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Уважаемые  коллеги! 
Для постоянного получения «ПО» 

предлагаем Вам оформить подписку.

Стоимость подписки составляет:

- полгода (3 номера) — 2 300 рублей

- год (6 номеров) — 4 500 рублей

Для учебных заведений действует льготная цена: годовая подписка 2400 рублей.

КАК ПОДПИСАТЬСЯ?
1. Отправьте на адрес редакции (hotelsmedia@mail.ru или dostavka_po@mail.ru) 

письмо с указанием контактной информации и реквизитов Вашей организации

2. Оплатите выставленный счет, и наш журнал будет своевременно доставляться к Вам.

Или  заполните платежный купон  и оплатите его в ближайшем банке. 

Копию платежки пришлите по адресу: hotelsmedia@mail.ru

Внимание! Чтобы наш журнал быстро оказался у вас, при заполнении платежного поручения разборчиво укажите

адрес доставки (включая индекс) и название организации (или Ф.И.О. получателя).

Вопросы? Звоните по телефону: +7(926)717-08-28
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Д
авненько не виделись! Похоже, это действительно так,
ведь с последней нашей встречи, дорогие читатели,
произошло слишком много событий. Как глобальных,

так и небольших, или, как принято говорить,  широко извест-
ных в узких кругах. Конференция отельеров «Конкуренция —
по правилам и без», состоявшаяся в гостинице «Садовое
кольцо», и несостоявшийся (что радует) конец света. Рожде-
ство католическое, Новый год, Рождество православное, ста-
рый Новый год, Крещение, Татьянин день… Праздники
пронеслись веселой чередой, смыв усталость и тяжесть года
прошедшего и принеся готовность встретить новый год во все-
оружии. Что же мы приготовили для вас? Хотите интересных
и полезных материалов? Как говорил герой известного
фильма, «их есть у меня».

Репортаж с вышеназванной конференции, страницы со-
временной истории гостеприимства и тайная жизнь консьер-
жей, информация о конкурсе «Комфорт и уют — 2013» и
теория командообразования, опыт отечественной управляю-
щей компании и тренды зарубежья…  Выбирайте сами.

Полезного чтения!
Главный редактор «ПО»
Сергей Шунин

ТЭК ДИЗАЙН

ООО «ТЭК Дизайн»
тел.: +7 903 740 0125, 
e-mail: design@make-vision.ru

WWW.MAKE-VISION.RU

ДИЗАЙН ВЕРСТКА ПЕЧАТЬ

Несмотря на бурное развитие техники, печатная продукция по-
прежнему остается основой рекламной кампании практически
любой фирмы. А современные возможности печатного про-
изводства и прежде всего цифровой печати дают возможность
изготовить необыкновенно красивые и запоминающиеся рек-
ламные материалы и деловую полиграфическую продукцию. 
Услуги оперативной полиграфии и в том числе цифровой
печати доступны как никогда. Заказывая полиграфическую
продукцию, хочется быть уверенным в том, что она будет ра-
ботать, а не окажется в мусорной корзине.
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Самара ждет гастарбайтеров
Как сообщает портал 63.unise.ru со ссыл-

кой на  отдел по вопросам трудовой миграции
УФМС по Самарской области, на Заводском
шоссе Самары открылся отель эконом-класса
для мигрантов на 450 номеров.  Некоторые но-
мера вмещают до 10 человек, стоимость про-
живания стартует от 150 рублей в сутки при
предъявлении национального паспорта. Одна
из допуслуг отеля — постановка постояльцев
на миграционный учет.

Костромское гостеприимство. Социальное
В отдаленном Шарьинском районе Костромской области

при ЦРБ открылась социальная гостиница на 8 мест. Это уже
вторая — осенью 2012 года подобная гостиница на 6 мест от-
крылась в Парфеньевском районе – и, судя по уверениям ко-
стромского губернатора Сергея Ситникова, автора инициативы,
не последняя. Подобные гостиницы при ЦРБ предназначены,
прежде всего, для жителей дальних сел и деревень, кому не тре-
буется госпитализация, но нужно длительное обследование или
амбулаторное лечение. Стоимость проживания в социальной
гостинице с учетом трехразового питания — 150 рублей в сутки.
Как отметила Анна Быкова, один из первых постояльцев шарь-
инской гостиницы, «здесь и плата маленькая, и уход хороший,
и медикаменты бесплатно. Вообще я скажу — только одни
плюсы. Кормят отлично, как дома».

Заграница в нас верит
И вновь — кризис. По крайней мере, если верить

опубликованному докладу PricewaterhouseCoopers.
Как сообщает «Коммерсантъ» со ссылкой на доклад
PWC, для Москвы и Санкт-Петербурга темпы роста
основного показателя — доходности на номер — в
2013 году будут в среднем в 2 раза ниже, чем в про-
шлом, но гораздо выше, чем в других туристических
столицах. По итогам 2012 года Санкт-Петербург и
Москва вошли в четверку городов, где доходность
на номер (в ценах в евро) росла самыми высокими
темпами — 14,1 % и 12,9 % соответственно. Хотя в
2013 году рост будет гораздо ниже…

По данным PWC, в 2012 году лучше всего были
заполнены отели в Париже, Лондоне и Эдинбурге. В
2013 году тройка лидеров по этому показателю не
изменится. Лучшую доходность на номер (RevPar)
продемонстрируют гостиницы в Париже (€211), Же-
неве (€ 161), Цюрихе (€ 131) и Лондоне (€ 134). В
2013 году темпы роста доходности гостиниц замед-
лятся из-за долгового кризиса в Европе. Исключе-
ние составят Париж, Эдинбург и Санкт-Петербург,
где RevPar будет устойчиво расти, а также Франк-
фурт, Берлин, Дублин и Москва, где рост будет, хотя
и  незначительный.

«Вездеход» для культурных гостей
16 января открылась продажа туристических

дисконтных карт Moscow Pass, сообщает портал
компании WowMoscow. Турист-владелец Moscow
Pass получает право свободного посещения семи
московских музеев (Государственный исторический
музей, Собор Василия Блаженного, Музей истории
телесных наказаний, «Мультимедиа Арт музей»,
Музей современной истории России, Музей отече-
ственной войны 1812 года и Музей русской иконы)
и трех экскурсий — пешеходной Moscow Free Tour,
автобусной Moscow City Sightseeing и речного
круиза «Рэдиссон Ройал». Стоимость карты состав-
ляет 2 400 руб., или 59,99 евро. Пока что приобре-
сти ее можно только в «пятизвездниках» столицы,
но в будущем список точек продаж будет расширен.

Из «покорителей морей» в «плавучие
отели»

По сообщению Emirates 24/7, знаковый
круизный лайнер «Королева Елизавета II»
(Queen Elizabeth 2),  с 2011 года «скучающий»
в дубайском порту Рашид, будет преобразован
в 500-комнатный плавучий люкс-отель. Как со-
общили представители владельцев QE-2 (ком-
пания «Drydocks World»), уже подписано
соглашение с «Oceanic Group Pte Ltd» о рекон-
струкции корабля, которая, предположи-
тельно, будет происходить на одной из верфей
Поднебесной. Руководство компании наде-
ется, что уже в январе 2014 г. QE-2 примет пер-
вых гостей.



Д
о недавнего времени иррацио-
нальное изобилие фирменных
отелей известных розничных

марок считалось пережитком кризис-
ных времен. Тем не менее, их строи-
тельство продолжается, и впереди еще
немало открытий. В первую очередь,
эта  тенденция обусловлена разви-
тием  luxury-сегмента туризма.

В ноябре прошлого года Armani от-
крыл отель в Милане, уже второй в
мире под этим брендом. Тем време-

нем, в Лондоне распахнул двери тре-
тий отель Bulgari — под роскошным
зонтиком сети Marriott International, а
представители Starwood Capital за-
явили в апреле, что люкс-отель бренда
Baccarat, который все уже списали со
счетов, откроется в Нью-Йорке уже в
2014 году. По словам старшего вице-
президента Smith Travel Research Яна
Фрайтага, клиент доверяет брендам
определенной ценовой категории, и
то, что бренд получил стойкие ассо-

циации с сегментом люкс, является
отличной стартовой площадкой для
создания имиджа отеля самого высо-
кого класса.

Убить двух зайцев
Действительно, в ситуации,

когда и крупные сети, например,
Marriott и Hilton Worldwide,  и сред-
него размера операторы, такие, как
Mandarin Oriental и Peninsula, стре-
мятся расширить свое глобальное
присутствие, бренды известных
мировых ритейлеров получают
сразу два преимущества: находят
способ привнести на рынок пред-
ложение, отличающееся от конку-
рентов, но под маркой, которая уже
известна.

Всемирно известные бренды
класса люкс тем более эффективны,
чем быстрее растет доля расходов
сегмента люкс-туризма. В мире это
явление связывают с такими стра-
нами, как Китай, где, по мнению мно-
гих, бренд Armani имеет большее
влияние, чем Four Seasons.

Как все начиналось
Первый крупный пример внед-

рения в гостиничную индустрию
глобального бренда из совершенно
другой отрасли подал, вероятно,
отель Hard Rock. Названный по
имени уже ставшей к тому моменту
знаменитой сети ресторанов Hard
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Отели Luxury-брендов

Булгари, Версаче, Армани, Миссони…
Когда речь заходит о гостиницах, работаю-
щих под модными брендами высокого
уровня, то даже метафоры звучат с оттен-
ком дороговизны. «Это отели тонкой ручной

работы, если бы они были драгоценностями, это были бы
изумруды и сапфиры!», — заявил вице-президент  Bulgari
Hotels & Resorts Сильвио Урсини на конференции Internatio-
nal Luxury Travel Market во французских Каннах. 

За рубежом

Татьяна РЕДКОВА
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За рубежом

Rock Cafe,  1505-комнатный отель
открылся в 1995 году в Лас-Вегасе,
сделав своей изюминкой акцент на
американской культуре и истории
рок-н-ролла.

Названия роскошных брендов
всемирно известных ритейлеров на-
чали входить в гостиничный лекси-
кон пять лет спустя. Отель Palazzo
Versace на 231-номер, вдохновлен-
ный итальянским модным брендом
Джанни Версаче, открылся на Золо-
том побережье Австралии в 2000
году. Год спустя Ritz-Carlton заявил,
что начинает разработку ультрарос-
кошного гостиничного бренда Bul-
gari, принадлежащего ювелирной
компании LVMH, основанной в 1884
году. Первый Bulgari Hotel открылся
в Милане в 2004 году, второй — уже
два года спустя на острове Бали.

Так и пошло: партнерство Rezidor и
модного дома Missoni, Starwood и 
Baccarat… примеров можно привести
множество. Конечно, основная при-
влекательность этих отелей — в экс-
клюзивности, поэтому их число всегда
будет небольшим. Играют свою роль и
непомерные тарифы. В середине ян-
варя размещение в Bulgari Hotel Lon-
don стоило от $700 за ночь, и более

чем $14000 — для Bulgari II Suite.
Цены в Armani Hotel Dubai также на-
чинаются приблизительно с $700.

Не только luxury
Но отельеры не зацикливаются

только на роскошных брендах, при-
знавая потенциал и за партнерством
с  более демократичными брендами.

Так, например, калифорнийская
девелоперская компания Centurion
сейчас работает над проектом отеля,
который будет назван в честь бренда
одежды для серфинга Quiksilver. Пер-
вый проект, 300-комнатный Quiksilver
в калифорнийском Хантингтон-Бич,
откроется в середине 2014 года. Рас-
чётная стоимость проживания —

$250-300. Концепция предусматри-
вает интеграцию серфинг- и спортив-
ной культуры в дизайн отеля и услуги
соответствующей физиотерапии для
серферов. Дизайнер проекта, глава
архитектурного бюро из Сан-Фран-
циско Скотт Ли, уверен, что отель
Quiksilver может произвести фурор
на гостиничном рынке. «Это, бе-
зусловно, подойдет и путешественни-
кам класса люкс, но изначально
отель рассчитан на другое поколе-
ние, — объясняет Ли. — Сюда будет
приезжать молодежь, которая
меньше заботится о показном по-
треблении и больше об активном об-
разе жизни. Это та ниша на рынке,
которая не была охвачена».  r
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К
амерность отеля продикто-
вала и камерный характер
мероприятия, что, как отме-

тили участники, стало одним из пре-
имуществ конференции:

возможность завязать новые зна-
комства, пообщаться с коллегами,
задать вопросы спикерам — важная
цель участия для многих отельеров.
Как отметил Стефан Мейрат, управ-

ляющий директор Bevelia Hospitality
Group и один из спикеров, «участни-
ков было не много, и это способство-
вало более плотному общению не
только со слушателями, но и со спи-
керами, налаживанию тесных свя-
зей, в отличие от крупных
мероприятий, где основной упор де-
лается на количество контактов в
ущерб их результативности». Кроме
того, добавил г-н Мейрат, основное
преимущество данной конферен-
ции, в отличие от аналогичных от-
раслевых мероприятий, в ее
практикоориентированности: «Как
специалист с большим опытом ра-

«Планета Отелей» декабрь-январь, 2013 10

Территория отельера

29-30 ноября 2012 г. в московском отеле «Садовое кольцо»
состоялось первое мероприятие нового проекта Медиа-
дома «Планета отелей» — «Территория отельера». Двух-
дневная конференция «Конкуренция — по правилам и без»
собрала около 50 участников: топ-менеджеров москов-
ских и региональных отелей, руководителей управляющих
компаний, представителей консалтинговых и партнерских
компаний, экспертов, преподавателей учебных заведений.

События

«Планета Отелей»декабрь-январь, 2013 11

События

боты в индустрии гостеприимства, я
почерпнул для себя массу полезной
информации». 

Начало конференции положила
сессия экспесс-знакомств, что изна-
чально активизировало участников
и позволило им узнать, кто присут-
ствует на мероприятии, обменяться
контактами. Как отметила Юлия Це-
лыковская, директор по развитию
сети отелей «LikeHome», «особенно
сильное и яркое впечатление про-
извело начало конференции, когда
нам всем предложили поучаство-
вать в экспресс-знакомствах, что на-
строило участников на общение в
течение всей конференции».

Каждый день мероприятия со-
стоял из двух сессий: 29 ноября
перед участниками выступили спи-
керы — ведущие специалисты гости-
ничной индустрии. Их доклады
позволили обсудить такие актуаль-
ные для современного гостиничного
бизнеса темы, как конкуренция на
гостиничном рынке — взгляд со сто-
роны (Стефан Мейрат, BEVELIA Hos-
pitaliti Group); сравнительный
анализ каналов продвижения и про-
даж (Екатерина Гаранина, «Аккорд
Менеджмент Групп»); бюджетный
контроль как основной инструмент
финансового директора (Констан-
тин Левченко, инновационно-внед-
ренческая компания «Аспект»);
система собственных стандартов го-
стиничного предприятия (Елена
Устинова, АНО «СОЮЗЭКСПЕР-
ТИЗА» ТПП РФ); как работать с пер-
соналом и удерживать его (Светлана
Астафьева, УК «Туррис»). По мнению
Тимура Ахмедова (Аккорд Менедж-
мент Групп), «мероприятие организо-

ванно очень профессионально. При-
глашены грамотные спикеры, кото-
рые отлично разбираются в
проблемных вопросах российского
гостиничного бизнеса. Все доклады
участников были разные, но отра-
жали общую тематику конференции.
Мне очень понравился доклад Свет-
ланы Астафьевой «Охотники на пер-
сонал — что делать?».  Было
интересно услышать мнение Сте-
фана Мейрата о гостиничной инду-
стрии: как он видит специфику
бизнеса в России, его слабые и
сильные стороны». Интересный
формат конференции отметил и
Андрей Курбасов (Международная
Проектная Компания): «Формат ме-
роприятия позволяет детально разо-
брать основные проблемы
гостиничного бизнеса в России. На
конференции была возможность не
только поделиться опытом, но и при-
обрести его. Самая интересная тема,
поднятая на данной конференции,
на мой взгляд, — методы нематери-
альной мотивации персонала.  Хоте-
лось бы и в дальнейшем, посещать
подобные мероприятия». 

Послеобеденная сессия  первого
дня была организована в виде спец-
кейса: «Загородные отели — концеп-
туальные игры» (на примере
строительства FOUR ELEMENTS Bo-
rodino Club Hotel). Топ-менеджры
строящегося подмосковного отеля
рассказали об идее и воплощении
проекта, озвучили проблемы и «бо-
левые точки». Это положило начало
обсуждению, в котором приняли
участие не только отельеры, но и
представители проектных компа-
ний, эксперты, консалтеры. 

Второй день начался с мастер-
класса «Методика разработки
собственных стандартов», прове-
денного Еленой Устиновой (АНО
«СОЮЗЭКСПЕРТИЗА» ТПП РФ) и
семинара «Организация тренингов
собственного персонала», на кото-
ром слушатели получили возмож-
ность познакомиться с московским
и питерским опытом работы: семи-
нар вели Светлана Астафьева и
Алла  Грачева (УК «Туррис», Санкт-
Петербург), а также Нелли Маврина
(отель «Садовое кольцо», Москва).  

Завершающей сессией конферен-М
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ции стал круглый стол «Опыт проведе-
ния классификации гостиницы». И
здесь также организаторы постара-
лись сохранить практикоориентиро-
ванный характер мероприятия:
опытом прохождения процедуры
классификации поделилась Екате-
рина Гаранина, генеральный директор
«Аккорд менеджмент групп» — компа-

нии, управляющей отелем «Садовое
кольцо», — и Нелли Маврина, директор
по персоналу отеля. Вопросы слушате-
лей, комментарии экспертов, а также
экскурсия по отелю, организованная
накануне, позволили обратить внима-
ние на наиболее актуальные вопросы,
более полно и объемно обсудить
сложные моменты подготовки и про-

хождения классификации. Как отме-
тила Екатерина Гаранина,  в целом
«конференция получилась живая, со-
четала в себе теорию и практику. Люди
активно задавали вопросы спикерам,
участвовали в обсуждениях и дели-
лись своим опытом».

Напомним, конференция «Кон-
куренция — по правилам и без» ор-
ганизована Медиадомом «Планета
отелей» при поддержке «Аккорд
Менеджмент Групп» и АНО 
«СОЮЗЭКСПЕРТИЗА» ТПП РФ. Ге-
неральный информационный спон-
сор — журнал «Планета отелей».
Официальные информационные
партнеры — Проект HoReCa, жур-
нал «Современный отель», Между-
народный телеканал TV-MIX,
Информационное издание по ту-
ризму, отдыху и путешествиям в
России, странах СНГ и Балтии «2R
Рекреационные ресурсы», инфор-
мационная поддержка — журнал
«Отдых в России». r

«Планета Отелей» декабрь-январь, 2013 12

События
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С
пецкейс открыл Николай
Хлыстов — автор концепции
проекта и генеральный ме-

неджер строящегося FOUR ELE-
MENTS Borodino Club Hotel.
Представив игроков своей

команды — Евгению Озаркив, ди-
ректора по маркетингу и продажам,
Ирину Борякову, директора Well-
ness & Spa-центра, и архитектора
проекта Бо Лундерберга (SWECO
architects AB), Николай ознакомил

собравшихся с тем, как задумыва-
лась и рождалась концепция отеля.

Основным фактором при работе
над концепцией стало месторасполо-
жение отеля — в 100 километрах от
МКАД, вблизи Можайска. И хотя уда-
ленность от Москвы — серьезный
минус, однако при разработке кон-
цепции его постарались превратить
в плюс — ведь экологичный отдых
трудно найти на более близком рас-
стоянии от города. Уровень созда-
ваемого комплекса был определен
как Upper Upscale. Привлечение
международного оператора при-
знали неэффективным из-за специ-
фики месторасположения отеля.

При работе над проектом стало
очевидно, что невозможно ориенти-
роваться на узкий сегмент клиен-
тов — любителей йоги или
любителей бани: никто второй раз
не поедет так далеко, чтобы насла-
диться даже лучшей в мире баней. 

Поэтому ставку сделали на про-
сторные номера, широкий спектр
допуслуг, качественный набор для
детского досуга. Основным сегмен-
том был определен индивидуаль-
ный семейный гость, который хочет
отдохнуть в экологически чистом
месте, не выезжая из страны. Учи-
тывая интересы этого сегмента,
сформировали концепцию ресто-
ранного комплекса — возможность
завтрака в формате шведский стол
и возможность выбора разнона-
правленных ресторанов a la cartе.

«Планета Отелей» декабрь-январь, 2013 14

В поисках истины

Одним из ярких событий конференции стал спецкейс «За-
городные отели — концептуальные игры», в рамках кото-
рого на примере реализации существующего гостиничного
проекта — FOUR ELEMENTS Borodino Club Hotel — представи-
тели отелей, управляющих и проектных  компаний (всего
более 40 специалистов гостиничного бизнеса) постарались
найти наиболее конкурентоспособную модель для заго-
родного подмосковного отеля. Одной из задач кейса было
определиться — имеет ли смысл дорабатывать концепцию
FOUR ELEMENTS.

События

«Планета Отелей»декабрь-январь, 2013 15

События

Руководствуясь мудрой мыслью «Я отдыхаю, когда
счастливы мои дети», разработчики уделили внимание
концепции детского центра, вылившейся в «Карлсон-
клуб» — детский развивающий центр, в котором пре-
дусмотрены сказочный парк, прогулочная зона,
аттракционы, периодически изменяющаяся тематиче-
ская экспозиция по сказкам. Лейтмотив «Карлсон-
клуба» — развитие через игру.

Эти же мысли легли в основу концепции Wellness &
Spa-центра. Так как ставка делается на индивидуаль-
ный семейный отдых, то в Wellness-центре должны
быть представлены услуги, учитывающие интересы
всех членов семьи. Поэтому предусмотрены детский
бассейн с отдельной водоподготовкой, аквагорка, два
уличных бассейна, термальный комплекс, гидромас-
сажные услуги. Spa-центр ориентирован на востребо-
ванные на российском рынке услуги: талассотерапию,
массажи, бальнеотерапию, косметологию — при этом
основной упор сделан на индивидуальные программы.
Изюминка Spa-комплекса — рассул с мини-комнатой
для отдыха, что позволяет проводить длительные ин-
дивидуальные уходы. Конечно же, предусмотрены
классические салонные услуги — парикмахерский зал,
маникюр и педикюр. Большое внимание уделено об-
служиванию женщин, которые готовятся стать либо
только что стали мамами.

При этом разработчики концепции отдавали себе
отчет, что богатый выбор допуслуг не будет способ-
ствовать их высокой востребованности, и многие из
них станут только мотивационным фактором при вы-
боре отеля. Поэтому как поддерживающий сегмент
рассматривались жители Можайска и близлежащих
коттеджных поселков, для которых создаваемая оздо-
ровительная и развлекательная составляющие инфра-
структуры отеля более чем актуальны — ближайший
плавательный бассейн находится в 30 км от Можай-
ска, в Рузе.

Поскольку пиковые даты заездов семейного сег-
мента приходятся на выходные, период отпусков и дет-
ских каникул, становится очевидной невозможность
обойтись без корпоративного клиента. Это нашло свое
отражение в конференц-составляющей инфраструк-
туры отеля.М
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Анонс

К
онкурс «Комфорт и уют —
2013» по направлению
«Лучший гостиничный ре-

сторан» пройдет в два этапа. Пер-
вый — заочный — этап состоится с
10 по 20 марта 2013 года. Это будет
конкурс ресторанных меню: гости-
ницам-участникам нужно будет
представить меню своего ресто-
рана, которое жюри оценит с точки
зрения полноты, грамотности со-
ставления, а также  оригинальности
и эстетичности оформления, соот-
ветствия общему стилю отеля. 

Второй — очный — этап со-
стоится 2-3 апреля 2013 г. в Impe-
rial Park Hotel & SPA, гостеприимно
распахнувшем двери Конкурсу.
Здесь в течение двух дней  за честь
своих предприятий поборются
официанты и бармены.

Участникам, выступающим в но-
минации  «Лучший официант», пред-
стоит пройти три тура, по результатам

каждого из которых будут отби-
раться претенденты на следующий
этап состязания. Задания, разраба-
тываемые Оргкомитетом, включают
проверку как теоретических знаний,
так и знания меню своего ресторана.
Официанты покажут свое мастерство
в сервировке стола — обычной и те-
матической, — умении встретить и
обслужить гостей. Жюри будет оце-
нивать соблюдение принятых норм
этикета, правил подачи блюд, вин и
напитков, умение грамотно дать ре-
комендацию при выборе блюд и вин;
приемы открытия бутылки и напол-
нения бокалов вином,  грамотность
расчета с посетителями и иные важ-
ные моменты. Финал состоится 3
апреля — во второй день Конкурса, —

и тем, кто его достигнет, предстоит
продемонстрировать высшее ма-
стерство официанта: справиться со
сложной ситуацией, подать фрукто-
вое фламбе и провести декантацию
вина. 

В номинации «Лучший бармен»
участникам также будут предложены
вопросы по теории, кроме того, нужно
будет приготовить на время заданный
коктейль и представить коктейль ав-
торский  / фантазийный с использо-
ванием элементов флейринга. Что
будет оценивать жюри? Конечно,
вкус, запах, эстетичность, а также
время, оригинальность и умение кра-
сиво представить свое творение.

Безусловно, на всех этапах
жюри будет оценивать и коммуни-

Комфорт и Уют — 2013

Медиадом «Планета отелей» продолжает прием заявок на
участие во Всероссийском профессиональном гостинич-
ном конкурсе «Комфорт и Уют — 2013» по направлению
«Лучший гостиничный ресторан».  

После наводящих вопросов
(приведенная площадь на номер,
затраты и планируемые сроки оку-
паемости), собравшиеся обозна-
чили «болевые точки» проекта.
Как показало обсуждение, они
оказались общими для всех 
отельеров, вне зависимости от
расположения их предприятия:
как удастся создать высококласс-
ный сервис, откуда брать персо-
нал, сложности приучения людей к
стандартам, проблемы пересечения
клиентских потоков и конфронта-
ции «индивидуалов» с «корпоран-
тами»… Выдвигались предложения
об увеличении конференц- и банкет-
ных возможностей, строительстве
отдельно стоящих коттеджей. Каж-
дое предложение находило как сто-
ронников, так и противников.
Аргументы одних экспертов вызы-
вали контраргументы других. Дис-
куссия получилась жаркая. Проведя
параллель с брейнстормингом, Евге-
ния  Озаркив, директор   по прода-
жам и маркетингу FOUR ELEMENTS
Borodino Club Hotel, отметила, что
«вынесение концепции открываю-
щегося отеля на общее обсуждение
позволило объективно взглянуть
на нее, выявив слабые места, и
определило вектор дальнейшего
развития. Никто из участников
конференции не остался равно-
душным, и практически каждый
внес свою лепту в обсуждение.
Большинство гостей делились
своим опытом и наработками, сде-
ланными в процессе реализации
различных гостиничных проектов.
Получилось взаимообогащающее
общение».r
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кативные умения участников, а
также знание ими своей гостиницы
и умение продать ее услуги.  

Напомним, организатором Кон-
курса выступает Медиадом «Пла-
нета отелей»,  Гостеприимным
спонсором — Imperial Park Hotel &
SPA. Генеральный технический
спонсор — компания «BOSCH СИ-
СТЕМЫ БЕЗОПАСНОСТИ». 

Первый Всероссийский про-
фессиональный гостиничный кон-
курс прошел в 2012 году на базе
отеля «Аквамарин» по направле-
нию «Лучшая служба хаускипинга».
За право назвать свое предприятие
лучшим сражались более тридцати
представителей гостиниц и аутсор-
синговых компаний. r

Заявки для участия в Конкурсе
«Комфорт и уют — 2013» по на-
правлению «Лучший гостинич-
ный ресторан» принимаются

до 1 марта 2013 г. по электрон-
ной почте hotelsmedia@mail.ru.

Следите за информацией 
на сайте 

www.миргостеприимства.рф

«Планета Отелей»18

Анонс

Всероссийский гостиничный конкурс

«Комфорт и Уют» –2013

Подробности — на сайте организаторов
www.миргостеприимства.рф

www.hotelsinfoclub.ru
+7 (926) 203 62 22
+7 (926) 717 08 28

Генеральный информационный спонсор — журнал «Планета отелей»

Медиадом «Планета отелей» объявляет о начале приема заявок на весеннюю сессию
профессионального гостиничного конкурса «Комфорт и Уют — 2013»

Время проведения — 2-3 апреля 2013

Номинации:

Гостиничный ресторан:
• лучший официант •

• лучший бармен •

К участию приглашаются гостиничные предприятия и партнерские компании, 
предоставляющие аутсорсинговые услуги по данным направлениям.

Прием заявок — hotelsmedia@mail.ru

Генеральный 
технический спонсор

Технический 
спонсор

ТЭК ДИЗАЙН

Гостеприимный 
спонсор

декабрь-январь, 2013 
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П.О.: Светлана Федоровна, по
некоторым подсчетам на россий-
ском рынке присутствует до 50 оте-
чественных УК, и почти все в свое
время заявляли о глобальных пла-
нах развития. Результаты не впечат-
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УК «Туррис»: 
стандартизация плюс 
единый подход

В 2004 году на гостиничном
рынке Санкт-Петербурга
появилась новая управляю-
щая компания — «Туррис». В
2009 году в портфеле ком-
пании находилось пять
отелей в России и Финлян-
дии. И такая ситуация со-
хранялась до недавнего
времени — специалисты
«Туррис» занимались ис-
ключительно «подшеф-
ными» предприятиями и
широко на рынок гостинич-
ных УК не выходили. Осе-
нью 2012 года прозвучало
заявление о предстоящем
расширении. С подробно-
стями — Светлана Астафь-
ева,  генеральный директор
УК «Туррис», с чьим прихо-
дом связывают  изменения в
политике УК.

Представляем компанию
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ляют. Чем Вы отличаетесь от других
и почему уверены, что компании
удастся увеличить количество
отелей в своем портфеле?

С.А.: Наверное, будет неправиль-
ным говорить о том, чем мы лучше
кого-то. Сравнение управляющих
компаний и их предложений — это
компетенция собственников и ин-
весторов гостиничных объектов. Я
могу только рассказать о том, что
собой представляет УК «Туррис».

Начав работать на гостиничном
рынке, наша компания накапливала
компетенции, оттачивала технологии
управления как загородными, так и
городскими отелями, — впрочем, что-
то подобное о себе говорят многие.
Через пять лет работы мы посчитали
себя готовыми к расширению —
именно тогда приняли в управление
финский бизнес-отель «Лейкари». От-
носительно небольшое, это расшире-
ние показало необходимость
доработки структуры компании. По-
мимо существовавших отделов раз-
вития, маркетинга и рекламы,
управления продаж, службы закупок
и логистики, финансового управле-М
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НАША СПРАВКА: 
УК «Туррис» была создана в 2004 г. Первоначально в управле-

нии компании находились загородный отель «Балтиец» и пансио-
нат «Буревестник». В 2005 г. компания приняла в управление отель
«Россия» (С.-Пб.), в 2006 — гостиницу «Выборгская». В 2009 г. в
портфель УК вошел отель «Лейкари» (Финляндия, Котка). В настоя-
щее время в управлении компании находится пять отелей совокуп-
ным фондом в 1469 номеров (более 2300 мест).

Помимо услуг управления, в линейке предложений компании
консалтинговые услуги по оценке, проектированию, строительству
и реконструкции гостиничных объектов. Новая стратегия развития
«Туррис» предусматривает  расширение присутствия УК на россий-
ском гостиничном рынке.



ния, бухгалтерии и управления персо-
налом, мы посчитали целесообраз-
ным ввести центр стандартизации и
обучения, а также контрольно-реви-
зионное управление. Кроме того, осо-
знали перспективность передачи
ряда вопросов на аутсорсинг.

П.О.: В целом аутсорсинг, хотя и
неоднозначно воспринимается 
отельерами, достаточно востребо-
ван. Какие вопросы вы решили пе-
редать сторонним компаниям?

С.А.: Начали с горничных. В этом
мы тоже не оригинальны (смеется) —
во время кризиса многие пересмат-
ривали штатное расписание и сокра-
щали количество сотрудников.
Очевидно: если держим людей, но не
обеспечиваем их работой, — мы со-
знательно идем на убытки. Поэтому,
исходя из нашей минимальной за-
грузки, рассчитали количество гор-
ничных, которых гарантированно
можем обеспечить работой. И оста-
вили их как «костяк» службы. При
более высокой загрузке привлекаем
аутсорсинговую компанию (50-200
человек в зависимости от потребно-
стей), которая служит своеобразным
буфером, компенсирующим пере-
пады загрузки. Такой шаг потребо-

вал реструктуризации службы супер-
вайзеров, потому что работа аутсор-
синговых сотрудников должна более
серьезно контролироваться. 

Кроме того, пользуемся услугами
аутсорсинговой компании, предо-
ставляющей официантов, недавно
передали на аутсорсинг ведение бух-
галтерии УК, а в начале этого года
стали рассматривать возможность
передачи на аутсорсинг технической
службы. Оказалось, что это вполне
возможно, но с определенными «до-
работками»: автоматизировав суще-
ствующее оборудование и оставив
собственную дежурную смену, так
называемую «скорую помощь», без
внимания которой оставлять объ-
екты мы считаем неправильным.

П.О.: Если же говорить об изме-
нениях в структуре компании: Вы
ввели центр обучения и стандарти-
зации, контрольно-ревизионное
управление…

С.А.: КРУ — это отдельная струк-
тура, находящаяся в прямом подчи-
нении генерального директора и не
подчиняющаяся ни одному из
управлений компании. Она контро-
лирует выполнение принятых в
компании стандартов и регламен-

тов, осуществляет внутренний
аудит, в рамках которого ведется
проверка хозяйственной деятель-
ности, и курирует аудит внешний —
мы, как крупная компания, подле-
жим обязательному аудиту. КРУ
контролирует и работу бухгалтерии,
которая вынесена в отдельное
предприятие — мне, как директору,
необходимо быть уверенной, что в
этом блоке все в порядке.

В штате КРУ у нас имеется сани-
тарный врач-аудитор. В зоне его от-
ветственности — ежемесячная
проверка отелей, что является
базой для гостиничных служб в
оценке по системе KPI, а также со-
провождение проверок отелей госу-
дарственными органами. 

Помимо того, санитарный врач
контролирует наличие медицинских
книжек у персонала, помогает рабо-
тать в этом направлении аутсорсин-
говым компаниям, услугами которых
мы пользуемся, и в ходе аудита в
обязательном порядке проверяет до-
кументацию на сотрудников, кото-
рую предоставляют аутсорсинговые
компании. Безусловно, он участвует
и в обучении персонала. Могу ска-
зать: введение этой позиции дало
нам ощутимый положительный эф-
фект. 

П.О.: Но вернемся ко второму
нововведению — центру стандарти-
зации и обучения. Что послужило
причиной для создания этой струк-
туры внутри компании?

С.А.: Наверное, меняющийся
рынок, в первую очередь — рынок
персонала.  В период кризиса 2008-
2009 годов мы, как и многие компа-
нии, привели штатное расписание к
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более экономичному варианту и на-
чали пользоваться услугами аутсор-
синоговой компании. Для того чтобы
продолжать качественно оказывать
услуги, мы были вынуждены обучать
привлекаемый персонал. Кроме того,
очевидно, что проблема с уровнем
образования персонала общая для
гостиничного бизнеса, и уровень тех,
кого принимаем на работу, — невы-
сокий. А других просто нет. Поэтому
возникла необходимость стандарти-
зировать все требования и регла-
ментировать все процедуры, чтобы
любой сотрудник понимал: если эта
процедура входит в его должностные
обязанности, он ее выполняет по за-
данному алгоритму. У нас разрабо-
таны и действуют стандарты и
регламенты, общепринятые для всех
отелей нашей управляющей компа-
нии: прописаны процедуры поселе-
ния гостей, их выезда, работы с
программными продуктами... И
всему этому было необходимо 
обучить персонал — а у нас только
собственных сотрудников 600 чело-
век, не считая привлекаемых по аут-
сорсингу.

П.О.: И сколько потребовалось
человек, чтобы наладить процесс
обучения? 

С.А.:Численность сотрудников
центра стандартизации и обучения
небольшая, потому что готовых спе-
циалистов, таких, как бизнес-тре-
неры, в гостиничном бизнесе не
много. 

На рынке сейчас существует мно-
жество обучающих программ — на-
верное, это неплохо как введение в
профессию, но нюансы, которые
прописаны в стандарте компании,

должны быть донесены до сотрудни-
ков силами самой компании. По-
этому мы решили: у нас есть костяк
центра, состоящий из четырех чело-
век, плюс — мы работаем с консал-
тинговыми компаниями, которые
предоставляют услуги бизнес-трене-
ров. Кроме того, привлекаем интере-
сующих нас специалистов по
договору оказания услуг физиче-
ским лицом. То есть, когда мы пони-
маем, что необходимо провести
тренинги по тем или иным направле-
ниям, причем так, чтобы это сделать,
с одной стороны, профессионально,
с другой — под нашим четким конт-
ролем, сотрудники центра стандарти-
зации и обучения привлекают
профильного специалиста и обяза-
тельно сами находятся на этом тре-
нинге. Ведь провести занятие — это
только первый шаг. Необходимы
поддерживающие мероприятия.
Если заплатить любые деньги за тре-
нинг и дальше не поддерживать этот
навык у сотрудников при ежеднев-
ном обучении (за что в большей сте-
пени и отвечает центр обучения и
стандартизации), то это просто вы-
брошенные деньги.

Система построена следующим

образом: центр обучения отвечает
за внутреннее обучение сотрудни-
ков и за организацию внешнего 
обучения. Если мы привлекаем
внешнего специалиста, то он обяза-
тельно должен на базе своего заня-
тия сделать поддерживающий
тренинг, который в дальнейшем
будет проводиться в обязательном
порядке руководителями структур-
ных подразделений отелей при еже-
дневном обучении персонала. У нас
есть так называемые пятнадцатими-
нутные тренинги, на которых руко-
водитель обращает внимание
персонала на те или иные моменты,
ведет работу по имеющимся про-
граммам, доносит до сотрудников
положение какого-либо стандарта
либо регламента, заостряет внима-
ние на тех моментах, в которых при
внутреннем аудите выявлены недо-
четы, и по этим направлениями  про-
водится внутренний тренинг. Но
если мы понимаем, что существует
проблема в сети отелей, мы органи-
зуем внутренний тематический тре-
нинг силами центра стандартизации
и обучения.

Проведение внутренних тренин-
гов и организация внешних — только М
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часть работы центра. У нас при
приеме на работу любого сотрудника
в обязательном порядке составляется
план адаптации. Назначается настав-
ник, который определенное время ку-
рирует новичка, подсказывает ему.
После выполнения плана адаптации
результат принимается комиссией, и
сотрудник уже может работать само-
стоятельно. Параллельно дается
оценка наставнику: чем лучше его
подопечный адаптировался, тем
выше оценка наставника. Таким об-
разом, мы довольно успешно приме-
няем институт наставничества.

Для каждого из подразделений
разработана отдельная программа
адаптации, впрочем, как и для каж-
дого направления внутри подразде-
лений: например, в службе питания
для официантов разработана одна,
для поваров — другая. После про-
хождения этапа адаптации сотруд-
ник включается в общую систему
обучения компании: периодиче-
ские тренинги, поддерживающие
ежедневные. 

И, конечно, в ведении центра —
аттестация персонала (у нас пропи-
сана система оценки), по результа-
там которой сотрудники могут быть

занесены в кадровый резерв на ту
или иную позицию. Оценивается
потенциал и уровень человека, и он
может быть рекомендован для ра-
боты наставником либо как канди-
дат для замещения более высокой
должности. Плюс, результаты атте-
стации влияют и на размер зарплат
сотрудников…

П.О.: Если можно, об этом под-
робней…

С.А.: У нас в компании матери-
альная мотивация построена по си-
стеме KPI — постоянная заработная
плата плюс переменная, которая
рассчитывается в зависимости от
качества работы и показателей, ко-
торые существуют для каждой
должности. Кроме того существует
премирование за работу в группах
— допустим, мы создаем рабочую
группу по разработке концепции
лобби-бара. По результатам года
также существуют определенные
надбавки, условия получения кото-
рых известны всему персоналу: по-
казатели за год должны быть не
менее 70%, сотрудник должен отра-
ботать не менее года. Отличив-
шиеся могут быть премированы и
за особые достижения.

П.О.: А что считается «особым
достижением»?

С.А.: Это уже другой блок — не-
материальная мотивация. Мы
ввели конкурсы «Лучший сотруд-
ник месяца» в каждом отеле и цент-
ральном офисе и «Лучший по
профессии» — здесь соревнование
проводится между отелями. И если
сотрудник определенное количе-
ство раз получал награду как «Луч-
ший сотрудник месяца», он может
быть премирован «за особые до-
стижения» и, к примеру, воспользо-
ваться услугами наших отелей по
льготной цене.

П.О.: И как все это отражается
на работе компании?

С.А.: Более чем положительно.
Как ты относишься к работающим в
компании людям, так и они относятся
к компании. В прошлом году мы про-
вели эксперимент — устроили корпо-
ративное мероприятие в формате
субботника. Завершалась рекон-
струкция одного из корпусов пансио-
ната, и мы все вместе потрудились на
его уборке, оказали реальную по-
мощь сотрудникам пансионата, а
потом — все вместе отдохнули. Опыт
оказался удачным — люди хорошо
восприняли это начинание.

В конце 2012 года наши управ-
ление персонала и центр обучения
провели мероприятие, в рамках ко-
торого сотрудники УК работали ста-
жерами в отелях — на стойке
размещения, горничными и так
далее. Это делалось для того, чтобы
все понимали, чем именно мы зани-
маемся и ощущали дух гостеприим-
ства. Ведь возьмем, например,
экономистов — они сидят в офисе,
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высчитывают себестоимость, рен-
табельность, доход на номер… Но я
считаю нелишним, чтобы они
смогли прочувствовать атмосферу,
отношение к клиенту, увидеть, кто и
как зарабатывает деньги непосред-
ственно в самом отеле. 

Что получается с бизнес-процес-
сами на предприятии? Человек от-
вечает за определенный блок, но до
конца не понимает, насколько он за-
вязан в общей системе, какие
службы зависят от его работы и кого
он может подвести. Когда ты пока-
зываешь людям бизнес-процесс це-
ликом, они понимают место своего
участка, кто с ними рядом и как
можно улучшить взаимодействие в
этой цепочке. Я надеюсь, это даст и
обратную связь — возможно, будут
рационализаторские предложения. 

Кстати, в этом году мы повесили
ящики для предложений сотрудников
отелей. У нас есть информационные
доски, на которых вывешиваются но-
вости компании, фотографии лучших
сотрудников, — рядом с ними мы рас-
положили эти ящики. И предложения
поступают. Недавно предложили
взять под опеку в зоопарке какое-ни-
будь животное и сделать его симво-
лом компании. Мы думаем над этим. В
рабочем плане были предложения от
супервайзеров: изменить график ра-
боты горничных на более удобный —
не пять через два, а четыре через два. 

П.О.: Обучение персонала собст-
венным учебным центром, про-
граммы адаптации, работа
собственных аудиторов… все согла-
сятся, что это хорошо, полезно. Но
насколько это экономически
оправдано?

С.А.: Могу сказать, что лояль-
ность клиентов повысилась. Кроме
того, если просмотреть статистику за
2008-2011 годы, доходность на
номер растет. Качество обслужива-
ния тоже повысилось. Так что такие
расходы, на мой взгляд, вполне
оправданы. Затраты на первона-
чальном этапе дают отдачу в том, что
выстраивается система, которая
потом начинает работать. Например,
когда мы вводили аутсорсинг, было
много сложностей. Никто не знал та-
кого формата работы, многие нахо-
дились в панике — вот, мне не хватит
горничных, не все номера будут
убраны. Были ошибки в заказе гор-
ничных, не без этого. Но теперь все
руководители четко понимают си-
туацию, научились смотреть далеко
вперед, по-другому строить работу.
Они понимают, что можно не все но-
мера убрать в первые пять часов, а
разносить уборку  номеров на весь
рабочий день. 

И первые результаты от внедре-
ния центра уже есть. По загородным
отелям значительно упала текучесть
персонала, практически в полтора
раза. Мы с вами прекрасно пони-
маем, что каждый сотрудник — как
менеджер, так и линейный — стоят
больших денег: найти, отобрать,
адаптировать, обучить. Поэтому
оправданы ли расходы на центр?
Судя по финансовым результатам,
думаю, что да. Загрузка отелей вы-
росла на 10-15%. Не очень значи-
тельно, но вырос доход на номер.
Рентабельность предприятий под-
росла в среднем на 7% — стандарти-
зация и единый подход дают
реальные экономические выгоды.

П.О.: То есть сейчас, разработав
и апробировав работу УК в суще-
ствующем у Вас формате, Вы го-
товы переносить свои разработки
на новые отели, которые возьмете
в управление?

С.А.: Именно так. Все это создава-
лось для того, чтобы иметь возмож-
ность развиваться дальше как
управляющая компания. Если мы
выходим в регион, у нас должны
быть инструменты для того, чтобы
обучить имеющийся на объекте пер-
сонал либо набрать его и обучить,
поставить существующую систему и
запустить ее в действие. После чего
на объекте остается управляющий с
обученными сотрудниками, стандар-
тами и всеми механизмами нашей
управляющей компании.

П.О.: Сколько и каких отелей вы
готовы взять под свою руку?

С.А.: Исходя из тех ресурсов, ко-
торые у нас наработаны, мы готовы
сразу взять в управление три отеля.
В первую очередь, нам интересны
городские бизнес-отели, возможно
— сити-отели (без конференц-струк-
туры) с номерным фондом от 150-
200 номеров. 

Мы готовы брать объекты в
управление, мы готовы их рекон-
струировать, готовы рассматривать
вопросы приобретения объектов. У
нас разработана система оценки,
позволяющая четко понимать, на-
сколько мы можем улучшить работу
данного объекта и какие экономиче-
ские последствия произойдут на объ-
екте после его принятия в
управление. И — какие экономиче-
ские результаты можем гарантиро-
вать собственнику. r М
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П.О.: Евгения, на спец-кейсе рас-
сматривались альтернативные ва-
рианты концепции FOUR
ELEMENTS Borodino Club Hotel. Вы
продолжаете позиционироваться
как самый лучший и самый доро-
гой отель Подмосковья или?..

Е.О.: Концептуально все оста-
лось так же, как и раньше: мы пози-
ционируем себя как самый лучший
SPA-курорт уровня Upper Upscale
Подмосковья. Наши цели амби-
циозны — в стратегии мы заявляем,
что через три года войдем в ТОП-3
курортных отелей Подмосковья. 

И для этого есть все основания.
Отель будет обладать уникальной
инфраструктурой, не имеющей ана-
логов в Подмосковье. Это огромные
ресторанный, SPA- и Wellness-ком-
плексы, открытые площадки, боу-
линг, бильярд, теннисные корты,
мини-футбольное поле, многофунк-
циональный зал, который может
быть использован и как спортив-
ный, и как конференц- или выста-
вочный. Его площадь 700 кв. м
вполне позволяет принимать меро-
приятия самого широкого формата.
И все это объединено общей кон-
цепцией FOUR ELEMENTS: «Вода,
земля, огонь и воздух, плюс пятый
элемент — гость, отдыху которого в
нашем отеле служат все эти стихии
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Концептуальные игры

В рамках спец-кейса «Концептуальные игры» (конферен-
ция «Конкуренция — по правилам и без», гостиница «Садо-
вое Кольцо», 29-30 ноября) на примере строящегося FOUR
ELEMENTS Borodino Club Hotel моделировались варианты
наиболее конкурентоспособной концепции загородного
отеля. Профессионалы от гостеприимства — отельеры,
специалисты управляющих компаний и проектных органи-
заций — «ломали копья», как можно (и можно ли) сделать
проект FOUR ELEMENTS Borodino Club Hotel более успешным.
Мнения высказывались полярные, и не исключалось, что
профессиональный взгляд «со стороны» может подтолкнуть
авторов проекта к корректировке существующей концеп-
ции. Итак, каким же будет создаваемый отель и как будут
решаться наиболее острые для отрасли проблемы — про-
дажи, персонал, сервис? Слово Евгении Озаркив, дирек-
тору по продажам и маркетингу FOUR ELEMENTS Borodino
Club Hotel.

Живой проект
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уникальных удовольствий». 
П.О.: Евгения, Вы уже опреде-

лили, как будет выстроена система
продаж отеля?

Е.О.: Большое внимание мы уде-
ляем электронной коммерции. Речь
идет не столько о GDS и ADS, хотя
работа с ними также планируется.
Кстати сказать, Подмосковье в этих
системах представлено не очень
полно.

Сейчас мы создаем по-своему
уникальную систему электронных
продаж: гость, зайдя на сайт отеля

с любого мобильного устройства,
сможет забронировать не только
номер, но и любую услугу, что поз-
волит заранее программировать
отдых. Например, приехав в отель,
вечер провести в кафе Сhocolat , на
следующий день, пока дети будут
заняты в детском центре, посетить
SPA или поиграть в сквош, потом
пообедать в ресторане гриль, а на
вечер заказать столик, к примеру, в
японском ресторане Sakura… Мы
делаем все, чтобы клиент мог бы-
стро и легко забронировать и опла-

тить любую услугу. В call-центре
будет работать служба персональ-
ных консультантов, задача которых
— помочь гостю спрограммировать
отдых, не вникая в подробности ра-
боты с сайтом.

Кроме того, если гость не хочет
проводить оплату через кредитную
карту, он сможет внести деньги через
терминалы электронных платежей
(наподобие «Элекснет» или Qiwi), ко-
торые есть практически везде.

Пока что подобная услуга не
присутствует на рынке, сайтов та-
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НАША СПРАВКА: 
Евгения Озаркив — директор по продажам и маркетингу FOUR

ELEMENTS Borodino Club Hotel. Образование: МГИМО, гостеприим-
ству училась и стажировалась в Швейцарии. Работала в отделе про-
даж и маркетинга гольф-клуба Le Meridien  Moscow Country Club. В
2010 году возглавила отдел продаж и маркетинга гостиницы
«Аминьевская» (гостиничная сеть «Космпополис»), приняв активное
участие в формировании стратегии развития гостиничной сети и
открытии ее первого объекта. 

Евгения возглавляет  московский офис продаж FOUR ELEMENTS
Borodino Club Hotel. В сферу ее деятельности входит развитие и про-
движение отеля на рынке Москвы и Подмосковья.



кого функционала в России еще не
существует — здесь мы первопро-
ходцы. Впрочем, как и во многом
другом.

П.О.: Например?
Е.О.: У нас будет уникальный

офис продаж — представительство
отеля в Москве. Я это вижу так: кли-
ент приходит в офис, мы предла-
гаем ему чашку чая или кофе,
выпечку и в процессе общения вы-
ясняем, что ему интересно, какие
услуги клуб-отеля для него акту-
альны. За счет внешнего антуража,
который будет соответствовать сти-
листике отеля, клиент уже в пред-
ставительстве увидит и ощутит, что

он может получить от отдыха у нас,
какие услуги может попробовать.

Предполагается и свой «аромат
отеля» (уже подобраны запахи для
разных сезонов, в соответствии с
концепцией четырех стихий), кото-
рый будет присутствовать в пред-
ставительстве, что также, на мой
взгляд, сможет переключить гостя,
настроить его на отдых. Уже то, как
человека будут встречать, как его
угостят, «проведут» по комплексу,
как с ним будут общаться, позволит
потенциальному гостю оценить
отель еще до поездки. И принять
правильное решение. Специалист
представительства может выезжать

и в офис клиента, чтобы помочь ему
подобрать номер, SPA- и Wellness-
процедуры, забронировать ресто-
ран на удобное время. 

П.О.: Этот шаг достаточно за-
тратный…

Е.О.: Конечно. Но мы понимаем,
что для нашего клиента, ценящего
высокий уровень обслуживания,
это оправданное решение. Такого
пока что нет в Москве. Люди при-
выкли, что столичные офисы — это
в первую очередь деловые помеще-
ния, где покупатель — именно поку-
патель, не гость — садится за
офисный стол, выбирает номер той
или иной ценовой категории, отсчи-
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НАША СПРАВКА: 
FOUR ELEMENTS Borodino Club Hotel — строящийся загородный

клубный отель уровня Upper Upscale, расположен в лесу в 100 ки-
лометрах от МКАД по Минскому шоссе. Развитая инфраструктура
отдыха: ресторанный комплекс, SPA- и Wellness-центр, шесть бас-
сейнов (три на открытом воздухе, один из них — круглогодичный),
развлекательный комплекс, конференц-галерея, многофункцио-
нальный зал, два открытых теннисных корта, детский центр, 160
гостиничных номеров. Открытие отеля — лето 2013 года.
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тывает нужное количество денег.
Мы постараемся отойти от этого
стереотипа. Задача представитель-
ства — заложить впечатление от на-
шего отеля, предлагаемого уровня
сервиса уже в Москве.

П.О.: На спец-кейсе обсужда-
лась возможность активного при-
влечения корпорантов…

Е.О.: Корпоративный сегмент
для нас также очень важен. Уровень
обслуживания для корпорантов
будет такой же — пять звезд, сег-
мент Upper Upscale. Естественно —
достаточно высокая ценовая поли-
тика.

П.О.: Весьма сложно совместить
корпоративных клиентов с индиви-
дуальными гостями, чтобы не по-
страдало качество отдыха
последних…

Е.О.: Конечно, здесь требуется
четкое разведение потоков. Специ-
ально в расчете на корпоративного
клиента мы строим второй очере-
дью здание на 60 номеров, которое
будет примыкать к банкетному и ре-
сторанному комплексу. Номера
здесь рассчитаны именно на специ-
фику корпоративных посетителей.
Кроме того, рестораны a la carte
останутся только для индивидуаль-
ных клиентов — для переговоров,
банкетов и конференций предпола-
гается использовать только залы
конференц-центра. Продавать кор-
поративные мероприятия будем ис-
ключительно на протяжении
рабочей недели, когда поток инди-
видуальных гостей традиционно
невысок. Поэтому мы уверены, что
корпоративные гости не помешают
отдыху других посетителей отеля.

П.О.: Следующий целевой сег-
мент — жители Можайска и близле-
жащих коттеджных поселков,
которые смогут пользоваться раз-
влекательной и оздоровительной
инфраструктурой комплекса…

Е.О.: Это одно из основных на-
правлений деятельности представи-
тельства, так как мы считаем, что
SPA- и Wellness в будни будут запол-
няться за счет этой категории гостей.
В шаговой доступности от нас по-
рядка десяти коттеджных поселков,
плюс — относительно недалеко Руза
и Можайск. На локальном рынке за-
метно отсутствие оздоровительных
услуг высокого уровня, и проведен-
ное нами исследование позволяет с
уверенностью сказать, что наши
услуги будут востребованы. 

Рассматриваем также Смолен-
ский регион как перспективный в
отношении продаж, хотели бы под-
ключить к нам иностранных инди-
видуальных путешественников,
приезжающих посмотреть Москву
и Подмосковье.

П.О.: Чтобы создать высокий

уровень сервиса, потребуется подо-
брать и «вышколить» персонал. На-
сколько это реально?

Е.О.: Я отдаю себе отчет, что под-
бор персонала — одна из ключевых
задач, и хорошего сотрудника
найти очень сложно. Мне в отдел
нужны специалисты, знающие
языки, имеющие опыт работы в го-
стиничных сетях или независимых
отелях, презентабельные, с трепет-
ным отношением к гостю. Такое со-
четание очень непросто найти на
рынке. Отучившись в Швейцарии и
поработав там, я смогла оценить,
что такое высокий уровень госте-
приимства. Персонал дружелюбен,
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какое-то особое, трепетное отноше-
ние к каждому слову гостя… Работа
в Швейцарии дала мне многое: по-
нимание менталитета иностранного
клиента, опыт в общении и построе-
нии партнерских отношений с за-
падными компаниями. 

П.О.:Вы согласны с существующим
мнением о низком уровне сервиса в
российских даже пятизвездных
отелях?

Е.О.: Я бы так не сказала. Бывая
во многих гостиницах, я постоянно
оцениваю, как и на каком уровне
происходит обслуживание гостей.
И могу сказать, что в пятизвездных

отелях обслуживание на довольно
высоком уровне. Очень приятно
была удивлена сервисом в «Садо-
вом кольце» — в четырехзвездном
отеле обслуживание на уровне луч-
ших мировых стандартов. Они во-
обще молодцы: как работают,
объясняют, показывают!

П.О.: Евгения, Вы уже начали
подбирать людей?

Е.О.: Да, сейчас рассматриваю
несколько кандидатур. После Но-
вого года мы приступаем к актив-
ному подбору персонала для
представительства. По нашим пла-
нам, офис продаж мы должны уком-
плектовать в марте-апреле, для того
чтобы открыться полным офисом
уже к июню месяцу. 

П.О.: Насколько актуально для
сотрудников знание иностранных
языков? Ведь целевой клиент заго-
родного подмосковного отеля —
россияне?

Е.О.: Конечно, большая часть
наших гостей — россияне. Но я счи-
таю важным знание хотя бы одного
иностранного языка. Сегодня это

такая же необходимость, как и зна-
ние компьютера. Будет вестись де-
ловая переписка — уже есть
запросы от иностранных туристиче-
ских компаний. А как делать спец-
предложения корпоративным
клиентам? Достаточно много экспа-
тов — руководителей международ-
ных компаний, которые, живя в
Москве, рассматривают варианты
семейного отдыха. А как по теле-
фону объяснить, какой у нас уни-
кальный SPA и какие допуслуги мы
предлагаем? Языком жестов? У нас
уровень представительства, а не за-
штатного офиса продаж. 

П.О.: Известно, что планируется
отправить топ-менеджмент отеля на
обучение за рубеж. Когда, куда, по-
едете ли и Вы тоже, ведь Вы уже
учились за границей?

Е.О.: Действительно, наше руко-
водство планирует отправить всех
топ-менеджеров отеля на учебу. Вы-
брали Финляндию, так как там одна
из сильных школ гостиничного биз-
неса. Планируется, что обучение зай-
мет несколько недель. А вернувшись,
мы станем коучами, или тренерами,
для сотрудников своих отделов, 
обучая их уже на месте. Я думаю, что
дополнительное обучение, знаком-
ство с финским гостеприимством, ко-
торое несколько отличается от
швейцарского, поможет создать тот
высокий уровень сервиса, к которому
мы стремимся. И, надеюсь, поможет
мне осуществить мечты о воплощении
представительства отеля в Москве —
набрать штат профессиональных со-
трудников, обучить их, чтобы они от-
вечали всем требованиям и запросам
клиентов в сегменте пять звезд. r
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В
отношении строительных
работ больших изменений
нет: закрываем тепловой

контур, заканчиваем монтаж окон,
инженерных сетей — энергетика,
вентиляция, вода, водоотведение,
завершается монтаж энергоцентра.
Продолжаем работу с модельным
номером.

Есть проблемы с газоснабжением.
К сожалению, до сих пор не решен во-
прос с проектом подключения к «га-
зовой трубе», так как окончательно не
согласован акт выбора земельных
участков под подведение трубопро-
вода. Мы столкнулись с новой про-
блемой: когда просчитывали систему
газоснабжения, выяснили, что ком-

плексу достаточно трубопровода вы-
сокого давления, реализованного в
пластиковых трубах. Такое решение
нас устроило — и по стоимости, и по
объемам строительства, и по обреме-
нениям, то есть зоне отчуждения во-
круг трубы. Но Мособлгаз
отказывается согласовывать данный
проект, мотивируя это тем, что мы
должны думать о перспективе разви-
тия региона. То есть мы за свой счет
прокладываем трубопровод, к кото-
рому они в будущем смогут подсоеди-
нить кого-то еще. А если следовать
рекомендациям Мособлгаза, это ощу-
тимо увеличит стоимость строитель-
ства. Нужно будет вместо пластика
закладывать металлическую трубу со

специальной катодной защитой, уве-
личивать зону отчуждения… Практи-
чески весь объем работ, сделанных
для получения актов выборки зе-
мельных участков, будет отправлен в
корзину. Сейчас пытаемся решить
этот вопрос на уровне объяснений: в
этом районе нет никого, кто был бы в
будущем заинтересован в подключе-
нии к газу. Думаю, если не придем к
взаимопониманию в этой ситуации,
будем выходить на уровень губерна-
тора и выше, доказывать свою пра-
воту в суде. Наше государство на
любых уровнях, в том числе и в по-
сланиях Президента Совету Федера-
ций, декларирует поддержку
развитию бизнеса. Однако монополь-
ные структуры, принадлежащие госу-
дарству и управляемые им, этот
бизнес убивают. 

Немного подвела погода: при 
-20°С в Москве, в Можайском рай-
оне температура опустилась ниже -
30°С. При такой температуре
можно вести какие-то сварочные
работы, но пришлось отложить ра-
боты по бетону, которые требова-
лось завершить. Плюс — очень
сложно было вести монтаж кабель-
ного хозяйства и электрощитовых
— при этих температурах толстый
электрический кабель просто не
гнется. Пытались предварительно
прогревать здание энергоцентра
тепловыми пушками, но особого
эффекта это не дало. Тем не менее,
сети уже проложены, готов водоза-
борный узел. В конце января про-
ведем пуско-наладочные работы и
пробный пуск энергоцентра — нач-
нется подача тепла, что позволит
продолжить ряд работ. r

О текущем положении дел и произошедших
за последнее время изменениях в строя-
щемся FOUR ELEMENTS Borodino Club Hotel —
генеральный директор проекта Николай
Хлыстов.
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А.С.: Бо, для какого гостя
строился FOUR ELEMENTS Borodino
Club Hotel?  

Б.Л.: Отель задумывался для се-
мейного отдыха, категория выше
среднего. И все помещения плани-
ровались в соответствии с этой
идеей. В частности, мы спроектиро-
вали номера площадью от 46 кв.м.,
где родителям будет удобно жить
вместе с детьми — они не будут ме-
шать друг другу. Эта же идея про-

сматривается и в иных помещениях:
например, в комплексе есть место
для проведения спортивных игр как
для взрослых, так и для детей,  в бас-
сейне предусмотрены горки для
детей, в дальнейшем будет построен
детский клуб «Карлсон».

Как известно, в загородных
отелях основная нагрузка прихо-
дится на выходные и праздники, а
в будние дни она минимальна.
Чтобы отель не страдал от перепа-

дов загрузки, было принято реше-
ние о дополнении в виде конфе-
ренц-составляющей, которая
позволит отелю работать с бизнес-
клиентами в течение недели. Мы
постарались спланировать все так,
чтобы проведение конференций не
мешало семейному отдыху.

А.С.: Возникали какие-либо
разногласия с заказчиком по по-
воду различного видения отеля?

Б.Л.: Вы знаете, один из самых
приятных моментов работы над
проектом — это взаимодействие с
Николаем Хлыстовым и его коман-
дой, поскольку мы смогли общаться
на одном языке. Понимание между
заказчиком и архитектором — это
один из ключевых моментов, по-
скольку без него нельзя достичь хо-
рошего результата. Я всегда
советовался с сотрудниками, кото-
рые работают над  созданием
отеля. Например, чтобы спроекти-
ровать помещение ресторана, я
уточнял, какие гости там будут от-
дыхать, какую атмосферу заказ-
чики хотят воссоздать, какое меню
будет — это очень важные детали
для воплощения идеи. 

А.С.: У Вас богатый опыт работы
как с офисными и жилыми строе-
ниями, так и с гостиницами. В чем
специфика  отельных проектов?

Б.Л.: Когда проектируешь отель,
все его помещения, ты должен
предусмотреть множество деталей.
Так, я стал задумываться о нюансах,
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Полтора года назад существовавшие только на бумаге,
корпуса FOUR ELEMENTS Borodino Club Hotel готовятся к от-
делочным работам. И уже можно делать первые заключе-
ния, насколько создаваемый отель соответствует
первоначально заложенным идеям. С архитектором про-
екта Бо Лундербергом (SWECO architects AB) побеседо-
вала Анастасия Смирнова.

Живой проект
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которым раньше, проектируя поме-
щения банков и многоквартирных
домов, не придавал значения.  На-
пример, как спроектировать номер,
чтобы в нем не было мест, где гости
могли бы забыть свои вещи, или
чтобы горничным был обеспечен
доступ ко всем зонам помещений
без ограничений. 

А.С.: Бо, какие моменты в вашей
работе над объектом были самыми
трудными? 

Б.Л.: Труднее всего было взаи-
модействовать с консалтингом. Вы
знаете, мой заказчик платит мне за
лояльность, за то, чтобы я учитывал
его мнение, и за понимание. Но
здесь — такое ощущение, что кон-
салтинговая компания больше ло-
яльна к пунктам правил и законов,
ставя во главу угла не успешность
создаваемого проекта, а суще-
ствующие ограничения. Были ча-
стые задержки с оформлением
документации, и это затягивало
сроки работ. 

А.С.: Может, консалтинговым
организациям приходится быть ло-
яльным к законам и правилам
только потому, чтобы в дальнейшем

у заказчика не возникло проблем?
Б.Л.: Возможно. Но с этим

нужно что-то делать, иначе сложно
работать. Только когда законы
будут помогать строить бизнес, а не
мешать этому, в России что-то изме-
нится. Возможно, это пережитки со-
ветской эпохи, и новое поколение
все поменяет.

А.С.: Известно, что объект пла-
нировали сдать раньше, но сроки
изменили. С чем, по Вашему мне-
нию, это связано? 

Б.Л.: О, сроки — это главная про-
блема, которая есть в России. У нас
в Швеции — если сказано, что мы
сдадим объект за 18 месяцев, зна-
чит, так и будет. У вас все совер-

шенно по-другому. Вы говорите:
«Мы думаем, что сдадим объект за
12 месяцев». А на деле получается,
что за два года. У нас в стране это
невозможно. Вы делаете оптими-
стичные прогнозы, но результат
оказывается совсем не таким. 

А.С.: Бо, FOUR ELEMENTS Boro-
dino Club Hotel Ваш первый проект
в России?

Б.Л.: Нет, в Москве с Алексан-
дром Удаловым я работал над го-
стиницей «Катерина», работал и в
Сочи — там я сталкивался с такой
же проблемой консалтинговых
фирм, это очень затрудняло работу. 

А.С.: Что Вы можете сказать о
качестве материалов, которые ис-
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пользовались при строительстве?
Б.Л.: Мы работали с зарубеж-

ными поставщиками и старались
найти самые качественные мате-
риалы, которые будут служить дол-
гое время. Да, это вышло не дешево,
но в конечном итоге цена себя
оправдает. У нас есть поговорка: «Ты
имеешь то, за что платишь». За каче-
ство приходится дорого платить, но
это оправдано, так как если зака-
жешь дешевые материалы, то через
два года придется все менять — и
это выйдет гораздо дороже. Если же
говорить об отелях в целом, то я счи-
таю, что чем дешевле отель — я имею
в виду хостелы и отели 1-2 звезд, —
тем более качественными должны

быть материалы, иначе это влетит
хозяевам в копеечку. 

И конечно, следует всегда конт-
ролировать строительные работы,
поскольку  иногда строители и кон-
салтинговые фирмы, не посовето-
вавшись с архитектором, могут
принять решение об изменении
какой-либо детали в объекте — и
это тоже может сильно сказаться на
качестве.

А.С.: Почему Вы не стали рабо-
тать с российскими поставщи-
ками? 

Б.Л.: С ними сложно работать,
поскольку результаты непредска-
зуемы. У нас в Швеции если ты спра-
шиваешь кого-либо: «Можешь

справиться с этой задачей?» — отве-
чают: «Нет, но я знаю того, кто
может». У вас же в России другая си-
туация: вы говорите «Да», но в итоге
работа может быть не выполнена
должным образом и ее приходится
переделывать. Я не отрицаю, что в
России есть поставщики качествен-
ных материалов, но их очень сложно
найти, особенно иностранцу. 

А.С.: Бо, Вы удовлетворены ра-
ботой над проектом FOUR 
ELEMENTS Borodino Club Hotel? 

Б.Л.: Я буду удовлетворен,
только когда отель заработает и я
смогу провести в нем хотя бы сутки,
чтобы убедиться, что все, над чем я
трудился, воплощено в реальность.
Ведь качество отеля, его атмосферу
можно проверить только так — и
дело не только в здании или ди-
зайне с декором, но и в том, какое
качество сервиса будет предостав-
лено гостям. Ведь огромную роль в
гостинице играет персонал. И не
важно, сколько будет звезд на фа-
саде, важно, чтобы все составляю-
щие отеля — и дизайн, и персонал
— дополняли друг друга и воссозда-
вали ту идею и атмосферу, которая
задумывалась авторами проекта. r
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Революционное понимание
роскоши
Компания Four Seasons Hotels &

Resorts, в активе которой  90 гости-
ниц, расположенных в 36 странах

мира, принципиально управляет
только роскошными отелями. Ис-
ключений из этого правила нет, и в
обозримом будущем не предви-
дится. Между тем, словосочетание

«роскошный отель» раздражает ни-
чуть не меньше, чем прожужжав-
ший  все уши надоедливый шлягер.
В нем явственно ощущается сно-
бизм, усугубленный тошнотворным
рекламным привкусом. Впрочем,
это еще полбеды — о вкусах, как го-
ворится, не спорят. Хуже другое. Ав-
торы, берущиеся рассуждать о
роскоши, обычно вводят в заблуж-
дение доверчивых читателей, а
порою — и отельеров. 

Дело в том, что luxury hotel (рос-
кошный отель) — понятие сугубо
профессиональное, хотя и неофи-
циальное. Оно подразумевает не
просто великолепную гостиницу 5*,
но имеющую дополнительные — из-
быточные преимущества. Какие?
Разные. Индивидуальные. От золо-
того унитаза в ванной комнате до
персонального дворецкого. Чтобы
подчеркнуть эксклюзивность рос-
кошных отелей, туроператоры обо-
значают их в каталогах значком 5*+
или даже 5*++. 

Сети, в которые входят отели lu-
xury, — «товар штучный». Их можно
посчитать по пальцам. Канадская
компания Four Seasons Hotels & Re-
sorts, безусловно, из их числа. Ин-
тересно, что ее основатель Айседор
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Легендарная канадская компания Four Sea-
sons Hotels & Resorts, среди мажоритарных
владельцев которой Билл Гейтс и саудов-
ский принц Аль-Валид ибн Талал, выходит на
российский рынок. В начале года она за-

пускает Four Seasons Hotel Lion Palace в Петербурге, на Воз-
несенском проспекте, рядом с Исаакиевским собором.
Чуть позже канадцы должны открыть гостиницу и в россий-
ской столице, близ Кремля, на стыке Охотного ряда и Ма-
нежной площади. 

История гостеприимства

Андрей АЛЕКСЕЕВ
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Шарп в юные годы думать не думал
о гостиничном бизнесе. Получив в
1950-е архитектурное образова-
ние, он мягко спланировал в строи-
тельную компанию отца. А затем в
судьбу вмешался случай. По
просьбе приятеля, Айседор помо-
гает в проектировании скромной
придорожной гостиницы, которая
неожиданно становится весьма
прибыльной. Резвое начало побу-
дило продолжить дело, но уже в
ином — промышленном масштабе.
В радужных фантазиях замаячил
образ собственной гостиницы. Вер-
нее, мотеля. И обязательно с какой-
нибудь запоминающейся фишкой.
Денег, однако, было в обрез, по-
этому пришлось довольствоваться
покупкой дешевого участка земли.
Хотя и в центре Торонто, но в рай-
оне улиц, пользующихся сомни-
тельной репутацией. Помимо
злачных мест, поблизости кварти-
ровал офис телекомпании CBC, и
это соседство — как станет ясно
впоследствии — оказалось, без пре-
увеличения, судьбоносным. 

Первенец Four Seasons Motor
Hotel открыл двери в 1961 году. Он
располагал уютными жилыми ком-
натами и просторным внутренним
двором с великолепным бассей-
ном. Но доминантой комплекса
стал, тем не менее, ресторан. Уже
первые посетители отметили, что
нежнейшие стейки, которые приго-
товляют здесь из отборной говя-
дины, обещают стать лучшими в
Канаде. Не прошло и недели, как
видавшие виды гурманы подтвер-
дили этот вердикт. Новость о чудо-
ресторане вихрем разнеслась по

Торонто.  Телевизионщики, узнав-
шие о ней раньше других, сделали
отельерам выгодное предложение,
и оно было  без промедления при-
нято. В ресторане соорудили теле-
студию,  откуда стали ежедневно
транслировать ток-шоу с участием
знаменитых политиков, артистов,
спортсменов. Постоянное присут-
ствие в  отеле селебрити  способ-
ствовало узнаванию бренда Four
Seasons по всей стране.  

Вскоре Айседор открывает еще
несколько отелей в Канаде, а затем
надумывает не только расширить,
но и видоизменить бизнес. Теперь
в его планах — создание гостиниц
Four Seasons за океаном. Прежде
всего, в Европе. Для начала — в Лон-
доне. Далее — везде. Предполага-
ется, что на новом этапе развития
компания ворвется в сегмент lu-
xury. Освоится, закрепится и станет,
если получится, законодателем
моды в мире роскошных гостиниц.
Под непростую задачу вырабатыва-
ется революционная по тем време-
нам идеология. Ставка, главным

образом, делается на управление
отелями,  в то время как вопрос о
собственности уходит на второй
план. Другой ключевой постулат
определяется как «человеческий
фактор». Айседор считает, что суть
отеля или, скорее, его душу отра-
жают не архитектурные изыски или
дизайнерские новации, но, прежде
всего, люди. Поэтому во главу угла
отельеры Four Seasons ставят за-
облачный уровень сервиса, осно-
ванный на классической культуре и
высоких моральных качествах пер-
сонала. Забегая вперед, скажем: ус-
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пешная реализация новой идеи
позволила со временем подклю-
чаться только к выигрышным про-
ектам, которые предполагают
центральное местоположение го-
стиницы, близость ее к знаменитым
памятникам архитектуры и т. п. 

Экспансия по всем направ-
лениям
Европейская премьера состоя-

лась в 1970 году. Лондон в те вре-
мена был наводнен элитными

отелями, и конкуренция в сегменте
luxury была чрезвычайно острой. Но
к счастью, в паруса отельеров подул
попутный ветер. На рубеже 60-70 гг.,
благодаря случившемуся тогда буму
трансатлантических авиаперевозок,
на британскую столицу обрушился
мощный поток туристов из США.
Новый отель Four Seasons London
(изначально он назывался Park Lon-
don)  полностью соответствовал их
представлениям о роскошном про-
живании: центр города, близ 
Трафальгарской площади. Велико-
лепные гостевые комнаты. Круглосу-
точное обслуживание в номерах.
Грандиозные рестораны. Потрясаю-
щий SPA-центр. И все же главной от-
личительной особенностью неофита
остается сервис. Исчерпывающий,
но ненавязчивый. Благородный, но
лишенный снобизма. Чем, положа
руку на сердце, бывало, грешили
полвека назад лондонские
отельеры. 

После успешного лондонского

дебюта Айседор Шарп стал при-
сматриваться к рынкам США и Ла-
тинской Америки, не забывая,
впрочем, и о Европе. Сегодня в Ста-
ром Свете представлено 15 отелей
Four Seasons. И каждый, слывя бес-
ценным шедевром, обладает собст-
венным, неповторимым шармом.
Парижский Four Seasons Hotel Geo-
rge V, например, располагает бога-
тейшим антикварным собранием.
Ни одна другая гостиница мира не
может, по мнению экспертов Сотби,
похвастаться такой огромной кол-
лекцией раритетов. 

Иное дело — Four Seasons Hotel
Milan. Его интерьеры, обустроенные
в средневековом монастыре, успо-
каивают душу, и порою кажется,
призывают измотанных мирской
суетой постояльцев остановиться.
Передохнуть. Прикоснуться к веч-
ности. 

Первый «американский» Four
Seasons появился на свет в 1976
году в Сан-Фрациско. Затем после-
довали открытия в Вашингтоне, Бо-
стоне, Филадельфии, Далласе,
Чикаго, Нью-Йорке. Два гостинич-
ных комплекса украшают Беверли
Хилз — самый престижный район
Лос-Анжелеса. Сюда ежедневно
съезжаются тысячи фанатов шо-
пинга, восторженные почитатели
звезд Голливуда. По этим улицам
хаживала героиня фильма «Кра-
сотка», которую исполняла Джулия
Робертс. А проживала она, между
прочим, в отеле Beverly Wilshire А
Four Seasons. 

В последние годы компания ак-
тивно осваивает быстрорастущие
рынки Азии, Африки и Ближнего
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Востока: Египет, Индию, Иорданию,
Ливан, Мальдивы, Японию. Но в ка-
честве главного направления все
же рассматривается Китай. К уже
существующим отелям Four Seasons
в Гуанчжоу, Пекине, Шанхае вскоре
присоединятся новые объекты,
строящиеся в  Пудонге, Шень-
Джене, Киндао, Сужоу и на острове
Хайнань.

Маленькие хитрости роскош-
ного обслуживания 
В основе философии Four Sea-

sons четыре базовых принципа: 1 —
качество; 2 — сервис; 3 — культура; 4
— бренд. Эти постулаты подкреп-
лены «золотым правилом нрав-
ственности» — «поступай с другими
так, как хочешь, чтобы поступали с
тобой». Что касается роскоши, то
под ней подразумеваются, прежде
всего, не горы серебра или злата, а
реализация мыслимых и немысли-
мых пожеланий гостей. Размещаясь
в гостинице, мы совершенно не за-
думываемся, что привычные ныне
аксессуары когда-то в отелях отсут-
ствовали. И чтобы они появились
однажды, их нужно сначала было
вообразить. И только потом создать.
Несколько десятилетий назад, по
инициативе Шарпа, в отелях Four
Seasons стали впервые в мире пред-
лагать бесплатные шампуни и ха-
латы. Два телефона в номере — тоже
его находка. SPA-центры в стенах
отеля, мини-бары в номере… Список
нововведений можно продолжать до
бесконечности. 

Но как отельерам удается пре-
дугадывать пожелания постояль-
цев? Легко. Хотя за кажущейся

легкостью кроется напряженная
работа мысли. Еще в стародавние
времена во всех отелях Four Sea-
sons ввели «книгу предпочтений
гостей» (сейчас база данных хра-
нится в памяти компьютера). Полу-
ченная диагностика позволяет
встречать «повторников» во всеору-
жии: любимыми конфетами в но-
мере, специально подобранными
подушками,  персональным меню в
ресторане... Учитываются и нацио-
нальные пристрастия постояльцев.
Им приносят газеты на родном
языке, снабжают адресами и теле-
фонами консульства, выдают при-
вычные предметы первой
необходимости. Японцы, например,
могут быть уверены, что, едва войдя
в  номер, они обнаружат там кимоно
и тапочки.

Персональное отношение к
гостю (как к самому себе) можно
взрастить только в коллективе еди-
номышленников, полагает Айседор

Шарп. Когда он делал первые шаги
в гостиничном бизнесе, считалось,
что каждый сотрудник обязан бес-
прекословно выполнять распоря-
жения вышестоящего начальства.
Точно, но бездумно. Примерно так,
как это принято в армии. Шарп по-
ломал общепринятую систему взаи-
моотношений. Он создал в
компании командный дух, предпо-
лагающий обязательное обсужде-
ние всех возникающих проблем на
равных (без генералов и рядовых)

М
ат

ер
иа

л 
пр

ед
ос

та
вл

ен
 М

ед
иа

до
м

ом
 «

П
ла

не
та

 О
те

ле
й»

 
ht

tp
://

ho
te

ls
in

fo
cl

ub
.ru

/

М
ат

ер
иа

л 
пр

ед
ос

та
вл

ен
 М

ед
иа

до
м

ом
 «

П
ла

не
та

 О
те

ле
й»

 
ht

tp
://

ho
te

ls
in

fo
cl

ub
.ru

/



и совместный поиск их решения.
Между тем последнее слово, ко-
нечно же, остается за старшими по
званию.  

Утро в каждом отеле Four Sea-
sons начинается с собрания, кото-
рое проводится везде одинаково,
по общей схеме, и длится около 45
минут. Производственное совеща-
ние  открывает, как правило, менед-
жер по обслуживанию клиентов. Он
перечисляет прибывающих в тече-
ние дня гостей, обращая особое

внимание на VIP. Затем руководи-
тели всех служб докладывают о го-
товности (или неготовности)
принять гостей, памятуя об их при-
страстиях из «списка предпочте-
ний». Следующий раздел собрания
посвящен разбору полетов (в ком-
пании его называют «отчетом об
ошибках») прошедшего дня.
Ошибки, естественно, случаются, их
последствия оперативно устра-
няются, постояльцу приносятся из-
винения, а вся ситуация становится
предметом скрупулезного обсужде-
ния. Недовольного (реально или
мнимо) клиента берут на карандаш
и стараются каким-то образом его
поощрить. Букетом свежих цветов,
бутылкой вина или скидкой при
оформлении счета. 

В третьей части собрания речь
идет о работе, которую предстоит
выполнить в течение дня. Какие
группы сотрудников должны немед-
ленно, если есть необходимость,

подключиться к оперативной ра-
боте? В какой последовательности
они будут действовать? Нужно ли
привлечь внештатный персонал?
Завершает собрание директор
отеля. Он обращается к подчинен-
ным с коротким напутствием, а в
случае внештатной ситуации при-
нимает бразды чрезвычайного
управления.  

Лев готовится к прыжку
Возможность появления Four

Seasons в России обсуждается
давно. Речь об этом впервые зашла
еще в конце прошлого века. Однако
дальше разговоров дело не пошло.
В двухтысячные годы дело сдвину-
лось с мертвой точки, и вот сегодня
на горизонте забрезжил рассвет. По
нашей информации, первый отече-
ственный Four Seasons будет от-
крыт в Петербурге в начале
следующего года. Формально он
прописан на Вознесенском про-
спекте, а фактически — на Исаа-
киевской площади, рядом с
главными достопримечательно-
стями города. Комплекс Four Sea-
sons Hotel Lion Palace St. Petersburg
расположится в старинном дворце,
который известен как особняк Ро-
стовых-Лобановых, или «дом со
львами». Он построен в 1817 году
Огюстом Монфераном, примерно в
то же время, что  и  другое его де-
тище — Исаакиевский собор. Князь
Лобанов-Ростовский жил во дворце
недолго. Свое владение он продал
Военному министерству, размещав-
шемуся здесь вплоть до Октябрь-
ской революции. Интерьеры
здания неоднократно перестраива-
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лись, но облик фасада сохранился
в первозданном виде. В советские
годы в бывшем дворце находились
школа, проектный институт, обще-
житие. В начале нынешнего века
«дом со львами» перешел на баланс
Управделами Президента РФ, кото-
рое и приняло решение переобору-
довать его в фешенебельную
гостиницу. Девелоперские функции
возложены на компанию «Тристар
Инвестмент Холдингс», а финанси-
рование проекта обеспечивает ФК
«Уралсиб». Сегодня дворцовый ан-
самбль воссоздан во всем своем
былом великолепии.

К главному фасаду (здание
спроектировано в виде треуголь-
ника) ведет парадная лестница, ко-
торую увенчивают знаменитые
мраморные львы. Интерьеры
лобби воспроизводят героический
стиль ампир, возобладавший в
России после победы над Напо-
леоном: массивные мраморные ко-
лонны, декоративные медальоны,
венки, символизирующие викто-
рию. В отеле — 177 номеров, вклю-
чая 26 люксов. Из окон
открывается вид на Исаакиевскую
площадь, Александровский сад
или Адмиралтейство.  

Жилые комнаты меблированы
эксклюзивными шкафами цвета
слоновой кости, вступающими в пе-
рекличку с теплыми тонами орехо-
вых входных дверей. В цветовой
гамме стандартных номеров пре-
обладают насыщенные синие и жел-
тые тона, а люксов — бирюзовые и
золотые с бурыми вкраплениями.
Ванные комнаты, отделанные мра-
мором, оснащены гранитными сто-

лешницами, изящными туалетными
столиками и позолоченными зерка-
лами с встроенными телевизион-
ными экранами. Среди главных
новшеств отметим просторный зим-
ний сад, разбитый на платформе во
внутреннем дворе, который пере-
крыли прозрачной крышей. Кроме
того, атриум оборудован четырех-
уровневым SPA-центром, оснащен-
ным физкультурным залом и
процедурными кабинетами. На
верхнем его этаже, под стеклянным
сводом, разместились сауна, рус-
ская баня и бассейн. Гастрономиче-
ский потенциал «дома со львами»
представлен двумя ресторанами, ко-
торые будут специализироваться на
итальянской и азиатской (по пре-
имуществу японской) кухне.  

Московские треволнения
Сегодня с большой долей уверен-

ности можно утверждать, что питер-
ский Four Seasons действительно
откроется в начале 2013 г. В то же

время сдача под ключ столичной го-
стиницы «Москва», намеченная на
вторую половину будущего года, вы-
зывает обоснованные сомнения.
Слишком уж много мутных историй
связано со знаменитым отелем, рас-
положенным рядом с Красной пло-
щадью! Более 10 лет назад, по
надуманной причине, он был демон-
тирован, а затем воссоздан по ста-
рым чертежам. Благодаря серии
телерепортажей, эту эпопею могла
лицезреть вся страна. А вот усле-
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дить за нескончаемыми прода-
жами-перепродажами «Москвы»
даже экспертам бывало трудно.
Сделки по еще не запущенному
объекту напоминали дележ шкуры
неубитого медведя. И, к сожале-
нию, им зачастую сопутствовали
скандалы и судебные тяжбы. Что
касается управляющей компании,
то прежние владельцы заключили
прелиминарный договор с Four
Seasons много лет назад. Оче-
видно, что он носит необязатель-

ный характер и дает возможность
обеим сторонам в любой момент
отказаться от предварительных со-
глашений. Айседор Шарп, вроде
бы, не отказывается. Между тем,
владельцев, меняющихся с калей-
доскопической быстротой, интере-
совали, судя по всему, не столько
тонкости управления, сколько воз-
можность с выгодой перепродать
лакомую собственность. Наблюдая
за этой катавасией, Шарп впал в
тяжелые раздумья. На протяжении

последних двух лет он ни разу пуб-
лично не помянул московскую го-
стиницу: будто ее и не существует
в природе. Хотя, чего уж греха
таить, новодел возведен на «Ма-
нежке» давно, а отеля и вправду
нет. А что же тогда есть? Начнем с
того, что в новом формате
«Москва» должна стать многофунк-
циональным комплексом. Первая
его очередь вступила в строй в на-
чале нынешнего года. На выходе
город получил крупнейший в
центре столицы подземный пар-
кинг на 718 машино-мест и пафос-
ную торговую галерею «Москва»
(вход со стороны Театральной пло-
щади), которая рассчитана на по-
купателей с достатком выше
среднего. Среди представленных
здесь брендов — Carlo Pazolini, La-
coste, Rendez-vous, YvesDelorme и
др. Что касается отеля, то, вла-
дельцы обещают его открыть в
конце 2013 года. Что ж, поживем —
увидим. А пока в гостинице, рас-
считанной на 180 номеров, идут
оформительские работы. На пятом
этаже оборудуется зона SPA, в ко-
торой предусмотрены процедур-
ные кабинеты, салон красоты,
бассейн с фито-баром и тренажер-
ные залы. Их дополнят сауна,
хамам и VIP-кабинеты. В обще-
ственных зонах, которые займут
первые три этажа, разместятся ре-
стораны и бары,  конференц-залы
и бизнес-центр.  В то же время во-
прос о возвращении в гостиницу
некогда существовавших здесь ар-
тефактов — мозаичных панно и жи-
вописных полотен — так и остается
открытым. r
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П.О.: Дмитрий Владимирович, в
чем специфика Imperial Park Hotel
& SPA?

Д.Р.: Мы находимся за преде-
лами основной Москвы, поэтому

обеспечить высокую загрузку в
будни индивидуальными гостями
для нас достаточно сложно. С тури-
стами, приезжающими в Москву —
как групповыми, так и индивиду-

альными — мы не находим общих
точек взаимодействия и в основ-
ном ориентируемся на индивиду-
альных семейных гостей в
выходные и праздничные дни, а в
будние — на корпоративных. 

Стратегически отель располо-
жен очень удачно — рядом аэро-
порт «Внуково», поэтому пилоты
авиакомпаний, а иногда и пасса-
жиры задерживающихся рейсов —
это тоже наши клиенты. 

Еще один сегмент наших гостей,
или, скорее — посетителей — жи-
тели близлежащих коттеджных по-
селков. Для них интересна наша
досуговая составляющая — SPA, ме-
дицинский центр, рестораны, ры-
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Будни VIP-отеля

Чуть более года назад, в соответствии с Со-
глашением об изменении границы между
Москвой и Московской областью и соответ-
ствующим постановлением Совета Феде-
раций Федерального Собрания РФ,

загородный Imperial Park Hotel & SPA стал… городским
отелем, поскольку территориально находится теперь в гра-
ницах мегаполиса. Об особенностях управления VIP-
отелем в новых условиях — Дмитрий Реммер, генеральный
директор Imperial Park Hotel & SPA.

Азбука управления
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балка и спортивные возможности.
Эта категория гостей также, в боль-
шей части, посещает нас в выход-
ные дни. 

П.О.: В пиковые моменты кли-
ентские потоки не пересекаются?

Д.Р.: Нет, такого не получается —
даже в пиковые периоды загрузки
в отеле богатство инфраструктуры
и обширность территории создают
ощущение уединенности. 

П.О.: Часто ли бывают «каприз-
ные» гости?

Д.Р.: Как и у любого человека, у
гостей есть свои запросы, пожела-
ния, привычки и потребности. К
нам приезжают отдохнуть, провести
с пользой для себя время в отеле,
отвлечься от городской суеты и
расслабиться, и наша задача — соз-
дать гостям возможность отдохнуть
комфортно. 

Общение с гостями дает массу
интересных идей, ведь «взгляд со
стороны» может подсказать и по-
мочь сделать наш отель еще более
привлекательным для отдыха.  

Мы отель семейного и корпора-
тивного отдыха, и это мотивирует к
расширению спектра дополнитель-
ных услуг, направленных на раз-
влечение и интересное времяпрепро-
вождение гостей: начиная от проката
всего, что только можно предложить
на свежем воздухе (коньки, лыжи,
снегоходы, квадроциклы, сигвеи, ве-
лосипеды, самокаты и т. д.), заканчи-
вая рыбалкой. Но ту же рыбалку
важно интересно представить, дать
возможность, например, отцу семей-
ства показать своим родным, что он
не только мастер в  работе и домаш-
них делах, но и «добытчик». Поэтому

нужно обеспечить комфортные и бе-
зопасные условия для его семьи, а
для него — возможность поймать и
приготовить добычу. Для этих целей
мы обустраиваем зоны отдыха:
строим беседки, разбиваем газоны,
устанавливаем душевые комплексы.

Могу сказать, что гости это
ценят. Людям нравится, что они на-
ходятся в лесной зоне, в тишине и
комфорте, но при этом достаточно
выехать за ворота, чтобы вернуться

в привычное городское окружение.
У нас есть постоянные семей-

ные клиенты, дети которых свои
первые шаги сделали на аллеях на-
шего парка, а вскоре уже закончат
школу. 

П.О.: Не мешают ли корпоратив-
ные мероприятия отдыху семей?

Д.Р.: Эти потоки практически не
пересекаются. У корпоративных
клиентов свои мероприятия, зара-
нее спланированные и четко регла-
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ментированные. Зная их регламент
и план пребывания, мы вписываем
это в общую жизнь отеля. 

Корпоративного клиента сложно
привлечь и организовать, но с ним
легко работать, поскольку этот сег-
мент очень прогнозируемый и рег-
ламентированный. Зная это, поток
индивидуальных гостей мы стиму-
лируем для движения в нужном на
этот промежуток времени направле-
нии. И бывает так, что в отеле про-
исходит крупное корпоративное
мероприятие, а индивидуальные

гости этого даже не замечают.
П.О.: В отеле можно выделить не-

сколько основных центров прибыли
— номерной фонд, ресторанный
комплекс, SPA-центр, парковые 
допуслуги… Как бы Вы их ранжиро-
вали по значимости?

Д.Р.: Я не стал бы говорить, что
есть какие-то малоприбыльные
центры или от чего-то стоит отка-
заться: все, что позволяет разнооб-
разить, сделать более комфортным
пребывание гостя в отеле и, соот-
ветственно, приносит прибыль,
либо уже присутствует, либо нахо-
дится в стадии проектирования. Ко-
нечно, основа отеля — номерной
фонд — приносит большую часть до-
хода гостиничного комплекса. На
втором месте — ресторанный ком-
плекс, который обслуживает не
только проживающих в отеле и по-
сетителей из близлежащих коттедж-
ных поселков, но и корпоративные
мероприятия, банкеты. Наши пло-
щадки позволяют провести банкеты
до тысячи человек. 

Далее SPA — и как услуга, входя-
щая в стоимость проживания, и как
прибыль от продажи карт «Импе-
риал Клаб», и как выручка от про-
дажи SPA-процедур и уходов.
Пожалуй, это три основных центра
прибыли отеля.

Но, безусловно, важны также
бизнес-центр (офисы и конференц-
площадки), парковые услуги и
спортивный комплекс. Хотя их доля
в структуре дохода относительно
невелика, но для того, чтобы мы
были полноценным местом отдыха
и пребывания для индивидуальных
и корпоративных гостей, они не-
обходимы.  

П.О.: Дмитрий Владимирович,
Вы уже третий год руководите
отелем. Когда пришли сюда, что по-
считали важным изменить в пер-
вую очередь?

Д.Р.: Сознание и образ мышле-
ния людей. И отношение к работе —
как в понимании того, что мы рабо-
таем в гостеприимстве, так и в пони-
мании уровня отеля, в котором мы
работаем. Ведь, появляясь на тер-
ритории отеля, изначально мы
видим только внешнюю, привлека-
тельную картинку.  Но есть и некое
закулисье, производственный про-
цесс, постоянно требующий кор-
рекции, новых подходов. Много
людей, много процессов, и необхо-
димо сделать так, чтобы эти люди
были единомышленниками, пони-
мали, что от них требуется и какая
стоит задача на определенном вре-
менном промежутке. Все, что заду-
мывается, в конечном итоге
реализуется людьми — нашими спе-
циалистами, линейным персоналом
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— и воплощается в жизнь их руками
и их умениями. Поэтому основным
было добиться, чтобы меня, как ру-
ководителя, понимали и восприни-
мали мои требования не как
очередную «идею фикс», а видели
сформированную, реализуемую и
понятную задачу. Наверное, это
было главным.

П.О.: И насколько эта задача вы-
полнена?

Д.Р.: Главное, на мой взгляд, что
сейчас действует определенная си-
стема требований, достаточно жест-
ких, вокруг которых выстраивается
весь бизнес-процесс. Они понятны,
прогнозируемы, и, на мой взгляд,
логичны. Когда люди это понимают,
работать становится легче.

П.О.: С сотрудниками Вашего
отеля мы начали общаться еще до
проведения конкурса «Комфорт и
уют — 2012». И обратили внимание:
у них горят глаза — мы хотим! Уча-
ствовать в конкурсах, вместе что-то
организовывать… 

Д.Р.: У нас соревновательный
дух во всем. И внутри подразделе-
ний, и между службами и отделами:
каждый стремится показать себя
лучшим образом. И почему бы это
не сделать, если есть такая возмож-
ность?

П.О.: А как удалось создать этот
дух соревновательности?

Д.Р.: Нужно ставить реальные,
выполнимые задачи. В чем сорев-
нование? Если заведомо понятно,
что поставленная задача не прине-
сет конкретного результата, то
умный человек ею не увлечется. А
если поставить сложную задачу и
сказать: «Ты можешь это сделать.

Попробуй, и у тебя получится. А мы
тебе в этом поможем», — то по-
является результат, и человек сам
видит, насколько он хорош, — как
профессионал, как командный
игрок. При этом людей отмечают,
награждают, в том числе, и матери-
ально, — и они стремятся себя про-
явить. 

А самое главное — самим пере-
стать быть равнодушными, болеть
каждой ситуацией, каждым измене-
нием и нововведением. 

П.О.: Вы довольны своей рабо-
той в отеле?

Д.Р.: Искренне рад тому, что уда-
ется сделать, и тому, что не иссякают
идеи дальнейшего совершенствова-
ния не только бизнес-процессов, но
и самого себя как специалиста и ру-
ководителя. Часть этих идей будет
реализована в самое ближайшее
время, ряд требует более тщатель-
ной проработки, анализа и перено-
сится на перспективу. 

П.О.: Ваш отель входит в доста-
точно ограниченный список мест,

посещаемых первыми лицами госу-
дарства. Это привносит свою спе-
цифику в работу?

Д.Р.: Здесь специфика в том, что
мы всегда, в любое время дня и
ночи должны быть готовы работать
на самом высоком уровне. Если кто-
то может позволить себе паузу, рас-
слабиться, отдохнуть, — то мы этого
не можем позволить себе никогда.
Этот режим, который мне также
очень нравится, позволяет достойно
встречать и обслуживать гостей
уровня руководства страны. r
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Почему «горят» проекты?
Все мы знаем, что работа над

отельными проектами ведется до-
статочно долго: пилотные номера
создаются, как правило, за год до
реальной закупки оборудования, и

за это время всегда можно заме-
нить что-либо, скорректировать,
провести маркетинговый анализ,
получить конкурентные предложе-
ния, изучить цены различных ком-
паний. Соответственно, сделать

грамотный выбор и заказать не-
обходимое для работы отеля обору-
дование. Но на практике
потребность экстренно получить те
или иные позиции оснащения воз-
никает, и не сказать, чтобы редко.

В чем причины? Исходя из
опыта нашей работы на отельных
проектах, чаще всего это наруше-
ние организационного технологи-
ческого процесса, финансовый
голод на момент завершения про-
екта и  — человеческий фактор.

Технология выбора
Начнем с первого момента.

Важно, чтобы при выборе оборудо-
вания заказчик точно понимал, что
он хочет. Например: «Я хочу сделать
по минимальным ценам, при мини-
мально допустимом для бренда
отеля уровне». Позиция? Конечно,
и вполне достойная уважения.
Когда есть такое понимание, все
остальное решается достаточно
просто: сегментируется достойная
сантехника в указанном ценовом
диапазоне, выбирается два-три
наиболее подходящих бренда, кото-
рые «сталкиваются» между собой
покупателем — кто предложит луч-
шую цену. И это работает. Сегодня
есть масса примеров серьезных
проектов, которые ведут себя на
рынке именно так. 
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Душ для 
«горящего» отеля

«Через месяц (две недели) у нас должен
быть запущен отель. Срочно нужно 97 ком-
плектов сантехники!», — как ни странно, по-
добные ситуации не редкость на
гостиничном рынке. По тем или иным причи-

нам отельные проекты, тщательно прорабатываемые в тече-
ние длительного времени, оказываются в категории
«горящих», которым, чтобы открыться в срок, нужно «то, то и
еще это, и желательно вчера». О методике правильного
оснащения в экстренном порядке — Владимир Токаев, глава
представительства компании «Идеал Стандарт» в России.

Современная сантехника
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Конечно, существует различие в
технических параметрах близкого
по уровню оборудования. При
более или менее одинаковой цене
во внимание стоит принимать тех-
нические преимущества оборудова-
ния. Например, говоря о
термостатическом смесителе,
встраиваемом в стену, мы акценти-
руем внимание на том, что в наших
изделиях время срабатывания с мо-
мента прекращения подачи холод-
ной воды — 0,16 секунды, что
значит: если холодная вода переста-
нет поступать, гость не ошпарится,
так как за 0,16 секунд горячая вода
не успеет дойти до лейки душа или
гусака крана. Другие производи-
тели также отмечают определенные
моменты своей продукции. Потом
сравнивается дизайн, оценивается
место производства и принимается
решение. 

Так, по идее делается в нормаль-
ных проектах. К сожалению, это бы-
вает далеко не всегда, и в итоге на
момент необходимости закупки
никто не понимает, кто за что отве-
чает.

Чтобы не быть голословным:
крупный четырехзвездный отель на
набережной Москвы-реки. На мо-
мент обращения в «Идеал Стан-
дарт» у них не было четкого
понимания дизайн-проекта, и
только за время нашего общения
концепция сантехнического напол-
нения ванной комнаты менялась
раз десять: то делаем ванную ком-
нату с ванной, то без ванны, то
ванну оставляем, но меняем раз-
мер… В итоге сантехника была при-
обретена «на стороне» — спонтанно,
в течение буквально нескольких
дней и отнюдь не по контрактным
ценам. Через некоторое время они

обратились к нам с вопросом о за-
мене пяти унитазов — очень недо-
рогих, с вертикальным выпуском.
После нашего подтверждения нали-
чия нужных изделий уже больше
года длится процесс принятия ре-
шения.

Кто так строит?!
Очень проблемный момент — те-

кучка персонала при работе над
проектом. Бывает, что разработ-
чики проекта по тем или иным при-
чинам уходят, и новым
специалистам приходится разби-
раться в том, что сделали до них. А
преемственность присутствует да-
леко не всегда. Информация о дого-
воренностях, существовавших
ранее, «теряется» по тем или иным
причинам, и пришедшие на проект
люди судорожно пытаются понять,
что они могут сделать в оставшееся
до сдачи время. Отмечу, что такую
ситуацию мы сейчас наблюдаем на
двух объектах, с которыми рабо-
таем. 

Конечно, нередко на момент за-
вершения строительства, когда на-
ступает время оснащения и
отделочных работ, инвесторы испы-

М
ат

ер
иа

л 
пр

ед
ос

та
вл

ен
 М

ед
иа

до
м

ом
 «

П
ла

не
та

 О
те

ле
й»

 
ht

tp
://

ho
te

ls
in

fo
cl

ub
.ru

/

М
ат

ер
иа

л 
пр

ед
ос

та
вл

ен
 М

ед
иа

до
м

ом
 «

П
ла

не
та

 О
те

ле
й»

 
ht

tp
://

ho
te

ls
in

fo
cl

ub
.ru

/

КОГДА ПРОЕКТ СТАНОВИТСЯ «ГОРЯЩИМ»: 
- поздно стали заниматься проработкой оснащения;
- текучка привела к тому, что на финал проекта приходят не те

люди, которые прорабатывали эти вопросы, а сделанные наработки
утеряны;

- не проработан экономичный вариант на случай дефицита бюджета.

Как бы ни было трудно найти деньги, как бы ни было сложно со
временем, необходимо оставлять хотя бы месяц на решение во-
проса оснащения. И чего уж точно не стоит делать — бросаться на
рынок либо просто поручать это инженеру отдела снабжения, так
как он не всегда может принять решение, оптимальное для инве-
стора или хозяина. Как показывает опыт, подобные действия при-
водят к далеко не безупречным закупкам как по качеству и выбору
бренда, так и по цене. Думаю, здесь все вполне ясно читается между
строк.



тывают жесткий дефицит средств.
И встает вопрос: «На чем будем эко-
номить?». Продукция, выбранная
изначально, меняется на что-либо
по принципу «дешевле и быстрее».
Но эту ситуацию можно отнести к
«планово-авральной» — она вполне
ожидаема. Зная это, мы, разрабаты-
вая спецификацию для объекта, де-
лаем два предложения: то, что
считаем оптимальным, и наиболее
экономичный вариант. Конечно,
экономная сантехника смотрится
проще, но это профессиональный
вариант, который соответствует
всем необходимым требованиям:
надежность, технологичность, эко-
номичность, безопасность, ремон-
топригодность. И когда проработан
«запасной выход», авральной си-
туации удается избежать.

Аврал в законе
До Олимпиады чуть больше года.

До окончания строительства (я го-
ворю об инфраструктуре гостепри-
имства) — не больше года. Когда
приезжаешь в Сочи, понимаешь
грандиозность происходящего. Я не

представляю, как можно за год по-
строить город, в котором стоит более
50 гостиниц! И люди умудряются это
делать. Стараются строить по гра-
фику, но все равно — это пожарный
вариант: там могут быть и с большой
долей вероятности будут вопросы,
которые потребуется решать очень
быстро. В том числе — и по сантех-
нике. Поэтому, говоря о Сочи, можно
отметить, что мы имеем дело с боль-
шим «горящим» объектом. 

Хочу остановиться на сопут-
ствующих и специальных позициях.
Оснастив гостиницу на 100 номе-

ров, что мы будем ставить в комнате
горничных? Обычный умывальник?
А почему не поставить технический
унитаз с решеткой, который приме-
няется во всем мире? В Сочи плани-
руется очень много номеров для
людей с ограниченными возможно-
стями. Мы производим унитазы,
умывальники и смесители, но не
производим поручни, специальные
откидные сидения, которые по на-
шему заказу производят другие ком-
пании. Те же VitrA, Duravit, Villeroy &
Boch также не производят весь ком-
плект оборудования ванных комнат
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Бюрократическая машина любой компании обрабатывает
любой заказ достаточно долго, в среднем до недели. А если сюда
добавить делопроизводство в компании-продавце, далее — в ком-
пании-оптовике, в компании-поставщике, в компании-производи-
теле, то у нас получается очень длинная бюрократическая цепочка.
И здесь начинает заметно ощущаться человеческий фактор —
«забыл, упустил». Кто-то где-то забыл необходимые позиции в за-
казе. Конечно, человека за это можно наказать рублем, уволить, но
если не отслеживать весь путь продукции, то заказчик будет ждать
весьма долго. Поэтому нужно всегда очень внимательно контроли-
ровать заказ и производить определенные действия, которые по-
могут ускорить его выполнение.

Большой олимпийский проект. Речь идет об  оснащении двух с
половиной тысяч номеров. При этом объект ориентирован на эко-
номичную продукцию, которую надо поставить очень быстро. Какой
производитель может оперативно произвести и поставить такое ко-
личество сантехники? В случае Идеал Стандарт это — завод в Бол-
гарии. Мощность — более 8 млн. смесителей и более 2,8 млн.
керамических изделий в год.  Производство «гибкое» — быстро пе-
рестраивается для выполнения большого заказа. То есть, за полтора
месяца мы можем не только все произвести и отгрузить с наших
складов, но и доставить по морю в Адлерский порт. Думаю, это будет
быстрее, чем какая-либо компания сможет привезти из России. 
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для людей с ограниченными воз-
можностями. Я не уверен, что на
рынке есть достаточно брендов, ко-
торые смогут поставить полный ком-
плект продукции для данной
категории гостей быстро. При этом
очень важно, чтобы эти позиции
были включены в предложение ком-
пании-поставщика для Олимпий-
ских объектов и она могла бы
поставить по спецификации все, а
не только то, что производит сама, —
сопутствующая продукция состав-
ляет серьезную долю на всех  объ-
ектах. Но для ее поставки нужно
больше времени.  

Сроки, сроки…
Сколько может быть минималь-

ный срок поставки на «горящий»?
На примере «Идеал Стандарт» — де-
сять дней с момента утверждения
спецификации. Мы знаем, что есть
у нас на европейском складе ком-
пании, и это время нам понадо-
бится на доставку в Россию,
таможенную очистку, оприходова-
ние на складе и транспортировку
на объект. Но это только в случае
среднего и экономичного варианта
сантехники при поставке до 100
стандартных и до десяти специали-
зированных комплектов: мы очень
сильны в среднем сегменте. Наша
коллекция Connect сегодня востре-
бована в гостиницах как уровня че-
тыре звезды, так и номерах люкс
бюджетных отелей. По своим ди-
зайнерским особенностям, цене и
ассортименту она соответствует тем
параметрам, которые необходимы
для отелей уровня четырех звезд.
Повторюсь, вопрос с поставкой

этой коллекции мы в состоянии ре-
шить за десять дней.

Конечно, я не говорю о поставке
эксклюзивных коллекций. Если,
скажем, гостиница хочет поставить
сантехнику Dornbracht, используя
спецификацию, заложенную дизай-
нером, то поставку раньше, чем
через полгода вряд ли можно ожи-
дать. Или, например, бренд Laufen,
который входит в группу Roca.
Объем производства этой продук-
ции достаточно небольшой, и
срочно заказать партию в 50-100
умывальников определенной мо-
дели с поставкой ранее, чем за два-
три месяца, довольно сложно.
Также и по специализированной
продукции: сроки поставки могут
увеличиваться до месяца-полутора. 

Когда речь идет о продукции за-
водов, расположенных в Италии,
Германии или Англии, сроки будут
не такими. Но, как правило, любой
проект мы делаем в пределах двух
месяцев. Если эти два месяца есть
у заказчика — мы гарантированно
поставим ему необходимую продук-
цию в нужном количестве.

Есть изделия, которые раньше,
чем через три-четыре месяца, мы
поставить не сможем. Например,
эксклюзивные смесители Jado в зо-
лоте. Почему? Гальванический про-
цесс нанесения золотого покрытия
требует определенного количества
заказов. И иногда необходимо до-
статочно долго ждать, пока заказ
будет запущен в производство.

Что мы делаем в таком случае
при «горящем» проекте? Даем за-
мену. Мы честно сообщаем клиенту,
что это сделать невозможно по
таким-то и таким-то причинам. Про-
изводство имеет свой технологиче-
ский цикл, и кардинально на него
повлиять не всегда возможно. Что
значит замена? Например, в Крем-
левском дворце съездов для VIP-
гримерки нужны были золотые
смесители под три отверстия. На
время запуска мы поставили сме-
сители в хром/золоте под одно от-
верстие, которые производятся
гораздо быстрее и стоят относи-
тельно недорого. При этом они вы-
глядят достойно и не портят
интерьер. А через два месяца, когда М
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заказ был готов, не нарушая про-
цесса концертов, мы заменили сме-
сители на изначально заказанные.

Еще один пример: гостиница
«Университетская». У них душевые
шторки  нестандартной ширины —
95 см, и у нас возникли задержки в
производстве этой позиции. Гости-
ницу надо было запускать после ре-
конструкции, и мы предложили за
свой счет на время установить за-
навески на душевые кабины. Они
успешно проработали месяц, по-
нравились заказчику. Когда же
заказ пришел, мы (поскольку за-
держка была из-за наших сложно-
стей — за свой счет) пригласили
компанию «Гидромассажсервис»

(говорю во всеуслышание: в этой
компании работают профессио-
нальные сотрудники, которые по-
могли нам запустить не один
«горящий» объект) и они опера-
тивно установили шторки. Стоит от-
метить, что в данном случае
заказчик решил взять оплату уста-
новки на себя.

В сад, все — в сад!
Когда мы (как, впрочем, и другие

бренды) вряд ли сможем помочь?
Когда оказывается, что завтра на
объект приезжает хозяин, а уни-
тазы в номерах поставить забыли.
Здесь уже все гуськом бегут на «ка-
ширский рынок» и сметают все с
прилавков. Естественно, в этом слу-
чае для гостиницы даже в пятьде-
сят номеров не получится
подобрать одинаковую сантехнику
для всех номеров. Может, именно
при таких закупках и рождается
«индивидуальный дизайн» ванных
комнат, когда в одном номере стоит
подвесной унитаз, а в другом – при-
стенный… Значит, все делалось в
авральном порядке. Чем это грозит
владельцу? Мы возвращаемся к во-
просам безопасности — качеству

смесителей, шлангов, резьбовых
соединений, кранов… Все же чаще
это происходит в несетевых отелях
— не думаю, что гостиницы уровня
пяти звезд в последнюю минуту по-
бегут на «рынок». 

Простые рецепты
Как решать вопросы «горящих»

объектов? Нужна компания, кото-
рая сможет оперативно отреагиро-
вать на ситуацию. Очевидно, что это
должна быть организация, которая
сама привозит продукцию либо
держит ее на складе и имеет воз-
можность отпустить заказчику по
контрактным ценам. Здесь важно,
чтобы заказчик был уверен: эта
компания может решить его про-
блемы. 

На пальцах одной руки можно
пересчитать все бренды, которые
готовы побороться за гостиничные
проекты. Отсейте: кто сможет вы-
полнить поставку быстро, каче-
ственно, в соответствии с
задуманным дизайном. Возьмите
телефон представительства этих
компаний, сообщите, что поставка
необходима в течение трех недель
с момента заключения договора.
Рассмотрите предложения компа-
ний, которые должны быть разра-
ботаны в течение недели. И вы
определите, кто может это сделать.

Отмечу: базируясь на опыте
комплектации объектов, мы можем
быстро поставить все необходимое.
Может быть, даже лучше, чем дру-
гие бренды, — и отдаем себе отчет,
что их представители о себе скажут
точно так же. Но смогут ли это сде-
лать на практике? Вопрос… r
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Россия, Москва ул. Шаболовка, д.31, корп. Г, 2-й этаж
Тел. +7 (495) 234-26-83, Факс +7 (495) 234-26-93



Что такое СХУ?
Следует знать: «хроническая уста-

лость» кардинально отличается от
обычной утомляемости — это не

только физический расход энергети-
ческих резервов, это еще и эмоцио-
нальное, нервное и интеллектуальное
истощение организма.

Обычно человек, уже попавший
«в плен» к СХУ, продолжает жить и
работать в привычном ритме, по-
прежнему выполняя обычные обя-
занности, но при этом он чувствует,
что находится «на грани» своих сил.

Определенную роль в развитии
СХУ играет продолжительный пе-
риод переутомления, а также дли-
тельные стрессовые воздействия.
Провоцирующими начало развития
хронической усталости, так сказать,
«пусковыми механизмами», могут
быть различные заболевания, осо-
бенно инфекционные, начиная от
банального ОРЗ, ОРВИ, гриппа и т. д.

И если вы стали пленником
этого недуга, то в течение полугода
чувствуете частое или постоянное
недомогание; непонятные, чаще
всего непостоянные боли в спине и
в суставах; головные боли; «пере-
бои» в деятельности внутренних ор-
ганов (сердца, желудка, кишечника,
мочевого или желчного пузыря). Од-
нако при обследовании обычно не
выявляется какой-либо патологии,
связанной с выше перечислен-
ными симптомами.

Отдыхать и расслабляться
Прежде всего, не следует допус-

кать возникновения и развития
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бороться?

Все больше и больше людей, особенно жи-
телей больших городов, а тем более — ме-
гаполисов, страдают сегодня от
повышенной утомляемости, которая чаще
всего сопровождается эмоциональной не-

устойчивостью. Речь идет о синдроме хронической устало-
сти (СХУ), чрезвычайно распространенной причиной
которого современные ученые называют недостаток физи-
ческой активности человека. О том, как противостоять
этому синдрому и сохранить себя, — психолог, психотера-
певт высшей категории Евгений Тарасов.
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хронической усталости. Однако из-
бежать стрессов, наладить рацио-
нальный, здоровый образ жизни
удается далеко не каждому чело-
веку.

Что же делать для победы над
СХУ?

Главное — не следует соби-
раться с силами и мобилизовывать
остатки энергии (как это, увы,
весьма нередко рекомендуют де-
лать не слишком опытные специа-
листы). Напротив, нужно дать себе
возможность отдыхать и расслаб-
ляться.

Для снятия накапливающегося
в течение дня физического и эмо-
ционального стресса следует спать
не менее 8, или даже 9 часов. А по
возможности — добавлять сна еще
и в дневное время. 

Людям, обнаруживающим у
себя признаки хронической устало-
сти, нужно не забывать снимать
обычно возникающее при ней мы-
шечное напряжение. Вот один из
действенных приемов для этого:

• займите максимально удобное
положение в кресле, на стуле
или на диване, выпрямите
спину, закройте глаза;

• дыхание ваше должно сде-

латься свободным, произволь-
ным, «затихающим»;

• сосредоточьте свое внимание
на мышцах живота: пред-
ставьте, что воздух сначала за-
полняет вашу брюшную
полость, а затем — грудную
клетку и легкие;

• сделайте полный вдох и потом
подряд несколько спокойных
(не толчками) выдохов; не на-
прягаясь, сделайте новый
вдох;

• обратите внимание, какие
части вашего тела прикасаются
к стулу (креслу, полу, земле), и
постарайтесь  ощутить силу
поддержки: вообразите, что
стул (кресло и т. д.) поднима-
ется; расслабьте мышцы бедер,
спины, живота, ягодиц, доверя-
ясь силе предмета, на котором
сидите.

Расслабляться, «сбрасывать на-
пряжение» помогают также поло-
жительные эмоции, различного
рода увлечения, хобби (в том числе,
сауна, в которой, однако, не следует
находиться до ощущения слабости
и головокружения), музыка и про-
сто рациональный отдых. Выраба-
тываемые при этом «гормоны

удовольствия» (т. н. «эндорфины»)
снимают раздражительность, немо-
тивированное возбуждение и боле-
вые ощущения, а также улучшают
настроение, заодно повышая и
общий энергетический потенциал
человека.

Не позволяйте себе  
уставать!
Во время работы лучше всего,

вспомнив о вреде гиподинамии,
каждые два часа делать легкую раз-
минку, после которой можно поси-
деть, расслабившись и слегка
пошевеливая пальцами рук и ног, в
своем рабочем кресле.
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Знаете ли…

Подарок «ленивцам»! В
швейцарском отеле Bernerhof,
что в городке Гштаад, посто-
яльцам предлагается ориги-
нальная антистрессовая
программа — полнейшее от-
сутствие физической актив-
ности. Получив утром
шагомер, гость должен поста-
раться сделать за день как
можно меньше шагов — тогда
его ждет вкусное поощрение
за ужином, который, есте-
ственно, подается в номер.

НАША СПРАВКА 
Тарасов Евгений Александрович, врач-психотерапевт высшей ка-

тегории, психолог. Врачебную (психиатрическую) практику начинал
в Чечне; более 16 лет проработал в психосоматическом отделении
(неврозов и пограничных состояний). В качестве психолога прора-
ботал более 14 лет в Московской Службе социально-психологиче-
ской помощи для молодежи (Служба Доверия), автор 25 книг по
проблемам общей медицины и практической психологии. Издавался
в России, США, Великобритания, ФРГ, Израиле и других странах.



Если позволяет ваша работа (и
ваше начальство), можно разми-
наться и с помощью следующих не-
сложных упражнений:

• попрыгайте (ноги вместе —
руки врозь) в течение 1 ми-
нуты;

• сделайте 20 приседаний, 
• сделайте 25 отжиманий или

пару минут побегайте на одном
месте.

Этого чаще всего бывает доста-
точно, чтобы ускорить циркуляцию
крови и увеличить приток кисло-
рода.

Ну а для того, чтобы «подзаря-
дить свой внутренний аккумуля-
тор»,  можно воспользоваться и
любыми энергизирующими прие-
мами самомассажа.  

Если же проблемы давят так, что
днем у вас готовы «подкоситься
ноги», вы, чтобы не «рухнуть» от
усталости и напряжения, можете
проделать следующую простую про-
цедуру: представьте эти проблемы
как тяжесть на своих плечах, даже
почувствуйте ее физически, и когда
вам сделается совсем невмоготу,
резко выпрямитесь, как бы
сбросьте ее со своих плеч. Повто-

рив эту процедуру (не более 10 раз),
вы непременно почувствуете значи-
тельное облегчение. И не только
физическое, но и душевное!

Возвратившись же домой после
нелегкого трудового дня, нужно
сразу сменить одежду (особенно
нижнее белье!). Ведь после труд-
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ДИАГНОСТИКА СИНДРОМА ХРОНИЧЕСКОЙ УСТАЛОСТИ 
Постарайтесь предельно честно отвечать «да» или «нет» на все во-

просы этого небольшого теста. 
• По утрам при пробуждении вам необходимо дольше обычного

«раскачиваться», делая над собой усилие, чтобы включиться в при-
вычную (в том числе и трудовую) жизнь?

• В разгар работы вы начинаете чувствовать падение ее продук-
тивности, необходимость напрягаться, прилагать дополнительные
усилия для ее качественного выполнения?

• Вам нужны какие-то «допинги» (кофе, крепкий чай и под.), чтобы
хотя бы в рабочее время чувствовать себя в тонусе?

• Вы стали плохо реагировать на перемены погоды, которые вы-
зывают у вас боли в спине, суставах, головные боли, слабость?

• У вас то повышается, то понижается аппетит?
• У вас начали возникать неприятные, порой болевые ощущения

в области сердца?
• У вас стала появляться зябкость кистей рук, стоп?
• Вас стали беспокоить какие-то дисфункции, нарушения деятель-

ности желудочно-кишечного тракта?
• У вас стали нарастать раздражительность, вспыльчивость, бы-

вают эпизоды беспричинного снижения настроения?
• У вас стали возникать или участились аллергические реакции?
• У вас снижается половое влечение?
• Ваш сон стал прерывистым, беспокойным, поверхностным или

у вас нарушилось засыпание?
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ного, наполненного стрессами дня
на ней остаются биологически ак-
тивные вещества, выработанные
организмом в ответ на стрессовые
воздействия. Всасываясь в кожу,
они могут усиливать ваше диском-
фортное, а то и вовсе болезненное,
состояние. 

Не забывайте и о целебном воз-
действии воды! Омывая хотя бы 2-
3 минуты кисти рук под струей
воды, вы будете очищаться, осво-
бождаться от накапливающейся в
течение дня болезненной, «злой»
энергии. Но не забывайте, что в лет-
нее, жаркое время года вода
должна быть холодной, а вот в зим-
нее время, напротив, теплой.

Кроме того, растирая руки под
струей воды, вы будете воздейство-
вать на определенные биологиче-
ски активные точки, проводя
своеобразный тонизирующий са-
момассаж.

Ну а так как после тяжелого тру-
дового, особенно наполненного
стрессами, дня у большинства людей
остается чувство напряжения лица,
можно размять его, едва касаясь по-
душечками пальцев щек и лба.

Кроме того, неплохо пить вита-
минные напитки: отвар плодов ши-
повника, настой крапивы
двудомной (3-4 ст. ложки нужно на-
стоять 1-2 часа в 1 л. кипятка и пить
по 2/3 стакана 3-5 раз в день после
еды) или настой сухих плодов ря-
бины (заварить стаканом кипятка,
дать настояться в течение 1 часа,
принимать по 0,5 стакана 2-3 раза
в день). 

Старайтесь ограничить время
работы с компьютером, меньше

времени тратьте на просмотр теле-
передач. Исключите крепкие спирт-
ные напитки. Постарайтесь
бросить курить.

Не забывайте также о необходи-
мости рационального, сбалансиро-
ванного питания. Желательно пить
свежий морковный сок со сливками
на завтрак, сделать акцент в питании
на растительные продукты (особенно
на орехи, зелень, овощи, фрукты) с
уменьшением количества мяса и жи-
вотных жиров. И еще для поднятия
общего тонуса необходимо по утрам
принимать не резко контрастный
душ, после него растираться до-
красна махровым полотенцем, а по
вечерам баловать себя лечебными

ваннами с хвойным или валериано-
вым экстрактом, с пустырником или
с морской солью (курс по 7-10 дней
повторять при необходимости через
1,5-2 недели). r
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КЛЮЧ 
Если большинство ваших ответов на вопросы, поставленные в

этом мини-тесте, оказались положительными, то вам уже пора заду-
маться о состоянии своего здоровья! И, конечно же, уже нужно на-
чинать принимать необходимые меры для того, чтобы не оказаться
побежденным хронической усталостью. 



С.Д.: Светлана, какие факторы
определяют загрузку гостиниц Тю-
мени? Кто они — гости вашего ре-
гиона и отеля?

С.Р.: Тюмень — центр нефтегазо-
вой отрасли России. Старейший
город Сибири и столица одной из
самых больших по площади обла-
стей России, включающей два авто-

номных округа — Ханты-Мансий-
ский и Ямало-Ненецкий. Поэтому
около 60% гостей края приезжают
сюда с деловыми целями. К сожале-
нию, туристов к нам приезжает
пока очень мало, хотя Тюмень —
один из красивейших городов края.
В области очень много историче-
ских мест, прежде всего, связанных

с царской семьей. Надеюсь, что
когда-нибудь красоту нашего края
смогут оценить не только ино-
странцы.

Поскольку «Евразия» позициони-
рует себя как отель для бизнес-тури-
стов, то количество деловых
путешественников среди наших гос-
тей достигает 90%. Больше поло-
вины из них — представители
топливно-энергетического сектора
экономики. Примерно 24% состав-
ляют сотрудники торговых, страхо-
вых и фармацевтических компаний.
Чуть меньше представлены банки,
финансовые корпорации, автомо-
бильный бизнес. 

26% гостей нашего отеля при-
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Особенности сибирских 
бизнес-путешественников

Деловые туристы — кто они? Каковы их за-
просы, потребности? Что сегодня для них
актуально, а что отходит на второй план?
Чтобы лучше понять это, руководство биз-
нес-отеля «Евразия» (г. Тюмень) провело в

своем регионе исследование,  результатами которого
Светлана Рац, учредитель этого тюменского отеля, подели-
лась с  Светланой Деникиной.

Вся Россия
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Вся Россия

езжают из Москвы. Много людей
едет к нам из ближайщих городов —
Екатеринбурга, Ханты-Мансийска,
Сургута. Около 12% — иностранцы:
деловые туристы из Германии,
Франции, Великобритании, США.
Последнее время мы отмечаем уве-
личение потока гостей из азиатских
стран, в основном из Китая. 

Пиковые сезоны — осень и
весна, что связано с деловой актив-
ностью наших корпоративных кли-
ентов. Летом проводится больше
тренингов и образовательных ме-
роприятий. Определенное затишье
наблюдается только в первые две
недели августа, хотя в большей сте-
пени у нас выражены недельные
колебания загрузки: со вторника по
четверг в отеле практически нет
свободных номеров. Выходные не
столь популярны...

С.Д.: Опишите портрет вашего
гостя. Кто они — деловые туристы
Тюмени?

С.Р.: Исследование показывает,
что последнее время в деловые по-
ездки все чаще отправляются
дамы, хотя пока соотношение все-
таки в пользу мужской аудитории.
Средний возраст гостей — 30-50

лет, и это очень активные люди,
прежде всего, в отношении исполь-
зования информационных ресур-
сов. Отсюда проистекают и
потребности. Общая тенденция —
люди стали приезжать со своими
гаджетами. То есть если раньше мы,
например, предлагали в аренду но-
утбуки, то сейчас это уже не акту-
ально. Зато появилась новая
задача: обеспечить качественную
бесперебойную работу всех
устройств, разработанных на раз-
ных платформах. Исходя из этого,
мы прокладываем сети, настраи-
ваем мобильные приложения. 

В последнее время сильно изме-
нились требования и к конференц-
залам. Раньше речь шла только о
площадях и возможностях конди-
ционирования. Теперь все больше
востребованы видеоконференции
— этим форматом пользуются мно-
гие гости. Поскольку иностранцы
достаточно часто проводят в нашем
отеле мероприятия, мы на посто-
янной основе сотрудничаем со спе-
циалистами по синхронному
переводу. При этом я не говорю о
таких базовых для бизнес-отеля
требованиях, как наличие перего-

ворных комнат, возможность орга-
низации трансфера или визовой
поддержки. 

Еще хотелось бы отметить, что в
последнее время гости стали тяго-
теть к здоровому образу жизни:
очень популярен у них наш SPA-
комплекс, который мы называем
территорией борьбы со стрессом,
фитнес-услуги. Мы видим, что
людям уже недостаточно просто от-
дохнуть в номере после трудового
дня — это порождает изменение
предложения: мы стараемся идти
навстречу, удовлетворять новые по-
требности. Например, в  SPA-центре
«Евразии» для бизнес-туристов раз-
работаны специальные релакса-
ционные программы адаптации
после авиаперелета или, наоборот,
приведения себя в активную форму
для предстоящих переговоров. 

Гостям, которые проживают у нас
подолгу, очень нравятся события
выходного дня. Например, теплые
отзывы завоевали тематические
воскресные бранчи. Как правило,
они посвящены либо какому-то
празднику, либо определенной
кухне мира. В ресторанах прово-
дятся мастер-классы, где гости про-М
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Бизнес-отель «Евразия» расположен в центре исторической и
деловой части Тюмени. 87 номеров (в том числе, номера для людей
с ограниченными возможностями), современный бизнес-центр,
конференц-зал на 150 персон, комнаты для переговоров, собствен-
ные химчистка и прачечная, три ресторана, одна из лучших конди-
терских в городе, два бара, SPA-салон, фитнес-центр и салон
красоты. Открытый четыре года назад, в 2012 году отель прошел
аттестацию АБТ, а также был отмечен международной премией «Ли-
деры туриндустрии» в номинациях «За динамичное развитие» и «За
качество обслуживания».



буют себя в приготовлении блюд.
Изначально все эти программы соз-
давались для жителей города, чтобы
повысить загрузку отеля в выход-
ные дни, однако мы заметили, что и
наши постояльцы активно прини-
мают участие в мероприятиях. Не
всегда гостю, особенно иностранцу,
удобно выйти из отеля в незнако-
мый город, чтобы провести свой
досуг. Сейчас мы учитываем и эти
потребности бизнес-путешественни-
ков и предлагаем определенный
набор досуговых программ и заня-
тий непосредственно в отеле.

С.Д.: Какие каналы продаж на
сегодняшний день для вас наибо-
лее актуальны?

С.Р.: За последние годы огромное

развитие получили интернет-про-
дажи: в 2009 году на интернет прихо-
дилось только 7% бронирований,
сегодня уже 44% — ситуация измени-
лась радикально. При этом, как пока-
зал наш собственный анализ, на
самостоятельные бронирования при-
ходится только 10% заказов, поэтому
мы по-прежнему активно работаем с
агентствами. Ведь наши основные
клиенты — деловые туристы, а они
редко принимают решение о выборе
отеля самостоятельно. Как правило,
за них это делает тревел-отдел компа-
нии, который пользуется услугами
агентств. Поэтому, наращивая каналы
продаж, мы, например, охотно сотруд-
ничаем с MICE-операторами. 

С.Д.: Есть ли у вас статистика по
возвратным клиентам?

С.Р.: Примерно 12% — гости, ко-
торые останавливались у нас три
раза и чаще. Именно от этих людей
приятно слышать рекомендации и
даже критику — они дают нам воз-
можность совершенствоваться.
Могу привести конкретный пример.
В беседе с постоянным клиентом
менеджер по качеству выяснил, что
в нашем отеле человеку нравилось
абсолютно все, кроме… слишком
мудреного смесителя. При этом мы-
то в каждый номер клали инструк-
цию! Значит, она лежала не на
своем месте. Инструкцию напеча-
тали на пленке и наклеили прямо
на плитку в ванной комнате, чтобы
она была перед глазами. Ответ не
заставил себя ждать! Пришло
письмо, в котором гость радостно
сообщал, что наконец-то во всем ра-
зобрался и благодарит нас за опе-
ративное реагирование и

внимание к его проблеме. 
С.Д.: Почему вы решили пройти

аттестацию Ассоциации Бизнес Ту-
ризма? Потребовалась ли «Евра-
зии» дополнительная подготовка к
этой процедуре?

С.Р.: Аттестацией АБТ мы заинте-
ресовались, прежде всего, потому, что
наши основные гости — деловые пу-
тешественники. Получение сертифи-
ката придало уверенности, что мы
соответствуем требованиям целевой
аудитории. Дополнительной подго-
товки «Евразии» не потребовалось.
Зато очень ценными оказались реко-
мендации аудитора, который посетил
нас уже после аттестации в качестве
тайного гостя. Исходя из коммента-
риев специалиста, мы добавили в
оснащение номера утюги и гладиль-
ные доски, увеличили количество за-
рядных устройств и переходников
для гостей. Другие замечания постав-
лены в планы на будущее: для повы-
шения безопасности гостя мы
планируем оснащение всего номер-
ного фонда дверными глазками и за-
щитными цепочками. 

На Аттестацию АБТ мы возлагаем
большие надежды с точки зрения
маркетинга. Независимому отелю
сложно продвигать себя, конкуриро-
вать с сетевыми гостиницами в плане
широкого присутствия на рынке.
Пока в Тюмени представлен только
один сетевой отель, но мы понимаем,
что скоро ситуация может изме-
ниться. Поэтому наличие знака АБТ,
который выделит нас в международ-
ных и отечественных сетях брониро-
вания, а также информационная
поддержка Ассоциации крайне
важны для нас.r
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П.О.: Татьяна, Вы приняли ак-
тивное участие в конкурсе еще до
его рождения. Насколько это было
сложно для Вас?

Т.С.: Когда было объявлено, что
намечается конкурс и подбирается
гостиница — «Гостеприимный спон-
сор», мы обсудили этот вопрос с ру-
ководителем и приняли решение,
что нам это интересно. По самой
процедуре многое для нас было не-
понятно вплоть до того момента,
как люди вошли в залы. Новый, не-
известный на тот момент формат
проведения конкурса, on-line транс-
ляция происходящего в номерах в
зал, в котором находились жюри и
зрители... 

На деле же для меня это оказа-
лось абсолютно рабочим моментом,
причем настолько простым, что я
даже не задумывалась, получится
или нет — потому что не могло не
получиться. Спонсоры привезли
все необходимое: губки, тряпочки,
перчатки… Сотрудники отеля высту-
пали помощниками — супервай-
зеры вместе с хаусменами
комплектовали тележки и убирали
уже использованный инвентарь. В
организации самого процесса
сложностей мы не увидели: прове-
сти инструктаж, собрать тележки,
принять звонки от горничных — это
ежедневная работа. 

Наша команда отлажена на-
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«Комфорт и уют» —
инструкция для хаускипера

Принимающей стороной Первого Всероссийского про-
фессионального гостиничного конкурса в 2012 году стал
отель «Аквамарин» (Москва, Озерковская набережная 26).
Уже определен Гостеприимный спонсор «Комфорт и уют —
2013» по направлению «Лучший гостиничный ресторан»,
определяется Гостеприимный спонсор Конкурса по на-
правлению «Хаускипинг». О технической стороне проведе-
ния этого мероприятия — Татьяна Сусорова, руководитель
службы номерного фонда гостиницы «Аквамарин».

Территория хаускипера
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Территория хаускипера

столько, что работает, как часы: все
поминутно расписано, сотрудники
стараются это выполнять. И если не
сломается какая-нибудь «деталь»
(стараемся, чтобы не ломалась), то
все происходит именно как в часах.
Потому сложностей при проведе-
нии Конкурса не возникло.

П.О.: Было ли что-то новое для
вас в Конкурсе? Может, что-то или
кто-то помогли взглянуть другими
глазами на уже известные вещи?

Т.С.: В принципе, да. Девочки из
разных гостиниц (не зная наших
стандартов, чего и не требовалось)
очень по-разному заправляли кро-
вати. И какие-то моменты, приме-

няемые в других отелях, мы могли
бы использовать у себя. Многие
увидели, что заправить кровать
можно по-разному, может, даже
более эстетично и красиво. Опять
же, знания, которые девочки полу-
чали на тренингах, были очень вы-
соко ими оценены. И как

руководитель, я бы приветствовала
подобные тренинги для горничных
—психологические, включающие
проигрывание различных ситуаций
с гостями. Мы с ними тоже прораба-
тываем эти моменты, но хотелось
бы привлекать и профессиональ-
ных педагогов. На мой взгляд, тре-
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НАША СПРАВКА: 
Татьяна Сусорова, руководитель службы номерного фонда гости-

ницы «Аквамарин». По первому образованию — медработник. В го-
степриимстве начинала с позиции горничной в гостинице «Москва»,
продолжила в «Марриотт Гранд Отель». Далее — супервайзер, а
позже — координатор, старший координатор в «Холидей Инн Лес-
ная». Участвовала в запуске гостиницы «Аквамарин».



нинги, прошедшие в рамках кон-
курса, — это такой заряд положи-
тельной энергии, который им помог
в чем-то и психологически. И позна-
вательные моменты были: когда ты
знаешь работу изнутри, это хорошо,
но когда тебе об этом рассказывают
системно — это повышает уровень
понимания. Все равно появляется
информация, которой ты не знал.
Другая специфика отелей, другой
опыт, нюансы — это очень важно в
профессиональном плане.

П.О.: В процессе конкурса
уборка номера заняла не менее 50
минут…

Т.С.: Скорее всего, это про-
изошло потому, что девочки стара-

лись показать, что они все могут,
умеют, и все места, которые можно
убрать, они уберут. Плюс — еще вол-
нение, работа на камеру. Я считаю,
что здесь сыграл роль психологиче-
ский фактор, потому что у нас
уборка стандартного номера зани-
мает в среднем 30-35 минут. И я
думаю, что все конкурсантки в
обычный день в своем отеле
укладываются в те же временные
рамки.

П.О.: Татьяна, а могли бы Вы от-
метить недочеты прошедшего кон-
курса? Может, не все в нем
проработано до конца?

Т.С.: Может, из-за того, что мы
сами участвовали в организации, от-

рицательных моментов я не увидела.
Все было грамотно организовано,
видеотрансляция от «БОШ» — на
высшем уровне, предварительные
тренинги были проведены… Мне,
как участнику процесса, не показа-
лось, что у нас что-то не получилось.

П.О.: Татьяна, а что бы Вы могли
пожелать гостеприимным отелям
следующих конкурсов?

Т.С.: Самое главное — не бояться
принять участников. Организация
конкурса очень увлекательный про-
цесс. Ну, и делать все на позитиве, с
улыбкой, с желанием встретить всех
участников на своей территории и —
что немаловажно — показать свой
профессианолизм. r
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Территория хаускипера
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Дорога к успеху

определенных коммуникативных
навыков, и некий показатель того,
как консьерж работает с гостями.
Когда я вступал в ассоциацию, я не
выступал с презентацией, но на тот
момент уже многое делал в «Золо-
тых ключах», потому что работал в
команде, где четыре консьержа из
пяти входили в ассоциацию, где
был Евгений Багдасаров, который
все тянул, и меня даже приняли в
ассоциацию досрочно — на тот мо-
мент я еще не отработал 3 года. 

А.К. Строго говоря, и меня могли
принять без презентации, но испыта-
ние было значимо для меня самого —
пройти эту ступень. И я был очень горд
и счастлив, когда получил ключи в пет-
лицу. Наши стандарты — почти калька
с международных: человек должен
проработать в пятизвездном отеле 4

года, из них не менее 3 лет на позиции
консьержа, за это время он должен
«примелькаться», т. е. участвовать в
различных мероприятиях, событиях,
которые устраиваются консьержами,
в некоем смысле зарекомендовать

себя, быть на виду. Кроме того, нужно
заручиться двумя рекомендациями
действующих членов ассоциации и на
очередном собрании сделать презен-
тацию. Далее — на заседании исполни-
тельного комитета решается, принять
претендента или нет. Голосование от-
крытое, мы обсуждаем каждую канди-
датуру: каждый представитель

исполнительного комитета высказы-
вает свое мнение, плюсы, минусы, бы-
вает, что все «за» безусловно. Бывает,
что кто-то сомневается, и мы решаем:
принять человека и дать ему шанс или
пригласить его представить себя через
полгода, через год. 

Выполнение всех этих требова-
ний обязательно, иначе консьерж
не может получить «ключи». И это
правило действует и для претенден-
тов из других городов, хотя мы по-
нимаем, что им достаточно сложно
к нам выбираться. У нас был яркий
пример: девушка приехала из дру-
гого города, надеясь этаким кавале-
рийским наскоком попасть в
ассоциацию. Но, представляя себя,
она сбивалась, была какая-то несо-
бранная — видно, что человек мно-
гого не понимает: что это, зачем это

Консьерж должен найти
общий язык с любым —

от дворника до 
президента.

Приемные экзамены
П.Н. На сегодня сложилась опре-

деленная процедура приема в рос-
сийское отделение ассоциации
«Золотые ключи». С чем это свя-

зано? Еще несколько лет назад нас
было не очень много: в 2009 году, к
примеру, 12 человек. Сейчас нас уже
40. И встал вопрос: появляются ре-
бята из разных городов, а мы совер-

шенно не понимаем, кто эти люди. У
них есть опыт, но ни проверить это
мы не можем, ни понять, какого рода
услуги они предоставляют, следуют
ли нашим общим стандартам, соот-
ветствует ли их деятельность тем
идеалам, которые мы проповедуем.
Сейчас кандидаты сдают экзамен,
пишут эссе о том, как они видят и по-
нимают свою работу и кто такой кон-
сьерж, а потом на общем собрании
выступают с  самопрезентацией.

А.К. Когда мы вступали в ассо-
циацию, не было особых испыта-
ний. Но, на мой взгляд, важно, как
ты сам к этому относишься. Я всту-
пил три года назад, у меня был ко-
лоссальный опыт за плечами, и мне
нужно было лишь сделать презента-
цию. Я отнесся к этому очень серь-
езно — для меня это было важно —
и постарался рассказать о своей
работе, о себе, о своих семейных,
жизненных ценностях, о том, как я
вижу участие в ассоциации, для
чего мне это нужно. По сути, презен-
тация — это определенный показа-
тель, насколько человек серьезно
относится к членству в ассоциации.

П.Н. Это было самое лучшее
представление за последние годы
из тех, что я видел. Для чего дела-
ется презентация? Это и оценка
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Получить
«Золотые ключи»

В конце 2012 года в Lotte Hotel Moscow прошло  ежегодное
собрание «Золотых ключей» России. Российско-украин-
ская  секция Les Clef D’Or, которой уже 13 лет, пополнилась
новыми участниками. Четыре  консьержа — из Москвы,
Ялты и Санкт-Петербурга — получили право носить на лац-
канах знак принадлежности к ассоциации. Секретами,
как из просто консьержа становятся консьержем с золо-
тыми ключами, поделились президент российской ассо-
циации консьержей Павел Николаев и вице-президент
Андрей Корыстов. 
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Андрей Корыстов, вице-президент российской ассоциации кон-
сьержей. Работает в отеле InterContinental Moscow Tverskaya. В ас-
социации с 2009 года. Учился на экономическом факультете РГГУ.

«Консьержем стал не сразу. В гостиницу пришел, можно сказать,
с улицы. Работал швейцаром. После этого перешел на ступеньку
выше — стал беллманом — подносчиком багажа внутри отеля. Ра-
бота консьержа очень манила — это было что-то неизведанное,
некий авантюризм. Через какое-то время Евгений Багдасаров, отец-
основатель российских «Золотых ключей», пригласил занять пози-
цию ночного консьержа».

Павел Николаев, президент российской ассоциации консьер-
жей. Работает в отеле «Балчуг Кемпински Москва». В ассоциации с
2002 года. По образованию — инженер по земельному кадастру. 

«В консьержи попал из официантов: достаточно долго работал
в Марриоттах, потом ушел в маленькую гостиницу на севере
Москвы, где работал на ресепшн в ночную смену в должности «пор-
тье». В 2001 году случайно попал в «Балчуг» и, пройдя четыре собе-
седования, присоединился к команде консьержей этого отеля».
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роде… Бесспорно, он кому-то инте-
ресен, занимает свою определен-
ную нишу, но в ранг лучших явно не
входит.

Порой люди поверхностно смот-
рят на задания — и подводит ба-
нальная невнимательность. В
последний экзамен, к примеру,
включили вопрос, ответ на который
неоднозначен: «Когда была осно-
вана ассоциация?». Кто-то писал в
1929 году в Париже, кто-то — в
1952 году в Каннах. И только один
человек написал развернуто, что в
1929 году состоялось первое со-
брание парижских консьержей, а
уже в 1952 году 9 стран-основате-
лей собрали первый международ-
ный европейский конгресс. 

А.К. Мы не требуем энциклопе-
дических знаний. Но важен само-
образовательный процесс — волею
судеб, по просьбе гостя, ты каждый
раз в какой-то сфере становишься
чуть более сведущ.  

«Тайный гость»
для консьержа
П.Н. Сейчас мы в тестовом ре-

жиме запустили проверку «тайный
гость»: попросили зарубежных кол-
лег позвонить претендентам. По

нашей легенде проверяющий,
задав определенные вопросы, про-
сил по электронной почте выслать
ответ, основываясь на котором
смог бы выбрать программу своего
пребывания. Консьержу требова-
лось «уловить», в чем человек за-
интересован, с какой целью он
сюда едет, и, исходя из этого, лако-
нично рассказать о городе, продать
свой отель, свои услуги. Но здесь
ведь важно и то, как именно пода-
ется эта информация: один коллега
просто сделал «вырезки» из интер-
нета — смотрелось очень забавно,
как аппликация: разные шрифты,
цвета. Ответ должен быть не только
точным, но и красивым, чтобы не
создавалось впечатления некой
«отписки» — сделал и забыл. 

А.К. Даже имея большой опыт,
мы порой совершаем ошибки, по-
этому всегда следует лишний раз
проверить письмо, перечитать его
еще раз, прежде чем отправлять.
Все должно быть сделано грамотно
и эстетично.

П.Н. Если к идеалу не стремиться
— никогда ничего не достигнешь. Не-
давно нашел замечательный мотива-
тор, который разослал всей своей
команде: самый мотивированный че-
ловек — тот, кто хочет в туалет. Он не
скажет: знаете, я пытался постучать в
дверь, но мне не открыли, у меня не
было достаточно денег/финансиро-
вания, чтобы дойти до туалета, мне не
хватило времени, я забыл об этом по-

думать, не предусмотрел это… У него
есть задача, и он ее решает. Поэтому
рассказы о том, что у меня было
много работы, я не успел, не подумал,
отложил и забыл — это отговорки. Я
все прекрасно понимаю, сам в раз-
ных ситуациях не всегда все успеваю
и отвечаю вовремя, но стремиться —
нужно.

А.К. Важно понимание: да, в этот
раз я сделал что-то неправильно, но
в следующий раз я приложу все уси-
лия для того, чтобы было по-другому. 

«Опыт, сын ошибок
трудных…»
П.Н. Формально отвечать на во-

просы может достаточно большое
количество человек… Но опыт поз-
воляет это делать на совершенно
другом уровне — почему он и яв-
ляется одним из важных критериев
принятия в ассоциацию. Когда я
первый раз читал экзамен Энди
Понго, сначала подумал: «Господи,
да я половину из этого просто не
знаю!». Естественно, потом нашел
все ответы и когда приехал на меж-
дународный конгресс в 2010 году, в
разговоре с тогдашним международ-
ным президентом Робертом Ватсо-
ном поделился сомнениями: «Что ж
получается — я ничего собой не
представляю?». Он рассмеялся: «Да
ладно, я и сам многого не знаю!
Наша задача — грамотно, быстро и
вовремя найти информацию. Это
проверка молодых консьержей».
Здесь важно владение техниками
поиска информации, структурирова-
ния, умения из разных, казалось бы,
несвязанных источников выужи-
вать ее. К примеру, есть огромное ко-

нужно, как все будет происходить.
Конечно, когда ей отказали, у нее
было определенное разочарование.
Но мы поговорили, в течение года
она постоянно общалась с нами, с
ребятами из Киева, из Петербурга
— появилось более осознанное по-
нимание, что такое ассоциация, чем
мы занимаемся. Год спустя это был
уже совершенно другой человек:
блестяще показала, что она труди-
лась, чего добилась, зачем ей это
нужно, — и мы единогласно прого-
лосовали за вхождение ее в ассо-
циацию. 

Что нужно знать?
А.К. Консьерж, как и любой со-

трудник гостиницы, должен изна-
чально знать теорию: отель — это
большой организм, и нужно пони-
мать, как он функционирует, как ра-
ботают все службы. 

П.Н. Это профессия для чело-
века с широким кругозором. Кон-
сьержу необходимы знания из
многих сфер. К примеру, должен ли
он, как сомелье, знать и различать
сорта вин по регионам, по странам,
годам? Нет. Но должно ли у него
быть представление, чем Shiraz от-
личается от Pinot Noir, Cabernet или
Pinot Grigio? Umbria от Bordeaux?
Да. Хотя бы в общих чертах нужно
понимать, что это совершенно раз-
ные вещи. Должно быть некое
общее представление и о различ-
ных брендах: ювелирных, часовых,
одежды, о дизайнерах; консьерж
должен разбираться в машинах, га-
строномии, трендах современной
кухни, в театрах, в искусстве.

А.К. И уметь все так красиво

преподнести, что даже если чего-то
он не понимает, — не было бы за-
метно. Это вопросы коммуникации.
Я не претендую на всезнание, но
когда на работе ко мне подходят
коллеги — они ожидают услышать
ответ на любой вопрос: он все
знает, он шеф-консьерж. 

П.Н. В прошлом году впервые
был проведен экзамен для консьер-
жей. В его основу мы с Екатериной
Журавлевой (шеф-консьерж из
Marriott Aurora, была Президентом
ассоциации, а сейчас входит в наш
Исполнительный комитет) поло-
жили требования экзамена на пре-
мию Энди Понго. Переработали,
добавили некоторые актуальные
для нас моменты… 

А.К. Экзамен состоит из несколь-
ких частей: сначала вопросы по ассо-
циации Les Clef D’Or: история, девиз,
отец-основатель, страны; затем во-
просы по гастрономии, винам, шо-
пингу (знание местного рынка),
географии, путешествиям. Претен-
дент должен знать распространенные
сокращения, к примеру, LH — Люфт-

ганза: в экзамене предлагается де-
сять авиакомпаний — нужно назвать
сокращения. С этим сталкиваешься
ежедневно, и это нужно знать. Еще
одно задание — эссе о том, что такое
профессия консьержа и зачем чело-
веку нужны золотые ключи. 

П.Н. Есть и определенные слож-
ности. К примеру, задание назвать
пять лучших ресторанов своего го-
рода. Мне присылают наименова-
ние пяти лучших ресторанов
Казани, Харькова — конечно,
можно открыть интернет, посмот-
реть информацию. Но очень трудно,
не живя в городе, оценить его ре-
стораны. В некоторых городах есть
коллеги, которые могут проверить,
подтвердить полученный ответ, а
где-то и нет такой возможности…
Что такое лучший? Это нечто субъ-
ективное. Гости из «Интерконтинен-
таль» любят одни рестораны, гости
из «Балчуга» — другие, из «Мар-
риотта» — третьи… Однако есть, ко-
нечно, некие общие тренды: если
человек скажет мне, что «Елки-
палки» — лучший ресторан в го-
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Консьерж — это та про-
фессия, которой нужно

учиться «в поле».

ЦЕННОСТИ 
АССОЦИАЦИИ 

- Дружба
- Гость всегда на первом месте
- Солидарность и взаимопомощь
- Уважение к обязательствам
- Стремление к совершенству
- Деликатность
- Быть примером
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владеть информацией, обладать
большими контактами… У человека
должен быть некий внутренний стер-
жень, умение принимать решения в
долю секунды, понимание, что хочет
гость, еще до того, как он это сказал.  

Верните ключи!
П.Н. У нас в уставе прописаны

моменты, по которым лишают «клю-
чей». И такие случаи были — к при-
меру, за неуплату членских взносов.
Организация ведет определенную
деятельность, нам необходимо где-то
собираться, и если раньше, когда нас
было немного, отели могли предоста-
вить залы для встречи, то сейчас нас
уже значительное количество, плюс
приглашенные — и за это необхо-
димо платить. Огромное спасибо ге-
неральным менеджерам, которые с
пониманием относятся и дают спе-
циальные цены или подтверждают
для нас какие-то услуги бесплатно.

А.К. Если человек, получив
«ключи», пропадает, выпадает из
общественной жизни, мы, конечно,
не «срываем сразу погоны», но де-
лаем определенное предупрежде-
ние: если подобное продолжится —
в следующий раз приезжаешь и
сдаешь ключи. 

П.Н. На мой взгляд, в последнее
время уже несколько меняется отно-
шение кандидатов: раньше человек
приходил, абсолютно не сомневаясь:
мол, опыт есть, сейчас я себя пред-
ставлю и все — «ключи» получил и
забыл. Нам же интересно, чтобы кон-
сьерж жил общественной жизнью. Я
прекрасно понимаю, что не все могут
посвящать ассоциации столько вре-
мени, сколько посвящаем мы с Анд-

реем и Екатериной Журавлевой, но
все равно должно быть желание уча-
ствовать в общественной жизни.
Одна из основных наших ценностей
— дружба. А как можно дружить, если
ты не общаешься ни с кем и никогда?     

А.К. Порой во время презента-
ции человек бьет себя кулаком в
грудь, говоря, что он готов, все на
свете сделает и т. д. А получив
ключи, тихо-мирно об этом забы-
вает, и мы его не видим и не слы-
шим… С этим мы, конечно, боремся. 

П.Н. Мы защитили торговую
марку «Золотых ключей». На терри-
тории России являемся правообла-
дателями знака, и если человек
неправомерно носит «ключи», то
претензии будут предъявляться
даже не к нему, а к отелю, в котором
он работает. И такие случаи уже
были: люди очень давно вступили в
организацию, затем пропали —
никто о них ничего не знал, не слы-
шал. А через какое-то время они на-
чали появляться в разных отелях
Питера, демонстрируя принадлеж-

ность к ассоциации. Потребовалось
выходить на генерального менед-
жера одного из отелей — разговор
вышел непростой и неприятный, но
в итоге консьержи сняли «ключи». 

Экстраверт со здоровым лю-
бопытством
П.Н. Я считаю, консьерж должен

быть экстравертом со здоровым
любопытством к жизни и людям и
очень сильным желанием помочь. 

А.К. Почему претендент хочет
стать консьержем? Работа трудная,
нервная, неспокойная. Ненормиро-
ванная. Что держит людей? Все отве-
чают по-своему. Для меня важно, что
каждый раз узнаешь что-то новое,
ставишь и решаешь новую задачу.
Меня это привлекает и по сей день —
когда приходишь на работу, никогда
не знаешь, что сегодня тебя ждет. Это
некий вызов самому себе: получится
или нет. И потом, когда на финише
рвешь эту ленточку, понимаешь: да,
ты чего-то стоишь. Наверное, это
некое душевное призвание. r

личество закрытых заведений. Ни в
Яндексе, ни в Гугле вы не найдете
информации о них — лишь обрывки,
упоминания. Ваша задача — по этим
обрывкам, по своим знаниям, кон-
тактам, воспоминаниям быстро вы-
строить необходимую цепочку,
чтобы выйти на того человека, кото-
рый сможет помочь. К примеру, не-
давно я увидел упоминание о
человеке, который был одним из уч-
редителей нужного заведения.
Помня, что этот человек был знаком
мне в прошлом, я позвонил ему. Он
ответил, что давно ушел оттуда, но
сказал, что нужно связаться с некой
девушкой, — которую я тоже знал, —
потому что она имеет к этому непо-
средственное отношение. Позвонил
ей, оказалось, что она тоже оттуда
недавно ушла, но сказала, что готова
помочь и свести со всеми нужными
людьми. И так, по «цепочке», минут
за 40 я вышел на то, что мне было
нужно.       

А.К. Другой пример: занимаясь
ежедневной «рутиной» (предостав-
ляя гостю различную информацию,
бронируя столики в ресторанах, ор-
ганизовывая встречи в аэропортах
и проч.), параллельно искал живую
пятиметровую голландскую ель!
Представляете? Думал, что и трех-
метровую не смогу найти, а сегодня
все-таки нашел нужную! Завтра пе-
ресылаю в Челябинск. 

П.Н. Конечно, наши знания в
различных сферах не академиче-
ские, порой не глубокие: мы знаем
обо всем понемногу. Но нужны
общие представления о том, как
устроен тот или иной бизнес. К при-
меру, транспортная компания: мы

иногда пользуемся услугами одной
транспортной компании, и я никак
не мог понять, почему у них время
подачи 40 минут, хотя от автопарка
до отеля минут 15, даже во время
трафика. Выяснилось, что машины
делали большой круг, т. к. водители
не знали, что в определенном месте
есть «разрыв» в сплошной разметке
и можно повернуть, сократив время
пути. Поняв это, я уже звонил дис-
петчеру и говорил, как ехать, где по-
вернуть. Мелочь? Но она экономит
огромное количество времени. 

А.К. Обучая консьержей и сотруд-
ников службы приема и размещения,
я всегда говорю: мелочи — это очень
важно. Из любого, казалось бы, мало-
значительного нюанса может вы-
расти огромная проблема. Гость
просит заказать столик в ресторане

N на 8 часов. Консьерж звонит в ре-
сторан: «Здравствуйте, хочу заказать
столик на 8 вечера на имя г-на Смита.
Что? Сколько человек? Сейчас
уточню». Звонит г-ну Смиту: «Госпо-
дин Смит, здравствуйте, это консьерж
Вас беспокоит. А на сколько человек
столик? На троих? Хорошо». Звонит
в ресторан: «Столик для г-на Смита на
троих. В каком зале? Курящем или
нет? Сейчас уточню». Звонит опять г-
ну Смиту: «Господин Смит, а зал куря-
щий или некурящий?». И так далее.
Принимая заказ, важно выяснить
все подробности, о которых, воз-
можно, гость еще сам не задумы-
вался: в каком зале столик, у окна
или нет и т. д. Из-за одной упущенной
мелочи может развалиться прекрас-
ная комбинация.   

Консьержу недостаточно просто
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Награда Энди Понго вручается лучшему молодому консьержу в
мире по результатам тестов, эссе и собеседований со старейшими
консьержами разных стран, которые входят  в наблюдательный
совет. Учреждена в 2008 году.  Названа в честь филиппинца Энди
Понго, Почетного международного президента, много времени уде-
лявшего обучению молодых консьержей в Азии и развивавшего
профессию в своем регионе.
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фессиональный успех и требовало
«душой болеть за совместное дело»,
принимать интересы организации
как свои, быть активным в достиже-
нии общей цели. И сегодня наибо-
лее «продвинутые» руководители
предприятий осознают, что для
более эффективного использова-
ния человеческих ресурсов, допол-
нительной мотивации персонала
необходимо сплотить сотрудников,
объединить их некой общей идеей,
создать и утвердить корпоративную
культуру, сформировать команду
единомышленников. 

Однако модное ныне сочетание
тим-билдинг (team-building), т. е.
создание команды, пришло к нам
из-за океана. В 70-80-е годы ХХ
века Соединенные Штаты Америки
и страны Западной Европы ощу-
тили острую потребность провести
ревизию способов организации
бизнеса и методов управления пер-
соналом. Связано это было с так
называемым «японским чудом»,
пошатнувшим представления аме-
риканских и западноевропейских
корпораций о своей высокой кон-
курентоспособности. Деловая куль-
тура японцев, ориентированных на
совместные действия и коллекти-
визм, оказалась более эффектив-
ной по сравнению с  «грубым
индивидуализмом» американцев и
немцев, с детства впитывающих в
себя дух соревнования и единолич-
ности. Угроза поражения в конку-
рентной борьбе, ощущение тревоги
и неуверенности заставили руково-
дителей корпораций, менеджеров
всех уровней, профессоров извест-
ных бизнес-школ осознать, что

классический менеджмент, осно-
ванный на бюрократии и жесткой
иерархии, дисциплине и должност-
ных инструкциях, уже не может ра-
ботать, и  потребовали обратить
пристальное внимание на возмож-
ности изучения японского опыта,
его адаптации к американской и

западноевропейской деловой
культуре. «Японское чудо» стало
первым толчком, который помог
осознать эффективность команд-
ного подхода к работе. Так появи-
лась концепция team-spirit и
team-building.

Team-building: как создается
команда
Конечная цель концепции team

building — укрепление позиций ком-
пании в бизнесе путем создания и
внедрения духа кооперации. Прак-
тически любое корпоративное меро-
приятие — семинар, конференцию,
презентацию — можно организовать
в стиле team-building. Но наиболее
распространенными сегодня яв-
ляются специальные тренинги, не
только позволяющие персоналу
лучше познакомиться друг с другом,
ощутить общность, но и развиваю-
щие позитивные внутренние отно-
шения в коллективе, чувство
уверенности в себе и в членах
команды, способность быстро при-
нимать решения в нестандартных
ситуациях, вырабатывающие на-
стойчивость при решении постав-
ленной задачи, лидерские качества
и инициативу, в целом — поднимаю-
щие корпоративный дух. 

Изначально подобные тренинги
использовались в США для подго-
товки военных и сотрудников спец-

…нередко «выездной
тим-билдинг» (читай:
коллективное злоупо-
требление спиртными

напитками на природе)
не имеет ничего общего с
заранее продуманным и

организованным со-
вместным отдыхом

людей, связанных общей
идеей и общим делом.

Немного из  истории…
Недавнее советское прошлое на-

поминает о себе не только афориз-
мами. Чувство коллективизма,
формируемое со времен октябрят-
ско-пионерского детства, укрепляе-
мое в период комсомольской
юности, обещало обеспечить про-
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Тим-билдинг, или
зачем нам «Зарница»?

«Кадры решают все» — известный афоризм времен разви-
того социализма сегодня не менее популярен, чем во вре-
мена своего появления. Однако даже наличие в компании
грамотных специалистов и высококлассных менеджеров
не гарантирует успеха: как только кто-то «выпадает из
обоймы» или требуется работа сообща — возникает «ком-
муникативный пробел», и эффективность работы пред-
приятия оказывается довольно низкой. Что же делать? Один
из популярных ответов на этот вопрос — формировать
команду. 

Обучение и тренинги

Ксения СЕРГЕЕВА
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обо всем лишь с помощью мимики
и жестов? Хорошо обучает взаимо-
действию и забавное упражнение
«Береги яйца». На пенек кладут
длинное бревно — получаются
качели. Под концы качелей поме-
щают по куриному яйцу. Команда
должна встать на бревно так, чтобы
не раздавить яйца. Не один десяток
яиц идет в расход на тренингах,
прежде чем участники смогут найти
оптимальный вариант и реализо-
вать его.

Для менеджеров среднего звена,
работающих в сфере гостеприим-
ства,  team-building может помочь в
становлении командного стиля ра-
боты в отеле, стать высокоэффек-
тивным методом улучшения
качества процессов принятия реше-
ний, выработки общей стратегии
деятельности, усиления коопера-
ции. Например, в процессе выполне-
ния упражнения «Лыжня пастора
Шлага»  команда встает в ряд на
пару лыж метров по 6 длиной и пы-
тается двигаться в заданном направ-
лении. Или, оказавшись на берегу
реки, группа должна решить, как ор-
ганизовать через нее переправу.  

Один из вариантов team-building
— организация корпоративных
праздников. Это направление тоже
порой незаслуженно игнорируется
руководителями, которые предпочи-
тают организовывать все своими си-
лами, т. е. отдавая процесс на откуп
сотруднику, «выдвинутому на обще-
ственную работу», или, в лучшем слу-
чае, PR-менеджеру. Однако нередко
подобным образом устроенный «вы-
ездной тим-билдинг» (читай: коллек-
тивное злоупотребление спиртными

напитками на природе) не имеет
ничего общего с заранее продуман-
ным и организованным совместным
отдыхом людей, связанных общей
идеей и общим делом. Создание ат-
мосферы неформального общения,
психологическая разгрузка, сплоче-
ние, эмоциональное и эстетическое
удовольствие от результатов со-
вместной деятельности — это то, что
отличает корпоративный праздник в
стиле team-building. Конечно, можно
попытаться организовать это и
«своими руками», однако спросите
любого руководителя гостиничного
хозяйства: как бы хорошо PR-менед-
жер или иной сотрудник отеля ни
умел готовить еду, доверят ли ему
творить вместо шеф-повара?    

Единомышленники или орга-
низованная оппозиция?
Опыт, полученный в процессе

тим-билдинговых мероприятий: не-
стандартная коллективная работа,
совместное достижение цели, —
объединяет людей и переносится
ими на трудовые отношения. На-
чавшиеся на тренинге выстраива-
ние и притирка ролей
естественным образом продол-
жаются в процессе профессиональ-
ного взаимодействия. Проявившие
в игровых ситуациях организатор-
ские качества укрепляют позиции
неформальных лидеров. Освоен-
ные разнообразные методы группо-
вого решения задач — мозговой
штурм, приемы планирования и
контроля выполнения намеченного
— начинают активно применяться
при решении рабочих проблем.
Ориентированность людей при вы-

полнении упражнений на понима-
ние друг друга без слов становится
основой для установления особых
доверительных отношений в кол-
лективе. Казалось бы, цель достиг-
нута: сформирована команда
единомышленников. Однако если
руководитель заранее не опреде-
лился, зачем ему это необходимо и
как он будет использовать рас-
крывшиеся резервы, то очень бы-
стро обнаруживается «оборотная
сторона медали»: созданная в тече-
ние 3-4 тренинговых дней  команда
может стать организованной, спло-
ченной оппозицией. 

Как отмечают специалисты, ис-
пользование team-building требует
большой осторожности, т. к. это один
из мощнейших инструментов по
силе вмешательства в работу орга-
низации и масштабам возможных
изменений. Руководителю стоит
учитывать некоторые неизбежные
управленческие издержки. Во-пер-
вых, это сложности с появлением
новых людей. «Натренированная»
команда может болезненно воспри-
нимать новых сотрудников и не
менее остро переживать уход ста-
рых членов группы, особенно ее ли-

подразделений. Однако тем нашим
соотечественникам, кто в детстве и
в подростковом возрасте ездил в
пионерские лагеря и прошел «Зар-
ницу», окажутся знакомыми упраж-
нения, предлагаемые ведущими
компаниями по проведению тре-
нингов командообразования. В
связи с этим руководители порой
рассматривают подобные тренинги
как модную, но не слишком серьез-
ную затею, задавая скептический
вопрос: «Зачем нам это надо?».  

Если обратиться к отельному биз-
несу, пожалуй, скепсис здесь оказы-
вается неуместным: гостеприимство
— сфера, где особенно важно, чтобы
усилия всех сотрудников — от руко-
водителя до горничной — были на-
правлены на единую цель:
обеспечение достойного уровня об-
служивания клиентов. Более того, как
отмечают специалисты по кадрам
многих столичных отелей, гибкость и
умение быстро принять решение в
нестандартной ситуации, стрессо-
устойчивость и отсутствие снобизма
как по отношению к гостям, так и по
отношению к коллегам — важнейшие
требования, предъявляемые к пре-
тендентам практически на все долж-

ности в гостиницах. И именно в этом
могут помочь тренинги в стиле team-
building. Психологическая основа
тренинга состоит в том, что, вырван-
ный из привычной обстановки, чело-
век  освобождается от сложившихся
в ней стереотипов поведения и мыш-

ления, вынужден действовать по-дру-
гому, воспринимать и анализировать
ситуацию по-новому. Тим-билдинго-
вое мероприятие подразумевает не-
стандартные, порой экстремальные
условия, которые служат мощным ка-
тализатором для выявления скрытых
качеств сотрудников. Необходимость
действовать сообща, эмоциональный
подъем закладывают новый принцип
работы — в команде — и создают
предпосылки для доверия к членам
коллектива в рабочих условиях. Да и
согласитесь, как можно не доверять в

работе тем людям, с которыми вместе
приходилось преодолевать препят-
ствия, строить переправы, исследо-
вать незнакомую местность,
развивать какой-нибудь проект, а
порой и играть в спектакле? А можно
ли, не будучи уверенным в коллегах,
выполнить, например, такое упражне-
ние: забравшись на возвышение,
упасть спиной назад на руки партне-
ров по команде? (Во время тренингов,
как правило, используется страховка,
поэтому большого риска нет, нужно
лишь преодолеть страх и недоверие к
окружающим тебя людям. Прим. ав-
тора). 

«Береги яйца» и «Лыжня па-
стора Шлага»
Формы проведения тренингов

по командообразованию самые
разные, и направлены они на дости-
жение различных целей.  Для «го-
стиничников» актуальны
тим-билдинговые мероприятия,
ориентированные на развитие у со-
трудников способности принимать
эффективные решения в сложной и
быстроменяющейся обстановке,
осознание ответственности не
только за свою, но и за коллектив-
ную деятельность, необходимости
во взаимозаменяемости, на повы-
шение стрессоустойчивости, пони-
мание и принятие ценностей и
принципов работы гостиницы.
Порой забавные, почти детские
упражнения позволяют решать
весьма серьезные проблемы. Как,
например, перелезть через пятимет-
ровую отвесную стену без всяких
подручных средств, при этом не про-
износя ни слова и договариваясь
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«Многие люди не могут
просто зарабатывать

деньги. Людям нужно де-
лать что-то полезное, за-

рабатывать на этом
деньги и одновременно

верить в это». 
(М. Гринфельд)
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КОММЕРЦ-ПРОЕКТ
двери, мебель, интерьер
Двери для гостиниц нашего про-
изводства — это безопасность,
долговечность, стойкость к по-
вреждениям и привлекатель-
ность дизайна. Наши двери
обладают высокой звукоизоля-
цией и повышенной пожаро-
безопосностью.

Гостиничные двери от нашей
компании могут быть оснащены
электронными замками различ-
ной модификации, доводчиками,
автоматическими порогами и
фурнитурой высокого качества.

Наши двери для гостиниц будут
долго радовать Ваших гостей и
служить вашему бизнесу.

Имеются все необходимые сер-
тификаты.

Москва,
Волгоградский пр-т, д. 47

Биснес-центр «Cube»

Тел./факс: (495) 991-93-55
(495) 988-64-72

e-mail:
7488947@mail.ru

info@procommerc.ru

www.procommerc.ru
www.всё-для-гостиниц.рф

дера. Во-вторых, команду сложно пе-
реориентировать на новое направ-
ление. Сплоченная группа не
обладает такой гибкостью, как раз-
розненные сотрудники. Кроме  того,
если после тренинга руководитель
не сумеет направить работу
команды в нужное русло, используя
ее должным образом, то рано или
поздно потеряет доверие.  В-третьих,
никакая команда не может суще-

ствовать вечно и быть панацеей от
всех возможных проблем. 

Для руководителя анализ прове-
дения тим-билдинговых мероприя-
тий, наблюдение за сотрудниками
может оказаться незаменимым
опытом.  Однако если в компании
уже не осталось внутренних ресур-
сов для выживания, то team-building
способен лишь ускорить ее распад.
Поэтому эффективному командооб-

разованию должен предшествовать
стратегический анализ ситуации на
предприятии, особенностей взаи-
модействия внутри коллектива, от-
ношений сотрудников с клиентами,
партнерами, определение целей и
возможностей их достижения.

Корпоративная культура и
team-spirit
Сам по себе тренинг — это лишь

один из инструментов (хотя и
весьма эффективных) формирова-
ния команды. Для того чтобы
команда жила, чтобы, возникнув и
окрепнув, она не стала оппозицией
руководству, необходима соответ-
ствующая атмосфера, корпоратив-
ный дух, team-spirit. 

Известный в России бизнес-кон-
сультант М. Гринфельд заметил как-
то: «Многие люди не могут просто
зарабатывать деньги. Людям нужно
делать что-то полезное, зарабаты-
вать на этом деньги и одновре-
менно верить в это». Объединенные
духом кооперации (team-spirit),
сплоченные корпоративной культу-
рой в единую команду, люди спо-
собны сделать гораздо больше и
работать эффективней, чем будучи
разрозненными и разобщенными.
Однако корпоративная культура не
появляется сама по себе — это плод
долгой и кропотливой работы. Это и
создание корпоративной филосо-
фии, истории-легенды предприятия,
его внешнего облика, и формирова-
ние взаимоотношений внутри кол-
лектива, отношений персонала к
клиентам, партнерам, конкурентам.
Но это — тема уже другого разго-
вора.r
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П.О.: Диля, почему Вы выбрали
работу горничной?

Д.А.: В Узбекистане работы для
молодежи практически нет. Рабо-
тала в детском саду поваром, но
зарплата была очень низкой. Зани-
малась «сумочным бизнесом» —

купи-продай. Успешно, прибыльно,
но… надоело. Устала по таможням
мотаться. Захотелось чего-то дру-
гого. У меня с 80-х тетя живет в
Москве, поехала к ней. Устроилась
в гостиницу «Максима Славия» гор-
ничной…

П.О.: Не страшно было ехать?
Д.А.: Мне — не страшно. Не знаю,

может, ничего не боюсь. Тяжеловато
было. Поначалу сомнения — справ-
люсь ли? Обучили, прошла стажи-
ровку. Думаю, что тот, кто привык к
труду, с любой работой справится.
Знаете, когда приезжаешь в Москву,
думаешь: сейчас приеду, быстро зара-
ботаю… а это затягивает, как болото. И
я уже не хочу возвращаться обратно.
Я родилась в Узбекистане, в городе
Янгиюль (в переводе с узбекского —
«Новая дорога») в семье инженеров.
Родители с высшим образованием, в
семье разговаривали только на рус-
ском языке. Все друзья со школьных
времен разъехались, знакомых там
уже не осталось. Приезжаем с мужем
в отпуск, проведать родителей, ре-
бенка — но там делать нечего. Тоска по
Родине есть. Той, которой уже нет.
Москва стала второй Родиной после
Советского Союза. Хотя сначала соби-
ралась уезжать в Самару: муж по про-
фессии автослесарь, устроился там на
автозавод. Думал меня туда забрать,
но Нина Федоровна (Нина Левина,
HR-директор «АГОТЕЛЬ» — прим. ав-
тора) поговорила с ним, нашла работу
в Москве, и он переехал сюда.

П.О.: Диля, Ваше полное имя —
Дильфуза. Сокращение имени Вас
не обижает?

Д.А.: Мое имя для многих
сложно выговорить, правильно на-
писать. Когда я только пришла ра-
ботать, меня спросили: «Как писать
на бейдже — Диля или Дильфуза?».
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Обычная история

Родилась в интеллигентной семье. Роди-
тели — инженеры. В школе была председа-
телем пионерской дружины. Закончила
техникум. Пошла работать по профессии.
Все, как в известной фразе — «Спорт-

сменка, активистка и просто красавица». Ровная, вроде
бы, дорога к спокойной жизни оказалась не без сюрпри-
зов. Для Дили Алиевой, принесшей победу гостинице
«Максима Славия» в Первом Всероссийском профессио-
нальном гостиничном конкурсе «Комфорт и уют — 2012»,
путь в профессию оказался, скажем так, непростым и не-
очевидным. Слово — бессменному ведущему рубрики
«Люди профессии» Георгию Неопуло.

Люди профессии
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Я сказала: давайте проще — Диля.
И гостю будет удобней.

П.О.: Ежедневно Вы убираете 16
номеров. Тяжело?

Д.А.: Справляюсь. Мне инте-
ресно работать. Много приятных си-
туаций. Вот вчера, после текущей
уборки номера, гость меня поблаго-
дарил шоколадкой. Всегда говорят
спасибо. А был и такой случай —
гости подошли на ресепшен, узнали,
кто у них убирает, нашли меня и по-
благодарили. Я стараюсь все сде-
лать, чтобы людям было приятно.

П.О.: Гости часто оставляют чае-
вые?

Д.А.: Бывает. Когда заселяется
японская группа, они постоянно по
доллару оставляют. Иногда гость, вы-
езжая, подходит и вручает чаевые
или оставляет на постели… Первое
время почти каждый день или через
день были (2007-2008 гг. — прим. ав-
тора). Сейчас чаевых почти не стало
— может, гости стали жадные (сме-
ется). Самое большое, что у меня было
— 500 рублей. Одной девушке гость
вручил 100 долларов — мы все были
в шоке. Самое маленькое — рубль, де-
сять копеек… Но не в этом дело. До-
статочно просто сказать «спасибо» —

уже приятно. Для меня «Славия»
стала вторым домом — нравится
здесь работать, передавать свои зна-
ния. Уже больше трех лет работаю и
как тренер — по словам руководства
компании, я обучила больше пятиде-
сяти горничных. Я не считаю…

П.О.: Среди «учеников» муж-
чины были? 

Д.А.: Были и мужчины. Многие
уходили, говорили, что это женская
работа. Некоторые оставались и
потом говорили, что они убираются
лучше, чем женщины (смеется).

П.О.: Диля, Вам понравилось уча-
ствовать в конкурсе «Комфорт и Уют»?

Д.А.: Для меня это стало как
выход в свет. Хотелось, чтобы было
почаще — интересно! Я бы еще по-
участвовала.

П.О.: Как думаете, за счет чего
удалось победить?

Д.А.: Я считаю, что показала
свое профессиональное ма-
стерство. Я этим занимаюсь уже
больше пяти лет, и если работать
так, как это делаем мы — соблюдая
все стандарты уборки компании, то
получается хорошо и качественно.

П.О.: В процессе Конкурса
уборка номера заняла 50  минут…

Д.А.: Просто незнакомые номера
— для нас «Аквамарин» был новым
местом. Можно ли убрать номер за
30 минут?  В своем отеле — без про-
блем. Если я работаю в «Славии»,
каждый номер знаю «от и до». Еже-
дневно убираю номера, делаю это
качественно, периодически делаю
генеральную уборку, поэтому вы-
ездная и текущая уборки делаются
быстро и легко. Если я буду плохо
убирать номера, то каждый раз мне
потребуется больше времени. В «Ак-
вамарине» я не знала, как этот номер
убирали до меня, поэтому приходи-
лось все делать особо тщательно. 

П.О.: Диля, после Конкурса Вас
повысили до старшей горничной,
готовят к позиции супервайзера.
Справитесь?

Д.А.: Я — борец за справедли-
вость. Может, где-то можно промол-
чать, а я буду заступаться за
горничную. Поэтому, может, придется
учиться сдерживать себя, свои эмо-
ции. А в остальном — справлюсь. 

П.О.: Не будет ли проблем с кол-
легами — мол, была такой, как мы, а
сейчас командуешь?

Д.А.: Я на 100% уверена, что
этого будет. Однако на работе вся-
кое бывает, но, думаю, общий язык
мы найдем.

П.О.: Диля, о чем Вы мечтаете?
Д.А.: Я мечтаю каждый день — о

хорошей жизни. На далекое буду-
щее не загадываю, но хочется, чтобы
сын был рядом —  когда я уезжала в
Москву, ему было всего пять лет, сей-
час уже 10, — чтобы мы жили полно-
ценной семьей, был собственный
дом, и — самое главное — опреде-
литься: мы здесь или там. rМ
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НАША СПРАВКА: 
Алиева Дильфуза Камалхановна. По образованию техник-техно-

лог по приготовлению пищи. По национальности — узбечка. Родной
язык — русский (родители разговаривали только на русском,  учи-
лась в русской школе). В гостеприимстве с декабря 2007 года (Пер-
вая хаускипинговая компания «АГОТЕЛЬ»). За последние три года
обучила порядка 100 горничных. В августе 2012 года подтвердила
свою квалификацию, завоевав на Первом Всероссийском профес-
сиональном гостиничном конкурсе «Комфорт и Уют» призовое место
для гостиницы «Максима Славия». Замужем. Сыну десять лет.


