ñèñòåìó, ñïîñîáíóþ îáðàáàòûâàòü òîò îáúåì äàííûõ, êîòîðûé 
îíè õîòÿò îòñëåæèâàòü. Ïðè âûáîðå ñèñòåìû íàäî ó÷èòûâàòü è ïåðñïåêòèâû ðàç-
âèòèÿ, ò.å. ñèñòåìà äîëæíà èìåòü âîçìîæíîñòü åå ìîäèôèêàöèè â áóäóùåì, åñëè 
â ýòîì áóäåò ïîòðåáíîñòü. 

Ãîñòèíèöû ìîãóò èñïîëüçîâàòü è äðóãèå òåõíîëîãèè, ðàáîòàþùèå ñîâìåñòíî ñ 
ñèñòåìàìè ðåçåðâèðîâàíèÿ. Íåêîòîðûå êîìïàíèè ïðåäëàãàþò óñëóãè ïðîâàéäåðà 

ïðèêëàäíûõ óñëóã (application service provider, ASP), áëàãîäàðÿ ÷åìó çàêàç÷èê ïîëó-
÷àåò ïîëíóþ ñèñòåìó ðåçåðâèðîâàíèÿ ÷åðåç Èíòåðíåò ñ ó÷åòîì íàëè÷èÿ ñâîáîä-
íûõ íîìåðîâ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè. Îäèí èç îïåðàòîðîâ Ïîë Âóä (Paul 
Wood) èç El Dorado Hotel â Ñàíòà-Ôå, Íüþ-Ìåõèêî, óòâåðæäàåò, ÷òî îí ïðîñòî 
îòïðàâèëñÿ íà âåá-ñàéò òàêîãî ïðîâàéäåðà, à çàòåì ââåë â ñèñòåìó êîðïîðàòèâíûå 
òàðèôû íà ëåòî, è â òîò æå äåíü íà÷àë âèäåòü ïðîöåññ ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ, 
îñóùåñòâëÿåìûé íà íîâûõ óñëîâèÿõ. Óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ìåñÿöåâ êîëè÷åñòâî 
çàêàçîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðåäûäóùèì ãîäîì ïîâûñèëîñü íà 3%. 

Ðåçåðâèðîâàíèå ïî-ïðåæíåìó îñóùåñòâëÿåòñÿ è ÷åðåç ñèñòåìû ãëîáàëüíîé äè-
ñòðèáüþöèè, à òàêæå ÷åðåç äðóãèå èíòåðíåòîâñêèå êàíàëû. Îò 15 äî 20% âñåõ ðå-
çåðâèðîâàíèé èäåò ÷åðåç èíòåðíåòîâñêèå êàíàëû, ïðèíàäëåæàùèå ïîñðåäíèêàì, 
âêëþ÷àÿ ó÷àñòíèêîâ, ïîëüçóþùèõñÿ GDS, è ïîòðåáèòåëüñêèå ñàéòû ýëåêòðîííîé 
êîììåðöèè, âðîäå Travelocity è Priceline. Åùå 5% ïîñòóïàåò ÷åðåç ñîáñòâåííûé 
âåá-ñàéò ãîñòèíèöû.21 Ñèñòåìû ðåçåðâèðîâàíèÿ, èñïîëüçóþùèå Èíòåðíåò, îáû÷-
íî íàçûâàþòñÿ ñèñòåìàìè âåá-ðåçåðâèðîâàíèÿ (web reservation systems, WRS). 

Êîðïîðàöèÿ Cendant, âëàäåþùàÿ AmeriHost Inn, Days Inn, Howard Johnson, 
Knights Inn, Ramada, Super 8, Travelodge Villager è Wingate Inn, âëîæèëà 40 ìëí 
äîëë. â Trip.com — â ñâîé âåá-ñàéò, ÷åðåç êîòîðûé ìîæíî îðãàíèçîâàòü ïîåçäêè, 
çàðåçåðâèðîâàòü íîìåð, âçÿòü íàïðîêàò àâòîìîáèëü, à òàêæå ïðîèíôîðìèðîâàòü 
ïîòåíöèàëüíûõ ãîñòåé îá ýòîì ñàéòå è ñäåëàòü åãî áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì äëÿ 
ëþäåé, îòïðàâëÿþùèõñÿ íà îòäûõ. Â ïðîøëîì îí ïðåäíàçíà÷àëñÿ â ïåðâóþ î÷å-
ðåäü äëÿ áèçíåñ-ïóòåøåñòâåííèêîâ, íî ïîñëå òðàãè÷åñêèõ ñîáûòèé 11 ñåíòÿáðÿ 
2001 ã., êîãäà ÷èñëî áèçíåñ-ïîåçäîê ñóùåñòâåííî ñîêðàòèëîñü, ñôîêóñèðîâàí-
íîñòü ñàéòà ïðèøëîñü èçìåíèòü.22 Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãèå êîìïàíèè âèäÿò, 
÷òî ïðèáëèçèòåëüíî 5% èõ ðåçåðâèðîâàíèÿ â ìàñøòàáàõ âñåé ñåòè îñóùåñòâëÿ-
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þòñÿ ÷åðåç Èíòåðíåò. Åùå áîëåå âàæíîé äëÿ íèõ èíôîðìàöèåé ÿâëÿåòñÿ òîò 
ôàêò, ÷òî èçäåðæêè íà ïðîäàæó íîìåðà â ýòîì âàðèàíòå íèæå, ÷åì ÷åðåç îáû÷-
íûé êîëë-öåíòð, èñïîëüçóåìûé äëÿ ðåçåðâèðîâàíèÿ. Òàê, Marriott ìîæåò îáðàáà-
òûâàòü îíëàéíîâîå ðåçåðâèðîâàíèå ÷åðåç ñâîé âåá-ñàéò, çàòðà÷èâàÿ íà ýòî îêîëî 
3,50 äîëë. Äëÿ ñðàâíåíèÿ òà æå ñàìàÿ îïåðàöèÿ â òåëåôîííîì ðåæèìå ñòîèò 
ýòîé ãîñòèíè÷íîé ñåòè 5,00 äîëë.23

Ó Springer-Miller Systems èìååòñÿ öåíòðàëüíàÿ ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ äëÿ 
êîìïàíèé, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà âîïðîñàõ óïðàâëåíèÿ, ðåãèîíàëüíûõ èëè ìå-
ñòíûõ àññîöèàöèé, îðãàíèçàöèé ïðîæèâàíèÿ, ãîñòèíè÷íûõ èëè ìîòåëüíûõ ñèñòåì 
è ñèñòåì ðàáîòû ñ ðåãèîíàëüíûìè ïàðêàìè. 24 SMS Central Reservation ýòî ïîëíî-
ñòüþ èíòåãðèðîâàííûé ìîäóëü, êîòîðûé ìîæåò ëèáî óñòàíàâëèâàòüñÿ íà òîì æå 
ñàìîì îáîðóäîâàíèè êàê SMS Front Office, òàê è èñïîëüçîâàòüñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî. 
Â ñèñòåìå SMS Host Back Office ïðèìåíÿþòñÿ ìîäóëè ðàáîòû ñ ãëàâíîé êíèãîé è 
ñ÷åòàìè ê îïëàòå. Äðóãèå ìîäóëè ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ îáðàáîòêè çàêàçîâ íà çàêóï-
êó, çàïàñîâ ïðèîáðåòåííîé ïðîäóêöèè, ñîñòàâëåíèÿ ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ, ïëà-
òåæíûõ âåäîìîñòåé è ñ÷åòàìè ê ïîëó÷åíèþ. Ìîæíî âûäåëèòü ó ñèñòåìû Host 
Back Office ðÿä ïðåèìóùåñòâ: ïîëíûå àóäèòîðñêèå ïðîâåðêè, äèàãðàììà ñ÷åòîâ ïî 
âñåì êîìïàíèÿì, êîíòðîëü çà äîñòóïîì ïîëüçîâàòåëåé â ðàçáèâêå ïî ôóíêöèî-
íàëüíûì íàïðàâëåíèÿì, âðåìåíè ñóòîê è äàòàì; ñîçäàíèå ñ âû÷èñëåíèÿìè âñåõ 
ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ ïðè ïîìîùè øèðîêî èñïîëüçóåìûõ ïðîãðàìì íà îñíîâå 
ýëåêòðîííûõ òàáëèö ñî çâåíüÿìè ñâÿçè êî âñåì áàçàì äàííûõ â ïðÿìîì (æèâîì) 
ðåæèìå; óãëóáëåííûé àíàëèç èòîãîâîé èíôîðìàöèè â ôèíàíñîâîì îò÷åòå äëÿ 
ïîëó÷åíèÿ ïîäðîáíîñòåé ïî îòäåëüíûì ñ÷åòàì. 

Âûïèñûâàíèå ñ÷åòîâ 

Êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, â íàøè äíè ïûòàþòñÿ ïðè-
îáðåñòè ñàìûå ñêîðîñòíûå è íàäåæíûå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû èç òåõ, ÷òî ìîãóò 
ñåáå ïîçâîëèòü, ïîìîãàþùèå èì âûïèñûâàòü ñ÷åòà ãîñòÿì áåç âñÿêèõ çàäåðæåê. 
Áûñòðûé äîñòóï ê ó÷åòó ïëàòåæåé ãîñòÿ îñîáåííî âàæåí â êðóïíûõ îòåëÿõ, òàê 
êàê îíè ñòðåìÿòñÿ ñîçäàòü ìàêñèìàëüíûå óäîáñòâà äëÿ ñâîèõ ãîñòåé, â òîì ÷èñëå 
íå äîïóñòèòü âîçíèêíîâåíèÿ î÷åðåäåé. 

Ïîäãîòîâêà ñ÷åòîâ äëÿ ãîñòåé ñòàíîâèòñÿ áîëåå ëåãêîé îïåðàöèåé, åñëè âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ êîìïüþòåðàìè. È íàîáîðîò, åñëè äëÿ çàâåðøåíèÿ âñåõ òðàíñàêöèé 
èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè íå èñïîëüçóþòñÿ, âûïèñûâàíèå ñ÷åòîâ ìîæåò ñòàòü 
äëèòåëüíûì ïðîöåññîì. Ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöåé ïîìîãàþò êðóïíûì 
îòåëÿì âûïîëíÿòü ïîäîáíûå òðàíñàêöèè áûñòðåå è ïðåäîñòàâëÿòü ãîñòÿì áîëåå 
ýôôåêòèâíîå îáñëóæèâàíèå. Ïðè ïîìîùè òàêèõ ñèñòåì ñëóæàùèå ìîãóò âûïèñû-
âàòü ñ÷åòà ãîñòÿì â ñ÷èòàííûå ñåêóíäû. 

Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû ïîëüçóþòñÿ ïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì, ïîçâîëÿþ-
ùèì ãîñòÿì ïðîâåðÿòü è ïîäòâåðæäàòü ñâîè ñ÷åòà ñ ïîìîùüþ òåëåâèäåíèÿ è 
ñðåäñòâ äèñòàíöèîííîãî êîíòðîëÿ, áëàãîäàðÿ ÷åìó ëþäÿì íå òðåáóåòñÿ 
ñòàíîâèòüñÿ â î÷åðåäü ê ñòîéêå êàññèðà ïðè âûïèñûâàíèè èç ãîñòèíèöû. Êîïèÿ 
ñ÷åòà çàòåì ïåðåñûëàåòñÿ íà èõ äîìàøíèé àäðåñ. 
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McKibbon Hotel Management, Inc. Management Services 
(www. mckibbon.com/ManServ.htm) 

M3 (www.m3as.com) áûëà ñîçäàíà íà îñíîâå îäíîé èç ñàìûõ ñòàðåéøèõ è 
íàèáîëåå óñïåøíûõ êîìïàíèé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà çà âñþ åå èñòîðèþ. 
Åå îãðîìíûé îïûò â ñî÷åòàíèè ñ íàëè÷èåì ýêñïåðòîâ ïî ðàçðàáîòêå 
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïîìîã Ì3 ðàçðàáîòàòü èíòåãðèðîâàííûé ïàêåò 
ïðîäóêòîâ ãîñòåïðèèìñòâà, âêëþ÷àÿ òàêèå ïðîãðàììû, êàê AccKnowledge, 
InnQuire è LaborWatch. Ýòè ïðîäóêòû ñ èñïîëüçîâàíèåì âåá-òåõíîëîãèé 
ïðåäîñòàâëÿþò âëàäåëüöàì, îïåðàòîðàì è ìåíåäæåðàì íåâèäàííûé ðàíåå äîñòóï 
ê íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè. 

Ì3 — ïåðâûé ASP, ò.å. ïðîâàéäåð ïðèêëàäíûõ óñëóã, äåéñòâóþùèé â èí-
äóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ðàçìåùàÿ ñâîè ïðèëîæåíèÿ â ïðîôåññèîíàëüíî 
óïðàâëÿåìîì è öåíòðàëèçîâàííîì öåíòðå äàííûõ ýòîãî ïðîâàéäåðà, êëèåíòû 
ìîãóò ïîëó÷èòü ÷åðåç Èíòåðíåò ëåãêèé äîñòóï ê ñâîåé èíôîðìàöèè. Êëèåíòàì íå 
ïðèõîäèòñÿ ïîêóïàòü ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, ïîñêîëüêó îíè ïîëó÷àþò ê íåìó 
äîñòóï â îíëàéíîâîì ðåæèìå. Â åæåìåñÿ÷íóþ îïëàòó âêëþ÷åíû âñå ðàñõîäû çà 
îáîðóäîâàíèå, ïðîãðàììíóþ ïîääåðæêó, ýêñïëóàòàöèþ è ìîäåðíèçàöèþ, 
íåîáõîäèìûå êëèåíòàì äëÿ óïðàâëåíèÿ è íàðàùèâàíèÿ ñâîåãî áèçíåñà. Ê òîìó 
æå ñòîðîíû íå ïîäïèñûâàþò íèêàêîãî êîíòðàêòà. 

Â 1998 ã. Ì3 ñòàëà ïåðâîé êîìïàíèåé â ìèðå, êîòîðàÿ ñòàëà ïðåäëàãàòü 
ïðèêëàäíûå ïðîãðàììû äëÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ê êîíöó 1999 ã. 75 ãîñòèíèö 
ïîäïèñàëèñü íà ïðîãðàììíûé ïàêåò, ïðåäëàãàåìûé Ì3. Âïåðâûå ìíîãèå ðóêîâî-
äèòåëè êîðïîðàòèâíîãî óðîâíÿ ìîãëè èçó÷èòü òðåáóþùóþñÿ èì èíôîðìàöèþ â 
îíëàéíîâîì ðåæèìå, ïðè÷åì ýòî ïåðâîå, ÷åì îíè çàíèìàþòñÿ óòðîì, êîãäà èì íå 
íàäî æäàòü, ÷òîáû êòî-òî ïðèñëàë ïî ôàêñó èëè ýëåêòðîííîé ïî÷òå èíôîðìàöèþ 
èëè îáîáùèë òàêóþ èíôîðìàöèþ â âèäå îò÷åòà. 

Ì3 ïîòðåáîâàëèñü äâà ãîäà è áîëåå 1 ìëí äîëë., à òàêæå ðåêîìåíäàöèè áîëü-
øîãî ÷èñëà ýêñïåðòîâ, ÷òîáû ðàçðàáîòàòü ïåðâóþ ìîäåëü ñâîåãî ïðîäóêòà. 
Âïîñëåäñòâèè ìîäåëü ïîäâåðãàëàñü ñîòíÿì óëó÷øåíèé, õîòÿ êëèåíòû çà ýòî 
íè÷åãî íå ïëàòèëè, äà è ñåé÷àñ ñèñòåìà ñîâåðøåíñòâóåòñÿ êàæäûé äåíü. 

×òî òàêîå õîñòèíã? 

Õîñòèíã — ýòî ïðèêëàäíàÿ ïðîãðàììà, êîòîðàÿ ïðèìåíÿåòñÿ â ïðîôåññèîíàëüíî 
óïðàâëÿåìîì òðåòüåé ñòîðîíîé öåíòðå ñáîðà äàííûõ. Êëèåíò ñîãëàøàåòñÿ íà 
èñïîëüçîâàíèå èõ îáîðóäîâàíèÿ, ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, óñëóã ïî 
îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè äàííûõ è èõ õðàíåíèþ, à òàêæå ïîñòîÿííîé 
ïîääåðæêå, ýêñïëóàòàöèè è ìîäåðíèçàöèè. Ïðåèìóùåñòâà õîñòèíãà — 
íàäåæíîñòü è óïðàâëåíèå äàííûìè ïðîôåññèîíàëàìè, äîñòóï â òå÷åíèå 24 ÷àñà â 
ñóòêè èç ëþáîé òî÷êè çåìíîãî øàðà ÷åðåç Èíòåðíåò, çàòðàòû, êîòîðûå îáû÷íî 
íà 50—70% ìåíüøå, ÷åì åñëè áû ïîäîáíîé ñèñòåìîé âëàäåë è óïðàâëÿë ñàì 
êëèåíò, òàê êàê íåò íåîáõîäèìîñòè ïîêóïàòü äîðîãîñòîÿùåå îáîðóäîâàíèå, 
îñóùåñòâëÿòü ìîäåðíèçàöèþ êîìïüþòåðîâ è ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. 

AccKnowledge, ïðåäëàãàåìàÿ Ì3, ñâÿçûâàåò îòäåëüíûå ãîñòèíèöû è êîðïîðà-
òèâíûå îôèñû ñ îáùèì ñàéòîì, êóäà äàííûå âíîñÿòñÿ íåïîñðåäñòâåííî â ñèñòå-
ìó íà óðîâíå îòäåëüíîé ãîñòèíèöû. Ýòî ñíèæàåò çàòðàòû, ñîêðàùàåò âðåìÿ è 
ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü, ïîñêîëüêó íå íóæíî, ÷òîáû äâà è áîëåå ñëóæàùèõ 
çàíèìàëèñü îäíîé è òîé æå áóìàæíîé ðàáîòîé. Ì3 AccKnowledge ïîçâîëÿåò íå-
ñêîëüêèì ïàðòíåðñêèì îðãàíèçàöèÿì àíàëèçèðîâàòü èíôîðìàöèþ î ñîñòîÿíèè 
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áèçíåñà, à ñëóæàùèì êîðïîðàòèâíîãî áóõãàëòåðñêîãî îòäåëà îòñëåæèâàòü ïî 
çàïðîñó äíåâíûå îò÷åòû. Êîìïàíèè, ïîëüçóþùèåñÿ Ì3 è äðóãèìè ñèñòåìàìè, 
ýêîíîìÿò äåíüãè, òàê êàê ïîëó÷àþò íåìåäëåííûé äîñòóï ê âàæíîé èíôîðìàöèè 
î ïîêàçàòåëÿõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ. Íàïðèìåð, åñëè êîìïàíèÿ ïðîøëà àóäèò, 
êîòîðûé ïðîâîäèëî ðåãèîíàëüíîå àãåíòñòâî, èëè çàïðàøèâàåòñÿ èíôîðìàöèÿ ïî 
ñòðàõîâàíèþ èëè êîìïåíñàöèè òðóäà ðàáîòíèêîâ, ñèñòåìà ìîæåò ïðåäîñòàâèòü 
ïîäîáíóþ èíôîðìàöèþ ÷åðåç íåñêîëüêî ìèíóò. 

Äîïîëíèòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè Ì3 AccKnowledge ñëåäóþùèå: äàííûå 
ïîñòîÿííî äóáëèðóþòñÿ, èõ êîïèÿ õðàíèòñÿ â äðóãîì ìåñòå; ïðèìåíÿåòñÿ ýôôåê-
òèâíàÿ íà îñíîâå Windows òåõíîëîãèÿ; äîñòóï âîçìîæåí â ëþáîå âðåìÿ è â 
ëþáîé òî÷êå çåìíîãî øàðà; ôèíàíñîâûå îò÷åòû ñîñòàâëÿþòñÿ â ôîðìàòå 
ïîëüçîâàòåëÿ è ìîãóò ñîçäàâàòüñÿ èëè èçìåíÿòüñÿ òàê, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü 
çàïðîñû êëèåíòîâ; óòî÷íåíèå äàííûõ ïðîèñõîäèò ìãíîâåííî; ñèñòåìà î÷åíü 
áûñòðî àäàïòèðóåòñÿ ïîä êîìïàíèþ ëþáîãî ðàçìåðà; ôèíàíñîâûå îò÷åòû ìîæíî 
óäîáíî ïîëó÷àòü â ìàñøòàáàõ âñåé êîìïàíèè; ÷åêè ìîæíî ïå÷àòàòü äëÿ ëþáûõ 
ïðåäïðèÿòèé, âõîäÿùèõ â âàøó êîìïàíèþ, ïðè÷åì çà îäèí ïðîãîí; åæåäíåâíûå 
îò÷åòû ñîñòàâëÿþòñÿ áûñòðî è àäàïòèðîâàíû ê òðåáîâàíèÿì ñàìûõ ðàçíûõ âëà-
äåëüöåâ ñ ó÷åòîì èõ áðåíäîâ è çàïðîñîâ ïåðñîíàëà êëèåíòà. 

Ì3InnQuire — ýòî èíñòðóìåíò óãëóáëåííîãî àíàëèçà äàííûõ ñ âåá-
ïîääåðæêîé, ïîçâîëÿþùèé ìåíåäæåðàì ñîñòàâëÿòü ñâîè îò÷åòû î ðàáîòå íå-
ñêîëüêèõ çàâåäåíèé íà îñíîâå ïðàêòè÷åñêè ëþáîãî, áåçãðàíè÷íîãî ïî îáúåìó, 
íàáîðà ñòàòèñòè÷åñêèõ äàííûõ. InnQuire ÿâëÿåòñÿ òàêæå áàçîé èíôîðìàöèè, 
êîòîðàÿ ñîñòîèò èç äàííûõ, ïîëó÷àåìûõ èç åæåäíåâíûõ îò÷åòîâ êëèåíòà íà 
óðîâíå åãî îòäåëüíûõ çàâåäåíèé. Ýòè äàííûå ïîçâîëÿþò îñóùåñòâëÿòü 
ñðàâíåíèå ïî áðåíäàì, ïîäðàçäåëåíèÿì, óðîâíÿì çàíÿòîñòè, ðàñöåíêàì, 
äîõîäàì, çàòðàòàì íà òðóä. Ê òîìó æå InnQuire ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü 
ïðîøëûå äàííûå äëÿ ïðîãíîçà áóäóùèõ îæèäàíèé; ó÷èòûâàòü ôàêòè÷åñêèå 
ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå äëÿ êëàññèôèêàöèè çàâåäåíèÿ; èñïîëüçîâàòü äàííûå 
äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ ñâÿçåé, êîòîðûå â ïðîòèâíîì ñëó÷àå 
ìîãëè áû îêàçàòüñÿ ñêðûòûìè; âûÿâëÿòü ïðÿìûå îòêëîíåíèÿ (êëèåíòû ìîãóò 
îòûñêèâàòü àíîìàëèè â äàííûõ, êîòîðûå â êîíñîëèäèðîâàííîì îò÷åòå ìîãóò 
áûòü íåî÷åâèäíû). Ñèñòåìà ïîçâîëÿåò êëèåíòàì íàðàùèâàòü îáúåì 
ïîëó÷àåìûõ óñëóã è ðàñïðîñòðàíÿòü èõ íà ïÿòü èëè ïÿòüäåñÿò çàâåäåíèé, è ïðè 
ýòîì íå òðåáóåòñÿ óâåëè÷èâàòü ÷èñëî ñëóæàùèõ. 

Ì3LaborWatch — ýòî èíñòðóìåíò èíòåãðàöèè èíôîðìàöèè î âûïîëíåííîé 
ðàáîòå è íà÷èñëåííîé çàðàáîòíîé ïëàòå, íà÷èíàÿ îò êàðò ó÷åòà ðàáî÷åãî âðå-
ìåíè äî ÷åêîâ, âûïèñûâàåìûõ ñëóæàùèì çà èõ òðóä. Ì3LaborWatch ñâîäèò 
âìåñòå âñþ ýòó èíôîðìàöèþ è ïðåäîñòàâëÿåò êëèåíòàì îò÷åò î äåÿòåëüíîñòè 
íåñêîëüêèõ çàâåäåíèé, ñîîáùàÿ î ôàêòè÷åñêèõ ÷àñàõ ðàáîòû, ñêîððåêòèðîâàí-
íûõ ñòàíäàðòàõ, ó÷èòûâàþùèõ îáúåìû ðàáîò, è áåí÷ìàðêèíãîâûõ ïîêàçàòåëÿõ, 
ê òîìó æå ñðàâíèâàÿ ðàáîòó êëèåíòà ñ äðóãèìè ó÷àñòíèêàìè â îòðàñëè. 
Ì3LaborWatch ïîçâîëÿåò îòñëåæèâàòü èñïîëüçîâàíèå ñëóæàùèìè ñâîåãî âðå-
ìåíè â òå÷åíèå ðàáî÷åãî äíÿ. Ýòà èíôîðìàöèÿ äîñòóïíà ìåíåäæåðàì â åæå-
äíåâíîì ôîðìàòå. Íà îñíîâå ýòèõ äàííûõ Ì3LaborWatch ïîçâîëÿåò êëèåíòàì 
ðàçðàáàòûâàòü è ãîòîâèòü ñîáñòâåííûå îò÷åòû, ñðàâíèâàòü ÷àñû òðóäà ñî ñòàí-
äàðòàìè, ñêîððåêòèðîâàííûìè ñ ó÷åòîì îáúåìà, ïðîâîäèòü àíàëèç ïî äíÿì, 
íåäåëÿì èëè ìåñÿöàì ðàáîòû, ïî âèäàì ðàáîò èëè îòäåëàì, ïî ãîñòèíèöàì èëè 
ðåãèîíàì; âû÷èñëÿòü ÷èñëî ÷àñîâ òðóäà â ðàñ÷åòå íà ÷èñëî çàíÿòûõ íîìåðîâ, 
ïðîâîäèòü àíàëèç ÷àñîâ ñâåðõóðî÷íîé ðàáîòû ïî âèäàì ðàáîò èëè îòäåëàì äëÿ 
ëþáîãî ïðåäïðèÿòèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Ì3LaborWatch ïîçâîëÿåò êëè-
åíòàì ñðàâíèâàòü èõ ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå ïî òðóäó ñ àíàëîãè÷íûìè ãîñòè-
íèöàìè. Ðåçóëüòàòû ýòîãî ñðàâíåíèÿ ïîçâîëÿþò èçìåðÿòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü, 
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ñòàâêè îïëàòû, ñâåðõóðî÷íóþ ðàáîòó è ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè ïî êëþ÷åâûì 
êàòåãîðèÿì â ñðàâíåíèè ñ ãðóïïîé ãîñòèíèö, êîòîðûå àíàëîãè÷íû ïî ðàçìåðó, 
ìåñòó ðàñïîëîæåíèÿ è èñïîëüçóåìîìó áðåíäó. 

Meeting Matrix (www. meetingmatrix.com) ïðåäîñòàâëÿåò ïðîãðàììíîå îáåñïå-
÷åíèå äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ, ñîñòàâëåíèÿ ðàáî÷èõ äèàãðàìì è ìîäåëèðîâàíèÿ âèäîâ 
ðàáîò òàê, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû êëèåíòîâ ïî ðàçìåðàì ïîìåùåíèé, íåîáõî-
äèìûõ äëÿ ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷. Meeting Matrix ïîëó÷èëà íàãðàäó Microsoft Retail 
Application Developer (RAD) è ñïîñîáíà óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïëàíèðîâùèêîâ 
âñòðå÷, öåíòðîâ ïî ïðîâåäåíèþ êîíôåðåíöèé, ãîñòèíèö, áîëüíèö, óíèâåðñèòåòîâ è 
öåíòðîâ ïî ïðîâåäåíèþ âûñòàâîê. 

Venetian ïðèáåãàåò ê óñëóãàì âûñîêèõ òåõíîëîãèé

Ïî ñëîâàì Êðèñà Ñòåéñè (Chris Stacy), ìåíåäæåðà ïî èíòåðíåò-ìàðêåòèíãó, 
êóðîðò, âêëþ÷àþùèé îòåëü è êàçèíî Venetian â Ëàñ-Âåãàñå, ãäå ÷èñëî íîìåðîâ 
óæå ñîñòàâëÿåò 3036 è ïðîäîëæàåò óâåëè÷èâàòüñÿ, âíåäðèë ñèñòåìó Res.Net. 
Ïîñëå íåäàâíåé ìîäåðíèçàöèè, ó÷èòûâàþùåé ïîñëåäíèå çàïðîñû ãîñòåé, ñèñ-
òåìà âûïîëíÿåò îêîëî 7% âñåõ ðåçåðâèðîâàíèé. ×òî ëó÷øå âñåãî, òàê ýòî òî, 
÷òî ïëàòåæè ïîñòàâùèêó ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïðèìåðíî â ïîëîâèíó íè-
æå, ÷åì ïðè óñëóãàõ GDS. 
Ãîñòè ââîäÿò â ñèñòåìó äàòó ïðèáûòèÿ, ïîñëå ÷åãî èì äåìîíñòðèðóåòñÿ âíóò-
ðåííèé âèä íîìåðà, ñîîáùàåòñÿ åãî ñòîèìîñòü, à òàêæå ïðåäëàãàþòñÿ íîìåðà 
áîëåå âûñîêîãî êëàññà. Êàê ýòî íè óäèâèòåëüíî, íî îêîëî 80% ãîñòåé âûáèðà-
þò ïîñëå òàêîé äåìîíñòðàöèè áîëåå äîðîãèå íîìåðà. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ 
Venetian íàðàùèâàåò ñâîè îíëàéíîâûå ìîùíîñòè, ÷òîáû îáðàáàòûâàòü áîëüøå 
ïàêåòîâ ðåçåðâèðîâàíèÿ è çàêàçîâ íà ïðîâåäåíèå ñîâåùàíèé, íà êîòîðûå ñåé-
÷àñ ïðèõîäèòñÿ äî 40% ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà. 

Áåçîïàñíîñòü

Ëþáàÿ êîìïàíèÿ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà òàê èëè èíà÷å ó÷àñòâóåò â îáåñïå÷å-
íèè áåçîïàñíîñòè ãîñòåé è ñâîèõ ñëóæàùèõ. Óâåðåííîñòü, ÷òî ãîñòèíèöà èëè ðåñ-
òîðàí ÿâëÿþòñÿ áåçîïàñíûì ìåñòîì, — êëþ÷åâîé ôàêòîð, âëèÿþùèé íà ñòåïåíü 
óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòåé. Áåçîïàñíîñòü îòíîñèòñÿ ê âîïðîñàì ïåðâîñòåïåííîé âàæ-
íîñòè ó ëþäåé, ïîñåùàþùèõ ìåñòà, êîòîðûå îáñëóæèâàþòñÿ êîìïàíèÿìè ãîñòå-
ïðèèìñòâà. Èíôîðìàöèîííî-òåõíîëîãè÷åñêèå ñèñòåìû, èñïîëüçóåìûå çäåñü, 
âêëþ÷àþò ñèñòåìû íàáëþäåíèÿ, êàìåðû êîòîðûõ óñòàíàâëèâàþòñÿ â ñàìûõ ðàç-
íûõ ìåñòàõ çàâåäåíèÿ äëÿ êîíòðîëÿ çà òåððèòîðèåé, ÷òîáû â êîíå÷íîì ñ÷åòå äî-
áèòüñÿ ïîâûøåíèÿ áåçîïàñíîñòè ãîñòåé. Ýòè êàìåðû ñîñòûêîâàíû íàïðÿìóþ ñ 
êîìïüþòåðàìè, òåëåâèçîðàìè è öèôðîâûìè âèäåîìàãíèòîôîíàìè, ÷òî ïîìîãàåò 

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



Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 669 

ñëóæáå áåçîïàñíîñòè êîíòðîëèðîâàòü ñèòóàöèþ íà âñåé òåð-
ðèòîðèè, çà êîòîðóþ îíè îòâå÷àþò. 

Áëàãîäàðÿ ïîñëåäíèì òåõíîëîãè÷åñêèì ðàçðàáîòêàì óäà-
ëîñü ñîçäàòü ñèñòåìû ýëåêòðîííûõ äâåðíûõ çàìêîâ, â íåêî-
òîðûõ èç êîòîðûõ ìîãóò äàæå ó÷èòûâàòüñÿ îñîáûå ïîæåëà-
íèÿ ãîñòåé, ñâÿçàííûå ñ áåçîïàñíîñòüþ. Ñîâðåìåííûå ýëåê-
òðîííûå çàìêè â íîìåðàõ óïðàâëÿþòñÿ èíôîðìàöèåé, íàíå-
ñåííîé êàê íà êàðòû ñ ìàãíèòíîé ïîëîñêîé, òàê è íà ñìàðò-
êàðòû. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïåðñîíàëà ãîñòèíèöû, îäíî èç îñ-
íîâíûõ ïðåèìóùåñòâ òàêîãî ðîäà çàìêîâ — ýòî òî, ÷òî èç-
âåñòíî, êòî âõîäèò â êîìíàòó è â êàêîå âðåìÿ, òàê êàê ñèñ-
òåìà îòñëåæèâàåò ëþáîãî âõîäÿùåãî. 

Ñåéôû, óñòàíàâëèâàåìûå â íîìåðàõ, òåïåðü òàêæå ìîãóò 
óïðàâëÿòüñÿ êàðòî÷êîé-êëþ÷îì. Îáå ñèñòåìû èñïîëüçóþòñÿ 
âìåñòî ïðåæíèõ ìåòàëëè÷åñêèõ êëþ÷åé. Åùå áîëåå ñîâðå-
ìåííûå ñåéôû óïðàâëÿþòñÿ ñ ïîìîùüþ áèîìåòðè÷åñêîé 
òåõíîëîãèè, ðàáîòàþùåé íà îñíîâå îòïå÷àòêîâ ïàëüöåâ èëè 
ñêàíèðîâàíèÿ ðàäóæíîé îáîëî÷êè ãëàçà, ÷òîáû óäîñòîâå-
ðèòüñÿ â ëè÷íîñòè ïîëüçîâàòåëÿ. 

Êîìôîðò è óäîáñòâî ãîñòåé 

Ãîñòèíèöû ïðåäîñòàâëÿþò ñâîèì ãîñòÿì âîçìîæíîñòè êîìôîðòíîãî è óäîáíîãî 
ïðîæèâàíèÿ, ÷òîáû, íàõîäÿñü âäàëè îò äîìà, îíè ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ êàê äîìà. Ãîñ-
òèíèöû ïîëüçóþòñÿ óâàæåíèåì ãîñòåé, åñëè ïðåäëàãàþò èì ìíîæåñòâî äîïîëíè-
òåëüíûõ óñëóã, íàïðèìåð âîçìîæíîñòü ïîåñòü â íîìåðå, ïîñìîòðåòü òåëåâèçîð, 
âîñïîëüçîâàòüñÿ òåëåôîíîì, ïîäñîåäèíèòüñÿ ê Èíòåðíåòó, âîñïîëüçîâàòüñÿ ìèíè-
áàðîì è íå áðàòü ñ ñîáîé ñðåäñòâà ãèãèåíû, òàê êàê ãîñòèíèöà ïðåäîñòàâëÿåò èõ. 
Óñëóãè ýòîãî ðîäà ïîçâîëÿþò ãîñòþ ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ â ãîñòèíèöå óþòíî. Ìíîãèå 
äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè ãîñòü ìîæåò ïîëó÷èòü â äðóãèõ ïîìåùåíèÿõ ãîñòèíèöû, 
íàïðèìåð âîñïîëüçîâàòüñÿ ïëàâàòåëüíûì áàññåéíîì, ìàññàæíûì ñàëîíîì, îòïðà-
âèòü ïî÷òó, âñòðåòèòüñÿ ñ êîëëåãàìè èëè õîðîøî ïîåñòü. Åñòü óñëóãè, ïîçâîëÿþ-
ùèå óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû ïðàêòè÷åñêè âñåõ ãîñòåé, íàïðèìåð êîíñüåðæíàÿ 
ñëóæáà èëè áèçíåñ-öåíòð. 

Ãîñòèíèöû ïîääåðæèâàþò ñâÿçü ñî ìíîãèìè äðóãèìè êîìïàíèÿìè, ïðåäîñ-
òàâëÿþùèìè óñëóãè èõ ãîñòÿì. Íåêîòîðûå êîìïàíèè ïðåäëàãàþò ãîñòèíèöàì íî-
âûå èíòåðåñíûå ïîäõîäû, áëàãîäàðÿ ÷åìó òå â ñâîþ î÷åðåäü ìîãóò ïðåäëîæèòü 
ãîñòÿì äîïîëíèòåëüíîå îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ. Òàê, Sprint InSite ñîâìåñòíî ñ 
KoolConnect Interactive Media ñîçäàëà ñèñòåìó, áëàãîäàðÿ ÷åìó ìíîãèå óñëóãè äëÿ 
ãîñòåé óäîâëåòâîðÿþòñÿ îäíèì ïðîâàéäåðîì. Ê ýòèì óñëóãàì îòíîñÿòñÿ äîñòóï ê 
Èíòåðíåòó è ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, äåìîíñòðàöèÿ êèíîôèëüìîâ ïî çàïðîñó, ìóçûêà 
ïî çàïðîñó, èãðû ïî çàïðîñó, äðóãèå ãîñòèíè÷íûå è êîíñüåðæíûå óñëóãè, ïðîâå-
äåíèå ñïåöèàëüíûõ êàìïàíèé ïðîäâèæåíèé, ðåêëàìà, ïëàíèðîâàíèå ïîåçäîê, ïî-
ëó÷åíèå îáðàòíîé ñâÿçè îò ãîñòåé, à òàêæå ïðåäîñòàâëåíèå äðóãîé ïîìîùè, êîòî-
ðàÿ ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ ãîñòÿì. Âñå ýòè óñëóãè ïîìîãàþò ãîñòèíèöàì ëó÷øå 

Ýëåêòðîííûé çàìîê
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óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ãîñòåé. Ñïåöèàëèñòû Sprint òàê ôîðìóëèðóþò ñóùíîñòü 
ñâîåãî ïîäõîäà: «Äîáèâàéòåñü ëîÿëüíîñòè è ñîõðàíÿéòå êëèåíòîâ çà ñ÷åò ïîâû-
øåíèÿ êà÷åñòâà èõ îáñëóæèâàíèÿ».26 Â ÷èñëî ñîâðåìåííûõ óñëóã òåõíîëîãè÷åñêî-
ãî õàðàêòåðà, ïðåäëàãàåìûõ ãîñòÿì, òàêæå âõîäÿò Play Station è âèäåîèãðû. 

Ïðîäàæè è ìàðêåòèíã 

Îäíèì èç îñíîâíûõ ñïîñîáîâ ïðèìåíåíèÿ òåõíîëîãèè äëÿ ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà 
ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå áàç äàííûõ. Áàçà äàííûõ — ýòî ïðîãðàììíîå îáåñïå÷å-
íèå, ïîçâîëÿþùåå ñîçäàòü ôîðìàëüíóþ ñòðóêòóðó äàííûõ, îðãàíèçîâàííûõ òàê, 
÷òîáû èìè áûëî óäîáíî ïîëüçîâàòüñÿ. Áëàãîäàðÿ ïðèìåíåíèþ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ 
áàçàìè äàííûõ (database management system, DBMS) ïîëüçîâàòåëü ìîæåò âûéòè â 
áàçó äàííûõ è íà îñíîâå çàäàííûõ êðèòåðèåâ ïðîâåñòè â íåé ïîèñê èíôîðìàöèè. 
Äëÿ öåëåé ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà áàçà äàííûõ ïîòðåáèòåëåé ìîæåò áûòü ñîçäàíà ñ 
öåëüþ âûÿñíèòü, ñ êàêèìè ïîòðåáèòåëÿìè ñëåäóåò âñòóïàòü â êîíòàêò â õîäå êàì-
ïàíèè ïðîäâèæåíèÿ è êàê ó÷èòûâàòü äèíàìèêó ýòèõ êîíòàêòîâ, ÷òîáû äâàæäû íå 
âûõîäèòü íà îäíîãî è òîãî æå ÷åëîâåêà ïðè ïðîâåäåíèè êàìïàíèè. 

Îäíîé èç ôèðì, ñïåöèàëèçèðóþùèõñÿ íà ïîäîáíûõ ïðîäóêòàõ, ÿâëÿåòñÿ Pegasus 
Business Intelligence. «Pegasus Business ïðåäîñòàâëÿåò îòâåòû íà ìàðêåòèíãîâûå âî-
ïðîñû, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñêëàäèðîâàíèå äàííûõ, îáùåîòðàñëåâûå ñòàòèñòè÷å-
ñêèå äàííûå è êîíñàëòèíãîâûå óñëóãè ïî ìàðêåòèíãó.» 27 Åùå îäíèì ïîïóëÿðíûì 
íàïðàâëåíèåì â ïðîäàæàõ è ìàðêåòèíãå ÿâëÿåòñÿ óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè (customer relationship management, CRM). CRM — ýòî ñïîñîá, ïîìî-
ãàþùèé îòñëåæèâàòü ïðåäïî÷òåíèÿ ãîñòåé è îòûñêèâàòü íîâûõ è ïîâòîðíûõ ãîñòåé, 
êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê âàøåìó öåëåâîìó ðûíêó. CRM ìîæåò áûòü âûïîëíåíà â âèäå 
îòäåëüíîé ñèñòåìû èëè êàê ÷àñòü, èíòåãðèðîâàííàÿ ñ âàøåé ñèñòåìîé PMS. 

Ýôôåêòèâíûìè ìàðêåòèíãîâûìè èíñòðóìåíòàìè ìîãóò áûòü ýëåêòðîííàÿ è 
ãîëîñîâàÿ ïî÷òû. Íàïðèìåð, ÷àñòûå ïîëüçîâàòåëè ìîãóò ïîëó÷àòü ýëåêòðîííûå 
ñîîáùåíèÿ î ïëàíèðóåìûõ ñîáûòèÿõ è ñïåöèàëüíûå ïðåäëîæåíèÿ. Ïîñëå òîãî 
êàê êîìïàíèÿ ñîñòàâèò ñïèñîê ýëåêòðîííûõ àäðåñîâ ñâîèõ ãîñòåé, îíà ìîæåò ðàñ-
ñûëàòü èì ïîëåçíóþ äëÿ íèõ èíôîðìàöèþ. 

Â ìàðêåòèíãîâûõ öåëÿõ ãîñòèíèöû èëè ðåñòîðàíà òàêæå ìîæåò èñïîëüçîâàòü-
ñÿ è Èíòåðíåò, ñ ïîìîøüþ êîòîðîãî ïîòåíöèàëüíûå ãîñòè ìîãóò ñîâåðøèòü âèð-
òóàëüíûé îñìîòð ãîñòèíèöû èëè ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ìåíþ ðåñòîðàíà. 

Êåéòåðèíã

Êîìïàíèè, çàíÿòûå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïðåäëàãàþò ðàçëè÷íûå óñëóãè 
äëÿ âñåõ òèïîâ ãîñòåé, â òîì ÷èñëå êåéòåðèíã è ñîáûòèéíûé ìåíåäæìåíò, ò.å. 
óïðàâëåíèå ñèòóàöèÿìè, êîãäà â îïðåäåëåííûé äåíü íà âñòðå÷è èëè êîíôåðåíöèè 
ïðèáûâàþò áîëüøèå ãðóïïû ëþäåé, êîòîðûõ íåîáõîäèìî îáñëóæèòü. Èíôîðìàöè-
îííûå ñèñòåìû (IS) è òåõíîëîãèè ïîçâîëèëè óëó÷øèòü ýòîò âèä îáñëóæèâàíèÿ â 
êðóïíûõ ãîñòèíèöàõ, ñòðåìÿùèõñÿ ðàñøèðèòü ñâîè âîçìîæíîñòè ïî óïðàâëåíèþ 
îáñëóæèâàíèåì ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé, òàê êàê ýòî íàïðàâëåíèå áèçíåñà ïîçâî-
ëÿåò ïîâûñèòü äîõîäû. Îáñëóæèâàíèå ìåðîïðèÿòèé ñòàëî áîëåå ëåãêèì è ýôôåê-
òèâíûì ïîñëå ïîÿâëåíèÿ êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì è èíòåðíåòîâñêîãî ïðîãðàììíîãî 
îáåñïå÷åíèÿ. 

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



Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 671 

Ôèðìû, ðàçðàáàòûâàþùèå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, ïîíÿëè âàæíîñòü ðûíêà 
êåéòåðèíãà è ñîáûòèéíîãî ìåíåäæìåíòà êàê äëÿ íåáîëüøèõ, òàê è äëÿ êðóïíûõ 
êîìïàíèé. Caterease, ðàçðàáàòûâàþùàÿ ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ îáñëóæèâà-
íèÿ ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé, ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðàì ãîñòèíèö ðåçåðâèðîâàòü ïî-
ìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé è íîìåðà äëÿ èõ ó÷àñòíèêîâ. Caterease 
ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç êðóïíåéøèõ ïðîâàéäåðîâ ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ âå-
äóùèõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé, äåéñòâóþùèõ ïî âñåìó ìèðó. Ìîäóëü ìåíåäæåðà ïî 
ãîñòèíè÷íûì íîìåðàì ïîìîãàåò îòåëÿì, ìîòåëÿì è íåáîëüøèì ãîñòèíèöàì ó÷è-
òûâàòü âñå âîçìîæíîñòè ïî ðàññåëåíèþ ãîñòåé, ñòûêîâàòü ñëóæáó ðåçåðâèðîâàíèÿ 
ñ ïëàíèðîâùèêàìè ìåðîïðèÿòèé è ñîñòàâëÿòü ïîäðîáíûå îò÷åòû. 29

Åùå îäíèì âåäóùèì ïðîâàéäåðîì ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà ìîæíî íàçâàòü ôèðìó Delphi, ñïåöèàëèçèðóþùóþñÿ íà àâòîìàòè-
çàöèè ïðîöåññà ïðîäàæ, ìàðêåòèíãå è êåéòåðèíãå êðóïíûìè çàâåäåíèÿìè. Ïðî-
ãðàììà Delphi óæå äàâíî ïîëüçóåòñÿ áîëüøîé ïîïóëÿðíîñòüþ ó ïðîôåññèîíàëîâ 
îòðàñëè, ïðèìåíÿþùèõ åå äëÿ ñàìûõ ðàçíûõ öåëåé, íà÷èíàÿ îò ñîñòàâëåíèÿ ãðàôè-
êîâ è âûáîðà ïðèîðèòåòîâ äî çàêàçîâ íà ïðîâåäåíèå áàíêåòîâ. Èíôîðìàöèîííûå 

êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû (computer information system, CIS) ïîçâîëÿþò êîìïàíèÿì, 
ñïåöèàëèçèðóþùèìñÿ íà ðàçðàáîòêå ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, íàïðèìåð 
Caterease è Delphi, ñîçäàâàòü ñàìûå ñîâðåìåííûå ñèñòåìû, ïîëüçóÿñü êîòîðûìè 
êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå â îáëàñòè ãîñòåïðèèìñòâà, ìîãóò äåéñòâîâàòü íàìíîãî ýô-
ôåêòèâíåå, ÷åì ðàíüøå. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Ïåðå÷èñëèòå äåâÿòü ðàçëè÷íûõ îáëàñòåé è ó÷àñòêîâ ðàáîòû â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà, ãäå èñïîëüçóþòñÿ ñèñòåìû èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. 

2. Êàêîâî îñíîâíîå ïðåäíàçíà÷åíèå PMS? Äëÿ êàêèõ åùå öåëåé èñïîëüçóåòñÿ 
ýòà ñèñòåìà? 

3. Êàê òåõíîëîãèÿ âëèÿåò íà êåéòåðèíã? Íàçîâèòå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, êî-
òîðîå ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ ýòèõ âèäîâ óñëóã. 

Èíôîðìàöèîííî-òåõíîëîãè÷åñêèå ñèñòåìû,
ïðèìåíÿåìûå â ðåñòîðàíàõ
è äðóãèõ ïðåäïðèÿòèÿõ ïèòàíèÿ 

Îòðàñëü ïèòàíèÿ ñóùåñòâåííî âûèãðàëà îò èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé. Ïðàâèëüíîå ïðèìåíåíèå èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì ïîìîãàåò êðóïíûì è 
íåáîëüøèì ðåñòîðàíàì è êîìïàíèÿì, ñâÿçàííûì ñ ïèòàíèåì, ïðåäîñòàâëÿòü áî-
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ëåå ýôôåêòèâíûå óñëóãè ñâîèì ãîñòÿì è îñóùåñòâëÿòü áîëåå ñòðîãèé êîíòðîëü çà 
âñåìè ïðîöåññàìè, ÷òîáû íå äîïóñêàòü óáûòêîâ. 

Êàê ñâèäåòåëüñòâóåò ñïèñîê 100 ëó÷øèõ íåçàâèñèìûõ ðåñòîðàíîâ, èìåííî íà-
ëè÷èå òàêèõ òåõíîëîãèé âî ìíîãîì îáúÿñíÿåò ðàçíèöó ìåæäó âåäóùèìè çàâåäå-
íèÿìè è îñòàëüíûìè.30 Òàêèå òåõíîëîãèè ïîìîãàþò îïåðàòîðó ñíèæàòü èçäåðæêè 
è áîëåå êà÷åñòâåííî îáñëóæèâàòü ãîñòåé è ïðåäîñòàâëÿòü èì äîïîëíèòåëüíîå âðå-
ìÿ, ÷òîáû ëó÷øå ïîçàáîòèòüñÿ î ãîñòÿõ è õîðîøî èõ êîðìèòü. Â ñôåðå ïèòàíèÿ 
âûñøèì ïðèîðèòåòîì ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåíèå ãîñòåé. Ðåñòîðàí, óìåþùèé ïðî-
èçâîäèòåëüíî è ýôôåêòèâíî îáñëóæèâàòü ãîñòåé, ìîæåò óäîâëåòâîðèòü çàïðîñû 
ñàìûõ ðàçíûõ ïîòðåáèòåëåé. Îðãàíèçàöèè, ÷òîáû äîáèòüñÿ áîëåå âûñîêèõ äîõî-
äîâ è ïîýòîìó áîëåå óâåðåííî ñìîòðåòü â áóäóùåå, äîëæíû ïîñòîÿííî îòûñêèâàòü 
íîâûå èäåè, ïîçâîëÿþùèå ïîâûøàòü ýôôåêòèâíîñòü èõ ñèñòåì è äîáèâàòüñÿ 
ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ çàïðîñîâ èõ êëèåíòîâ. 

Â ðåñòîðàííîé îòðàñëè è òàì, ãäå áèçíåñ ñâÿçàí ñ ïèòàíèåì, èíôîðìàöèîí-
íûå òåõíîëîãèè ïîäðàçäåëÿþòñÿ â çàâèñèìîñòè îò òîãî, ãäå îíè ïðèìåíÿþòñÿ â 
îïåðàöèÿõ ôðîíò- èëè áýê-õàóñà. Äëÿ ôðîíò-õàóñà èñïîëüçóþòñÿ ñèñòåìû, óñòà-
íîâëåííûå â òî÷êàõ ïðîäàæè, äèñïëåéíûå ñèñòåìû äëÿ êóõíè è òåõíîëîãèè, ñâÿ-
çàííûå ñ îáñëóæèâàíèåì ãîñòåé. Ñèñòåìû áýê-õàóñà âêëþ÷àþò óïðàâëåíèå ïðî-
äóêòàìè è ðàáîòó ñ çàïàñàìè, êàëüêóëÿöèþ ñåáåñòîèìîñòè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, 
óïðàâëåíèå òðóäîì ïåðñîíàëà è ñîñòàâëåíèå ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ. 

Ñèñòåìû ôðîíò-õàóñà ðåñòîðàíîâ 

Ñèñòåìû äëÿ òî÷åê ïðîäàæ 
Ñèñòåìû äëÿ òî÷åê ïðîäàæ (point of sale, POS) îñîáåííî ÷àñòî èñïîëüçóþòñÿ â ðåñ-
òîðàíàõ è â äðóãèõ ìåñòàõ, ãäå ïðîäàþòñÿ ïðîäóêòû ïèòàíèÿ, íàïðèìåð íà ñòàäèî-
íàõ, â òåìàòè÷åñêèõ ïàðêàõ, àýðîïîðòàõ èëè íà êðóèçíûõ ñóäàõ. Ýòè ñèñòåìû òàêæå 
èñïîëüçóþòñÿ â ãîñòèíèöàõ, ãäå ïðåäëàãàåòñÿ åäà è íàïèòêè, à òàêæå â òî÷êàõ ðîç-
íè÷íîé ïðîäàæè. Îíè ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ îòñëåæèâàíèÿ ñóìì ïëàòåæåé çà ïèòàíèå è 
íàïèòêè, à òàêæå, åñëè ãîâîðèòü î ãîñòèíèöàõ èëè ðåñòîðàíàõ, çà äðóãèå ðîçíè÷íûå 
ïðîäàæè. Ñèñòåìà POS ñîñòîèò èç ðÿäà òåðìèíàëîâ, ñîñòûêîâàííûõ ñ äèñòàíöèîí-
íî ðàñïîëîæåííîé ñåêöèåé öåíòðàëüíîé îáðàáîòêè. Ýòè òåðìèíàëû ìîãóò èìåòü 
âñòðîåííûå ìèêðîïðîöåññîðû, è ïîýòîìó îáðàáîòêà èíôîðìàöèè ìîæåò âûïîë-
íÿòüñÿ â ñàìîì òåðìèíàëå. Âñå òåðìèíàëû ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì ñåòüþ.31 Ýòî ïî-
çâîëÿåò êîìïàíèè äåéñòâîâàòü áåç îáðàùåíèÿ ê öåíòðàëüíîìó óçëó îáðàáîòêè. Ñèñ-
òåìû POS, ïîñòðîåííûå ïî òàêîìó òèïó, íàçûâàþòñÿ ìèêðîñèñòåìàìè POS ñ ìèê-
ðîáàçîé.32 Òåðìèíàë POS ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ è êàê ýëåêòðîííàÿ êàññà. Â ãîñòè-
íèöå ñèñòåìà POS îáû÷íî ñòûêóåòñÿ ñ ñèñòåìîé óïðàâëåíèÿ çàâåäåíèåì, ÷òîáû 
ó÷èòûâàòü âñå òðàíñàêöèè ãîñòåé âî âðåìÿ èõ ïðåáûâàíèÿ â ãîñòèíèöå. Â ãîñòèíè-
öå èëè ðåñòîðàíå òåðìèíàëû óñòàíàâëèâàþòñÿ â òåõ ìåñòàõ, ãäå îñóùåñòâëÿþòñÿ 
òðàíñàêöèè. Ñêàæåì, â ãîñòèíèöå òåðìèíàëû POS ìîãóò áûòü íà ñòîéêå ðåãèñòðà-
öèè, â òî÷êàõ ïðîäàæ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, à òàêæå â òî÷êàõ ðîçíè÷íîé ïðîäàæè 
äðóãèõ òîâàðîâ. Â ðåñòîðàíå òàêèå òåðìèíàëû ìîãóò ðàñïîëàãàòüñÿ ó ñòîåê îôèöè-
àíòîâ è ó ãëàâíîé ñòîéêè. Ìíîãèå ñîâðåìåííûå ñèñòåìû POS èìåþò ãðàôè÷åñêèå 
èíòåðôåéñû ïîëüçîâàòåëÿ è òåðìèíàëû ñ ñåíñîðíûìè ýêðàíàìè è èñïîëüçóþò ñà-
ìûå ðàçíûå îïåðàöèîííûå ñèñòåìû. 
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Cèñòåìû MICROS Systems 

MICROS Systems, Inc., îäèí èç ãëîáàëüíûõ ëèäåðîâ â îáëàñòè òåõíîëîãèé, èñ-
ïîëüçóåìûõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ñïåöèàëèçèðóåòñÿ íà ðàçðàáîòêå è ïðîäàæàõ 
ðàçëè÷íûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ñèñòåì è ñèñòåì POS1. Ñèñòåìû POS ïîìîãàþò 
ðåñòîðàíàì, ãîñòèíèöàì, êóðîðòàì, êàçèíî, ñòàäèîíàì, àýðîïîðòàì è ðàçâëåêàòåëüíûì 
çàâåäåíèÿì óïðàâëÿòü ñåáåñòîèìîñòüþ èõ ïðîäóêöèè, ó÷èòûâàòü ÷óâñòâèòåëüíîñòü 
ïîòðåáèòåëåé ê öåíå, óïðàâëÿòü ñëóæàùèìè è ïîääåðæèâàòü íåîáõîäèìûé ðàçìåð 
ìàðæè ïðèáûëè2. Çàäà÷à MICROS Systems — ðàçðàáàòûâàòü ïðîäóêòû äëÿ èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà, êîòîðàÿ ïîìîæåò åé óâåëè÷èòü ýôôåêòèâíîñòü, ñíèçèòü îïåðà-
öèîííûå èçäåðæêè è ïîâûñèòü óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. 

Îñíîâàííàÿ â 1977 ã., MICROS ñëóæèò 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà óæå áîëåå äâàäöàòè 
ëåò3. Â ïàðå ñî ñâîåé ìåæäóíàðîäíîé äî÷åðíåé 
ñòðóêòóðîé Micros Fidelio êîìïàíèÿ äåéñòâóåò 
ïî âñåìó ìèðó, â òîì ÷èñëå â Òèõîîêåàíñêîì 
ðåãèîíå Àçèè, Åâðîïå, Àôðèêå, íà Áëèæíåì 
Âîñòîêå è â Ëàòèíñêîé Àìåðèêå. Åå øòàá-
êâàðòèðà ðàñïîëàãàåòñÿ â ã. Êîëóìáèÿ, øòàò 
Ìýðèëåíä. Çà ãîäû ñâîåé ðàáîòû ýòà ãðóïïà 
êîìïàíèé óñòàíîâèëà áîëåå 120 000 ñèñòåì äëÿ 
çàâåäåíèé ãîñòåïðèèìñòâà â 130 ñòðàíàõ. 

Äëÿ ñåêòîðà ïðîæèâàíèÿ èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà Micros ïðåäëàãàåò ñèñòåìû 
öåíòðàëèçîâàííîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ è ñèñòåìû 
èíôîðìàöèè î ïîòðåáèòåëÿõ. Èõ çàêàç÷èêè èç 
ðåñòîðàííîãî áèçíåñà ïîëó÷àþò ñàìûå 

ðàçëè÷íûå òåõíîëîãè÷åñêèå ïðîäóêòû, èç êîòîðûõ ìîãóò âûáèðàòü. Áëàãîäàðÿ ýòèì 
ïðîäóêòàì îíè ìîãóò áîëåå ëåãêî è áûñòðî óïðàâëÿòü ñâîèì áèçíåñîì è äîïóñêàòü 
ìåíüøå îøèáîê. ×åòûðüìÿ ðàçëè÷íûìè êàòåãîðèÿìè ïðåäëàãàåìûõ ïðîäóêòîâ 
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ÿâëÿþòñÿ: ñèñòåìû POS, îôèñíûå ñèñòåìû äëÿ âñåãî 
çàâåäåíèÿ, ñèñòåìû âûïîëíåíèÿ ðåñòîðàííûõ îïåðàöèé è êîðïîðàòèâíûå ïðèêëàäíûå 
ñèñòåìû. 

Ñàìîé ïîñëåäíåé òåõíîëîãèåé, ïðåäëàãàåìîé êîìïàíèåé, ÿâëÿåòñÿ 9700 Hospitality 
Management System (9700 HMS) — ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ ãîñòåïðèèìñòâîì. Ýòà ñèñòåìà 
POS îáúåäèíÿåò óñòðîéñòâà äëÿ ôðîíò- è áýê-îôèñà, ÷òî ñîêðàùàåò âðåìÿ íà âûïîë-
íåíèå òðàíñàêöèé è îñîáåííî ïîëåçíî äëÿ êðóïíûõ âèäîâ áèçíåñà. Îíà ñïîñîáíà ñî-
ñòàâëÿòü îò÷åòû è â àâòîìàòèçèðîâàííîì âèäå óïðàâëÿòü ïîäñèñòåìàìè, îäíîâðåìåííî 
åþ ìîæåò ïîëüçîâàòüñÿ ïåðñîíàë. Ñèñòåìà ðàáîòàåò íà îñíîâå ïðèêëàäíîé ïðîãðàììû 
Microsoft Windows NT è ïîëüçóåòñÿ ÿçûêîì ñòðóêòóðèðîâàííûõ çàïðîñîâ SQL, ïîýòî-
ìó äàííûå ìîãóò õðàíèòüñÿ â âèäå ïàêåòîâ, äîñòóïíûõ äëÿ áîëüøèíñòâà âèäîâ ïðî-
ãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. 

Äðóãèì óñòðîéñòâîì, ïðåäëàãàåìûì äëÿ ðåñòîðàíîâ, ÿâëÿåòñÿ ïðîãðàììíîå 
îáåñïå÷åíèå äëÿ óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòàìè, ïîçâîëÿþùåå îïåðàòîðàì èìåòü ýêðà-

1 Äîìàøíÿÿ ñòðàíèöà MICROS, www. micros.com. 
2 4th Annual Restaurant Industry Technology Study: Creating Business Value through Collaborative 
Technology. Hospitality Technology and CSC, 2002, pp. 16—17. 
3 Äîìàøíÿÿ ñòðàíèöà MICROS. 
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íû, ó÷èòûâàþùèå èõ çàïðîñû ïî âèäåîèçîáðàæåíèþ. Îíè òàêæå ìîãóò 
èíäèâèäóàëèçèðîâàòü ñîäåðæàíèå ôàéëîâ, íàçûâàòü îòäåëüíûå ó÷àñòêè ýêðàíà è 
èçìåíÿòü ðàñïîëîæåíèå èíôîðìàöèîííûõ áëîêîâ íà ýêðàíå. 

Ãèáêàÿ ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ çàïàñàìè: 
• ìîæåò ïðèìåíÿòü ðàçëè÷íûå ìåòîäû êàëüêóëÿöèè ñåáåñòîèìîñòè; 
• ïîääåðæèâàòü ðàáîòó îòäåëüíûõ ñòðóêòóðíûõ åäèíèö; 
• â ïîñòîÿííîì ðåæèìå îòñëåæèâàòü áàëàíñû çàïàñîâ; 
• ïîääåðæèâàòü çàïëàíèðîâàííûå çàäà÷è ó÷åòà çàïàñîâ, âûïîëíÿåìûå â 

êîíöå îò÷åòíîãî ïåðèîäà, à òàêæå ëþáîå ÷èñëî çàäà÷ ïî êîíòðîëþ 
çàïàñîâ, ðåøàåìûõ ïðè âîçíèêíîâåíèè â ýòîì ïîòðåáíîñòè (òèïà ad hoc); 

• ïîçâîëÿåò ïîøàãîâî óïðàâëÿòü ðåöåïòàìè (îäíîâðåìåííî äî ÷åòûðåõ ðåöåïòîâ) 
è ó÷èòûâàòü èçäåðæêè ïî êàæäîìó ðåöåïòó áëþä, óêàçàííûõ â ìåíþ; 

• îêàçûâàòü ïîìîùü ïðè ïðèãîòîâëåíèè áëþä ïî ðåöåïòàì êðóïíûìè 
ïàðòèÿìè èëè ïðè èñïîëüçîâàíèè íåñêîëüêèõ âàðèàíòîâ ðåöåïòîâ; 

• ïîçâîëÿåò ñïèñûâàòü èñõîäíûå ïðîäóêòû èç çàïàñîâ íà îñíîâå 
ñîâåðøåííûõ ïðîäàæ. 

MICROS ðàçðàáîòàëà ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, íàçûâàåìîå Labor Manage-
ment (îðãàíèçàöèÿ òðóäà), ïîëüçóÿñü êîòîðûì êîìïàíèè, çàíÿòûå â ñôåðå ãî-
ñòåïðèèìñòâà, ìîãóò ñîõðàíÿòü ôàéëû ñ äàííûìè ïî ÷åëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì, 
íà÷èñëÿòü çàðàáîòíóþ ïëàòó è ñîñòàâëÿòü ãðàôèêè çàíÿòîñòè ïåðñîíàëà ïðè 
âûïîëíåíèè ìíîãîóðîâíåâûõ îïåðàöèé. Labor Management: 

• ïîçâîëÿåò êîððåêòèðîâàòü âðåìåííûå êàðòû POS íà îñíîâå 
ïðîâåäåííûõ àóäèòîâ; 

• îòñëåæèâàåò èíôîðìàöèþ îá îòïóñêàõ ñëóæàùèõ, èõ îòñóòñòâèè ïî 
áîëåçíè è äðóãèå äàííûå, ñâÿçàííûå ñ îïðåäåëåíèåì ðàçìåðà 
âîçíàãðàæäåíèÿ; 

• ñîñòàâëÿåò îò÷åòû, ãäå ñðàâíèâàþòñÿ çàïëàíèðîâàííûå è ôàêòè÷åñêèå 
èçäåðæêè íà òðóä, êîòîðûå ìîãóò áûòü èíòåãðèðîâàíû ñ ñèñòåìîé 
MICROS 3700 POS, ó÷èòûâàþùåé âðåìÿ ðàáîòû ñëóæàùèõ; 

• óïðàâëÿåò öåíòðàëèçîâàííîé èíôîðìàöèåé ïî ïåðñîíàëó, à òàêæå 
äàííûìè ïî íàëîãàì, ïðåäîñòàâëÿåìûìè ôåäåðàëüíûì, ðåãèîíàëüíûì è 
ìåñòíûì îðãàíàì âëàñòè è èõ àãåíòñòâàì; 

• èñïîëüçóåòñÿ ïðè ñîñòàâëåíèè îò÷åòîâ î ðàáîòå ñëóæàùèõ, îòâåòîâ íà 
çàïðîñû è äëÿ äîñòóïà ê ðàñïèñàíèþ ðàáîò; 

• àíàëèçèðóåò èçäåðæêè íà òðóä ðàçäåëüíî â îáû÷íûå è ñâåðõóðî÷íûå 
÷àñû ðàáîòû; 

• ðàññ÷èòûâàåò èçäåðæêè íà òðóä ïî ìåñòàì ðàçìåùåíèÿ ïðåäïðèÿòèé, 
âèäàì ðàáîò èëè èõ êàòåãîðèÿì; 

• ó÷èòûâàåò ñòàâêè ìèíèìàëüíîé îïëàòû, ðàçìåðû êðåäèòîâ è òðåáîâàíèÿ 
çàêîíîâ, ðåãóëèðóþùèõ ñâåðõóðî÷íóþ ðàáîòó. 

MICROS Systems, Inc. ÿâëÿåòñÿ ëèäåðîì èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ïî 
ïîêàçàòåëþ ðåíòàáåëüíîñòè. Îäíèì èç ôàêòîðîâ, îáåñïå÷èâàþùèì ðîñò áèçíåñà 
êîìïàíèè, ñòàë åå ïîäõîä ê ãëîáàëüíûì âîçìîæíîñòÿì. Ñåãîäíÿ MICROS 
ïðåäëàãàåò ñâîè ïðîäóêòû ñ ðàçëè÷íûìè ÿçûêîâûìè ïîääåðæêàìè è ñîîáùàåò 
öåíû íà íèõ â ñàìûõ ðàçíûõ âàëþòàõ. Ãëîáàëèçàöèÿ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé è 
ïðîäîëæàþùååñÿ ñòðåìëåíèå âûïóñêàòü òåõíîëîãè÷åñêè ñîâåðøåííûå ïðîäóêòû 
ïîçâîëÿþò êîìïàíèè äîáèâàòüñÿ óñòîé÷èâîãî óñïåõà. Â äåíåæíîì âûðàæåíèè 
ýòîò óñïåõ â 2001 ã. âûðàæàëñÿ â 325,4 ìëí äîëë. äîõîäîâ1.

1 Íàáîð ïðåññ-ìàòåðèàëîâ MICROS îò ìàÿ 2002 ã. 
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Ó ñèñòåì POS ìíîãî ïîëüçîâàòåëåé. Â ãîñòèíèöå ñèñòåìîé POS ÷àùå äðóãèõ 
ïîëüçóþòñÿ ìåíåäæåðû è ñëóæàùèå ñòîéêè ðåãèñòðàöèè, òàê êàê èìåííî îíè áîëüøå 
äðóãèõ îáùàþòñÿ ñ ãîñòÿìè è ñîâåðøàþò òðàíñàêöèè. Ýòè ñëóæàùèå îáû÷íî èìåþò 
ïîëíîìî÷èÿ, ïîçâîëÿþùèå èì íå âçèìàòü ñ ãîñòÿ äîïîëíèòåëüíóþ ïëàòó èëè, íàîáî-
ðîò, óñòàíàâëèâàòü ýòó ïëàòó çà äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè. Äðóãèìè ïîëüçîâàòåëÿìè 
ýòîé ñèñòåìû ìîãóò áûòü ìåíåäæåðû è ðàáîòíèêè èç ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ 
íîìåðîâ. Â ðåñòîðàíå ñèñòåìîé POS ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ è ìåíåäæåðû, è ðàáîòíèêè, 
ïðåæäå âñåãî äëÿ êîíòðîëÿ çà îáúåìîì ïðîäàæ è ÷åêàìè ãîñòåé. 

MICROS, âåäóùèé ïðîâàéäåð ïðî-
ãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, êîìïüþòåðíîãî 
îáîðóäîâàíèÿ è ñèñòåì îáùåãî íàçíà÷å-
íèÿ, ïðåäëàãàåò Restaurant 3000, ìîäóëü-
íûå óñòðîéñòâà ïðèêëàäíîãî òèïà, âêëþ-
÷àþùèå ñèñòåìû äëÿ âûïîëíåíèÿ îïåðà-
öèé ôðîíò-õàóñà, áýê-õàóñà è âñåãî çàâå-
äåíèÿ. Ïîïóëÿðíàÿ 3700 POS — ýòî ñèñ-
òåìà íà îñíîâå Windows ñ ñåíñîðíûì ýê-
ðàíîì, ãäå òåðìèíàëû êëèåíòîâ ñîåäèíå-
íû ÷åðåç ñåòü ñ öåíòðàëüíûì ñåðâåðîì 
POS. Òðàíñàêöèè îáðàáàòûâàþòñÿ òåðìè-
íàëîì è ïåðåñûëàþòñÿ â áàçó äàííûõ äëÿ 
ïîñëåäóþùåãî àíàëèçà è ñîñòàâëåíèÿ îò-
÷åòîâ. 3700 POS ïîääåðæèâàåò ñåòü ïðèí-
òåðîâ, óñòàíîâëåííûõ íà êóõíå, ÷òîáû 
çàêàçû ïåðåäàâàëèñü ëèíåéíûì ïîâàðàì è 
øåô-ïîâàðàì äëÿ èõ ïîñëåäóþùåãî ïðè-
ãîòîâëåíèÿ. 

Ñèñòåìà POS òàêæå ìîæåò áûòü ñîñòûêîâàíà ñ áåñïðîâîäíûìè ïåðñîíàëüíû-
ìè öèôðîâûìè ïîìîùíèêàìè (PDA), ïîýòîìó îôèöèàíòû ìîãóò îòïðàâëÿòü çàêà-
çû ãîñòåé, ñèäÿùèõ çà ñòîëèêîì, ïðÿìî íà êóõíþ. Ìîáèëüíûå ðó÷íûå óñòðîéñòâà 
â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè óñêîðÿþò ïðîöåññ îáðàáîòêè çàêàçîâ íà êóõíå è â êîíå÷-
íîì ñ÷åòå ïîâûøàþò äîõîäû çà ñ÷åò áîëåå áûñòðîé îáîðà÷èâàåìîñòè ñòîëîâ. 

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ðàçðàáîòàíû ñàìûå ðàçíûå âèäû êîìïüþòåðíîãî îáîðóäî-
âàíèÿ è ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ POS. Ñðåäè êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì 
îòìåòèì e-Revelation, ðàçðàáîòàííóþ InfoGenesis. Ýòà êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà 
POS, êîòîðàÿ, ïî óòâåðæäåíèþ åå ðàçðàáîò÷èêîâ, ñíèæàåò èçäåðæêè êëèåíòà è 
ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü åãî ðàáîòû. Óïðàâëÿåòå ëè âû åäèíñòâåííûì ðåñòîðà-
íîì, ñåòüþ ðåñòîðàíîâ èëè êîìáèíàöèåé âèäîâ áèçíåñà â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà (ðåñòîðàíû âûñîêîé êóõíè, îáñëóæèâàíèå ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, ìåñòà ïðî-
æèâàíèÿ, ìàãàçèí ïîäàðêîâ), âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ e-Revelation â ñàìûõ 
ðàçíûõ òî÷êàõ ïðîäàæ, ðàñïîëîæåííûõ ïî âñåìó ìèðó. 33

Íîâûé êóðîðò íà òûñÿ÷ó íîìåðîâ Westin Diplomat Resort & Spa óñòàíîâèë ó ñåáÿ 
e-Revelation POS. Òåðìèíàëû POS óïðàâëÿþò òðàíñàêöèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ ïðîæè-
âàíèåì è ïèòàíèåì, à ñëóæàùèå, ïîëüçóÿñü ðó÷íûìè òåðìèíàëàìè, ìîãóò ëó÷øå îá-
ñëóæèâàòü ãîñòåé. Ðóêîâîäñòâî Diplomat ñ÷èòàåò, ÷òî ñèñòåìà POS âïîëíå ñîîòâåòñò-
âóåò åå çàïðîñàì. Ñòèâ Õèêñ (Steve Hicks), äèðåêòîð ïî èíôîðìàöèîííîé òåõíîëî-
ãèè, çàÿâèë, ÷òî ýòà ñèñòåìà äåéñòâèòåëüíî ìîæåò ïîìî÷ü óëó÷øèòü îòäûõ ãîñòåé.34

Ñèñòåìà POS 

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 676 

×òîáû ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî ìû âûáðàëè è óñòàíîâèëè ëó÷øèé âàðèàíò ñèñòåìû 
POS, ñëåäóåò ïðèíÿòü âî âíèìàíèå íåñêîëüêî ôàêòîðîâ. Ïî ìíåíèþ Êàñàâàíû è 
Êàõèëëà (Kasavana and Cahill), âàæíóþ ðîëü ïðè âûáîðå ñèñòåìû, êîòîðàÿ íóæíà 
îðãàíèçàöèè, èãðàþò ðàçìåð è òèï âûïîëíÿåìûõ îïåðàöèé.35 Äëÿ êîìïàíèè, ïðå-
äîñòàâëÿþùåé îãðàíè÷åííûé êðóã óñëóã, òðåáóåòñÿ ìåíüøå òåðìèíàëîâ, ÷åì áî-
ëåå êðóïíîé ãîñòèíèöå èëè êóðîðòó, ãäå òåðìèíàëû ìîãóò ïîòðåáîâàòüñÿ â ñàìûõ 
ðàçíûõ ìåñòàõ. Åùå îäèí âîïðîñ, âûçûâàþùèé áåñïîêîéñòâî, áåçîïàñíîñòü POS. 
Åñëè ãîñòè ìîãóò çàêàçûâàòü ñàìûå ðàçíûå óñëóãè è ïðåäìåòû â ñâîè íîìåðà, íå-
îáõîäèìî óäîñòîâåðèòüñÿ â ëè÷íîñòè ãîñòÿ è â òîì, ÷òî îíè èìåþò ïðàâî âûïè-
ñûâàòü ñ÷åò íà êîíêðåòíûé íîìåð. Èíîãäà ñèñòåìû òðåáóþò îò ïîëüçîâàòåëÿ ââå-
ñòè ñîîòâåòñòâóþùèé êîä èëè èìÿ, ÷òîáû óäîñòîâåðèòüñÿ, ÷òî çàêàç÷èê óñëóã è 
÷åëîâåê, ïðîæèâàþùèé â ýòîì íîìåðå, îäíî è òî æå ëèöî. Ñèòóàöèÿ îñëîæíÿåòñÿ 
òåì, ÷òî â îäíîì íîìåðå ìîãóò ïðîæèâàòü äâà ÷åëîâåêà ñ ðàçíûìè ñ÷åòàìè. Êðî-
ìå òîãî, íåêîòîðûå ñèñòåìû òðåáóþò îò ãîñòåé ïðåäñòàâëÿòü êàðòî÷êó-êëþ÷ îò 
íîìåðà, â êîòîðîé çàêîäèðîâàíû äàííûå, èäåíòèôèöèðóþùèå ãîñòÿ. Ïîìèìî 
ýòîãî ãîñòÿ ìîãóò ïîïðîñèòü ñîîáùèòü íîìåð êîìíàòû è ñâîþ ôàìèëèþ. Çàòåì 
êàðòî÷êà ìîæåò áûòü îáðàáîòàíà â ñïåöèàëüíîì óñòðîéñòâå, ÷òîáû çàâåðøèòü 
âûïîëíåíèå òðàíñàêöèè. 

Âûáîð POS 

Îäíèì èç íàèáîëåå êðèòè÷íûõ ðåøåíèé, ñâÿçàííûõ ñ èíôîðìàöèîííûìè òåõíîëî-
ãèÿìè, ÿâëÿåòñÿ âûáîð ïðàâèëüíîé ñèñòåìû POS. Êàæäûé ïàêåò îáîðóäîâàíèÿ èëè 
ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ èìååò ñâîè óíèêàëüíûå õàðàêòåðèñòèêè è, ê ñîæàëå-
íèþ, íåâîçìîæíî, ÷òîáû îäèí òèï POS â ïîëíîé ìåðå ñîîòâåòñòâîâàë âñåì çàïðî-
ñàì èëè ÷òîáû ñóùåñòâîâàë åäèíûé ôîðìàò èëè ñïèñîê êðèòåðèåâ, êîòîðûì ìîæíî 
âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðè âûáîðå ñèñòåìû POS.36 Îäíàêî åñòü ðÿä óíèâåðñàëüíûõ êðè-
òåðèåâ, êîòîðûìè ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðè åå âûáîðå. Â ëþáîì ñëó÷àå òàêîå 
ðåøåíèå íå äîëæíî áûòü ïîñïåøíûì. 

Áåñïðîâîäíàÿ ñèñòåìà POS 

Ïèòåð Ïåðäèêàêèñ (Peter Perdikakis) — âëàäåëåö äâóõ ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî îá-
ñëóæèâàíèÿ â Öèíöèííàòè. Ðåñòîðàíû ýòè íåîáû÷íû òåì, ÷òî êóõíÿ ÿâëÿåòñÿ 
îòêðûòîé, è ïîýòîìó ïîñåòèòåëè ðåñòîðàíà âèäÿò, êàê ðàáîòàþò ïîâàðà. Îôè-
öèàíòàì çäåñü äîñòàòî÷íî âûêðèêíóòü çàêàç ÷åðåç êóõîííóþ ñòîéêó. Ïèòåð óò-
âåðæäàåò: «Âàì ïðèõîäèëîñü åñòü íà òîíêîì ôàðôîðå è ïîëüçîâàòüñÿ ñåðåáðÿ-
íûìè ïðèáîðàìè, íî çäåñü ãëàâíîå äðóãîå: âñå ïðîèñõîäèò î÷åíü áûñòðî; êàê 
ïðàâèëî, ÷åðåç äâå ìèíóòû ïîñëå âàøåãî çàêàçà îí óæå ãîòîâ. Âñå äðóãèå ñèñ-
òåìû POS çàìåäëÿëè ýòîò ïðîöåññ, òàê êàê îôèöèàíòàì ïðèõîäèëîñü èäòè ê 
òåðìèíàëó è ââîäèòü â íåãî çàêàç». Âîò ïî÷åìó Ïèòåð íàñòàèâàë íà áåñïðîâîä-
íîì âàðèàíòå. Êîãäà îí ðåøèë ðàñøèðèòü ñâîè îïåðàöèè, òî âûáðàë ñèñòåìó 
Pocket POS, ñîñòîÿùóþ èç äâóõ îñíîâíûõ ïîñòîÿííûõ òåðìèíàëîâ (îäíîãî â 
îêíå âûäà÷è, äðóãîãî — íà êàññå), òðåõ ðó÷íûõ óñòðîéñòâ äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ â 
îáåäåííîì çàëå è åùå îäíîãî ïîñòîÿííîãî óñòðîéñòâà äëÿ áýê-îôèñà. 
Ñèñòåìà PixelPoint ïîçâîëÿåò îôèöèàíòàì ïîëüçîâàòüñÿ ðó÷íûì PDA íà ïëàò-
ôîðìå Windows ÑÅ è îòïðàâëÿòü çàêàçû ñ åãî ïîìîùüþ ñðàçó íà êóõíþ. Ó÷è-
òûâàÿ, ÷òî áåñïðîâîäíûå ñèñòåìû POS óñêîðÿþò îáðàáîòêó çàêàçîâ, èõ ïðèìå-
íåíèå â ðåñòîðàíàõ ñêîðåå âñåãî áóäåò ðàñøèðÿòüñÿ. 
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Íà÷íèòå ñ èäåíòèôèêàöèè âàøèõ óíèêàëüíûõ çàïðîñîâ òàê, ÷òîáû âû ñìîãëè 
îïðåäåëèòü, êàêèå èç èìåþùèõñÿ ñèñòåì ìîãóò èõ óäîâëåòâîðèòü. Ìàéê Ãàñòîí 
(Mike Gaston), äèðåêòîð MIS, óïðàâëÿþùèé äâåíàäöàòüþ ðåñòîðàíàìè, ðàñïîëà-
ãàþùèìèñÿ â Íîêñâèëëå, øòàò Òåííåññè, ñîñòàâèë ñïèñîê ðåêîìåíäàöèé, íà îñ-
íîâå êîòîðîãî êîìïàíèÿ ðåøèëà êóïèòü íîâóþ ñèñòåìó Squirrel íà îñíîâå 
Windows NT POS.37

• Ëåãêîñòü îâëàäåíèÿ äëÿ ïåðñîíàëà. 
• Ëåãêîñòü îâëàäåíèÿ äëÿ ìåíåäæåðîâ. 
• Âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàòü ñèñòåìó òàê, ÷òîáû äàííûå ñîáèðàëèñü áåñ-

ïðåïÿòñòâåííî, ïðàâèëüíî ðàñïðåäåëÿëèñü è èìè ìîãëè ïîëüçîâàòüñÿ â 
ìàñøòàáàõ âñåé ñåòåâîé ñòðóêòóðû äàæå òå ñëóæàùèå, êîòîðûå íå î÷åíü 
õîðîøî çíàêîìû ñ êîìïüþòåðàìè. 

• Ñîâìåñòèìîñòü ñ ôèíàíñîâûìè ïðèêëàäíûìè ïðîãðàììàìè, îáñëóæè-
âàþùèìè êëèåíòîâ â îñíîâíîì îôèñå. 

• Èñïîëüçîâàíèå îïåðàöèîííîé ñèñòåìû Microsoft Windows NT è àðõèòåê-
òóðû SQL áàçû äàííûõ. 

• Ñïîñîáíîñòü ïî ìåðå òîãî, êàê Copper Cellar Company è åå ïîäðàçäåëåíèÿ 
óâåëè÷èâàþòñÿ, íàðàùèâàòü ñâîè âîçìîæíîñòè. 

Ñðåäè äðóãèõ ôàêòîðîâ, òðåáóþùèõ ó÷åòà, ñëåäóåò âûäåëèòü îïåðàöèîííûå 
ïîêàçàòåëè ðàáîòû ñèñòåìû, â ÷àñòíîñòè ñêîðîñòü. Êðîìå òîãî, âàæíî, ìîæåò ëè 
ñèñòåìà ïðåäîñòàâëÿòü äàííûå â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè â îôèñ êðóïíîãî ñå-
òåâîãî ðåñòîðàíà âî âðåìÿ âûïîëíåíèÿ îïåðàöèè? Chevy’s Fresh Mex, ñåòü èç 166 
çàâåäåíèé, âûáðàëà ñèñòåìó POS ãëàâíûì îáðàçîì èç-çà åå âîçìîæíîñòåé îáñëó-
æèâàòü âñþ êîìïàíèþ. Ñèñòåìà ïîçâîëÿåò äèðåêòîðó ðåñòîðàíà àíàëèçèðîâàòü íà 
ðàññòîÿíèè âñþ ñåòü â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè, ÷òî ÷àñòî î÷åíü ïîëåçíî, îñî-
áåííî åñëè ðåñòîðàíû ðàñïîëàãàþòñÿ â ðàçíûõ âðåìåííûõ ïîÿñàõ. 

Äèñïëåéíûå ñèñòåìû, óñòàíîâëåííûå íà êóõíå 
Äèñïëåéíûå ñèñòåìû, óñòàíîâëåííûå íà êóõíå, åùå áîëüøå ñïîñîáñòâóþò ñêîðîñòè 
îáðàáîòêè çàêàçîâ, ïîñòóïàþùèõ íà êóõíþ è âûïîëíÿåìûõ òàì. Ïå÷àòàþùèå óñò-
ðîéñòâà, óñòàíîâëåííûå â ïðîøëîì íà êóõíå, òåïåðü çàìåíåíû âèäåîìîíèòîðàìè, 
÷åðåç êîòîðûå ðàáîòíèêàì êóõíè ïîñòóïàþò çàêàçû, à òàêæå èíôîðìàöèÿ, â êàêîé 
ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ñëåäóåò çàíèìàòüñÿ âûïîëíåíèåì ïîñòóïèâøèõ çàêàçîâ. ×òîáû 
îáðàòèòü âíèìàíèå íà çàêàçû, êîòîðûå âûïîëíÿþòñÿ ñëèøêîì äîëãî, àêòèâíî èñ-
ïîëüçóþòñÿ öâåòà èëè ìèãàíèå. Êóõîííûå ìîíèòîðû âíà÷àëå èñïîëüçîâàëèñü â ðåñ-
òîðàíàõ áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ, íî òåïåðü âñå àêòèâíåå ïðèìåíÿþòñÿ è â ðåñòîðà-
íàõ ñ îáñëóæèâàíèåì îôèöèàíòàìè. Âèäåîñèñòåìû, óñòàíîâëåííûå íà êóõíå, òàêæå 
îòïðàâëÿþò äàííûå î âðåìåíè ïðèãîòîâëåíèÿ çàêàçîâ â öåíòðàëüíóþ áàçó äàííûõ 
äëÿ ïîñëåäóþùèõ îò÷åòîâ è àíàëèçà, ïîëüçóÿñü âûâîäàìè êîòîðûõ ðóêîâîäñòâî îï-
ðåäåëÿåò, íàñêîëüêî õîðîøî ðàáîòàþò ñëóæàùèå êóõíè. 

Ïðîãðàììû îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé 
Ïðîãðàììû îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé — ýòî ïðèêëàäíûå âàðèàíòû, ðàçðàáîòàííûå 
òàê, ÷òîáû ïîìî÷ü ðåñòîðàòîðó óñòàíîâèòü õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ ãîñòÿìè. 
Â èõ ÷èñëî âõîäÿò ïðîãðàììû ÷àñòî ïîñåùàþùèõ ðåñòîðàí êëèåíòîâ, óïðàâëåíèÿ 
ïîñòàâêàìè â ðåæèìå àâòîìàòè÷åñêîé èäåíòèôèêàöèè çàêàç÷èêà è ïðîãðàììà 

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 678 

óïðàâëåíèÿ ñ÷åòàìè ê ïîëó÷åíèþ è âûäà÷åé ïîäàðî÷íûõ ñåðòèôèêàòîâ. Íà âñå 
ýòè ïðèêëàäíûå ïðîãðàììû ìîæíî âûéòè ÷åðåç ñèñòåìó POS, áëàãîäàðÿ ÷åìó 
ðåñòîðàòîðû ìîãóò ïðåäëàãàòü ñâîèì ãîñòÿì áîëåå êà÷åñòâåííîå îáñëóæèâàíèå, à 
òàêæå îïðåäåëÿòü ñðåäè ïîñåòèòåëåé ëó÷øèõ ãîñòåé. Çàêàçû ãîñòåé ó÷èòûâàþòñÿ â 
öåíòðàëüíîé áàçå äàííûõ; ìåíåäæåðû, îñíîâûâàÿñü íà ýòîé èíôîðìàöèè, ìîãóò 
ðàçðàáàòûâàòü ïðîãðàììû ìàðêåòèíãà äëÿ îòäåëüíûõ ãðóïï ïîñåòèòåëåé. 

Ïðîâåðüòå ñâîè çíàíèÿ 

1. Äëÿ ÷åãî ïðåäíàçíà÷åíû ñèñòåìû ôðîíò-õàóñà? 
2. Êàêèå êðèòåðèè ñëåäóåò ó÷èòûâàòü ïðè âûáîðå ñèñòåìû POS? 
3. Êðàòêî îïèøèòå âàðèàíòû ýëåêòðîííîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. 

Ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå â áýê-õàóñå ðåñòîðàíà 

Äëÿ îïåðàòîðîâ ðåñòîðàíîâ âûáîð ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ áýê-õàóñà 
âñåãäà ñëîæíîå ðåøåíèå. Çäåñü âðÿä ëè ìîæíî íàéòè ðåöåïòóðíóþ ìîäåëü, 
ïîëüçóÿñü êîòîðîé ìîæíî âûáðàòü êðèòåðèè è íà èõ îñíîâå ïîêóïàòü ïðîãðàì-
ìû, òàê êàê ïðèõîäèòñÿ ó÷èòûâàòü ñëèøêîì ìíîãî ïåðåìåííûõ. Ñêàæåì, çàïðî-
ñû êðóïíåéøèõ ñåòåâûõ è ôðàí÷àéçèíãîâûõ ñòðóêòóð ñóùåñòâåííî îòëè÷àþòñÿ 
îò òðåáîâàíèé íåáîëüøîãî ðåñòîðàí÷èêà. Ïðèêëàäíûå ïðîãðàììû äëÿ áýê-
îôèñà, êîíòðîëèðóþùèå èçäåðæêè, óïðàâëÿþùèå çàïàñàìè è îïòèìèçèðóþùèå 
òðóä ïåðñîíàëà, — ýòî èíñòðóìåíòû, ïîçâîëÿþùèå îïåðàòîðàì ïîëó÷àòü äàííûå 
èç POS, ÷òîáû ñîñòàâëÿòü îò÷åòû äëÿ èõ ïîñëåäóþùåãî àíàëèçà.38 Ñèñòåìû äëÿ 
áýê-õàóñà òàêæå èçâåñòíû êàê ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòàìè è âêëþ÷àþò 
êîíòðîëü íàä çàïàñàìè è ñåáåñòîèìîñòüþ ïðîäóêòîâ, óïðàâëåíèå òðóäîì è ñî-
ñòàâëåíèå ôèíàíñîâûõ îò÷åòîâ. 

SoftCafe ðàçðàáîòàëà ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå äëÿ ðåñòîðàíîâ è äðóãèõ çàâå-
äåíèé, ïðåäñòàâëÿþùèõ óñëóãè ïèòàíèÿ, êîòîðîå ïîçâîëÿåò èì ðàçðàáàòûâàòü ìå-
íþ íà ïåðñîíàëüíîì êîìïüþòåðå. SoftCafe MenuPro ðàçðàáàòûâàåò ïðîôåññèî-
íàëüíûå ìåíþ ñ ìèíèìàëüíûìè ðàñõîäàìè íà ïå÷àòü, ïðåäëàãàÿ áîëåå òûñÿ÷è 
çàðàíåå ðàçðàáîòàííûõ ñòèëåé, ñîòíè èëëþñòðàöèé áëþä, ôîíîâûõ èçîáðàæåíèé 
è áîëåå 50 òèïîâ øðèôòîâ è ñëîâàðü äëÿ ïðîâåðêè êóëèíàðíûõ òåðìèíîâ. 

Êîíòðîëü çà çàïàñàìè è êàëüêóëÿöèÿ áëþä 
Ïîñëå òîãî êàê ðÿä êîìïàíèé, íàïðèìåð Scanbar (www. scanbar.com), ïðåäëîæèëè 
îïåðàòîðàì, ðàáîòàþùèì ñ íàïèòêàìè, ñèñòåìó, êîòîðàÿ ó÷èòûâàåò êàæäóþ óí-
öèþ è ïîçâîëÿåò îïðåäåëÿòü ðåçóëüòàòû â åæåäíåâíîì, åæåíåäåëüíîì èëè åæåìå-
ñÿ÷íîì ôîðìàòå, òåõíîëîãèÿ óïðàâëåíèÿ íàïèòêàìè çàìåòíî óëó÷øèëàñü. Ïîñòî-
ÿííûé êîíòðîëü íàä çàïàñàìè â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè ïîçâîëÿåò àíàëèçèðî-
âàòü ðåçóëüòàòû â ëþáîå âðåìÿ è â ëþáîì ìåñòå ÷åðåç íàäåæíûé èíòåðôåéñ ñ îñ-
íîâíûìè ñèñòåìàìè POS. 

Ìîäóëü Scanbar äëÿ ðàáîòû ñî ñïèðòíûìè íàïèòêàìè íàíîñèò ýòèêåòêó ñî 
øòðèõêîäîì íà êàæäóþ áóòûëêó, áëàãîäàðÿ ÷åìó îáëåã÷àåòñÿ îòñëåæèâàíèå áóòû-
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ëîê îò èõ çàêóïêè äî ïîïàäàíèÿ â êîðçèíó ñ ïóñòîé òàðîé, êîòîðàÿ îòïðàâëÿåòñÿ 
íà ïåðåðàáîòêó. Íà âñå áóòûëêè îäíîãî âèäà íàäåâàåòñÿ îäèíàêîâàÿ ëåíòî÷êà, 
áëàãîäàðÿ ÷åìó îáëåã÷àåòñÿ êàëèáðîâêà áóòûëîê. Ëåíòà ñî øòðèõêîäèðîâàíèåì 
ïðèìåíÿåòñÿ êàê èíñòðóìåíò èçìåðåíèÿ, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ìîæíî îïåðàòèâ-
íî ïîëó÷èòü òî÷íûå äàííûå. Êîíòðîëü çà çàïàñàìè îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðè ïîìîùè 
ðó÷íîãî ðàäèî÷àñòîòíîãî óñòðîéñòâà ñ÷èòûâàíèÿ øòðèõêîäîâ. Ïîñëå òîãî êàê 
ýòèêåòêà îòñêàíèðîâàíà, óðîâåíü ñîäåðæèìîãî â áóòûëêå ó÷èòûâàåòñÿ, è äàííûå 
ñî ñ÷èòûâàþùåãî óñòðîéñòâà ïåðåäàþòñÿ â êîìïüþòåð, ðàñïîëîæåííûé â îôèñå 
äëÿ ôèêñàöèè ðåçóëüòàòîâ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè. Ìîäóëü ðàáîòû ñ âèíîì 
êîíòðîëèðóåò âñå âèíà ïî ðåãèîíàì, ñîðòàì èëè ãîäàì ïðîèçâîäñòâà. Èñïîëüçóå-
ìàÿ ïðîöåäóðà ó÷åòà ïðåäóñìàòðèâàåò, ÷òî ïðè ïîëó÷åíèè âèíà ïðîèñõîäèò îïðå-
äåëåíèå åãî ñîðòà, äëÿ ÷åãî èñïîëüçóåòñÿ ñêàíèðîâàíèå øòðèõêîäà, íàíåñåííîãî 
íà áóòûëêó, èëè ïîëó÷àåìîãî íåïîñðåäñòâåííî îò ïåðåíîñíîãî ðó÷íîãî ðàäèî÷àñ-
òîòíîãî óñòðîéñòâà äëÿ ñ÷èòûâàíèÿ øòðèõêîäîâ. Ýòèêåòêà ñî øòðèõêîäîì íàíî-
ñèòñÿ íà ãîðëûøêî, áëàãîäàðÿ ÷åìó êàæäóþ áóòûëêó ìîæíî èäåíòèôèöèðîâàòü 
ïî óíèêàëüíûì ïîêàçàòåëÿì. Êîãäà áóòûëêà ãîòîâèòñÿ ê óïîòðåáëåíèþ ëèáî íà 
ñòîëå, ëèáî â áàðå, ýòèêåòêà ñî øòðèõêîäîì ñíèìàåòñÿ è ñêàíèðóåòñÿ, ïîñëå ÷åãî 
ýòà áóòûëêà âû÷åðêèâàåòñÿ èç çàïàñà. Ñêàíèðîâàíèå ýòèêåòêè, íàäåòîé íà ãîð-
ëûøêî, ïðîèñõîäèò ïðè èçúÿòèè êàæäîé áóòûëêè èç çàïàñîâ.41 

Ñèñòåìà ðàáîòû ñ íàïèòêàìè, ïðåäëàãàåìàÿ AZ Bar America (www. az-
baramerica.com), èñïîëüçóåòñÿ äëÿ îïåðàöèé â áàðå. Îíà ïîêàçûâàåò ðàçìåð îïëà-
òû çà ïîðöèþ, îïðåäåëÿåìóþ àâòîìàòè÷åñêè êîëè÷åñòâîì âûëèâàåìîé æèäêîñòè 
èç áóòûëêè, êîòîðàÿ âçÿòà èç çàïàñîâ. 

Âìåñòî òîãî, ÷òîáû ñòðîãî õðàíèòü áóòûëêè è èçìåðÿòü îñòàâøååñÿ ñîäåðæè-
ìîå èëè äàæå âçâåøèâàòü êàæäóþ áóòûëêó â êîíöå ñìåíû, êîíòðîëüíîå óñòðîéñò-
âî AZ2000 ìîæåò â ëþáîå âðåìÿ ïðåäîñòàâèòü îò÷åò î òîì, ñêîëüêî êàæäîãî íà-
ïèòêà áûëî ïðîäàíî, êòî èç ñëóæàùèõ âûïîëíèë êàæäóþ ïðîäàæó, êàê ñèñòåìà 
èñïîëüçîâàëàñü è êàêîâû ôàêòè÷åñêèå ïðèáûëè â ðàçáèâêå ïî áðåíäàì, òðàíñàê-
öèÿì èëè ïðîäóêòîâûì ãðóïïàì. Çà ýòîé ñèñòåìîé ìîæíî âåñòè äèñòàíöèîííûé 
ìîíèòîðèíã èç äîìà èëè ìåñòà äîñòóïà, ïîçâîíèâ â çàâåäåíèå èëè â ìåñòî õðàíå-
íèÿ çàïàñîâ, ÷òîáû âíåñòè èçìåíåíèÿ â öåíû èëè ïðîêîíòðîëèðîâàòü, êàê ïðî-
äàþòñÿ ïðîäóêòû. 

AZ2000 ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé ðàçëèâî÷íîé ñèñòåìû, êîòîðàÿ ìîæåò ðàáîòàòü ñ 
ñàìûìè ðàçíûìè ïðîäóêòàìè: ðàçäàòî÷íûìè êîëîíêàìè êîêòåéëåì, ïèâîì, âè-
íîì, ñîêîì è ïðîõëàäèòåëüíûìè íàïèòêàìè; îíà òàêæå ñíàáæåíà óñòðîéñòâàìè 
ïî ïðèãîòîâëåíèþ ñîäîâîé. Ñèñòåìà äàæå óïðàâëÿåò ïðîãðàììàìè ïî ñîñòàâëå-
íèþ êîêòåéëåé, è ïîýòîìó åñëè áàðìåí íå çíàåò, ÷òî âõîäèò â ñîñòàâ êîíêðåòíîãî 
ðåöåïòà, îí ìîæåò ïðîñòî íàæàòü íà ñîîòâåòñòâóþùóþ êíîïêó, è ñèñòåìà ïîä-
ñêàæåò, êàêóþ áóòûëêó, ñ êàêèì íàïèòêîì âûáðàòü è â êàêîì êîëè÷åñòâå.42

Ïðèëîæåíèÿ äëÿ óïðàâëåíèÿ ïðîäóêòàìè ïðåäîñòàâëÿþò ðåñòîðàòîðàì âîç-
ìîæíîñòü îòñëåæèâàòü âñå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ èõ çàïàñàìè. Êàëüêóëÿöèÿ èç-
äåðæåê ïî êàæäîìó áëþäó èç ìåíþ, êîòîðûå áûëè ïðîäàíû ÷åðåç ñèñòåìû POS, 
ñòûêóþòñÿ ñ ðåöåïòàìè è ó÷èòûâàþòñÿ ðàñõîäû íà èñõîäíûå ïðîäóêòû, âçÿòûå èç 
çàïàñîâ. Ïîýòîìó ïðè ïîìîùè ñîîòâåòñòâóþùåãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïðè 
ïðîäàæå êàæäîãî áëþäà ñîîòâåòñòâóþùèå èñõîäíûå ïðîäóêòû â çàïàñàõ àâòîìà-
òè÷åñêè ñíèæàþòñÿ. Ñêàæåì, ïðè ïðîäàæå ãàìáóðãåðà èç çàïàñîâ âû÷èòàåòñÿ îäíà 
ïîðöèÿ ìÿñà, îäíà áóëî÷êà, îäíà äîëüêà òîìàòîâ, îäíà óíöèÿ ñàëàòà è îäíà óíöèÿ 
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ëóêà. Ñèñòåìà ìîæåò àâòîìàòè÷åñêè îïðåäåëÿòü, êîãäà óðîâåíü çàïàñîâ ñíèæàåòñÿ 
äî îïðåäåëåííîé âåëè÷èíû è êîãäà ïîðà ðàçìåùàòü çàêàç íà ñëåäóþùèå ïîñòàâêè 
èñõîäíûõ ïðîäóêòîâ. Ðåñòîðàòîðû ìîãóò óñòàíàâëèâàòü îò÷åòíûå óðîâíè, îñíîâû-
âàÿñü íà ïðîãíîçèðîâàíèè áèçíåñà, áëàãîäàðÿ ÷åìó ñèñòåìà ìîæåò îáðàáàòûâàòü 
çàêàçû êàê ïîâòîðíûå. 

Ìåíåäæåðû ðåñòîðàíîâ ïåðèîäè÷åñêè îñóùåñòâëÿþò ôèçè÷åñêóþ ïðîâåðêó 
çàïàñîâ è ââîäÿò ïîëó÷åííûå äàííûå â ñèñòåìó, ÷òî ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü, èìå-
þòñÿ ëè êàêèå-òî ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó ðàñ÷åòíûìè è ðåàëüíûìè öèôðàìè. Îò-
êëîíåíèÿ ïðîèñõîäÿò èç-çà ïîð÷è ïðîäóêòîâ è èõ îòõîäîâ âî âðåìÿ îáðàáîòêè, 
íåïðàâèëüíûõ ðåöåïòîâ èëè âîðîâñòâà. Îò÷åòû îá îòêëîíåíèÿõ â çàïàñàõ — 
î÷åíü âàæíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ äëÿ àíàëèçà ðåíòàáåëüíîñòè ðåñòîðàíà. Êîãäà íî-
âûå ïðîäóêòû ïîñòóïàþò â çàïàñû, äàííûå î íèõ, êàê è èíôîðìàöèÿ î ñåáå-
ñòîèìîñòè ýòèõ ïðîäóêòîâ, ââîäÿòñÿ â ñèñòåìó. Ïîñëå ýòîãî ñèñòåìà ðàññ÷èòû-
âàåò ñåáåñòîèìîñòü åäû, â ïðèãîòîâëåíèè êîòîðîé èñïîëüçîâàëèñü òå èëè èíûå 
èñõîäíûå ïðîäóêòû. 

Â ðåñòîðàííîé îòðàñëè è îòðàñëè, ñâÿçàííîé ñ ïèòàíèåì, êîíòðîëü çà çàïàñà-
ìè äîëæåí áûòü òî÷íûì è ïîñòîÿííûì. Çàïàñàìè ñëåäóåò î÷åíü âíèìàòåëüíî 
óïðàâëÿòü, êîíå÷íî, ó÷èòûâàÿ ðàçëè÷íûå òèïû ïðîäóêòîâ, êîòîðûìè ïîëüçóþòñÿ 
ðåñòîðàíû. Òàê, íóæíî ðàçëè÷àòü ñêîðîïîðòÿùèåñÿ è äîëãî ñîõðàíÿùèåñÿ ïðî-
äóêòû ïèòàíèÿ, ÷òî ïîìîæåò âñåãäà ïðåäëàãàòü ñâåæèå áëþäà. Ñèñòåìû èíôîðìà-
öèè èìåþò ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, ïîçâîëÿþùåå êîíòðîëèðîâàòü çàïàñû, 
ïîëüçóÿñü êîòîðûìè ñëóæàùèå, ðàáîòàþùèå ñ ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, óïðàâëÿþò èõ 
ïîñòàâêàìè. Êîìïüþòåðíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå îïðåäåëÿåò òî÷êè ïîâòîð-
íûõ çàêàçîâ; â ðåçóëüòàòå èñêëþ÷àþòñÿ ñëó÷àè íèçêèõ çàïàñîâ, èç-çà êîòîðûõ îá-
ñëóæèâàíèå ãîñòåé ðåñòîðàíà ìîæåò óõóäøèòüñÿ. Êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ çà-

êóïêàìè ïðîäóêòîâ è ìàòåðèàëîâ, äîëæíû îïðåäåëÿòü óðîâíè çàïàñîâ ïî âñåì âè-
äàì ïðîäóêòîâ, òî÷êè ðàçìåùåíèÿ ïîâòîðíûõ çàêàçîâ è ñïèñîê óòâåðæäåííûõ 
ïîñòàâùèêîâ. Âñå ýòî ÷àñòè ïðîöåññà ïîâòîðíîãî ðàçìåùåíèÿ çàêàçîâ, êîòîðûìè 
ìîæíî çàíèìàòüñÿ ïðè ïîìîùè èìåþùèõñÿ ñîâðåìåííûõ ñèñòåì IS. 

Èç-çà ðàçâèòèÿ òåõíîëîãèé çàäà÷è ìåíåäæåðîâ, ñâÿçàííûå ñ ïðîäóêòàìè ïèòà-
íèÿ, ïîñòîÿííî ìåíÿþòñÿ. Ñêàæåì, â áýê-õàóñå òåõíîëîãèè ëàçåðíîãî ñêàíèðîâà-
íèÿ øòðèõêîäîâ óñêîðÿþò ïðîöåññ êîíòðîëÿ çà çàïàñàìè, îáû÷íî âûçûâàþùèé 
ñòîëüêî íàðåêàíèé. «Ëàçåðíûå ñêàíåðû âî ìíîãîì ñíèìàþò ýòó ïðîáëåìó, ê òîìó 
æå ïîçâîëÿÿ äåëàòü âñå ãîðàçäî áûñòðåå», — ãîâîðèò Ïèðñ Äæîíñîí (Pierce 
Johnson), ïðåçèäåíò òåõíîëîãè÷åñêîé êîìïàíèè, ðàñïîëàãàþùåéñÿ â Îóê Ïàðê, 
øòàò Èëëèíîéñ. Ëàçåðíûå ñêàíåðû ìîãóò ðàáîòàòü ïðè ìèíóñîâîé òåìïåðàòóðå è 
äîïóñêàþò ìåíüøå îøèáîê, ÷åì êîíòàêòíûå ñêàíåðû, ñ÷èòàåò Äæîíñîí. Íà ýòó 
îñîáåííîñòü îáðàòèëè âíèìàíèå â Hyatt Regency Kauai, ãäå ïðèìåíåíèå â òå÷åíèå 
ãîäà ëàçåðíûõ ñêàíåðîâ ïîçâîëèëî âäâîå ñíèçèòü âðåìÿ íà ïðîâåäåíèå åæåêâàð-
òàëüíûõ ïðîâåðîê çàïàñîâ, î ÷åì ñîîáùèë Ýë Ãàðñåñ (Al Garces), äèðåêòîð ïî çà-
êóïêàì.43

Îðãàíèçàöèÿ òðóäà 
Áîëüøèíñòâî ñèñòåì äëÿ ôðîíò-õàóñà èìåþò âîçìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü ðàáî-
÷åå âðåìÿ ñëóæàùèõ. Ïàêåò ïðîãðàìì ïî îðãàíèçàöèè òðóäà ñëóæàùèõ â áýê-
õàóñå äîïîëíèòåëüíî ïðåäñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü óïðàâëÿòü ðàñ÷åòàìè çàðàáîòíîé 
ïëàòû ñëóæàùèõ ðåñòîðàíà è èíôîðìàöèåé, ñâÿçàííîé ñ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóðñà-
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ìè. Ñèñòåìà îðãàíèçàöèè òðóäà âêëþ÷àåò ìîäóëü ÷åëîâå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, êîòîðûé 
ïîçâîëÿåò ñëåäèòü çà íàéìîì, âåñòè ó÷åò èíäèâèäóàëüíîé èíôîðìàöèè î ñëóæà-
ùèõ, èõ ïðèñóòñòâèè íà ðàáî÷åì ìåñòå, îòïóñêàõ, ðàçðåøåíèè íà ðàáîòó èíî-
ñòðàíöåâ (ôîðìà I-9), ðåøàòü âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ áåçîïàñíîñòüþ, íàëîãîîáëî-
æåíèåì è äð. 

Ñèñòåìà îðãàíèçàöèè òðóäà òàêæå ïîçâîëÿåò ðàçðàáàòûâàòü ãðàôèêè, ïîëüçó-
ÿñü êîòîðûìè ìåíåäæåðû ìîãóò ñîñòàâëÿòü íåäåëüíûå ðàñïèñàíèÿ ðàáîò â çàâè-
ñèìîñòè îò ïîòðåáíîñòåé áèçíåñà. Â ýòîì ñëó÷àå ëåã÷å âåñòè ó÷åò òîãî, êîãäà 
ñëóæàùèå ïðèõîäÿò íà ðàáîòó è ïîêèäàþò åå, áëàãîäàðÿ ÷åìó ìîæíî ýôôåêòèâíåå 
óïðàâëÿòü èçäåðæêàìè íà òðóä. 

Ïàêåò ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïî îðãàíèçàöèè òðóäà òàêæå ïîêàçûâàåò ôàê-
òè÷åñêîå ðàáî÷åå âðåìÿ è ñòàâêó îïëàòû òðóäà. Ïîëüçóÿñü èì, ìîæíî íà÷èñëÿòü 
ïðè÷èòàþùèåñÿ ñóììû è ðàñïå÷àòûâàòü ÷åêè íà ïîëó÷åíèå çàðàáîòíîé ïëàòû. Ñ 
åãî ïîìîùüþ òàêæå ìîæíî ïðîâåðÿòü äàííûå î ÷àåâûõ ïðÿìî èç ôðîíò-õàóñà è 
èñïîëüçîâàòü èõ â ñîîòâåòñòâèè ñ ðåêîìåíäàöèÿìè Íàëîãîâîé ñëóæáû ÑØÀ. 

Ôèíàíñîâûå îò÷åòû 
Ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå â áýê- è ôðîíò-õàóñå, ïåðåäàþò äàííûå â áàçó äàííûõ, 
ðàñïîëàãàþùóþñÿ â öåíòðàëüíîì ñåðâåðå. Ìåíåäæåð ðåñòîðàíà ïîëüçóåòñÿ ýòèìè 
äàííûìè äëÿ ñîñòàâëåíèÿ îò÷åòîâ è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. Îò÷åòû î ïðèáûëÿõ è 
óáûòêàõ, îòêëîíåíèÿõ îò áþäæåòà, îò÷åòû íà êîíåö äíÿ è äðóãèå ôèíàíñîâûå 
îò÷åòû ñîñòàâëÿþòñÿ íà îñíîâå èíôîðìàöèè èç öåíòðàëüíîé áàçû äàííûõ. Îíè 
äîëæíû áûòü ãèáêèìè, ÷òîáû îïåðàòîðû ðåñòîðàíîâ ìîãëè ïîëüçîâàòüñÿ èìè ñ 
ïîëüçîé äëÿ áèçíåñà. 

Âàæíî òàêæå â òå÷åíèå äíÿ ïîëó÷àòü îò÷åòû â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè, 
÷òîáû ðåñòîðàòîðû ìîãëè ïðèíèìàòü ðåøåíèå äî òîãî, êàê ðàçâèòèå ñîáûòèé íå-
ãàòèâíî ïîâëèÿåò íà ïðèáûëü. Íåêîòîðûå ïàêåòû ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïî 
ñîñòàâëåíèþ îò÷åòîâ äàþò âîçìîæíîñòü ãðàôè÷åñêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ äàííûõ, ïî-
êàçûâàåìûõ íåïðåðûâíî íà ìîíèòîðå, áëàãîäàðÿ ÷åìó âàæíûå äëÿ äåÿòåëüíîñòè 
ðåñòîðàíà äàííûå âñåãäà íà âèäó. Òàêîé òèï îò÷åòíîñòè ïîìîãàåò ðåñòîðàíàì îò-
ñëåæèâàòü äèíàìèêó îïåðàöèé â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè. 

Ñèñòåìû, ðàáîòàþùèå â áýê- è ôðîíò-õàóñå, äîëæíû áûòü íàäåæíî ñîñòûêî-
âàíû äðóã ñ äðóãîì, ÷òîáû çàòðàòû íà åäó, ïåðåäàâàåìûå POS, çàòðàòû íà òðóä, 
âðåìÿ îáñëóæèâàíèÿ è ñóììû çàêàçîâ ãîñòåé ìîæíî áûëî àíàëèçèðîâàòü íà îñíî-
âå îäíèõ è òåõ æå îò÷åòîâ. Ðóêîâîäñòâî ðåñòîðàíà ìîæåò ïðàâèëüíî ïðèíèìàòü 
ðåøåíèÿ, òîëüêî èìåÿ äëÿ ýòîãî âñþ íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ. 

Ïåðñîíàëüíûå öèôðîâûå ïîìîùíèêè 
Ïåðñîíàëüíûå öèôðîâûå ïîìîùíèêè (personal digital assistans, PDA) ïîìîãàþò ìå-
íåäæåðàì, çàíÿòûì â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, äåéñòâîâàòü ýôôåêòèâíî è ïðî-
èçâîäèòåëüíî, ñîêðàùàÿ âðåìÿ íà ðóêîâîäñòâî è îáåñïå÷èâàÿ áîëåå áûñòðîå 
îáñëóæèâàíèå. Íàïðèìåð, â íàñòîÿùåå âðåìÿ êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû ýòîãî âèäà 
ïðèìåíÿþòñÿ â ðåñòîðàíàõ äëÿ ïåðåäà÷è çàêàçîâ íà êóõíþ è ïîëó÷åíèÿ äàííûõ î 
ïëàòåæàõ ãîñòåé è îòïðàâêè èíôîðìàöèè îá ýòîì. Ýòè äåéñòâèÿ â ïðîøëîì òðå-
áîâàëè äîïîëíèòåëüíûõ çàòðàò âðåìåíè, òàê êàê êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû ðàçìå-
ùàëèñü íà áîëüøîì ðàññòîÿíèè îò ñåðâåðà. PDA ïîçâîëèëè îôèöèàíòàì êîíòðî-
ëèðîâàòü ñâîþ ðàáîòó â ïðÿìîì ñìûñëå ïðè ïîìîùè êîí÷èêîâ ïàëüöåâ. 
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Êîìïüþòåðíûå êàòàñòðîôû

Õýíê Êðèñòåí è Ïîë Ìàíèñêàëêî

Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà íàãëÿäíî ïîêàçûâàåò, êàê ïðîèñõîäèò êîìïüþòåðèçàöèÿ 
áåçîïàñíîñòè, ðåçåðâèðîâàíèÿ, òåëåêîììóíèêàöèé, óïðàâëåíèÿ çàïàñàìè, óïðàâëåíèÿ 
ôèíàíñàìè è óïðàâëåíèÿ ýëåêòðîýíåðãèåé. Êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû è ôèíàíñîâîå 
áëàãîïîëó÷èå ñîâðåìåííîé îðãàíèçàöèè, çàíÿòîé â ýòîé îáëàñòè, íåðàçðûâíî ñâÿçàíû 
äðóã ñ äðóãîì. Íî ÷òî ñëó÷èòñÿ, åñëè êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû âûéäóò èç ñòðîÿ èëè 
áóäóò ðàçðóøåíû ïðåñòóïíèêàìè èëè ðàçãíåâàííûìè ðàáîòíèêàìè? 

• Êîìïüþòåðû îáåñïå÷èâàþò áîëüøóþ ñòåïåíü îò÷åòíîñòè, ýôôåêòèâíîñòè è 
ýêîíîìèè îïåðàöèé, âûïîëíÿåìûõ â ñôåðå ãîñòåïðèèìñòâà ïî âñåìó ìèðó. 

• Èíäóñòðèÿ ãîñòåïðèèìñòâà î÷åíü çàâèñèò îò ðàáîòû êîìïüþòåðîâ. 

• Äëÿ îðãàíèçàöèé î÷åíü âàæíî îáåñïå÷åíèå çàùèòû ýëåêòðîííîé èí-
ôðàñòðóêòóðû.

Äàâàéòå ïðîàíàëèçèðóåì ôóíäàìåíòàëüíûå êîìïîíåíòû ïðîãðàììû 
áåçîïàñíîñòè, òåõíîëîãèé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

1. Ñëåäóåò óñòàíàâëèâàòü àíòèâèðóñíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå è ðåãóëÿðíî 
åãî îáíîâëÿòü. Àíòèâèðóñíîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ðàçðàáàòûâàåòñÿ, ÷òîáû 
çàùèùàòü êîìïüþòåðû îò äåéñòâèÿ èçâåñòíûõ âèðóñîâ. Ýòè ïðîãðàììû ñëåäóåò 
ðåãóëÿðíî îáíîâëÿòü: ÷åì ÷àùå, òåì ëó÷øå. 

2. Ýëåêòðîííîå ñîîáùåíèå èç íåèçâåñòíûõ èñòî÷íèêîâ íå ñëåäóåò îòêðûâàòü.
Áîëüøàÿ äîëÿ âðàæäåáíûõ ïîïûòîê âîéòè â êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû — ýòî 
ðåçóëüòàò å-ìåéëîâ, ïîñòóïàþùèõ îò íåèçâåñòíûõ îòïðàâèòåëåé è àêòèâèçèðóå-
ìûõ ïðè îòêðûòèè. Ñàìûé áåçîïàñíûé ñïîñîá äåéñòâèé â ýòîì ñëó÷àå — ñðàçó 
ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ïîëíîñòüþ óñòðàíÿòü å-ìåéë è âñå åãî ïðèëîæåíèÿ. Äàæå åñëè 
îòïðàâèòåëü å-ìåéëà èçâåñòåí, ñëåäóåò ïðîÿâëÿòü äîïîëíèòåëüíîå âíèìàíèå, 
åñëè ñîîáùåíèÿ ÿâëÿþòñÿ íåîáû÷íûìè, òàê êàê äàæå êîëëåãà ìîæåò íå-
ïðåäíàìåðåííî îòïðàâèòü âèðóñ. Âèðóñ «I Love You», â 2001 ã. çàðàçèâøèé 
ìèëëèîíû ïîëüçîâàòåëåé, óáåäèòåëüíûé ïðèìåð. 

3. Ñëåäóåò ïðàâèëüíî âûáèðàòü è èñïîëüçîâàòü ïàðîëè áåçîïàñíîñòè. Ïàðîëè 
âûïîëíÿþò ñâîþ ôóíêöèþ òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè èõ òðóäíî óçíàòü è åñëè èõ 
íå ñîîáùàþò äðóã äðóãó. Îñíîâíûå ïðàâèëà, êàñàþùèåñÿ ïàðîëåé, ñëåäóþùèå: 1) 
ïàðîëè äîëæíû êàê ìèíèìóì ñîñòîÿòü èç âîñüìè çíàêîâ, áûòü ïî âîçìîæíîñòè 
ñëó÷àéíîé êîìáèíàöèåé ïðîïèñíûõ è ñòðî÷íûõ áóêâ è öèôð, íàïðèìåð, 
CsO1n2Ie; 2) ïàðîëè ñëåäóåò ðåãóëÿðíî ìåíÿòü, ïî êðàéíåé ìåðå ðàç â 90 äíåé; 3) 
äîñòóï ê âàøèì ïàðîëÿì íå äîëæåí ïðåäîñòàâëÿòüñÿ íèêîìó! 

4. Êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà äîëæíà çàùèùàòüñÿ îò âòîðæåíèé ïðè ïîìîùè áðàíä-
ìàóýðà (àïïàðàòíî-ïðîãðàììíûõ ñðåäñòâ ìåæñåòåâîé çàùèòû). Ëèöà, ïðîíèêøèå 
íà âàøó êîìïüþòåðíóþ òåððèòîðèþ, ìîãóò ìàíèïóëèðîâàòü äàííûìè, ïîõèùàòü 
äåíåæíûå ñðåäñòâà è ïîðòèòü îáîðóäîâàíèå. Áðàíäìàóýð ñîçäàåò çàùèòíûé áàðü-
åð ìåæäó êîìïüþòåðíîé ñèñòåìîé è âíåøíèì ìèðîì, ïðåäîòâðàùàÿ ëèöàì, íå 
èìåþùèì íà ýòî ðàçðåøåíèÿ, äîñòóï ê êîìïüþòåðó, êîãäà îí ïîäñîåäèíåí ê 
Èíòåðíåòó.

5. Öèôðû êîäà âíóòðåííåãî äîñòóïà äîëæíû ðåãóëÿðíî ìåíÿòüñÿ. Ìíîãèå êîì-
ïüþòåðíûå ñèñòåìû èìåþò êîä âíóòðåííåãî äîñòóïà, ââîäÿ êîòîðûé ÷ëåíû îðãà-
íèçàöèè ìîãóò îáíîâëÿòü âåðñèè ïðîãðàìì, äåéñòâóÿ â äèñòàíöèîííîì ðåæèìå. 
×àñòàÿ ñìåíà öèôð êîäà äîñòóïà ïîâûøàåò âåðîÿòíîñòü ïðåäîòâðàùåíèÿ íåñàíê-
öèîíèðîâàííîãî äîñòóïà ê ñèñòåìå. 
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6. Ïîëüçîâàòåëè äîëæíû îòêëþ÷àòüñÿ îò Èíòåðíåòà, êîãäà èì íå ïîëüçóþòñÿ.
Èíòåðíåò — ýòî óëèöà ñ äâóõñòîðîííèì äâèæåíèåì: êîìïüþòåð ïåðåäàåò è 
ïîëó÷àåò èíôîðìàöèþ. Îòêëþ÷åíèå îò Èíòåðíåòà, êîãäà îí íå çàäåéñòâîâàí, 
ñíèæàåò âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî íåæåëàòåëüíîå ëèöî ñìîæåò ïîëó÷èòü äîñòóï ê 
âàøåìó êîìïüþòåðó â äèñòàíöèîííîì ðåæèìå. 

7. Êîìïüþòåðíûå äàííûå íåîáõîäèìî ÷àñòî äóáëèðîâàòü. Äóáëèðîâàííûå äàí-
íûå äîëæíû õðàíèòüñÿ â äðóãîì ìåñòå. Åñëè ãîâîðèòü î ñåòåâûõ ñèñòåìàõ, êîïèè 
äóáëèðîâàíèÿ ôàéëîâ äàííûõ äîëæíû õðàíèòüñÿ íà äðóãîì êîìïüþòåðå èëè 
ñåðâåðå ñåòè. Êîïèè âàæíûõ äàííûõ ñëåäóåò äåëàòü åæåíåäåëüíî. Â êðóïíûõ 
ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèÿõ ñëóæàùèå, çàíèìàþùèåñÿ èíôîðìàöèîííûìè 
òåõíîëîãèÿìè, äîëæíû îïðåäåëèòü ÷àñòîòó, ñ êîòîðîé íåîáõîäèìî äóáëèðîâàòü 
ôàéëû, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàííî îáåñïå÷èòü çàùèòó äàííûõ. 

8. Â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ áåçîïàñíîñòè íåîáõîäèìî, êîãäà åñòü âîçìîæíîñòü, 
çàãðóæàòü ïîñëåäíèå âåðñèè «çàïëàò» (íåáîëüøèå êîððåêòèðóþùèå ïðîãðàììû. — 
Ïåð.), ÷òî ïîìîãàåò áîëåå íàäåæíî ïðåäîòâðàòèòü ïîïûòêè õàêåðîâ ñîâåðøèòü 
àòàêó íà âàø êîìïüþòåð. 

9. Ñëóæàùèå äîëæíû çíàòü, ÷òî äåëàòü, åñëè èõ êîìïüþòåð îêàçàëñÿ 
çàðàæåííûì. Â íåáîëüøèõ îðãàíèçàöèÿõ âåñü ïåðñîíàë äîëæåí áûòü îáó÷åí 
òîìó, êàê ìîäåðíèçèðîâàòü ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, ÷òîáû çàùèùàòüñÿ ïðîòèâ 
âèðóñîâ, è êàê çàãðóæàòü «çàïëàòêè» ïîñòàâùèêîâ, óñèëèâàþùèå áåçîïàñíîñòü. Â 
êðóïíûõ îðãàíèçàöèÿõ îòäåë èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé äîëæåí ðåãóëÿðíî 
çàíèìàòüñÿ ìîäåðíèçàöèåé òàêîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ, ÷òîáû îíî 
ñîîòâåòñòâîâàëî ïîâûøàþùèìñÿ òðåáîâàíèÿì. 

Ðåøàþùèé ôàêòîð: ïîòåðÿ äîñòóïà ê êîìïüþòåðó èëè óòðàòà êîíòðîëÿ çà 
íèì ìîãóò ïðèâåñòè ê ñóùåñòâåííûì ôèíàíñîâûì óáûòêàì è óùåðáó äëÿ 
àêòèâîâ îðãàíèçàöèè. 

InfoGenesis çàêëþ÷èëà ïàðòíåðñòâî ñ Symbol Technologies ïî ñîçäàíèþ ïåðå-
íîñíîãî òåðìèíàëà POS, ïîçâîëÿþùåãî îñóùåñòâëÿòü âûñîêîñêîðîñòíóþ ïåðåäà-
÷ó äàííûõ â ñàìûå ðàçíûå ïîäðàçäåëåíèÿ. Áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ ðó÷íûõ óñò-
ðîéñòâ èëè PDA ìîæíî äîáèòüñÿ ñàìûõ ðàçíûõ ïðåèìóùåñòâ. Èñïîëüçóÿ áåñïðî-
âîäíîå ðó÷íîå êîììóíèêàöèîííîå óñòðîéñòâî, êàæäûé îôèöèàíò ïåðåäàåò çàêàçû 
íåïîñðåäñòâåííî îò ñòîëèêà íà òåðìèíàë POS. Áëàãîäàðÿ ýòîìó íå òðàòèòñÿ âðå-
ìÿ íà ïèñüìåííîå îôîðìëåíèå áëàíêà çàêàçà, êîòîðûé çàòåì ïðèõîäèëîñü ïî-
âòîðíî íàáèðàòü íà ñòàöèîíàðíîì êîìïüþòåðíîì òåðìèíàëå. Êîãäà íàñòóïàåò 
âðåìÿ îïëàòû, êðåäèòíûå êàðòî÷êè ìîæíî âñòàâèòü è îáðàáîòàòü ïðÿìî ó ñòîëèêà 
ãîñòåé, ÷òî ïîâûøàåò áåçîïàñíîñòü äåíåã ïîñåòèòåëÿ è ýêîíîìèò âðåìÿ íà åãî 
îáñëóæèâàíèå. Îôèöèàíòû èìåþò âñå ìåíþ â ïðÿìîì ñìûñëå ïîä ðóêàìè, ÷òî 
èçáàâëÿåò èõ îò íåîáõîäèìîñòè äåðæàòü åãî â ïàìÿòè, à ýòî â ñâîþ î÷åðåäü ñî-
êðàùàåò âðåìÿ íà ïîäãîòîâêó. 44 Ýòè ðó÷íûå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû ïîìîãàþò 
ðåñòîðàíàì ðàáîòàòü áîëåå ýôôåêòèâíî è ñ ãîñòÿìè, è ñî ñëóæàùèìè. 

Îæèäàåìûé ïðîðûâ â ïëàíøåòíûõ òåõíîëîãèÿõ ñêîðåå âñåãî îòïðàâèò PDA ïî ïóòè 
ïíåâìàòè÷åñêîé ïî÷òû, äåðåâÿííûõ ñòåëëàæåé è ýëåêòðîëàìïîâûõ óñòðîéñòâ. Ïðîáëåìû 
ñ PDA ñâÿçàíû ñ òåì, ÷òî îíè íå î÷åíü îòðàáîòàíû, à èõ ýêðàíû ñëèøêîì ìàëû. Íåîá-
õîäèìîñòü ïðîêðó÷èâàíèÿ èíôîðìàöèè êàê ïî ãîðèçîíòàëè, òàê è ïî âåðòèêàëè òàêæå 
íå âûçûâàåò ýíòóçèàçìà. Ïëàíøåòû âûãëÿäÿò êàê ïðîñòûå íåáîëüøèå ýêðàíû LCD, îä-
íàêî èìåþò ìîùíûå âñòðîåííûå êîìïüþòåðû. Òàêîå óñòðîéñòâî ìîæåò áûòü ïîäêëþ÷å-
íî ê ðàñêëàäûâàþùåéñÿ êëàâèàòóðå; îíî ìîæåò òàêæå èñïîëüçîâàòü âîçìîæíîñòè òåõíî-
ëîãèè ñåíñîðíîãî ýêðàíà, ðàñïîçíàâàíèÿ ðóêîïèñíîãî òåêñòà, áåñïðîâîäíîãî Èíòåðíåòà 
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Ïåðñîíàëüíûé êàðìàííûé êîìïüþòåð, 
èñïîëüçóåìûé äëÿ ðàáîòû â ðåñòîðàíå 

è òåõíîëîãèè bluetooth (òåõíîëîãèÿ áåñïðîâîäíûõ ñåòåé. — Ïåð.) è, êîíå÷íî, èìååò âñå 
íîâûå õàðàêòåðèñòèêè, ñâÿçàííûå ñ ïîäêëþ÷åíèåì óñòðîéñòâ äðóã ê äðóãó. 

Îäíèì èç âåäóùèõ ïðîâàéäåðîâ ïðîãðàì-
ìíîãî îáåñïå÷åíèÿ äëÿ ðåñòîðàííûõ îïåðà-
òîðîâ ÿâëÿåòñÿ Restaurant Technology, Inc. (RTI). 
RTI áûëà îñíîâàíà äâóìÿ âëàäåëüöàìè ðåñòî-
ðàíîâ, îäíèìè èç ïåðâûõ ïîíÿâøèõ âñå ïðåèìó-
ùåñòâà ïðèêëàäíûõ áóõãàëòåðñêèõ ïðîãðàìì, 
ðàáîòàþùèõ íà îñíîâå öåíòðàëüíîé ïëàòôîð-
ìû, èçâåñòíîé êàê ôèíàíñîâàÿ ñèñòåìà ðåñòî-
ðàíà. Ðàáîòàÿ ñîâìåñòíî, ýòè áóõãàëòåðñêèå ïðîã-
ðàììû îáðàçóþò èíòåãðèðîâàííóþ ñèñòåìó, 
èìåþùóþ ñëåäóþùèå ìîäóëè: 

• ñ÷åòà ê îïëàòå; 
• ñâåðêà ÷åêîâ; 
• åæåäíåâíûé îò÷åò î äåÿòåëüíîñòè; 
• îáùàÿ êíèãà; 
• çàðàáîòíàÿ ïëàòà; 
• ó÷åò ðàáî÷åãî âðåìåíè. 

Ñ÷èòàéòå âàøè öåíòû 

Ñîâðåìåííàÿ òåõíîëîãèÿ ïîìîãàåò ïðåäîòâðàùàòü êðàæè, îäíàêî öèôðîâûå 
âèäåîêàìåðû, ýëåêòðîííûå ñåéôû è ñèñòåìû ñèãíàëèçàöèè — ýòî òîëüêî 
÷àñòü ðåøåíèÿ. Ïàéí Ëóîíãî (Pine Luongo), îñíîâàòåëü è âëàäåëåö òàêèõ ðåñ-
òîðàíîâ, êàê Coco Pazzo, Tuscan Square è Le Madri, óòâåðæäàåò: «Åñëè âû õî-
òèòå èìåòü 10 òûñ. äîëë., ñ÷èòàéòå öåíòû. Ýòîãî áóäåò äîñòàòî÷íî».1 Êîíòðîëü 
çà çàïàñàìè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ åæåäíåâíî êîìïüþòåðîì è 
åæåíåäåëüíî ñëóæàùèìè, âûïîëíÿþùèìè åãî ôèçè÷åñêè. Ñðåäè äðóãèõ ñèñ-
òåì, èñïîëüçóåìûõ â ðåñòîðàíàõ Ïàéíà, óêàæåì êàìåðû íàáëþäåíèÿ, îñîáåí-
íî â òàêèõ ìíîãîóðîâíåâûõ îðãàíèçàöèÿõ, êàê Centolire â Íüþ-Éîðêå. Êàìå-
ðû êîíòðîëèðóþò âõîä è âûõîä ëþäåé, ðàáîòó êóõíè, âèííûå ïîãðåáà è ó÷à-
ñòêè õðàíåíèÿ ïðîäóêöèè. Íåêîòîðûå ñåòåâûå ðåñòîðàíû óñòàíîâèëè äèñòàí-
öèîííûå öèôðîâûå âèäåîñèñòåìû, ïîçâîëÿþùèå ñòàðøèì ìåíåäæåðàì ïðè 
ïîìîùè ñîîòâåòñòâóþùåãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ êîíòðîëèðîâàòü ïî-
âñåäíåâíóþ äåÿòåëüíîñòü ðåñòîðàíà è ðàáîòó ñëóæàùèõ â ëþáîì ïîäðàçäåëå-
íèè, âõîäÿùåì â ñåòü. 

1 Margaret Shendan, «Remote Control: Surveillance, Inventory Tracking Are Among Multiple Roles 

to Loss Prevention for Operators, Restaurant & Institutions, November 15, 2001, p. 61. 
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PDA òàêæå ÷àñòî ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ è â ãîñòèíèöàõ. Âñå ÷àùå PDA ìîæíî 
èíòåãðèðîâàòü ñ ñèñòåìàìè PMS, ÷òî ïîçâîëÿåò ãîðíè÷íûì ïîëó÷àòü èíôîðìà-
öèþ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè î òîì, êàêèå íîìåðà íåîáõîäèìî óáðàòü, à êà-
êèå íîìåðà íå çàñåëåíû. Òî÷íî òàê æå, çàâåðøèâ óáîðêó íîìåðà, ãîðíè÷íàÿ ìî-
æåò îòïðàâèòü áåñïðîâîäíîé ñèãíàë íà ñòîéêó ðåãèñòðàöèè, ïîäòâåðæäàþùèé, 
÷òî íîìåð ãîòîâ è åãî ìîæíî çàñåëÿòü. 

Ïðîâåðüòå âàøè çíàíèÿ 

1. Îáúÿñíèòå, êàêèì îáðàçîì òåõíîëîãè÷åñêèé ïðîãðåññ ìîæåò ïîìî÷ü ðåñòî-
ðàíàì ëó÷øå âûïîëíÿòü ïðîöåññû, ñâÿçàííûå ñ èõ çàïàñàìè. 

2. Êàê íàçûâàþòñÿ ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå â áýê-õàóñå? 
3. Êàêîâû ïðåèìóùåñòâà ïðèìåíåíèÿ PDA? 

Òåíäåíöèè â òåõíîëîãèÿõ,
ïðèìåíÿåìûõ â èíäóñòðèè
ãîñòåïðèèìñòâà

• Ïðèîáðåòåíèå òóðîâ â îíëàéíîâîì ðåæèìå óâåëè÷èâàåòñÿ î÷åíü äèíà-
ìè÷íî. 

• Ñàéòû äëÿ îíëàéíîâîãî áðîíèðîâàíèÿ ìåñò â ðåñòîðàíàõ ïîçâîëÿþò íåçà-
âèñèìûì ðåñòîðàíàì ëó÷øå ðåêëàìèðîâàòü ñåáÿ è ïðåäîñòàâëÿòü äîïîë-
íèòåëüíûå âîçìîæíîñòè äëÿ áðîíèðîâàíèÿ ìåñò. 

• Óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòåëÿìè ñòàíîâèòñÿ ïîïóëÿð-
íûì òåõíîëîãè÷åñêèì íàïðàâëåíèåì è äëÿ êðóïíûõ, è äëÿ íåáîëüøèõ 
êîìïàíèé èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

• Èñïîëüçîâàíèå PDA â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñêîðåå âñåãî áóäåò íà-
ðàñòàòü.

• Ãîñòèíèöû âñå áîëüøå íà÷èíàþò äåéñòâîâàòü â áåñïðîâîäíîì âàðèàíòå. 

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Äæîí — ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð êóðîðòíîé 
ãîñòèíèöû íà 500 íîìåðîâ. Â íåñêîëüêèõ ðåñ-
òîðàíàõ è ñïà-öåíòðå ãîñòèíèöû ïðèìåíÿåòñÿ 
ñèñòåìà POS. Îäíàêî íèêàêèå âèäû îïëàò, 
ñîâåðøåííûõ â ñïà-öåíòðå èëè ðåñòîðàíàõ, 
àâòîìàòè÷åñêè âêëþ÷èòü â ñ÷åò ãîñòÿ, ïðîæè-
âàþùåãî â êîíêðåòíîì íîìåðå, íåëüçÿ. Äæîí 

õîòåë áû ïîñìîòðåòü íåêîòîðûå öèôðû, ñâèäå-
òåëüñòâóþùèå, ñêîëüêî â ñðåäíåì ãîñòü òðàòèò 
íà ñïà-öåíòðû è ðåñòîðàíû. Êðîìå òîãî, ãîñòè 
÷àñòî íå ïîíèìàþò, ïî÷åìó îíè íå ìîãóò îï-
ëàòèòü óñëóãè, ïîëó÷åííûå â ñïà-öåíòðå, â 
îáùåì ñ÷åòå. Ïîëîæåíèå äåë îñëîæíÿåòñÿ òåì, 
÷òî èç-çà íàëè÷èÿ íåñêîëüêèõ ðåñòîðàíîâ ïîä-
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ðàçäåëåíèå, îáåñïå÷èâàþùåå ïðîäóêòàìè, ÷àñ-
òî ïóòàåòñÿ, êàêîé èìåííî ðåñòîðàí çàêàçàë 
êàêèå ïðîäóêòû. Òàê, íà ïðîøëîé íåäåëå îäèí 
èç ðåñòîðàíîâ îêàçàëñÿ â çàòðóäíèòåëüíîì 
ïîëîæåíèè — íåñêîëüêèõ ãîðÿ÷èõ áëþä, çàïè-
ñàííûõ â ìåíþ, ðåàëüíî íå îêàçàëîñü, òàê êàê 
ïîäðàçäåëåíèå îòïðàâèëî ýòîò çàêàç â äðóãîé 
ðåñòîðàí. Êîãäà Äæîí ðåøèë ïîñìîòðåòü äî-
õîäû ãîñòèíèöû çà íåäåëþ, áàçà äàííûõ, â 
êîòîðîé ñîäåðæàëàñü âñÿ èíôîðìàöèÿ î îïå-
ðàöèÿõ ãîñòåé, ïåðåñòàëà ðàáîòàòü. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Êàêîé òèï ñèñòåìû ñëåäóåò óñòàíîâèòü 
â ãîñòèíèöå, ãäå ðàáîòàåò Äæîí, ÷òî-
áû óñòðàíèòü âîçíèêíîâåíèå îïèñàí-
íûõ ñèòóàöèé? 

2. ×òî äîëæåí ó÷åñòü Äæîí, ïðåæäå ÷åì 
óñòàíàâëèâàòü â ãîñòèíèöå òàêóþ ñèñ-
òåìó?

ÑÈÒÓÀÖÈÎÍÍÛÉ ÏÐÈÌÅÐ 

Ëèçà — âëàäåëèöà ïîïóëÿðíîãî ðåñòîðàíà â 
ãîðîäå. Îíà õîòåëà áû óñòàíîâèòü òàì ñèñòåìó 
POS, ÷òîáû áûëî óäîáíåå ðàáîòàòü ñî ñ÷åòàìè 
ãîñòåé, è óïðîñòèòü ïîëó÷åíèå çàêàçîâ ïîâàðà-
ìè è âûäà÷ó çàêàçîâ îôèöèàíòàì. 

Âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ 

1. Åñëè áû âû áûëè êîíñóëüòàíòîì Ëèçû, 
ïîðåêîìåíäîâàëè áû âû åé ïîèñêàòü 

ñèñòåìó, ýêîíîìè÷åñêè âûãîäíóþ ïî 
çàòðàòîì? 

2. Êàêóþ ñèñòåìó POS âû áû âûáðàëè íà 
ìåñòå Ëèçû? ×åì îíà ïðåäïî÷òèòåëüíåå, 
ïî âàøåìó ìíåíèþ, äðóãèõ äîñòóïíûõ 
ñèñòåì? 

ÏÎËÅÇÍÀß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈß 

Â îáëàñòè òåõíîëîãè÷åñêîãî îáåñïå÷åíèÿ èíäó-
ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàç-
íûå êàðüåðíûå âîçìîæíîñòè. Åñëè âàñ èíòåðå-
ñóåò ýòî íàïðàâëåíèå, âàì ëó÷øå ïîëó÷èòü äî-
ïîëíèòåëüíîå îáðàçîâàíèå â îáëàñòè èíôîðìà-
öèîííûõ ñèñòåì. Åñëè âû èìååòå õîðîøóþ 
òåõíîëîãè÷åñêóþ ïîäãîòîâêó, òî ìîæåòå âûáè-
ðàòü èç ìíîæåñòâà äîëæíîñòíûõ ïîçèöèé, ñâÿ-
çàííûõ ñ ïðîåêòèðîâàíèåì âåá-ñàéòà, ðàçðàáîò-
êîé ïðîäóêòà, óñòàíîâêîé ñèñòåì è ò.ä. Ìíîãèå 
êîìïàíèè ñïåöèàëèçèðóþòñÿ íà ïðîäóêòàõ è 
óñëóãàõ, ñâÿçàííûõ ñ òåõíîëîãèÿìè äëÿ èíäóñò-
ðèè ãîñòåïðèèìñòâà, è èùóò ëþäåé, èìåþùèõ 
îïûò è â òåõíîëîãèÿõ, è â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà. Èíôîðìàöèþ òàêîãî ðîäà ìîæíî ïî-
ëó÷èòü ïî àäðåñó www.hospitalityupgrade.com. 

Òàêæå ìîæíî ïîñåòèòü âåá-ñàéò ïî àäðåñó 
www.hospitalityupgrade.com, çàãîëîâîê «Jobs» 
(Ðàáîòû) è ïîñìîòðåòü òàì ïðåäëîæåíèÿ âàêàí-
ñèé ðàçíûìè îðãàíèçàöèÿìè. Ðàáîòû â ñôåðå 
òåõíîëîãèé ïðåäëàãàþòñÿ òàêæå ãîñòèíè÷íûìè 
êîðïîðàöèÿìè. Hilton, Hyatt è Marriott — ýòî 
òðè ãîñòèíè÷íûå ñåòè, êîòîðûå ðàñïîëàãàþò 
øèðîêèìè âîçìîæíîñòÿìè â ýòîì íàïðàâëå-
íèè. Äîëæíîñòíûå ïîçèöèè ìîæíî íàéòè íà 
âåá-ñàéòàõ îòåëåé (www.hilton.com, www.hyatt.com, 
www.marriott.com). Ðàáî÷èå ìåñòà, ñâÿçàííûå ñ 
òåõíîëîãèÿìè èëè èíôîðìàöèîííûìè ñèñòå-
ìàìè, íå îãðàíè÷èâàþòñÿ ïåðå÷èñëåííûìè íà 
ñàéòàõ. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî âîçìîæíîñòè â 
ýòîé îáëàñòè áåçãðàíè÷íû. 

ÐÅÇÞÌÅ 

1. Òåõíîëîãèè, ïðèìåíÿåìûå â èíäóñòðèè ãîñ-

òåïðèèìñòâà, ïîçâîëÿþò âûïîëíÿòü îïåðà-

öèè áîëåå áûñòðî è áîëåå ýôôåêòèâíî. Èñ-

ïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì íå 

òîëüêî óñêîðÿåò âûïîëíåíèå ìíîãèõ îïåðà-

öèé, íî è ñîêðàùàåò ÷èñëî îøèáîê. 

2. Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû — ýòî íàáîð 

êîìïîíåíòîâ, ðàáîòàþùèõ ñîãëàñîâàííî 

äðóã ñ äðóãîì, ÷òîáû ïðåäîñòàâëÿòü èí-

ôîðìàöèîííóþ ïîääåðæêó âûïîëíÿåìûì 

â îðãàíèçàöèè îïåðàöèÿì è óïðàâëÿòü 

èìè. 
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3. Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè â ãîñòèíè-

öàõ è ðåñòîðàíàõ îòëè÷àþòñÿ ãëàâíûì îá-

ðàçîì ñôåðîé ïðèìåíåíèÿ è ïðåäíàçíà÷å-

íèåì ñèñòåì ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ. 

Ãîñòèíèöû ïðåæäå âñåãî èñïîëüçóþò òà-

êóþ òåõíîëîãèþ äëÿ ÷åòêîãî ðåçåðâèðîâà-

íèÿ íîìåðîâ, âûïèñûâàíèÿ ñ÷åòîâ, îáåñ-

ïå÷åíèÿ êîìôîðòíîãî ïðîæèâàíèÿ ãîñòåé, 

÷òî ïðåäïîëàãàåò â íàñòîÿùåå âðåìÿ è 

ïðåäîñòàâëåíèå â íîìåðàõ âûñîêîñêîðîñò-

íîãî ñîåäèíåíèÿ ñ Èíòåðíåòîì, à òàêæå 

äëÿ áîëåå îïåðàòèâíîé ðåãèñòðàöèè è âû-

ïèñêè, êîãäà ãîñòè óåçæàþò èç ãîñòèíèöû. 

Â ðåñòîðàííîì æå áèçíåñå òåõíîëîãèè 

ïðåæäå âñåãî ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ áîëåå ýô-

ôåêòèâíûõ ïðîöåññîâ îáðàáîòêè çàêàçîâ, 

ñâÿçàííûõ ñ åäîé è îáñëóæèâàíèåì, äëÿ 

÷åãî èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ñèñòåìû 

POS, à òàêæå äëÿ áîëåå òî÷íîãî êîíòðîëÿ 

çà çàïàñàìè ïðîäóêöèè. 

4. Ê ðàçëè÷íûì òèïàì èíôîðìàöèîííûõ 

ñèñòåì îòíîñÿòñÿ ñèñòåìû äëÿ ðàáî÷èõ 

ãðóïï èëè ãðóïïîâûå èíôîðìàöèîííûå 

ñèñòåìû, ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà äëÿ ðàáî÷èõ 

ãðóïï, èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû è ãëî-

áàëüíûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû. 

5. Òåðìèí ñîâìåñòíîå èñïîëüçîâàíèå èíôîðìà-

öèè ìîæíî òðàêòîâàòü êàê èíôîðìàöèþ, 

äîñòóï ê êîòîðîé ìîæåò èìåòü êàæäîå äåé-

ñòâóþùåå â êîìïàíèè ïîäðàçäåëåíèå. Íà-

ïðèìåð, ñòîéêà ðåãèñòðàöèè è áóõãàëòåðèÿ 

ìîãóò ñîâìåñòíî ïîëüçîâàòüñÿ îäíèì è òåì 

æå ïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì, ñêàæåì, 

îòñëåæèâàþùèì ïëàòåæè ãîñòåé. Ýòè ïëà-

òåæè äîëæíû ó÷èòûâàòüñÿ è ïåðåäàâàòüñÿ ñ 

ìåñòà èõ ïëàòåæåé íà ñòîéêó ðåãèñòðàöèè 

è â áóõãàëòåðèþ, ãäå ïðîèñõîäèò èõ 

îôîðìëåíèå. 

6. Âàæíîñòü èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì îáú-

ÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî îíè ïîçâîëÿþò ïðåäîñ-

òàâëÿòü ãîñòÿì ìíîæåñòâî ñàìûõ ðàçíûõ 

óñëóã; ê òîìó æå âñå îïåðàöèè âûïîëíÿ-

þòñÿ áûñòðåå, ýôôåêòèâíåå è ñ ìåíüøèì 

÷èñëîì îøèáîê. Â èíäóñòðèè ãîñòåïðè-

èìñòâà ýòî ïðîñòî íåîáõîäèìî, îñîáåííî 

ó÷èòûâàÿ ðàçìåð áîëüøèíñòâà ãîñòèíèö. 

Òàêèå ñèñòåìû, êàê PMS, ñïðîåêòèðîâà-

íû òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïîìî÷ü êðóï-

íûì îðãàíèçàöèÿì ñòàòü ñî âðåìåíåì áî-

ëåå ýôôåêòèâíûìè, à ýòî âàæíûé ôàêòîð, 

ó÷èòûâàåìûé ãîñòÿìè, êîòîðûå òðåáóþò 

âñå áîëåå îïåðàòèâíîãî ïðåäîñòàâëåíèÿ 

óñëóã. 

7. Òåõíîëîãèè, èñïîëüçóåìûå â èíäóñòðèè 

ãîñòåïðèèìñòâà, òàêæå âêëþ÷àþò ñèñòåìó 

óïðàâëåíèÿ, â ÷àñòíîñòè PMS. Ñèñòåìà 

ïðåäíàçíà÷åíà, ÷òîáû ïîìî÷ü ñëóæàùèì â 

ðåøåíèè ìíîæåñòâà çàäà÷ â òå÷åíèå êîðîò-

êîãî ïåðèîäà âðåìåíè. Äðóãîé ïðèìåð òàêî-

ãî ðîäà — ñèñòåìû îðãàíèçàöèîííîé èí-

ôîðìàöèè, íàïðèìåð òå, êîòîðûå çàíèìà-

þòñÿ ðàñ÷åòîì çàðàáîòíîé ïëàòû è âûïîë-

íåíèåì äðóãèõ âíóòðåííèõ ôóíêöèé, ñâÿ-

çàííûõ ñ ìåíåäæìåíòîì. 

ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÒÅÐÌÈÍÛ È ÏÎÍßÒÈß 

Áàçà äàííûõ 

Ãëîáàëüíàÿ ñåòü (WAN) 

Ãëîáàëüíûå / ìåæäóíàðîäíûå èíôîðìàöèîí-

íûå ñèñòåìû 

Äàííûå

Çàêóïêè ïðîäóêòîâ è ìàòåðèàëîâ
Èíôîðìàöèîííûå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû (CIS) 
Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû (IS) 
Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû ãîñòèíèöû 

Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû äëÿ îáñëóæèâàíèÿ 

ðàáî÷èõ ãðóïï 

Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû, ïðèìåíÿåìûå â 

èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà (HIS) 

Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè (IT) 

Èíôîðìàöèÿ

Ëîêàëüíûå ñåòè (LAN) 

Ìîäóëü áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà ðàáîòû ñ ãîñòÿìè 

Ìîäóëü óïðàâëåíèÿ íîìåðàìè 

Îïåðàöèè áýê-õàóñà 
Îïåðàöèè ôðîíò-õàóñà 
Îðãàíèçàöèîííûå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû 

Îôèñ öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ (CRO) 
Ïåðñîíàëüíûå öèôðîâûå ïîìîùíèêè (PDA) 
Ïðîâàéäåð ïðèêëàäíûõ óñëóã (ASP) 
Ñèñòåìà âåá-ðåçåðâèðîâàíèÿ (WRS) 
Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ áàçàìè äàííûõ (DBMS) 
Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ ãîñòèíèöåé (PMS) 

Ñèñòåìà öåíòðàëüíîãî ðåçåðâèðîâàíèÿ (CRS) 
Ñèñòåìû äëÿ òî÷åê ïðîäàæ (POS) 
Ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ (CAS) 
Ñîâìåñòíîå èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè 

Óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòå-
ëÿìè (CRM). 

Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà (å-ìåéë) 

Ýëåêòðîííûé îáìåí äàííûìè (EDI) 

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



Îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà 688 

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÏÎÂÒÎÐÅÍÈß 

1. Îïèøèòå, êàê òåõíîëîãèÿ ïîìîãàåò êîìïà-
íèè â òîì, ÷òîáû åå ãîñòè ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ 
áîëåå êîìôîðòíî. 

2. Ïåðå÷èñëèòå è êðàòêî îõàðàêòåðèçóéòå ðàç-
ëè÷íûå òèïû òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì, ïðè-
ìåíÿåìûõ â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 

3. Îáúÿñíèòå, êàê ôóíêöèîíèðóåò ñèñòåìà 
POS è êàê îíà ïîìîãàåò âåñòè ðåñòîðàí-
íûé áèçíåñ. 

4. Óêàæèòå ñïîñîáû èñïîëüçîâàíèÿ èíôîðìà-
öèîííûõ òåõíîëîãèé, óëó÷øàþùèå ðàáîòó 
ñèñòåì ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ äëÿ ãîñòåé, 

è êàêîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ïðèìå-
íÿåòñÿ äëÿ ýòîãî. 

5. Êàêèì îáðàçîì áûñòðàÿ äèíàìèêà ðàçâè-
òèÿ òåõíîëîãè÷åñêèõ ñèñòåì, ïðèìåíÿåìûõ 
â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, âëèÿåò íà 
äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèé? Êàê ýòî ñêàçûâà-
åòñÿ íà ýêîíîìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëÿõ èíäó-
ñòðèè?

ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÓÏÐÀÆÍÅÍÈß 

1. Hospitality Upgrade (www.hospitalityupgra-
de.com) — ýòî êðóïíûé âåá-ñàéò, ïðåäëà-
ãàþùèé ïîëåçíóþ èíôîðìàöèþ îá èíôîð-
ìàöèîííûõ òåõíîëîãèÿõ, ïðèìåíÿåìûõ â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. Âûéäèòå â ýòîì 
âåá-ñàéòå íà ðàçäåë «Find a Vendor» (Íàé-
äèòå ïðîäàâöà) è âûáåðèòå ïðîäàâöà, â îò-
íîøåíèè êîòîðîãî âûïîëíèòå ñëåäóþùèå 
èññëåäîâàíèÿ. 

Çàäàíèÿ

(à) Íà êàêèõ èíôîðìàöèîííûõ ñèñòåìàõ 
(èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèÿõ) ñïå-
öèàëèçèðóåòñÿ ýòà êîìïàíèÿ? 

(á) Ïðèâåäèòå ïðèìåðû òîâàðîâ è óñëóã, 
êîòîðûå îíà ïðåäëàãàåò. 

(â) Ãäå ýòà êîìïàíèÿ íåäàâíî óñòàíîâèëà 
ñâîå îáîðóäîâàíèå? 

2. Ïîñåòèòå âåá-ñàéò Eatec2, óçíàéòå î 
EatecNetX è EatecNet è âûñòóïèòå íà çàíÿ-
òèÿõ ñ ðàññêàçîì îá ýòèõ ñèñòåìàõ, ïîçâî-
ëÿþùèõ óçíàòü áîëåå ïîäðîáíóþ èíôîðìà-
öèþ î çàêàçàõ è öåíàõ. 

ÏÐÈÌÅÍÈÒÅ ÂÀØÈ ÇÍÀÍÈß 

1. Êàêèå èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû ïðèìå-

íÿþòñÿ â ãîñòèíèöàõ? Êàêèå èíôîðìàöè-

îííûå ñèñòåìû èñïîëüçóþòñÿ â ðåñòîðà-

íàõ? Êàêèå ñèñòåìû ìîãóò áûòü âíåäðåíû 

è â ãîñòèíèöàõ, è â ðåñòîðàíàõ? 

2. Ðàáîòàÿ â ñîñòàâå ãðóïïû, âûáåðèòå ðåñòî-

ðàí, êîìïàíèþ, çàíèìàþùóþñÿ ïðåäîñòàâ-

ëåíèåì óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ïèòàíèåì, èëè 

ãîñòèíèöó. Ïðîàíàëèçèðóéòå çàïðîñû ýòîé 

êîìïàíèè è ñäåëàéòå âûâîä, êàêèå èíôîð-

ìàöèîííûå ñèñòåìû îêàçàëèñü áû ïîëåç-

íûìè äëÿ åå ðàáîòû. 

ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ È ÐÅÔÅÐÀÒÈÂÍÀß ËÈÒÅÐÀÒÓÐÀ 

1. Robert C. Nickerson, Business Information Systems,
Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall, 2001, D. 4. 

2. Steven Alter, Information Systems, The Founda-
tion of E-Business, Upper Saddle River, NJ: 
Prentice Hall, 2002, p. 14. 

3. Nickerson, óêàç. ñî÷., ñ. 16. 
4. Wayport, Inc., Wayport High-Speed Internet Solu-

tions for Hotels. Austin, TX: Author, 2001, handout. 
5. Alter, p. 102. 

6. Òàì æå, ñ. 184. 
7. Nickerson, óêàç. ñî÷., ñ. 4. 
8. P.J. Sheldon, Tourism Information Technology. New 

York: CAB International, 1997, p. 110, 114, 118. 
9. INNfinity Hospitality Systems and Palm Hospi-

tality Technologies, Inc., Marketing Depart-
ments, The World’s First Fully-Integrated PMS 
and Wireless Operations Management System.
Quebec, Canada: Author, 2000, handout. 
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17. P.O’Connor, Electronic Information Distribution 
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18. Tesa, New Technologies, May 14, 2002, www. 
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19. Kasavana and Cahill, Managing Technology in 
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21. www.htmagazine.com/archive/Nov2001/ 
Nov2001_5. html. 

22. CNN, April 29, 2002. 
23. www.htmagazine.com/archive/Nov2001/-

Nov2001_5html. 
24. smsworld.com 
25. www.htmagazine.com/archive/Nov2001/ 

Nov2001—5html. 
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28. John Schweisberger and Amitava Chatterjee, 

«Small Hotels and CRM,« www. hospitalityup-
grade.com, May 15, 2002. 
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32. Òàì æå. 
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ID=14461.
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37. Òàì æå. 
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40. www. scanbar.com/eng/liquor. html. 
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43. Katie Parter, «Operations; Happy Scanning», 
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44. InfoGenesis, Point of Sale for Hospitality and 

Foodservice, Benefits of Handheld Technology.
Santa Barbara, CA: May 18, 2002, handout. 
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À
Àäìèíèñòðàòîð ýòàæà (floor supervisor) ñëóæà-
ùèé êðóïíîãî ìîòåëÿ, êîòîðûé êîíòðîëèðóåò 
ðàáîòó ãîðíè÷íûõ, óáèðàþùèõ íîìåðà. 
Àçàðòíûå èãðû (gaming) ñòàâêà äåíåã èëè äðó-
ãèõ öåííûõ ïðåäìåòîâ íà èñõîä èãðû èëè êà-
êîãî-òî äðóãîãî ñîáûòèÿ. 
Àêòèâû (assets) âñÿ ñîáñòâåííîñòü, ïðèíàäëå-
æàùàÿ îòäåëüíîìó ÷åëîâåêó èëè êîìïàíèè; 
ïðè çàäîëæåííîñòè ýòîãî ÷åëîâåêà èëè êîì-
ïàíèè íà ýòó ñîáñòâåííîñòü ìîæåò áûòü ïîäàí 
èñê. Âñå, ÷åì âëàäååò áèçíåñ.
Àêöåíò íà îòêëîíåíèÿõ (emphasis on exceptions) 
ïðàêòèêà îðãàíèçàöèè äåëà, ïðè êîòîðîé îï-
ðåäåëåííûé ñïîñîá âûïîëíåíèÿ ðàáîò ïîêà 
âñå èäåò õîðîøî, íå ïîäâåðãàåòñÿ ñîìíåíèþ. 
Òîëüêî âîçíèêíîâåíèå ïðîáëåì èëè ïîñòóïëå-
íèå æàëîá ìîãóò èçìåíèòü ðóòèííûé ïîðÿäîê 
äåéñòâèé.
Àëêîãîëü (spirits) îäíî èç íàçâàíèé íàïèòêîâ, 
ñîäåðæàùèõ ñïèðò. 
Àëêîãîëüíûé íàïèòîê (alcohol) ïðîèçâîäèìàÿ 
íàòóðàëüíûì ñïîñîáîì èëè ëåãêî ñèíòåçèðóå-
ìàÿ èç íåñêîëüêèõ ñîñòàâëÿþùèõ æèäêîñòü, 
êîòîðàÿ ïðè óïîòðåáëåíèè äàåò îïðåäåëåííóþ 
èíòîêñèêàöèþ îðãàíèçìà. 
Àìåðèêàíñêèé òèï îáñëóæèâàíèÿ (American 
service) åäà ïðè ðàçäà÷å ñðàçó ðàñêëàäûâàåòñÿ 
ïî òàðåëêàì äëÿ ãîñòåé. 

Àíàëèç âíåøíåé ñðåäû (environmental analysis) 
àíàëèç òîãî, êàêèì îáðàçîì êîíòðîëèðóåìûå è 
íåêîíòðîëèðóåìûå ôàêòîðû âëèÿþò íà äåÿ-
òåëüíîñòü è óñïåõ îðãàíèçàöèè èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà. ×àñòü áîëåå øèðî-
êîãî àíàëèçà, â õîäå êîòîðîãî èçó÷àþòñÿ ñè-
òóàöèÿ â öåëîì, ñîñòîÿíèå ðûíêà, ïðîâîäèòñÿ 
òåõíèêî-ýêîíîìè÷åñêèé àíàëèç è ñîçäàåòñÿ 
îñíîâà äëÿ ðàçðàáîòêè êðàòêîñðî÷íûõ è äîë-
ãîñðî÷íûõ ïëàíîâ. 
Àíàëèç çàäà÷ (task analysis) àíàëèç çàäà÷ è ðà-
áîò, òðåáóåìûõ äëÿ âûïîëíåíèÿ êîíêðåòíîé 
îïåðàöèè.
Àíàëèç ïðèáûëè ïî ñåãìåíòàì (profit analysis 
by segment, PABS) ïðîöåññ îïðåäåëåíèÿ (íà 
îñíîâå êîìáèíàöèè ìàðêåòèíãîâîé èíôîð-
ìàöèè è àíàëèçà ñåáåñòîèìîñòè) ñðåäíèõ 
ïîñòóïëåíèé, ãåíåðèðóåìûõ ðàçëè÷íûìè ðû-
íî÷íûìè ñåãìåíòàìè, ñ ïîñëåäóþùèì àíà-
ëèçîì ìàðæè ïðèáûëè ïî êàæäîìó èç ýòèõ 
ñåãìåíòîâ ñ ó÷åòîì çàòðàò íà ðåàëèçàöèþ 
ïðîäóêöèè. 
Àïàðòàìåíòíàÿ ãîñòèíèöà äëèòåëüíîãî ïðîæèâà-
íèÿ (all-suite extended-stay hotel) ïî êëàññèôè-
êàöèè ìîæåò áûòü êàòåãîðèè ëþêñ èëè ñðåä-
íåé êàòåãîðèåé. 
Àïåðèòèâ (aperitif) âèíî ïîâûøåííîé êðåïî-
ñòè, àðîìàòèçèðîâàííîå òðàâàìè èëè ñïåöèÿ-
ìè; îáû÷íî óïîòðåáëÿåòñÿ ïåðåä åäîé. 

Ãëîññàðèé
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Àññîöèàöèÿ íàöèîíàëüíûõ ðåñòîðàíîâ (National 
Restaurant Association, NRA) àññîöèàöèÿ, 
ïðåäñòàâëÿþùàÿ â ÑØÀ âëàäåëüöåâ ðåñòîðà-
íîâ è äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ ðåñòîðàííîé îòðàñëè. 
Àòìîñôåðà (atmosphere) îáùàÿ îáñòàíîâêà, 
êîòîðóþ ñîçäàþò îôîðìëåíèå ïîìåùåíèÿ, 
ñâåò, îáñëóæèâàíèå, ðàçâëå÷åíèÿ (íàïðèìåð, 
ôîíîâàÿ ìóçûêà) è ò.ä.; ïîçèòèâíî âëèÿåò íà 
âîñïðèÿòèå ïîñåòèòåëåì ãîñòèíèöû èëè ðåñ-
òîðàíà.
Àóäèò (auditing) îôèöèàëüíî èçó÷åíèå ôèíàí-
ñîâûõ äîêóìåíòîâ ñ öåëüþ ïðîâåðêè òî÷íîñòè 
äàííûõ.

Á
Áàçà äàííûõ (datàbase) óïîðÿäî÷åííûé íàáîð 
èíôîðìàöèè, íàïðèìåð ôàìèëèé, àäðåñîâ, 
öåí è äðóãèõ ñâåäåíèé. 
Áàêêàðà (baccarat) àçàðòíàÿ êàðòî÷íàÿ èãðà, â 
êîòîðîé ïîáåäèòåëåì ñòàíîâèòñÿ ÷åëîâåê, íà-
áðàâøèé êîìáèíàöèþ êàðò ñ îáùèì ÷èñëîì 
î÷êîâ 9 (èëè áîëåå áëèçêèì ê 9). 
Áàëàíñîâûé îò÷åò (balance sheet) äîêóìåíò, 
ïîêàçûâàþùèé, êàê àêòèâû è îáÿçàòåëüñòâà 
áèçíåñà ñâÿçàíû ñ êàïèòàëîì ñîáñòâåííèêîâ â 
êîíêðåòíûé ìîìåíò âðåìåíè. 
Áàíêåò (banquet) îôèöèàëüíûé îáåä. 
Áåáè-áóìåð (baby boomer) ëþáîé ÷åëîâåê, ðî-
äèâøèéñÿ â ïåðèîä ñ 1946 ïî 1965 ã. Ëþäè 
ýòèõ âîçðàñòîâ ïðåäñòàâëÿþò ñàìûé áîëüøîé 
ñåãìåíò íàñåëåíèÿ ÑØÀ; â 2004 ã. èõ áûëî 
ïðèáëèçèòåëüíî 76 ìëí ÷åë. Áåáè-áóìåðû 
ïóòåøåñòâóþò ãîðàçäî ÷àùå, ÷åì èõ ðîäèòåëè, 
ïðè÷åì ðàññìàòðèâàþò ïîåçäêè ñêîðåå êàê 
íåîáõîäèìîñòü, ÷åì êàê óäîâîëüñòâèå. 
Áåí÷ìàðêèíã (benchmarking) ïðîöåññ, â õîäå 
êîòîðîãî îðãàíèçàöèÿ ïåðåñìàòðèâàåò ñâîè 
òðàäèöèîííûå ïðèåìû âåäåíèÿ áèçíåñà, ñðàâ-
íèâàÿ èõ ñ ëó÷øèìè îáðàçöàìè àíàëîãè÷íûõ 
äåéñòâèé â äðóãèõ îðãàíèçàöèÿõ. 
Áåçîïàñíîñòü / ïðåäóïðåæäåíèå õèùåíèé (security/ 
loss prevention) ýòèì íàïðàâëåíèåì çàíèìàåòñÿ 
îòäåë áåçîïàñíîñòè, îáåñïå÷èâàþùèé çàùèòó 
ãîñòåé è âîçâðàò óòðà÷åííûõ öåííîñòåé. 
Áëýê-äæåê (blackjack) àçàðòíàÿ èãðà, â êîòî-
ðîé ïîáåäèòåëåì, ìîãóò áûòü êàê êðóïüå, òàê 
è èãðîê, ïðèáëèçèâøèéñÿ ê 21 î÷êó èëè íà-
áðàâøèé ýòó ñóììó, íî íå ïðåâûñèâøèé åå. 
Áîëüøàÿ øåñòåðêà (big 6) èãðà â êàçèíî, â êî-
òîðîé êîëåñî ðàñêðó÷èâàåò äèëåð, à èãðîêè 
ñòàâÿò íà 6 âîçìîæíûõ ðåçóëüòàòîâ. 
Áðèãàäà (brigade) êîìàíäà ñëóæàùèõ, ðàáî-
òàþùèõ íà êóõíå, îðãàíèçîâàííàÿ ïî îòäåëü-
íûì ðàáî÷èì ìåñòàì. 

Áþäæåò (budget) ïëàíèðîâàíèå ðàñïðåäåëåíèÿ 
ðåñóðñîâ ïî êîíêðåòíûì âèäàì äåÿòåëüíîñòè. 
Áþäæåò çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ (food cost 
budget) ñðåäñòâà, çàïëàíèðîâàííûå íà ïðèîá-
ðåòåíèå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, íåîáõîäèìûõ äëÿ 
äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè. 
Áþäæåò çàòðàò íà òðóä (labor cost budget) ñðåä-
ñòâà, çàïëàíèðîâàííûå íà çàðàáîòíóþ ïëàòó, 
æàëîâàíèå è äðóãèå âûïëàòû â îðãàíèçàöèè. 
Áþäæåò äåíåæíûõ ñðåäñòâ (cash budget) ïëàíè-
ðîâàíèå íåîáõîäèìîé êàññîâîé (íàëè÷íîé) 
ñóììû äåíåæíûõ ñðåäñòâ, ÷òîáû èõ îòñóòñòâèå 
îòðèöàòåëüíî íå âëèÿëî íà îïåðàöèè áèçíåñà.
Áþðî ïî ïðîâåäåíèþ êîíôåðåíöèé è ïðèåìó 
ãîñòåé (conventions and visitors bureaus)  
1. Îðãàíèçàöèè, îòâå÷àþùèå çà ïðîäâèæåíèå 
òóðèçìà íà ðåãèîíàëüíîì èëè ìåñòíîì óðîâíå. 
2. Íåêîììåð÷åñêàÿ îðãàíèçàöèÿ çîíòè÷íîé 
ñòðóêòóðû, ïðåäñòàâëÿþùàÿ èíòåðåñû ãîðîäà 
èëè ðàéîíà ïðè îáñëóæèâàíèè ãîñòåé ýòîãî 
ãîðîäà èëè ðàéîíà, êîòîðûå ïðèåõàëè ñþäà 
ïî äåëàì, íà îòäûõ èëè ñîâìåùàþò è òî, è 
äðóãîå.

Â
Âàëîâàÿ îïåðàöèîííàÿ ïðèáûëü (gross operating 
profit) ïîñòóïëåíèÿ ìèíóñ îïåðàöèîííûå èç-
äåðæêè; ðàññ÷èòûâàåòñÿ äî âûïëàòû íàëîãîâ. 
Âàëîâîé âíóòðåííèé ïðîäóêò, ÂÂÏ (gross 
domestic product, GDP) îáùàÿ ñòîèìîñòü òîâà-
ðîâ è óñëóã, ïðîèçâåäåííûõ â ñòðàíå, ìèíóñ 
÷èñòûå ïëàòåæè çà èíîñòðàííûå èíâåñòèöèè. 
Âàëîâûå îïåðàöèîííûå ïîñòóïëåíèÿ (gross 
operating revenue) îáùèå ïîëó÷åííûå ïëàòåæè 
çà òîâàðû è óñëóãè. 
Âàëîâûå ïîñòóïëåíèÿ îò àçàðòíûõ èãð (gross 
gaming revenue, CGR) ÷èñòûå ðàñõîäû ïîñåòè-
òåëåé íà ó÷àñòèå â àçàðòíûõ èãðàõ. Ñþäà íå 
âêëþ÷àþòñÿ èõ ðàñõîäû íà íåèãðîâûå îïåðà-
öèè, íàïðèìåð íà åäó è íàïèòêè, ãîñòèíè÷íûå 
íîìåðà èëè ïîêóïêè â ìàãàçèíàõ ðîçíè÷íîé 
òîðãîâëè. 
Âáðîñ (drop) îáùàÿ ñóììà ñòàâîê â êàçèíî çà 
îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè. 
Âåðòèêàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ (vertical integration) ïðè-
îáðåòåíèå ïîñòàâùèêà èñõîäíûõ ìàòåðèàëîâ è 
ñûðüÿ èëè òåñíàÿ ñâÿçü ñ íèì (íàïðèìåð, àâèà-
êîìïàíèÿ, èìåþùàÿ ñîáñòâåííóþ ãîñòèíèöó). 
Âçâåøåííîå ñðåäíåå (weighted average) ìåòîä îï-
ðåäåëåíèÿ ñòîèìîñòè áëþä â ìåíþ, â îñíîâå 
êîòîðîãî ñåáåñòîèìîñòü ïðîäóêòîâ, ìàðæà âêëàäà 
â ïðîöåíòíîì èñ÷èñëåíèè è îáúåìû ïðîäàæ. 
Âçÿòêà (hold) îáùàÿ ñóììà âûèãðûøåé â êà-
çèíî â òå÷åíèå êàêîãî-òî âðåìåíè. 
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Âèíî (wine) ôåðìåíòèðîâàííûé ñîê âèíîãðàäà 
èëè äðóãèõ ôðóêòîâ èëè ÿãîä. 
Âèíîãðàäíîå ñóñëî (must) ñìåñü ìÿêîòè, êîæè-
öû, çåðíûøåê è âåòî÷åê âèíîãðàäà. 
Âèñêè (whiskey) àëêîãîëüíûé íàïèòîê, ïîëó-
÷åííûé èç ïåðåáðîäèâøåãî ñóñëà ñ äîáàâëåíè-
åì ÿ÷ìåííîãî ñîëîäà. 
Âíåøíÿÿ ïðèâëåêàòåëüíîñòü (ñurbside appeal) 
Ïðèâëåêàòåëüíûé äèçàéí, ÷èñòîòà çàâåäåíèÿ, 
ðàññ÷èòàíûå íà òî, ÷òîáû ïðèâëå÷ü ëþäåé 
ïîîáåäàòü â êîíêðåòíîì ðåñòîðàíå. 
Âîçíàãðàæäåíèå (compensation) ñîâîêóïíîñòü 
çàðàáîòíîé ïëàòû, ïðåìèé è äîïîëíèòåëüíûõ 
âûïëàò ñëóæàùåìó. 
Âîñåìüäåñÿò øåñòü (åighty-sixed, 86’ed) îáîçíà-
÷åíèå, èñïîëüçóåìîå â ðåñòîðàííîé ïðàêòèêå 
è îçíà÷àþùåå îòñóòñòâèå áëþäà â ìåíþ. 
Âõîäÿùèé ïîòîê íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ 
(cash inflow) ñ÷åòà ïî îïåðàöèÿì êîìïàíèè è 
ïðèíÿòûì ðåøåíèÿì, îáóñëîâèâøèì ïîñòóï-
ëåíèå íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ. 
Âûèãðûø (win) äåíüãè, âûèãðàííûå èãîðíûì 
çàâåäåíèåì ó ïîñåòèòåëåé. ×èñòàÿ ðàçíèöà, 
ïîëó÷åííàÿ çàâåäåíèåì îò èãîðíîé äåÿòåëüíî-
ñòè, òàêæå íàçûâàåòñÿ âàëîâûìè ïîñòóïëå-
íèÿìè îò èãîðíîé äåÿòåëüíîñòè. 
Âûñîêàÿ êóõíÿ (haute cuisine) ñîâðåìåííûé 
óðîâåíü ëó÷øèõ äîñòèæåíèé êóëèíàðíîãî èñ-
êóññòâà. 
Âûñòàâêà (exposition, trade show) ìåðîïðèÿòèå, 
ïðîâîäèìîå ïðåæäå âñåãî ñ öåëüþ îáìåíà èí-
ôîðìàöèåé ìåæäó ïðîôåññèîíàëàìè. Êðóïíàÿ 
âûñòàâêà ïîçâîëÿåò ïðèâëåêàòü áîëüøîå âíè-
ìàíèå çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö, à òàêæå ÿâëÿåò-
ñÿ èñòî÷íèêîì çíà÷èòåëüíûõ ïîñòóïëåíèé. 
Âûõîäÿùèé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ (cash out-
flow) ñ÷åòà ïî îïåðàöèÿì áèçíåñà è ðåøåíèÿ, 
â ðåçóëüòàòå ïðèíÿòèÿ êîòîðûõ èç êîìïàíèè 
äåíåæíûå ñðåäñòâà óõîäÿò. 

Ã
Ãàðàíòèðîâàííîå ðåçåðâèðîâàíèå (guaranteed 
reservations) ãîñòèíèöà ãàðàíòèðóåò ïðåäîñòàâ-
ëåíèå íîìåðà, åñëè íîìåð áóäåò ñâîáîäåí â òå 
äíè, êîãäà ãîñòü õîòåë áû åãî ïîëó÷èòü. 
Ãåîãðàôè÷åñêàÿ ýêñïàíñèÿ (geographic expansion) 
ñòðàòåãèÿ ðîñòà, ïðåäóñìàòðèâàþùàÿ àãðåññèâ-

íûé âûõîä íà íîâûå, íàöèîíàëüíûå è(èëè) 
çàðóáåæíûå ðûíêè. 
Ãèáêèé ãðàôèê ðàáîòû (flextime / flexible work 
hours) ñèñòåìà ïëàíèðîâàíèÿ ðàáîò, ïðè êîòîðîé 
îò ñëóæàùèõ òðåáóåòñÿ îòðàáîòàòü îïðåäåëåííîå 
÷èñëî ÷àñîâ çà íåäåëþ, íî ïðè ýòîì îíè ìîãóò 
ïî ñâîåìó óñìîòðåíèþ, íî ñ ó÷åòîì óñòàíîâëåí-
íûõ îãðàíè÷åíèé, âûáèðàòü ÷àñû ðàáîòû. 

Ãèáêîå ôèíàíñèðîâàíèå (ñreative financing) ïå-
ðåêðåñòíîå ôèíàíñîâîå îáåñïå÷åíèå íåñêîëü-
êèõ çàâåäåíèé. 
Ãèáêîñòü (flexibility) ñïîñîáíîñòü îïåðàòèâíî 
ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ è îñóùåñòâëÿòü 
ìîäèôèêàöèè.
Ãëàâíûé áóõãàëòåð (accounting director) ÷åëî-
âåê, îòâå÷àþùèé çà áóõãàëòåðñêèé ó÷åò è äðó-
ãèå íàïðàâëåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ôèíàíñàìè. 
Ãëàâíûé èíæåíåð (engineering director) ðóêîâî-
äèòåëü èíæåíåðíîãî è ýêñïëóàòàöèîííîãî 
îòäåëîâ; ìîæåò ó÷àñòâîâàòü â ïîäãîòîâêå ïðî-
åêòíîé äîêóìåíòàöèè ãîñòèíèöû. 
Ãëîáàëèçàöèÿ (globalization) ðàñøèðåíèå äåÿ-
òåëüíîñòè êîìïàíèé, âûõîä áèçíåñà çà ãðàíè-
öû ñâîåé ñòðàíû. 
Ãëîáàëüíàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà (global 
information system) èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà, 
ïîçâîëÿþùàÿ êîìïàíèÿì, ðàñïîëîæåííûì ïî 
âñåìó çåìíîìó øàðó, îñòàâàòüñÿ ñâÿçàííûìè 
äðóã ñ äðóãîì, ïîääåðæèâàòü êîììóíèêàöèè è 
îñóùåñòâëÿòü òðàíñàêöèè. 
Ãëîáàëüíàÿ ñåòü (wide-area network, WAN) ñåòü, 
ïîçâîëÿþùàÿ ïîääåðæèâàòü êîììóíèêàöèè 
ìåæäó êðóïíûìè ôðàí÷àéçèíãîâûìè çàâåäå-
íèÿìè ñ âûñîêîé ñêîðîñòüþ. 
Ãîä ñáîðà âèíîãðàäà (vintage) ãîä ñáîðà óðîæàÿ 
âèíîãðàäà, èç êîòîðîãî áûëî ñäåëàíî âèíî. 
Ãîðèçîíòàëüíàÿ èíòåãðàöèÿ (horizontal integration) 
íàëè÷èå ïðåäñòàâèòåëüñòâ â ðàçëè÷íûõ ñåêòîðàõ 
îäíîãî ðûíêà. Ìîæåò áûòü, íàïðèìåð, äîñòèã-
íóòà çà ñ÷åò ïðèîáðåòåíèÿ èëè ñîçäàíèÿ ãîñ-
òèíè÷íîé ñåòè ñðåäíåãî ðàçìåðà â êàòåãîðèè 
àïàðòàìåíòîâ èëè ýêîíîì-êëàññ. Äåëàåòñÿ äëÿ 
òîãî, ÷òîáû êîðïîðàöèÿ èìåëà ïðåäñòàâèòåëåé 
â êàæäîì öåíîâîì äèàïàçîíå. 
Ãîðîäñêîé ãðîññáóõ (city ledger) äîêóìåíò äëÿ 
ó÷åòà ñ÷åòîâ êëèåíòîâ-ïðåäñòàâèòåëåé îðãàíèçà-
öèè, èìåþùåé êðåäèò íà îáñëóæèâàíèå â îïðå-
äåëåííîé ãîñòèíèöå. Âñå ðàñõîäû â ãîñòèíèöå 
òàêîãî ïðåäñòàâèòåëÿ çàíîñÿòñÿ â ýòîò äîêóìåíò, 
âûïèñêà èç êîòîðîãî ðàç èëè äâà ðàçà â ìåñÿö 
îòïðàâëÿåòñÿ â îðãàíèçàöèþ äëÿ îïëàòû. 
Ãîñòåïðèèìñòâî (hospitality) 1. Ñåðäå÷íûé è 
ùåäðûé ïðèåì ãîñòåé. 2. Øèðîêèé íàáîð âè-
äîâ áèçíåñà, êàæäûé èç êîòîðûõ ñâÿçàí ñ îá-
ñëóæèâàíèåì ëþäåé, íàõîäÿùèõñÿ âíå äîìà. 
Ãîñòèíèöà, ñïåöèàëèçèðóþùàÿñÿ íà ïðîâåäåíèè 
êîíôåðåíöèé (convention hotel), êðóïíàÿ ãîñòè-
íèöà, ïðèíèìàþùàÿ ó÷àñòíèêîâ êîíôåðåíöèé; 
îáû÷íî ðàñïîëàãàåòñÿ âîçëå êîíôåðåíö-öåíòðà. 
Ãîñòèíèöà àýðîïîðòà (airport hotel) ãîñòèíèöà, 
êîòîðàÿ ïî êëàññèôèêàöèè ìîæåò îòíîñèòüñÿ 
ê êàòåãîðèè ëþêñ, ñðåäíåãî êëàññà, ýêîíîì-
êëàññà èëè àïàðòàìåíòíûì ãîñòèíèöàì; ðàñ-
ïîëîæåíà âáëèçè àýðîïîðòà è îáñëóæèâàåò åãî 
ïàññàæèðîâ.
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Ãîñòèíèöà ýêîíîìè÷íîé (áþäæåòíîé) êàòåãîðèè 
(economy / budget hotel) ãîñòèíèöà, ïðåäëà-
ãàþùàÿ íîìåðà ïî áîëåå íèçêèì òàðèôàì ïî 
ñðàâíåíèþ ñ ãîñòèíèöàìè ñðåäíåé èëè âûñ-
øåé êàòåãîðèè. 
Ãîñòü (guest) ÷åëîâåê, ïîëüçóþùèéñÿ ãîñòå-
ïðèèìñòâîì â ÷üåì-òî äîìå èëè â ãîñòèíèöå, 
ðåñòîðàíå èëè äðóãîì ìåñòå. 
Ãðóïïîâàÿ äèíàìèêà (group dynamics) î÷åíü 
âàæíûé ôàêòîð, âëèÿþùèé íà ïîêàçàòåëè 
äåÿòåëüíîñòè ãðóïïû; çàâèñèò îò ñïîñîáíîñòåé 
îòäåëüíûõ ÷ëåíîâ ãðóïïû, ðàçìåðà ãðóïïû, 
óðîâíÿ êîíôëèêòíîñòè, âíóòðåííåãî äàâëåíèÿ, 
îêàçûâàåìîãî íà ÷ëåíîâ ãðóïïû, íå ñîîòâåòñò-
âóþùèõ ãðóïïîâûì íîðìàì. 

Ä
Äàííûå (data) ïåðâîíà÷àëüíûå, íåïðîàíàëèçè-
ðîâàííûå ôàêòû. 
Äåìîãðàôè÷åñêèå äàííûå (demographics) èçó÷å-
íèå îñíîâíûõ õàðàêòåðèñòèê íàñåëåíèÿ íà 
îñíîâå ñòàòèñòè÷åñêèõ äàííûõ. 
Äåöåíòðàëèçàöèÿ (decentralization) ñòåïåíü, â 
êîòîðîé ðàáîòíèêè íèçøåãî óðîâíÿ ïðåäñòàâ-
ëÿþò èñõîäíûå ñîñòàâëÿþùèå èëè ôàêòè÷åñêè 
ïðèíèìàþò ðåøåíèå. 
Äèâåðñèôèêàöèÿ (diversification) êîðïîðàòèâíàÿ 
ñòðàòåãèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ìåíåäæåðàì ëó÷øå èñ-
ïîëüçîâàòü ðåñóðñû îðãàíèçàöèè, ðàçðàáàòûâàòü 
íîâûå ïðîäóêòû è âûõîäèòü íà íîâûå ðûíêè. 
Äèðåêòîð ïî ìàðêåòèíãó è ïðîäàæàì (marketing 
and sales director) ÷åëîâåê, îòâå÷àþùèé çà 
ìàðêåòèíã è ïðîäàæè îðãàíèçàöèè. 
Äîáðîâîëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ (voluntary organi-
zation) íåïðàâèòåëüñòâåííûå, íåêîììåð÷åñêèå 
àãåíòñòâà, ñëóæàùèå èíòåðåñàì îáùåñòâà. 
Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà (vacation 
ownership) — âàðèàíò, ïðè êîòîðîì ïîòðåáèòå-
ëÿì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïðèîáðåñòè 
ïîëíîñòüþ îáñòàâëåííûé è ãîòîâûé ê ïðîæè-
âàíèþ íîìåð äëÿ îòäûõà ñàìûõ ðàçíûõ òèïîâ, 
íàïðèìåð, íà îñíîâå íåäåëüíûõ ïåðèîäîâ èëè 
áàëëüíîé ñèñòåìû. Ïðè ýòîì âëàäåëåö âíîñèò 
òîëüêî ÷àñòü ïîëíîé ñòîèìîñòè, ïîñêîëüêó 
ôàêòè÷åñêè îí ÿâëÿåòñÿ ñîâëàäåëüöåì. 
Äîëÿ çàðïëàòû (â ïðîöåíòàõ) â îáùèõ ðàñõîäàõ 
(labor cost percentage) ïîêàçàòåëü, ïî ñóòè àíàëî-
ãè÷íûé äîëå ñåáåñòîèìîñòè (â ïðîöåíòàõ) ïèùå-
âîé ïðîäóêöèè è íàïèòêîâ, òîëüêî îòíîñèòñÿ ê 
òðóäó ðàáîòíèêîâ çàâåäåíèÿ. ×òîáû îïðåäåëèòü 
ýòó âåëè÷èíó â ïðîöåíòàõ, íàäî îáùèå çàòðàòû 
íà òðóä ðàçäåëèòü íà âåëè÷èíó âûðó÷êè îò ïðî-
äàæ è ïîëó÷åííîå ÷àñòíîå óìíîæèòü íà 100. 
Äîëÿ îõâà÷åííûõ (capture rate) ÷èñëî ãîñòåé 
ãîñòèíèöû, êîòîðûå ïîëüçóþòñÿ åå òî÷êàìè 
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè åäîé è íàïèòêàìè. 

Äîìîãàòåëüñòâî (harassment) íàñòîé÷èâîå è 
öåëåíàïðàâëåííîå íàðóøåíèå ñïîêîéñòâèÿ 
÷åëîâåêà ñëîâàìè, ôèçè÷åñêèìè èëè ñåêñóàëü-
íî íàïðàâëåííûìè äåéñòâèÿìè. 
Äîïîëíåíèå (comping) ïðåäëîæåíèå íåêîòîðûõ 
óñëóã áåç âçèìàíèÿ çà íèõ äîïîëíèòåëüíîé ïëàòû. 
Äîñóã (leisure) ñâîáîäíîå âðåìÿïðåïðîâîæäå-
íèå, êîãäà ÷åëîâåê íå äîëæåí çàíèìàòüñÿ 
ñâîèìè ïîâñåäíåâíûìè îáÿçàííîñòÿìè, ïðåæ-
äå âñåãî ðàáîòîé. 
Äîõîäíîñòü èíâåñòèöèé, èëè îòäà÷à íà èíâåñòè-
öèè (return on investment, ROI) âàæíûé ôè-
íàíñîâûé ïîêàçàòåëü, ñâèäåòåëüñòâóþùèé î 
òîì, íàñêîëüêî õîðîøî ìåíåäæåðû èñïîëüçó-
þò àêòèâû áèçíåñà äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè. 
Îí èçìåðÿåò ýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ 
ìåíåäæåðàìè êîìïàíèè äîñòóïíûõ åé ôèíàí-
ñîâûõ ðåñóðñîâ. Äëÿ åãî âû÷èñëåíèÿ íåîáõî-
äèìî ïðèáûëü çà ãîä ðàçäåëèòü íà ñðåäíèé 
îáúåì èíâåñòèöèé. Òàêæå ñì. ROA. 
Äîõîäû íà îäèí íîìåð (revenue per available 
room) îáùàÿ âûðó÷êà çà àíàëèçèðóåìûé ïåðè-
îä îò ñäà÷è ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, äåëåííàÿ 
íà îáùåå êîëè÷åñòâî ñäàâàåìûõ íîìåðîâ. Ñì. 
òàêæå Rev par.
Äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû (other operating 
costs) âñå îñòàëüíûå îïåðàöèîííûå òðàòû â 
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, íå ñâÿçàííûå ñ 
ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ, íàïèòêàìè èëè òðóäîì. 
Ê íèì îòíîñÿòñÿ, õîòÿ äàííûé ñïèñîê íå ÿâ-
ëÿåòñÿ èñ÷åðïûâàþùèì, ðàñõîäû íà ìóçû-
êàëüíîå ñîïðîâîæäåíèå è ðàçâëå÷åíèå ãîñòåé, 
íàëîãè íà íåäâèæèìîñòü, ýêñïëóàòàöèþ, îïëà-
òà ëèöåíçèé è ñòðàõîâêè, ïðåìèè ìåíåäæåðàì, 
àðåíäà è äðóãèå ïëàòåæè, ñâÿçàííûå ñ ðàçìå-
ùåíèåì ãîñòèíèöû, êîììóíàëüíûå óñëóãè, 
óíèôîðìà äëÿ ïåðñîíàëà è äðóãèå ðàñõîäíûå 
ìàòåðèàëû äëÿ îïåðàöèé, íàïðèìåð òóàëåòíûå 
ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ 
èëè ïå÷àòü ìåíþ äëÿ ðåñòîðàíîâ. 
Äðóãîå (other) òåðìèí, îïèñûâàþùèé ðàçíèöó 
îò ÷åãî äðóãîãî, ÿâíîãî èëè ïîäðàçóìåâàåìîãî. 

Å
Åâðîïåéñêèé ïëàí (European plan) â ãîñòèíèöå 
îïëà÷èâàåòñÿ òîëüêî íîìåð, çà ïèòàíèå ãîñòü 
ïëàòèò îòäåëüíî. 
Åæåäíåâíûé îò÷åò (daily report) îò÷åò, êîòî-
ðûé ãîòîâèòñÿ êàæäûé äåíü è â êîòîðîì äëÿ 
ìåíåäæåðîâ óêàçûâàåòñÿ îñíîâíàÿ èíôîðìà-
öèÿ ïî ïîêàçàòåëÿì ðàáîòû êîíêðåòíîãî çà-
âåäåíèÿ. 
Åìêîñòü äëÿ ïîëó÷åíèÿ ñóñëà (mash tub) åì-
êîñòü èç íåðæàâåþùåé ñòàëè èëè ìåäè, èñ-
ïîëüçóåìàÿ ïðè ïðîèçâîäñòâå ïèâà. 
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Æ
Æàðãîí (jargon) ñïåöèôè÷åñêèé èëè òåõíè÷å-
ñêèé ÿçûê, õàðàêòåðíûé äëÿ ïðîôåññèîíàëü-
íîé èëè êàêîé èíîé ãðóïïû. 
«Æåñòêèé» ïîäñ÷åò (hard count) ïðîöåäóðà 
ïîäñ÷åòà ìîíåò è æåòîíîâ, çàáèðàåìûõ èç 
èãðîâûõ àâòîìàòîâ. 
Æèçíåííûé öèêë ïðîäóêòà (product life cycle) 
ýòàïû ðûíî÷íîãî ïðèñóòñòâèÿ ïðîäóêòà èëè 
óñëóãè.

Ç
Çàâûøåííûå ñòîèìîñòè (overvalued) ñîáñòâåí-
íîñòü, ïðåäëàãàåìàÿ íà ïðîäàæó çà áîëåå âû-
ñîêóþ öåíó, ÷åì îíà ñòîèò. 
Çàäà÷è (objectives) êîíêðåòíûå ðåçóëüòàòû, äëÿ 
äîñòèæåíèÿ êîòîðûõ öåëåíàïðàâëåííî ïðè-
êëàäûâàþòñÿ óñèëèÿ. 
Çàäîëæåííîñòü (note) äîëã â âèäå çàíÿòûõ äå-
íåã, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ äîëæíà âåðíóòü 
êðåäèòîðó; ñ÷åò ê îïëàòå. 
Çàãóñòèòåëü (roux) ïàñòîîáðàçíîå âåùåñòâî äëÿ 
çàãóùåíèÿ ñîóñîâ, ãîòîâèòñÿ èç ðàâíîãî êîëè-
÷åñòâà æèðà è ìóêè.
Çàåìíûå äåíüãè (leveraged money) ñðåäñòâà, 
âçÿòûå â äîëã è èñïîëüçóåìûå ñîâìåñòíî ñ 
ñîáñòâåííûìè ñðåäñòâàìè äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ 
òîâàðîâ èëè óñëóã. 
Çàêîíîäàòåëüñòâî î äåÿòåëüíîñòè ïèòåéíûõ 
çàâåäåíèé (dram shop legislation) ñîâîêóïíîñòü 
çàêîíîâ è ïðîöåäóð, îïðåäåëÿþùèõ ïðàâîâóþ 
äåÿòåëüíîñòü çàâåäåíèé, â êîòîðûõ òîðãóþò 
ñïèðòíûìè íàïèòêàìè â ðîçëèâ. 
Çàêîí îá àìåðèêàíöàõ-èíâàëèäàõ (Americans 
with Disabilities Act, ADA) çàêîí, çàïðåùàþ-
ùèé äèñêðèìèíàöèþ ëþäåé ñ ôèçè÷åñêèìè 
íåäîñòàòêàìè (èíâàëèäîâ) è îáÿçûâàþùèé 
ðàáîòîäàòåëåé àäàïòèðîâàòü ðàáî÷èå ìåñòà, à 
òàêæå ìåíÿòü ðàáî÷èå ïðèåìû è ðàáî÷èå óñëî-
âèÿ äëÿ òàêèõ ëþäåé.
Çàêîí î âîçðàñòíîé äèñêðèìèíàöèè (Age Discri-
mination in Employment Act) çàêîí, çàùèùàþ-
ùèé ëþäåé ñòàðøå 40 ëåò îò âîçðàñòíîé äèñêðè-
ìèíàöèè ïðè íàéìå, âûïëàòå êîìïåíñàöèè è ò.ä. 
Çàêîí î ãðàæäàíñêèõ ïðàâàõ îò 1964 ã. (Civil 
Rights Act) çàêîí, çàïðåùàþùèé äèñêðèìèíà-
öèþ ïî ðàñîâûì, ðåëèãèîçíûì ïðèçíàêàì, 
öâåòó êîæè, ïîëó è ïðîèñõîæäåíèþ. 
Çàêîí î Íàöèîíàëüíîé êîìèññèè ïî èçó÷åíèþ 
âëèÿíèÿ àçàðòíûõ èãð (National Gambling 
Impact and Policy Commission) çàêîí, ó÷ðå-
äèâøèé ôåäåðàëüíóþ êîìèññèþ â ñîñòàâå 
äåâÿòè ÷ëåíîâ, êîòîðàÿ äîëæíà îïðåäåëÿòü, 
êàê àçàðòíûå èãðû âëèÿþò íà îñíîâíûå ñòî-
ðîíû æèçíè ÑØÀ. 

Çàêîí î ïðàâå ñëóæàùèõ íà èíôîðìàöèþ
(Employee right to know) ñîãëàñíî ñïåöèàëüíî-
ìó ïîñòàíîâëåíèþ Ñåíàòà ÑØÀ 198, ýòî èí-
ôîðìàöèÿ î õèìè÷åñêèõ âåùåñòâàõ, êîòîðàÿ 
äîëæíà áûòü ïðåäîñòàâëåíà âñåì ðàáîòíèêàì, 
êîòîðûå èìåþò ñ íèìè äåëî. 
Çàêîí î ðàâíîé îïëàòå (Equal Pay Act) çàêîí, 
çàïðåùàþùèé äèñêðèìèíàöèþ, ò.å. ñëó÷àè, 
êîãäà çà ðàáîòó, òðåáóþùóþ îäèíàêîâûõ çíà-
íèé, íàâûêîâ è óìåíèé, ïðèëîæåíèÿ îäèíà-
êîâûõ óñèëèé è ðàâíîé îòâåòñòâåííîñòè, ìóæ-
÷èíå ïëàòÿò áîëüøå, ÷åì æåíùèíå. 
Çàêîí î ðåãóëèðîâàíèè ïðîâåäåíèÿ àçàðòíûõ 
èãð, îðãàíèçóåìûõ èíäåéñêèìè ïëåìåíàìè 
(Indian Gaming Regulatory Act) ôåäåðàëüíûé 
çàêîí, ñîçäàâøèé ïðàâîâóþ áàçó äëÿ àçàðòíûõ 
èãð, êîòîðûå îðãàíèçóþòñÿ èíäåéñêèìè ïëå-
ìåíàìè; äîõîäû, ïîëó÷àåìûå îò àçàðòíûõ èãð, 
îáåñïå÷èâàþò ýêîíîìè÷åñêîå ðàçâèòèå ýòèõ 
ïëåìåí, ñàìîîáåñïå÷åíèå èõ äåÿòåëüíîñòè è 
ïîääåðæêó ðóêîâîäñòâó ýòèõ ïëåìåí. 
Çàêîí î ñïðàâåäëèâûõ ñòàíäàðòàõ òðóäà îò 1938 ã. 
(Fair Labor Standards Act of 1938) çàêîí, óñòà-
íàâëèâàþùèé ìèíèìàëüíûé ðàçìåð çàðàáîò-
íîé ïëàòû è ìàêñèìàëüíóþ ïðîäîëæèòåëü-
íîñòü ðàáî÷åé íåäåëè. 
Çàêîíû î ñîáëþäåíèè ìåíþ (truth-in-menu laws) 
ïðåäïèñàíèÿ, ñîãëàñíî êîòîðûì çàïðåùàåòñÿ 
âûçûâàòü ó ïîêóïàòåëåé íåïðàâèëüíûå ïðåä-
ñòàâëåíèÿ î ïðîäàâàåìûõ òîâàðàõ. Íåîáõîäè-
ìî, ÷òîáû îïèñàíèÿ áëþä â ìåíþ ñîîòâåòñò-
âîâàëè ôàêòè÷åñêè ïîäàâàåìûì áëþäàì. 
Çàêóïêè (purchasing) àêò ïîêóïêè âñåõ ïðåäìå-
òîâ, íåîáõîäèìûõ äëÿ âåäåíèÿ áèçíåñà. 
Çàêóïêà ïðåäìåòîâ è ìàòåðèàëîâ (purchasing 
stocks and materials) îïðåäåëåíèå íåîáõîäèìîãî 
óðîâíÿ çàïàñîâ, òî÷íîãî ðàçìåðà çàêàçà è âû-
áîð ïîñòàâùèêîâ. 
Çàñåäàíèå ñåêöèè / ðàáî÷åé ãðóïïû (workshop) 
îáû÷íî êðàòêàÿ, íî èíòåíñèâíàÿ ïðîãðàììà 
îáðàçîâàòåëüíîãî õàðàêòåðà, îñóùåñòâëÿåìàÿ 
ïîä ðóêîâîäñòâîì ïåäàãîãà èëè âåäóùåãî è 
ïðåäíàçíà÷åííàÿ äëÿ îòíîñèòåëüíî íåáîëüøî-
ãî ÷èñëà ó÷àñòíèêîâ, â êîòîðîé îñíîâíîå âíè-
ìàíèå óäåëÿåòñÿ îòäåëüíûì ïðèåìàì è íàâû-
êàì êîíêðåòíîé íàïðàâëåííîñòè. 
Çàÿâëåíèå î ìèññèè (mission statement) çàÿâëå-
íèå îá îñíîâíîì ïðåäíàçíà÷åíèè, ñòðàòåãèè è 
öåííîñòÿõ îðãàíèçàöèè. 
Çîíà îáñëóæèâàíèÿ (catchment area) ãåîãðàôè-
÷åñêè îïðåäåëåííàÿ òåððèòîðèÿ â ïðåäåëàõ 
ðàäèóñà (îáû÷íî îò îäíîé äî ïÿòè ìèëü), öåí-
òðîì êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ìåñòî ðàñïîëîæåíèÿ 
êîíêðåòíîãî ðåñòîðàíà, ïîçâîëÿþùàÿ óñòàíî-
âèòü ðûíîê ýòîãî ðåñòîðàíà. 
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È
Èãðèñòîå âèíî (sparkling wine) âèíî, ñîäåðæàùåå 
óãëåêèñëûé ãàç, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïðè íàëèâàíèè 
âèíà â áîêàë âûäåëÿþòñÿ ïóçûðüêè. 
Èãðîâîé àâòîìàò (slot machine) ýëåêòðîííîå 
óñòðîéñòâî äëÿ àçàðòíûõ èãð. 
Èçáûòî÷íîå ðåçåðâèðîâàíèå (overbooking) ïðàê-
òèêà, ïðèìåíÿåìàÿ â ãîñòèíè÷íîì è êóðîðòíîì 
áèçíåñå, ïðè êîòîðîé ðåçåðâèðóåòñÿ íà 10—15% 
çàêàçîâ áîëüøå èìåþùèõñÿ â íàëè÷èè íîìå-
ðîâ. Ýòî äåëàåòñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû íå íåñòè 
óáûòêè èç-çà ãîñòåé, êîòîðûå çàêàçàëè íîìåð, 
íî íå ÿâèëèñü. 
Èçìåðåíèå (measurement) îöåíèâàíèå èëè ñîç-
äàíèå îñíîâû äëÿ ñðàâíåíèÿ, óòî÷íåíèÿ ïàðà-
ìåòðîâ, êîëè÷åñòâà èëè ìîùíîñòè ÷åãî-ëèáî. 
Èíâåñòèöèîííûå âèäû äåÿòåëüíîñòè (investing 
activities) âèäû äåÿòåëüíîñòè, ýòî ïîêóïêà è 
ïðîäàæà îáîðóäîâàíèÿ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ 
îïåðàöèé èëè äðóãèõ àêòèâîâ, öåëü êîòîðûõ – 
îáåñïå÷åíèå äîõîäîâ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî 
âðåìåíè. Ñþäà òàêæå îòíîñèòñÿ äåÿòåëüíîñòü, 
ñâÿçàííàÿ ñ íåîïåðàöèîííûìè àêòèâàìè, 
ïðåäíàçíà÷åííûìè èñêëþ÷èòåëüíî äëÿ èíâå-
ñòèöèîííûõ öåëåé, íàïðèìåð, ïîêóïêà öåí-
íûõ áóìàã äðóãîé êîìïàíèåé. 
Èíâåñòèöèîííûå êîìïàíèè, óïðàâëÿþùèå íå-
äâèæèìîñòüþ (Real Estate Investment Trust) 
ìåòîä âåäåíèÿ áèçíåñà, ïîçâîëÿþùèé íå-
áîëüøèì èíâåñòîðàì îáúåäèíÿòü ñâîè ñðåäñò-
âà è çàùèùàòü èõ îò äâîéíîãî íàëîãîîáëîæå-
íèÿ, êîòîðîå èìååò ìåñòî â îáû÷íûõ êîðïîðà-
öèÿõ èëè òðàñòîâûõ ñòðóêòóðàõ; ðàçðàáîòàí 
äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ èíâåñòèöèé â íåäâèæèìîñòü 
òî÷íî òàê æå, êàê âçàèìíûå ôîíäû ïðèâëåêà-
þò èíâåñòèöèè â öåííûå áóìàãè. 
Èíäèâèäóàëüíàÿ ÷àñòíàÿ ôèðìà (proprietorship) 
áèçíåñ, ïðèíàäëåæàùèé îäíîìó ÷åëîâåêó; îò-
âåòñòâåííîñòü âëàäåëüöà èíäèâèäóàëüíîé ÷à-
ñòíîé ôèðìû ÿâëÿåòñÿ íåîãðàíè÷åííîé. 
Èíäèâèäóàëüíîñòü (self) îñíîâíûå êà÷åñòâà, 
îòëè÷àþùèå îäíîãî ÷åëîâåêà îò äðóãîãî. 
Èíäóñòðèÿ àçàðòíûõ èãð êàê ðàçâëå÷åíèÿ (gaming 
entertainment industry) êîìïàíèè, êîòîðûå 
ïðåäëàãàþò àçàðòíûå èãðû êàê ñîñòàâëÿþùóþ 
îáùåãî ïàêåòà ðàçâëå÷åíèé è îòäûõà íàðàâíå ñ 
êóðîðòíûìè ãîñòèíèöàìè, ðåñòîðàíàìè, ìàãà-
çèíàìè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, òåìàòè÷åñêèìè 
ïàðêàìè, æèâûìè ïðåäñòàâëåíèÿìè àêòåðîâ, 
ìåðîïðèÿòèÿìè, ñâÿçàííûìè ñ îòäûõîì, è ò.ï. 
Èíñïåêòîðû (shoppers) ñïåöèàëüíî íàíÿòûå 
êîìïàíèåé ëþäè, ïîñåùàþùèå áàð ïîä âèäîì 
îáûêíîâåííûõ ïîñåòèòåëåé è íàáëþäàþùèå, 
êàê ñëóæàùèå áàðà âûïîëíÿþò ñâîè ôóíêöèè. 

Èíñïåêöèÿ ìåñòà (site inspection) ïðåäâàðè-
òåëüíûé îñìîòð çàâåäåíèÿ (îáû÷íî êîíôå-
ðåíö-öåíòðà èëè ãîñòèíèöû), ÷òîáû îïðåäå-
ëèòü, íàñêîëüêî îíî ïîäõîäèò äëÿ ïðîâåäåíèÿ 
ïëàíèðóåìîãî ìåðîïðèÿòèÿ. 
Èíôëÿöèÿ (inflation) óâåëè÷åíèå îáúåìà äåíåã 
è êðåäèòîâ, èç-çà ÷åãî ïðîèñõîäèò ïîñòîÿí-
íûé ðîñò îáùåãî óðîâíÿ öåí. 
Èíôîðìàöèîííàÿ êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà 
(computer information systems, CIS) èíôîðìà-
öèîííàÿ ñèñòåìà, â êîòîðîé äëÿ ñîçäàíèÿ èí-
ôîðìàöèîííîé ñèñòåìû èñïîëüçóþòñÿ ýëåê-
òðîííûå êîìïüþòåðíûå òåõíîëîãèè. 
Èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà (information system, 
IS) ñîâîêóïíîñòü ëþäåé, äàííûõ è ïðîöåäóð, 
äåéñòâóþùèõ ñîâìåñòíî â öåëÿõ èçâëå÷åíèÿ, 
îáðàáîòêè, õðàíåíèÿ è ðàñïðîñòðàíåíèÿ èí-
ôîðìàöèè, ÷òîáû ïîääåðæàòü ïðîöåññû ïðè-
íÿòèÿ ðåøåíèÿ è êîíòðîëÿ. 
Èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà ðàáî÷èõ ãðóïï (work 
group information system) ñèñòåìà, ïîçâîëÿþ-
ùàÿ ãðóïïå ïîä÷èíåííûõ, âõîäÿùèõ â ñîñòàâ 
îäíîãî îòäåëà, îáìåíèâàòüñÿ äàííûìè è èí-
ôîðìàöèåé, ÷òî îáëåã÷àåò óïðàâëåíèå ôóíê-
öèÿìè ýòîãî îòäåëà. 
Èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà îðãàíèçàöèè 
(organizational information system) èíôîðìàöè-
îííàÿ ñèñòåìà, êîíòðîëèðóåìàÿ ÷åðåç íå-
ñêîëüêî äèñòàíöèîííî ðàñïîëîæåííûõ êîì-
ïüþòåðîâ, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà â 
ìàñøòàáàõ âñåé êîìïàíèè è äîñòóï ê êîòîðîé 
èìååò ðÿä ñëóæàùèõ. 
Èíôîðìàöèîííàÿ òåõíîëîãèÿ (information 
technology, IT) ëþáûå ïðîöåññû, ïðèåìû èëè 
ñèñòåìû, ñïîñîáñòâóþùèå îáðàáîòêå è ïåðå-
äà÷å äàííûõ èëè èíôîðìàöèè. 
Èíôîðìàöèîííûå ñèñòåìû èíäóñòðèè ãîñòåïðè-
èìñòâà (hospitality information systems, HIS) 
íàáîð êîìïîíåíòîâ, ðàáîòàþùèõ âìåñòå â 
õîäå ïðåäîñòàâëåíèÿ èíôîðìàöèè, ïîìîãàþ-
ùåé îñóùåñòâëÿòü îïåðàöèè è ðóêîâîäñòâî â 
îðãàíèçàöèè, äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè ãîñòå-
ïðèèìñòâà.
Èíôîðìàöèÿ (information) îáðàáîòàííûå è 
ïðîàíàëèçèðîâàííûå äàííûå. 
Èñïîëíèòåëüíûé êîìèòåò (executive committee) 
ãðóïïà ðóêîâîäèòåëåé ãîñòèíèöû, â êîòîðóþ 
âõîäÿò ðóêîâîäèòåëè åå ãëàâíûõ ïîäðàçäåëå-
íèé (ñëóæá, îòäåëîâ): ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæè-
âàíèÿ ïîìåùåíèé, ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèò-
êîâ, ìàðêåòèíã è ïðîäàæ, ïîäðàçäåëåíèÿ ÷åëî-
âå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, áóõãàëòåðèè è ãëàâíûé 
èíæåíåð èëè ìåíåäæåð ïî îáñëóæèâàíèþ çäà-
íèé è ïîìåùåíèé. 

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



Ãëîññàðèé696 

Ê
Êàçèíî (casino) ïîìåùåíèå (òåððèòîðèÿ), â 
êîòîðîì ïðîâîäÿòñÿ àçàðòíûå èãðû; âêëþ÷àåò 
íàñòîëüíûå àçàðòíûå èãðû è èãðîâûå àâòîìà-
òû.
Êàçèíî-îòåëü (casino hotel) ãîñòèíèöà, â êîòî-
ðîé ïîìèìî óñëîâèé äëÿ ïðîæèâàíèÿ ñóùåñò-
âóåò òåððèòîðèÿ äëÿ àçàðòíûõ èãð. 
Êàëèôîðíèéñêîå ìåíþ (California menus) ìåíþ, 
èç êîòîðîãî ãîñòè ìîãóò çàêàçûâàòü ëþáîå 
áëþäî â ëþáîå âðåìÿ äíÿ. 
Êàïèòàë (equity) àêòèâû ìèíóñ îáÿçàòåëüñòâà. 
Êàññîâàÿ ñòîéêà (cage) ìåñòî, ãäå êàññèð êàçè-
íî ïðîèçâîäèò îáìåí íàëè÷íûõ íà ôèøêè äëÿ 
èãðû.
Êåéòåðèíã (catering) ïîäðàçäåëåíèå ñëóæáû 
ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ ãîñòèíèöû, îòâå÷àþùåå 
çà ïëàíèðîâàíèå è îáñëóæèâàíèå ó÷àñòíèêîâ 
êîíôåðåíöèé, áàíêåòîâ è äðóãèõ ìàññîâûõ 
ìåðîïðèÿòèé.
Êåéòåðèíã-äèðåêòîð (catering director) ÷åëîâåê, 
êîòîðûé ðóêîâîäèò âñåìè îïåðàöèÿìè, ñâÿ-
çàííûìè ñ îáñëóæèâàíèåì ìàññîâûõ ìåðî-
ïðèÿòèé.
Êåéòåðèíã-ìåíåäæåð (catering service manager) 
ðóêîâîäèòåëü ïîäðàçäåëåíèÿ îáñëóæèâàíèÿ 
ìàññîâûõ ìåðîïðèÿòèé. 
Êåíî (keno) òèï áèíãî, â êîòîðîé èãðîêè ñòà-
âÿò íà ñëó÷àéíî èçâëåêàåìûå öèôðû. 
Êëàññíàÿ êîìíàòà (classroom-style meeting) 
ñõåìà ðàçìåùåíèÿ ñòóëüåâ è ñòîëîâ äëÿ ïðîâå-
äåíèÿ âñòðå÷, ñîâåùàíèé, çàñåäàíèé è äðóãèõ 
ïîäîáíûõ ìåðîïðèÿòèé. 
Êëóá (club) îáúåäèíåíèå ëþäåé, èìåþùèõ 
îáùèå èíòåðåñû, ïåðèîäè÷åñêè âñòðå÷àþùèõ-
ñÿ äðóã ñ äðóãîì è îáû÷íî ôèíàíñèðóþùèõ 
ýòè âñòðå÷è è äðóãèå âèäû äåÿòåëüíîñòè êëóáà. 
Êëþ÷åâûå îïåðàöèîííûå çîíû (key operating areas) 
íàèáîëåå âàæíûå ôóíêöèîíàëüíûå ó÷àñòêè îðãà-
íèçàöèè, ðàáîòàþùèå è âçàèìîäåéñòâóþùèå äðóã 
ñ äðóãîì äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè. 
Êîëëåãèàëüíûé ñòèëü (boardroom-style meeting) 
ïîäãîòîâêà ïîìåùåíèÿ ê âñòðå÷å, â êîòîðîé 
ó÷àñòâóåò îòíîñèòåëüíî íåìíîãî ÷åëîâåê, ðàç-
ìåùàþùèõñÿ âîêðóã ïðÿìîóãîëüíîãî ñòîëà. 
Êîëåáàíèÿ îáìåííûõ êóðñîâ (ñurrency fluctuations) 
èçìåíåíèå ñòîèìîñòè îäíîé âàëþòû îòíîñè-
òåëüíî äðóãîé. 
Êîìàíäíûé èãðîê (team player) ÷åëîâåê, ñòà-
ðàþùèéñÿ äîáèòüñÿ öåëåé è çàäà÷ êîìàíäû è 
àêòèâíî âçàèìîäåéñòâóþùèé ñ äðóãèìè åå 
ó÷àñòíèêàìè.
Êîìàíäû (teams) ðàáî÷èå ãðóïïû, îðèåíòèðî-
âàííûå íà êîíêðåòíûå çàäà÷è; èõ ñîñòàâ îïðå-

äåëÿåòñÿ ôîðìàëüíûì èëè íåôîðìàëüíûì 
îáðàçîì. 
Êîìèññèÿ ïî ðàâíûì âîçìîæíîñòÿì â îòíîøå-
íèè ïðàâà íà ðàáîòó (Equal Employment 
Opportunity Commission, EEOC) îðãàíèçàöèÿ, 
â êîòîðóþ òðóäÿùèåñÿ ìîãóò îáðàòèòüñÿ çà 
ïîìîùüþ, åñëè ñ÷èòàþò, ÷òî ðàáîòîäàòåëü 
ïðîÿâëÿåò â îòíîøåíèè íèõ äèñêðèìèíàöèþ. 
Êîììåð÷åñêîå ïðåäïðèÿòèå îáùåñòâåííîãî ïèòà-
íèÿ (commercial foodservice) êîìïàíèÿ, êîíêó-
ðèðóþùàÿ íà ðûíêå ñ äðóãèìè ïîäîáíûìè 
êîìïàíèÿìè.
Êîìïàíèè óïðàâëÿþùèå äåñòèíàöèÿìè (destination-
management companies) ñòðóêòóðû áèçíåñà, 
ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ íà ðàçðàáîòêå è âíåäðå-
íèè òóðèñòè÷åñêèõ ïðîãðàìì. 
Êîìïëåêñíîå óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì (total quality 
management, TQM). Ìåòîä óïðàâëåíèÿ, îáúå-
äèíÿþùèé âñå ôóíêöèè è âçàèìîñâÿçàííûå 
ïðîöåññû âíóòðè ïðåäïðèÿòèÿ òàêèì îáðàçîì, 
÷òîáû îíè áûëè íàïðàâëåíû íà ìàêñèìèëèçà-
öèþ óäîâëåòâîðåíèÿ ãîñòÿ. 
Êîíêóðåíòíûé àíàëèç (competitor analysis) àíà-
ëèç ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí êîíêóðåíòîâ. 
Êîíñüåðæ (concierge) ñëóæàùèé ãîñòèíèöû â 
óíèôîðìå, êîòîðûé âûïîëíÿåò ñâîè îáÿçàí-
íîñòè çà îòäåëüíîé ñòîéêîé â âåñòèáþëå èëè 
íà ñïåöèàëüíî âûäåëåííîì äëÿ ýòîãî ýòàæå: 
îòâå÷àåò íà âîïðîñû ãîñòåé, ïîìîãàåò èì ðå-
øèòü ïðîáëåìû, à òàêæå ìîæåò âûïîëíÿòü 
îáÿçàííîñòè ëè÷íîãî ñåêðåòàðÿ. 
Êîíòðàêò íà óïðàâëåíèå (management contract) 
ñîãëàøåíèå, çàêëþ÷åííîå â ïèñüìåííîé ôîð-
ìå, ìåæäó âëàäåëüöåì çàâåäåíèÿ è óïðàâëÿþ-
ùèì ãîñòèíèöåé èëè ìîòåëåì, ïî óñëîâèÿì 
êîòîðîãî âëàäåëåö íàíèìàåò óïðàâëÿþùåãî â 
êà÷åñòâå ñâîåãî àãåíòà (ñëóæàùåãî), ÷òîáû òîò 
íåñ ïîëíóþ îòâåòñòâåííîñòü çà óïðàâëåíèå 
çàâåäåíèåì.
Êîíòðîëåð (controller) êâàëèôèöèðîâàííûé 
áóõãàëòåð êîíòðîëèðóþùèé âñå ôèíàíñîâûå 
îïåðàöèè ãîñòèíèöû. 
Êîíòðîëèðóåìûå èçäåðæêè (controllable 
expenses) èçäåðæêè, êîòîðûå ìîæíî êîíòðîëè-
ðîâàòü ïðè ïîìîùè ñèñòåì çàêóïêè ïî êðèòå-
ðèþ «ðàñõîäû — ýôôåêòèâíîñòü», ñîñòîÿíèå 
çàïàñîâ è ñòðîãèé êîíòðîëü ïðèãîòîâëåíèÿ 
åäû è åå ðåàëèçàöèè; îáû÷íî ýòèì çàíèìàþò-
ñÿ ìåíåäæåðû. 
Êîíòðîëü (control) ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìà-
öèè ðóêîâîäñòâó äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé; ïðî-
öåññ ìîíèòîðèíãà âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ñ öåëüþ 
äîáèòüñÿ èõ âûïîëíåíèÿ òàê, êàê áûëî çàïëà-
íèðîâàíî, è îñóùåñòâèòü êîððåêöèþ ïðè ëþ-
áûõ çíà÷èòåëüíûõ îòêëîíåíèÿõ. 
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Êîíòðîëü çà çàïàñàìè (inventory control) ñïîñîá 
îòñëåæèâàíèÿ âñåõ ðåñóðñîâ, òðåáóþùèõñÿ äëÿ 
ñîçäàíèÿ ïðîäóêòà. 
Êîíòðîëü çàòðàò, ñâÿçàííûõ ñ ïðîäóêòàìè ïèòà-
íèÿ è íàïèòêàìè (food and beverage cost control) 
äîêóìåíòû è îò÷åòû, ïðèìåíÿåìûå äëÿ îòñëå-
æèâàíèÿ çàêóïàåìûõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íà-
ïèòêîâ è èõ èñïîëüçîâàíèÿ. Âêëþ÷àåò ñîñòàâ-
ëåíèå áþäæåòîâ çàòðàò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ è 
íàïèòêè è àíàëèç äèíàìèêè çàòðàò, â òîì ÷èñëå 
îïðåäåëåíèå äâóõ âàæíûõ çàòðàòíûõ êîýôôè-
öèåíòà: ïðîöåíòíîé äîëè çàòðàò íà ïðîäóêòû 
ïèòàíèÿ è ïðîöåíòíîé äîëè çàòðàò íà íàïèòêè. 
Êîíôåðåíöèÿ (convention) îáùèé òåðìèí, ïîä 
êîòîðûì ÷àñòî ïîíèìàþò ëþáûå ïðîôåññèî-
íàëüíûå âñòðå÷è ïðåäñòàâèòåëåé áèçíåñà, ïðî-
âîäÿùèåñÿ â êîíêðåòíîì ìåñòå. ×àñòî ïîäîá-
íûå ìåðîïðèÿòèÿ ñîïðîâîæäàþòñÿ âûñòàâêàìè 
èëè ÿðìàðêàìè. Êðîìå òîãî, ýòîò òåðìèí îò-
íîñèòñÿ ê ó÷àñòíèêàì èëè äåëåãàòàì, ñîáðàâ-
øèìñÿ, ÷òîáû ðåøèòü êàêóþ-òî çàäà÷ó. 
Êîíôåðåíö-öåíòð (convention center) áîëüøîå 
ñîîðóæåíèå äëÿ ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷. 
Êîíöåïòóàëüíûé ñòèëü (conceptual style) ñòèëü 
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, ïðåäóñìàòðèâàþùèé àíà-
ëèç ìíîãî÷èñëåííûõ àëüòåðíàòèâ, ÷òîáû íà 
âûõîäå îòûñêàòü òâîð÷åñêîå ðåøåíèå ðàññìàò-
ðèâàåìîé ïðîáëåìû. 
Êîíöåïöèÿ (concept) îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå 
äåÿòåëüíîñòè (íàïðèìåð, ñëóæáû ïèòàíèÿ), 
îáåñïå÷èâàþùèå âûïîëíåíèå ãëàâíûõ ôóíê-
öèé, â ñîâîêóïíîñòè îáðàçóþùèå ñèñòåìó, êî-
òîðàÿ ïîçâîëÿåò ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðèòü çà-
ïðîñû è îæèäàíèÿ ãîñòåé. 
Êîîðäèíàöèÿ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè (coordination 
of activities) ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ åäèíñòâà 
äåéñòâèé.
Êîðïîðàòèâíàÿ êóëüòóðà (ñorporate culture) îáùèé 
ñòèëü èëè äóõ êîìïàíèè, îïðåäåëÿþùèé, êàê 
ëþäè îòíîñÿòñÿ äðóã ê äðóãó è ê ñâîåé ðàáîòå. 
Êîðïîðàòèâíàÿ ôèëîñîôèÿ (ñorporate philosophy) 
êëþ÷åâûå èäåè, îïðåäåëÿþùèå áàçîâóþ îðãà-
íèçàöèîííóþ ñòðóêòóðó êîìïàíèè. 
Êîððåêòèðîâêà ôàêòè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ (ñorrecting 
actual performance) ïîäõîä, èñïîëüçóåìûé äëÿ 
èñïðàâëåíèÿ íåãàòèâíûõ îòêëîíåíèé îò ñòàí-
äàðòîâ ðàáîòû, åñëè èõ èñòî÷íèêîì ÿâëÿåòñÿ 
íåóäîâëåòâîðèòåëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü; ìîæåò 
âêëþ÷àòü ïåðåñìîòð ðàáî÷èõ çàäà÷, èçìåíåíèå 
êîìïåíñàöèè çà òðóä, ïðîãðàììû ïðîôåññèî-
íàëüíîé ïîäãîòîâêè èëè óâîëüíåíèå ïåðñîíàëà. 
Êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå (ñorrective action) 
äåéñòâèå, ïðåäíàçíà÷åííîå äëÿ èñïðàâëåíèÿ 
ñèòóàöèè.
Êîýôôèöèåíò (ratio) ÷èñëîâîé ïîêàçàòåëü, òðà-
äèöèîííî ïðèìåíÿåìûé äëÿ èçìåðåíèÿ ðå-

çóëüòàòîâ îïåðàöèé â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèì-
ñòâà, èõ ñðàâíåíèÿ äðóã ñ äðóãîì è èíôîðìè-
ðîâàíèÿ î íèõ. 
Êîýôôèöèåíò ïîêðûòèÿ (current ratio) íàèáîëåå 
÷àñòî ïðèìåíÿåìûé â áèçíåñå êîýôôèöèåíò ëèê-
âèäíîñòè; äëÿ åãî îïðåäåëåíèÿ íàäî ðàçäåëèòü 
âåëè÷èíó îáîðîòíûõ ñðåäñòâ íà êðàòêîñðî÷íóþ 
êðåäèòîðñêóþ çàäîëæåííîñòü. Çíà÷åíèå ýòîãî 
êîýôôèöèåíòà ïîêàçûâàåò âåëè÷èíó îáîðîòíûõ 
ñðåäñòâ, êîòîðàÿ èìååòñÿ è ïîçâîëÿåò îïëàòèòü 
êðàòêîñðî÷íóþ êðåäèòîðñêóþ çàäîëæåííîñòü, 
èìåþùóþñÿ ó áèçíåñà íà êîíêðåòíóþ äàòó. 
Êîýôôèöèåíòû ëèêâèäíîñòè (liquidity ratios) ïî-
êàçàòåëü ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè áèçíåñà 
äîáèâàòüñÿ âûïîëíåíèÿ ñâîèõ êðàòêîñðî÷íûõ 
ôèíàíñîâûõ îáÿçàòåëüñòâ. Ñîîòíîøåíèå, âû-
ðàæåííîå â ïðîöåíòíîì âèäå, ëèêâèäíûõ àêòè-
âîâ è ñóììàðíûõ êðàòêîñðî÷íûõ îáÿçàòåëüñòâ. 
Êîýôôèöèåíòû ðåíòàáåëüíîñòè (profitability 
ratio) ôèíàíñîâûå ïîêàçàòåëè, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèå î ñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèé áèçíåñà 
ïîëó÷àòü ïðèáûëü ïðè ïðîäàæàõ ñâîåé ïðî-
äóêöèè ïîòðåáèòåëÿì è êëèåíòàì. 
Êðàæà (pilferage) ìåëêîå âîðîâñòâî. 
Êðàòêîñðî÷íàÿ êðåäèòîðñêàÿ çàäîëæåííîñòü 
(current liabilities) êðàòêîñðî÷íûå ôèíàíñîâûå 
îáÿçàòåëüñòâà.
Êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè (white spirits) íàçâà-
íèå, ïðèìåíÿåìîå ê òàêèì àëêîãîëüíûì íà-
ïèòêàì, êàê äæèí, ðîì, âîäêà è òåêèëà. 
Êðåïëåíûå âèíà (fortified wines) âèíà, â êîòîðûå 
äëÿ ïðåäîòâðàùåíèÿ äàëüíåéøåé ôåðìåíòàöèè 
è (èëè) ïîâûøåíèÿ êðåïîñòè äîáàâëåíû áðåíäè 
èëè äðóãèå êðåïêèå ñïèðòíûå íàïèòêè. 
Êðåïîñòü (proof) ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþùèé 
ñîäåðæàíèå â íàïèòêå ñïèðòà. 
Êðèòåðèé îáîñíîâàííîñòè (reasonable criteria) 
ñòàíäàðòû êîíòðîëÿ â ýôôåêòèâíîé ñèñòåìå 
êîíòðîëÿ, êîòîðûå äîëæíû áûòü äîñòèæèìû-
ìè è ðåàëèñòè÷íûìè. 
Êóðîðò (resort) ìåñòî, ãäå ìîæíî îòäîõíóòü è 
ðàçâëå÷üñÿ, îñîáåííî îòïóñêíèêàì. 
Êóðîðòíàÿ ãîñòèíèöà (resort hotel) ãîñòèíèöà, 
ïðåäîñòàâëÿþùàÿ âîçìîæíîñòè äëÿ îòäûõà è 
ðàçâëå÷åíèé.
Êóðñû ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè (clinic) ôîðìà 
îáó÷åíèÿ, ïðè êîòîðîé ó÷àñòíèêè ó÷àòñÿ ÷å-
ìó-òî, ñàìîñòîÿòåëüíî âûïîëíÿÿ ñîîòâåòñò-
âóþùèå äåéñòâèÿ. 
Êóõíÿ (cuisine) áëþäà, êîòîðûå ãîòîâÿòñÿ è 
ïîäàþòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ íîðìàìè è âêóñàìè, 
ïðèíÿòûìè â êàêîé-òî ÷àñòè çåìíîãî øàðà. 
Êóõîííàÿ áðèãàäà (kitchen brigade) ñèñòåìà 
îðãàíèçàöèè òðóäà íà êóõíå, ïðè êîòîðîé ïåð-
ñîíàë äåëèòñÿ íà ãðóïïû, ó÷àñòâóþùèå â ïðè-
ãîòîâëåíèè ïèùè êàê îòäåëüíûå åäèíèöû. 
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Ë
Ëèäåðñòâî (leadership, leading) ïðîöåññ, ïðè 
ïîìîùè êîòîðîãî ýíåðãè÷íàÿ è öåëåóñòðåì-
ëåííàÿ ëè÷íîñòü ìîæåò âëèÿòü íà äåÿòåëü-
íîñòü äðóãèõ ëþäåé è èõ ðåçóëüòàòû â æåëà-
òåëüíîì äëÿ ñåáÿ íàïðàâëåíèè. 
Ëèçèíã (lease) êîíòðàêò, ïîçâîëÿþùèé èñïîëü-
çîâàòü íåäâèæèìîñòü â òå÷åíèå ðÿäà ëåò, âû-
ïëà÷èâàÿ çà íåå ðåíòó. 
Ëèçèíãîâîå ñîãëàøåíèå (leasing arrangement) 
ôàêòè÷åñêèé êîíòðàêò î ëèçèíãå ñ äåòàëÿìè 
ñîãëàøåíèÿ. 
Ëèêâèäíûå àêòèâû (liquid assets) îïåðàöèîííûå 
ðåñóðñû, â òîì ÷èñëå íàëè÷íûå, ñ÷åòà ê ïîëó-
÷åíèþ îò ïîòðåáèòåëåé, çàïàñû, èñïîëüçóåìûå 
â òåêóùèõ îïåðàöèÿõ, êàê ïðàâèëî, â òå÷åíèå 
ñëåäóþùèõ äâåíàäöàòè ìåñÿöåâ èëè áûñòðåå. 
Ñì. òàêæå Îáîðîòíûå ñðåäñòâà.
Ëîêàëüíàÿ ñåòü (local-area network, LAN) ñåòü, 
ïîçâîëÿþùàÿ ñëóæàùèì îðãàíèçàöèè îáùàòü-
ñÿ äðóã ñ äðóãîì îäíîâðåìåííî ÷åðåç ðàçëè÷-
íûå êîìïüþòåðû, óñòàíîâëåííûå âíóòðè åäè-
íîãî êîìïëåêñà èëè çäàíèÿ. 

Ì
Ìàðæà ïðèáûëè (contribution margin, profit 
margin) ðåíòàáåëüíîñòü ïðîäàæ; îäèí èç îñ-
íîâíûõ îïåðàöèîííûõ ïîêàçàòåëåé, õàðàêòå-
ðèçóþùèõ ìåíþ; îïðåäåëÿåòñÿ âû÷èòàíèåì 
ñåáåñòîèìîñòè áëþäà èç åãî ïðîäàæíîé öåíû 
è ÿâëÿåòñÿ ìåðîé ðåíòàáåëüíîñòè; ÷èñòûé 
äîõîä, äåëåííûé íà îáùóþ âûðó÷êó. 
Ìàðêåð (marker) òèï ÷åêà, ãäå äîêóìåíòàëüíî 
ôèêñèðóåòñÿ îáúåì êðåäèòà, ïðåäîñòàâëÿåìîãî 
ãîñòÿì êàçèíî. 
Ìàðêåòèíã-ìèêñ (marketing mix) òåðìèí, ïðè-
ìåíÿåìûé äëÿ îáîçíà÷åíèÿ îñíîâíûõ ìàðêå-
òèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ: ìåñòà, ïðîäóêòà, öå-
íû, ïðîäâèæåíèÿ, ïàðòíåðñòâà, óïàêîâêè, 
ïðîãðàììèðîâàíèÿ è ñëóæàùèõ. 
Ìàðêåòèíãîâûé êîíñîðöèóì / îðãàíèçàöèÿ íà îñíî-
âå âçàèìíûõ ðåêîìåíäàöèé (marketing consortium / 
referral organization) ñòðóêòóðà, ñîñòîÿùàÿ èç 
íåçàâèñèìûõ ãîñòèíèö, êîòîðûå ðåêîìåíäóþò 
ñâîèì ãîñòÿì óñëóãè äðóãèõ ÷ëåíîâ êîíñîð-
öèóìà.
Ìàññîâîå ïðèâëå÷åíèå ñëóæàùèõ (labor intensive) 
ó÷àñòèå áîëüøîãî ÷èñëà ñëóæàùèõ â îáñëóæè-
âàíèè áîëüøîãî ÷èñëà ãîñòåé ñ öåëüþ ëó÷øåãî 
óäîâëåòâîðåíèå èõ çàïðîñîâ. 
Ìàñøòàáû êîíòðîëÿ (span of control) ÷èñëî 
ëþäåé, ðàáîòó êîòîðûõ ñóïåðâàéçåð / ìåíåä-
æåð ìîæåò ýôôåêòèâíî îòñëåæèâàòü. 
Ìàòðèöà ñðàâíåíèÿ (comparison matrix) ïðèåì, 
èñïîëüçóåìûé äëÿ àíàëèçà ñèëüíûõ è ñëàáûõ 

ñòîðîí êîíêóðåíòîâ ñ öåëüþ îïðåäåëèòü, êà-
êèå ñòðàòåãèè ñëåäóåò âêëþ÷èòü â ïëàí ìàðêå-
òèíãîâûõ äåéñòâèé. 
Ìàòðè÷íàÿ ñòðóêòóðà (matrix structure) îðãàíè-
çàöèîííàÿ ñòðóêòóðà, ïðåäóñìàòðèâàþùàÿ âû-
äåëåíèå ñïåöèàëèñòîâ èç ðàçëè÷íûõ ôóíêöèî-
íàëüíûõ îòäåëîâ äëÿ ðàáîòû íàä îäíèì èëè 
áî�ëüøèì ÷èñëîì ïðîåêòîâ. 
Ìåãàêóðîðò (megaresort) î÷åíü áîëüøîé êîì-
ïëåêñ èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, èìåþùèé 
òûñÿ÷è íîìåðîâ äëÿ ãîñòåé, áîëüøóþ èãðîâóþ 
çîíó, íåñêîëüêî òàíöåâàëüíûõ çàëîâ, ìåñòà 
äëÿ îòäûõà, ìíîæåñòâî òî÷åê ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëè åäîé è íàïèòêàìè; çäåñü ãîñòÿì ïðåäëà-
ãàåòñÿ îáñëóæèâàíèå â íîìåðàõ, ïðîâîäÿòñÿ 
áàíêåòû, èìååòñÿ ìíîæåñòâî ìàãàçèíîâ ðîç-
íè÷íîé òîðãîâëè. 
Ìåæäóíàðîäíàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà (inter-
national information system) ñì. Ãëîáàëüíàÿ èí-

ôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà.

Ìåíåäæåð (manager) ÷åëîâåê, êîòîðûé ðàáîòà-
åò ñ äðóãèìè ëþäüìè, êîîðäèíèðóÿ èõ óñèëèÿ 
äëÿ äîñòèæåíèÿ öåëåé îðãàíèçàöèè. 
Ìåíåäæåð (ðóêîâîäèòåëü) ïîäðàçäåëåíèÿ ïî ÷å-
ëîâå÷åñêèì ðåñóðñàì (human resources manager or 
director) ëèöî, êîòîðîå ðóêîâîäèò ïðîãðàììîé 
âîçíàãðàæäåíèÿ ñëóæàùèõ è êîíòðîëèðóåò 
ñîîòâåòñòâèå ïîëèòèêè êîìïàíèè äåéñòâóþ-
ùèì çàêîíàì â âîïðîñàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ ðàâ-
íûõ âîçìîæíîñòåé ïðè íàéìå íà ðàáîòó è ïðè 
ïîâûøåíèè ïî ñëóæáå. 
Ìåíåäæåð êóõíè (kitchen manager) ÷åëîâåê, 
óïðàâëÿþùåé ïîäðàçäåëåíèåì êóõíè. 
Ìåíåäæåð-ëèäåð (leader-manager) ÷åëîâåê, â 
ðàáîòå êîòîðîãî ñî÷åòàþòñÿ êà÷åñòâà ëèäåðà è 
óïðàâëÿþùåãî. 
Ìåíåäæåð êîðïîðàöèè ïî îðãàíèçàöèè ïîåçäîê 
ïðåäñòàâèòåëåé êîðïîðàöèè (corporate travel 
manager) ñëóæàùèé êîðïîðàöèè (àññîöèàöèè, 
ïðàâèòåëüñòâåííîãî îðãàíà è ò.ï.), â îáÿçàí-
íîñòè êîòîðîãî âõîäÿò âñå âîïðîñû ïî îðãàíè-
çàöèè ïîåçäîê ïðåäñòàâèòåëåé ýòèõ ñòðóêòóð. 
Ìåíåäæåð ðåñòîðàíà (restaurant manager) ëèöî, 
ðóêîâîäÿùåå âûïîëíåíèåì âñåõ îïåðàöèé â 
ðåñòîðàíå. 
Ìåíåäæåð íèæíåãî óðîâíÿ (frontline manager / 
supervisor) ìåíåäæåð íèçøåãî óðîâíÿ, óïðàâ-
ëÿþùèé ðàáîòîé ëèíåéíûõ ñëóæàùèõ è íåïî-
ñðåäñòâåííî êîíòàêòèðóþùèé ñ ãîñòÿìè.
Ìåíåäæåð ôðîíò-îôèñà (front-office manager) 
÷åëîâåê, êîòîðûé ðóêîâîäèò äåÿòåëüíîñòüþ 
ôðîíò-îôèñà.
Ìåíåäæåðû ñðåäíåãî óðîâíÿ (middle managers) 
ìåíåäæåðû, ðàñïîëàãàþùèåñÿ ìåæäó íèæíèì è 
âûñøèì óðîâíÿìè â îðãàíèçàöèè, êîòîðûå 
óïðàâëÿþò ðàáîòîé ìåíåäæåðîâ íèæíåãî óðîâíÿ. 
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Ìåíåäæìåíò (management) âûïîëíåíèå ôóíêöèé 
ïî ïðîãíîçèðîâàíèþ, ïëàíèðîâàíèþ, ïðèíÿòèþ 
ðåøåíèé, îñóùåñòâëåíèþ êîììóíèêàöèé, îðãà-
íèçàöèè ðàáîò è ìîòèâàöèè ñëóæàùèõ. 
Ìåíåäæìåíò «îòêðûòàÿ êíèãà» (open-book 
management) óïðàâëåí÷åñêèé ñòèëü, ïðè êîòî-
ðîì êîìïàíèÿ íå ñêðûâàåò ñâîèõ îò÷åòíûõ 
äîêóìåíòîâ îò ñëóæàùèõ, äåëèòñÿ ñ íèìè ôè-
íàíñîâîé èíôîðìàöèåé, îáúÿñíÿåò òåêóùèå 
öèôðû è âîçíàãðàæäàåò ñëóæàùèõ çà áîëåå 
âûñîêèå ðåçóëüòàòû â ðàáîòå. 
Ìåíþ (menu) ñïèñîê áëþä, ïðåäëàãàåìûõ ïî-
âàðîì èëè êóõíåé. 
Ìåòðäîòåëü (maitre d'hotel) ñòàðøèé îôèöèàíò. 
Ìåòðäîòåëü (host / hostess) ÷åëîâåê, êîòîðûé 
ïðèâåòñòâóåò ãîñòåé ó âõîäà â ðåñòîðàí è ðàñ-
ñàæèâàåò èõ çà ñòîëèêîì. 
Ìèêðîïèâîâàðíÿ (microbreweries) íåáîëüøàÿ 
ïèâîâàðíÿ, ãäå ãîòîâÿò ïèâî. 
Ìèíè-áàð (minibar) íåáîëüøîé áàð-
õîëîäèëüíèê â íîìåðå äëÿ ãîñòåé. 
Ìèð ìàéÿ (Mundo Maya) ïðîåêò ïî ýêîòóðèç-
ìó, â êîòîðîì ïðèíèìàþò ó÷àñòèå ñòðàíû, íà 
òåððèòîðèè êîòîðûõ íàõîäÿòñÿ îñòàòêè öèâè-
ëèçàöèè ìàéÿ. Â ÷èñëî ýòèõ ñòðàí âõîäÿò Áå-
ëèç, Ñàëüâàäîð, Ãâàòåìàëà, Ãîíäóðàñ è ïÿòü 
ìåêñèêàíñêèõ øòàòîâ: Êèíòàíà Ðîî, Þêàòàí, 
Êàìïå÷å, Òàáàñêî è ×üÿïàñ. 
Ìîäóëü óïðàâëåíèÿ íîìåðàìè (room management 
module) ñèñòåìà, îòñëåæèâàþùàÿ ñòàòóñ íîìå-
ðîâ è ïîìîãàþùàÿ õîçÿéñòâåííîìó ïîäðàçäåëå-
íèþ è ôðîíò-äèñêó â ðåøåíèè èõ çàäà÷. 
Ìîäóëü ó÷åòà ðàñõîäîâ ãîñòåé (guest accounting 
module) ñèñòåìà, ïîâûøàþùàÿ ñòåïåíü êîí-
òðîëÿ ãîñòèíèöû çà ñ÷åòàìè ãîñòåé è â çíà÷è-
òåëüíîé ñòåïåíè èçìåíèâøàÿ ðàáîòó íî÷íûõ 
àóäèòîðîâ.
 «Ìÿãêèé» ñ÷åò (soft count) ïðîöåäóðà ïîäñ÷åòà 
ñîäåðæèìîãî ÿùèêà äëÿ ìîíåò êàæäîãî èãðî-
âîãî ñòîëà.

Í
Íàäåëåíèå ïîëíîìî÷èÿìè (empowerment) ïðî-
öåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ ïåðñîíàëó ïîëíîìî÷èé, 
èíñòðóìåíòîâ è èíôîðìàöèè, êîòîðûå èì 
òðåáóþòñÿ äëÿ âûïîëíåíèÿ ñâîåé ðàáîòû ñ 
áîëüøåé ñòåïåíüþ àâòîíîìíîñòè. 
Íàåì (recruitment) ïðîöåññ ïðèâëå÷åíèÿ â 
îðãàíèçàöèþ ïîòåíöèàëüíûõ ðàáîòíèêîâ. 
Íàëàæèâàíèå ñâÿçåé (bonding) îðãàíèçàöèÿ 
îòäûõà, â õîäå êîòîðîãî ëþäè, îáùàÿñü äðóã ñ 
äðóãîì, óñòàíàâëèâàþò ëè÷íûå îòíîøåíèÿ 
è(èëè) óïðî÷èâàþò èõ. 
Íàëîã íà ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå (transit 
occupancy taxes) íàëîãè, óïëà÷èâàåìûå ïîñòî-
ÿëüöàìè ãîðîäñêèõ ãîñòèíèöàõ. 

Íàïðàâëåíèå / äåñòèíàöèÿ (destination) ìåñòî, 
êîòîðîå ãîñòè âûáèðàþò äëÿ ïîñåùåíèÿ è 
ïðîâåäåíèÿ òàì âðåìåíè. 
Íàñòàâíèê (mentor) ÷åëîâåê, ïðåäëàãàþùèé 
ïîìîùü è ðåêîìåíäàöèè äðóãîìó ÷åëîâåêó-
íîâè÷êó â êàêîé-òî ðàáîòå èëè íàõîäÿùåìóñÿ 
â íà÷àëå êàðüåðíîãî ïóòè. 
Íàöèîíàëüíàÿ ïðîãðàììà øêîëüíîãî ïèòàíèÿ
(National School Lunch Programm, NSLP) ïðî-
ãðàììà, ïðåäîñòàâëÿþùàÿ ñòóäåíòàì ñ îïðåäå-
ëåííûì óðîâíåì äîõîäà áåñïëàòíûé ëàí÷. 
Íàöèîíàëüíûé ðåñòîðàí (ethnic restaurant) ðåñòî-
ðàí, â êîòîðîì ïðåäëàãàåòñÿ íàöèîíàëüíàÿ êóõ-
íÿ, íàïðèìåð êèòàéñêàÿ, ìåêñèêàíñêàÿ èëè 
èòàëüÿíñêàÿ. 
Íàöèîíàëüíûå òóðèñòè÷åñêèå îðãàíèçàöèè 
(national tourism organizations) îðãàíèçàöèè, 
÷åðåç êîòîðûå íàöèîíàëüíûå îðãàíû âëàñòè 
çàíèìàþòñÿ ïðîäâèæåíèåì ñâîèõ ñòðàí êàê 
ìåñò äëÿ òóðèçìà. 
Íàöèîíàëüíûé öåíòð ïî îáåñïå÷åíèþ îòâåòñò-
âåííîãî ïîäõîäà ê àçàðòíûì èãðàì (National 
Center for Responsible Gaming, NCRG) èññëå-
äîâàòåëüñêàÿ è îáðàçîâàòåëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ, 
ñîçäàííàÿ ó÷àñòíèêàìè îòðàñëè ðàçâëå÷åíèé 
(ñïåöèàëèçàöèÿ — àçàðòíûå èãðû) äëÿ ôèíàí-
ñèðîâàíèÿ èçó÷åíèÿ èãîðíîé çàâèñèìîñòè. 
Íåâåðáàëüíûå êîììóíèêàöèè (nonverbal com-
munication) êîììóíèêàöèè, ïåðåäàâàåìûå áåç 
ñëîâ — ÷åðåç ïîçó, æåñòû è ìèìèêó. 
Íåçàâèñèìàÿ áèçíåñ-åäèíèöà (independent busi-
ness unit, IBU) îòäåëüíûå âèäû áèçíåñà, ïðè-
íèìàþùèå ðåøåíèÿ, êîòîðûå íå òðåáóþò èëè 
òðåáóþò â íåçíà÷èòåëüíûõ ìàñøòàáàõ îäîáðå-
íèÿ âûøåñòîÿùèõ ñòðóêòóðíûõ ïîäðàçäåëåíèé 
îðãàíèçàöèè.
Íåçàâèñèìûé ðåñòîðàí (independent restaurant) 
ðåñòîðàí, íå ÿâëÿþùèéñÿ ôðàí÷àéçèíãîâûì 
çàâåäåíèåì; ïðèíàäëåæèò ÷àñòíîìó ëèöó. 
Íåçàêîííûé èììèãðàíò (undocumented worker) 
ëèöî, íåçàêîííî ïðèáûâøåå èç äðóãîé ñòðàíû, 
íå èìåÿ ñòàòóñà èììèãðàíòà èëè áåæåíöà. Â 
ýòîì ñëó÷àå èñïîëüçóåòñÿ òàêæå òåðìèí íåëåãàë.
Íåëåãàëû (illegal aliens) ëèöà, êîòîðûå ïåðå-
áðàëèñü â äðóãóþ ñòðàíó íåçàêîííûì ïóòåì, 
áåç ðàçðåøåíèÿ, ïðåäîñòàâëÿåìîãî èììèãðàí-
òàì èëè áåæåíöàì, íàçûâàþòñÿ òàêæå íåçàêîí-

íûìè èììèãðàíòàìè.

Íåïîñðåäñòâåííîå îáñëóæèâàíèå (service 
encounter) ïåðèîä âðåìåíè, â òå÷åíèå êîòîðîãî 
êëèåíò íåïîñðåäñòâåííî îáùàåòñÿ ëèáî ñî 
ñëóæàùèì, ëèáî ñî ñëóæáîé, â öåëîì îòíîñÿ-
ùåéñÿ ê èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
Íåðàçäåëèìîñòü (inseparability) òåñíàÿ ñâÿçü 
òîâàðîâ è óñëóã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
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Íåñîõðàíÿåìîñòü (perishability) â èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà — ïðîäóêòû, èìåþùèå îãðà-
íè÷åííûé ñðîê ñëóæáû; íàïðèìåð ñâîáîäíûé 
íîìåð â ãîñòèíèöå ïðîøëîé íî÷üþ íåëüçÿ 
ïðîäàòü ñåãîäíÿ. 
Íèøà (niche) ìàðêåòèíãîâûé òåðìèí, èñïîëü-
çóåìûé äëÿ îïèñàíèÿ äîëè èëè ÷àñòè êîí-
êðåòíîãî ðûíêà. 
Íîâàÿ êóõíÿ (nouvelle cuisine) äâèæåíèå â ñåðå-
äèíå XX â., ñèìâîëèçèðóþùåå îòõîä îò ïðèíöè-
ïîâ êëàññè÷åñêîé êóõíè; ïðåäóñìàòðèâàåò ñî-
êðàùåíèå âðåìåíè ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè è èííî-
âàöèîííóþ êîìáèíàöèþ ïðîäóêòîâ. Ýòî áîëåå 
ëåãêàÿ è áîëåå ïîëåçíàÿ äëÿ çäîðîâüÿ êóõíÿ, â 
êîòîðîé áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ íàòóðàëü-
íûì âêóñàì, â òîì ÷èñëå è òðàâàì. 
Íîðìà çàïàñà (par stock) óðîâåíü çàïàñà ïðî-
äóêöèè, êîòîðûé äîëæåí ïîñòîÿííî ïîääåð-
æèâàòüñÿ. Êàê òîëüêî íàëè÷íûé çàïàñ ñíèæà-
åòñÿ íèæå ýòîãî óðîâíÿ, ñèñòåìà êîìïüþòåðè-
çèðîâàííîãî ðàçìåùåíèÿ çàêàçîâ àâòîìàòè÷å-
ñêè ãîòîâèò çàêàç íà çàðàíåå îïðåäåëåííîå 
êîëè÷åñòâî åäèíèö è îòïðàâëÿåò åãî ïîñòàâ-
ùèêó.
Íîðìà ïðèáûëè ïðè ïðîäàæàõ (rate of return on 
sale) ÷èñòûé äîõîä, äåëåííûé íà îáùóþ âû-
ðó÷êó îò ïðîäàæ. 
Íî÷ëåã è çàâòðàê (bed and breakfast, B&B) òà-
ðèô, âêëþ÷àþùèé îïëàòó ïîìåùåíèÿ äëÿ 
íî÷ëåãà è çàâòðàêà íà ñëåäóþùåå óòðî. Çàâòðàê 
ìîæåò áûòü ïîëíûì èëè êîíòèíåíòàëüíûì. 
Íî÷íîé àóäèò (night auditing) ïðîöåññ ïðîâåðêè 
â íî÷íîå âðåìÿ ñ÷åòîâ ãîñòåé è âûâåðêà áà-
ëàíñà.
Íî÷íîé àóäèòîð (áóõãàëòåð) (night auditor) ÷å-
ëîâåê, ïðîâåðÿþùèé ñ÷åòà ãîñòåé è ñîñòàâ-
ëÿþùèé îáùèé áàëàíñ ïî íèì. 

О 

Îáîãàùåíèå ïðîöåññà ðàáîòû (job enrichment) 
ïîðó÷åíèå ñëóæàùèì âûïîëíåíèÿ äîïîëíè-
òåëüíûõ îáÿçàííîñòåé, ÷òî ðàñøèðÿåò ñôåðó 
èõ îòâåòñòâåííîñòè. 
Îáîðà÷èâàåìîñòü ìåñò (seat turnover) ïîêàçà-
òåëü òîãî, ñêîëüêî ðàç â òå÷åíèå àíàëèçèðóå-
ìîãî ïåðèîäà ìåñòî (ñòîëèê â ðåñòîðàíå) 
èñïîëüçîâàëîñü ïî íàçíà÷åíèþ. Äëÿ åãî îï-
ðåäåëåíèÿ íóæíî îáùåå ÷èñëî ãîñòåé çà ýòîò 
ïåðèîä ðàçäåëèòü íà îáùåå ÷èñëî èñïîëüçóå-
ìûõ ìåñò. 
Îáîðîòíûå ñðåäñòâà (current assets) îïåðàöèîííûå 
ðåñóðñû, â òîì ÷èñëå íàëè÷íûå, ñ÷åòà ê ïîëó÷å-
íèþ îò ïîòðåáèòåëåé, òîâàðíî-ìàòåðèàëüíûå 
çàïàñû, èñïîëüçóåìûå â òåêóùèõ îïåðàöèÿõ â 
òå÷åíèå ñëåäóþùèõ äâåíàäöàòè ìåñÿöåâ èëè 

ðàíåå, îïåðàöèîííûå ðàñõîäû, ïðîèçâåäåííûå. 
Ñì. òàêæå Ëèêâèäíûå àêòèâû.
Îáñëóæèâàíèå íîìåðîâ (room service) ÷èñòêà è 
óáîðêà íîìåðîâ è ïîïîëíåíèå ðàñõîäóåìûõ 
ìàòåðèàëîâ (ïîëîòåíöà, ìûëî è ò.ä.); âûïîë-
íÿåòñÿ ïåðñîíàëîì õîçÿéñòâåííîãî ïîäðàçäå-
ëåíèÿ.
Îáùàÿ îáñòàíîâêà (ambience) îáùàÿ àòìîñôåðà 
êàê êîìáèíàöèÿ îôîðìëåíèÿ ïîìåùåíèé è 
çäàíèÿ â öåëîì, îñâåùåíèÿ, îáñëóæèâàíèÿ, 
ðàçâëå÷åíèÿ (íàïðèìåð, ôîíîâàÿ ìóçûêà) è 
äðóãèõ ñîñòàâëÿþùèõ, áëàãîäàðÿ êîòîðûì ãîñ-
òèíè÷íûå èëè ðåñòîðàííûå óñëóãè ñòàíîâÿòñÿ 
áîëåå ïîëíûìè è êà÷åñòâåííûìè. 
Îáÿçàòåëüñòâà (liabilities) îôèöèàëüíàÿ çàäîë-
æåííîñòü áèçíåñà. 
Îãðàíè÷åíèÿ ðàçìåðà êîìèññèîííûõ (commission 
cap) ïðåäåëû êîìèññèîííûõ, âûøå êîòîðûõ 
àãåíòñòâà, ïðîäàþùèå áèëåòû íà ñàìîëåòû, íå 
ìîãóò ïîëó÷àòü çà êàæäûé ðåàëèçîâàííûé 
áèëåò; ââåäåíû â 1995 ã., êîãäà àâèàêîìïàíèè 
óñòàíîâèëè ïðåäåë êîìèññèîííîé ñòàâêè â 25 
äîëë. äëÿ âíóòðåííåãî ðåéñà (â îäíó ñòîðîíó) 
è ñíèçèëè ñòàâêó êîìèññèîííûõ ñ 11% äî 8% 
äëÿ ìåæäóíàðîäíîãî. 
Îçíàêîìèòåëüíàÿ ïîåçäêà (familiarization trip) — 
áåñïëàòíàÿ èëè ñî çíà÷èòåëüíîé ñêèäêîé ïî-
åçäêà, îðãàíèçóåìàÿ äëÿ àãåíòîâ ïî îðãàíèçà-
öèè ïîåçäîê, àâòîðîâ, ïèøóùèõ îá èíäóñòðèè 
ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà, à òàêæå äðóãèõ 
ïîñðåäíèêîâ ñ öåëüþ ïðîäâèæåíèÿ êàêîãî-òî 
íàïðàâëåíèÿ.
Îíëàéíîâûé ðåæèì (on-line) äîñòóï ê êîìïüþ-
òåðó ÷åðåç òåðìèíàëüíîå óñòðîéñòâî. 
Îïåðàöèè áýê-õàóñà (back of the house operations) 
âñïîìîãàòåëüíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè â öåëîì, 
êîòîðûå îñóùåñòâëÿþòñÿ íà òîé ÷àñòè ðåñòî-
ðàíà èëè ãîñòèíèöû, ãäå ïîñåòèòåëè îáû÷íî 
íå áûâàþò. Ñþäà âõîäÿò çàêóïêè ïðîäóêöèè, 
åå ïîëó÷åíèå, õðàíåíèå è âûäà÷à, ïðèãîòîâëå-
íèå åäû, ÷èñòêà è óáîðêà ïîìåùåíèé, ñîñòàâ-
ëåíèå ñìåò, âåäåíèå áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà è 
îñóùåñòâëåíèå êîíòðîëüíûõ ôóíêöèé. 
Îïåðàöèè ôðîíò-õàóñà (front of the house operations) 
äåÿòåëüíîñòü âñåõ ñëóæá çàâåäåíèÿ, ãäå ñëó-
æàùèå íåïîñðåäñòâåííî âñòóïàþò â êîíòàêò ñ 
ãîñòÿìè: âåñòèáþëè, êîðèäîðû, ëèôòû, íîìå-
ðà äëÿ ãîñòåé, ðåñòîðàíû è áàðû, ïîìåùåíèÿ 
äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîáðàíèé, êîìíàòû îòäûõà è 
ò.ï. Ýòîò òåðìèí òàêæå îòíîñèòñÿ ê ñëóæà-
ùèì, âûïîëíÿþùèì ñâîè îáÿçàííîñòè íà ýòèõ 
ó÷àñòêàõ. 
Îïåðàöèîííûå âèäû äåÿòåëüíîñòè (operating 
activities) âèäû äåÿòåëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ ïî-
ñòîÿííûì âåäåíèåì áèçíåñà. 

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



Ãëîññàðèé 701 

Îïåðàöèîííûå ïîêàçàòåëè (operating ratios) 
ïàðàìåòðû, ïî êîòîðûì ìîæíî ñóäèòü î ðå-
çóëüòàòàõ äåÿòåëüíîñòè. 
Îïåðåæàþùèé êîíòðîëü (feedforward control) 
òèï êîíòðîëÿ, â êîòîðîì îñíîâíîå âíèìàíèå 
óäåëÿåòñÿ íåäîïóùåíèþ ïðîãíîçèðóåìûõ ïðî-
áëåì, ò.å. îí ïðîâîäèòñÿ äî òîãî, êàê ðàáîòà 
ôàêòè÷åñêè âûïîëíÿåòñÿ. 
Îïèñàíèå äîëæíîñòíûõ îáÿçàííîñòåé (job 
description) îïèñàíèå îáÿçàííîñòåé è ñôåðû 
îòâåòñòâåííîñòè ïðèìåíèòåëüíî ê êàæäîé 
äîëæíîñòíîé ïîçèöèè. 
Îïëàòà çà ïîêàçàòåëè ðàáîòû (pay for performance) 
ëþáîé ìåòîä êîìïåíñàöèè, â îñíîâó êîòîðîãî 
ïîëîæåíû çàñëóãè èëè ïîêàçàòåëè ðàáîòû, à íå 
óñðåäíåííûé âàðèàíò îïëàòû. 
Îïðåäåëåííîñòü (certainty) ñèòóàöèÿ, êîãäà 
÷åëîâåê çàðàíåå çíàåò èñõîä ïðèíèìàåìîãî 
ðåøåíèÿ.
Îïòîâûé òóðîïåðàòîð (travel and tour wholesaler) 
êîìïàíèÿ èëè ôèçè÷åñêîå ëèöî, êîòîðûå ðàç-
ðàáàòûâàþò èëè ñîñòàâëÿþò òóðû äëÿ ïîåçäîê. 
Îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà (organizational structure) 
ôîðìàëüíàÿ îñíîâà, íà êîòîðîé ïðîèñõîäèò 
äåëåíèå, ãðóïïèðîâàíèå è êîîðäèíàöèÿ ðàáîò 
è çàäà÷. 
Îðãàíèçàöèîííàÿ ñõåìà (organization chart) 
ñõåìà, ãäå ïîêàçûâàåòñÿ äåëåíèå ðàáîòû â 
ìàñøòàáàõ âñåé îðãàíèçàöèè è îïðåäåëÿåòñÿ, 
êòî êîìó ïîä÷èíÿåòñÿ è êòî ðóêîâîäèò êàæ-
äûì îòäåëîì. 
Îðèåíòàöèÿ (orientation) ñîâåùàíèå, íà êîòîðîì 
îïèñûâàþòñÿ îïåðàöèè áèçíåñà äëÿ íîâûõ ñëó-
æàùèõ; îáû÷íî ïðîâîäèòñÿ â ïåðâûå íåñêîëüêî 
äíåé ïîñëå ïðèåìà ÷åëîâåêà íà ðàáîòó. 
Îñíîâíîå êîððåêòèðóþùåå äåéñòâèå (basic corrective 
action) äåéñòâèå, àíàëèçèðóþùåå, êàê è ïî÷å-
ìó ïðîèçîøëî îòêëîíåíèå îò çàäàííûõ ïîêà-
çàòåëåé, ïîñëå ÷åãî óñòðàíÿþòñÿ ïðè÷èíû, 
âûçâàâøèå ýòî îòêëîíåíèå. 
Îòáîð (selection) ïðîöåññ îïðåäåëåíèÿ, êòî èç 
ïðåòåíäåíòîâ îòâå÷àåò óñòàíîâëåííûì òðåáî-
âàíèÿì è ìîæåò áûòü ïðèãëàøåí íà ðàáîòó. 
Îòáîð àëüòåðíàòèâ (selection of alternative) îò-
áîð àëüòåðíàòèâíûõ âàðèàíòîâ, èìåþùèõ ñà-
ìûé âûñîêèé âåñîâîé êîýôôèöèåíò. 
Ðåíòàáåëüíîñòü àêòèâîâ (return on assets, ROA) 
âàæíûé ôèíàíñîâûé ïîêàçàòåëü, ñâèäåòåëüñò-
âóþùèé î òîì, íàñêîëüêî õîðîøî ìåíåäæåðû 
èñïîëüçóþò àêòèâû êîìïàíèè äëÿ ïîëó÷åíèÿ 
ïðèáûëè; ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ ïðè ïëàíèðîâà-
íèè è ñîñòàâëåíèè ïðîãíîçîâ. Ïîìîãàåò ïî-
íÿòü, íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî ìåíåäæåðû óïðàâ-
ëÿþò êîìïàíèåé, ò.å. êàê îíè óìåþò ïîëó÷àòü 
ïðèáûëü îò èìåþùèõñÿ àêòèâîâ. Äëÿ âû÷èñëå-
íèÿ ýòîãî êîýôôèöèåíòà íåîáõîäèìî èòîãîâóþ 

ïðèáûëü çà ãîä (ïðèáûëü ïîñëå óïëàòû íàëîãà) 
ðàçäåëèòü íà ñòîèìîñòü îáùèõ àêòèâîâ. Ñì. 
òàêæå ROI.
Îòäåë ïîëó÷åíèÿ çàêàçîâ (receiving) ó÷àñòîê áýê-
õàóñà, çàíèìàþùèéñÿ ïîëó÷åíèåì òîâàðîâ. 
Îòâåòñòâåííàÿ îðãàíèçàöèÿ àçàðòíûõ èãð
(responsible gaming) ñòðàòåãèè, ïðèìåíÿåìûå â 
èíäóñòðèè àçàðòíûõ èãð äëÿ èçáàâëåíèÿ îò 
èãðîâîé çàâèñèìîñòè è íåäîïóùåíèÿ ê èãðå 
ëèö, íå äîñòèãøèõ óñòàíîâëåííîãî âîçðàñòà; 
âêëþ÷àåò ìåðû ïðåäîòâðàùåíèÿ, îáðàçîâàíèÿ, 
ñïåöèàëüíîé ïîäãîòîâêè ñëóæàùèõ, à òàêæå 
öåëåíàïðàâëåííóþ ðàáîòó ñ ïîñåòèòåëÿìè è 
ìåñòíûì ñîîáùåñòâîì. 
Îòâåòñòâåííîñòü (responsibility) îáÿçàòåëüñòâà 
÷åëîâåêà, ñâÿçàííûå ñ âûïîëíåíèåì ïîðó÷åí-
íûõ åìó îáÿçàííîñòåé. 
Îòäåë îáñëóæèâàíèÿ ãîñòåé (guest service 
department) ïîäðàçäåëåíèå ãîñòèíèöû, çàíè-
ìàþùååñÿ óäîâëåòâîðåíèåì çàïðîñîâ ãîñòåé. 
Îòäåë ðåçåðâèðîâàíèÿ (reservations department) 
îòäåë, çàíèìàþùèéñÿ áðîíèðîâàíèåì ìåñò. 
Îòäûõ (recreation) âîññòàíîâëåíèå ôèçè÷åñêèõ 
è äóõîâíûõ ñèë ïîñëå ðàáîòû; ñïîñîá îòâëå÷å-
íèÿ îò çàáîò. 
Îòäûõ äëÿ îòäåëüíûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ (recreation 
for special populations) îòäûõ, ðàçðàáàòûâàåìûé 
äëÿ îïðåäåëåííûõ êàòåãîðèé ëþäåé ñ îãðàíè-
÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè, íàïðèìåð ñïåöè-
àëüíûå îëèìïèàäû äëÿ ýòèõ ëèö. 
Îòäûõ, îïëà÷èâàåìûé îðãàíàìè âëàñòè (government-
sponsored recreation) îòäûõ, îïëà÷èâàåìûé èç 
áþäæåòà îðãàíîâ âëàñòè, â òîì ÷èñëå äåíåæ-
íûå ñðåäñòâà, âûäàâàåìûå ãîðîäàì íà ðàáîòó 
ìóçååâ, áèáëèîòåê èëè ìóíèöèïàëüíûõ ïîëåé 
äëÿ ãîëüôà. 
Îòåëüåð (hotelier) âëàäåëåö èëè ìåíåäæåð çàâå-
äåíèÿ.
Îò÷åò î äâèæåíèè äåíåæíûõ ñðåäñòâ (statement 
of cash flow) ôèíàíñîâûé îò÷åò, â êîòîðîì 
ïðèâîäèòñÿ èíôîðìàöèÿ îá îïåðàöèÿõ áèç-
íåñà, ñâÿçàííûõ ñ ïîëó÷åíèåì è âûïëàòîé 
íàëè÷íûõ äåíåæíûõ ñðåäñòâ çà îò÷åòíûé 
ïåðèîä. Îðèåíòèðóÿñü íà ýòîò ïîêàçàòåëü, 
èíâåñòîðû, êðåäèòîðû è ðóêîâîäñòâî ñóäÿò î 
ñàìîì ëèêâèäíîì àêòèâå êîìïàíèè — íà-
ëè÷íûõ äåíüãàõ. 
Îò÷åò î ïðèáûëÿõ è óáûòêàõ (income statement) 
äîêóìåíò, ïåðå÷èñëÿþùèé ñóììó äåíåã èëè èõ 
ýêâèâàëåíò, ïîëó÷åííûå çà îïðåäåëåííûé 
ïåðèîä âðåìåíè â îáìåí çà ðàáîòó èëè óñëóãè, 
îò ïðîäàæ òîâàðîâ èëè ñîáñòâåííîñòè, à òàêæå 
óêàçûâàþùèé ïðèáûëü îò ôèíàíñîâûõ èíâå-
ñòèöèé.
Îõâàò (covers) äîëÿ ãîñòåé, ïîëüçóþùèõñÿ 
óñëóãàìè ðåñòîðàíà. 

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



Ãëîññàðèé702 

Îöåíêà ïîêàçàòåëåé ðàáîòû (performance 
evaluation or appraisal) ñîáåñåäîâàíèå ìåíåäæå-
ðà ñ îäíèì èç ñëóæàùèõ ñ öåëüþ: 1) îçíàêî-
ìèòü ýòîãî ñëóæàùåãî ñ òåì, íàñêîëüêî åãî 
ðàáîòà ñîîòâåòñòâóåò ñòàíäàðòàì, óñòàíîâëåí-
íûì â êîìïàíèè; 2) ïîìî÷ü ìåíåäæåðó ïî-
íÿòü, íàñêîëüêî õîðîøî îí çàíèìàåòñÿ âîïðî-
ñàìè íàéìà ñëóæàùèõ è èõ ïðîôåññèîíàëüíîé 
ïîäãîòîâêîé. 
Îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè ïðèíèìàåìûõ ðåøåíèé 
(evaluation of decision effectiveness) îïðåäåëå-
íèå, â êàêîé ñòåïåíè äîñòèãíóòû óñòàíîâëåí-
íûå öåëè. 

Ï
Ïàêåòíûé çàêàç (call package) â îïåðàöèÿõ áàðà 
ãðóïïà ñïèðòíûõ íàïèòêîâ, ïðåäëàãàåìûõ áà-
ðîì ñâîèì ãîñòÿì, çàêàçûâàþùèì êàêîé-òî 
êîíêðåòíûé áðåíä. 
Ïàðòèÿ ïèùè (batch cooking) ïðèãîòîâëåíèå 
ïèùè â êîëè÷åñòâå, äîñòàòî÷íîì äëÿ òîãî, 
÷òîáû íàêîðìèòü ó÷àñòíèêîâ îäíîãî ìåðî-
ïðèÿòèÿ. Îáû÷íî èñïîëüçóåòñÿ â íåêîììåð÷å-
ñêèõ ñòðóêòóðàõ ïèòàíèÿ ñ öåëüþ íå ãîòîâèòü 
ëèøíåãî, ÷òîáû ïîòîì íå ïðèøëîñü âûáðàñû-
âàòü. Ïàðòèè ìîãóò ãîòîâèòüñÿ äëÿ ðàçíûõ 
îáñëóæèâàåìûõ ñìåí, íàïðèìåð íà÷èíàþùèõ-
ñÿ â 11.30, 12.00, 12.30 è ò.ä. 
Ïàðòíåðñòâî (partnership) ëþáîå ïðåäïðèÿòèå, 
îò êîòîðîãî äâà ÷åëîâåêà èëè áîëüøå ñòðåìÿò-
ñÿ ïîëó÷èòü ïðèáûëü. 
Ïàòîëîãè÷åñêîå ïðèñòðàñòèå ê àçàðòíûì èãðàì 
(pathological gambling) íåâîçìîæíîñòü ñîïðî-
òèâëÿòüñÿ æåëàíèþ ïðèíÿòü ó÷àñòèå â àçàðò-
íûõ èãðàõ, ÷òî îòðèöàòåëüíî âëèÿåò íà ëè÷-
íîñòü, ñåìåéíóþ æèçíü ÷åëîâåêà, åãî ïðîôåñ-
ñèîíàëüíûå çàíÿòèÿ. 
Ïåðâûé èïîòå÷íûé êðåäèò (first mortgage loans) 
íàèáîëåå îáùèé òèï êðåäèòà íà íåäâèæè-
ìîñòü, ïîëó÷àåìîãî çàåìùèêîì, ÷òîáû êóïèòü 
ñîáñòâåííîñòü. 
Ïåðâûì ïîñòóïèë, ïåðâûì îáñëóæåí (âûäàí è ò.ä.)
(first-in, first-out — FIFO) ìåòîä, ñîãëàñíî êî-
òîðîìó ìàòåðèàëû, çàêàçàííûå ïåðâûìè, èñ-
ïîëüçóþòñÿ ïåðâûìè. 
Ïåðåìåííûå èçäåðæêè (variable cost) çàòðàòû, 
ðàçìåð êîòîðûõ çàâèñèò îò îáúåìà îïåðàöèé 
äàííîãî áèçíåñà. 

Ïåðåìåííûé ïëàí îïëàòû (variable pay plan) 
ïëàí êîìïåíñàöèè, êîòîðûé ìîæåò ñíèçèòü 
èëè ïîâûñèòü êàêóþ-òî ÷àñòü îïëàòû çà ðàáîòó 
êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà â çàâèñèìîñòè îò òîãî, 
äîáèâàåòñÿ ëè îðãàíèçàöèÿ âûïîëíåíèÿ ñâîèõ 
ôèíàíñîâûõ öåëåé èëè íåò. 

Ïåðñîíàë ïî ñâÿçÿì (liasion personnel) ñëóæà-
ùèå, îòâå÷àþùèå çà äîâåäåíèå êîðïîðàòèâíîé 
ôèëîñîôèè ïîäðÿä÷èêó, à òàêæå çà òî, ÷òîáû 
ïîäðÿä÷èê äåéñòâîâàë â ñîîòâåòñòâèè ñ óñëî-
âèÿìè êîíòðàêòà, ïîäïèñàííîãî ñ íèì. 
Ïåðñîíàëüíûé öèôðîâîé ïîìîùíèê (personal 
digital assistant, PDA) êîìïüþòåðíàÿ ñèñòåìà, 
ïåðåäàþùàÿ èíôîðìàöèþ èëè çàêàçû è ïðè-
íèìàþùàÿ ïëàòåæè ãîñòåé; ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ 
â ðåñòîðàíàõ äëÿ óëó÷øåíèÿ óïðàâëåíèÿ ðàáî-
÷èì âðåìåíåì è ïîçâîëÿåò óñêîðèòü îáñëóæè-
âàíèå.
Ïëàí àêöèîíåðíûõ îïöèîíîâ (stock option plan) 
ïëàí, ñîãëàñíî êîòîðîìó ñëóæàùèì ïðåäëàãà-
þòñÿ îïöèîíû ïî ïîêóïêå àêöèé êîìïàíèè. 
Ïëàí ìàðêåòèíãîâûõ äåéñòâèé (marketing action 
plan) ïëàí, îñíîâàííûé íà ìåñòå, ïðîäóêòå, 
öåíå è ïðîäâèæåíèè; èñïîëüçóåòñÿ äëÿ çàäà-
íèÿ ðåàëèñòè÷åñêèõ öåëåé è ñòðàòåãèé, ïîçâî-
ëÿþùèõ äîñòèãíóòü æåëàåìûõ ðåçóëüòàòîâ. 
Ïëàíèðîâàíèå (planning) ïðîöåññ, ïðåäóñìàò-
ðèâàþùèé îïðåäåëåíèå öåëåé îðãàíèçàöèè, 
ôîðìóëèðîâàíèå îáùåé ñòðàòåãèè äëÿ äîñòè-
æåíèÿ ýòèõ öåëåé è ðàçðàáîòêó ïîëíîãî êîì-
ïëåêòà ïëàíîâ äëÿ èíòåãðèðîâàíèÿ è êîîðäè-
íàöèè âûïîëíÿåìîé â îðãàíèçàöèè ðàáîòû. 
Ïëàíû äåéñòâèé íà ñëó÷àé êàòàñòðîôû (cata-
strophe plans) ïëàíû, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ 
òîãî, ÷òîáû äîáèòüñÿ ìàêñèìàëüíîé áåçîïàñ-
íîñòè ãîñòåé è çàâåäåíèÿ â ñëó÷àå êàòàñòðîôû. 
Ïîäãîòîâêà (training) âèä äåÿòåëüíîñòè, âû-
ïîëíÿåìûé îòäåëîì ïîäãîòîâêè, ìåíåäæåðîì 
ïî ïîäãîòîâêå, ëèíåéíûìè ìåíåäæåðàìè èëè 
ñïåöèàëüíî âûäåëåííûìè ñëóæàùèìè â êàæ-
äîì îòäåëå äëÿ îðèåíòàöèè è îáó÷åíèÿ íîâûõ 
ðàáîòíèêîâ òîìó, êàê îíè äîëæíû âûïîëíÿòü 
ñâîè îáÿçàííîñòè. 
Ïîäãîòîâêà ïåðñîíàëà (employee training) äëÿ 
ìíîãèõ îðãàíèçàöèé ýòî íåïðåðûâíî îñóùåñò-
âëÿåìûé âèä äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûì çàíèìà-
þòñÿ îòäåë ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè, 
ìåíåäæåð ïî ïîäãîòîâêå, ëèíåéíûå ìåíåäæå-
ðû èëè ñïåöèàëüíî âûäåëåííûå ñëóæàùèå â 
êàæäîì îòäåëå. 
Ïîääåðæàíèå ñàíèòàðíîãî ñîñòîÿíèÿ (sanitation 
safety) ñïîñîáíîñòü îðãàíèçàöèè ïîääåðæèâàòü 
ñâîå çàâåäåíèå â ðàáî÷åì è áåçîïàñíîì ñî-
ñòîÿíèè.
Ïîäêîâîîáðàçíûé ñòèëü (horseshoe-style room 
setup) ïîäãîòîâêà ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðîâåäåíèÿ 
íåáîëüøèõ âñòðå÷. 
Ïîäðÿä÷èêè, êîíòðàêòîðû (contractors) êîìïà-
íèè, ïîñòàâëÿþùèå ïðîäóêòû ïèòàíèÿ êëèåí-
òó íà îñíîâå çàêëþ÷åííîãî ñ íèì êîíòðàêòà. 
Ïîäòâåðæäåííîå ðåçåðâèðîâàíèå (confirmed 
reservations) çàêàç ìåñòà ãîñòåì ñ ïîäòâåðæäå-
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íèåì ãîñòèíèöåé äàòû, êîãäà îí ïëàíèðóåò â 
íåé îñòàíîâèòüñÿ. 
Ïîäõîä ñ ó÷åòîì íåîïðåäåëåííîñòè (contingency 
perspective) ïîäõîä, óòâåðæäàþùèé, ÷òî îðãà-
íèçàöèè âñåãäà îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà, äåé-
ñòâóþò â ðàçíûõ ñèòóàöèÿõ è òðåáóþò ðàçíûõ 
ñïîñîáîâ óïðàâëåíèÿ. 
Ïîçèöèîíèðîâàíèå (positioning) ïðîöåññ çàíÿ-
òèÿ íà ðûíêå (à òàêæå â óìàõ ïîòåíöèàëüíûõ 
êëèåíòîâ) îïðåäåëåííîãî ìåñòà. 
Ïîêàçàòåëü òåêó÷åñòè ïåðñîíàëà (turnover rate) 
ïîêàçàòåëü, âû÷èñëÿåìûé äåëåíèåì ÷èñëà 
ðàáîòíèêîâ, êîòîðûõ çàìåíèëè çà àíàëèçèðóå-
ìûé ïåðèîä âðåìåíè, íà îáùåå ÷èñëî ðàáîò-
íèêîâ, çàíÿòûõ â äàííîì âèäå áèçíåñà. 
Ïîêåð (poker) êàðòî÷íàÿ èãðà, â êîòîðîé ó÷àñò-
íèêè èãðàþò äðóã ïðîòèâ äðóãà, à íå ñ êàçèíî. 
Ïîëèòèêà (policies) îñíîâíàÿ ðåêîìåíäàöèÿ, 
çàäàþùàÿ ïàðàìåòðû ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ. 
Ïîëèòè÷åñêèé àíàëèç (political analysis) èññëå-
äîâàíèå âîçäåéñòâèÿ, êîòîðîå ïðèìåíÿåìûå 
çàêîíîäàòåëüíûå àêòû ìîãóò îêàçàòü íà äåÿ-
òåëüíîñòü îðãàíèçàöèè. 
Ïîëíîìî÷èÿ (authority) ïðàâà, èçíà÷àëüíî ïðè-
ñóùèå óïðàâëåí÷åñêîé äîëæíîñòíîé ïîçèöèè, 
êîòîðûå îïðåäåëÿþò, ÷òî ïîä÷èíåííûå äîëæ-
íû äåëàòü è ÷åãî îò íèõ îæèäàþò. 
Ïîëíîñåðâèñíàÿ ãîñòèíèöà (full-service hotel) 
ãîñòèíèöà, â êîòîðîé èìåþòñÿ ðåñòîðàíû, 
íîìåðà äëÿ ïðîæèâàíèÿ, êîíñüåðæíàÿ ñëóæáà 
è ìíîãî äðóãèõ ñèñòåì, ïîçâîëÿþùèõ îáñëó-
æèâàòü çàïðîñû ãîñòåé. 
Ïîëíîñåðâèñíûé ðåñòîðàí (full-service restaurant) — 
ðåñòîðàí, ãäå: 1) ãîñòÿì â ìåíþ ïðåäëàãàþò 
áîëåå äåñÿòè îñíîâíûõ áëþä; 2) ìîæíî ïîëó-
÷èòü áëþäà íà çàêàç. 
Ïîëó÷àòåëü (receiver) òîò, êòî ïîëó÷àåò ñîîá-
ùåíèå îòïðàâèòåëÿ. 
Ïîëó÷åíèå ñóñëà (mashing) â õîäå ïðîèçâîäñò-
âà ïèâà ïðîöåññ èçìåëü÷åíèÿ è ïðåâðàùåíèÿ 
â ñîëîä ÿ÷ìåíÿ è î÷èùåíèÿ ïîëó÷åííîãî 
ïðîäóêòà. 
Ïîîùðèòåëüíàÿ ïîåçäêà, ïóòåøåñòâèå (incentive 
travel) ìàðêåòèíãîâûé è ìåíåäæåðñêèé èíñò-
ðóìåíò, â íàñòîÿùåå âðåìÿ èñïîëüçóåìûé äëÿ 
ìîòèâàöèè ñëóæàùèõ — äîñòèæåíèÿ èìè îï-
ðåäåëåííûõ ðåçóëüòàòîâ, çà êîòîðûå îíè íà-
ãðàæäàþòñÿ ïîîùðèòåëüíîé ïîåçäêîé. 
Ïîðòôåëüíîå ôèíàíñèðîâàíèå (portfolio financing) 
ñîñòàâëåíèå ïîðòôåëÿ èç ðàçíûõ èñòî÷íèêîâ 
ôèíàíñèðîâàíèÿ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ñíèæàåòñÿ 
ðèñê âåäåíèÿ áèçíåñà. 
Ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàåìûé ìèíèìóì ìàòåðèàëü-
íî-ïðîèçâîäñòâåííûõ çàïàñîâ (perpetual inventory) 
ïîäõîä ê ó÷åòó çàïàñîâ, ïðè êîòîðîì ïðîèñõîäèò 
àâòîìàòè÷åñêîå óòî÷íåíèå èõ êîëè÷åñòâà. 

Ïîñòîÿííûå èçäåðæêè (fixed cost) ðàñõîäû èëè 
çàòðàòû çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä íà êàêèå-òî 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå íå èçìåíÿþòñÿ â 
öåëîì è ñíèæàþòñÿ íà åäèíèöó ïðîäóêöèè 
ïðè åå óâåëè÷åíèè. 
Ïîñòóïëåíèÿ (revenue) äîõîä, ïðèáûëü îò ïðî-
äàííîé íåäâèæèìîñòè èëè äðóãèõ âàæíûõ 
àêòèâîâ, èñòî÷íèêîâ äîõîäà. Âûðó÷êà îò îïå-
ðàöèé, âûïîëíåííûõ äëÿ ïðîäàæè òîâàðîâ èëè 
óñëóã ïîòðåáèòåëþ, çà êîòîðûå îí ïëàòèò ñðàçó 
æå íàëè÷íûìè èëè ïî êðåäèòíîé êàðòå èëè 
áåðåò íà ñåáÿ îáÿçàòåëüñòâî îïëàòèòü ïîêóïêè 
â áóäóùåì. 
Ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò (leads) ýòèì òåðìèíîì 
ñëóæàùèå áþðî ïî ïðîâåäåíèþ êîíôåðåíöèé è 
ïðèâëå÷åíèþ ãîñòåé îáîçíà÷àþò ëþäåé, êîòî-
ðûå ìîãóò ñòàòü èõ êëèåíòàìè. 
Ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ (cash flow) äåíåæíûå 
ñðåäñòâà, êîòîðûå ïîñòóïàþò â êîìïàíèþ (âõî-
äÿùèé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ), è âûõîäÿò èç 
íåå (âûõîäÿùèé ïîòîê äåíåæíûõ ñðåäñòâ). 
Ïðàâèëà (rules) êîíêðåòíûå ïðåäïèñàíèÿ, êî-
òîðûì äîëæíû ñëåäîâàòü ñëóæàùèå ïðè âû-
ïîëíåíèè îïðåäåëåííûõ äåéñòâèé. 
Ïðàêòèêàíò (job shadowing) ÷åëîâåê, âûïîë-
íÿþùèé ñâîè îáÿçàííîñòè íà ðàáî÷åì ìåñòå 
ïîä ïðèñìîòðîì áîëåå îïûòíîãî ñëóæàùåãî. 
Ïðåäïðèíèìàòåëü (entrepreneur) ÷åëîâåê, êîòî-
ðûé ñîçäàåò áèçíåñ, îðãàíèçóåò åãî, óïðàâëÿåò 
èì è ïðèíèìàåò íà ñåáÿ ðèñê åãî âåäåíèÿ. 
Ïðèáûëü (profit) ïîëîæèòåëüíàÿ ôèíàíñîâàÿ 
îòäà÷à íà èíâåñòèöèè; òî, ÷òî ïîëó÷åíî â êî-
íå÷íîì èòîãå â ðåçóëüòàòå äåÿòåëüíîñòè èñ-
òî÷íèêà äîõîäîâ èëè ïîñòóïëåíèé. 
Ïðèâèëåãèðîâàííûå íàëîãè (privilege taxes) íà-
ëîãè, óïëà÷èâàåìûå êîìïàíèÿìè èãîðíîãî 
áèçíåñà ìåñòíûì, ðåãèîíàëüíûì è ôåäåðàëü-
íûì âëàñòÿì çà ïðåäîñòàâëåíèå èì ïðàâà 
(ïðèâèëåãèè) çàíèìàòüñÿ èãîðíûì áèçíåñîì. 
×àñòî ýòîò íàëîã âûïëà÷èâàåòñÿ â âèäå óñòà-
íîâëåííîãî ïðîöåíòà âàëîâûõ ïîñòóïëåíèé îò 
àçàðòíûõ èãð. 
Ïðîâàéäåð ïðèêëàäíûõ óñëóã (application service 
provider, ASP) ñèñòåìà ïîëíîãî ðåçåðâèðîâà-
íèÿ, ñîñòûêîâàííàÿ â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðå-
ìåíè ñ ñèñòåìîé ó÷åòà àêòèâîâ ãîñòèíèöû. 
Ïðîãíîç äåÿòåëüíîñòè ðåñòîðàíà (restaurant fore-
casting) ïðîöåññ îöåíèâàíèÿ áóäóùèõ ìåðîïðèÿ-
òèé, êîòîðûå áóäóò ïðîâîäèòüñÿ â ðåñòîðàíå. 
Ïðîãíîç çàíÿòîñòè (occupancy forecast) ïðîãíî-
çèðîâàíèå óðîâíÿ çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû 
çà êîíêðåòíûé ïåðèîä. 
Ïðîãíîçèðîâàíèå (forecasting) ïðîöåññ îöåíè-
âàíèÿ áóäóùèõ ñîáûòèé. 

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



Ãëîññàðèé704 

Ïðîãðàììà (program) óïîðÿäî÷åííûé ñïèñîê 
ïðîöåäóð, ìåðîïðèÿòèé è äðóãîé âàæíîé èí-
ôîðìàöèè; ãðàôèê øàãîâ. 
Ïðîãðàììû äèåòîëîãè÷åñêîãî (ðàöèîíàëüíîãî 
ïèòàíèÿ) ïèòàíèÿ (nutrition education programs) 
ñîîòâåòñòâèå åäû â øêîëüíûõ êàôåòåðèÿõ 
ñòàíäàðòàì, óñòàíîâëåííûì ýòèìè ïðîãðàì-
ìàìè.
Ïðîäëåíèå óñëîâèé (rollover) ïåðåíîñ óñëîâèé 
çàêàçà ñ îäíîé ñèòóàöèè íà äðóãóþ. 
Ïðîäóêò (product) ìàòåðèàëüíûé òîâàð èëè 
íåìàòåðèàëüíàÿ óñëóãà, ïðîèçâåäåííàÿ âðó÷-
íóþ èëè ïðè ïîìîùè îáîðóäîâàíèÿ èëè ïðè-
ðîäíîãî ïðîöåññà. 
Ïðîåêò (project) íàáîð âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, ñ 
óñòàíîâëåííûì âðåìåíåì íà÷àëà è îêîí÷àíèÿ 
êàæäîé èç íèõ, îáû÷íî âûïîëíÿåìûé îäèí ðàç. 
Ïðîèçâîäèòåëüíîñòü (efficiency) ïîëó÷åíèå ìàê-
ñèìàëüíîãî îáúåìà ïðîäóêöèè íà âûõîäå ïðè 
íàèìåíüøåì ðàñõîäîâàíèè ðåñóðñîâ íà âõîäå. 
Ïðîèçâîäèòåëüíûé (economical) ýôôåêòèâíàÿ 
ðàáîòà ñ íàèìåíüøèì êîëè÷åñòâîì ðåñóðñîâ 
èëè èñõîäíûõ ñîñòàâëÿþùèõ. 
Ïðîèçâîäñòâåííûå êîìàíäû (productive teams) 
ñòðóêòóðû, ñîçäàâàåìûå íà îñíîâå ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ïîä÷èíåííûì ïîëíîìî÷èé, îòâåòñòâåí-
íîñòè è ïîîùðåíèÿ èõ ðàáîòàòü ñîâìåñòíî, 
÷òîáû óëó÷øàòü ïîêàçàòåëè, ñâÿçàííûå ñ îá-
ñëóæèâàíèåì ãîñòåé, áëàãîäàðÿ ÷åìó âûèãðû-
âàþò è ãîñòè, è ñëóæàùèå, ÷üÿ ðàáîòà ñòàíî-
âèòñÿ áîëåå ëåãêîé. 
Ïðîíèêíîâåíèå íà ðûíîê (market penetration) 
ñòðàòåãèÿ ðîñòà ïóòåì ðåçêîãî ïîâûøåíèÿ 
îáúåìà ïðîäàæ èìåþùèõñÿ ïðîäóêòîâ è àãðåñ-
ñèâíîãî ïðîäâèæåíèÿ îðãàíèçàöèè íà èìåþ-
ùèåñÿ ðûíêè. 
Ïðîöåäóðû (procedures) ñåðèÿ âçàèìîñâÿçàí-
íûõ ïîñëåäîâàòåëüíûõ øàãîâ, êîòîðûå ìîãóò 
èñïîëüçîâàòüñÿ â îòâåò íà âîçíèêíîâåíèå õî-
ðîøî ñòðóêòóðèðîâàííîé ïðîáëåìû. 
Ïðîöåíò äðóãèõ îïåðàöèîííûõ ðàñõîäîâ (other 
operating costs percentage) ôèíàíñîâûé êîýôôèöè-
åíò, âû÷èñëÿåìûé äëÿ îïðåäåëåíèÿ ýôôåêòèâíî-
ñòè îïåðàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè è 
âûïîëíåíèÿ öåëåâûõ èëè áþäæåòíûõ ïðîöåíòíûõ 
ïîêàçàòåëåé. Äëÿ åãî ïîëó÷åíèÿ íåîáõîäèìî âñå 
äðóãèå îïåðàöèîííûå ðàñõîäû ðàçäåëèòü íà îá-
ùóþ âûðó÷êó îðãàíèçàöèè. 
Ïðîöåíò ñòîèìîñòè ðåàëèçîâàííûõ íàïèòêîâ 
(beverage cost percentage, pour-cost percentage) 
ïîêàçàòåëü, ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî ñðàâíèâàåòñÿ 
ñåáåñòîèìîñòü íàïèòêîâ ñ âûðó÷êîé îò èõ 
ïðîäàæè; âû÷èñëÿåòñÿ ïóòåì äåëåíèÿ ñåáå-
ñòîèìîñòè íàïèòêîâ çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä 
íà ïîñòóïëåíèÿ îò ïðîäàæ ýòèõ íàïèòêîâ çà 
òîò æå ïåðèîä; àíàëîãè÷åí ïðîöåíòíîé äîëå 

ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, íî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ êîí-
òðîëÿ çà íàïèòêàìè. 
Ïðîöåíò ñåáåñòîèìîñòè ïèùåâîé ïðîäóêöèè (food 
cost percentage) ïîêàçàòåëü, â êîòîðîì ñðàâíèâà-
åòñÿ ñåáåñòîèìîñòü áëþäà ñ âûðó÷êîé îò èõ ïðî-
äàæè; âû÷èñëÿåòñÿ ïóòåì äåëåíèÿ ñåáåñòîèìîñòè 
áëþä çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä íà ïîñòóïëåíèÿ 
îò ïðîäàæ ýòèõ áëþä çà òîò æå ïåðèîä. 
Ïðîöåíò çàïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû (room occupancy 
percentage) îñíîâíîé îïåðàöèîííûé ïîêàçà-
òåëü äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíèöû, âû÷èñëÿåìûé 
äåëåíèåì âñåõ çàíÿòûõ íîìåðîâ íà îáùåå ÷èñ-
ëî èìåþùèõñÿ íîìåðîâ. 
Ïðîöåíòíàÿ ñòàâêà (interest rate) ñòàâêà, óñòàíàâ-
ëèâàåìàÿ ôåäåðàëüíûì ðåçåðâíûì áàíêîì è 
áàíêàìè â öåëîì, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåò ïðîöåíò-
íûå ïëàòåæè, âçèìàåìûå çà êðåäèòû è çàéìû. 
Ïðîöåññ êîíòðîëÿ (control process) òðåõøàãî-
âûé ïðîöåññ, âêëþ÷àþùèé èçìåðåíèå ôàêòè-
÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé, ñðàâíèâàíèå èõ ñî ñòàí-
äàðòíûìè è âûïîëíåíèå óïðàâëåí÷åñêèõ äåé-
ñòâèé äëÿ êîððåêöèè îòêëîíåíèÿ èëè íåñîîò-
âåòñòâèÿ ñòàíäàðòàì.
Ïðÿìûå çàòðàòû (prime cost) — ñåáåñòîèìîñòü 
ïðîäàííûõ áëþä ïëþñ ðàñõîäû íà çàðïëàòó (â 
òîì ÷èñëå è äðóãèå âûïëàòû ñëóæàùèì). Äëÿ 
ðåñòîðàíà ýòà ñàìàÿ áîëüøàÿ ñòàòüÿ ðàñõîäîâ. 

Ð
Ðàáî÷àÿ ñïåöèàëèçàöèÿ (work specialization) 
ïîëîæåíèå, ñîãëàñíî êîòîðîìó çàäà÷è, ðåøàå-
ìûå îðãàíèçàöèåé, ðàçäåëåíû íà îòäåëüíûå 
âèäû ðàáîò; òàêæå íàçûâàåòñÿ ðàçäåëåíèåì 

òðóäà.
Ðàâíûå âîçìîæíîñòè â âîïðîñàõ çàíÿòîñòè 
(equal employment opportunity, EEO) ïðàâî, 
óñòàíîâëåííîå çàêîíîì äëÿ âñåõ ëþäåé, ðàñ-
ñìàòðèâàåòñÿ â êà÷åñòâå êàíäèäàòîâ íà ïðèåì 
íà ðàáîòó èëè ïðîäâèæåíèå íà îñíîâå òîëüêî 
èõ ñïîñîáíîñòåé è çàñëóã. 
Ðàçíîðîäíîñòü (diversity) óâåëè÷åíèå ñòåïåíè 
ãåòåðîãåííîñòè îðãàíèçàöèè çà ñ÷åò âêëþ÷å-
íèÿ â íåå ïðåäñòàâèòåëåé ðàçëè÷íûõ ýòíè÷å-
ñêèõ ãðóïï. 
Ðàçðàáîòêà ìåíþ (menu development) ïðîöåññ 
îïðåäåëåíèÿ, êàêîé òèï áëþä áóäåò ïðåäëà-
ãàòüñÿ â ðåñòîðàíå. 
Ðàçðàáîòêà ïðîäóêòà (product development) 
ñòðàòåãèÿ óëó÷øåíèÿ ïðîäóêòà äëÿ òåêóùèõ 
ðûíêîâ äëÿ ïîääåðæàíèÿ èëè óñêîðåíèÿ 
ðîñòà. 
Ðàçðàáîòêà ñîñòàâà ìåíþ (menu engineering) 
âûáîð áëþä, êîòîðûå âîéäóò â ñîñòàâ ìåíþ, ñ 
ó÷åòîì îáåñïå÷åíèÿ çàäàííîé ðåíòàáåëüíîñòè. 
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Ðàñïðåäåëåíèå ðàáî÷èõ çàäàíèé (job sharing) 
âûïîëíåíèå îäíîãî çàäàíèÿ äâóìÿ èëè 
áî�ëüøèì ÷èñëîì øòàòíûõ ñëóæàùèõ. 
Ðàñõîäíûå ñ÷åòà (expense accounts) ñ÷åòà, â 
ïåðâóþ î÷åðåäü èñïîëüçóåìûå äëÿ îïëàòû 
ðàçâëå÷åíèé.
Ðàñõîäû (expenses) âûïëàòû, çàòðàòû äåíåã. 
Çàòðàòû íà âûïîëíåíèå îïåðàöèé ÷àñòî ñ÷è-
òàþòñÿ ðàñõîäàìè. Ïðè ôèíàíñîâîì ó÷åòå 
ðàñõîäû (ñòîèìîñòü) âû÷èòàåòñÿ èç âûðó÷êè. 
Ïîëó÷åííàÿ â ðåçóëüòàòå ýòîãî âåëè÷èíà ïîêà-
çûâàåò èòîãîâóþ ïðèáûëü èëè óáûòêè.  
Ðåçîëþöèÿ 21 (Agenda 21) äîêóìåíò, âûðàáî-
òàííûé Êîíôåðåíöèåé ÎÎÍ ïî îêðóæàþùåé 
ñðåäå, ïðîõîäèâøåé â 1992 ã. â Ðèî-äå-
Æàíåéðî, Áðàçèëèÿ, â êîòîðîì ðàññìàòðèâà-
þòñÿ ïðîáëåìû, ñâÿçàííûå ñ îêðóæàþùåé 
ñðåäîé è óñòîé÷èâûì ðàçâèòèåì. Îñíîâíàÿ 
öåëü ýòîãî äîêóìåíòà — ñòðåìëåíèå ïîäãîòî-
âèòü ìèð ê òåì ïðîáëåìàì, ñ êîòîðûìè îí 
ñòîëêíåòñÿ â XXI âåêå. 
Ðåñòîðàí âûñøåé êàòåãîðèè (fine dining) ðåñòî-
ðàí, ãäå ñòîëèêè îáû÷íî íàêðûòû áåëûìè 
ñêàòåðòÿìè, ìåíþ a la carte è ïîñåòèòåëè îá-
ñëóæèâàþòñÿ îôèöèàíòàìè. 
Ðåñòîðàí òèïà îáåäåííîãî äîìà (dinner house 
restaurant) ðåñòîðàí, èìåþùèé òèïîâîå, èíî-
ãäà ýêëåêòè÷åñêîå îôîðìëåíèå, îáû÷íî ïðè-
äåðæèâàþùèéñÿ êàêîé-òî òåìàòèêè. 
Ðåñòîðàíû áûñòðîãî îáñëóæèâàíèÿ (quick-
service restaurants) ðåñòîðàíû, â êîòîðûõ ïîñå-
òèòåëåé îáñëóæèâàþò î÷åíü áûñòðî. 
Ðåñòîðàíû, ïðèíàäëåæàùèå çíàìåíèòîñòÿì (cele-
brity restaurants) ðåñòîðàíû, êîòîðûìè ïîëíî-
ñòüþ èëè íà ïàÿõ âëàäåþò èçâåñòíûå ëþäè. 
Ðåñòîðàíû ïîâñåäíåâíîãî ïîñåùåíèÿ (casual dining 
restaurants) çàâåäåíèÿ ïîâñåäíåâíîãî ïîëüçî-
âàíèÿ; ìîãóò âêëþ÷àòü ðåñòîðàíû, ïîäïàäàþ-
ùèå ïîä ñàìûå ðàçíûå êëàññèôèêàöèè. 
Ðåôåðåíòíûå ãðóïïû (referents) äðóãèå ëþäè, 
ñèñòåìû èëè ìû ñàìè, ñ êîòîðûìè ìû ñðàâ-
íèâàåì ñåáÿ. 
Ðåöåññèÿ (recession) ýêîíîìè÷åñêèé ñïàä. 
Ðîòàöèÿ âûïîëíÿåìûõ ðàáîò (job rotation) ñèñ-
òåìàòè÷åñêîå ïåðåìåùåíèå ðàáîòíèêîâ ñ îä-
íîãî ðàáî÷åãî ìåñòà íà äðóãîå, ÷òîáû ïîâû-
ñèòü ñòåïåíü èõ óäîâëåòâîðåíèÿ ðàáîòîé, ñíè-
çèòü ðóòèííîñòü è ïîçâîëèòü ðàáîòíèêàì ïî-
ëó÷èòü áîëåå øèðîêîå ïðåäñòàâëåíèå î âñåõ 
ïðîöåññàõ, ïðîèñõîäÿùèõ â îðãàíèçàöèè. 
Ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ 
(food and beverage director) ÷åëîâåê, îòâå÷àþ-
ùèé çà ðàáîòó ðåñòîðàíà è êóõíè, âêëþ÷àÿ 
óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé è ïîëó÷åíèå 
ðåíòàáåëüíîñòè. 

Ðóëåòêà (roulette) òðàäèöèîííàÿ íàñòîëüíàÿ 
èãðà, â êîòîðîé äèëåð ðàñêðó÷èâàåò âðàùàþ-
ùèéñÿ êðóã, à èãðîêè äåëàþò ñòàâêè, íà êàêîå 
÷èñëî âûïàäåò øàðèê. 
Ðóññêîå îáñëóæèâàíèå (Russian service) îáñëó-
æèâàíèå â ðåñòîðàíå, ãäå ïèùà ãîòîâèòñÿ ïîë-
íîñòüþ íà êóõíå, ìÿñî íàðåçàåòñÿ íà ïîðöèè è 
ðàñêëàäûâàåòñÿ íà áëþäå, êàê è âñå ïîëîæåí-
íûå ê íåìó ãàðíèðû. Â òàêîì âèäå áëþäî 
ïîäíîñèòñÿ ê ñòîëó, çà êîòîðûì ñèäÿò ãîñòè, è 
êàæäîìó ãîñòþ â åãî ïåðñîíàëüíóþ òàðåëêó 
êëàäåòñÿ ïîðöèÿ ìÿñà è ãàðíèðà. 
Ðûíî÷íàÿ äîëÿ (market share) äîëÿ ðûíêà, ïðè-
õîäÿùàÿñÿ íà êîíêðåòíóþ îïåðàöèþ áèçíåñà. 
Ðûíî÷íàÿ íèøà (market niche) êîíêðåòíàÿ äîëÿ 
èëè ÷àñòü îïðåäåëåííîãî ðûíêà. 
Ðûíî÷íûé ñåãìåíò (market segment) íåáîëüøèå 
ãðóïïû, êîòîðûå ìîæíî âûäåëèòü, èñïîëüçóÿ 
îïðåäåëåííûé íàáîð õàðàêòåðèñòèê, íàïðèìåð 
íà îñíîâå ãåîãðàôè÷åñêîé, äåìîãðàôè÷åñêîé 
èëè ïñèõîãðàôè÷åñêîé èíôîðìàöèè. Ïîä-
ãðóïïû ïîòðåáèòåëåé, èìåþùèå îïðåäåëåííûé 
íàáîð çàïðîñîâ è îæèäàíèé. 
Ðûíî÷íûé ñïðîñ (market demand) ñïðîñ íà 
òîâàð èëè óñëóãó. 

Ñ
Ñàìîñòîÿòåëüíîå óïðàâëåíèå (self-operators) 
êîìïàíèè, ñàìîñòîÿòåëüíî óïðàâëÿþùèå ñîá-
ñòâåííûìè ñòðóêòóðàìè ïèòàíèÿ. 
Ñàìîóïðàâëÿåìàÿ êîìàíäà (self-managed team) 
òèï ðàáî÷åé êîìàíäû, âûïîëíÿþùåé ñâîè 
ôóíêöèè áåç ìåíåäæåðà è ñàìîñòîÿòåëüíî 
îòâå÷àþùåé çà ïîëíûé ïðîöåññ ðàáîòû èëè 
åãî ÷àñòü. 
Ñâåòëîå ïèâî, ëàãåð (lager beer) íàïèòîê, î 
êîòîðîì îáû÷íî ïðîñòî ãîâîðÿò êàê î ïèâå; 
ÿâëÿåòñÿ ïðîçðà÷íûì, ñâåòëûì è îñâåæàþ-
ùèì.
Ñâîåâðåìåííîñòü (timeliness) ïîäõîä, ïðè êîòî-
ðîì ñîáûòèÿ ïðîâîäÿòñÿ â íàèáîëåå ïîäõîäÿ-
ùåå âðåìÿ, õîðîøî ïðîäóìàíû ïî âðåìåíè è 
ñîîòâåòñòâóþò çàïðîñàì ó÷àñòíèêîâ. 
Ñäåëüíàÿ îïëàòà (piecework pay plan) îïëàòà 
ñëóæàùèì çà êîíêðåòíî âûïîëíåííóþ ðàáîòó. 
Ñåãìåíòàöèÿ (segmenting) ðàçäåëåíèå ðûíêà íà 
ïîòðåáèòåëüñêèå ãðóïïû, èìåþùèå îäèíàêî-
âûå áàçîâûå õàðàêòåðèñòèêè. 
Ñåêñóàëüíûå äîìîãàòåëüñòâà (sexual harassment) 
ñèòóàöèè íà ðàáîòå, êîãäà èìååò ìåñòî íåæå-
ëàòåëüíîå ñåêñóàëüíî îðèåíòèðîâàííîå ïîâå-
äåíèå, â ðåçóëüòàòå ÷åãî èçìåíÿþòñÿ óñëîâèÿ 
òðóäà ÷åëîâåêà, â îòíîøåíèè êîòîðîãî ïðîÿâ-
ëÿþòñÿ ïîäîáíûå äåéñòâèÿ, è (èëè) óõóäøàåò-
ñÿ ñðåäà, â êîòîðîé åìó ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü. 
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Ñåìèíàð (seminar) òèï âñòðå÷è, íà êîòîðîé çà 
îñíîâíûì âûñòóïëåíèåì ñëåäóåò îáñóæäåíèå 
ó÷àñòíèêàìè ðàññìàòðèâàåìîãî âîïðîñà. 
Ñåòåâàÿ ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ (web 
reservations system, WRS) ñèñòåìà ðåçåðâèðîâà-
íèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ãîñòÿì îòûñêèâàòü èíôîð-
ìàöèþ, íàïðèìåð î íàëè÷èè íîìåðîâ, è îñó-
ùåñòâëÿòü èõ áðîíèðîâàíèå è îïëàòó ÷åðåç 
Èíòåðíåò.
Ñåòåâîé ïîäõîä (networking) ïðîöåññ ñáîðà 
èíôîðìàöèè ÷åðåç ïîñòîÿííî ðàçðàñòàþùóþñÿ 
ñåòü ïðèâëå÷åííûõ ëèö. 
Ñåòü òèïà «öåïü» (chain network) â ðàìêàõ ýòîé 
ñåòè êîììóíèêàöèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ ñóùåñòâóþùåé ñåòüþ êîìàíä â îðãà-
íèçàöèè è âêëþ÷àåò êîììóíèêàöèîííûå ïî-
òîêè êàê ñâåðõó âíèç, òàê è ñíèçó ââåðõ. 
Ñæàòàÿ ðàáî÷àÿ íåäåëÿ (compressed workweek) 
ðàáî÷àÿ íåäåëÿ, ïðè êîòîðîé ÷åëîâåê ðàáîòàåò 
áîëüøå ÷àñîâ â òå÷åíèå äíÿ, íî ìåíüøå äíåé â 
íåäåëþ.
Ñèìïîçèóì (symposium) îôèöèàëüíàÿ âñòðå-
÷à, â õîäå êîòîðîé íåñêîëüêî ñïåöèàëèñòîâ 
âûñòóïàþò ñ êîðîòêèìè ñîîáùåíèÿìè ïî 
êîíêðåòíîé òåìå èëè ãðóïïå âçàèìîñâÿçàí-
íûõ òåì. 
Ñèíäèêàò (syndicates) ãðóïïà èíâåñòîðîâ. 
Ñèñòåìà (system) íàáîð âçàèìîñâÿçàííûõ è 
âçàèìîçàâèñèìûõ ÷àñòåé, îðãàíèçîâàííûõ òàê, 
÷òîáû ðàáîòàòü êàê åäèíîå öåëîå. 
Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ áàçîé äàííûõ (database 
management system, DBMS) ñèñòåìà, ïîìî-
ãàþùàÿ óïðàâëÿòü áàçîé äàííûõ. 
Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ çàâåäåíèåì (property 
management system, PMS) êîìïüþòåðèçèðî-
âàííàÿ ñèñòåìà õðàíåíèÿ è âûäà÷è èíôîðìà-
öèè î ðåçåðâèðîâàíèè íîìåðîâ, íàëè÷èè ñâî-
áîäíûõ ìåñò, öåíàõ íà íîìåðà. Â ýòó ñèñòåìó 
ìîæåò ïîñòóïàòü èíôîðìàöèÿ èç òî÷åê ðîç-
íè÷íûõ ïðîäàæ (áàðû, ðåñòîðàíû è ò.ï.), ÷òî 
ïîçâîëÿåò ó÷èòûâàòü ðàñõîäû êàæäîãî ãîñòÿ â 
ëþáîì ìåñòå ãîñòèíèöû. 
Ñèñòåìà ó÷àñòèÿ â ïðèáûëÿõ (gainsharing plan) 
ïðîãðàììà ñòèìóëèðîâàíèÿ ðàáîòû ãðóïïû 
ñëóæàùèõ, êîãäà ïðè ïîâûøåíèè ïîêàçàòåëåé 
äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè / ãðóïïû âîçðàñòàåò 
ðàçìåð âîçíàãðàæäåíèÿ ÷ëåíîâ ýòîé ãðóïïû. 
Ñèñòåìû ó÷åòà çâîíêîâ (call accounting systems, 
CAS) ñèñòåìà, îòñëåæèâàþùàÿ çâîíêè ãîñòåé èç 
ñâîèõ íîìåðîâ è îïðåäåëÿþùàÿ ðàçìåð èõ îïëàòû. 
Ñêàíèðîâàíèå âíåøíåé ñðåäû (environmental scan-
ning) cêðèíèíã áîëüøîãî îáúåìà èíôîðìàöèè ñ 
öåëüþ ñïðîãíîçèðîâàòü è ïðîàíàëèçèðîâàòü èç-
ìåíåíèÿ, ïðîèñõîäÿùèå âî âíåøíåé ñðåäå. 
Ñëóæàùèå ñ íåíîðìèðîâàííûì ðàáî÷èì äíåì 
(exempt employees) ñëóæàùèå, êîòîðûå â ñîîò-

âåòñòâèè ñ ðàçäåëîì 13 (à) (1) Ôåäåðàëüíîãî 
çàêîíà î ìèíèìàëüíîì ðàçìåðå çàðàáîòíîé 
ïëàòû, íå äîëæíû òðåáîâàòü îïëàòû çà ñâåðõ-
óðî÷íóþ ðàáîòó. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî èõ 
îáÿçàííîñòè â îñíîâíîì ñâÿçàíû ñ óïðàâëåí-
÷åñêèìè èëè àäìèíèñòðàòèâíûìè ôóíêöèÿìè. 
Ñëóæàùèé ñòîéêè ðåãèñòðàöèè (desk clerk) ñëó-
æàùèé ôðîíò-îôèñà, ðåãèñòðèðóþùèé ãîñòåé, 
ñîîáùàþùèé èíôîðìàöèþ î ðàñöåíêàõ è íå-
ïîñðåäñòâåííî îáùàþùèéñÿ ñ ïîñåòèòåëÿìè.
Ñëóæáà îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ (institutional 
foodservice) ñëóæáà, çàíèìàþùàÿñÿ îáñëóæè-
âàíèåì íåêîòîðûõ îáùåñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé, 
íàïðèìåð áîëüíèö, êîëëåäæåé, øêîë, äîìîâ 
ïðåñòàðåëûõ, âîåííûõ ó÷ðåæäåíèé èëè ïðåä-
ïðèÿòèé ïðîìûøëåííîñòè. 
Ñëóæáà óáîðêè áýê-õàóñà è ìîéêè ïîñóäû
(stewarding) ñëóæáà â ãîñòèíèöå èëè ïðåäïðè-
ÿòèè ïèòàíèÿ, îòâå÷àþùàÿ çà ïîääåðæàíèå 
÷èñòîòû â áýê-õàóñå, â ìåñòàõ ïðèãîòîâëåíèÿ 
ïèùè è íàïèòêîâ, ìîéêó ïîñóäû è ÷èñòêó 
ñòîëîâûõ ïðèáîðîâ, à òàêæå âñåãî îáîðóäîâà-
íèÿ, êîòîðîå èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ïðèãîòîâëåíèÿ 
ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ. 
Ñëóæåáíûé áàð (service bar) áàð, ïðè ïðîâåäå-
íèè áàíêåòà èëè äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé îáû÷íî 
ðàñïîëàãàþùèéñÿ â ìåñòå, íåäîñòóïíîì ãîñ-
òÿì; çäåñü îôèöèàíòû ïîëó÷àþò íàïèòêè. 
Ñìåííàÿ ðàáîòà (shift work) êàê ïðàâèëî, ïîä 
ñìåíîé ïîíèìàåòñÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü ðàáî-
òû îò øåñòè äî âîñüìè ÷àñîâ. 
Ñîáðàíèå (meeting) âñòðå÷à ëþäåé, èìåþùèõ 
îáùóþ öåëü. 
Ñîáñòâåííûé êàïèòàë (owner’s equity) îáùèå àêòè-
âû ìèíóñ îáùèå îáÿçàòåëüñòâà. Ôèíàíñîâûé ïî-
êàçàòåëü òîãî, ÷åì ðàñïîëàãàåò âëàäåëåö áèçíåñà. 
Ñîâìåñòíîå ïðåäïðèÿòèå (joint venture) êîììåð-
÷åñêîå ïðåäïðèÿòèå, îðãàíèçóåìîå äâóìÿ èëè 
áî�ëüøèì ÷èñëîì ëþäåé, ïðè êîòîðîì ïàðòíå-
ðû ñîãëàøàþòñÿ ñîçäàòü îòäåëüíóþ, íåçàâèñè-
ìóþ ñòðóêòóðó äëÿ äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííîé 
öåëè â áèçíåñå. 
Ñîëîä (malt) ïðîðîñøèé ÿ÷ìåíü. 
Ñîììåëüå (sommelier) ñëóæàùèé ðåñòîðàíà, îò-
ëè÷íî ðàçáèðàþùèéñÿ â âèíàõ, êîòîðûé ïðèíè-
ìàåò çàêàçû íà âèíà è ïðèíîñèò èõ ãîñòÿì. 
Ñîñòàâëåíèå áþäæåòà (budgeting) ïðîöåññ ïðîãíî-
çèðîâàíèÿ îáúåìîâ ïðîäàæ è èõ ñåáåñòîèìîñòè. 
Ñîñòàâëåíèå áþäæåòà ñ íóëåâîé áàçîé (zero-
based budgeting) ìåíåäæåðû íà÷èíàþò ðàçðà-
áîòêó áþäæåòà ñ íóëåâîãî óðîâíÿ è îáîñíîâû-
âàþò âñå èçäåðæêè íà ïîêóïêó òîâàðîâ, êîí-
òðîëèðóåìûå èçäåðæêè è ïëàíèðóåìûå ðàñõî-
äû íà êàïèòàëüíîå îáîðóäîâàíèå, ãàðàíòèðóÿ 
ïîëó÷åíèå äîñòàòî÷íîé ïðèáûëè ïîñëå ó÷åòà 
âñåõ ðàñõîäîâ. 
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Ñîñòàâëåíèå ãðàôèêà ðàáîò (scheduling) îïðåäå-
ëåíèå â äåòàëÿõ îïåðàöèé, êîòîðûå äîëæíû 
áûòü ñäåëàíû, ïîðÿäêà èõ âûïîëíåíèÿ, èñïîë-
íèòåëÿ, è êîãäà îíè äîëæíû áûòü çàêîí÷åíû. 
Ñîöèàëüíàÿ îòâåòñòâåííîñòü (social responsibility) 
îáÿçàííîñòü êîìïàíèè, ïîìèìî òîé, êîòîðàÿ 
ïðåäóñìàòðèâàåòñÿ çàêîíîì è îïðåäåëÿåòñÿ ýêî-
íîìè÷åñêîé ñèòóàöèåé, äîáèâàòüñÿ äîëãîñðî÷íûõ 
öåëåé, áëàãîïðèÿòíûõ äëÿ îáùåñòâà â öåëîì. 
Ñîöèàëüíûé àíàëèç (social analysis) àíàëèç ñî-
öèàëüíûõ òðåíäîâ è ÿâëåíèé, ê êîòîðîìó ïðè-
áåãàåò ôèðìà ïðè ñîñòàâëåíèè óãëóáëåííîãî 
ìàðêåòèíãîâîãî ïëàíà. 
Ñïåöèàëèçèðîâàííûé ðåñòîðàí (specialty 
restaurant) ðåñòîðàí, âõîäÿùèé â îïðåäåëåí-
íóþ êàòåãîðèþ, íàïðèìåð ðåñòîðàí ìîðå-
ïðîäóêòîâ èëè ñòåéê-õàóñ. 
Ñïåöèàëèñò ïî îðãàíèçàöèè âñòðå÷ (meeting 
planner) ñëóæàùèé, êîîðäèíèðóþùèé âñå äå-
òàëè ïðîâåäåíèÿ âñòðå÷, êîíôåðåíöèé  è ò.ä. 
Ñïåöèôèêàöèÿ ïðîäóêöèè (product specification) 
çàäàíèå êîìïàíèåé-çàêàç÷èêîì ñòàíäàðòîâ ïî 
êàæäîìó ïðîäóêòó. Íàïðèìåð, ïðè çàêàçå ìÿñà 
ñïåöèôèêàöèÿ ïðîäóêöèè áóäåò âêëþ÷àòü òà-
êèå ïàðàìåòðû, êàê ÷àñòü òóøè, âåñ, ðàçìåð, 
äîëþ ñîäåðæàíèÿ æèðà è ò.ï. 
Ñïðàâåäëèâàÿ äîëÿ ðûíêà (fair market share) ðûíî÷-
íàÿ äîëÿ, êîòîðóþ áèçíåñ ïîëó÷èò ïðè ðàñïðåäåëå-
íèè ðûíêà ìåæäó âñåìè ó÷àñòíèêàìè ïîðîâíó. 
Ñðåäíåñóòî÷íàÿ öåíà ñäà÷è íîìåðà (average daily 
rate, ADR) îäèí èç îñíîâíûõ îïåðàöèîííûõ 
ïîêàçàòåëåé, õàðàêòåðèçóþùèõ ýôôåêòèâíîñòü 
äåÿòåëüíîñòè ãîñòèíèöû. Îí âû÷èñëÿåòñÿ ñëî-
æåíèåì ñòîèìîñòè îäíîãî äíÿ ïðîæèâàíèÿ âî 
âñåõ ñäàííûõ çà ñóòêè íîìåðàõ è äåëåíèåì ïîëó-
÷åííîé ñóììû íà êîëè÷åñòâî ñäàííûõ íîìåðîâ. 
Ñðåäíèé ñ÷åò ãîñòÿ (average guest check) ñðåä-
íÿÿ ñóììà äåíåã, êîòîðóþ ïîñåòèòåëü òðàòèò â 
çàâåäåíèè. Îñîáåííî ÷àñòî ýòîò ïîêàçàòåëü 
èñïîëüçóåòñÿ â ðåñòîðàíàõ. 
Ñðåäíèé ñ÷åò çà åäó (average food service check) 
Ïîêàçàòåëü ñðåäíåé ñóììû, óêàçûâàåìîé â 
ñ÷åòå, êîòîðûé ïîäàåòñÿ ãîñòþ çà ïîäàííûå 
åìó áëþäà. Äëÿ åãî îïðåäåëåíèÿ íàäî ðàçäå-
ëèòü îáùóþ âûðó÷êó îò ïðîäàííûõ áëþä íà 
îáùåå ÷èñëî ãîñòåé, âîñïîëüçîâàâøèõñÿ óñëó-
ãàìè ðåñòîðàíà çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä. 
Ñòàâêà (bet) ñóììà äåíåã, êîòîðûå ïîñòàâëåíû 
â õîäå àçàðòíîé èãðû. 
Ñòàíäàðòû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè (productivity 
standards) ïîêàçàòåëè, óñòàíîâëåííûå äëÿ èç-
ìåðåíèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòè ðàáîòû ñëóæàùåãî. 
Ñòàðøèé óïðàâëÿþùèé (chief steward) ñëóæà-
ùèé ãîñòèíèöû, êëóáà èëè ïîäðàçäåëåíèÿ 
ïèòàíèÿ, îòâå÷àþùèé çà ÷èñòîòó áýê-õàóñà è 
ìîéêó ïîñóäû, à òàêæå çà åå õðàíåíèå. 

Ñòðàòåãè÷åñêèå àêöåíòû (strategic placement) ïðè 
èñïîëüçîâàíèè ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ 
âíèìàíèå, êîòîðîå ìåíåäæåðû óäåëÿþò íåêîòîðûì 
ôàêòîðàì, êîòîðûå îñîáåííî çíà÷èìû äëÿ äîñòè-
æåíèÿ âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé ðàáîòû êîìïàíèè. 
Ñòðàòåãè÷åñêèé ìåíåäæìåíò (strategic manage-
ment) ïðîöåññ ðàçðàáîòêè è ïîëíîé ðåàëèçà-
öèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà îðãàíèçàöèè ïðè 
ïîìîùè ñîãëàñîâàíèÿ èìåþùèõñÿ ó íåå âîç-
ìîæíîñòåé è âíåøíèõ çàïðîñîâ, ïîñòóïàþùèõ 
èç îêðóæàþùåé ñðåäû. 
Ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå (strategic planning) 
îïðåäåëåíèå òåêóùåãî ïîëîæåíèÿ äåë îðãàíè-
çàöèè áèçíåñà, ôîðìóëèðîâàíèå òîãî, ÷åãî ýòà 
îðãàíèçàöèÿ õî÷åò äîáèòüñÿ â áóäóùåì, ðàçðà-
áîòêà äåéñòâèé, ïðè ïîìîùè êîòîðûõ ýòà öåëü 
áóäåò äîñòèãíóòà. 
Ñòðàòåãèÿ è òàêòèêà (strategy/tactics) äåéñòâèÿ, ïðåä-
ïðèíèìàåìûå äëÿ äîñòèæåíèÿ îïðåäåëåííîé öåëè. 
Ñòðóêòóðà êîìàíäíîãî òèïà (team-based structure) 
îðãàíèçàöèîííàÿ ñòðóêòóðà, ïðè êîòîðîé âñÿ îð-
ãàíèçàöèÿ ñîñòîèò èç ðàáî÷èõ ãðóïï èëè êîìàíä. 
Ñòðóêòóðà ïðîåêòà (project structure) îðãàíèçà-
öèîííàÿ ñòðóêòóðà, ïðè êîòîðîé ñëóæàùèå 
ïîñòîÿííî ðàáîòàþò íàä ïðîåêòàìè. 
Ñóããåñòèâíûå ïðîäàæè (suggestive selling) ïðåä-
ëîæåíèå ðàáîòíèêîì, îáñëóæèâàþùèì ãîñòåé, 
çàêàçàòü èëè êóïèòü êàêèå-òî ïðîäóêòû èëè 
óñëóãè. Íàïðèìåð, îôèöèàíò ìîæåò ïðåäëî-
æèòü ê ðûáå îïðåäåëåííîå âèíî. 
Ñóñëî (wort) æèäêîñòü, ïîëó÷àåìàÿ èç ñîëîäà â 
ïðîöåññå âàðêè ïèâà. 
Ñ÷åòà ê îïëàòå, êðåäèòîðñêàÿ çàäîëæåííîñòü 
(accounts payable) ñèñòåìà ó÷åòà, ïðè êîòîðîé 
îòñëåæèâàþòñÿ ñðåäñòâà, êîòîðûå îðãàíèçàöèÿ 
êîìó-òî äîëæíà è êîòîðûå òðåáóåòñÿ çàïëà-
òèòü; èñòî÷íèê ôèíàíñèðîâàíèÿ. 
Ñ÷åò ê ïîëó÷åíèþ (receivable) êîíòðàêòíîå îáÿ-
çàòåëüñòâî ïîòðåáèòåëÿ îïëàòèòü â áóäóùåì 
ñâîé äîëã. Äîëãè áèçíåñó. 
Ñüþò (suites) êîìáèíàöèÿ æèëûõ êîìíàò è êóõíè 
èëè ñïàëüíè ñ ïðèëåãàþùåé ê íåé ãîñòèíîé. 
Àíàëèç-SWÎT (SWOT analysis) èíñòðóìåíò 
ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ, ïðèìåíÿåìûé 
äëÿ àíàëèçà ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðîí êîìïà-
íèè, åå âîçìîæíîñòåé è óãðîç. 

Ò
Òàáëèöà ïðîèçâîäñòâåííîãî êîíòðîëÿ (production 
control sheet) ïåðå÷åíü êîíòðîëèðóåìûõ îïå-
ðàöèé, âûïîëíÿåìûõ â õîäå ïðîèçâîäñòâà. 
Òàâåðíà (tavern) çàâåäåíèå, â êîòîðîì ïîäàþò 
êàêèå-òî áëþäà, íî îñíîâíàÿ ñïåöèàëèçàöèÿ 
ñïèðòíûå íàïèòêè. 
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Òàéìøåð ñì. Äîëåâîå âëàäåíèå ìåñòîì îòäûõà.
Òàðèôû íîìåðîâ (room rates) ðàçëè÷íûå ñóììû 
äåíåã, óñòàíàâëèâàåìûå çà ïîëüçîâàíèå ðàç-
íûìè ãîñòèíè÷íûìè íîìåðàìè. 
Òåàòðàëüíûé ñòèëü (theater-style meeting) ïîäãî-
òîâêà ïîìåùåíèÿ ê ìåðîïðèÿòèþ ñ áîëüøèì 
÷èñëîì ó÷àñòíèêîâ, êîòîðûì íå íóæíî âåñòè 
çàïèñè èëè ïðîñìàòðèâàòü êàêèå-òî äîêóìåíòû. 
Îáû÷íî â ýòîì ñëó÷àå èñïîëüçóåòñÿ âîçâûøåíèå, 
ñ êîòîðîãî äîêëàä÷èê îáðàùàåòñÿ ê àóäèòîðèè.
Òåêñòóðà (texture) òåðìèí, îòíîñÿùèéñÿ ê åäå 
è âèíó. Ýòî êîìáèíàöèÿ òåõ õàðàêòåðíûõ îñî-
áåííîñòåé åäû è âèíà, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ 
òàêòèëüíûìè è òåìïåðàòóðíûìè îùóùåíèÿìè, 
òàêèìè, êàê ìÿãêîñòü, îêðóãëîñòü, ãëàäêîñòü, 
íàñûùåííîñòü, òîëùèíà, ìàñëÿíèñòîñòü, øåë-
êîâèñòîñòü, øåðîõîâàòîñòü è ò.ä. 
Òåëåêîììüþòèíã (telecommuting) ïîäõîä ê îð-
ãàíèçàöèè òðóäà, ïðè êîòîðîì ñëóæàùèå ðàáî-
òàþò äîìà è ñîñòûêîâàíû ñ îñíîâíûì ðàáî-
÷èì ìåñòîì ÷åðåç êîìïüþòåð è ìîäåì. 
Òåìàòè÷åñêèé ïàðê (theme park) ìåñòî îòäûõà, 
îòëè÷àþùååñÿ îñîáåííîé íàïðàâëåííîñòüþ 
îôîðìëåíèÿ; ðàçìåùàåòñÿ, êàê ïðàâèëî, íà 
ñîòíÿõ è äàæå òûñÿ÷àõ àêðàõ çåìëè, ðàáîòàþò 
â íåì ñîòíè è òûñÿ÷è ñëóæàùèõ. 
Òåìàòè÷åñêèé ðåñòîðàí (theme restaurant) ðåñ-
òîðàí, îòëè÷àþùèéñÿ îñîáåííûì îôîðìëåíè-
åì, àòìîñôåðîé è ìåíþ. 
Òåîðèÿ çàäàíèÿ öåëåé (goal setting theory) äî-
ïóùåíèå, ÷òî óñòàíîâëåíèå êîíêðåòíûõ öåëåé 
ïîâûøàåò ïîêàçàòåëè ðàáîòû è ÷òî òðóäíûå 
öåëè, êîãäà îíè äîñòèãíóòû, ïðèâîäÿò ê áîëåå 
âûñîêèì ðåçóëüòàòàì ðàáîòû, ÷åì ëåãêèå öåëè. 
Òåîðèÿ îæèäàíèé (expectancy theory) òåîðèÿ, 
ñîãëàñíî êîòîðîé ñëóæàùèå òðóäÿòñÿ â ñîîò-
âåòñòâèè ñ îæèäàíèÿìè âîçíàãðàæäåíèÿ çà 
ñâîþ ðàáîòó, îò ÷åãî çàâèñèò è ñòåïåíü ïðè-
âëåêàòåëüíîñòè ðàáîòû. 
Òåîðèÿ ïîäêðåïëåíèÿ (reinforcement theory) òåîðèÿ, 
ïðåäóñìàòðèâàþùàÿ, ÷òî ïîâåäåíèå – ôóíêöèÿ 
ñâîèõ ïîñëåäñòâèé, ò.å. âîçíàãðàæäåíèå — ñëåäñò-
âèå, êîòîðîå çàïóñêàåò æåëàòåëüíóþ ðåàêöèþ èëè 
æåëàòåëüíûå ïîêàçàòåëè ðàáîòû. 
Òåîðèÿ ñïðàâåäëèâîñòè (equity theory) òåîðèÿ 
ìîòèâàöèè ðàáîò, â êîòîðîé ïîä÷åðêèâàåòñÿ 
ðîëü óáåæäåííîñòè ÷åëîâåêà â òîì, ÷òî ïðè 
îïðåäåëåíèè åãî äîñòèæåíèé è ñòåïåíè óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ âîçíàãðàæäåíèÿ è íàêàçàíèÿ óñòà-
íàâëèâàþòñÿ ñïðàâåäëèâî. 
Òåîðèÿ ïîäêðåïëåíèÿ (reinforcement theory) 
òåîðèÿ î òîì, ÷òî ïîâåäåíèå — ôóíêöèÿ ñâîèõ 
ïîñëåäñòâèé, ò.å. âîçíàãðàæäåíèå — ñëåäñòâèå, 
êîòîðîå çàïóñêàåò æåëàòåëüíóþ ðåàêöèþ èëè 
æåëàòåëüíûå ïîêàçàòåëè ðàáîòû. 

Òåððèòîðèÿ (territory) ó÷àñòîê, çà êîòîðûé ÷å-
ëîâåê îòâå÷àåò êàê ïðåäñòàâèòåëü èëè àãåíò; 
ñôåðà äåéñòâèé èëè èíòåðåñîâ. 
Òåõíîëîãè÷åñêèé àíàëèç (technological analysis) 
èçó÷åíèå èçìåíåíèé â òåõíîëîãèÿõ, êîòîðûå 
ìîãóò ñêàçàòüñÿ íà äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè. 
Òåõíîëîãèÿ (technology) âñå âàðèàíòû èñïîëü-
çîâàíèÿ îòêðûòèé è èííîâàöèé äëÿ óäîâëå-
òâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ëþäåé; êàê ïðàâèëî, 
ýòîò òåðìèí îòíîñèòñÿ ê èñïîëüçîâàíèþ òåõ-
íîëîãèè â ïðîìûøëåííîñòè. 
Òîëåðàíòíîñòü ê íåîïðåäåëåííîñòè (tolerance for 
ambiguity) ëþäè ñ âûñîêîé ñòåïåíüþ òåðïèìîñòè 
ê íåîïðåäåëåííîñòè î÷åíü ýôôåêòèâíû ïðè 
ïðèíÿòèè ðåøåíèé, òàê êàê ìîãóò îáðàáàòûâàòü 
ìíîæåñòâî èäåé â îäíî è òî æå âðåìÿ. Ëþäÿì ñ 
íèçêîé ñòåïåíüþ òåðïèìîñòè ê íåîïðåäåëåííî-
ñòè òðåáóåòñÿ áîëüøå âðåìåíè äëÿ ïðèíÿòèÿ 
ðåøåíèé, òàê êàê îíè îáðàáàòûâàþò èíôîðìà-
öèþ áîëåå ñòðîãèì è óïîðÿäî÷åííûì ñïîñîáîì, 
ñòàðàÿñü ìèíèìèçèðîâàòü íåîïðåäåëåííîñòü. 
Òîï-ìåíåäæåðû (top managers) ìåíåäæåðû âûñ-
øåãî óðîâíÿ îðãàíèçàöèè èëè ìàêñèìàëüíî 
ïðèáëèæàþùèåñÿ ê íåìó, îòâå÷àþùèå çà ïðè-
íÿòèå ðåøåíèé â ìàñøòàáàõ âñåé îðãàíèçàöèè 
è ôîðìóëèðóþùèå çàäà÷è è ïëàíû, êîòîðûå 
âëèÿþò íà äåÿòåëüíîñòü âñåé îðãàíèçàöèè. 
Òî÷êà ïîâòîðíîãî çàêàçà (reorder point) òî÷êà, 
êîãäà ïðîäóêò òðåáóåòñÿ çàíîâî çàêàçàòü, ÷òî-
áû íå âîçíèê äåôèöèò ê ìîìåíòó äîñòàâêè 
ýòîãî ïðîäóêòà. 
Òî÷êà ïðîäàæ (point of sale) êîìïüþòåðèçèðîâàí-
íàÿ ñèñòåìà, ïîçâîëÿþùàÿ áàðàì óñòàíàâëèâàòü 
öåíû íà íàïèòêè â ñîîòâåòñòâèè ñ êîíêðåòíûìè 
èíãðåäèåíòàìè, êîòîðûå â íèõ âõîäÿò. 
Òî÷íîñòü (accuracy) òî÷íàÿ è ýôôåêòèâíàÿ 
ñèñòåìà êîíòðîëÿ, ÿâëÿþùàÿñÿ íàäåæíîé è 
ïðåäîñòàâëÿþùåé ïðîâåðåííûå äàííûå. 
Òðàíñàêöèîííîå ëèäåðñòâî (transactional leadership) 
ñòèëü óïðàâëåíèÿ, íàïðàâëåííûé íà ðåøåíèå 
òåêóùèõ çàäà÷ è ôîðìèðîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ 
ïðîèçâîäñòâåííûõ îòíîøåíèé â îáìåí íà îáå-
ùàíèå âîçíàãðàæäåíèÿ çà äîñòèæåíèå ýôôåê-
òèâíîñòè ðàáîòû. 
Òðàíñôîðìàöèîííîå ëèäåðñòâî (transformational 
leadership) ñòèëü óïðàâëåíèÿ, âûðàæàþùèéñÿ â 
ãëóáîêîì âëèÿíèè ëèäåðà íà âçãëÿäû è óñòà-
íîâêè ÷ëåíîâ îðãàíèçàöèè, èõ ìîòèâàöèþ ñ 
öåëüþ ôîðìèðîâàíèÿ ïðèâåðæåííîñòè ìèñ-
ñèè, öåëÿì è ñòðàòåãèÿì îðãàíèçàöèè. 
Òðåíä (trend) íàáëþäàåìàÿ òåíäåíöèÿ èëè 
îáùàÿ äèíàìèêà. 
Òðîéíîé ÷èñòûé ëèçèíã (triple net lease) ëèçèíã, ïî 
óñëîâèÿì êîòîðîãî àðåíäàòîð äîëæåí îïëàòèòü âñå 
èçìåíåíèÿ, ñòðàõîâêó, êîììóíàëüíûå óñëóãè è 
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âíåñòè âñå äðóãèå êîììåð÷åñêèå ïëàòåæè (íàïðè-
ìåð, çà îçåëåíåíèå òåððèòîðèè, ðàñøèðåíèå ïàð-
êîâêè, îáåñïå÷åíèå áåçîïàñíîñòè çàâåäåíèÿ è ò.ï.). 
Òðóäîâîé êîíôëèêò (grievance) íåäîâîëüñòâî 
(æàëîáà), êîòîðîå ñëóæàùèé âûðàæàåò ðàáîòî-
äàòåëþ èëè ïðåäñòàâèòåëþ ðàáîòîäàòåëÿ. 
Òóðàãåíòñòâà, îáñëóæèâàþùèå êîðïîðàòèâíûõ 
êëèåíòîâ (corporate travel agencies) îðãàíèçàöèè, 
ñïåöèàëèçèðóþùèåñÿ (ýêñêëþçèâíî èëè â òîì 
÷èñëå) íà îáñëóæèâàíèè êîðïîðàòèâíûõ êëèåí-
òîâ èëè ïðåäñòàâèòåëåé âëàñòíûõ ñòðóêòóð. 
Òóðèçì (tourism) ïóòåøåñòâèå ñ öåëüþ îòäûõà 
èëè îðãàíèçàöèÿ òàêîãî ïóòåøåñòâèÿ. 
Òóðèñòè÷åñêèå áþðî (tourism offices) îðãàíèçà-
öèè, çàíèìàþùèåñÿ ðàçðàáîòêîé è ðåàëèçàöè-
åé òóðèñòè÷åñêèõ ïðîãðàìì äëÿ îòäåëüíûõ 
ðåãèîíîâ ñòðàíû. 
Òóðèñòû (tourists) ëþäè, îòïðàâëÿþùèåñÿ â 
ïóòåøåñòâèå íà ðàññòîÿíèå áîëåå 100 ìèëü è 
ïî êðàéíåé ìåðå îäíó íî÷ü âî âðåìÿ ýòîãî 
ïóòåøåñòâèÿ ïðîâîäÿùèå âíå äîìà. 
Òóðîïåðàòîð (tour operator) ôèðìà, ïðîäàþùàÿ 
ïàêåòû òóðîâ ãðóïïàì òóðèñòîâ è îáû÷íî âû-
äåëÿþùàÿ ñâîèõ ïðåäñòàâèòåëåé äëÿ ñîïðîâî-
æäåíèÿ ýòèõ ãðóïï. 

Ó
Óâåëè÷åíèå îáúåìà ðàáîòû (job enlargement) 
óâåëè÷åíèå ÷èñëà ïîõîæèõ çàäà÷, âõîäÿùèõ â 
îáÿçàííîñòè ñëóæàùåãî. 
Óäîáñòâà (amenities) õàðàêòåðíûå ñîñòàâëÿþùèå 
êîìôîðòà è óþòà, áëàãîïðèÿòíî âëèÿþùèå íà 
âîñïðèÿòèå ìåñòà ïîñåòèòåëåì. Ïðèìåðû òàêèõ 
óäîáñòâ — øàìïóíü äëÿ âîëîñ â âàííîé êîìíà-
òå íîìåðà, óòþã, ãëàäèëüíàÿ äîñêà, êîôåâàðêà â 
êàæäîì íîìåðå è ò.ï. 
Óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ãîñòåé (guest satisfaction) 
æåëàòåëüíûé ðåçóëüòàò, äîñòèãíóòûé ïîñëå ïðå-
äîñòàâëåíèÿ óñëóã â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà. 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà îò÷åòíîñòè (uniform 
system of accounts) ñèñòåìà îò÷åòíîñòè â èíäó-
ñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà, ïðè êîòîðîé âñå ñ÷åòà 
èìåþò îäèíàêîâîå êîäèðîâàíèå è ïðèìåíÿþò-
ñÿ îäíè è òå æå ïðîöåäóðû ó÷åòà è îò÷åòíîñòè. 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ñ÷åòîâ äëÿ èíäóñòðèè 
ïðîæèâàíèÿ (uniform system of accounts for the lodg-
ing industry) ñòàíäàðòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà ó÷åòà, 
ïðèìåíÿåìàÿ â îòðàñëè ïðîæèâàíèÿ, êîòîðàÿ 
ïîçâîëÿåò ëåãêî ñîïîñòàâëÿòü ðåçóëüòàòû äåÿòåëü-
íîñòè êîìïàíèè ñ àíàëîãè÷íûìè êîìïàíèÿìè è 
ïðèíèìàòü áîëåå îáîñíîâàííûå ðåøåíèÿ. 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ñ÷åòîâ äëÿ ðåñòîðà-
íîâ (uniform system of accounts for restaurants) 
ñòàíäàðòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà ó÷åòà, ïðèìå-

íÿåìàÿ â ðåñòîðàííîé îòðàñëè äëÿ îòñëåæè-
âàíèÿ îïåðàöèîííûõ ïîêàçàòåëåé è èõ ó÷åòà. 
Óíèôèöèðîâàííàÿ ñèñòåìà ôèíàíñîâîé îò÷åòíî-
ñòè äëÿ êëóáîâ (uniform system of financial re-
porting for clubs) ñòàíäàðòèçèðîâàííàÿ ñèñòåìà 
ó÷åòà, ïðèìåíÿåìàÿ â êëóáàõ äëÿ âåäåíèÿ ôè-
íàíñîâîé îò÷åòíîñòè.
Óïðàâëåíèå âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ ïîòðåáèòåëÿìè 
(ñustomer relationship management, CRM) ïîïûò-
êà áèçíåñà óïðàâëÿòü âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñî 
ñâîèìè ïîòðåáèòåëÿìè èëè ãîñòÿìè òàêèì îáðà-
çîì, ÷òîáû ýòî îáåñïå÷èâàëî îáåèì ñòîðîíàì 
âçàèìíóþ âûãîäó â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî ñðîêà. 
Óïðàâëåíèå äîõîäàìè (yield management) ïðîöåññ, 
â õîäå êîòîðîãî ïðîâîäèòñÿ àíàëèç ïðåäûäóùåãî 
ðåçåðâèðîâàíèÿ íîìåðîâ, óñòàíîâëåíèÿ öåí íà 
íîìåðà, îòêàçîâ îò çàðåçåðâèðîâàííûõ íîìåðîâ, 
íåÿâîê ãîñòåé è òîìó ïîäîáíûõ ñèòóàöèé â öåëÿõ 
ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ çà-
ïîëíÿåìîñòè ãîñòèíèöû, îáóñëîâëåííîãî óñòà-
íîâëåíèåì íàèáîëåå ïðèåìëåìûõ öåí. 
Óïðàâëåíèå çàòðàòàìè íà òðóä (labor cost con-
trol) îòñëåæèâàíèå çàòðàò íà òðóä è îñóùå-
ñòâëåíèå ïðè íåîáõîäèìîñòè êîððåêòèðóþ-
ùèõ äåéñòâèé. 
Óïðàâëåíèå ìåòîäîì îáõîäà ðàáî÷èõ ìåñò 
(management by walking around, MBWA) ñòèëü 
óïðàâëåíèÿ, ïðè êîòîðîì ìåíåäæåð õîäèò ïî òåð-
ðèòîðèè ïðåäïðèÿòèÿ, îáùàåòñÿ ñ ïîä÷èíåííûìè, 
îáìåíèâàåòñÿ ñ íèìè èíôîðìàöèåé î ðàáîòå; ýòîò 
îáõîä ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó ïîëó÷àòü áîëåå ïîë-
íóþ èíôîðìàöèþ, âêëþ÷àÿ èíôîðìàöèþ ïåðåäà-
âàåìóþ ÿçûêîì òåëîäâèæåíèé è òîíîì ãîëîñà, à 
òàêæå äåìîíñòðèðîâàòü ïîä÷èíåííûì è êëèåíòàì, 
÷òî ìåíåäæåð äîñòóïåí è çàáîòèòñÿ î íèõ. 
Óïðàâëåíèå íà îñíîâå ïîñòàâëåííûõ öåëåé
(management by objectives, MBO) óïðàâëåí÷å-
ñêèé ïðîöåññ, ãäå ñíà÷àëà îïðåäåëÿþòñÿ öåëè 
îðãàíèçàöèè, à çàòåì ïëàíèðóþòñÿ çàäà÷è è 
ñïîñîáû, ïîçâîëÿþùèå èõ äîñòè÷ü. 
Óïðàâëåíèå ïîòîêîì äåíåæíûõ ñðåäñòâ (cash flow 
management) ïðîöåññ, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî 
îðãàíèçàöèÿ áèçíåñà îòñëåæèâàåò ñâîè ïîòîêè 
äåíåæíûõ ñðåäñòâ, àíàëèçèðóåò èõ ïàðàìåòðû è 
ïðè íåîáõîäèìîñòè êîððåêòèðóåò èõ. 
Óïðàâëåíèå ïðîåêòîì (project management) çà-
äà÷à îáåñïå÷åíèÿ, íàïðàâëåííàÿ íà òî, ÷òîáû 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, âõîäÿùèå â ïðîåêò, áûëè 
âûïîëíåíû ñâîåâðåìåííî, â ðàìêàõ âûäåëåí-
íûõ ñðåäñòâ è â ñîîòâåòñòâèè ñ óñòàíîâëåííû-
ìè ñïåöèôèêàöèÿìè. 
Óïðàâëåí÷åñêèé ñòèëü (behavioral style) ñòèëü 
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, äëÿ êîòîðîãî õàðàêòåðíà 
íèçêàÿ òîëåðàíòíîñòü â îòíîøåíèè íåîïðåäå-
ëåííîñòè è èíòóèòèâíûé ñïîñîá ìûøëåíèÿ. 
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Óïðàâëÿþùèé (general manager) ðóêîâîäèòåëü 
îðãàíèçàöèè, äåéñòâóþùåé â èíäóñòðèè ãîñ-
òåïðèèìñòâà, êîòîðûé íåñåò êîíå÷íóþ îòâåò-
ñòâåííîñòü çà åå äåÿòåëüíîñòü è çà ðàáîòó åå 
ñëóæàùèõ. Íåïîñðåäñòâåííî ïîä÷èíÿåòñÿ 
ðóêîâîäñòâó êîðïîðàöèè èëè âëàäåëüöàì è 
îòâå÷àåò çà îïåðàöèîííóþ ðåíòàáåëüíîñòü. 
Óïðàâëÿþùèé ãîñòèíèöåé (hotel general manager) 
îòâå÷àåò çà îïåðàöèè ýòîãî çàâåäåíèÿ è êîí-
òðîëèðóåò ðàáîòó ïåðñîíàëà; íåñåò ëè÷íóþ 
îòâåòñòâåííîñòü ïåðåä êîðïîðàöèåé èëè ñîá-
ñòâåííèêàìè çà óðîâåíü ðåíòàáåëüíîñòè. 
Óñèëåíèå ñòåïåíè ïðèâåðæåííîñòè (escalation of 
commitment) ïîâûøåííàÿ ñîñðåäîòî÷åííîñòü 
íà ïðåäûäóùåì ðåøåíèè, íåñìîòðÿ íà î÷å-
âèäíîñòü åãî îøèáî÷íîñòè. 
Óñèëèòåëè (reinforcers) ëþáûå ïîñëåäñòâèÿ 
âûïîëíåííîãî äåéñòâèÿ; ïîâûøàþò âåðîÿò-
íîñòü òîãî, ÷òî òàêîå ïîâåäåíèå áóäåò ïîâòî-
ðåíî è â áóäóùåì. 
Óñëóãè ñ âíåøíèì óïðàâëåíèåì, óïðàâëÿåìûå 
óñëóãè (managed services) óñëóãè, êîòîðûå ìîãóò 
áûòü ïåðåäàíû óïðàâëåí÷åñêîé êîìïàíèè. 
Ó÷åò ðåñòîðàííîé äåÿòåëüíîñòè (restaurant accou-
nting) âûïîëíÿåòñÿ áóõãàëòåðîì, ðàññ÷èòû-
âàþùèì âñå èçäåðæêè è ñóììó íàëîãîâ. 
Ó÷åò ðèñêà (risk) óñëîâèÿ, ïðè êîòîðûõ ëèöî, 
ïðèíèìàþùåå ðåøåíèå, ñïîñîáíî îöåíèòü 
âåðîÿòíîñòü îïðåäåëåííûõ èñõîäîâ. 

Ô
Ôàêòè÷åñêàÿ ðûíî÷íàÿ äîëÿ (actual market share) 
ðûíî÷íàÿ äîëÿ, êîòîðóþ áèçíåñ äåéñòâèòåëüíî 
èìååò, ïî ñðàâíåíèþ ñî ñïðàâåäëèâîé ðûíî÷-
íîé äîëåé, ïðè êîòîðîé êàæäûé ó÷àñòíèê ðûí-
êà ïîëó÷àåò îäèíàêîâóþ åãî ÷àñòü. 
Ôåðìåíòàöèÿ (fermentation) — õèìè÷åñêèé 
ïðîöåññ, â õîäå êîòîðîãî äðîææè âñòóïàþò âî 
âçàèìîäåéñòâèå ñ ñàõàðîì èëè ñ ñàõàðîñîäåð-
æàùèì âåùåñòâîì, íàïðèìåð çåðíîì èëè 
ôðóêòàìè, â ðåçóëüòàòå ÷åãî ïîëó÷àåòñÿ ñïèðò 
è óãëåêèñëûé ãàç. 
Ôèëüòðîâàíèå (fining) ïðîöåññ äîñòèæåíèÿ 
âèíîì îïðåäåëåííîé âûäåðæêè; îáåñïå÷èâàåò 
ñòàáèëüíîñòü åãî ñâîéñòâ è óäàëåíèå îñòàâ-
øèõñÿ òâåðäûõ ÷àñòèö. 
Ôèíàíñîâûå âèäû äåÿòåëüíîñòè (financing activities) 
âèäû äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ ôèíàíñî-
âûìè ðåñóðñàìè (íàëè÷íûìè), ïîëó÷àåìûìè îò 
ñîáñòâåííèêîâ è êðåäèòîðîâ, è ïëàòåæè ïî ïîÿâ-
ëÿþùèìñÿ â ðåçóëüòàòå ýòîãî îáÿçàòåëüñòâàì. 
Ôèíàíñîâûå îò÷åòû (financing statements) êî-
íå÷íûå ðåçóëüòàòû çà îò÷åòíûé ïåðèîä (íà-
ïðèìåð, çà äåíü, ìåñÿö, ñ íà÷àëà ãîäà, çà ãîä)

Ôîêóñ-ãðóïïà (focus group) ãðóïïà ïðèãëàøåí-
íûõ ëþäåé (îò âîñüìè äî äâåíàäöàòè ÷åëîâåê), 
êîòîðûå îòâå÷àþò íà âîïðîñû âåäóùåãî. 
Ôîðìóëèðîâàíèå öåëåé (goal setting) çàäàííûå 
íà âûñøåì óðîâíå öåëè ïîäðàçäåëÿþòñÿ íà 
ïîäöåëè äëÿ êàæäîãî óðîâíÿ îðãàíèçàöèè, ÷òî 
â ñîâîêóïíîñòè ïîìîãàåò äîáèòüñÿ äîñòèæåíèÿ 
êîíå÷íûõ öåëåé. 
Ôîðóì (forum) ïðåäñòàâèòåëüíîå ñîáðàíèå èëè 
äîêëàä ñ åãî ïîñëåäóþùèì îáñóæäåíèåì ïðè-
ñóòñòâóþùèìè. 
Ôðàíöóçñêîå îáñëóæèâàíèå (French service) îáñëó-
æèâàíèå â ðåñòîðàíå, ïðè êîòîðîì îôèöèàíò 
ïîëó÷àåò çàêàç, ãîòîâèò íåêîòîðûå áëþäà íà ñåð-
âèðîâî÷íîì ñòîëèêå âîçëå îñíîâíîãî ñòîëà, çà 
êîòîðûì ñèäÿò ãîñòè, ïðèíîñèò áëþäà è íàïèòêè, 
à åãî ïîìîùíèê ïîäàåò õëåá è âîäó, óáèðàåò èñ-
ïîëüçîâàííóþ ïîñóäó, óáèðàåò ñòîë è ïîäàåò êîôå. 
Ôðàí÷àéçåð (franchiser) ÷åëîâåê èëè êîìïàíèÿ, 
êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþò äðóãèì ëèöàì èëè 
êîìïàíèÿì ïðàâî íà ïðîäàæó ñâîåé ïðîäóê-
öèè èëè óñëóã. 
Ôðàí÷àéçè (franchisee) ëèöî, ïðèîáðåòàþùåå 
ïðàâî íà èñïîëüçîâàíèå è(èëè) ïðîäàæó òîâà-
ðîâ è óñëóã ôðàí÷àéçåðà. 
Ôðàí÷àéçèíã (franchising) êîíöåïöèÿ, ïîçâîëÿþ-
ùàÿ êîìïàíèè äèíàìè÷íî ðàñøèðÿòüñÿ, ïåðåäà-
âàÿ ïî äîãîâîðó ïðàâî ïîäãîòîâëåííûì äëÿ ýòîãî 
ëþäÿì èñïîëüçîâàòü ìåòîäû, ìàðêåòèíã è ïîêó-
ïàòåëüíóþ ñïîñîáíîñòü ôðàí÷àéçåðà. 
Ôðàíøèçà (franchise) 1) ðàçðåøåíèå, êîòîðîå îäíà 
êîìïàíèÿ äàåò äðóãîé íà ïðîäàæó ñâîåé îðèãè-
íàëüíîé ïðîäóêöèè è(èëè) ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã; 
2) íàçâàíèå ïðèåìà îðãàíèçàöèè áèçíåñà èëè 
ïðîäóêòà, êîòîðûé ðåàëèçóåòñÿ ïî òàêîé ñõåìå. 
Ôóíêöèÿ (function) âìåíåííàÿ îáÿçàííîñòü èëè 
âèä äåÿòåëüíîñòè. 

Õ
Õàðòèÿ óñòîé÷èâîãî òóðèçìà (Charter of Sustainable 
Tourism) äîêóìåíò Âñåìèðíîé êîíôåðåíöèè óñ-
òîé÷èâîãî òóðèçìà, ïðîõîäèâøåé â 1995 ã. â 
Èñïàíèè. Â íåì óêàçûâàåòñÿ, ÷òî öåëü ðàçâèòèÿ 
òóðèçìà êàê îòðàñëè çàêëþ÷àåòñÿ â îïðàâäàíèè 
ýêîíîìè÷åñêèõ îæèäàíèé è ñîáëþäåíèè òðåáî-
âàíèé ïî ñîõðàíåíèþ îêðóæàþùåé ñðåäû; îò-
ìå÷àåòñÿ, ÷òî óâàæåíèÿ òðåáóþò íå òîëüêî ñî-
öèàëüíûå è ôèçè÷åñêèå îáúåêòû íàñåëåííûõ 
ìåñò, íî è ñàìî ìåñòíîå íàñåëåíèå. 
Õìåëü (hops) ñóõèå êîíóñîâèäíûå ïëîäû ðàñ-
òåíèÿ, äîáàâëÿþùèå ãîðå÷ü â ïèâî. 
Õîçÿéñòâåííîå ïîäðàçäåëåíèå (housekeeping) 
ñëóæáà, îòíîñÿùàÿñÿ ê áýê-õàóñó è îòâå÷àþ-
ùàÿ çà óáîðêó è îáñëóæèâàíèå íîìåðîâ. 
«Õîëîäíûé» çâîíîê / îáçâîí (cold calling) ïîèñê 
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, çàêëþ÷àþùèéñÿ â 
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òîì, ÷òî ïðåäñòàâèòåëü ñëóæáû ïðîäàæ çâîíèò 
÷åëîâåêó èëè â îðãàíèçàöèè, ïðåäëàãàÿ òîâàðû 
èëè óñëóãè, íå çíàÿ çàðàíåå, íóæíû ëè îíè 
èì, ò.å. ñìîãóò ëè îíè ñòàòü ïîòåíöèàëüíûìè 
ïîòðåáèòåëÿìè äàííîé ïðîäóêöèè. 
Õîñïèñ (hospice) ñòàðîå ôðàíöóçñêîå ñëîâî, 
îçíà÷àþùåå «îêàçûâàòü çàáîòó / ïðåäîñòàâëÿòü 
ïðèþò ïóòåøåñòâåííèêó». Îò íåãî ïðîèñõîäèò 
ñëîâî hospitality (ãîñòåïðèèìñòâî). 
Õýíäë (handle) äåíüãè, ïîñòàâëåííûå íà êîí, 
èëè ñòàâêà, êîòîðûå ÷àñòî ïóòàþò ñ âûèãðû-
øåì. Êîãäà ïîñåòèòåëü ñòàâèò äåíüãè, îáùàÿ 
âåëè÷èíà õýíäëà âîçðàñòàåò íà ýòó ñóììó. Íà 
âåëè÷èíó õýíäëà ðåçóëüòàò èãðû íå âëèÿåò. 

Ö
Öåëåâîé ðûíîê (target market) ðûíîê, íà êîòîðîì 
êîìïàíèÿ õî÷åò ñîñðåäîòî÷èòü ñâîè óñèëèÿ. 
Öåëü (goal) êîíêðåòíûé ðåçóëüòàò, êîòîðûé 
íåîáõîäèìî äîñòèãíóòü; êîíå÷íûé ðåçóëüòàò, 
çàäàííûé â ïëàíå. 
Öåíòðàëèçàöèÿ (centralization) ñòåïåíü, â êîòî-
ðîé ïðèíÿòèå ðåøåíèé îñóùåñòâëÿåòñÿ â îä-
íîé òî÷êå îðãàíèçàöèè. 
Öåíòðàëüíàÿ ãîñòèíèöà (city center hotel) ãîñ-
òèíèöà, ðàñïîëàãàþùàÿñÿ â öåíòðàëüíîé 
÷àñòè ãîðîäà. 
Öåíòðàëüíàÿ ñèñòåìà ðåçåðâèðîâàíèÿ (central 
reservation system) ñèñòåìà, ïðè ïîìîùè êîòî-
ðîé ÷åëîâåê, ñäåëàâ âñåãî îäèí òåëåôîííûé 
çâîíîê, ìîæåò çàðåçåðâèðîâàòü íîìåð â ëþáîì 
èç çàâåäåíèé, âõîäÿùåì â òó ãîñòèíè÷íóþ 
ñåòü, êîòîðîé ïðèíàäëåæèò äàííàÿ ñèñòåìà. 
Öåíòðàëüíûé îôèñ ðåçåðâèðîâàíèÿ (central 
reservations office, CRO) öåíòðàëüíûé îôèñ 
ãîñòèíè÷íîé êîìïàíèè, ãäå îñóùåñòâëÿåòñÿ 
ðåçåðâèðîâàíèå íîìåðîâ. 
Öåïî÷êà ïîä÷èíåííîñòè (chain of command) 
íåðàçðûâíàÿ ëèíèÿ ïîëíîìî÷èé, èäóùàÿ îò 
âåðõíåãî îðãàíèçàöèîííîãî óðîâíÿ äî íèæíå-
ãî è óòî÷íÿþùàÿ, êòî êîìó ïîä÷èíÿåòñÿ. 
Öèêëè÷åñêîå ìåíþ (cyclical menu) ìåíþ, ïî-
âòîðÿþùååñÿ ÷åðåç îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðå-
ìåíè, îáû÷íî êàæäûå 10, 14 èëè 18 äíåé. 

×
×èñòûå äîõîäû îò ïðîäàæè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è 
íàïèòêîâ (net food and beverage revenue) ÷àñòü âû-
ðó÷êè îò ïðîäàæè ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ è íàïèòêîâ, 
êîòîðàÿ îñòàëàñü ïîñëå âûïëàòû âñåõ ðàñõîäîâ. 
×èñòûé äîõîä (net income) êîíå÷íûå ðåçóëüòà-
òû, âàëîâàÿ ïðèáûëü èç âñåõ èñòî÷íèêîâ äîõî-
äîâ ìèíóñ âñå ðàñõîäû. 
×èñëî ãîñòåé (guest counts / covers) ÷èñëî ëþ-
äåé, îáåäàþùèõ â ðåñòîðàíå. 

Ø
Øàìïàíñêîå (champagne) èãðèñòîå âèíî, ïðîèç-
âîäèìîå âî ôðàíöóçñêîé ïðîâèíöèè Øàìïàíü. 
Øàíñû (odds) ñòàòèñòè÷åñêàÿ âåðîÿòíîñòü 
èñõîäà ïðè êîíêðåòíîé àçàðòíîé èãðå. 
Øåô-ïîâàð (executive chef) ðóêîâîäèòåëü, îò-
âå÷àþùèé çà ðàáîòó êóõíè. 

Ý
Ýêñòðàêöèÿ (infusion) èçâëå÷åíèå çàïàõîâ èç åäû.
Ýêîíîìèêñ (economics) íàóêà, èçó÷àþùàÿ ïðî-
èçâîäñòâî, äèñòðèáüþöèþ è èñïîëüçîâàíèå 
òîâàðîâ è óñëóã. 
Ýêîòóðèçì (ecotourism) îðãàíèçàöèÿ ïîåçäîê â 
ðåãèîíû ìèðà, ãäå îõðàíÿåòñÿ îêðóæàþùàÿ 
ñðåäà è ïîääåðæèâàåòñÿ áëàãîïîëó÷èå ìåñòíî-
ãî íàñåëåíèÿ. 
Ýëàñòè÷íîñòü (elastic) èçìåíåíèå ñïðîñà â ñâÿ-
çè ñ èçìåíåíèåì ýêîíîìè÷åñêèõ óñëîâèé. 
Ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà (electronic mail, e-mail) ìãíî-
âåííàÿ ïåðåäà÷à ïèñüìåííûõ ñîîáùåíèé ìåæäó 
ñîñòûêîâàííûìè äðóã ñ äðóãîì êîìïüþòåðàìè. 
Ýëåêòðîííàÿ òàáëèöà (spreadsheet) êîìïüþòå-
ðèçèðîâàííûé âàðèàíò ãëàâíîé áóõãàëòåðñêîé 
êíèãè, â êîòîðîì íå òîëüêî ó÷èòûâàåòñÿ èí-
ôîðìàöèÿ ÷èñëîâîãî õàðàêòåðà, íî è ñîõðàíÿ-
þòñÿ âñïîìîãàòåëüíûå âû÷èñëåíèÿ íà îñíîâå 
ýòîé èíôîðìàöèè. 
Ýëåêòðîííûé îáìåí äàííûìè (electronic data 
interchange, EDI) ñïîñîá, ïðè ïîìîùè êîòîðî-
ãî îðãàíèçàöèè îáìåíèâàþòñÿ ñòàíäàðòèçèðî-
âàííûìè äîêóìåíòàìè â õîäå òðàíñàêöèé, 
èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ïðÿìûå ñåòè òèïà «êîì-
ïüþòåð — êîìïüþòåð». 
Ýòèêà (ethics) ñîâîêóïíîñòü ìîðàëüíûõ ïðèí-
öèïîâ è ïðàâèë ïîâåäåíèÿ. 
Ýôôåêò ìóëüòèïëèêàòîðà (multiplier effect) êîí-
öåïöèÿ, ó÷èòûâàþùàÿ ïîÿâëåíèå â ñîîáùåñòâå 
íîâûõ äåíåã â ðåçóëüòàòå îïëàòû ãîñòèíè÷íûõ 
íîìåðîâ, åäû â ðåñòîðàíå è äðóãèõ îïåðàöèé. 
Îïðåäåëåííàÿ ÷àñòü ýòèõ äåíåã ïîñòóïàåò ìåñò-
íîìó ñîîáùåñòâó, òàê êàê ðåñòîðàíó èëè ãîñòè-
íèöå íåîáõîäèìî çàêàçûâàòü çäåñü íåêîòîðûå 
ïðîäóêòû è óñëóãè, âûïëà÷èâàòü çàðïëàòó è äðó-
ãèå âîçíàãðàæäåíèÿ ìåñòíûì ñëóæàùèì è ò.ä. 
Ýôôåêòèâíîñòü (effectiveness) âûïîëíåíèå îïåðàöèé 
òàê, ÷òîáû öåëü îðãàíèçàöèè áûëà äîñòèãíóòà. 

ß
ßçûê òåëà (body language) æåñòû, âûðàæåíèå 
ëèöà, ïîçû òåëà è äðóãèå äâèæåíèÿ òåëà, ïåðå-
äàþùèå òå èëè èíûå çíà÷åíèÿ, íàïðèìåð ýìî-
öèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå èëè îòíîøåíèå ÷åëîâåêà. 
ßõò-êëóá (yacht club) ÷àñòíûé êëóá, ðàñïîëî-
æåííûé âîçëå áîëüøèõ âîäîåìîâ, â îñíîâíîì 
ìåñòî äëÿ ñòîÿíêè ÿõò èëè ëîäîê. 
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