
Вызовы сервисной 
экономики для 
гостиничного бизнеса



Сервисная трансформация 

предоставление отдельных услуг по 
сопровождению и поддержке продукта

Формирование управляемой среды, в 
которой  поставщик поставляет полный 

спектр сервиса в целью оптимизировать 
выгоду, являющуюся результатом полного 

использования продукта



Что происходит в сервисной экономике на 
микроуровне?

«Полезность» 
отождествляется не 

только с 
материальным 

товаром/качеством, 
но и с развитием 

сервиса

«Качество» 
определяется 
способностью 

предприятия 
оперативно 

взаимодействовать 
с потребителями и 

более полным 
удовлетворение 
потребностей 

клиентов

Стиль и методы 
управления 

постоянно меняются 
в зависимости от 
трендов рынка. 

Проявляются 
гибкость, 

адаптивность, 
скорость принятия 

решений, 
активизируются 

маркетинговая и 
логистическая 
компоненты

Производственная 
система становится 

более открытой

Конкурентными 
факторами 
становятся 

сотрудничество и 
взаимодействие для 

более полного 
удовлетворения 
потребностей 

клиентов



Основные вопросы сервисной 
трансформации

Сдерживание затрат, 
ответственность и 

устойчивость эффекта.

Быть ближе к 
потребителю. 

Стоимость, интересы и 
снижение рисков для 

потребителя. 

Последовательные, 
надежные, повторимые 

и жизнеспособные 
решения играют 

решающую роль в 
долгосрочных 

стратегических 
отношениях с 

клиентами, в местном 
масштабе и глобально.

Более эффективная 
отдаленная поддержка



8Р концепции 
Сервисного 
менеджмента

1. Сервисный 
продукт 



Гибрид-отели

• это гостиницы, в которых совмещены разные форматы и 
концепции при объединении эксплуатации и обслуживания, 
максимально используя синергию службы продаж и 
удовлетворения потребностей всех типов гостей и туристов. 

• это сочетания отеля эконом-класса и хостела; отеля 3 и 4 
звезды, отеля и апарт-отеля, отеля 4 и 5 звезд.



Что может стать сервисным продуктом?
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2. Место, пространство и время:
• Где узнать/посмотреть/купить?

• В каком пространстве узнать/посмотреть/купить?

• Когда можно узнать/посмотреть/купить?



Место, пространство и время
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3. Процесс:

• Технологические процессы

• Регламентирующие методы

• Последовательность действий



Бронирование с сайта: отель Самбия, Зеленоградск, 
Калининградская область



Бронирование с 
сайта: Гранд Отель 
«Казань», Казань, 
Республика 
Татарстан
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4. Производительность и 
качество. 

• Качество VS Цена?

• Рентабельность?



Релита 4*, Казань



Мираж 5*, 
Казань
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5.   Люди. 

• Культура производства

• Культура услуг



Культура производства

Экскурсия на производство 
мороженого «Чистая линия»

Мастер-класс золотного шитья, 
«Торжокские Золотошвеи»



Культура производства и обслуживания
http://www.profvibor.ru/UZAO/reviews.php
• Дата экскурсии - 11 ноября 2010 года ГОУ СОШ №1931, 8 класс

• Филиппова Анна Михайловна: Экскурсия началась с осмотра медицинского кабинета. Ребятам рассказали и показали, как 
водители проходят предрейсовый осмотр. После чего около 10 минут группа стояла и ждала продолжения экскурсии. Потом нас 
пригласили осмотреть ремонтную зону. Экскурсию проводил Черемисин В.В. Экскурсия началась с фразы: «Глядя в ваши пустые 
глаза, можно экскурсию сейчас и закончить. А если у вас есть вопросы, то задавайте, я на них отвечу». Так как дети совершенно 
не знакомы с работой автобусного парка, то вопросов у них не нашлось. Далее нас все-таки провели в один из цехов, где стояли 
свежевыкрашенные детали, и очень пахло краской. Некоторым детям стало плохо и они вышли. Детям рассказывали о 
патриотизме, о том, как американцы нас опередили и о том, как правительство недостаточно интересуется промышленностью. 
Детям было не интересно и многие не понимали, зачем они сюда пришли. Ребята начали задавать вопросы о станках, 
находящихся в этом цехе, но внятного ответа так и не получили. Когда от запаха краски всем стало совсем плохо, дети вышли на 
улицу, а экскурсовод сказал, что экскурсия закончена и опять предложил задавать вопросы. Сопровождающие попросили 
провести ребят еще в какие-нибудь цеха, но Черемисин В.В. ответил, что все остальные цеха закрыты для посещения и у него нет 
настроения нам что-либо показывать. Дети растерялись и не знали, что сказать и куда им дальше идти. Сопровождающие 
педагоги стали настаивать на продолжении экскурсии и связались с председателем профкома. Приблизительно через 20 минут 
ожидания сначала на улице, а потом в холле нам предложили познакомиться с работой отдела контроля, где детям рассказали 
о необходимости оплачивать проезд, и о том, что все контроллеры – хорошие люди. Потом еще через 10 минут ожидания ребят 
пригласили в диспетчерский отдел, где было очень мало места и не все дети захотели войти. Экскурсия детям и 
сопровождающим очень не понравилась. Чувствовалось безразличное отношение сотрудников к экскурсантам. Сложилось 
впечатление, что экскурсия проводилась «для галочки».
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6.  Продвижение и обучение. 



Информировать, научить, 
сформировать лояльность….
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7.  Материальные признаки качества:

• Комфортабельные помещения

• Красивые интерьеры

• Благоустроенные территории

• Современные транспортные средства и оборудование

• Респектабельный внешний вид сотрудников

• Товарные знаки

• Печатные материалы и другие осязаемые атрибуты…..
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8.  Цена покупки и другие затраты потребителя: денежные расходы и 
другие затраты клиентов в сопоставлении с выгодой, получаемой от 
сервисного продукта. Необходимо стремиться минимизировать затраты 
времени клиента, его умственных и физических усилий, а также влияние 
негативных факторов при покупке и пользовании услугой.






