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ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÊÓÐÑÀ ïî äàííîé þíèòå
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¹

n/n
Óìåíèÿ Àëãîðèòì

1 Çàïîëíåíèå àòòåñòàöèîííîé

àíêåòû ãîñòèíèöû äëÿ ïðè-
ñâîåíèÿ åé êàòåãîðèè.

1. Óêàçàíèå àäðåñíûõ ðåêâèçèòîâ.

2. Õàðàêòåðèñòèêà çäàíèÿ è åãî êîììó-
íèêàöèé.

3. Õàðàêòåðèñòèêà ïðèëåãàþùåé òåððè-
òîðèè.

4. Õàðàêòåðèñòèêà íîìåðíîãî ôîíäà.

5. Õàðàêòåðèñòèêà ñëóæá îáñëóæèâà-
íèÿ.

6. Äîïîëíèòåëüíûå ñâåäåíèÿ î ãîñòè-
íèöå.

2 Èäåíòèôèêàöèÿ ñîîòâåòñòâèÿ

íàëè÷íîãî îáîðóäîâàíèÿ ãîñ-
òèíè÷íîãî íîìåðà ñòàíäàðò-
íûì òðåáîâàíèÿì ê îáîðóäî-
âàíèþ íîìåðà ãîñòèíèö äàí-
íîé êàòåãîðèè.

Îïðåäåëåíèå âûïîëíåíèÿ òðåáîâàíèé,

ïðåäúÿâëÿåìûõ ê:

1. Ìåáåëè è èíâåíòàðþ.

2. Òåõíè÷åñêîìó îñíàùåíèþ íîìåðà.

3. Ñàíòåõíè÷åñêîìó îáîðóäîâàíèþ è

ãèãèåíè÷åñêèì ïðèíàäëåæíîñòÿì.

3 Ðàñ÷åò èíòåíñèâíîñòè èñïîëü-
çîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà ãîñ-
òèíèöû (êîëè÷åñòâà îáîðîòîâ

ãîñòèíè÷íîãî íîìåðà) ïî

ôîðìóëå: 
b366
c100

n
⋅
⋅=

1. Ïîëó÷åíèå èñõîäíûõ äàííûõ:

2. Ðàñ÷åò êîëè÷åñòâà îáîðîòîâ ãîñòè-
íè÷íîãî ìåñòà â ãîä ïî ôîðìóëå

c100
366ba

:an
⋅

⋅⋅= ,

ãäå à � ÷èñëî ìåñò â ãîñòèíèöå;

b � çàãðóçêà ãîñòèíèöû (%);

ñ � êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ çà ãîä

ãîñòåé.

ÏÅÐÅ×ÅÍÜ ÓÌÅÍÈÉ
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ÒÅÌÀÒÈ×ÅÑÊÈÉ ÎÁÇÎÐ*

ÊËÀÑÑÈÔÈÊÀÖÈß ÃÎÑÒÈÍÈÖ.
ÂÈÄÛ ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÛÕ ÏÎÌÅÙÅÍÈÉ

Îáùåïðèíÿòàÿ êëàññèôèêàöèÿ ãîñòèíèö â ìèðîâîé ïðàêòèêå, íåñêîëüêî
îòëè÷àåòñÿ îò ïðèíÿòîé êëàññèôèêàöèè â ÐÔ.

Ñîâðåìåííàÿ ãîñòèíèöà - ýôôåêòèâíûé, ðàöèîíàëüíî ïðîäóìàííûé êîìïëåêñ
ðàçëè÷íûõ ñëóæá, äëÿ ðàáîòû â êîòîðûõ òðåáóåòñÿ êâàëèôèöèðîâàííûé ïåðñîíàë.

Êëàññèôèêàöèÿ ãîñòèíèö - ýòî îïðåäåëåíèå ñîîòâåòñòâèÿ êîíêðåòíîé
ãîñòèíèöû è íîìåðîâ êðèòåðèÿì èëè ñòàíäàðòàì îáñëóæèâàíèÿ. Ïðèíÿòàÿ â êàæäîé
ñòðàíå êëàññèôèêàöèÿ ñîäåðæèò êàòåãîðèþ ðàçðÿäíîñòè, êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ
êà÷åñòâåííûì ïàðàìåòðîì ñòàíäàðòà. Ðàçðÿäíîñòü ãîñòèíèöû âëèÿåò íà åå ïðåñòèæ,
ôîðìèðîâàíèå êëèåíòóðû, ñòîèìîñòü ãîñòèíè÷íûõ óñëóã è äð.

Êëàññèôèêàöèÿ ãîñòèíèö ðåãëàìåíòèðóåòñÿ íà ìåæíàöèîíàëüíîì è
íàöèîíàëüíîì óðîâíÿõ, à òàêæå â ðàìêàõ ãîñòèíè÷íûõ öåïåé, àññîöèàöèé, ñîþçîâ.
Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñóùåñòâóåò áîëåå 30 ðàçëè÷íûõ êëàññèôèêàöèé, â òîì ÷èñëå
íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûìè ñ÷èòàþòñÿ:

- ñèñòåìà çâåçä (îò îäíîé äî ïÿòè) - íà îñíîâå ôðàíöóçñêîé íàöèîíàëüíîé
êëàññèôèêàöèè;

- ñèñòåìà áóêâ (À-Â-Ñ-D);
- ñèñòåìà �êîðîí� èëè �êëþ÷åé�;
- ñèñòåìà áàëëîâ;
- ñèñòåìà ðàçðÿäîâ è äðóãèå.
Ââåäåíèþ åäèíîé êëàññèôèêàöèè ãîñòèíèö â ìèðå ïðåïÿòñòâóþò

óñòàíîâèâøèåñÿ íàöèîíàëüíûå òðàäèöèè, êóëüòóðíî-èñòîðè÷åñêèå ðàçëè÷èÿ
ãîñóäàðñòâ, êðèòåðèè êà÷åñòâà è äð.

Ïîïûòêè Âñåìèðíîé òóðèñòè÷åñêîé îðãàíèçàöèè (ÂÒÎ), Êîìèòåòà ãîñòèíè÷íîé
è ðåñòîðàííîé èíäóñòðèè Åâðîïåéñêîãî ñîþçà, Ìåæäóíàðîäíîé ãîñòèíè÷íîé
àññîöèàöèè âíåäðèòü åäèíóþ êëàññèôèêàöèþ ãîñòèíèö íå ïðèâåëè ê
ïîëîæèòåëüíîìó ðåçóëüòàòó. Áûëà òàêæå ïîïûòêà óíèôèöèðîâàòü ïèêòîãðàììû
ãîñòèíè÷íîãî è ðåñòîðàííîãî ñåðâèñà, îäíàêî ýòî òàêæå íå óäàëîñü, çà
èñêëþ÷åíèåì îáùåïðèíÿòûõ â Åâðîïå.

Çàäà÷è óñëîæíÿþòñÿ åùå è òåì, ÷òî êðîìå ãîñòèíèö ñóùåñòâóåò åùå ìàññà
äðóãèõ ñðåäñòâ ðàçìåùåíèÿ (ìîòåëè, êåìïèíãè, ðîäòåëè, òóðáàçû è ò.ä.) ñî ñâîåé
îñîáîé ñïåöèôèêîé.

Íåçàâèñèìî îò êàòåãîðèè - âñå ãîñòèíèöû äîëæíû óäîâëåòâîðÿòü ñëåäóþùèì
èñõîäíûì (ñîâîêóïíûì) òðåáîâàíèÿì.

1. Ãîñòèíèöà ëþáîé êàòåãîðèè äîëæíà èìåòü óäîáíûå ïîäúåçäíûå ïóòè ñ
íåîáõîäèìûìè äîðîæíûìè çíàêàìè, áëàãîóñòðîåííóþ è îñâåùåííóþ
òåððèòîðèþ, ïëîùàäêó ñ òâåðäûì ïîêðûòèåì äëÿ êðàòêîâðåìåííîé ïàðêîâêè è
ìàíåâðèðîâàíèÿ àâòîòðàíñïîðòà (â ò.÷. àâòîáóñîâ), âûâåñêó ñ íàçâàíèåì
ïðåäïðèÿòèÿ è óêàçàíèåì åãî êàòåãîðèè, ïðè íàëè÷èè îòäåëüíîãî âõîäà â ðåñòîðàí
- âûâåñêó ñ åãî íàçâàíèåì. Ãîñòèíèöà, çàíèìàþùàÿ ÷àñòü çäàíèÿ, äîëæíà èìåòü
îòäåëüíûé âõîä.

2. Àðõèòåêòóðíî-ïëàíèðîâî÷íûå è ñòðîèòåëüíûå ýëåìåíòû ãîñòèíèöû è
èñïîëüçóåìîå òåõíè÷åñêîå îáîðóäîâàíèå äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü ñòðîèòåëüíûì
íîðìàì è ïðàâèëàì.

3. Ãîñòèíèöà äîëæíà ðàñïîëàãàòüñÿ â áëàãîïðèÿòíûõ ýêîëîãè÷åñêèõ óñëîâèÿõ.
4. Ïðè ïðîæèâàíèè â ãîñòèíèöå äîëæíû áûòü îáåñïå÷åíû áåçîïàñíîñòü

__________________________________________________________________________________________________________________________
* Æèðíûì øðèôòîì âûäåëåíû íîâûå ïîíÿòèÿ, êîòîðûå íåîáõîäèìî óñâîèòü. Çíàíèå ýòèõ ïîíÿòèé

áóäåò ïðîâåðÿòüñÿ ïðè òåñòèðîâàíèè.
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æèçíè, çäîðîâüÿ òóðèñòîâ è ñîõðàííîñòü èõ èìóùåñòâà. Â çäàíèè äîëæíû áûòü
àâàðèéíûå âûõîäû, ëåñòíèöû, õîðîøî çàìåòíûå èíôîðìàöèîííûå óêàçàòåëè,
îáåñïå÷èâàþùèå ñâîáîäíóþ îðèåíòàöèþ ãîñòåé êàê â îáû÷íîé, òàê è â
÷ðåçâû÷àéíîé ñèòóàöèè.

5. Ãîñòèíèöà äîëæíà áûòü îáîðóäîâàíà ñèñòåìàìè ïðîòèâîïîæàðíîé
çàùèòû, îïîâåùåíèÿ è ñðåäñòâàìè çàùèòû îò ïîæàðà, ïðåäóñìîòðåííûìè
Ïðàâèëàìè ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè äëÿ æèëûõ äîìîâ, ãîñòèíèö.

6. Â ãîñòèíèöå äîëæíû ñîáëþäàòüñÿ ñàíèòàðíî-ãèãèåíè÷åñêèå íîðìû è
ïðàâèëà, óñòàíîâëåííûå îðãàíàìè ñàíèòàðíî-ýïèäåìèîëîãè÷åñêîãî íàäçîðà â
÷àñòè ÷èñòîòû ïîìåùåíèé, ñîñòîÿíèÿ ñàíòåõíè÷åñêîãî îáîðóäîâàíèÿ, óäàëåíèÿ
îòõîäîâ è ýôôåêòèâíîé çàùèòû îò íàñåêîìûõ è ãðûçóíîâ.

7. Âñå ýëåêòðè÷åñêîå, ãàçîâîå, âîäîïðîâîäíîå è êàíàëèçàöèîííîå
îáîðóäîâàíèå äîëæíî áûòü óñòàíîâëåíî è ýêñïëóàòèðîâàòüñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ
�Ïðàâèëàìè òåõíè÷åñêîé ýêñïëóàòàöèè ãîñòèíèö è èõ îáîðóäîâàíèÿ�.

8. Ãîñòèíèöà äîëæíà áûòü îñíàùåíà èíæåíåðíûìè ñèñòåìàìè è
îáîðóäîâàíèåì, îáåñïå÷èâàþùèì:

- ãîðÿ÷åå è õîëîäíîå âîäîñíàáæåíèå (êðóãëîñóòî÷íî); â ðàéîíàõ ñ ïåðåáîÿìè
â âîäîñíàáæåíèè íåîáõîäèìî èìåòü åìêîñòü äëÿ ìèíèìàëüíîãî çàïàñà âîäû íå
ìåíåå, ÷åì íà ñóòêè;

- êàíàëèçàöèþ;
- îòîïëåíèå, ïîääåðæèâàþùåå òåìïåðàòóðó íå íèæå 18,5îÑ â æèëûõ è

îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèÿõ;
- âåíòèëÿöèþ (åñòåñòâåííóþ èëè ïðèíóäèòåëüíóþ), îáåñïå÷èâàþùóþ

íîðìàëüíóþ öèðêóëÿöèþ âîçäóõà è èñêëþ÷àþùóþ ïðîíèêíîâåíèå ïîñòîðîííèõ
çàïàõîâ â íîìåðà è îáùåñòâåííûå ïîìåùåíèÿ;

- ðàäèîâåùàíèå è òåëåâèäåíèå (ïðîâîäêà âî âñå íîìåðà);
- òåëåôîííóþ ñâÿçü;
- îñâåùåíèå â íîìåðàõ: åñòåñòâåííîå (íå ìåíåå îäíîãî îêíà), èñêóññòâåííîå,

îáåñïå÷èâàþùåå îñâåùåííîñòü ïðè ëàìïàõ íàêàëèâàíèÿ - 100 ëê; ïðè
ëþìèíåñöåíòíûõ - 200 ëê; â êîðèäîðàõ êðóãëîñóòî÷íîå èëè èñêóññòâåííîå
îñâåùåíèå.

9. Ïðè ïðîåêòèðîâàíèè íîâûõ è ðåêîíñòðóèðîâàíèè ñòàðûõ ãîñòèíèö
(ìîòåëåé) íåîáõîäèìî ïðåäóñìàòðèâàòü óñëîâèÿ äëÿ ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ
èíâàëèäîâ, èñïîëüçóþùèõ êðåñëà íà êîëåñàõ.

Ïðè âûïîëíåíèè âûøåïåðå÷èñëåííûõ òðåáîâàíèé ãîñòèíèöà ìîæåò ïðèíÿòü
ó÷àñòèå â åå ñåðòèôèêàöèè äëÿ ïðèñâîåíèÿ åé îïðåäåëåííîé êàòåãîðèè (çâåçäû).
Òðåáîâàíèÿ ê êàæäîé êàòåãîðèè ÿâëÿþòñÿ äîïîëíèòåëüíûìè ê óêàçàííûì âûøå.

Äëÿ àòòåñòàöèè ãîñòèíèöû ñëåäóåò çàïîëíèòü àíêåòó ñ óêàçàíèåì:
- íàçâàíèÿ ãîñòèíèöû;
- àäðåñà;
- ôàêñà, òåëåôîíà, òåëåêñà;
- âåäîìñòâåííîé ïîä÷èíåííîñòè;
- âèäà çäàíèÿ (ýòàæíîñòü, òèï ñòðîèòåëüíîãî ìàòåðèàëà, åãî àðõèòåêòóðíîå

ðåøåíèå, òèï ïðîåêòà, íàëè÷èå è âèä ðåêëàìû, íàëè÷èå ñëóæåáíîãî âõîäà äëÿ
îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà è äð.);

- íàëè÷èÿ àâòîñòîÿíêè;
- òåððèòîðèè è åå áëàãîóñòðîéñòâà;
- ÷èñëà íîìåðîâ è õàðàêòåðèñòèêè íîìåðíîãî ôîíäà;
- íàëè÷èÿ ñëóæáû ïðèåìà è îáñëóæèâàíèÿ;
- äîïîëíèòåëüíûõ ïîìåùåíèé è ñëóæá;
- õàðàêòåðèñòèêè ñèñòåìû ïèòàíèÿ;
- íàëè÷èÿ ôèçêóëüòóðíî-îçäîðîâèòåëüíîé è êóëüòóðíî-ïðîñâåòèòåëüíîé

ñèñòåì;
- íàëè÷èÿ ñèñòåìû èíôîðìàöèîííûõ, áûòîâûõ, òîðãîâûõ, ìåäèöèíñêèõ,
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áàíêîâñêèõ, ïî÷òîâûõ è ïðî÷èõ âèäîâ óñëóã;
- íàëè÷èÿ áèçíåñ-öåíòðà ñ ñîîòâåòñòâóþùèì îáîðóäîâàíèåì;
- õàðàêòåðèñòèêè ñèñòåìû êîììóíèêàöèé è èíæåíåðíûõ ñåòåé;
- äîïîëíèòåëüíûõ ñâåäåíèé, õàðàêòåðèçóþùèõ ãîñòèíèöó.
Äàííàÿ ôîðìà ïîäïèñûâàåòñÿ ðóêîâîäñòâîì è íàïðàâëÿåòñÿ â àòòåñòàöèîí-

íûé êîìèòåò. Ïîñëå ïðåäâàðèòåëüíîãî çàêëþ÷åíèÿ ïî äàííûì àíêåòíûì
ìàòåðèàëàì ãðóïïà ýêñïåðòîâ ïðîâåðÿåò ñîîòâåòñòâèå àíêåòû àòòåñòàöèè
ôàêòè÷åñêîìó ïîëîæåíèþ è âûíîñèò ñîîòâåòñòâóþùåå ïðåäïîëîæåíèå ïî
ïðèñâîåíèþ ãîñòèíèöå òîé èëè èíîé êàòåãîðèè.

Äàííàÿ êàòåãîðèÿ ìîæåò áûòü ïîíèæåíà (èëè ïîâûøåíà) â àíàëîãè÷íîì
ïîðÿäêå.

Êëàññèôèêàöèÿ ãîñòèíèö äåéñòâóþùàÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, îñíîâàíà
íà ñèñòåìå çâåçä.

Â çàâèñèìîñòè îò óðîâíÿ êîììóíàëüíîãî áëàãîóñòðîéñòâà, ðàçâèòèÿ ñëóæá
îáñëóæèâàíèÿ (îáùåñòâåííîå ïèòàíèå, ñëóæáà áûòà, òîðãîâëÿ, ñâÿçü), ðàçìåðîâ
è âèäîâ îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèé, êîìôîðòàáåëüíîñòè íîìåðîâ ãîñòèíèöàì
ïðèñâàèâàþòñÿ êàòåãîðèè: îò 1 äî 5 çâåçä.

Êàòåãîðèÿ 4 è 5 çâåçä. Ãîñòèíèöà äîëæíà áûòü ïîñòðîåíà ïî
èíäèâèäóàëüíîìó ïðîåêòó, èìåòü ñâåòîâóþ ðåêëàìó ñ íàçâàíèåì è ñïåöèàëüíîé
õóäîæåñòâåííîé ýìáëåìîé, ïîäúåçäíûå ïóòè, ïîäõîäû, äâîð è ïðèëåãàþùàÿ
òåððèòîðèÿ ãîñòèíèöû äîëæíû áûòü ïîëíîñòüþ áëàãîóñòðîåíû. Îáÿçàòåëüíî
íàëè÷èå êðûòûõ îõðàíÿåìûõ ñòîÿíîê äëÿ ëåãêîâûõ àâòîìîáèëåé ñ çîíîé
îáñëóæèâàíèÿ è ìåõàíèçèðîâàííûìè ïîñòàìè ìîéêè. Â æèëûõ ïîìåùåíèÿõ è
õîëëàõ äîëæíà óñòàíàâëèâàòüñÿ âûñîêîêà÷åñòâåííàÿ ìåáåëü, èíòåðüåðû äîëæíû
áûòü îáÿçàòåëüíî õóäîæåñòâåííî îôîðìëåíû.

Èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêîå îáîðóäîâàíèå çäàíèÿ äîëæíî áûòü íà óðîâíå
ìèðîâûõ äîñòèæåíèé: êðóãëîñóòî÷íîå ãîðÿ÷åå âîäîñíàáæåíèå, öåíòðàëüíîå
îòîïëåíèå è êîíäèöèîíèðîâàíèå âî âñåõ ïîìåùåíèÿõ, îáîðóäîâàíèå äëÿ
äîïîëíèòåëüíîé ôèëüòðàöèè âîäû, âíóòðåííåå ðàäèîâåùàíèå.

Îáùåñòâåííûå ïîìåùåíèÿ äîëæíû èìåòü ïîâûøåííóþ çâóêîèçîëÿöèþ.
Ëèôòû â çäàíèÿõ ñâûøå îäíîãî ýòàæà äîëæíû ôóíêöèîíèðîâàòü

êðóãëîñóòî÷íî, íåîáõîäèìî èìåòü òàêæå ãðóçîâîé ëèôò.
Èíôîðìàöèîííûå óñëóãè äîëæíû âêëþ÷àòü ïî÷òîâîå è òåëåãðàôíîå

îáñëóæèâàíèå, ìåæäóãîðîäíþþ è ìåæäóíàðîäíóþ òåëåôîííóþ ñâÿçü âî âñåõ
íîìåðàõ, óñëóãè áèçíåñ-öåíòðà.

Êðîìå òîãî, äîëæíî îáåñïå÷èâàòüñÿ êðóãëîñóòî÷íîå ìåäèöèíñêîå
îáñëóæèâàíèå, ïðåäîñòàâëÿòüñÿ ýêñêóðñèîííîå îáñëóæèâàíèå â ñîïðîâîæäåíèè
ãèäà-ïåðåâîä÷èêà, áðîíèðîâàíèå áèëåòîâ íà òðàíñïîðò è êóëüòóðíî-çðåëèùíûå
ìåðîïðèÿòèÿ.

Ïðåäïðèÿòèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ äîëæíû áûòü òîëüêî âûñøåé êàòåãîðèè:
ðåñòîðàíû ñ åâðîïåéñêîé è íàöèîíàëüíîé êóõíÿìè, ïèâíîé áàð, ðåñòîðàí ñ âàðüåòå,
êàôå, áàð.

Æèëûå íîìåðà äîëæíû áûòü îäíî- è äâóõìåñòíûå ñ ìèíè-áàðîì è ìèíè-
ñåéôîì, öâåòíûì òåëåâèçîðîì, îáåñïå÷èâàþùèì ïðèåì ïðîãðàìì îñíîâíûõ
òåëåêîìïàíèé ìèðà è ãîñòèíè÷íîãî âèäåîêàíàëà, òåëåôîí.

Ïëîùàäü æèëîãî ïîìåùåíèÿ äëÿ îäíîêîìíàòíîãî îäíîìåñòíîãî íîìåðà -
íå ìåíåå 12 êâ.ì., äâóõìåñòíîãî - íå ìåíåå 14 êâ.ì.

Âî âñåõ íîìåðàõ - ïîëíûé ñàíóçåë, äëÿ ìíîãîêîìíàòíûõ íîìåðîâ
îáÿçàòåëåí äîïîëíèòåëüíûé òóàëåò.

Äëÿ òîðãîâîãî è áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå äîëæíû
ôóíêöèîíèðîâàòü êàìåðà õðàíåíèÿ, ìàãàçèíû èëè êèîñêè ïî ïðîäàæå ñóâåíèðîâ,
òàáà÷íûõ, ïàðôþìåðíûõ è äðóãèõ òîâàðîâ, ñàëîí-ïàðèêìàõåðñêàÿ ñ
êîñìåòè÷åñêèì è ìàññàæíûì êàáèíåòàìè, áûòîâûå ñëóæáû ïî ðåìîíòó, ñòèðêå,
÷èñòêå, ãëàæåíèþ îäåæäû, ðåìîíòó è ÷èñòêå îáóâè, ñëóæáû ïî ïîäà÷å çàâòðàêîâ,
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îáåäîâ è óæèíîâ â íîìåðà. Äîëæåí ïðåäóñìàòðèâàòüñÿ ïðîêàò àâòîìàøèí,
êðóãëîñóòî÷íûé îáìåí âàëþòû.

Êîìïëåêñ ïîìåùåíèé äëÿ îáùåñòâåííûõ ìåðîïðèÿòèé è îòäûõà âêëþ÷àåò:
êèíîêîíöåðòíûé çàë, îáîðóäîâàííûé àïïàðàòóðîé äëÿ ñèíõðîííîãî ïåðåâîäà íå
ìåíåå ÷åì íà ÷åòûðå ÿçûêà, èñïîëüçóåìûé è äëÿ ïðîâåäåíèÿ êîíôåðåíöèé, ïðè
íåì äîëæíî áûòü íå ìåíåå 3-4-õ ïîìåùåíèé (ïî 100-150 ìåñò êàæäîå) äëÿ
ñåêöèîííûõ çàñåäàíèé; êåãåëüáàí; çàë èãðîâûõ àâòîìàòîâ; ñàóíó ñ áàðîì.

Ñïîðòèâíî-îçäîðîâèòåëüíûé êîìïëåêñ âêëþ÷àåò: êðûòûé ñïîðòèâíûé çàë
ñ òåííèñíûì êîðòîì, ïëàâàòåëüíûé áàññåéí, çàë òðåíàæåðîâ, ëåòíèé òåííèñíûé
êîðò, îáîðóäîâàííûé ïëÿæ è ëîäî÷íóþ ñòàíöèþ (ïðè íàëè÷èè âîäîåìà).

Ïðîôåññèîíàëüíûå òðåáîâàíèÿ ê ïåðñîíàëó çàôèêñèðîâàíû â äîëæíîñò-
íûõ èíñòðóêöèÿõ, çíàíèå èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ è ñëóæåáíîãî ýòèêåòà îáÿçàòåëüíî.

Ãîñòèíèöû êàòåãîðèè 5 çâåçä êðîìå ïåðå÷èñëåííûõ õàðàêòåðèñòèê èìåþò
áîëüøóþ ïëîùàäü íîìåðîâ, îñíàùåíû ýëåêòðîííûìè ñðåäñòâàìè êîíòðîëÿ çà
áåçîïàñíîñòüþ íîìåðà è íîâåéøèìè ñðåäñòâàìè îðãòåõíèêè, èìåþò ðàñøèðåííûé
ïåðå÷åíü ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã (íàïðèìåð, âå÷åðíÿÿ ïîäãîòîâêà íîìåðà
ãîðíè÷íîé, ïàðêîâêà ïåðñîíàëîì ãîñòèíèöû è ïîäà÷à ê ïîäúåçäó àâòîìîáèëÿ
ãîñòÿ, êðóãëîñóòî÷íîå îáñëóæèâàíèå ïèòàíèåì â íîìåðå è äð.).

Ãîñòèíèöû êàòåãîðèè 3 çâåçäû, â îòëè÷èè îò âûñøèõ êàòåãîðèé èìåþò
ìåíüøóþ ïëîùàäü æèëûõ íîìåðîâ, ìåíåå ñîâåðøåííîå òåõíè÷åñêîå
îáîðóäîâàíèå (îòñóòñòâóåò âîçäóøíî-òåïëîâàÿ çàâåñà ïðè âõîäå â âåñòèáþëü,
îáîðóäîâàíèå äëÿ äîïîëíèòåëüíîé ôèëüòðàöèè âîäû è êîíäèöèîíèðîâàíèÿ
âîçäóõà, ëèôòû ìåíåå ñêîðîñòíûå è ò.ä.), ðåñòîðàí èìååò òîëüêî îäèí çàë, â íåì
îòñóòñòâóþò îòäåëüíûå êàáèíåòû, ðåæå îñóùåñòâëÿåòñÿ ñìåíà ïîñòåëüíîãî áåëüÿ.
Îñòàëüíûå ïàðàìåòðû, õàðàêòåðèçóþùèå êîìôîðòíîñòü ïðîæèâàíèÿ, òå æå, ÷òî
è â 4-5-çâåçäî÷íûõ ãîñòèíèöàõ.

Ãîñòèíèöû êàòåãîðèè 1 è 2 çâåçäû ðàñïîëîæåíû â çäàíèÿõ áîëåå ïðîñòîãî
àðõèòåêòóðíîãî ðåøåíèÿ, èìåþò åùå áîëåå ñêðîìíîå òåõíè÷åñêîå îñíàùåíèå,
÷åì òðåõçâåçäî÷íûå (ñàíòåõíèêà, òåëåâèçîðû, òåëåôîíû, ëèôòû), íîìåðà
ìåíüøåé æèëîé ïëîùàäè ñî ñòàíäàðòíîé ìåáåëüþ è èíâåíòàðåì, ñìåíà
ïîñòåëüíîãî áåëüÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ 1 ðàç â 3-5 äíåé. Óñëóãè ïèòàíèÿ â îäíî-
çâåçäî÷íîé ãîñòèíèöå ìîãóò íå ïðåäîñòàâëÿòüñÿ, à â äâóõçâåçäî÷íîé
ïðåäîñòàâëÿþòñÿ, íî íå êðóãëîñóòî÷íî. Ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèîííûõ óñëóã,
òîðãîâîãî è áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ îáÿçàòåëüíî.

Â çàâèñèìîñòè îò ôóíêöèîíàëüíîãî íàçíà÷åíèÿ âñå ïîìåùåíèÿ ãîñòèíèöû
ìîæíî ðàçäåëèòü íà 4 îñíîâíûå ãðóïïû:

1) æèëûå;
2) àäìèíèñòðàòèâíûå;
3) îáñëóæèâàþùèå;
4) ïîäñîáíûå.
Ïåðâóþ ãðóïïó ñîñòàâëÿþò íîìåðà âñåõ êàòåãîðèé è íåïîñðåäñòâåííî

ñâÿçàííûå ñ íèì áûòîâûå ïîìåùåíèÿ.
Âòîðóþ - âåñòèáþëü ñî âñåìè âõîäÿùèìè â íåãî ïîìåùåíèÿìè è

êîììóíèêàöèÿìè, îôèñ äèðåêöèè è äðóãèå àäìèíèñòðàòèâíûå ñëóæáû.
Òðåòüþ - ïîìåùåíèÿ îáùåñòâåííîãî íàçíà÷åíèÿ (êèíîêîíöåðòíûå çàëû,

ìóçûêàëüíûå è òàíöåâàëüíûå ñàëîíû, ãîñòèíûå, çàëû êîíôåðåíöèé è ñîâåùàíèé,
ñïîðòèâíûå çàëû), ïîìåùåíèÿ ñìåæíûõ îáñëóæèâàþùèõ ïðåäïðèÿòèé (îòäåëåíèÿ
ñâÿçè, ïàðèêìàõåðñêèå ñàëîíû, ïóíêòû îáìåíà âàëþòû, êàôå, áàð, ðåñòîðàíû,
òîðãîâûå òî÷êè è äð.).

×åòâåðòóþ - õîçÿéñòâåííûå è ñêëàäñêèå ïîìåùåíèÿ (áåëüåâûå è ïðà÷å÷íûå,
èíâåíòàðíûå è ðåìîíòíûå ìàñòåðñêèå, êëàäîâûå è ñêëàäû), ïîìåùåíèÿ è
ìàñòåðñêèå ñ ðàçëè÷íûì èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêèì îáîðóäîâàíèåì, ìàøèííûå
îòäåëåíèÿ, áîéëåðíûå.

Ñîñòàâ ïîìåùåíèé îïðåäåëÿåòñÿ òèïîì ãîñòèíèöû è äèêòóåòñÿ ñòðåìëåíèåì
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ñîçäàòü âûñîêèé óðîâåíü êîìôîðòà äëÿ ãîñòåé è óëó÷øèòü óñëîâèÿ ðàáîòû
ïåðñîíàëà.

Îñíîâíóþ ÷àñòü ïëîùàäè çäàíèÿ çàíèìàþò æèëûå êîìíàòû - íîìåðà, à òàêæå
íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàííûå ñ íèìè âñïîìîãàòåëüíûå è ñëóæåáíûå ïîìåùåíèÿ.

Ãîñòèíè÷íûé íîìåð âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïî÷òè âñå ýëåìåíòû æèëèùà ÷åëîâåêà
(êðîìå êóõíè): â íåì åñòü ìåñòî äëÿ îòäûõà è ñíà, ðàáîòû, ïðèåìà ãîñòåé, åñòü
ïåðåäíÿÿ, øêàô äëÿ îäåæäû, ñàíóçåë.

Â çàâèñèìîñòè îò ñòåïåíè áëàãîóñòðîéñòâà è êîìôîðòàáåëüíîñòè íîìåðîâ
îíè äåëÿòñÿ íà ñëåäóþùèå êàòåãîðèè:

à) íîìåðà-ëþêñû (àïàðòàìåíòû) - ñîñòîÿùèå èç íåñêîëüêèõ êîìíàò,
îáîðóäîâàííûõ âûñîêîêà÷åñòâåííîé ìåáåëüþ, îñíàùåííûõ òåëåôîíîì è
òåëåâèçîðîì, ñàíòåõíèêîé âûñîêîãî êëàññà êà÷åñòâà;

á) äâóõêîìíàòíûå íîìåðà - ñîñòîÿùèå èç ïåðåäíåé, ïîëíîãî ñàíóçëà, ñïàëüíè
è ãîñòèíîé ñ ðàáî÷èì ìåñòîì è äèâàíîì; ìåáåëü, ñàíòåõíèêà è äðóãîå
îáîðóäîâàíèå îáåñïå÷èâàþò âûñîêèé óðîâåíü êîìôîðòíîñòè ïðîæèâàíèÿ;

â) íîìåð-�äóáëü� - òèïîâîé äâóõìåñòíûé íîìåð, â êîòîðîì îäíà èç êðîâàòåé
çàìåíåíà äèâàíîì-êðîâàòüþ, ÷òî ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü åãî êàê äâóõìåñòíûé è
êàê êîìôîðòàáåëüíûé îäíîìåñòíûé;

ã) îäíîêîìíàòíûå îäíîìåñòíûå íîìåðà - æèëàÿ ïëîùàäü ñîñòàâëÿåò íå
ìåíåå 8 êâ.ì., îñíàùåíèå ìåáåëüþ è èíâåíòàðåì â çàâèñèìîñòè îò êàòåãîðèè
ãîñòèíèöû;

ä) îäíîêîìíàòíûå ìíîãîìåñòíûå íîìåðà - èìåþòñÿ òîëüêî â ãîñòèíèöàõ
íèçøèõ êàòåãîðèé, â ñëó÷àå îòñóòñòâèÿ ñàíóçëà îáîðóäóþòñÿ óìûâàëüíèêîì,
íîìåðà èñïîëüçóþòñÿ, ãëàâíûì îáðàçîì, êàê ñïàëüíè.

Ïëàíèðîâêè íîìåðîâ áûâàþò ðàçëè÷íûõ òèïîâ, âêëþ÷àþùèõ â ñåáÿ: õîëë
(ïåðåäíÿÿ), æèëóþ êîìíàòó (êîìíàòû), âàííóþ, ñàíóçåë, âñòðîåííûå øêàôû, â
ðÿäå íîìåðîâ - êóõíè, ìèíè-áàðû.

Â îäíîìåñòíîì íîìåðå êàòåãîðèè 4 çâåçäû èìåþòñÿ:
- êðîâàòü, ñòîë, êðåñëà, äèâàí, òóìáî÷êè, ïîäñòàâêè äëÿ ÷åìîäàíîâ, öâåòîâ;
- øêàôû äëÿ îäåæäû è îáóâè;
- òåëåâèçîð, ðàäèî, õîëîäèëüíèê, êîíäèöèîíåð;
- ìèíè-áàð, âñòðîåííûé ñåéô;
- òåëåôîí;
- àòðèáóòû êîìôîðòà (öâåòû, êîâðû, êàðòèíû, øòîðû è äð.).
Â ãîñòèíèöå âñÿ ìåáåëü ïîäðàçäåëÿåòñÿ íà: áûòîâóþ, êîíòîðñêóþ,

ðåñòîðàííóþ è ñïåöèàëüíóþ.
Áûòîâàÿ ìåáåëü ðàñïîëàãàåòñÿ â íîìåðàõ ãîñòèíèöû; êîíòîðñêàÿ - â

àäìèíèñòðàòèâíûõ ïîìåùåíèÿõ; ðåñòîðàííàÿ - â ðåñòîðàíàõ, ñòîëîâûõ, êàôå,
áàðàõ; ñïåöèàëüíàÿ - â ïàðèêìàõåðñêèõ, ñàëîíàõ, ìåäèöèíñêèõ êàáèíåòàõ è ïð.

Îñíàùåíèå íîìåðîâ çàâèñèò òàêæå îò íàçíà÷åíèÿ ãîñòèíèöû (äëÿ äåëîâûõ
ëþäåé, êîíãðåññ- è áèçíåñ-òóðèçìà, òóðèñòîâ ñ ïîçíàâàòåëüíîé öåëüþ, òðàíçèòíûõ
êëèåíòîâ è ò.ä.) è åå êàòåãîðèè.

Òàê, íîìåð äëÿ äåëîâîãî êëèåíòà äîëæåí áûòü êëàññà �êàáèíåò� óâåëè÷åííîãî
ðàçìåðà, ñ ìàêñèìàëüíîé çâóêîèçîëÿöèåé, ñ âîçìîæíîñòüþ ïðèåìà äåëîâûõ ëþäåé
â íîìåðå.

Ñïåöèôè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ ïðåäúÿâëÿþòñÿ ê îáîðóäîâàíèþ íîìåðà äëÿ
êëèåíòîâ ñ äåòüìè, äëÿ ñåìåéíûõ êëèåíòîâ, äëÿ òóðèñòîâ ñ æèâîòíûìè è ò.ä.

Â êóðîðòíîé ãîñòèíèöå, êàê ïðàâèëî, äîëæíî áûòü ïðåäóñìîòðåíî ñïàëüíîå
ìåñòî êàê â íîìåðå, òàê è â ëîäæèè.

Â ðÿäå ãîñòèíèö ïðåäóñìîòðåíû òðàíñôîðìèðóåìûå íîìåðà, ò.å. èçìåíåíèå
ïëîùàäè â çàâèñèìîñòè îò óñëîâèé çà ñ÷åò ðàçäâèæíûõ ïåðåãîðîäîê (íîìåð
�äóáëü�).

Ê âñïîìîãàòåëüíûì ïîìåùåíèÿì æèëîé ãðóïïû ãîñòèíèöû îòíîñÿòñÿ
âåñòèáþëü, êîðèäîðû, ïîýòàæíûå õîëëû è ãîñòèíûå.
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Âåñòèáþëü ñâÿçûâàåò âñå îñíîâíûå ãðóïïû ãîñòèíè÷íûõ ïîìåùåíèé, â íåì
ðàñïîëîæåíà ñëóæáà ïðèåìà (ðåöåïöèÿ) ñ çîíîé îòäûõà è îæèäàíèÿ, ãàðäåðîá,
áþðî îáñëóæèâàíèÿ, àãåíòñòâî ñâÿçè, òðàíñïîðòíûå îòäåëåíèÿ, êàìåðà õðàíåíèÿ,
ðàçíîîáðàçíûå òîðãîâûå êèîñêè, èìååòñÿ âõîä â ðåñòîðàí èëè êàôå.

Êîðèäîðû, êàê è âåñòèáþëü, ñîñòàâëÿþò ïåðâîíà÷àëüíîå ïðåäñòàâëåíèå î
ãîñòèíèöå, ïîðÿäêå è êîìôîðòå â íåé. Â êîðèäîðàõ íå äîëæíî áûòü íèêàêîé
ìåáåëè, ÷òîáû íå çàòðóäíÿòü ïåðåäâèæåíèå ëþäåé. Øèðèíà êîðèäîðà
ðàññ÷èòûâàåòñÿ òàê, ÷òîáû â íåì ëåãêî ìîãëè ðàçìèíóòüñÿ äâà ÷åëîâåêà ñ
÷åìîäàíàìè â ðóêàõ. Îòêðûâàåìûå äâåðè íå äîëæíû ìåøàòü ïðîõîäó
ïðîæèâàþùèõ è ïåðñîíàëà.

Õîëëû ãîñòèíèöû ÷àñòî ñëóæàò ïðèåìíîé, ãäå ñîáèðàþòñÿ ãðóïïû ïðèåõàâøèõ
òóðèñòîâ èëè ïîñåòèòåëåé. Õîëë äîëæåí áûòü ïðîñòîðíûì, íå çàãðóæåííûì
ìåáåëüþ. Äëÿ óäîáñòâà â íåì äîëæíî ñòîÿòü íåñêîëüêî ïðî÷íûõ è óäîáíûõ êðåñåë
è æóðíàëüíûå ñòîëèêè.

Ãîñòèíàÿ áûâàåò ðåøåíà êàê ÷àñòü êîðèäîðà. Íî åñëè â íåé åñòü òåëåâèçîð,
ðàäèîïðèåìíèê èëè ìóçûêàëüíûé èíñòðóìåíò, îíà îáÿçàòåëüíî äîëæíà áûòü
îòäåëåíà îò êîðèäîðà. Â þæíûõ ðàéîíàõ ãîñòèíóþ (õîëë ïåðâîãî ýòàæà) èíîãäà
äåëàþò â âèäå îòêðûòîé òåððàñû èëè âíóòðåííåãî äâîðèêà-ñàäà (÷àñòî ñ
áàññåéíîì), âîêðóã êîòîðîãî ãðóïïèðóþòñÿ çàëû ðåñòîðàíà, áàð, êàôå.

Êîìôîðòàáåëüíàÿ ãîñòèíèöà, êàê ïðàâèëî, èìååò õîðîøî îðãàíèçîâàííóþ
ñåòü îáñëóæèâàíèÿ ïèòàíèåì. Êîëè÷åñòâî ïîñàäî÷íûõ ìåñò ðåñòîðàíà îïðåäåëÿþò
èñõîäÿ èç ïîëíîé âìåñòèìîñòè ãîñòèíèöû è âîçìîæíîñòè îáñëóæèâàíèÿ äðóãèõ
ïîñåòèòåëåé. Îá îáåñïå÷åííîñòè ðåñòîðàííûìè óñëóãàìè â ñèñòåìå ãîñòèíèö
�Èíòóðèñòà� â Ìîñêâå ñâèäåòåëüñòâóþò äàííûå òàáë.1.

     Òàáëèöà 1

Ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå ìàòåðèàëüíóþ áàçó
ãîñòèíèö ñèñòåìû Ãîñêîìèíòóðèñòà

Ãîñòèíèöà Ìåñò Íîìåðîâ Ìåñò â
ðåñòîðàíàõ

�Èíòóðèñò� 916 466 1400

�Êîñìîñ� 3494 1777 4064

�Íàöèîíàëü� 343 206 672

�Ìåòðîïîëü� 666 400 1149

�Áåëãðàä� 1663 921 1700

Áàðû â áîëüøèõ ãîñòèíèöàõ óñòðàèâàþò íà ïåðâîì èëè âòîðîì ýòàæàõ, èíîãäà
ñ îòäåëüíûì âõîäîì èç âåñòèáþëÿ. Îáû÷íî ýòî áàðû çàêðûòîãî òèïà,
îáñëóæèâàþùèå ïðîæèâàþùèõ â ãîñòèíèöå è èõ ãîñòåé.

Ïîñêîëüêó ãîñòèíèöà - ýòî �âðåìåííûé äîì� äëÿ ãîñòåé, îñîáîå âíèìàíèå
ñëåäóåò óäåëÿòü èíòåðüåðó ïîìåùåíèé.

Ïðè îáîðóäîâàíèè æèëûõ ïîìåùåíèé âàæíî âñå. Âñå ïðåäìåòû,
îêðóæàþùèå ãîñòåé, äîëæíû ðàäîâàòü ãëàç, ãàðìîíè÷íî ñî÷åòàòüñÿ, äîñòàâëÿòü
ìàêñèìóì óäîáñòâ.

Èíòåðüåðû âåñòèáþëÿ, êîðèäîðîâ, õîëëîâ, ãîñòèíûõ äîëæíû ñîçäàâàòüñÿ
êîìïîçèöèîííî, ñî÷åòàÿ îñâåùåíèå, öâåò è ôàêòóðó ñòåí, ïîòîëêà, ïîëà, îòäåëêó
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âõîäÿùèõ â êîðèäîð äâåðåé.
Ñòåíû, ïîëû è ïîòîëêè ãîñòèíè÷íûõ ïîìåùåíèé âûïîëíÿþòñÿ èç ìàòåðèàëîâ

ïîâûøåííîé îãíåñòîéêîñòè.
Â çàâèñèìîñòè îò óðîâíÿ áëàãîóñòðîåííîñòè, ðàçâèòèÿ îáñëóæèâàþùåé

èíôðàñòðóêòóðû ãîñòèíèöàì ïðèñâàèâàþòñÿ êàòåãîðèè.
Ïåðå÷åíü òðåáîâàíèé ê ãîñòèíèöàì ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèé, äåéñòâóþùèõ â

Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, ïðåäñòàâëåí â ïðèëîæåíèè 1.
Çàëîã óñïåøíîé ðàáîòû ãîñòèíèöû - ñîâðåìåííàÿ êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ.
Ïåðåñòðîéêà ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìû â íàøåé ñòðàíå âûäâèãàåò íà ïåðâûé

ïëàí â ýêîíîìè÷åñêîé ñôåðå òàêèå êàòåãîðèè êàê ñâîáîäíîå
ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî è êîíêóðåíöèÿ. Ãîñòèíè÷íàÿ èíäóñòðèÿ ïîïîëíÿåòñÿ
ïðåäïðèÿòèÿìè ðàçëè÷íûõ ôîðì ñîáñòâåííîñòè, ñòðåìÿùèìèñÿ íàéòè ñâîþ íèøó
íà ðûíêå óñëóã. Íîâûå óñëîâèÿ äèêòóþò íåîáõîäèìîñòü âíåäðåíèÿ íîâûõ ìåòîäîâ
ïëàíèðîâàíèÿ ïðîèçâîäñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè, ñïîñîáíûõ îáåñïå÷èòü ñòàáèëüíóþ
è ïðèáûëüíóþ ðàáîòó ïðåäïðèÿòèÿ. Òàêèå ìåòîäû ñóùåñòâóþò è øèðîêî
ïðèìåíÿþòñÿ â çàðóáåæíîì ãîñòèíè÷íîì ñåðâèñå.

ÎÁÙÈÅ ÏÐÅÄÑÒÀÂËÅÍÈß Î ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÛÕ ÓÑËÓÃ

1. Îáçîð ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè

Ìàðêåòèíã - îäíî èç êëþ÷åâûõ íàïðàâëåíèé ðàáîòû, âõîäÿùèõ â îáÿçàííîñòè
ðóêîâîäñòâà ëþáîãî ãîñòèíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ. Ìàðêåòèíã - ýòî îñóùåñòâëåíèå
êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè, öåëüþ êîòîðîãî ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ïðÿìûõ ïîòîêîâ
òîâàðîâ è óñëóã îò ïðîèçâîäèòåëåé ê ïîòðåáèòåëÿì. Ìàðêåòèíã ìîæåò áûòü òàêæå
îõàðàêòåðèçîâàí êàê îáúåäèíåíèå, ñëèÿíèå è êîíòðîëèðóåìîå óïðàâëåíèå âñåìè
ðåñóðñàìè êîìïàíèè, èìåþùèìè çíà÷åíèå äëÿ ñáûòà.

Ìàðêåòèíã âêëþ÷àåò â ñåáÿ êîìïëåêñ ðàçëè÷íûõ ìåðîïðèÿòèé:
1. Âûÿâëåíèå æåëàíèé è ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëÿ.
Óñïåøíî ðàáîòàþùèå êîìïàíèè ïîñòîÿííî íàáëþäàþò çà ñâîèìè ãîñòÿìè è

ñòàðàþòñÿ óëó÷øèòü ñâîè âîçìîæíîñòè â îáñëóæèâàíèè.
Ãîñòè ñàìè, êîãäà èì ïðåäîñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü, ãîòîâû ðàññêàçàòü, ÷òî

èìåííî â îáñëóæèâàíèè èõ óäîâëåòâîðÿåò, à ÷òî òðåáóåò óëó÷øåíèÿ. Î÷åíü âàæíî
äëÿ ðóêîâîäèòåëåé íàó÷èòüñÿ ñëóøàòü ñâîèõ ãîñòåé è ïîñòóïàòü òàê, êàê îíè
ðåêîìåíäóþò.

2. Ñîçäàíèå êîìïëåêñà òîâàðîâ è óñëóã, êîòîðûå áû óäîâëåòâîðÿëè ýòèì
æåëàíèÿì è ïîòðåáíîñòÿì.

Êàæäûé ãîä ñîçäàþòñÿ è ïîñòóïàþò íà ðûíîê íîâûå òîâàðû è óñëóãè. Òîëüêî
çà ïîñëåäíèå ãîäû â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå ïîÿâèëèñü ãîñòèíèöû ýêîíîìè÷åñêîãî
êëàññà, ãîñòèíèöû êëàññà �àïàðòàìåíò� è ìíîãîå äðóãîå. Èññëåäîâàíèå íóæä ðûíêà
ïðèâîäèò ê ìíîãîîáðàçèþ ïðåäëàãàåìûõ ïîòðåáèòåëÿì ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.

3. Ïðîäâèæåíèå òîâàðîâ è óñëóã íà ðûíîê è ñáûò ñîçäàííûõ òîâàðîâ è
óñëóã ñ öåëüþ ñîçäàíèÿ ïðèåìëåìîãî óðîâíÿ äîõîäíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ òîãî, ÷òîáû äîáèòüñÿ óñïåõà, òðåáóþòñÿ çíà÷èòåëüíûå óñèëèÿ, âûäóìêà
è íàõîä÷èâîñòü. Ðåêëàìíûå èçäàíèÿ ïåðåïîëíåíû ðàçíîîáðàçíûìè
êîììåð÷åñêèìè ïðåäëîæåíèÿìè è êëþ÷ ê óñïåõó çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû
äîâåñòè äî ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà ñîîòâåòñòâóþùóþ èíôîðìàöèþ è âûçâàòü
åãî îòâåòíûå äåéñòâèÿ, êîòîðûå â ëó÷øåì ñëó÷àå äîëæíû çàâåðøèòüñÿ
ïðèîáðåòåíèåì óñëóã ôèðìû.

Çàâåðøàþùèì ýòàïîì ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå äîïóñòèìîãî óðîâíÿ
äîõîäîâ. Ýòî èìåííî òà öåëü, äîñòè÷ü êîòîðóþ ñòðåìÿòñÿ âñå, íî äîñòèãàþò ëèøü
óñïåøíî ðàáîòàþùèå êîìïàíèè.
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2. Îñîáåííîñòè ìàðêåòèíãà â ñôåðå óñëóã

Ìàðêåòèíã â ñôåðå óñëóã èìååò ñâîè ñïåöèôè÷åñêèå îñîáåííîñòè â
ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè âèäàìè êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè.

Ìàðêåòèíãîâàÿ êîíöåïöèÿ â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå óñòàíàâëèâàåò, ÷òî ãëàâíûì
ïðèîðèòåòîì â ïðåäïðèíèìàòåëüñòâå äîëæíî áûòü óäîâëåòâîðåíèå æåëàíèé è
ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ.

Åñëè òàêîå êîììåð÷åñêîå ïðåäïðèÿòèå êàê ãîñòèíèöà, ñïîñîáíî
óäîâëåòâîðèòü êëèåíòîâ, îíè, âåðîÿòíåå âñåãî, ñìîãóò ñîçäàòü äëÿ ýòîãî
ïðåäïðèÿòèÿ óðîâåíü îáîðîòà, êîòîðûé ïîçâîëèò åìó áûòü ïðèáûëüíûì.
Ðóêîâîäñòâî ãîñòèíèö, äåëàÿ àêöåíò íà óäîâëåòâîðåíèè ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ,
ïîëó÷àåò áîëåå âûãîäíûå â ôèíàíñîâîì îòíîøåíèè ðåçóëüòàòû, íåæåëè äóìàÿ
âíà÷àëå î ïðèáûëüíîñòè, à ïîòîì óæå î ñîâåðøåííîì îáñëóæèâàíèè êëèåíòîâ.

Ìàðêåòèíã â îáñëóæèâàíèè ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè
îòëè÷àåòñÿ îò ìàðêåòèíãà òîâàðîâ, òàêèõ êàê àâòîìîáèëè èëè òåëåâèçîðû.
Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî ïðè÷èí äëÿ òàêîãî îòëè÷èÿ.

1) Ñîñòàâ ïðîäóêòà.
Êîãäà ïîêóïàòåëü ïðèîáðåòàåò îáñëóæèâàíèå, íàïðèìåð, ãîñòèíè÷íîå

ðàçìåùåíèå, îáñëóæèâàíèå êàê ïðîäóêò îêàçûâàåòñÿ äëÿ íåãî ñîâåðøåííî
íåîñÿçàåìûì. Ïîëüçóÿñü óñëóãàìè ãîñòèíèöû, ãîñòü ïîëó÷àåò îáñëóæèâàíèå â
ôîðìå ðåãèñòðàöèè è îôîðìëåíèÿ ðàçìåùåíèÿ, îôîðìëåíèÿ âûåçäà,
îáñëóæèâàíèÿ â ðåñòîðàíå, âîçìîæíîñòè ïëàâàòü â áàññåéíå, à òàêæå â ôîðìå
äðóãèõ óäîáñòâ. Êîãäà ãîñòü ïîêèäàåò ãîñòèíèöó, ó íåãî íåò íè÷åãî ìàòåðèàëüíîãî
èç òîãî, ÷òî ìîæíî áûëî áû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóãèì èëè ñàìîìó ñåáå â
êà÷åñòâå íàïîìèíàíèÿ î ÷àñàõ, ïðîâåäåííûõ â ãîñòèíèöå.

2. Ó÷àñòèå ïîòðåáèòåëÿ.
Îáñëóæèâàíèå îòëè÷àåòñÿ îò òîâàðîâ òàêæå è òåì, ÷òî ïîòðåáèòåëü àêòèâíî

ó÷àñòâóåò â ïðîöåññå. Âî âðåìÿ ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå ãîñòè âñòóïàþò â êîíòàêò
ñ îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì, îáúÿñíÿÿ êàêèì îáðàçîì äîëæíà áûòü âûïîëíåíà
óñëóãà (ðàçâåøåíà îäåæäà, âû÷èùåíà îáóâü, âûãëàæåíû ñîðî÷êè).

3) Êîíòðîëü êà÷åñòâà.
Åñëè íà ôàáðèêå ïðîäóêò èìååò áðàê, îí ìîæåò áûòü ñíÿò c ïðîèçâîäñòâà

äëÿ óñòðàíåíèÿ äåôåêòà. Â îáñëóæèâàíèè ýòî íåâîçìîæíî. Åñëè øâåéöàð â
ãîñòèíèöå ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì îòîøåë îò ñâîåãî ìåñòà è íå ìîæåò ïîìî÷ü
ãîñòþ âûãðóçèòü åãî áàãàæ èç ìàøèíû, ó ãîñòÿ ìîæåò ñëîæèòüñÿ íåãàòèâíîå
îòíîøåíèå ê óðîâíþ îáñëóæèâàíèÿ â ýòîé ãîñòèíèöå.

4) Íåâîçìîæíîñòü íàêîïëåíèÿ è õðàíåíèÿ âïðîê.
Â îòëè÷èå îò òîâàðíîãî ïðîèçâîäñòâà, â êîòîðîì êîíå÷íûé ïðîäóêò ìîæåò

áûòü ñêëàäèðîâàí â îæèäàíèè ïîäúåìà ïîêóïàòåëüñêîãî ñïðîñà, ñêëàäèðîâàòü
îáñëóæèâàíèå êàê êîíå÷íûé ïðîäóêò ðàáîòû ïðåäïðèÿòèÿ íåâîçìîæíî. Äëÿ
ãîñòèíèöû, èìåþùåé íîìåðíîé ôîíä â 300 íîìåðîâ, âñÿêîå ïðåâûøåíèå ýòîãî
ïðåäåëà â çàÿâêàõ íà ðàçìåùåíèå íå èìååò çíà÷åíèÿ. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, äîõîä,
íåäîïîëó÷åííûé â ðåçóëüòàòå ïðîñòîÿ íåïðîäàííûõ íîìåðîâ, óòðà÷åí íàâñåãäà.

5) Êàíàëû ðàñïðåäåëåíèÿ.
Åñëè òîâàðîïðîèçâîäèòåëè îñóùåñòâëÿþò ïðîèçâîäñòâî, õðàíåíèå è ïðîäàæó

ñâîåãî ïðîäóêòà â ðàçëè÷íûõ ïîìåùåíèÿõ, òî ãîñòèíèöû ïðåäëàãàþò ñâîè
ðàçíîîáðàçíûå óñëóãè â ïðåäåëàõ ñâîèõ ïîìåùåíèé.

Âåñü êîìïëåêñ îáñëóæèâàíèÿ ñîñðåäîòî÷åí â îäíîì ìåñòå è íàöåëåí íà òî,
÷òîáû ãîñòè ïîëó÷àëè òî îáñëóæèâàíèå, íà êîòîðîå ðàññ÷èòûâàëè. Êðîìå òîãî,
àäìèíèñòðàöèÿ ìîæåò áûòü ïðèâëå÷åíà ê îñóùåñòâëåíèþ êîíòðîëÿ çà íåêîòîðûìè
èç ãîñòåé, åñëè èõ ïîâåäåíèå íà÷èíàåò îòðèöàòåëüíî âëèÿòü íà ïðîöåññ
îáñëóæèâàíèÿ äðóãèõ ãîñòåé.
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3. Òåíäåíöèè óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì â ãîñòèíè÷íîé ñôåðå

Îñòàíîâèìñÿ íà òàêèõ õàðàêòåðíûõ íàïðàâëåíèÿõ ìàðêåòèíãîâîé
äåÿòåëüíîñòè â ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå êàê óãëóáëåííîå ñåãìåíòèðîâàíèå ðûíêà,
êîìïëåêñíîå îáñëóæèâàíèå êëèåíòîâ è ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà.

Ñåãìåíòèðîâàíèå ðûíêà ïðåäóñìàòðèâàåò ðàçäåëåíèå âñåãî ïîòåíöèàëüíîãî
ðûíêà íà ìåíüøèå îäíîðîäíûå îáëàñòè. Ïðåäëîæåíèå ãîñòèíè÷íîãî ðàçìåùåíèÿ
î÷åíü øèðîêîìó êðóãó êëèåíòîâ ïîñòåïåííî äîëæíî óéòè â ïðîøëîå. Íåîáõîäèìî
òî÷íî îïðåäåëèòü êîìïëåêñ òîâàðîâ è óñëóã ñ òåì, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü
ïîòðåáíîñòè êàêîé-ëèáî óçêîé êàòåãîðèè ïóòåøåñòâåííèêîâ.

Ãîñòèíè÷íàÿ èíäóñòðèÿ â çàâèñèìîñòè îò êîíêðåòíûõ íóæä ïîòðåáèòåëåé
ìîæåò áûòü ñåãìåíòèðîâàíà: ïîëíûé ïàíñèîí äëÿ áèçíåñ-òóðèñòîâ, îáñëóæèâàíèå
ýêîíîìè÷åñêîãî êëàññà, îáñëóæèâàíèå â àïàðòàìåíòàõ, âûñøèé ýêîíîìè÷åñêèé
êëàññ îáñëóæèâàíèÿ, êóðîðòíîå îáñëóæèâàíèå, îáñëóæèâàíèå â öåíòðå ãîðîäà è
íà åãî îêðàèíàõ, âäîëü àâòîìàãèñòðàëåé è ò.ä.

Ãîñòèíè÷íûå ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû ñîçäàòü ñâîè ñòðàòåãèè îáñëóæèâàíèÿ,
äëÿ òîãî ÷òîáû ñîîòâåòñòâîâàòü ñïåöèôè÷åñêèì ïîòðåáíîñòÿì ðûíêà, â êîòîðîì
îíè âûáðàëè äëÿ ñåáÿ îïðåäåëåííûé ñåãìåíò.

Ñåãìåíòàöèÿ ãîñòèíè÷íîãî ðûíêà òðàäèöèîííî îïèðàåòñÿ íà ñëåäóþùèå
ïåðåìåííûå:

- äåìîãðàôè÷åñêèå (âîçðàñò, ïîë, äîõîä, îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü);
- ïîâåäåí÷åñêèå (ïîåçäêè ÷àñòûå, íå÷àñòûå, ðåäêèå);
- öåíîâûå (âûñîêàÿ, ñðåäíÿÿ è íèçêàÿ öåíà êîìïëåêñà óñëóã);
- ïñèõîãðàôè÷åñêèå (ñòèëü æèçíè, ïîâåäåíèÿ, òðåáîâàíèÿ ê óðîâíþ

êîìôîðòà).
Ñîâðåìåííàÿ ãîñòèíèöà ñòðåìèòñÿ ïðåäîñòàâèòü êëèåíòàì êîìïëåêñíîå

îáñëóæèâàíèå (�ïîëíûé ïàíñèîí�).
Óõîäÿò â ïðîøëîå òå âðåìåíà, êîãäà ãîñòèíèöû ñîçäàâàëè òîëüêî óñëîâèÿ

äëÿ ðàçìåùåíèÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îíè ñîçäàþò ïîëíûé êîìïëåêñ óñëóã,
ïðåäëàãàþò øèðîêèé âûáîð óäîáñòâ, êîòîðûå êëèåíòû ìîãëè áû ïîæåëàòü. Òàêèå
óäîáñòâà âêëþ÷àþò ðàçíîîáðàçíûå ðåñòîðàíû è áàðû, öåíòðû îáùåôèçè÷åñêèõ
óïðàæíåíèé, âíóòðèêîìïëåêñíûå ãîñòèíè÷íûå öåíòðû, íå ãîâîðÿ óæå î äðóãèõ
ðàçíîîáðàçíûõ ôîðìàõ îáñëóæèâàíèÿ. Êàæäîå äîïîëíèòåëüíîå îáñëóæèâàíèå
èëè óäîáñòâî äîëæíî áûòü îïðåäåëåíî ñ òî÷êè çðåíèÿ åãî âçíîñà â îáùóþ êîïèëêó
äîõîäîâ ïðåäïðèÿòèÿ è åãî öåííîñòè äëÿ ãîñòåé.

Â ãîñòèíè÷íîì ñåêòîðå âñå áîëüøåå çíà÷åíèå ïðèäàåòñÿ ñòèìóëèðîâàíèþ
ñáûòà.

Íåêîòîðûå êðóïíûå ãîñòèíè÷íûå öåïè ÑØÀ ñîçäàëè ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû
äëÿ ïîñòîÿííûõ ãîñòåé. Ïî ýòèì ïðîãðàììàì êëèåíò ïîëó÷àåò ïðåèìóùåñòâà,
÷àñòî çàêëþ÷àþùèåñÿ â ñíèæåíèè ñòîèìîñòè ðàçìåùåíèÿ, îáóñëîâëåííîãî
ìèíèìàëüíûì ÷èñëîì íî÷åâîê, ïðîâåäåííûõ â ãîñòèíèöàõ êîíêðåòíîé öåïè.

Ïîñêîëüêó öåïè èìåþò îáùèå êîìïüþòåðíûå ñèñòåìû áðîíèðîâàíèÿ, ýòî
ïîçâîëÿåò áåç çàäåðæêè ó÷èòûâàòü êîëè÷åñòâî íî÷åâîê êàæäîãî êîíêðåòíîãî
êëèåíòà çà ãîä. Êëèåíò ìîæåò áûòü ïîîùðåí êàêèì-ëèáî ïîäàðêîì îò êîìïàíèè,
äîïîëíèòåëüíûì áåñïëàòíûì ðàçìåùåíèåì èëè äàæå áåñïëàòíîé òóðèñòè÷åñêîé
ïîåçäêîé.

Äîïîëíèòåëüíûì ïðåèìóùåñòâîì òàêèõ ïðîãðàìì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíè
ñâÿçàíû ñ àíàëîãè÷íûìè ïðîãðàììàìè íà îñíîâíûõ àâèàëèíèÿõ ÑØÀ. Êëèåíò,
ðåãóëÿðíî ëåòàþùèé îïðåäåëåííûìè ñàìîëåòàìè è ïðîæèâàþùèé â îïðåäåëåí-
íûõ ãîñòèíèöàõ, ïîëó÷àåò ïðàâî ïî òàêèì ïðîãðàììàì íà çíà÷èòåëüíûå ëüãîòû.

4. Àíàëèç êîíúþíêòóðû ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã

Âàæíåéøèì ýòàïîì ëþáîãî ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ àíàëèç
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êîíúþíêòóðû ðûíêà. Äëÿ ãîñòèíè÷íîãî áèçíåñà òàêîé àíàëèç ÿâëÿåòñÿ òî÷íûì è
îáúåêòèâíûì ñïîñîáîì èçó÷åíèÿ èìåííî òåõ ëþäåé, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ âàøèìè
êëèåíòàìè èëè ìîãóò èìè ñòàòü.

Ñèòóàöèÿ

Äëÿ ðàçðàáîòêè íîâîé ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêè ãîñòèíèöû ñ öåëüþ
ðàñøèðåíèÿ êîíòèíãåíòà ñâîèõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ íåîáõîäèìî ïðîâåñòè
àíàëèç êîíúþíêòóðû ðûíêà. Íà êàêèå âîïðîñû äîëæåí ïîëó÷èòü îòâåò ðóêîâîäèòåëü
â õîäå ýòîãî èññëåäîâàíèÿ?

Âàæíî ïîìíèòü, ÷òî àíàëèç êîíúþíêòóðû ðûíêà íå ìîæåò áûòü èäåàëüíûì.
Îí íèêîãäà íå äàñò âñåõ îòâåòîâ, à òå, êîòîðûå áóäóò ïîëó÷åíû, áóäóò âåðíû
ëèøü íà îïðåäåëåííîå âðåìÿ, ïîòîìó ÷òî ëþäè ìåíÿþòñÿ â ñâîèõ ïðåäïî÷òåíèÿõ,
óáåæäåíèÿõ è ïîâåäåíèè. Â ñèëó ýòîãî àíàëèç êîíúþíêòóðû ðûíêà äîëæåí
ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ïîñòîÿííûé ïðîöåññ îïðåäåëåíèÿ íîâûõ ïîòðåáíîñòåé è
ïóòåé èõ óäîâëåòâîðåíèÿ.

Ïåðâûì øàãîì â ïðîöåññå ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà êîíúþíêòóðû ðûíêà ÿâëÿåòñÿ
àíàëèç ñèòóàöèè. Îí âêëþ÷àåò â ñåáÿ èçó÷åíèå âñåé äîñòóïíîé èíôîðìàöèè î
ãîñòèíèöå è åå êëèåíòàõ, ñîñòîÿíèè ðûíêà ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â öåëîì è
çàíèìàåìîãî ñåãìåíòà, äåìîãðàôè÷åñêîé ñèòóàöèè â ðàéîíå, ñðåäñòâàõ ìàññîâîé
èíôîðìàöèè è ñïîñîáàõ ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáûòà. Â õîäå òàêîãî àíàëèçà
íåîáõîäèìî îòâåòèòü íà âîïðîñû:

1. Êòî ìîè êëèåíòû èëè ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû?
2. ×òî îíè çà ëþäè? (âîçðàñò, äîõîä, îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü, ñòèëü æèçíè).
3. Ãäå îíè æèâóò? (ðàññòîÿíèå îò ïðåäïðèÿòèÿ, ãîðîä èëè ñåëüñêàÿ ìåñòíîñòü,

âëàäåëüöû ñîáñòâåííûõ äîìîâ èëè æèâóò â àðåíäóåìûõ êâàðòèðàõ).
4. Ïî÷åìó îíè ïîêóïàþò? (îêàçàëèñü ñëó÷àéíî â ðàéîíå, ïî ñîâåòó äðóçåé,

óâèäåëè îáúÿâëåíèå â ãàçåòå è ò.ï.).
5. Óäîâëåòâîðÿåì ëè ìû èõ ïîòðåáíîñòè? (óäîáíîå ìåñòîðàñïîëîæåíèå,

ñîîòâåòñòâóþùàÿ àòìîñôåðà, ïîäõîäÿùèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ è ò.ï.).
6. Ñîîòâåòñòâóþò ëè ìîè öåíû òîìó ñòèëþ, êîòîðûé ÿ ñîáèðàþñü

ïîääåðæèâàòü? Ñîîòâåòñòâóþò ëè öåíû òîìó îáñëóæèâàíèþ, êîòîðîå ïîëó÷àþò
êëèåíòû?

7. Êàêàÿ ÷àñòü ìîåãî áèçíåñà ÿâëÿåòñÿ ðåçóëüòàòîì ñïåöèàëüíûõ êàìïàíèé
ïî ñòèìóëèðîâàíèþ ñáûòà? Êàê ìíîãî äîïîëíèòåëüíûõ êëèåíòîâ ïîÿâèëîñü â
ðåçóëüòàòå îïðåäåëåííîé êàìïàíèè?

8. Êàêèå ÑÌÈ ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ ïðîâåäåíèÿ ðåêëàìíîé êàìïàíèè?
Äàëåå ïðîâîäèòñÿ ïðåäâàðèòåëüíàÿ îöåíêà ñèòóàöèè. Â õîäå áåñåä ñ

êëèåíòàìè è ïðåäñòàâèòåëÿìè âûÿâëÿåòñÿ ïîíèìàíèå òåõ öåëåé, íà äîñòèæåíèå
êîòîðûõ öåëåñîîáðàçíî ðàñõîäîâàòü âðåìÿ è äåíüãè îðãàíèçàöèè.

Ïðàâèëüíî ïðîâåäåííûé àíàëèç êîíúþíêòóðû ðûíêà äàåò:
1. Ñíèæåíèå ðèñêà íåóäà÷è ïðè èñïîëüçîâàíèè ðàíåå íå ïðèìåíÿâøèõñÿ

òåõíîëîãèé.
2. Âûÿâëåíèå ïðîáëåì è âîçìîæíîñòåé, âîçíèêàþùèõ íà ðûíêå.
3. Ñîçäàíèå îñíîâîïîëàãàþùèõ ïðåäñòàâëåíèé î ðûíêàõ, ÷òî ïîçâîëÿåò

ïðèíèìàòü áîëåå ãðàìîòíûå óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ.
4. Ïëàíèðîâàíèå ðÿäà øàãîâ, íàïðàâëåííûõ íà ñîõðàíåíèå ïðèáûëüíîñòè è

ïðîöâåòàíèÿ.
Äëÿ ïðîâåäåíèÿ àíàëèçà ïðèìåíÿþò ðàçëè÷íûå ìåòîäû ïîèñêà èñòî÷íèêîâ

èíôîðìàöèè. Â íà÷àëå ïîèñêà öåëåñîîáðàçíî ðàññìîòðåòü ðåçóëüòàòû ðàíåå
ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé, îïóáëèêîâàííûå â êíèãàõ, æóðíàëàõ, ñïðàâî÷íûõ
ìàòåðèàëàõ.
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Åñëè èíôîðìàöèÿ íå ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà èç ýòèõ èñòî÷íèêîâ, âîçíèêàåò
ïîòðåáíîñòü â ïåðâè÷íîì èññëåäîâàíèè. Ìåòîäû ïðîâåäåíèÿ ïåðâè÷íîãî
èññëåäîâàíèÿ ìîãóò áûòü ëþáûìè, îò ñàìûõ ïðîñòûõ äî ñàìûõ ñëîæíûõ. Â
èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà îäíèì èç íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ ñïîñîáîâ ñáîðà
ïåðâè÷íîé èíôîðìàöèè ÿâëÿåòñÿ îïðîñ èëè àíêåòèðîâàíèå.

Ñàìûì âàæíûì ñïîñîáîì ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè ÿâëÿåòñÿ íàáëþäåíèå.
Äîñòàòî÷íî äåðæàòü ãëàçà è óøè îòêðûòûìè, ÷òîáû ïîëó÷èòü ìàññó öåííîé
èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ. Ñêîëüêî èì ëåò, êàê îíè îäåòû, ñåìåéíûå îíè èëè
õîëîñòûå, êàêîé ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòüþ îíè çàíèìàþòñÿ. Îòâåòû íà
ýòè íà ïåðâûé âçãëÿä ïîâåðõíîñòíûå âîïðîñû äàþò ìíîãî ïèùè äëÿ ðàññóæäåíèé,
ïîçâîëÿþò âñêðûòü ãëóáèííûå ìîòèâû ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ è ñäåëàííîãî èìè
âûáîðà. Îñîçíàâ ýòè ñêðûòûå ïðóæèíû ïîâåäåíèÿ, ìîæíî ïîéòè äàëüøå ïî ïóòè
óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ è ñîçäàíèÿ óñëîâèé, ïðè êîòîðûõ êëèåíòû
ñòàíîâÿòñÿ ðåãóëÿðíûìè ïîòðåáèòåëÿìè âàøèõ òîâàðîâ è óñëóã.

Ñëåäóþùèì øàãîì ÿâëÿåòñÿ àíàëèç èíôîðìàöèè. Ïîñëå òîãî êàê
íåîáõîäèìûå äàííûå ñîáðàíû, îíè äîëæíû áûòü ïîìåùåíû â òàáëèöó,
ïðîàíàëèçèðîâàíû è èñòîëêîâàíû, ñ òåì ÷òîáû ðóêîâîäñòâî ìîãëî ïðèíÿòü
îïðåäåëåííîå ðåøåíèå î ñâîèõ äàëüíåéøèõ äåéñòâèÿõ.

Ïðîâåäåíèå â æèçíü ïðèíÿòûõ ðåøåíèé è êîíòðîëü çà èõ âûïîëíåíèåì
ÿâëÿåòñÿ çàêëþ÷èòåëüíûì ýòàïîì ïðîöåññà èññëåäîâàíèÿ êîíúþíêòóðû ðûíêà.
Îñîáåííî âàæíî ïðè ýòîì ïðàâèëüíî îòâåòèòü íà âîïðîñû:

1. Êàê ëó÷øå âñåãî ïîäñ÷èòàòü âëèÿíèå êîíêðåòíîé óñëóãè íà óâåëè÷åíèå
êëèåíòóðû â íàñòîÿùåå âðåìÿ è â áóäóùåì?

2. Êàêîâû ðàñõîäû, ñâÿçàííûå ñ ïðîâåäåíèåì íàìå÷åííîé ìàðêåòèíãîâîé
ïîëèòèêè?

3. Êàê äîëãî ìîæåò ñîõðàíÿòüñÿ ñòèìóëèðóåìàÿ ïîòðåáíîñòü ðûíêà?
4. Êàê îáñòîèò äåëî ñ ïðîäàæåé óñëóã ó êîíêóðåíòîâ?
5. Êàêîå âëèÿíèå îêàçûâàåò ðåêîìåíäóåìàÿ ìàðêåòèíãîâàÿ ïîëèòèêà íà óæå

ñóùåñòâóþùèé êîìïëåêñ óñëóã?
6. Êàêèå ïîòðåáóþòñÿ èçìåíåíèÿ â ñòðóêòóðå îðãàíèçàöèè?
Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå â èíäóñòðèè ãîñòåïðèèìñòâà ìîæåò áûòü

äîðîãîñòîÿùèì èëè, íàîáîðîò, íåäîðîãèì. Ýòî çàâèñèò îò ìíîãèõ ôàêòîðîâ. Âàæíî,
òåì íå ìåíåå, ÷òîáû ðóêîâîäèòåëè ïðè ñáîðå èíôîðìàöèè áûëè èçîáðåòàòåëüíû,
îáúåêòèâíû è ðàöèîíàëüíû. Â ýòîì ñëó÷àå âîçìîæíîñòü ïðèíÿòèÿ îøèáî÷íûõ
ðåøåíèé áóäåò ñâåäåíà ê ìèíèìóìó, à ðåçóëüòàòèâíîñòü âûñîêà. Íå ñëåäóåò
çàáûâàòü, ÷òî îäíèì èç âàæíûõ ýëåìåíòîâ ïîëåçíîé èíôîðìàöèè ÿâëÿåòñÿ åå
ñâîåâðåìåííîñòü. Ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ êëèåíòîâ ìåíÿþòñÿ ïîñòîÿííî. Ïîýòîìó
óäà÷ëèâûå ðóêîâîäèòåëè ïðåêðàñíî ïîíèìàþò, ÷òî êîíúþíêòóðíîå èññëåäîâàíèå
- ýòî ïîñòîÿííàÿ ðàáîòà, âåäåíèå êîòîðîé íåèçáåæíî, ïîêà îíè çàíèìàþòñÿ
áèçíåñîì.

5. Ìîäåëèðîâàíèå ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ

Ïðè ïëàíèðîâàíèè ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêè âàæíî ó÷èòûâàòü íå òîëüêî
ïî÷åìó, íî è êàê ïîòðåáèòåëü ïðèíèìàåò ðåøåíèå î ðàçìåùåíèè â ãîñòèíèöå.
Ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ êëèåíòîì ðåøåíèÿ ïðîõîäèò íåñêîëüêî ýòàïîâ, è äëÿ êàæäîãî
ýòàïà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå ìàðêåòèíãîâûå ñðåäñòâà.

Ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì ïîíèìàíèÿ ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ìîæåò
ñëóæèòü îïðåäåëåííàÿ ìîäåëü ïîâåäåíèÿ. Âàæíîñòü ìîäåëåé äëÿ ðóêîâîäèòåëåé
ãîñòèíèö çàêëþ÷àåòñÿ â ïîíèìàíèè òîãî, êàê ìîæíî êîððåêòèðîâàòü ïðèíÿòèå
ðåøåíèé â ñâîþ ïîëüçó íà êàæäîé ôàçå ëîãè÷åñêîãî ïðîöåññà.
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Ó÷åáíûå ñèòóàöèè

Ñèòóàöèÿ 1

Ìåíåäæåð ãîñòèíèöû ýêîíîìè÷åñêîãî êëàññà äëÿ óòî÷íåíèÿ íåîáõîäèìûõ
ýëåìåíòîâ ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêè ðàçðàáàòûâàåò ìîäåëü ïîâåäåíèÿ
ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Êàêèå àñïåêòû ïîâåäåíèÿ êëèåíòà ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ
îí äîëæåí ó÷åñòü?

Ïðåäïîëîæèì, ÷òî ñåìüÿ âî âðåìÿ êàíèêóë ñîâåðøàåò ïóòåøåñòâèå. Ê
âå÷åðó âîçíèêàåò ïðîáëåìà ïîèñêà ïîäõîäÿùåé ãîñòèíèöû äëÿ îòäûõà è íî÷ëåãà,
çäåñü ïåðâûì ýòàïîì ëþáîãî âûáîðà ÿâëÿåòñÿ îñîçíàíèå ïðîáëåìû. Ïîñêîëüêó
èìååòñÿ øèðîêèé âûáîð ðàçëè÷íûõ òèïîâ ãîñòèíèö, ñåìüå íåîáõîäèìî âûáðàòü
êîíêðåòíûé êëàññ ãîñòèíèöû, ò.å. íàñòóïàåò âòîðîé ýòàï - ýòî ïîèñê àëüòåðíàòèâ.
Ïåðåä ìåíåäæåðîì ñòîèò ïðîáëåìà, êàê äîíåñòè äî ýòîé ñåìüè èíôîðìàöèþ î
òîì, ÷òî âàø îòåëü ýêîíîìè÷åñêîãî êëàññà ÿâëÿåòñÿ ñàìûì ëó÷øèì ìåñòîì îòäûõà.
Òàêîé ðåêëàìíûé ïîñûë ìîæåò áûòü ñäåëàí ñàìûìè ðàçëè÷íûìè ïóòÿìè. Ìíîãèå
ãîñòèíèöû ðåêëàìèðóþò ñâîè öåíû íà îòäåëüíî ñòîÿùèõ, ðÿäîì ñ ãîñòèíèöàìè,
ýëåêòðîííûõ äîñêàõ îáúÿâëåíèé. Áîëüøèíñòâî æå ñòðåìèòñÿ ïîïàñòü â òå èëè
èíûå ñïðàâî÷íèêè èëè ïóòåâîäèòåëè, ÷òî äàåò âîçìîæíîñòü íàïîìíèòü
ïîòðåáèòåëþ î ñåáå íà ýòàïå âûáîðà ìàðøðóòà ïóòåøåñòâèÿ.

Äëÿ âûäåëåíèÿ êàêèõ-ëèáî îïðåäåëåííûõ ïðåèìóùåñòâ ìíîãèå âêëþ÷àþò
â èíôîðìàöèþ î ñåáå ðàçëè÷íûå ïîäðîáíîñòè, ÷òî äåëàåò âîçìîæíûì ïðîèçâåñòè
ñðàâíåíèå ïðåäïðèÿòèé ïî íàáîðó óñëóã. Íåêîòîðûå ãîñòèíèöû, íàïðèìåð, ÷òîáû
çàèíòåðåñîâàòü ïóòåøåñòâóþùèõ ðîäèòåëåé ñ äåòüìè, ïðåäîñòàâëÿþò äåòÿì ñêèäêó
è äàæå áåñïëàòíîå îáñëóæèâàíèå.

Òðåòèé ýòàï - îöåíêà àëüòåðíàòèâ. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî ñåìüÿ óæå ïðèíÿëà
ðåøåíèå, ÷òî ãîñòèíèöà ýêîíîìè÷åñêîãî êëàññà èì ïîäõîäèò. Òåïåðü çàäà÷à
ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû âûáðàòü, êàêàÿ ãîñòèíèöà ýòîãî êëàññà áóäåò ñëóæèòü
íî÷ëåãîì. Îïûòíûé ðóêîâîäèòåëü, ïîíèìàÿ, ÷òî êëèåíòû áóäóò ñðàâíèâàòü
íåñêîëüêî ãîñòèíèö ýòîãî êëàññà, íåñîìíåííî ïîñòàðàåòñÿ, ÷òîáû âûáîð áûë
ñäåëàí â ïîëüçó åãî ãîñòèíèöû.

Îäíèì èç ñïîñîáîâ âîçäåéñòâèÿ íà âûáîð êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå
îïðåäåëåííîãî èìèäæà ïðåäïðèÿòèÿ èëè ãðóïïû ïðåäïðèÿòèé, îáúåäèíåííûõ â
îäíó ãîñòèíè÷íóþ öåïü.

×åòâåðòûé ýòàï - ðàçìåùåíèå. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî ðåøåíèå ðàçìåñòèòüñÿ
íà íî÷ëåã â îäíîé èç ãîñòèíèö ïðèíÿòî. Ãîñòèíèöà ñòðåìèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû êàê
ìîæíî áîëüøå óïðîñòèòü ïðîöåññ îôîðìëåíèÿ ãîñòåé, åùå ñèäÿùèõ â ìàøèíå.
Áûñòðîå è â òî æå âðåìÿ ñïîêîéíîå ïðîâåäåíèå âñåõ ôîðìàëüíîñòåé, ðàñ÷åòû
ïî êðåäèòíûì êàðòî÷êàì è ìíîãîå äðóãîå ïðèçâàíû ñîçäàòü ìàêñèìóì óäîáñòâ è
âïå÷àòëåíèå ñîëèäíîñòè è äîáðîïîðÿäî÷íîñòè âûáðàííîé ãîñòèíèöû.

Ïÿòûé ýòàï - ïîñëåäóþùàÿ îöåíêà. Òîëüêî íåñâåäóùèé ÷åëîâåê ìîæåò
óâåðîâàòü â òî, ÷òî ìàðêåòèíãîâàÿ ðàáîòà çàêàí÷èâàåòñÿ, êàê òîëüêî òîâàð èëè
óñëóãà ïðîäàíû. Â áèçíåñå ðåäêî áûâàåò òàê, ÷òîáû ïðåäïðèíèìàòåëü íå çàâèñåë
îò ïîâòîðíûõ ïðîäàæ. Ïîýòîìó íàäî áûòü äîñòàòî÷íî óâåðåííûì, ÷òî ïîòðåáèòåëü
ïîëîæèòåëüíî îöåíèâàåò òî âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå îí ïîëó÷èë îò âàøåé
ãîñòèíèöû.

Çíàíèå ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ñ òî÷êè çðåíèÿ âñåõ ýòàïîâ
ðûíêà ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè, íà÷èíàÿ ñ ðàçðàáîòêè âíåøíåãî âèäà è ñîäåðæàíèÿ
òîâàðîâ è óñëóã è êîí÷àÿ ðàçâèòèåì ãåíåðàëüíîé ðûíî÷íîé ñòðàòåãèè. Íè çíàíèå
áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà è ôèíàíñîâ, íè êàêèå-ëèáî äðóãèå çíàíèÿ íå ïîìîãóò âûæèòü
ïðåäïðèÿòèþ, åñëè íåèçâåñòíî, ÷åãî õî÷åò ïîòðåáèòåëü è ÷òî âëèÿåò íà åãî
ìîòèâàöèþ ïðè âûáîðå òîâàðà èëè óñëóã.

Ìàðêåòèíã - âàæíåéøàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè â
ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå, âî ìíîãîì îïðåäåëÿþùàÿ óñïåøíîñòü ôóíêöèîíèðîâàíèÿ
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ïðåäïðèÿòèÿ. Ìàðêåòèíãîâîå èññëåäîâàíèå ïîäðàçóìåâàåò âûÿâëåíèå õàðàêòåðíûõ
îñîáåííîñòåé âîçìîæíûõ êëèåíòîâ, èõ æåëàíèé è ïîòðåáíîñòåé; ôîðìèðîâàíèå
ãðóïï ïîòðåáèòåëåé, îáúåäèíåííûõ îáùèìè ñâîéñòâàìè; èçó÷åíèå ðûíêà
àíàëîãè÷íûõ òîâàðîâ è óñëóã, à ñëåäîâàòåëüíî, ñïîñîáíûõ ñîñòàâèòü âàì
êîíêóðåíöèþ; öåíîîáðàçîâàíèå òîâàðîâ è óñëóã; è, íàêîíåö, îïðåäåëåíèå òîãî, â
êàêîé ñòåïåíè ïðåäëàãàåìûå âàìè òîâàðû è óñëóãè ñîîòâåòñòâóþò ïîòðåáíîñòÿì
è æåëàíèÿì ïîòðåáèòåëåé.

Â äàííîé þíèòå áûëà ñäåëàíà ïîïûòêà äàòü îáùèå ïðåäñòàâëåíèÿ î
êëàññèôèêàöèè ãîñòèíèö, òðåáîâàíèÿõ ïðåäúÿâëÿåìûõ ê íèì, ïðàâèëàõ
ïîëüçîâàíèÿ è ïåðâè÷íîå ïðåäñòàâëåíèå î ìàðêåòèíãå ãîñòèíè÷íûõ óñëóã.

Áîëåå ïîäðîáíî è êîíêðåòíî ãîñòèíèöà êàê ñòðóêòóðà áóäåò ðàññìîòðåíà â
þíèòå 2.

Ñèòóàöèÿ 2

Äèðåêòîð ãîñòèíèöû ïîðó÷èë ìåíåäæåðó íîìåðíîãî ôîíäà
ïðîàíàëèçèðîâàòü èíòåíñèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ îñíîâíîãî çäàíèÿ ãîñòèíèöû è
ôèëèàëà çà ïðîøåäøèé ãîä. Ïðèìåì óñëîâíî çàãðóçêó îáîèõ ïîäðàçäåëåíèé çà
100% è ïðîâåäåì íåîáõîäèìûå ðàñ÷åòû:

1) Îñíîâíîå çäàíèå ãîñòèíèöû:
- ÷èñëî ìåñò - 243;
- çàãðóçêà - 100%;
- êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ çà ãîä ãîñòåé - 14649 ÷åë.
Îïðåäåëèì êîëè÷åñòâî êîéêî-ñóòîê, ïðåäîñòàâëåííûõ ïîä ðàçìåùåíèå çà

ãîä: 243 õ 366 äí. = 88938 êîéêî-ñóòîê.
Îïðåäåëèì ñðåäíåå âðåìÿ ïðîæèâàíèÿ ãîñòÿ:
88938 : 14649 = 6 äí.
Îïðåäåëèì êîëè÷åñòâî îáîðîòîâ ãîñòèíè÷íîãî ìåñòà â ãîä:
243 : 6 äí. = 40,5 ðàçà

2) Ôèëèàë ãîñòèíèöû:
- ÷èñëî ìåñò - 70;
- çàãðóçêà - 100%;
- êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ çà ãîä ãîñòåé - 5640 ÷åë.
Îïðåäåëèì êîëè÷åñòâî êîéêî-ñóòîê, ïðåäîñòàâëåííûõ ïîä ðàçìåùåíèå çà

ãîä:
70 õ 366 = 25620 êîéêî-ñóòîê
Îïðåäåëèì ñðåäíåå âðåìÿ ïðîæèâàíèÿ ãîñòÿ:
25620 : 5640 = 4,5 äí.
Îïðåäåëèì êîëè÷åñòâî îáîðîòîâ ãîñòèíè÷íîãî ìåñòà â ãîä:
70 : 4,5 = 15,6 ðàçà
Âûâîä: íîìåðíîé ôîíä îñíîâíîãî çäàíèÿ ãîñòèíèöû èñïîëüçóåòñÿ â

íåñêîëüêî ðàç ýôôåêòèâíåå, ÷åì ôèëèàë.

Ñèòóàöèÿ 3

Â êðóïíûõ ãîñòèíèöàõ ïðèáûâàþùèõ ãîñòåé âñòðå÷àåò øâåéöàð, êîòîðûé
îòêðûâàåò äâåðü ìàøèíû è îòäàåò ñîîòâåòñòâóþùèå ðàñïîðÿæåíèÿ ãàðàæíîé
ñëóæáå îòíîñèòåëüíî ïàðêîâêè àâòîìîáèëÿ. Îí ïåðåíîñèò áàãàæ â ôîéå ãîñòèíèöû
è ïåðåäàåò åãî ñëóæáå ïîñûëüíûõ.

Ïîñëå òîãî êàê ãîñòü çàðåãèñòðèðóåòñÿ, ïîðòüå âûäàåò åìó êëþ÷ è âûçûâàåò
ïîñûëüíîãî, ÷òîáû òîò ïðîâîäèë ãîñòÿ â íîìåð. Ñîïðîâîæäàÿ ãîñòÿ è, ïåðåíîñÿ
åãî áàãàæ, ïîñûëüíûé ïîïóòíî ðàññêàçûâàåò îá óñëóãàõ, ïðåäîñòàâëÿåìûõ
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ãîñòèíèöåé, è î åå îñîáåííîñòÿõ (âíèìàòåëüíûé è ïðèâåòëèâûé ïîñûëüíûé
îáÿçàòåëüíî ïîëó÷àåò ÷àåâûå!).

Åñëè ãîñòèíèöà èìååò ñëóæáó äåæóðíûõ ïî ýòàæó, òî îíà îêàçûâàåò ãîñòÿì
ïîìîùü âî ìíîãèõ âîïðîñàõ, íà÷èíàÿ ñ ïðåäâàðèòåëüíîãî çàêàçà ñòîëèêà â
ðåñòîðàíå, ïðèîáðåòåíèÿ áèëåòîâ íà çðåëèùíûå ìåðîïðèÿòèÿ è êîí÷àÿ
ïðåäîñòàâëåíèåì èíôîðìàöèè î ãîðîäå è åãî äîñòîïðèìå÷àòåëüíîñòÿõ. Â åå
îáÿçàííîñòü âõîäèò òàêæå îáåñïå÷åíèå âñòðîåííûõ áàðîâ âèíàìè è ôðóêòàìè.

×èñòî óáðàííûé íîìåð, ñâåæèå ïîëîòåíöà, êîíôåòêà, îñòàâëåííàÿ ãîðíè÷íîé
äëÿ Âàñ íà ïîäóøêå, - âñå ýòî ïîä÷åðêíåò ïîñòîÿííóþ çàáîòó è âíèìàíèå
ïåðñîíàëà.

Ñåêðåò ïðèâëåêàòåëüíîñòè ãîñòèíèöû íå â ðîñêîøè îôîðìëåíèÿ, à â
âûñîêîì êà÷åñòâå ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Ñåðâèñ-ëþêñ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû
ãîñòü ãîñòèíèöû, íå âûõîäÿ èç íîìåðà, ìîã ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ õîçÿèíîì â ãîðîäå
è ïîëó÷èòü âñå, ÷òî îí æåëàåò, ñäåëàâ âñåãî ëèøü îäèí òåëåôîííûé çâîíîê.

Ñèòóàöèÿ 4

Ñëóæáà ïîðòüå - ýòî ïåðâàÿ �ëèíèÿ îáîðîíû�, òî ìåñòî, êóäà ãîñòü îáðàùàåòñÿ
âñÿêèé ðàç, êîãäà ó íåãî âîçíèêàþò ïðîáëåìû. Åå ãëàâíàÿ çàäà÷à - óäîâëåòâîðåíèå
âñåõ ðàçóìíûõ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ, âåæëèâîå, îáõîäèòåëüíîå îáðàùåíèå ñ
íèìè. ×òîáû óëàäèòü âîçíèêøèé êîíôëèêò, íåîáõîäèìî âíèìàòåëüíî âûñëóøàòü
ãîñòÿ, äàòü ïîíÿòü åìó, ÷òî âñå åãî íàðåêàíèÿ îáÿçàòåëüíî áóäóò óñòðàíåíû. Ñëåäóåò
óòî÷íèòü ìåñòîïîëîæåíèå íîìåðà, ðåàëüíûé óðîâåíü øóìà â íåì. Áûòü ìîæåò,
ïðè÷èíîé áåññîíèöû êëèåíòà áûëà äóõîòà, è îí ïîíåâîëå ïðèñëóøèâàëñÿ ê
êàæäîìó çâóêó â ãîñòèíèöå. Íåîáõîäèìî íåìåäëåííî ïðåäëîæèòü ãîñòþ äðóãîé
íîìåð (ïî âîçìîæíîñòè), âûçâàòü ðàáîòíèêà ñëóæáû òåêóùåãî ðåìîíòà äëÿ çàìåíû
èëè ðåìîíòà êîíäèöèîíåðà.

Â ðåçóëüòàòå êëèåíò ëèáî ïåðååçæàåò â äðóãîé íîìåð, ëèáî îñòàåòñÿ â ñâîåì
ïîñëå çàìåíû èëè ðåìîíòà êîíäèöèîíåðà. Äàëåå ñëåäóåò ðàçîáðàòüñÿ, ïî ÷üåé
âèíå ïðîèçîøåë êîíôëèêò: áûëî ëè ñîîáùåíèå èç ñëóæáû ãîðíè÷íûõ î
íåèñïðàâíîñòè, îòðåàãèðîâàë ëè íà íåãî äåæóðíûé ïîðòüå ïðè çàñåëåíèè, êàêàÿ
ñèòóàöèÿ ñ çàãðóçêîé ñêëàäûâàëàñü â ãîñòèíèöå íà ìîìåíò ðàçìåùåíèÿ ãîñòÿ.
Ëþáàÿ êîíôëèêòíàÿ ñèòóàöèÿ äîëæíà áûòü ïðåäìåòîì òùàòåëüíîãî ðàçáîðà, íî
ïðèíöèï âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè îäèí - �êëèåíò âñåãäà ïðàâ!�.

Ñèòóàöèÿ 5

Ðàññìîòðèì ïðèìåðíûé ïëàí ðàáîòû ìåíåäæåðà, ðàçäåëèâ åãî íà ýòàïû,
êàæäûé èç êîòîðûõ âûïîëíÿåò îïðåäåëåííûé êðóã çàäà÷ ñ ïîìîùüþ
ñïåöèôè÷åñêèõ ìåòîäîâ.

1) Êðàòêîñðî÷íîå è äîëãîñðî÷íîå ïëàíèðîâàíèå. Îïðåäåëåíèå ïîòðåáíîñòåé
â ïåðñîíàëå.

Âûÿâëåíèå ïîòðåáíîñòåé òðóäîâîãî êîëëåêòèâà, àíàëèç ðàáîò, èõ
ñïåöèôèêàöèÿ - ýòî ôóíäàìåíò ïëàíèðîâàíèÿ. Åñëè òàêàÿ ðàáîòà ñäåëàíà
íåêà÷åñòâåííî, äàëüíåéøàÿ ïðîèçâîäñòâåííàÿ äåÿòåëüíîñòü ìîæåò îêàçàòüñÿ
íåýôôåêòèâíîé.

2) Ìåðîïðèÿòèÿ ïî ïîäáîðó è ðàññòàíîâêè êàäðîâ.
Ñëåäóþùèì øàãîì ÿâëÿåòñÿ ïîäáîð êàíäèäàòóð ïî âûïîëíåíèþ êîíêðåòíûõ

ïðîèçâîäñòâåííûõ è óïðàâëåí÷åñêèõ ôóíêöèé. Ïîäáîð ðàáîòíèêîâ íà äîëæíîñòè,
îòíîñÿùèåñÿ ê íèçøåìó óïðàâëåí÷åñêîìó çâåíó, ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ äâóìÿ
ñïîñîáàìè: ïðîäâèæåíèåì ëèö, óæå ðàáîòàþùèõ íà ïðåäïðèÿòèè, èëè
ïðèâëå÷åíèåì êàíäèäàòîâ.

Ïðîöåññ ïîäáîðà êàäðîâ íà÷èíàåòñÿ òîãäà, êîãäà íàðÿäó ñ âàêàíòíûìè
äîëæíîñòÿìè èìååòñÿ ñïèñîê ïðåòåíäåíòîâ, çàïîëíèâøèõ àíêåòû. Äàëåå íàèáîëåå
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ïîäõîäÿùèå êàíäèäàòóðû îòáèðàþòñÿ íà îñíîâå ëè÷íûõ áåñåä, òåñòèðîâàíèÿ,
àíàëèçà ïðè÷èíû óâîëüíåíèÿ ñ ïðåäûäóùåãî ìåñòà ðàáîòû, ïðàêòè÷åñêèõ
èñïûòàíèé.

3) Ðàçðàáîòêà ïðîãðàììû ïî ïðîôîðèåíòàöèè, ïîäãîòîâêå è ïåðåïîäãîòîâêå
êàäðîâ.

Êîãäà ðåøåíèå î íàçíà÷åíèè ðàáîòíèêà íà äîëæíîñòü ïðèíÿòî, ñëåäóþùèì
ýòàïîì êàäðîâîé ïîëèòèêè ñòàíîâèòñÿ ïðîèçâîäñòâåííàÿ îðèåíòàöèÿ è àäàïòàöèÿ
íîâîãî ðàáîòíèêà (îçíàêîìëåíèå ñ ôóíêöèîíàëüíûìè îáÿçàííîñòÿìè,
ñïåöèôè÷åñêèìè òðåáîâàíèÿìè ïðåäïðèÿòèÿ, ñîñëóæèâöàìè, óñëîâèÿìè òðóäà,
ïîëàãàþùèìèñÿ ëüãîòàìè, îðãàíèçàöèåé ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåññà â öåëîì;
äàëåå - ëåêöèè, çàíÿòèÿ íà ðàáî÷åì ìåñòå, ìîäåëèðîâàíèå ñèòóàöèé, îáó÷åíèå ñ
ïîìîùüþ àóäèîâèçóàëüíûõ è êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì).

4) Îöåíêà êà÷åñòâà òðóäà ïåðñîíàëà.
Âàæíåéøåé îáÿçàííîñòüþ îòäåëà êàäðîâ ÿâëÿåòñÿ îáó÷åíèå

êîíòðîëèðóþùåãî ïåðñîíàëà òåõíèêå îöåíêè ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ. Ïåðèîäè÷åñêè
ïðîâåðêè êà÷åñòâà ðàáîòû èìåþò áîëüøîå çíà÷åíèå êàê äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è
äëÿ ñàìèõ ðàáîòíèêîâ:

à) ïðîâåðêà íàïðàâëåíà íà âûÿâëåíèå îòêëîíåíèé îò óñòàíîâëåííûõ
ñòàíäàðòîâ è èõ èñïðàâëåíèå;

á) ïðîâåðêà ïîçâîëÿåò âûÿâèòü òå îáëàñòè, êîòîðûå íå íóæäàþòñÿ â
äîïîëíèòåëüíîì âíèìàíèè;

â) ðåçóëüòàòû ïðîâåðîê ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû â êîððåêòèðîâêå øòàòíîãî
ðàñïèñàíèÿ è âûïëà÷èâàåìîãî âîçíàãðàæäåíèÿ, ñïîñîáñòâîâàòü ïðîäâèæåíèþ
ðàáîòíèêîâ ïî ñëóæåáíîé ëåñòíèöå, ïåðåâîäàì è óâîëüíåíèÿì.

×òîáû îáúåêòèâíî îöåíèòü ðåàëüíîå ïîëîæåíèå äåë, ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî
èíñïåêòîð �òîæå ÷åëîâåê�, è íà íåãî ìîãóò îêàçûâàòü âëèÿíèå ðàçëè÷íûå ôàêòîðû.
Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èç íèõ.

1) Ýôôåêò �ñèÿíèÿ� - âîçíèêàåò òîãäà, êîãäà èíñïåêòîð, ïðîâîäÿùèé
ïðîâåðêó, ïåðåîöåíèâàåò îäèí èç àñïåêòîâ âûïîëíåíèÿ ðàáîòû, íå óäåëÿÿ
äîëæíîãî âíèìàíèÿ äðóãèì åå ñòîðîíàì. Ýòîò ýôôåêò ìîæåò áûòü êàê ñ
ïîëîæèòåëüíûì çíàêîì, òàê è ñ îòðèöàòåëüíûì.

Íàïðèìåð, ïîñëå óáîðêè íîìåðà ãîðíè÷íîé âàííà ñèÿåò - èíñïåêòîð äîâîëåí,
à íà æóðíàëüíîì ñòîëèêå ïûëü îñòàëàñü íå âûòåðòîé.

2) Ñíèñõîäèòåëüíîñòü èëè ñóðîâîñòü ïî îòíîøåíèþ ê êîíêðåòíîìó
ïðîâåðÿåìîìó. Îöåíêà, âûñòàâëåííàÿ èíñïåêòîðîì, èñêàæàåò ðåàëüíóþ êàðòèíó
ðàáîòû ïîäðàçäåëåíèÿ.

3) Ýôôåêò ñðåäíèõ âåëè÷èí - âîçíèêàåò òîãäà, êîãäà ïðîâåðÿþùèé
ðàññìàòðèâàåò âñåõ ðàáîòàþùèõ â ïîäðàçäåëåíèè â îáùåì è öåëîì.

Íàïðèìåð, âî âðåìÿ ðàáîòû øâåéöàðà ïåðâîé ñìåíû äâåðíûå ðó÷êè
íà÷èùåíû äî áëåñêà, ñòóïåíüêè ïðè âõîäå òùàòåëüíî âûìåòåíû, â âåñòèáþëå
ïîðÿäîê. Øâåéöàð âòîðîé ñìåíû èíîãäà íåíàäîëãî îòëó÷àåòñÿ ñî ñâîåãî ïîñòà, â
âåñòèáþëå ÷àñòî íà êðåñëàõ ëåæàò çàáûòûå ãîñòÿìè ãàçåòû, ñòåêëà âõîäíûõ äâåðåé
ïûëüíûå. Ìîæíî ëè îäèíàêîâî îöåíèâàòü èõ òðóä? Êîíå÷íî, íåò.

4) Ïðîâåðÿþùèé â ñâîèõ îöåíêàõ ìîæåò îêàçàòüñÿ ïîä âëèÿíèåì íåäàâíèõ
ïîñòóïêîâ ïðîâåðÿåìûõ.

Ðàáîòíèê áûë íåäàâíî îòìå÷åí çà õîðîøóþ ðàáîòó (èíñïåêòîð çàðàíåå
íàñòðîåí ïîëîæèòåëüíî), ó ðàáîòíèêà â ïðîøëîì ìåñÿöå áûë èíöèäåíò ñ ãîñòåì
(èíñïåêòîð íàñòðîåí îòðèöàòåëüíî).

5) Ôàêòîð �ìåæëè÷íîñòíîãî âëèÿíèÿ� - âîçíèêàåò âíå ïðîèçâîäñòâåííûõ
îòíîøåíèé, íà ïî÷âå ëè÷íûõ ñèìïàòèé è àíòèïàòèé.
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ÇÀÄÀÍÈß ÄËß ÑÀÌÎÑÒÎßÒÅËÜÍÎÉ ÐÀÁÎÒÛ

1. Ñîñòàâüòå ëîãè÷åñêóþ ñõåìó áàçû çíàíèé ïî òåìå êóðñà.
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2. Ðàçðåøèòå ñëåäóþùèå ñèòóàöèè:

2.1. Ðàññ÷èòàéòå èíòåíñèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà â ãîñòèíèöàõ
Õ è Y. Ñðàâíèòå ýôôåêòèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà â îáîèõ ñëó÷àÿõ:

à) ãîñòèíèöà Õ, êàòåãîðèÿ - 3 çâåçäû, êîëè÷åñòâî ìåñò - 200, çàãðóçêà 100%,
êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ çà ãîä - 14 000 ÷åë.

á) ãîñòèíèöà Y, êàòåãîðèÿ - 3 çâåçäû, êîëè÷åñòâî ìåñò - 250, çàãðóçêà 100%,
êîëè÷åñòâî îáñëóæåííûõ çà ãîä - 15 300 ÷åë.
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

2.2. Ñ ãðàæäàíèíà ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü ïðè âûåçäå èç ìîñêîâñêîé ãîñòèíèöû
áûë óäåðæàí òóðèñòñêèé ñáîð, ðàçìåð êîòîðîãî ñîñòàâèë 10 äîëëàðîâ ÑØÀ çà 6
äíåé ïðîæèâàíèÿ. Îõàðàêòåðèçóéòå ñèòóàöèþ.
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

2.3. Ãîñòü äâóõ-çâåçäî÷íîé ãîñòèíèöû ïîñëå 7 äíåé ïðîæèâàíèÿ îáðàòèëñÿ ê
ãîðíè÷íîé ñ ïðîñüáîé ïîìåíÿòü ïîñòåëüíîå áåëüå. Ãîðíè÷íàÿ îòâåòèëà, ÷òî ñìåíà
â ãîñòèíèöàõ íèçøèõ êàòåãîðèé ïðîèçâîäèòñÿ ðàç â 10 äíåé. Îõàðàêòåðèçóéòå
ñèòóàöèþ.
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

2.4. Íî÷üþ ó ðåáåíêà, ïðîæèâàþùåãî â ãîñòèíèöå, ïîäíÿëàñü òåìïåðàòóðà.
Ìàòü îáðàòèëàñü çà ïîìîùüþ ê äåæóðíîìó àäìèíèñòðàòîðó è ïðèîáðåëà ó íåãî
èç àïòå÷êè íåîáõîäèìîå ëåêàðñòâî. Ñêðîìíûé äåæóðíûé îòêàçàëñÿ îò
áëàãîäàðñòâåííîé çàïèñè â êíèãå îòçûâîâ. Ïî÷åìó?
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

2.5. Â ÿíâàðå êëèåíòû íåáîëüøîé ãîñòèíèöû îáðàòèëèñü ê àäìèíèñòðàòîðó ñ
æàëîáîé íà íèçêóþ òåìïåðàòóðó âîçäóõà â æèëûõ ïîìåùåíèÿõ. Àäìèíèñòðàòîð
íå âûäàë èì êíèãó îòçûâîâ è ïðåäëîæåíèé, ñîñëàâøèñü íà òî, ÷òî â çèìíåå
âðåìÿ íîðìàòèâ òåìïåðàòóðû ñîñòàâëÿåò 16îÑ. Îõàðàêòåðèçóéòå ñèòóàöèþ.
__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________
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__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

2.6. Ïðîàíàëèçèðóéòå äàííûå òàáëèöû è ñäåëàéòå âûâîä î êîììåð÷åñêîé
ýôôåêòèâíîñòè ñíèæåíèÿ öåíû íîìåðà.

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

Ýôôåêò çàâèñèìîñòè ìåæäó ñíèæåíèåì öåí è
äîõîäíîñòüþ  íîìåðíîãî ôîíäà

Åñëè ïåðâîíà÷àëüíûé Ïðè ñíèæåíèè ×òîáû ñîõðàíèòü òîò æå
äîõîä ñîñòàâëÿë (%) öåíû íà (%) äîõîä, îáîðîò äîëæåí

áûòü óâåëè÷åí íà (%)

20 5 33,3
10 100
15 300

30 5 20
10 50
15 100

33,3 5 18
10 43
15 82
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ÒÐÅÍÈÍÃ ÓÌÅÍÈÉ

1. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå 1.

Çàäà÷à

Ìåíåäæåðó 4-çâåçäî÷íîé ãîñòèíèöû ïîðó÷åíî ïîäãîòîâèòü äîêóìåíòû äëÿ
ïðîâåäåíèÿ ñåðòèôèêàöèè ïðåäïðèÿòèÿ. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî çàïîëíèòü
àòòåñòàöèîííóþ àíêåòó.

Ðåøåíèå

Ïðåäâàðèòåëüíî çàïîëíèòå òàáëèöó, ïîäîáðàâ ê êàæäîìó àëãîðèòìó
ñîîòâåòñòâèå èç äàííîé çàäà÷è.

¹

ï/ï
Àëãî-
ðèò-

ìû

Êîíêðåòíîå ñîîòâåòñòâèå äàííîé çàäà÷è ïðåäëîæåííîìó àëãîðèòìó

1 Íàçâàíèå ãîñòèíèöû ______________________________
Àäðåñ ___________________________________________
Ôàêñ, òåëåôîí, òåëåêñ  _____________________________

Âåäîìñòâåííàÿ ïîä÷èíåííîñòü ______________________

2 Âèä çäàíèÿ (ýòàæíîñòü, òèï ñòðîèòåëüíîãî ìàòåðèàëà, àðõèòåêòóðíîå ðåøåíèå ïî èí-
äèâèäóàëüíîìó ïðîåêòó, ñâåòîâàÿ ðåêëàìà ñ ñîáñòâåííûì ëîãîòèïîì, ñëóæåáíûé âõîä

äëÿ îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà).
Ñèñòåìà êîììóíèêàöèé è èíæåíåðíûõ ñåòåé ôóíêöèîíèðóåò íîðìàëüíî, ïðîâîäèòñÿ
ìîíèòîðèíã.

3 Íàëè÷èå êðûòîé îõðàíÿåìîé àâòîñòîÿíêè äëÿ ëåãêîâûõ àâòîìîáèëåé ñ çîíîé îáñëó-
æèâàíèÿ è ìåõàíèçèðîâàííûìè ïîñòàìè ìîéêè.
Ïîäúåçäíûå ïóòè è ïðèëåãàþùàÿ òåððèòîðèÿ ïîëíîñòüþ áëàãîóñòðîåíû.

4 Ïëîùàäü íîìåðà (ì
2):

îäíîêîìíàòíîãî îäíîìåñòíîãî � 12;
îäíîêîìíàòíîãî äâóõìåñòíîãî � 14;
Ñàíóçåë îáîðóäîâàí óíèòàçîì, óìûâàëüíèêîì, âàííîé; åãî ïëîùàäü 4 ì

2.
Ìåáåëü è èíâåíòàðü â íîìåðå:
êðîâàòè îäíîñïàëüíûå 90 õ 200 ñì;
êðîâàòü îäíîñïàëüíàÿ 160 õ 200 ñì.

Ìèíè-ñåéô, ìèíè-áàð, öâåòíîé ÒV, òåëåôîí, õîëîäèëüíèê, êîíäèöèîíåð, äðóãîé íå-
îáõîäèìûé èíâåíòàðü.

Ïîâûøåííàÿ çâóêîèçîëÿöèÿ, äâåðíîé çàìîê ïîâûøåííîé ñåêðåòíîñòè.
Öâåòû, êîâðû, êàðòèíû.
Ïðåäìåòû ëè÷íîé ãèãèåíû â øèðîêîì àññîðòèìåíòå.

5 Ñèñòåìà ïèòàíèÿ � ðåñòîðàí (2 çàëà) ñ îòäåëüíûìè êàáèíåòàìè, áàð, êàôå (êðóãëîñó-
òî÷íî), ïðåäîñòàâëåíèå ìåíþ çàâòðàêà â íîìåð � êðóãëîñóòî÷íî.
Åæåäíåâíàÿ óáîðêà íîìåðà ãîðíè÷íîé ñ êîíòðîëåì åãî ñîñòîÿíèÿ, åæåäíåâíàÿ ñìåíà

ïîñòåëüíîãî áåëüÿ.
Ñèñòåìà èíôîðìàöèîííûõ, áûòîâûõ, òîðãîâûõ, ìåäèöèíñêèõ, áàíêîâñêèõ è ïðî÷èõ
óñëóã; îáîðóäîâàííûé áèçíåñ-öåíòð.

Êèíîêîíöåðòíûé çàë, ñïîðòèâíûé çàë, áàññåéí, ñàóíà.

6 Ãîñòèíèöà ðàñïîëàãàåòñÿ â áëàãîïðèÿòíîé ýêîëîãè÷åñêîé çîíå. Ñëóæáû ãîñòèíèöû
îáåñïå÷èâàþò áåçîïàñíîñòü æèçíè, çäîðîâüÿ, ñîõðàííîñòü èìóùåñòâà. Ïåðñîíàë ðàáî-
òàåò â ñîîòâåòñòâèè ñ ïèñüìåííûìè ñòàíäàðòàìè (èíñòðóêöèÿìè), èìååò ïðîôåññèî-
íàëüíóþ ïîäãîòîâêó, ñîîòâåòñòâóþùóþ çàíèìàåìîé äîëæíîñòè.
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Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 1:

Çàäà÷à 1
Ïîäãîòîâüòå àòòåñòàöèîííóþ àíêåòó äëÿ 3-çâåçäî÷íîé ãîñòèíèöû ñòàðîé

ïîñòðîéêè (äàííûå âûáðàòü ïî ðåêëàìíûì èçäàíèÿì).
_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

Çàäà÷à 2
Ïîäãîòîâüòå àòòåñòàöèîííóþ àíêåòó äëÿ ñîâðåìåííîãî 5-çâåçäî÷íîãî îòåëÿ,

(äàííûå âûáðàòü ïî ðåêëàìíûì èçäàíèÿì).
_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________
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2. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå 2.

Çàäà÷à

Ïðîâåðèòü ñîîòâåòñòâèå.
Ìåíåäæåðó ïîðó÷åíî îáîðóäîâàíèå îäíîìåñòíîãî íîìåðà 3-çâåçäî÷íîé

ãîñòèíèöû. Ïåðå÷èñëèòå ìåáåëü, èíâåíòàðü è äðóãîå îáîðóäîâàíèå, êîòîðûì
ñëåäóåò îñíàñòèòü íîìåð.

Ðåøåíèå

Ïðåäâàðèòåëüíî çàïîëíèòå òàáëèöó, ïîäîáðàâ ê êàæäîìó àëãîðèòìó
ñîîòâåòñòâèå èç äàííîé çàäà÷è.

Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 2:

Çàäà÷à 3
Ïîñëå êàïèòàëüíîãî ðåìîíòà íåîáõîäèìî çàíîâî îáîðóäîâàòü îäíîìåñòíûå

íîìåðà 4-çâåçäî÷íîé ãîñòèíèöû. Êàêèì äîëæíî áûòü îñíàùåíèå ýòèõ íîìåðîâ?

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

¹

n/n
Àëãîðèòìû

Êîíêðåòíîå ñîîòâåòñòâèå äàííîé çàäà÷è ïðåäëîæåííîìó àëãî-
ðèòìó

1 Êðîâàòü îäíîñïàëüíàÿ 90 õ 200 ñì.

Êîìïëåêò ïîñòåëüíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé è áåëüÿ.

Ïðèêðîâàòíàÿ òóìáî÷êà è êîâðèê.

Øêàô ñ âåøàëêàìè.

Ñòóë, êðåñëî, ïèñüìåííûé ñòîë.

Çåðêàëî, øòîðû.

Ãðàôèí, ñòàêàíû, ïåïåëüíèöà.

2 Òåëåôîííûé àïïàðàò, öâåòíîé TV, ðàäèîïðèåìíèê, íàñòîëüíàÿ

ëàìïà, ïîòîëî÷íûé ñâåòèëüíèê, ýëåêòðîðîçåòêè.

3 Óìûâàëüíèê, óíèòàç, äóø (âàííà).

Çàíàâåñ äëÿ âàííîé, êîâðèê.

Øàïî÷êà áàííàÿ.

Òóàëåòíîå ìûëî â ôèðìåííîé óïàêîâêå.

Òóàëåòíàÿ áóìàãà.

Ùåòêà äëÿ óíèòàçà.

Ïîëîòåíöà � íå ìåíåå òðåõ.
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Çàäà÷à 4
Äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñèìïîçèóìà êîììåð÷åñêàÿ ôèðìà áðîíèðóåò

îäíîêîìíàòíûå îäíîìåñòíûå íîìåðà â 5-çâåçäî÷íîì îòåëå. Ïðåäñòàâèòåëü
ôèðìû îñìàòðèâàåò ïðåäëàãàåìûå íîìåðà â ñîïðîâîæäåíèè ìåíåäæåðà
ãîñòèíèöû. Êàêèì òðåáîâàíèÿì äîëæíî óäîâëåòâîðÿòü ðàçìåùåíèå?
___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________

3. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå 3.

Çàäà÷à

Îïðåäåëèòü èíòåíñèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà ãîñòèíèöû
�Çàðÿäüå�, åñëè ÷èñëî ìåñò ãîñòèíèöû � 200; çàãðóçêà � 80%; êîëè÷åñòâî
îáñëóæåííûõ çà ãîä ãîñòåé � 16000 ÷åë.

Ðåøåíèå

¹ ï/ï
Àëãîðèòìû

Êîíêðåòíîå ñîîòâåòñòâèå äàííîé çàäà÷è ïðåäëîæåííîìó

àëãîðèòìó

1 Èñõîäíûå äàííûå à � 200;

â � 80%;

ñ � 16000 ÷åë.

2
Ïðèìåíèì ôîðìóëó: 

)p(6,5480366

16000100
n;

b366

c100
n

=⋅
⋅=

⋅
⋅= =54,6 ðàçà

Îòâåò:  Êîëè÷åñòâî îáîðîòîâ ãîñòèíè÷íîãî ìåñòà â ãîä äëÿ ãîñòèíèöû Õ
ñîñòàâëÿåò 54,6 ðàçà.

Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 3:

Çàäà÷à 5
Ñêîëüêî ðàç â ãîä îáîðà÷èâàåòñÿ ìåñòî â ãîñòèíèöå Ó, åñëè
÷èñëî ìåñò � 100;
çàãðóçêà � 100%;
çà ãîä îáñëóæåíî ãîñòåé � 10000 ÷åë.

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

4. Ïðèìåð âûïîëíåíèÿ óïðàæíåíèé òðåíèíãà íà óìåíèå ¹3.

Îïðåäåëèòü èíòåíñèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà ãîñòèíèöû
�Çàðÿäüå� åñëè ÷èñëî ìåñò ãîñòèíèöû - 200; çàãðóçêà - 80%; êîëè÷åñòâî
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Ïîêàçàòåëè Ì N
×èñëî ìåñò 120 80
Çàãðóçêà 100 100
Îáñëóæåíî ãîñòåé çà
ãîä

12000 14000

îáñëóæåííûõ çà ãîä ãîñòåé - 16000 ÷åë.

Ðåøåíèå

1. Èñõîäíûå äàííûå à - 200;
â - 80%;
ñ - 1600 ÷åë.

2. Ïðèìåíèì ôîðìóëó:

;
b366

c100
n

⋅
⋅=

.p54
80366

16000100
n =

⋅
⋅=

Îòâåò. Êîëè÷åñòâî îáîðîòîâ ãîñòèíè÷íîãî ìåñòà â ãîäà äëÿ ãîñòèíèöû Õ
ñîñòàâëÿåò 54,6 ðàçà.

Ðåøèòå ñàìîñòîÿòåëüíî ñëåäóþùèå çàäà÷è íà óìåíèå 3:

Çàäà÷à 6

Ñêîëüêî ðàç â ãîä îáîðà÷èâàåòñÿ ìåñòî â ãîñòèíèöå Ó, åñëè
÷èñëî ìåñò - 100;
çàãðóçêà - 100%;
çà ãîä îáñëóæåíî ãîñòåé 10000 ÷åë.

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

Çàäà÷à 7
Ñðàâíèòå èíòåíñèâíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ íîìåðíîãî ôîíäà â ãîñòèíèöàõ Ì è

N, èñïîëüçóÿ äàííûå òàáëèöû.

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________
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Ïðèëîæåíèå 1

ÒÐÅÁÎÂÀÍÈß Ê ÃÎÑÒÈÍÈÖÀÌ ÐÀÇËÈ×ÍÛÕ ÊÀÒÅÃÎÐÈÉ

ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå

* ** *** **** *****

1. Çäàíèå è ïðèëåãàþùàÿ ê íåìó
òåððèòîðèÿ

Âûâåñêà:
 - îñâåùàåìàÿ èëè ñâåòÿùàÿñÿ õ1) õ
 - ñâåòÿùàÿñÿ ñ ýìáëåìîé õ õ õ
Âõîä äëÿ ãîñòåé:
 - îòäåëüíûé îò ñëóæåáíîãî âõîäà õ õ õ õ õ
 - ñ êîçûðüêîì äëÿ çàùèòû îò àòìîñôåðíûõ õ õ

îñàäêîâ íà ïóòè îò àâòîìîáèëÿ;
 - âîçäóøíî-òåïëîâàÿ çàâåñà; õ õ
 - â ðåñòîðàí (êàôå, áàð):
 èç ãîñòèíèöû õ õ õ õ õ
 ñ óëèöû õ õ õ
Àâòîñòîÿíêà:
 - îõðàíÿåìàÿ, â ãîñòèíèöàõ; õ õ õ
 - îõðàíÿåìàÿ, â ìîòåëÿõ; õ õ õ õ õ
 - èëè ãàðàæ õ õ õ
Êîëè÷åñòâî ìåñò îò êîëè÷åñòâà íîìåðîâ,

íå ìåíåå:
 äëÿ ãîñòèíèö:
 10% õ õ
 20% õ
 30% õ õ
 äëÿ ìîòåëåé:
 80% õ õ õ õ
2. Òåõíè÷åñêîå îáîðóäîâàíèå
Àâàðèéíîå îñâåùåíèå è ýëåêòðîñíàáæåíèå:
 - àâàðèéíîå îñâåùåíèå (àêêóìóëÿòîðû, õ õ

ôîíàðè, ñâå÷è)
 - ñòàöèîíàðíûé ãåíåðàòîð2), îáåñïå÷èâà- õ

þùèé îñíîâíîå îñâåùåíèå è ðàáîòó îáî-
ðóäîâàíèÿ (â òîì ÷èñëå ëèôòîâ) â òå÷åíèå
íå ìåíåå 24 ÷.

 - ñòàöèîíàðíûé ãåíåðàòîð, îáåñïå÷èâàþ- õ õ
þùèé ðàáîòó âñåãî ýíåðãîïîòðåáëÿþùåãî
îáîðóäîâàíèÿ

 Âîäîñíàáæåíèå: ãîðÿ÷åå îò ðåçåðâíîé õ õ õ
ñèñòåìû ÃÂÑ íà âðåìÿ àâàðèè, ïðîôèëàêòè-
÷åñêèõ ðàáîò

 Îáîðóäîâàíèå äëÿ äîïîëíèòåëüíîé õ õ
ôèëüòðàöèè âîäû

1) Çíàê �õ� îçíà÷àåò îáÿçàòåëüíîå âûïîëíåíèå òðåáîâàíèÿ.
2) Íå îáÿçàòåëåí ïðè èñïîëüçîâàíèè öåíòðàëèçîâàííîãî àâàðèéíîãî ýëåêòðîñíàáæåíèÿ.

ÔÀÉË ÌÀÒÅÐÈÀËÎÂ
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Êîíäèöèîíèðîâàíèå âîçäóõà âî âñåõ ïîìå- õ õ
ùåíèÿõ, êðóãëîãîäè÷íî

 Âíóòðåííåå ðàäèîâåùàíèå ñ âîçìîæíîñ- õ õ
òüþ ðàäèîòðàíñëÿöèè âî âñåõ ïîìåùåíèÿõ,
âêëþ÷àÿ ëèôòû

Ëèôò â çäàíèè:
 - áîëåå îäíîãî ýòàæà õ õ
 - áîëåå äâóõ ýòàæåé õ
 - áîëåå òðåõ ýòàæåé õ õ
 - ãðóçîâîé è ïàññàæèðñêèé îòäåëüíî õ õ
 - âðåìÿ îæèäàíèÿ íå áîëåå:
30 ñ õ õ
45 ñ õ
 - êðóãëîñóòî÷íûé ïîäúåì è ñïóñê õ õ õ õ õ
 - ñëóæåáíûé, îòäåëüíûé îò ëèôòà äëÿ õ õ

ãîñòåé
Òåëåôîííàÿ ñâÿçü èç íîìåðà:
 - âíóòðåííÿÿ (áåç âûõîäà â ãîðîä) èëè õ

êíîïêà âûçîâà îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà
â 100% íîìåðîâ

 - âíóòðåííÿÿ â 100% íîìåðîâ õ
 - ïðÿìàÿ ñ ãîðîäñêîé ñåòüþ â 100% õ

íîìåðîâ
 - ïðÿìàÿ ñ ãîðîäñêîé, ìåæäóãîðîäíîé, õ õ
 ìåæäóíàðîäíîé ñåòüþ â 100% íîìåðîâ.
Òåëåôîíû êîëëåêòèâíîãî ïîëüçîâàíèÿ â

îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèÿõ (âåñòèáþëå) â
êàáèíå èëè ïîä àêóñòè÷åñêèì êîëïàêîì:

 - ãîðîäñêîé, ìåæäóãîðîäíèé, õ õ õ õ õ
ìåæäóíàðîäíûé

 - ãîðîäñêîé: íå ìåíåå îäíîãî íà ýòàæ ïðè õ õ
îòñóòñòâèè òåëåôîíà â íîìåðå

3. Íîìåðíîé ôîíä
Ìåñò â îäíî-äâóõìåñòíûõ íîìåðàõ íå

ìåíåå:
60% õ
80% õ
100% õ õ õ

Ìíîãîêîìíàòíûå íîìåðà (àïïàðòàìåíòû) õ õ
è/èëè íîìåðà, êîòîðûå ìîãóò áûòü ñîåäèíåíû

Ìíîãîêîìíàòíûå íîìåðà (àïàðòàìåíòû) õ õ õ
Ïëîùàäè íîìåðà (íå ó÷èòûâàÿ ïëîùàäü

ñàíóçëà,ëîäæèè, áàëêîíà), ì2

Îäíîêîìíàòíîãî          Îäíîêîìíàòíîãî
îäíîìåñòíîãî              äâóõìåñòíîãî

            8                                 12 õ õ
          10                                 14 õ
          12(16)                           14(20) õ
          14(18)                           16(25) õ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå

* ** *** **** *****
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Íîìåðà, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ ïðèåìà õ õ
áîëüøîãî ÷èñëà ãîñòåé, äîëæíû èìåòü ïëî-
ùàäü, îïðåäåëÿåìóþ èç ðàñ÷åòà: 6 ì2 íà
êàæäîå äîïîëíèòåëüíîå ìåñòî

Ñàíóçåë â íîìåðå:
- óìûâàëüíèê, óíèòàç, âàííà èëè äóø:
íå ìåíåå 25% íîìåðîâ õ
íå ìåíåå 50% íîìåðîâ õ
100% íîìåðîâ õ
- óìûâàëüíèê, óíèòàç, âàííà: 100% íîìåðîâ õ õ
- äîïîëíèòåëüíûé òóàëåò äëÿ ìíîãîêîìíàò- õ õ

íûõ íîìåðîâ
Íîìåð áåç ñàíóçëà îáîðóäóåòñÿ óìûâàëü- õ õ

íèêîì
Ïëîùàäü ñàíóçëà, ì2:
   3,8 õ õ õ
   4,0 õ
   5,0 õ
4. Òåõíè÷åñêîå îñíàùåíèå
Äâåðè è çàìêè:
 - ñ âíóòðåííèì ïðåäîõðàíèòåëåì õ õ õ õ õ
 - çàìîê ïîâûøåííîé ñåêðåòíîñòè õ õ
 - ãëàçîê â äâåðè õ
Îõðàííàÿ ñèãíàëèçàöèÿ èëè ýëåêòðîííûå õ

ñðåäñòâà êîíòðîëÿ çà áåçîïàñíîñòüþ íîìåðà
Çâóêîèçîëÿöèÿ:
 - íà óðîâíå 35 äÁÀ õ õ õ
 - ïîâûøåííàÿ, îáåñïå÷èâàþùàÿ óðîâåíü õ õ

øóìà ìåíåå 35 äÁÀ
Îñâåùåíèå:
 - îò ïîòîëî÷íîãî (íàñòåííîãî) íàïîëüíîãî õ õ õ õ õ

ñâåòèëüíèêà
 - ïðèêðîâàòíûé ñâåòèëüíèê õ õ õ õ õ
 - íàñòîëüíàÿ ëàìïà õ õ õ
 - ñâåòèëüíèê íàä óìûâàëüíèêîì õ õ õ õ õ
 - âûêëþ÷àòåëü äèñòàíöèîííîãî óïðàâëåíèÿ õ õ

âñåõ èñòî÷íèêîâ ñâåòà ó èçãîëîâüÿ êðîâàòè
Ýëåêòðîðîçåòêè:
 - ñ óêàçàíèåì íàïðÿæåíèÿ õ õ õ õ õ
 - ðàçíîïàçîâûå õ õ
Îòîïëåíèå:
 - òåðìîñòàò äëÿ èíäèâèäóàëüíîé ðåãóëè- õ õ

ðîâêè òåìïåðàòóðû
 - ïîäîãðåâ ïîëà â âàííîé êîìíàòå õ
Ðåãóëÿòîð êîíäèöèîíèðîâàíèÿ âîçäóõà õ õ
Òåëåôîííûé àïïàðàò: õ õ õ õ
 - â àïàðòàìåíòàõ â êàæäîé êîìíàòå õ õ õ
 - â âàííîé êîìíàòå èëè êíîïêà âûçîâà õ

îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà

Ïðîäîëæåíèå  ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå

* ** *** **** *****
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Áóäèëüíîå óñòðîéñòâî (òàéìåð) õ õ
Ðàäèîïðèåìíèê õ õ õ õ õ
Òåëåâèçîð:
 - â ìíîãîêîìíàòíûõ íîìåðàõ; õ õ
 - ïî ïðîñüáå ãîñòÿ; õ õ
 - öâåòíîé â êàæäîì íîìåðå; õ õ õ
 - ñ ýêðàíîì íå ìåíåå 37 ñì. ïî äèàãîíàëè, õ õ õ õ õ

ïðèåìîì ïðîãðàìì îñíîâíûõ òåëåêîìïàíèé
ìèðà è ãîñòèíè÷íîãî âèäåîêàíàëà, äèñòàí-
öèîííûì óïðàâëåíèåì

Õîëîäèëüíèê â ìíîãîêîìíàòíûõ íîìåðàõ õ õ õ
Ìèíè-áàð õ õ
Ìèíè-ñåéô õ õ
5. Îñíàùåíèå ìåáåëüþ è èíâåíòàðåì
Êðîâàòü (ìèíèìàëüíûå ðàçìåðû):
 - îäíîñïàëüíàÿ 80õ190 ñì õ õ
 - îäíîñïàëüíàÿ 90õ200 ñì õ õ õ
 - äâóñïàëüíàÿ 160õ190 ñì õ õ õ
 - äâóñïàëüíàÿ 160õ200 ñì õ õ
 - äâóñïàëüíàÿ 200õ200 ñì õ
 - äåòñêèå êðîâàòè (ïî ïðîñüáå) õ õ õ õ
Êîìïëåêò ïîñòåëüíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé è õ õ õ õ õ

áåëüÿ: ìàòðàö ñ íàìàòðàöíèêîì, äâå ïîäóø-
êè, îäåÿëî, äîïîëíèòåëüíîå îäåÿëî, ïîêðû-
âàëî íà êðîâàòü, ïðîñòûíÿ, ïîäîäåÿëüíèê,
íàâîëî÷êè ëüíÿíûå èëè õëîï÷àòîáóìàæíûå

Ïðèêðîâàòíûé êîâðèê: ó êàæäîé êðîâàòè ïðè õ õ õ
îòñóòñòâèè êîâðîâ èëè êîâðîâîãî ïîêðûòèÿ
 Êîâðû èëè êîâðîâîå ïîêðûòèå ïîëà õ õ

Ïðèêðîâàòíàÿ òóìáî÷êà (ñòîëèê) ó êàæäîãî õ õ õ õ õ
ñïàëüíîãî ìåñòà

 Øêàô:
 - ñ ïîëêàìè, âåøàëêîé è ïëå÷èêàìè (íå õ õ õ õ õ

ìåíåå 5 øò/ìåñòî)
 - äîïóñêàåòñÿ âñòðîåííûé õ õ õ
Âåøàëêà äëÿ âåðõíåé îäåæäû è ãîëîâíûõ õ õ õ õ õ

óáîðîâ
 Ñòóë (íå ìåíåå îäíîãî):
 - íà ãîñòÿ õ õ õ
 - íà êîìíàòó õ õ
Êðåñëî äëÿ îòäûõà:
 - íà ãîñòÿ õ õ
 - íà êîìíàòó õ õ
Ñòîë/ïèñüìåííûé ñòîë õ õ
Ïèñüìåííûé ñòîë ñ ðàáî÷èì êðåñëîì õ õ õ
Æóðíàëüíûé ñòîëèê
Ïîëêà (ïîäñòàâêà) äëÿ áàãàæà õ õ õ õ õ
Ïîäñòàâêà ïîä òåëåâèçîð õ õ õ
Ïëîòíûå çàíàâåñè (èëè æàëþçè), îáåñïå- õ õ õ õ õ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå

* ** *** **** *****
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÷èâàþùèå çàòåìíåíèå ïîìåùåíèÿ
Çåðêàëî:
 - â ïîëíûé ðîñò, â êàæäîé êîìíàòå õ õ
 - â êîìíàòå, äîïîëíèòåëüíî ê çåðêàëó õ õ õ
â âàííîé/íàä óìûâàëüíèêîì
Ùåòêè: îäåæíàÿ, ñàïîæíàÿ õ õ õ õ õ
Êëþ÷ êîìáèíèðîâàííûé (äëÿ îòêðûâàíèÿ õ õ õ õ õ

áóòûëîê)
Ãðàôèí, ñòàêàíû õ õ õ
Íàáîð ïîñóäû äëÿ ìèíè-áàðà õ õ
Ïåïåëüíèöû õ õ õ õ õ
Èíôîðìàöèîííûå ìàòåðèàëû â íîìåðå:
 - íà èíîñòðàííûõ ÿçûêàõ õ õ õ
 - òåëåôîííûé ñïðàâî÷íèê õ õ õ õ
 - ïåðå÷åíü ïðåäîñòàâëÿåìûõ ãîñòèíèöåé õ õ õ õ õ

óñëóã
 - ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû (áóêëåòû, áðîøþðû õ õ õ õ

è ïð.) ñ òóðèñòñêîé è äðóãîé èíôîðìàöèåé
Íàáîð ïèñüìåííûõ ïðèíàäëåæíîñòåé (êîíâåð- õ õ õ

òû, ïî÷òîâàÿ áóìàãà, ðó÷êà, êàðàíäàø)
Ïðîòèâîïîæàðíàÿ èíñòðóêöèÿ õ õ õ õ õ

Èíñòðóêöèÿ î äåéñòâèÿõ â ýêñòðåìàëüíûõ õ õ õ õ õ
óñëîâèÿõ, õàðàêòåðíûõ äëÿ äàííîãî ìåñòà
(îïîëçíè â ãîðàõ, çåìëåòðÿñåíèÿ è ò.ï.)

6. Èíâåíòàðü è ïðåäìåòû ñàíèòàðíî-
ãèãèåíè÷åñêîãî îñíàùåíèÿ íîìåðà
 Çåðêàëî:
 - íàä óìûâàëüíèêîì õ õ õ
 - áîëüøåãî ðàçìåðà èëè çåðêàëüíàÿ ñòåíêà õ õ
 - êîñìåòè÷åñêîå äëÿ áðèòüÿ è ìàêèÿæà õ õ
Ïîëêà äëÿ òóàëåòíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé õ õ õ õ õ
Çàíàâåñ äëÿ âàííîé õ õ õ
Êîâðèê õ õ õ õ õ
Ôåí äëÿ ñóøêè âîëîñ õ
Ïîëîòåíöåäåðæàòåëü, êðþ÷êè äëÿ îäåæäû õ õ õ õ õ
Ïîëîòåíöà (íà êàæäîãî ãîñòÿ):
 - íå ìåíåå äâóõ õ õ
 - íå ìåíåå òðåõ õ
 - íå ìåíåå ïÿòè õ õ
 - â ò.÷. áàííîå õ õ õ õ õ
Ìàõðîâàÿ ïðîñòûíÿ: â àïàðòàìåíòàõ õ õ õ
Õàëàò áàííûé (íà êàæäîãî ãîñòÿ) õ
Øàïî÷êà áàííàÿ (íà êàæäîãî ãîñòÿ) õ õ õ
Òàïî÷êè áàííûå (íà êàæäîãî ãîñòÿ) õ
Òóàëåòíûå ïðèíàäëåæíîñòè íà êàæäîãî

ãîñòÿ (çàìåíà ïî ìåðå ïîòðåáëåíèÿ):
 - òóàëåòíîå ìûëî: õ õ õ õ õ
 â ôèðìåííîé óïàêîâêå õ õ õ
 - øàìïóíü, ãåëü, ëîñüîí, õ õ

ñîëü äëÿ âàííû

Ïðîäîëæåíèå  ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå *       **     ***    ****  *****
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Ñàëôåòêè:
 - áóìàæíûå õ õ õ
 - ìàõðîâûå õ õ
Òóàëåòíàÿ áóìàãà (ñ ðåçåðâíûì ðóëîíîì) õ õ õ õ õ
Äåðæàòåëü äëÿ òóàëåòíîé áóìàãè õ õ õ õ õ
Êðûøêà äëÿ óíèòàçà õ õ õ õ õ
Ùåòêà äëÿ óíèòàçà (â ôóòëÿðå) õ õ õ õ õ
Êîðçèíà äëÿ ìóñîðà õ õ õ õ õ
Ïàêåòû äëÿ ïðåäìåòîâ ãèãèåíû õ õ õ õ
Ïàêåòû ïðà÷å÷íîé, õèì÷èñòêè õ õ õ
7. Ñàíèòàðíûå îáúåêòû îáùåãî
ïîëüçîâàíèÿ
Òóàëåòû:
 - âáëèçè îáùåñòâåííûõ ïîìåùåíèé õ õ õ õ õ
 - íà ýòàæàõ äëÿ íîìåðîâ áåç ñàíóçëîâ õ õ

(íå ìåíåå 1 íà 5 íîìåðîâ, âêëþ÷àÿ òóàëåòû â
äóøåâûõ è âàííûõ êîìíàòàõ îáùåãî ïîëüçî-
âàíèÿ, íî íå ìåíåå 2 íà ýòàæ)

Îáîðóäîâàíèå òóàëåòîâ: òóàëåòíûå êàáèíû, õ õ õ õ õ
óìûâàëüíèê ñ çåðêàëîì, ýëåêòðîðîçåòêà,
òóàëåòíàÿ áóìàãà, ìûëî, áóìàæíûå ñàëôåòêè
èëè ýëåêòðîïîëîòåíöà, êðþ÷êè äëÿ îäåæäû,
êîðçèíû äëÿ ìóñîðà

Âàííûå êîìíàòû/äóøåâûå: íà ýòàæàõ äëÿ õ õ
íîìåðîâ áåç ñàíóçëîâ (âàííûå/äóøåâûå êàáè-
íû èç ðàñ÷åòà 1 íà êàæäûå 5 íîìåðîâ áåç
ñàíóçëà, íî íå ìåíåå 2 íà ýòàæ)

Îáîðóäîâàíèå âàííûõ êîìíàò/äóøåâûõ: õ õ
âàííûå, äóøåâûå êàáèíû, òóàëåòíàÿ êàáèíà,
óìûâàëüíèê ñ çåðêàëîì è ïîëêîé äëÿ òóàëåò-
íûõ ïðèíàäëåæíîñòåé, êðþ÷êè äëÿ îäåæäû,
êîðçèíà äëÿ ìóñîðà

8. Îáùåñòâåííûå ïîìåùåíèÿ
Äîëæíû èìåòü ìåáåëü è äðóãîå îáîðóäîâà- õ õ õ õ õ

íèå, ñîîòâåòñòâóþùåå ôóíêöèîíàëüíîìó
íàçíà÷åíèþ ïîìåùåíèÿ

Ñëóæáà ïðèåìà (ðåöåïöèÿ) ñ çîíîé äëÿ õ õ õ õ õ
îòäûõà è îæèäàíèÿ: êðåñëà, äèâàíû, ñòóëüÿ,
ñòîëû, æóðíàëüíûå ñòîëèêè

Ñïåöèàëüíîå íàïîëüíîå ïîêðûòèå: (ãðàíèò- õ õ õ õ õ
íîå, ìðàìîðíîå, ìîçàè÷íîå)

Êîâðû èëè êîâðîâîå ïîêðûòèå â çîíå õ õ õ
îòäûõà

Äåêîðàòèâíîå îçåëåíåíèå, õóäîæåñòâåí- õ õ õ
íûå êîìïîçèöèè, ìóçûêàëüíîå âåùàíèå

Ãàçåòû, æóðíàëû õ õ
Ñåéô äëÿ õðàíåíèÿ öåííîñòåé ãîñòåé õ õ õ õ õ
Ãàðäåðîá â âåñòèáþëå õ õ õ õ õ
Ãîñòèíûå (ñàëîíû) õ õ õ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94
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Ïîìåùåíèå (÷àñòü ïîìåùåíèÿ) äëÿ ïðîñ- õ õ
ìîòðà òåëåïåðåäà÷

Çàë óíèâåðñàëüíûé äëÿ êóëüòóðíûõ/äåëî- õ õ õ
âûõ ìåðîïðèÿòèé ñ îáîðóäîâàíèåì äëÿ ñèíõ-
ðîííîãî ïåðåâîäà, àóäèî- è âèäåîàïïàðàòóðîé

Áèçíåñ-öåíòð:
 - ýëåêòðîííûå ñðåäñòâà ñâÿçè, õ õ õ

êîïèðîâàëüíàÿ òåõíèêà
 - ïîìåùåíèÿ äëÿ ïåðåãîâîðîâ, êîìïüþòåðû, õ

òåëåôàêñ
Ñïîðòèâíî-îçäîðîâèòåëüíûé öåíòð (ñ òðå- õ õ

íàæåðíûì èëè ñïîðòèâíûì çàëîì) èëè êëóá
çäîðîâüÿ

Ïëàâàòåëüíûé áàññåéí:
 - ñ ñàóíîé õ õ
 - èëè ñàóíà õ õ õ õ
Ìåäèöèíñêèé êàáèíåò õ õ õ õ
Ïàðèêìàõåðñêàÿ:
 - â ãîñòèíèöå ñ êîëè÷åñòâîì íîìåðîâ õ

áîëåå 50
 - ñàëîí (êîñìåòè÷åñêèé êàáèíåò, ìàíèêþð, õ õ

ïåäèêþð)
Êîìíàòà áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ õ õ õ
Ìàãàçèíû è òîðãîâûå êèîñêè õ õ
Êîðèäîðû: ñïëîøíîå êîâðîâîå õ õ õ

ïîêðûòèå/êîâðû
9. Ïîìåùåíèÿ äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
óñëóã ïèòàíèÿ
Ðåñòîðàí èëè êàôå1) õ õ
Êàôå õ õ
Ðåñòîðàí:
 - íåñêîëüêî çàëîâ õ õ
 - îòäåëüíûå êàáèíåòû õ õ
 - áàíêåòíûé çàë (çàëû), âîçìîæåí òðàíñ- õ õ

ôîðìèðóåìûé â êîíôåðåíö-çàë
 - íî÷íîé êëóá õ
Áàð õ õ õ
10. Óñëóãè
Ñëóæáà ïðèåìà (êðóãëîñóòî÷íûé ïðèåì) õ õ õ õ õ
Øâåéöàð õ õ
Ïîäíîñêà áàãàæà (èç ìàøèíû â íîìåð è èç

íîìåðà â ìàøèíó) êðóãëîñóòî÷íî:
 - îáÿçàòåëüíàÿ õ õ
 - ïî ïðîñüáå õ õ õ
Óòðåííÿÿ ïîáóäêà (ïî ïðîñüáå) õ õ õ
Óáîðêà íîìåðà ãîðíè÷íîé:
 - åæåäíåâíàÿ õ õ õ õ õ
 - ñ êîíòðîëåì çà åãî ñîñòîÿíèåì (â òå÷åíèå õ õ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94
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äíÿ)
Óáîðêà êðîâàòåé ãîðíè÷íîé õ õ õ õ õ
Âå÷åðíÿÿ ïîäãîòîâêà íîìåðà õ
Ñìåíà ïîñòåëüíîãî áåëüÿ:
 - îäèí ðàç â ïÿòü äíåé õ
 - îäèí ðàç â òðè äíÿ õ õ
 - åæåäíåâíî õ õ
Ñìåíà ïîëîòåíåö:
 - îäèí ðàç â òðè äíÿ õ õ
 - åæåäíåâíî õ õ õ
Ñòèðêà è ãëàæåíèå:
 - èñïîëíåíèå â òå÷åíèå ñóòîê õ õ õ õ õ
 - èñïîëíåíèå â òå÷åíèå 12 ÷. õ õ
Ãëàæåíèå:
 - èñïîëíåíèå â òå÷åíèå 1 ÷. õ õ
 - ïðåäîñòàâëåíèå óòþãà, ãëàäèëüíîé äîñêè õ õ õ
Õèì÷èñòêà:
 - èñïîëíåíèå â òå÷åíèå ñóòîê õ õ õ õ
 - èñïîëíåíèå â òå÷åíèå 12 ÷. õ õ
Ìåëêèé ðåìîíò îäåæäû õ õ õ õ õ
×èñòêà îáóâè:
 - ïåðñîíàëîì ãîñòèíèöû õ õ
 - èëè àâòîìàòîì õ õ õ õ
Ïî÷òîâûå è òåëåãðàôíûå óñëóãè:
 - îòïðàâëåíèå è äîñòàâêà çàêàçíîé êîððåñ- õ õ

ïîíäåíöèè, òåëåêñîâ
 - òåëåôàêñîâ õ
Âðó÷åíèå êîððåñïîíäåíöèè ãîñòÿì õ õ õ õ õ
Ìàøèíîïèñü, êîïèðîâàíèå äîêóìåíòîâ, õ õ

óñëóãè ñåêðåòàðÿ, ñòåíîãðàôèñòà, ïåðåâîä-
÷èêà (â ò.÷. ñèíõðîíèñòà), ïîñûëüíîãî, äðóãèõ
óñëóã áèçíåñ-öåíòðà

Ïðåäîñòàâëåíèå â ïîëüçîâàíèå (ñàìîñòîÿ- õ õ
òåëüíîå èëè ñ ó÷àñòèåì îáñëóæèâàþùåãî
ïåðñîíàëà) êîìïüþòåðîâ, ýëåêòðîííûõ
ñðåäñòâ ñâÿçè, âèäåî-, àóäèîîáîðóäîâàíèÿ

Õðàíåíèå öåííîñòåé â ñåéôå àäìèíèñòðà- õ õ õ õ õ
öèè

Õðàíåíèå áàãàæà õ õ õ õ õ
Îáìåí âàëþòû:
 - êðóãëîñóòî÷íûé õ õ
Îðãàíèçàöèÿ âñòðå÷ è ïðîâîäîâ (â àýðî- õ õ

ïîðòó, íà âîêçàëå è ò.ä.)
Âûçîâ òàêñè õ õ õ õ õ
Àðåíäà (ïðîêàò) àâòîìàøèíû õ õ
Ïàðêîâêà (ïåðñîíàëîì ãîñòèíèöû) è ïîäà÷à õ

èç ãàðàæà (ñî ñòîÿíêè) ê ïîäúåçäó àâòîìîáè-
ëÿ ãîñòÿ

Îñíîâíûå âèäû òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94
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àâòîìîáèëåé ãîñòåé:
 - â ãîñòèíèöå õ õ
 - â ìîòåëå õ õ õ
Áðîíèðîâàíèå áèëåòîâ íà ðàçëè÷íûå âèäû õ õ õ

òðàíñïîðòà
Áðîíèðîâàíèå è/èëè ïðîäàæà áèëåòîâ â òå- õ õ õ õ õ

àòðû, íà ñïîðòèâíûå, çðåëèùíûå ìåðîïðèÿòèÿ
Òóðèñòñêèå:
 - òóðèñòñêàÿ èíôîðìàöèÿ õ õ õ õ õ
 - ýêñêóðñèè, ãèäû-ïåðåâîä÷èêè, èíñòðóê- õ õ õ

òîðû-ïåðåâîä÷èêè
Ìåäèöèíñêèå: âûçîâ ñêîðîé ïîìîùè, ïîëü- õ õ õ õ õ

çîâàíèå àïòå÷êîé
11. Óñëóãè ïèòàíèÿ
Îáñëóæèâàíèå:
 - âîçìîæíîñòü âûáîðà ëþáîãî èç âàðèàíòîâ õ õ õ õ

ïðåäîñòàâëÿåìîãî ïèòàíèÿ (çàâòðàê, äâóõðà-
çîâîå, òðåõðàçîâîå ïèòàíèå)

 - ðàáîòà õîòÿ áû îäíîãî êàôå èëè áàðà â õ õ
ëþáîå âðåìÿ ñóòîê

Çàâòðàê:
 - ïðåäîñòàâëåíèå õ õ õ õ
 - íà÷àëî - íå ïîçäíåå 7.00 õ õ õ
 - îêîí÷àíèå: íå ðàíåå 10.00 õ õ õ
 - íå ðàíåå 11.00 õ
Áðîíèðîâàíèå ìåñò â ðåñòîðàíå (ïðè õ õ õ õ

íàëè÷èè ðåñòîðàíà)
Îáñëóæèâàíèå â íîìåðå:
 - â ÷àñû çàâòðàêà õ õ
 - ñ 7.00 äî 24.00 õ õ
 - êðóãëîñóòî÷íî õ
 - ìåíþ çàâòðàêà â íîìåðå õ õ
12. Òðåáîâàíèå ê ïåðñîíàëó è åãî
ïîäãîòîâêå
Ïèñüìåííûå ñòàíäàðòû (èíñòðóêöèè) äëÿ õ õ õ õ õ

ïåðñîíàëà, ôèêñèðóþùèå ôóíêöèîíàëüíûå
îáÿçàííîñòè è óñòàíîâëåííûå ïðàâèëà ðàáîòû

Êâàëèôèêàöèÿ: ðóêîâîäèòåëè è ïåðñîíàë
äîëæíû ïðîéòè ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâ-
êó:

 - ñîîòâåòñòâóþùóþ âûïîëíÿåìîé ðàáîòå õ õ õ õ õ
 - ïî îáåñïå÷åíèþ áåçîïàñíîñòè â ãîñòèíèöå õ õ õ õ õ
Çíàíèå èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ:
 - äîñòàòî÷íîå çíàíèå ïåðñîíàëîì, çàíÿòûì õ õ

 â çîíå îáñëóæèâàíèÿ, îäíîãî èíîñòðàííîãî
ÿçûêà ìåæäóíàðîäíîãî îáùåíèÿ èëè íàèáîëåå
óïîòðåáëÿåìîãî èíîñòðàííûìè êëèåíòàìè â
äàííîì ðàéîíå

 - ñâîáîäíîå âëàäåíèå ïåðñîíàëîì îäíèì õ õ õ

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94

Êàòåãîðèÿ
Òðåáîâàíèå

* ** *** **** *****



39

Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

Ïðîäîëæåíèå ÃÎÑÒ Ð 50645-94
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èç èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ; â ñëóæáå ïðèåìà
îáåñïå÷åíèå ïåðåâîäà ñ 2-3-õ èíîñòðàííûõ
ÿçûêîâ

Ìåäèöèíñêèå òðåáîâàíèÿ: ïåðñîíàë äîëæåí õ õ õ õ õ
ïðîõîäèòü ïåðèîäè÷åñêîå ìåäèöèíñêîå îñâè-
äåòåëüñòâîâàíèå

Âíåøíèé âèä ïåðñîíàëà:
 - ôîðìåííàÿ îäåæäà õ õ õ
 - äèôôåðåíöèðîâàííàÿ ïî ñëóæáàì, ñëó- õ õ õ

æåáíûå çíà÷êè
Òðåáîâàíèÿ ê ïîâåäåíèþ: ïåðñîíàë äîëæåí õ õ õ õ õ
áûòü ñïîñîáåí ñîçäàâàòü â ãîñòèíèöå àòìîñ-
ôåðó ãîñòåïðèèìñòâà, â îòíîøåíèè ãîñòåé
ïðîÿâëÿòü äîáðîæåëàòåëüíîñòü

Ïðèëîæåíèå 2
ÏÎÑÒÀÍÎÂËÅÍÈÅ

Ïðàâèòåëüñòâà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

îò 15 èþíÿ 1994ã. N 669

ÎÁ ÓÒÂÅÐÆÄÅÍÈÈ ÏÐÀÂÈË
ÏÐÅÄÎÑÒÀÂËÅÍÈß ÃÎÑÒÈÍÈ×ÍÛÕ ÓÑËÓÃ

Â ÐÎÑÑÈÉÑÊÎÉ ÔÅÄÅÐÀÖÈÈ

Â öåëÿõ óïîðÿäî÷åíèÿ äåÿòåëüíîñòè õîçÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ â ñôåðå
ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â ñîîòâåòñòâèè ñ Çàêîíîì Ðîññèéñêîé
Ôåäåðàöèè �Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé� Ïðàâèòåëüñòâî Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè
ïîñòàíîâëÿåò:

Óòâåðäèòü ïðèëàãàåìûå Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.

Ïðåäñåäàòåëü Ïðàâèòåëüñòâà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè
Â.×åðíîìûðäèí

Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

1. Îáùèå ïîëîæåíèÿ.
1.1. Ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè

ðàçðàáîòàíû íà îñíîâå Çàêîíà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè �Î çàùèòå ïðàâ
ïîòðåáèòåëåé�, äåéñòâóþùåãî çàêîíîäàòåëüñòâà è ðåãóëèðóþùåãî îòíîøåíèÿ
ìåæäó ïîòðåáèòåëÿìè (ãðàæäàíàìè, ïðîæèâàþùèìè â ãîñòèíèöàõ èëè èìåþùèìè
íàìåðåíèå âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè ãîñòèíèöû) è èñïîëíèòåëÿìè â ñôåðå
ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã (ãîñòèíèöû, ìîòåëè, îáúåäèíåíèÿ ãîñòèíèö,
ãðàæäàíå-ïðåäïðèíèìàòåëè, îñóùåñòâëÿþùèå äåÿòåëüíîñòü â ñôåðå ãîñòèíè÷íûõ
óñëóã, äàëåå èìåíóåìîãî - ãîñòèíèöà).



40
Ñîâðåìåííûé Ãóìàíèòàðíûé Óíèâåðñèòåò

1.2. Ãîñòèíèöà ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ âðåìåííîãî ïðîæèâàíèÿ ãðàæäàí íà ñðîê
íå ñâûøå äâóõ ìåñÿöåâ, íåçàâèñèìî îò ìåñòà ïðîïèñêè. Ïðîæèâàíèå ñâûøå
äâóõ ìåñÿöåâ âîçìîæíî òîëüêî ñ ðàçðåøåíèÿ èñïîëíèòåëÿ.

1.3. Ðåæèì ðàáîòû ãîñòèíèöû - êðóãëîñóòî÷íûé.
2. Ïîðÿäîê áðîíèðîâàíèÿ, îôîðìëåíèÿ è îïëàòû ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå.
2.1. Íîìåð èëè ìåñòî â ãîñòèíèöå ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ïî ïðåäúÿâëåíèè

ïàñïîðòà, âîåííîñëóæàùèì - óäîñòîâåðåíèÿ ëè÷íîñòè èëè âîåííîãî áèëåòà.
2.2. Ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò ïî æåëàíèþ ïîòðåáèòåëÿ ìîæåò

ïðåäîñòàâëÿòüñÿ îäíîìó ëèöó íîìåð íà äâà èëè áîëåå ìåñò ñ ïîëíîé îïëàòîé
ñòîèìîñòè íîìåðà.

2.3. Èñïîëíèòåëü èìååò ïðàâî çàêëþ÷àòü äîãîâîð íà áðîíèðîâàíèå ìåñò.
Ïðè íàëè÷èè ñâîáîäíûõ ìåñò èñïîëíèòåëü âïðàâå ïðèíèìàòü çàÿâêè íà áðî-
íèðîâàíèå îò þðèäè÷åñêèõ è ôèçè÷åñêèõ ëèö â ïèñüìåííîé èëè óñòíîé ôîðìå.

2.4. Ïëàòà çà áðîíèðîâàíèå âçèìàåòñÿ ñ ëèö, ïðèáûâøèõ â ãîñòèíèöó,
åäèíîâðåìåííî â ðàçìåðå 25 ïðîöåíòîâ îò öåíû áðîíèðóåìîãî íîìåðà (ìåñòà)
çà ñóòêè íåçàâèñèìî îò òîãî, ïî äîãîâîðàì, èíäèâèäóàëüíûì èëè ãðóïïîâûì
çàÿâêàì ïðîèçâîäèòñÿ áðîíèðîâàíèå.

Ïðè îïîçäàíèè, êðîìå ïëàòû çà áðîíèðîâàíèå, âçèìàåòñÿ ïëàòà çà
ôàêòè÷åñêèé ïðîñòîé íîìåðà èëè ìåñòà, íî íå áîëåå ÷åì çà ñóòêè.

Ïðè îïîçäàíèè áîëåå ÷åì íà ñóòêè áðîíü àííóëèðóåòñÿ. Â ñëó÷àå îòêàçà îò
ïëàòû çà áðîíü ðàçìåùåíèå â ãîñòèíèöå ïðîèçâîäèòñÿ â ïîðÿäêå îáùåé î÷åðåäè.

2.5. Ïëàòà çà ïðîæèâàíèå è óñëóãè â ãîñòèíèöàõ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî ñâîáîäíûì
(äîãîâîðíûì) öåíàì. Öåíû óñòàíàâëèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì â ñîîòâåòñòâèè ñ
ïðèñâîåííîé ãîñòèíèöå êàòåãîðèåé è óðîâíåì îáñëóæèâàíèÿ. Â íåîáõîäèìûõ
ñëó÷àÿõ ìîæåò áûòü óñòàíîâëåíà ïî÷àñîâàÿ îïëàòà ïðîæèâàíèÿ. Ñðîêè è ôîðìû
îïëàòû çà ïðîæèâàíèå è óñëóãè óñòàíàâëèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì.

2.6. Ïëàòà çà ïðîæèâàíèå âçèìàåòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ åäèíûì ðàñ÷åòíûì
÷àñîì - ñ 12 ÷àñîâ òåêóùèõ ñóòîê ïî ìåñòíîìó âðåìåíè.

Ïðè ðàçìåùåíèè äî ðàñ÷åòíîãî ÷àñà (ñ 0 äî 12 ÷àñîâ) ïëàòà çà ïðîæèâàíèå
íå âçèìàåòñÿ. Â ñëó÷àå çàäåðæêè âûåçäà ïîòðåáèòåëÿ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà íå
áîëåå 6 ÷àñîâ ïðîèçâîäèòñÿ ïî÷àñîâàÿ îïëàòà. Ïðè çàäåðæêå âûåçäà ñ 6 äî 12
÷àñîâ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà ïëàòà âçèìàåòñÿ çà ïîëîâèíó ñóòîê. Ïðè âûåçäå ïî
èñòå÷åíèè áîëåå 12 ÷àñîâ ïîñëå ðàñ÷åòíîãî ÷àñà îïëàòà ïðîèçâîäèòñÿ êàê çà
ïîëíûå ñóòêè, åñëè íåò ïî÷àñîâîé îïëàòû.

Ïðè ïðîæèâàíèè íå áîëåå ñóòîê (24 ÷àñîâ) ïëàòà âçèìàåòñÿ çà ñóòêè,
íåçàâèñèìî îò ðàñ÷åòíîãî ÷àñà. Èñïîëíèòåëü ñ ó÷åòîì ìåñòíûõ îñîáåííîñòåé
âïðàâå èçìåíèòü åäèíûé ðàñ÷åòíûé ÷àñ.

2.7. Çà ïðîæèâàíèå äåòåé â âîçðàñòå äî 7 ëåò áåç ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåñòà
ïëàòà íå âçèìàåòñÿ.

2.8. Ïîðÿäîê îôîðìëåíèÿ ïðîæèâàíèÿ óñòàíàâëèâàåòñÿ èñïîëíèòåëåì.
3. Ïðàâà è îáÿçàííîñòè ïîòðåáèòåëÿ
3.1. Ïðàâî íà âíåî÷åðåäíîå ðàçìåùåíèå â ãîñòèíèöå èìåþò:
Ãåðîè Ñîâåòñêîãî Ñîþçà, Ãåðîè Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, ïîëíûå êàâàëåðû

îðäåíà Ñëàâû;
ðàáîòíèêè ñóäåáíûõ îðãàíîâ, ôåëüäúåãåðñêîé ñâÿçè, íàëîãîâîé ñëóæáû,

ñîòðóäíèêè ôåäåðàëüíûõ îðãàíîâ, ïðàâèòåëüñòâåííîé ñâÿçè è èíôîðìàöèè (ïðè
èñïîëíåíèè èìè ñëóæåáíûõ îáÿçàííîñòåé);

èíâàëèäû 1 ãðóïïû è ëèöà, ñîïðîâîæäàþùèå èõ (íå áîëåå îäíîãî ÷åëîâåêà);
äðóãèå êàòåãîðèè ãðàæäàí â ñîîòâåòñòâèè ñ äåéñòâóþùèì çàêîíîäàòåëüñòâîì

Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè.
3.2. Ó÷àñòíèêè Âåëèêîé Îòå÷åñòâåííîé âîéíû, èíâàëèäû 2 è 1-é ãðóïï è

ëèöà, ñîïðîâîæäàþùèå èõ, ïîñåëÿþòñÿ â ãîñòèíèöå â ïåðâóþ î÷åðåäü, ïî ìåðå
îñâîáîæäåíèÿ ìåñò. Îïëàòà ïðîæèâàíèÿ ó÷àñòíèêîâ Âåëèêîé Îòå÷åñòâåííîé
âîéíû, èíâàëèäîâ, ëèö, ñîïðîâîæäàþùèõ èíâàëèäîâ 1 ãðóïïû, ïðîèçâîäèòñÿ ñî
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ñêèäêîé â ðàçìåðå íå ìåíåå 30 ïðîöåíòîâ.
3.3. Ïîòðåáèòåëü îáÿçàí:
ñîáëþäàòü óñòàíîâëåííûé èñïîëíèòåëåì ïîðÿäîê ïðîæèâàíèÿ;
ñîáëþäàòü ÷èñòîòó;
ñòðîãî ñîáëþäàòü ïðàâèëà ïîæàðíîé áåçîïàñíîñòè;
ïðè óõîäå èç íîìåðà çàêðûòü íîìåð è ñäàòü êëþ÷;
âîçìåñòèòü óùåðá â ñëó÷àå óòðàòû èëè ïîâðåæäåíèÿ èìóùåñòâà ãîñòèíèöû

â ñîîòâåòñòâèè ñ äåéñòâóþùèì çàêîíîäàòåëüñòâîì.
3.4. Ïîòðåáèòåëü ïðè îáíàðóæåíèè íåäîñòàòêîâ â îêàçàííîé óñëóãå âïðàâå

ïî ñâîåìó âûáîðó ïîòðåáîâàòü:
áåçâîçìåçäíîãî óñòðàíåíèÿ íåäîñòàòêîâ â îêàçàííîé óñëóãå;
ñîîòâåòñòâóþùåãî óìåíüøåíèÿ îïëàòû çà îêàçàííóþ óñëóãó.
Ïîòðåáèòåëü âïðàâå ðàñòîðãíóòü äîãîâîð è ïîòðåáîâàòü âîçìåùåíèÿ

óáûòêîâ, åñëè â òå÷åíèå ÷àñà íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå íå áûëè óñòðàíåíû
èñïîëíèòåëåì. Ïîòðåáèòåëü âïðàâå ðàñòîðãíóòü äîãîâîð, åñëè èì îáíàðóæåíû
ñóùåñòâåííûå íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå èëè èíûå îòñòóïëåíèÿ îò óñëîâèé
äîãîâîðà.

3.5. Â ïðåäïðèÿòèÿõ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ñâÿçè è áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ,
ðàçìåùåííûõ â ãîñòèíèöå, ïðîæèâàþùèå îáñëóæèâàþòñÿ âíå î÷åðåäè.

4. Îáÿçàííîñòè è îòâåòñòâåííîñòü èñïîëíèòåëÿ.
4.1. Óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ãîñòèíèöû äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì

ïðèñâîåííîé åé êàòåãîðèè.
4.2. Èñïîëíèòåëü ïðè îôîðìëåíèè ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå îáÿçàí

èíôîðìèðîâàòü ïîòðåáèòåëåé î ïðåäîñòàâëÿåìûõ îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ
óñëóãàõ, ôîðìå è ïîðÿäêå èõ îïëàòû.

4.3. Ðàçìåùåíèå èíôîðìàöèè äîëæíî íàõîäèòüñÿ â ïîìåùåíèè äëÿ
îôîðìëåíèÿ ïðîæèâàíèÿ, â óäîáíîì äëÿ îáîçðåíèÿ ìåñòå è (â îáÿçàòåëüíîì
ïîðÿäêå) ñîäåðæàòü:

ïðàâèëà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñòèíè÷íûõ óñëóã;
ñâèäåòåëüñòâî î ïðèñâîåíèè ãîñòèíèöå êàòåãîðèè;
èçâëå÷åíèÿ èç ãîñóäàðñòâåííîãî ñòàíäàðòà;
ñòîèìîñòü íîìåðîâ (ìåñòà â íîìåðå);
ñâåäåíèÿ î ðàáîòå ðàçìåùåííûõ â ãîñòèíèöå ïðåäïðèÿòèé îáùåñòâåííîãî

ïèòàíèÿ, ñâÿçè, áûòîâîãî îáñëóæèâàíèÿ;
ïåðå÷åíü è ñòîèìîñòü äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã;
ëèöåíçèþ íà ïðàâî îêàçàíèÿ äàííîé óñëóãè; ñâåäåíèÿ îá èñïîëíèòåëå, åãî

þðèäè÷åñêîì àäðåñå è íîìåðå òåëåôîíà;
ñâåäåíèÿ îá îðãàíå ïî çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé ïðè ìåñòíîé

àäìèíèñòðàöèè;
ñâåäåíèÿ î âûøåñòîÿùåé îðãàíèçàöèè.
4.4. Ñìåíà ïîñòåëüíîãî áåëüÿ, ïîëîòåíåö è òóàëåòíûõ ïðèíàäëåæíîñòåé

ïðîèçâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ êàòåãîðèéíîñòüþ ãîñòèíèöû, íî íå ðåæå äâóõ ðàç
â íåäåëþ.

4.5. Â îáÿçàííîñòè èñïîëíèòåëÿ âõîäèò îáåñïå÷åíèå ãðàæäàí ñëåäóþùèìè
âèäàìè áåñïëàòíûõ óñëóã:

âûçîâ ñêîðîé ïîìîùè;
ïîëüçîâàíèå ìåäèöèíñêîé àïòå÷êîé;
äîñòàâêà â íîìåð êîððåñïîíäåíöèè ïî åå ïîëó÷åíèè;
ïîáóäêà ê îïðåäåëåííîìó âðåìåíè;
ïðåäîñòàâëåíèå êèïÿòêà, èãîëîê, íèòîê, îäíîãî êîìïëåêòà ïîñóäû è ñòîëîâûõ

ïðèáîðîâ.
4.6. Èñïîëíèòåëü ïðåäëàãàåò ïîòðåáèòåëþ äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè çà ïëàòó

ïî åãî æåëàíèþ.
4.7. Èñïîëíèòåëü ãàðàíòèðóåò ïðîæèâàþùèì ñîõðàííîñòü ëè÷íûõ âåùåé,
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íàõîäÿùèõñÿ â íîìåðå, ïðè óñëîâèè ñîáëþäåíèÿ ïîðÿäêà ïðîæèâàíèÿ â ãîñòèíèöå.
Â ñëó÷àå îáíàðóæåíèÿ çàáûòûõ âåùåé èñïîëíèòåëü ïðèíèìàåò ìåðû ê

âîçâðàòó èõ âëàäåëüöàì. Åñëè âëàäåëåö íå íàéäåí, çàáûòûå âåùè ïî èñòå÷åíèè
6 ìåñÿöåâ ðåàëèçóþòñÿ èñïîëíèòåëåì ÷åðåç êîìèññèîííóþ òîðãîâóþ ñåòü.

4.8. Èñïîëíèòåëü îáÿçàí âûäàòü êíèãó îòçûâîâ è ïðåäëîæåíèé ïîòðåáèòåëÿì
ïî èõ òðåáîâàíèþ.

4.9. Òðåáîâàíèÿ è æàëîáû ðàññìàòðèâàþòñÿ èñïîëíèòåëåì íåçàìåäëèòåëüíî,
íî íå ïîçäíåå ìåñÿöà ñî äíÿ ïîäà÷è æàëîáû.

4.10. Åñëè íåäîñòàòêè â îêàçàííîé óñëóãå íå áûëè óñòðàíåíû â òå÷åíèå
îäíîãî ÷àñà, èñïîëíèòåëü îáÿçàí óïëàòèòü ïîòðåáèòåëþ íåóñòîéêó â ðàçìåðå 3
ïðîöåíòîâ îò ñóòî÷íîé ñòîèìîñòè íîìåðà (ìåñòà) çà êàæäûé ÷àñ ïðîñðî÷êè.

4.11. Â ñëó÷àå íàðóøåíèÿ èñïîëíèòåëåì íàñòîÿùèõ Ïðàâèë, çàùèòà ïðàâ
ïîòðåáèòåëåé, ïðåäóñìîòðåííàÿ çàêîíîäàòåëüñòâîì, âêëþ÷àÿ âîçìåùåíèå
ìîðàëüíîãî âðåäà, îñóùåñòâëÿåòñÿ â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå.

Äëÿ ïîïîëíåíèÿ ìåñòíûõ áþäæåòîâ â ðÿäå ðåãèîíîâ è ãîðîäîâ Ðîññèè
ââåäåí ìåñòíûé ãîñòèíè÷íûé íàëîã (ñáîð). Â Ìîñêâå ïîñòàíîâëåíèåì
Ïðàâèòåëüñòâà îò 4 ÿíâàðÿ 1994 ãîäà N 22 îí óñòàíîâëåí äëÿ èíîñòðàííûõ ãðàæäàí,
ïðèáûâøèõ â ñòîëèöó êàê ñàìîñòîÿòåëüíî, òàê è â ñîñòàâå òóðèñòñêîé ãðóïïû èëè
äåëåãàöèè è ïîñåëèâøèõñÿ â ãîñòèíèöàõ, ìîòåëÿõ, êåìïèíãàõ, ãîñòåâûõ äîìàõ.
Ðàçìåð äàííîãî ñáîðà - 1 äîëëàð ÑØÀ çà ñóòêè.

Ñóììû ïëàòåæåé ïî äàííîìó ñáîðó çà÷èñëÿþòñÿ âî âíåáþäæåòíûé ôîíä
ðàçâèòèÿ òóðèçìà â Ìîñêâå.

Ïðèëîæåíèå 3

ÏÐÀÂÈÒÅËÜÑÒÂÎ ÌÎÑÊÂÛ

ÏÎÑÒÀÍÎÂËÅÍÈÅ
îò 4 ÿíâàðÿ 1994 ã. N 22

Î ÂÂÅÄÅÍÈÈ ÒÓÐÈÑÒÑÊÎÃÎ ÑÁÎÐÀ Â ÃÎÐÎÄÅ ÌÎÑÊÂÅ - ÑÒÎËÈÖÅ
ÐÎÑÑÈÉÑÊÎÉ ÔÅÄÅÐÀÖÈÈ

Â öåëÿõ ïðèâëå÷åíèÿ äîïîëíèòåëüíûõ ñðåäñòâ äëÿ ðàçâèòèÿ èíôðàñòðóêòóðû
òóðèçìà, îáåñïå÷åíèÿ ôèíàíñèðîâàíèÿ ìåðîïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà
ïîâûøåíèå êà÷åñòâà òóðèñòñêîãî îáñëóæèâàíèÿ â ã.Ìîñêâå - ñòîëèöå Ðîññèéñêîé
Ôåäåðàöèè, è ðóêîâîäñòâóÿñü ñò.21 Çàêîíà ÐÔ îò 27 äåêàáðÿ 1991ã. �Îá îñíîâàõ
íàëîãîâîé ñèñòåìû â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè�, à òàêæå Óêàçîì Ïðåçèäåíòà Ðîññèè
îò 9.10.93 N 1617 �Î ðåôîðìèðîâàíèè ïðåäñòàâèòåëüíûõ îðãàíîâ âëàñòè è
îðãàíîâ ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè�, ïðàâèòåëüñòâî
Ìîñêâû ïîñòàíîâëÿåò:

1. Ââåñòè ñ 1 ÿíâàðÿ 1994 ã. ãîðîäñêîé òóðèñòñêèé ñáîð ñ èíîñòðàííûõ ãðàæäàí
(êðîìå ãðàæäàí ÑÍÃ), ïðèáûâàþùèõ â ãîðîä Ìîñêâó - ñòîëèöó ÐÔ ñàìîñòîÿòåëüíî
ñ òóðèñòñêèìè öåëÿìè, à ñ 1 ÿíâàðÿ 1995 ã. - è îðãàíèçîâàííî â ñîñòàâå òóðèñòñêèõ
ãðóïï, äåëåãàöèé è ò.ï.

Ñ÷èòàòü (ñîãëàñíî êëàññèôèêàöèè Âñåìèðíîé òóðèñòñêîé îðãàíèçàöèè ÂÒÎ)
òóðèñòàìè èíîñòðàííûõ ãðàæäàí (êðîìå ãðàæäàí ÑÍÃ), ïðèáûâøèõ â ã.Ìîñêâó ïî
ìåíüøåé ìåðå íà îäíó íî÷ü, íî íå áîëåå ÷åì íà îäèí ãîä, ãëàâíîé öåëüþ ïîåçäêè
êîòîðûõ íå ÿâëÿåòñÿ çàíÿòèå äåÿòåëüíîñòüþ, îïëà÷èâàåìîé èç èñòî÷íèêà â
ïîñåùàåìîì ìåñòå.

2. Óñòàíîâèòü:
2.1. Ïëàòåëüùèêàìè ãîðîäñêîãî òóðèñòñêîãî ñáîðà ñ÷èòàþòñÿ ôèçè÷åñêèå

ëèöà, óêàçàííûå â ï.1, ïðèáûâàþùèå â ã.Ìîñêâó è ïîëüçóþùèåñÿ ñðåäñòâàìè
ðàçìåùåíèÿ òóðèñòîâ, òàêèìè êàê ãîñòèíèöû, ìîòåëè, êåìïèíãè, ãîñòåâûå äîìà.
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2.2. Ðàçìåð ñáîðà çà ñóòêè ïðåáûâàíèÿ èíîñòðàííûõ ãðàæäàí â ãîðîäå
ñîñòàâëÿåò 1 äîëëàð ÑØÀ.

2.3. Îïëàòà ïðîèçâîäèòñÿ â èíîñòðàííîé âàëþòå èëè â ðóáëÿõ ïî êóðñó
Öåíòðàëüíîãî Áàíêà Ðîññèè íà äåíü ïëàòåæà.

2.4. Ñóììà ïëàòåæåé ïî óêàçàííîìó ñáîðó çà÷èñëÿåòñÿ íà ñ÷åò
âíåáþäæåòíîãî Ôîíäà ðàçâèòèÿ òóðèçìà, ñîçäàâàåìîãî â ñîîòâåòñòâèè ñ
ïîñòàíîâëåíèåì ïðàâèòåëüñòâà Ìîñêâû îò 19.10.93ã. N 959 �Î ìåðàõ ïî ðàçâèòèþ
òóðèçìà â ã.Ìîñêâå�, è èñïîëüçóåòñÿ íà ôèíàíñèðîâàíèå ãîðîäñêèõ ïðîãðàìì ïî
ðàçâèòèþ èíôðàñòðóêòóðû òóðèçìà íà îñíîâàíèè ñîâìåñòíûõ ðåøåíèé
ïðàâèòåëüñòâà Ìîñêâû è Êîîðäèíàöèîííîãî Ñîâåòà ïî òóðèçìó ïðè ïðàâèòåëüñòâå
Ìîñêâû.

3. Âîçëîæèòü íà àäìèíèñòðàöèþ ãîñòèíèö, ìîòåëåé, êåìïèíãîâ, ãîñòåâûõ
äîìîâ:

3.1. Âçèìàíèå ãîðîäñêîãî òóðèñòñêîãî ñáîðà ñ èíîñòðàííûõ ãðàæäàí,
ïðèáûâàþùèõ â ãîðîä Ìîñêâó ñ òóðèñòñêèìè öåëÿìè, îäíîâðåìåííî ñ
îôîðìëåíèåì íà ïðîæèâàíèå.

3.2. Îòâåòñòâåííîñòü çà ïðàâèëüíîñòü èñ÷èñëåíèÿ è ñâîåâðåìåííîñòü óïëàòû
ãîðîäñêîãî òóðèñòñêîãî ñáîðà.

3.3. Îáåñïå÷åíèå ïåðå÷èñëåíèÿ ñðåäñòâ îò óïëàòû äàííîãî ñáîðà
åæåìåñÿ÷íî íå ïîçäíåå 20-ãî ÷èñëà ñëåäóþùåãî ìåñÿöà.

4. Ïîðó÷èòü Ãîñóäàðñòâåííîé íàëîãîâîé èíñïåêöèè ïî ã.Ìîñêâå îñóùåñòâëÿòü
êîíòðîëü çà ïðàâèëüíîñòüþ èñ÷èñëåíèÿ, ïîëíîòîé è ñâîåâðåìåííîñòüþ óïëàòû
ãîðîäñêîãî òóðèñòñêîãî ñáîðà àäìèíèñòðàöèåé ãîñòèíèö, ìîòåëåé, êåìïèíãîâ,
ãîñòåâûõ äîìîâ.

5. Äåïàðòàìåíòó âíåøíèõ ñâÿçåé ñîâìåñòíî ñ Êîîðäèíàöèîííûì Ñîâåòîì
ïî òóðèçìó äî 20.01.94ã. ðàçðàáîòàòü è ââåñòè â äåéñòâèå Ïîëîæåíèå î Ôîíäå
ðàçâèòèÿ òóðèçìà.

6. Âíåñòè âîïðîñ î ãîðîäñêîì òóðèñòñêîì ñáîðå íà óòâåðæäåíèå Ãîðîäñêîé
Äóìû.

7. Ïðåññ-öåíòðó ìýðèè Ìîñêâû îïóáëèêîâàòü äàííîå Ïîñòàíîâëåíèå â
ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè.

8. Ðóêîâîäèòåëÿì òóðèñòñêèõ ïðåäïðèÿòèé è îðãàíèçàöèé ïðîèíôîðìèðîâàòü
çàðóáåæíûå è îòå÷åñòâåííûå ôèðìû î ââåäåíèè ãîðîäñêîãî òóðèñòñêîãî ñáîðà,
îðãàíèçîâàòü ïðîâåäåíèå äîãîâîðíîé êàìïàíèè íà 1995 ãîä ñ ó÷åòîì äàííîãî
Ïîñòàíîâëåíèÿ.

9. Êîíòðîëü çà âûïîëíåíèåì íàñòîÿùåãî Ïîñòàíîâëåíèÿ âîçëîæèòü íà
çàìåñòèòåëÿ ïðåìüåðà ïðàâèòåëüñòâà Ìîñêâû Îðäæîíèêèäçå È.Í.

Ïðåìüåð ïðàâèòåëüñòâà Ìîñêâû
Þ.Ì.Ëóæêîâ
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