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Аннотация. Актуальность исследования заключается в том, что в контексте развития регионов 
страны туристский и гостиничный бизнес способствует активизации национальной экономики. Оказание 
услуг гостеприимства стимулирует создание дополнительных рабочих мест, повышая туристскую 
аттрактивность дестинации, интенсифицируя входящий туристский и, соответственно, финансовый 
трафики. С эволюцией общества, технико-технологическим прогрессом, информатизацией и другими 
протекающими процессами запросы и потребности гостей коллективных средств размещений 
значительно преобразились. Это обстоятельство предопределяет необходимость пересмотра 
концептуальных подходов отелей к организации ресторанного сервиса и обслуживанию клиентов 
в системе отношений «отель – ресторан – гость». Целью исследования является рассмотрение, 
обобщение и дополнение существующих теоретических подходов к организации общественного 
питания туристов в гостиничных комплексах и проведение сравнительной оценки ресторанов 
при отелях (на примере г. Новосибирска) для выявления некоторых достоинств и недостатков 
в их работе для составления рейтинга. В процессе исследования использовались общенаучные 
методы теоретического и эмпирического познания: анализ и синтез, метод сравнительных 
оценок, ранжирование (рейтинг). В исследовании авторами обобщаются теоретические подходы 
к организации общественного питания при отелях для формирования целостного представления 
и уточнения его роли в современном туристском и гостиничном бизнесе с учетом трансформации 
потребительских предпочтений и существующей конкуренции на рынке услуг. Определяются 
особенности потребительского поведения при выборе туристами питания в отеле, конкретизируется 
и обосновывается логистическая составляющая гостиничного бизнеса, в контексте новейших 
запросов потребителей представляются и дополняются принципы эффективного оформления 
ресторана, отмечаются аспекты восприятия клиентом качества обслуживания в ресторане отеля. Для 
проверки и подтверждения гипотезы исследования выполняется сравнительная оценка предприятий 
общественного питания при гостиничных комплексах (на примере г. Новосибирска), которая позволяет 
высветить круг проблем и положительных аспектов работы ресторанов. На основании результатов 
сравнительной оценки составляется рейтинг ресторанов мегаполиса.
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Abstract. The relevance of the study lies in the fact that in the context of the development of the regions of the 
country, the tourism and hotel business contributes to the activation of the national economy. The provision of 
hospitality services stimulates the creation of additional direct and indirect jobs, increasing the tourist attractiveness 
of the destination, intensifying incoming tourist and, accordingly, financial traffic. With the evolution of society, 
technical and technological progress, informatization and other ongoing processes, the requests and needs of the 
guests of collective accommodation facilities have changed significantly. In this regard, the service in the restaurant 
at the hotel comes to the fore and in terms of its quality, based on consumer assessments and judgments, guests 
and visitors actively form a subjective opinion in relation to the entire hotel complex, which, to a large extent, has a 
multidirectional impact on the results of commercial and financial activities, service market entity. This circumstance 
predetermines the need to revise the conceptual approaches of hotels to the organization of restaurant service and 
customer service in the system of relations “hotel – restaurant – guest”. The purpose of the study is to review, 
generalize and supplement the existing theoretical approaches to the organization of catering for tourists in hotel 
complexes and to conduct a comparative assessment of restaurants at hotels (on the example of Novosibirsk) 
to identify some advantages and disadvantages in their work for compiling a rating. In the process of research, 
general scientific methods of theoretical and empirical knowledge were used: analysis and synthesis, the method 
of comparative assessments, ranking (rating). In the study, the authors summarize theoretical approaches to the 
organization of public catering at hotels in order to form a holistic view and clarify its role in the modern tourism and 
hotel business, taking into account the transformation of consumer preferences and the existing competition in the 
service market. A review of approaches to the definition of the concept of “public catering” is carried out, the features 
of consumer behavior are determined when tourists choose food at the hotel, the logistics component of the hotel 
business is concretized and substantiated, in the context of the latest consumer requests, the principles of effective 
restaurant design are presented and supplemented as a response of hoteliers to modern challenges, are noted aspects 
of customer perception of the quality of service in a hotel restaurant. To test and confirm the research hypothesis, 
a comparative assessment of public catering establishments at hotel complexes (on the example of Novosibirsk) is 
carried out, which allows highlighting the range of problems and positive aspects of restaurants. Based on the results 
of the comparative assessment, a rating of restaurants is compiled, which clearly demonstrates the current position 
of catering facilities in the tourism and hospitality market of the metropolis.
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Введение

Современная индустрия туризма и го-
степриимства представляет собой 
совокупность предприятий различ-

ных организационно-правовых форм соб-
ственности и физических лиц, предостав-
ляющих туристам и индивидуальным путе-
шественникам необходимый сервис, тради-
ционно включающий, например, услуги раз-
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мещения, транспорта, питания, культурного 
досуга, экскурсионное и информационное 
обслуживание и др.

Актуальность данного исследования свя-
зана с тем, что в контексте развития регио-
нов страны туристский и гостиничный биз-
нес способствует активизации националь-
ной экономики. Оказание услуг гостеприим-
ства стимулирует создание дополнительных 
прямых и косвенных рабочих мест, повышая 
туристскую аттрактивность дестинации, ин-
тенсифицируя входящий туристский и, соот-
ветственно, финансовый трафики.

Само по себе перемещение людей сопря-
жено с удовлетворением потребностей. Это 
означает, что вне зависимости от цели путе-
шествия турист всегда нуждался и будет нуж-
даться в досуге, рекреации, приеме пищи.

Зачастую современным и пользующим-
ся популярностью гостей коллективных 
средств размещения сервисом, совмеща-
ющим в себе указанные процессы, являет-
ся оказание услуг общественного питания, 
приобретающих всевозможные форматы 
исполнения, начиная от room service (обслу-
живание гостя в номере отеля) и заканчивая 
шведскими столами, организованными в ре-
сторанах, входящих в состав гостиничного 
комплекса (ГК).

Сфера общественного питания – важная 
и развивающаяся отрасль экономики, тре-
бующая к себе повышенного внимания как 
со стороны государства, так и всех участ-
ников рынка услуг, поскольку затрагива-
ет интересы почти каждого жителя нашей 
планеты.

Согласно действующему документу «По-
ложение о классификации гостиниц», под 
гостиницей и отелем понимается средство 
размещения, которое представляет сово-
купность имущества, используемого для 
предоставления услуг по размещению, пи-
танию и ряда дополнительных услуг, может 
состоять из зданий (или их частей), помеще-
ний и иного имущества [1].

Под коллективными средствами разме-
щения гостей и туристов понимаются пред-

приятия, оказывающие услуги по номерно-
му или комнатному размещению, которые 
соответствуют определенным базовым за-
просам, исходя из потребностей и расчета 
на одну семью. 

Центральное место в сфере услуг отво-
дится удовлетворению нужд и запросов кли-
ентов, которое, в свою очередь, представ-
ляет собой величину их восприятия факти-
чески предоставленного обслуживания, что, 
по существу, является оценочным суждени-
ем потребителя после покупки.

Сфера общественного питания обладает 
важнейшим социально-экономическим зна-
чением, которое заключается в следующем: 

•• активизирует воспроизводство рабо-
чей силы, ежедневно поддерживая интен-
сивный характер трудовой деятельности че-
ловека на протяжении его жизненного пути;

•• организует сбалансированное пита-
ние в контексте обязательных к исполне-
нию требований и рестрикций;

•• сопутствует рационализации обще-
ственной трудовой деятельности через вы-
свобождение времени и сил на другие виды 
активности и рекреации, исполняя роль сбе-
регательного резерва времени человека;

•• предоставляет возможность экономии 
продуктов питания, электроэнергии, топли-
ва и т. д. с помощью эксплуатации энерго-
эффективного оборудования, включая спе-
циальные техники переработки сырья, хра-
нения и утилизации бытового мусора.

Службы питания при гостиничных ком-
плексах находятся в тесном взаимодействии 
со всеми структурными подразделениями, 
находящимися в непосредственном контак-
те с гостями, в частности службой брониро-
вания, приема и размещения, обслужива-
ния на этаже и др. На ресепшене гостями 
оформляются заказы, например на обслу-
живание номера, откуда они переадресуют-
ся в соответствующие службы для их выпол-
нения. Отдельные заказы можно сделать из 
гостиничного номера. 

Следует отметить позитивное влия-
ние международных гостиничных цепей 
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на эволюцию отечественного гостинично-
го бизнеса, что выражается в следующих 
аспектах: проектирование и возведение го-
стиничных и курортных объектов, инфра-
структуры; применение инновационных 
систем бронирования; реализация совре-
менного маркетингового подхода к управ-
лению взаимоотношениями с клиентами; 
качественное изменение в вопросах подхо-
дов к разработке, внедрению, управлению 
и контролю за стандартами обслуживания 
в отеле и рекрутинга специалистов сферы 
туризма и гостеприимства.

К отраслевым особенностям рынка го-
стиничных услуг можно отнести всевозра-
стающую конкуренцию. Это обстоятельство 
стимулирует субъекты рынка искать наибо-
лее оптимальные и жизнеспособные техни-
ки и технологии работы с потенциальными 
потребителями услуг, конкурентами, госу-
дарством. Ограниченные ресурсы отель-
еров вынуждают их прибегать к профи-
лированию клиентов для повышения ком-
мерческой эффективности и доходности 
бизнеса – ориентир на деловых туристов: 
топ-менеджмент и руководство крупных ком-
паний, бизнесмены среднего уровня, рядо-
вые технические специалисты и т. д. Каким 
бы уникальным набором характеристик не 
обладал выделенный сегмент рынка, на ко-
тором гостиничное предприятие концентри-
рует основное свое внимание, успешные 
отел ьеры стремятся постоянно адаптиро-
ваться к динамичным запросам клиентов, 
внедряя на рынок новые гостиничные про-
дукты, дополнительные услуги, вводя в экс-
плуатацию оригинальные объекты, устраи-
вая необычные мероприятия [14].

Можно утверждать, что полноправное су-
ществование сферы гостеприимства в изо-
ляции от общественного питания немысли-
мо. Рассматривая зарубежный опыт орга-
низации гостиничного бизнеса, необходимо 
отметить «обязательность» наличия услуг 
питания в отелях [3].

Основой формирования прочных и до-
верительных коммуникаций между гостями 

является ресторан. В этом контексте отель 
также ассоциируется с возможностью раз-
влечь отдыхающих.

Приоритетной задачей современного 
гостиничного дела, включая связанные 
с отелями объекты общественного пита-
ния, является обеспечение туристов и го-
стей комфортными условиями пребыва-
ния. В частности, это означает, что служ-
ба питания при гостинице должна макси-
мально реализовывать запросы гостей 
в услугах питания через предоставление 
соответствующего комплексного обслу-
живания. В контексте этого ресторан рас-
сматривается как специально отведенное 
место, которое рассчитано на оказание 
услуг питания и культурного досуга гостям 
отеля. Ресторан или его часть в отведен-
ные для этого часы могут быть использо-
ваны для организации завтраков, обедов, 
полдников, ужинов в соответствии с пре-
доплаченным типом питания (например, 
BB – bed & breakfast, HB – half board, ALL, 
AI – all inclusive и др.). Довольно распро-
страненной практикой в отельном бизне-
се является использование пространства 
ресторана для организации и проведе-
ния специальных мероприятий различных 
форматов, например банкетных.

Рестораны высокого класса стараются 
соответствовать этому уровню и выстраива-
ют процесс обслуживания клиентов особым 
образом, отказываясь от предварительной 
готовки блюд с последующим разогревом 
в пользу использования консервированных 
заготовок и свежих продуктов, так как это 
положительно отражается на потребитель-
ской удовлетворенности клиентов, что в ко-
нечном итоге может привести к более яр-
ким и хвалебным отзывам гостей о заведе-
нии. Приготовление блюд сопровождается 
чутким контролем качества поставляемых 
продуктов.

Можно говорить о том, что гастрономиче-
ское обслуживание состоит из двух компо-
нентов, среди которых материальная состав-
ляющая, представленная готовыми блюдами 
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и напитками, и нематериальная, складываю-
щаяся из комплекса торговых, культурно-до-
суговых и рекреационных услуг.

Целью исследования является рассмо-
трение, обобщение и дополнение существу-
ющих теоретических подходов к организа-
ции общественного питания туристов в го-
стиничных комплексах и проведение срав-
нительной оценки ресторанов при отелях 
(на примере г. Новосибирска) для выявле-
ния некоторых существующих достоинств 
и недостатков в их работе и составления 
рейтинга.

Гипотезой исследования является пред-
положение о том, что в настоящее время 
происходит структурное смещение акцен-
тов, которое заключается в возрастании 
роли предприятий общественного пита-
ния, функционирующих при гостиничных 
комплексах. В связи с этим для сохране-
ния конкурентоспособности на рынке услуг 
туризма и гостеприимства отелям необхо-
димо учитывать эти изменения и меняться 
в ногу со временем, предлагая гостям но-
вое обслуживание, соответствующее дина-
мичной природе потребительских запросов 
и желаний.

Научная новизна исследования опреде-
ляется развитием теоретических аспектов 
организации общественного питания тури-
стов в отелях, в частности обзором подхо-
дов к определению понятия «общественное 
питание», определением специфики потре-
бительского поведения при выборе туриста-
ми питания в отеле, конкретизацией и обо-
снованием важности логистической состав-
ляющей гостиничного бизнеса, дополнени-
ем принципов эффективного оформления 
ресторана как ответа отельеров на потре-
бительские запросы, особенностями вос-
приятия клиентами качества обслуживания 
в ресторане гостиницы, результатами срав-
нительной оценки и составлением рейтинга 
ресторанов при отелях мегаполиса (на при-
мере г. Новосибирска).

В процессе исследования использова-
лись общенаучные методы теоретического 

и эмпирического познания: анализ и синтез, 
метод сравнительных оценок, ранжирова-
ние (рейтинг).

Обзор литературы

Анализ научно-практических трудов со-
временных авторов, посвященных исследо-
ванию существующих проблем и перспек-
тив развития индустрии туризма и гостепри-
имства, а также сферы общественного пи-
тания в частности, свидетельствует о том, 
что для разработки данной темы имеется 
определенный круг предпосылок.

В изложенных материалах исследования 
авторы опирались на труды А. Н. Аршиновой 
и Н. А. Лучина [3], Е. В. Долгих [5], Е. Н. Еф-
ремовой [7], Е. И. Костюковой и А. В. Ро-
маненкова [8], Л. Б. Нюренбергер [10], 
Е. Д. Платоновой, И. А. Ягодкиной и А. А. Еме-
льянова [11], К. Г. Токаревой [13], А. В. Щер-
бина [14] и ряда других исследователей.

Вместе с тем в большинстве вышеука-
занных трудов уважаемых авторов акцент 
смещен в сторону изучения общих вопро-
сов организации общественного питания 
без адресной привязки к материально-тех-
нической базе средств размещения как та-
ковой, что в контексте современной инду-
стрии путешествий является значимым про-
белом и идет вразрез с туристскими трен-
дами.

Для большей объективности исследова-
ния необходимо обозначить несколько су-
ществующих подходов к трактовке понятия 
«общественное питание», что свидетель-
ствует об имеющейся обширной смысло-
вой многослойности и многогранности ис-
следуемого понятия (табл. 1).

Таким образом, правомерно говорить 
о том, что под общественным питанием пре-
жде всего понимается симбиоз производ-
ственных и клиентоцентричных процессов, 
направленных на реализацию потребно-
стей гостей посредством исполнения важ-
нейших социально-культурных и досуговых 
функций.
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Особенности потребительского 
поведения при выборе туристами 
питания в отеле

Исследуя теоретические аспекты влия-
ния мотивов и стимулов путешественников 
на выбор средств размещения, можно кон-
статировать, что данные процессы во мно-
гом предопределяют набор потребностей 
туристов, который требует скорейшего их 
удовлетворения через побуждение человека 
к совершению действий, имеющих конкрет-
ную цель и связанных, например, с поиском, 
бронированием, оплатой и получением ус-
луг гостеприимства [11].

Познание туристских мотивов при выбо-
ре отеля для размещения обладает высокой 
значимостью с точки зрения планирования, 
разработки и упорядочивания их сервисной 
деятельности, что способствует повышению 
конкурентоспособности отдельных участни-
ков рынка услуг гостеприимства за счет соз-

дания и предложения гостиничного продукта 
с наибольшей востребованностью и потре-
бительной стоимостью [6].

Помимо качественно приготовленных 
и поданных блюд и напитков, единая кон-
цепция сервировки стола значительно по-
вышает интерес к услугам общественного 
питания гостей отеля. Среди прочих «потре-
бительских магнитов» можно выделить:

•• интерьер и освещение зала, предпо-
чтительно мягкое регулируемое;

•• креативное сочетание столовых прибо-
ров, мебели, интерьера;

•• используемая палитра цветов и нали-
чие лейбла гостиничного предприятия на 
салфетках, скатертях и т. д.;

•• цветы на столиках;
•• уровень квалификации и мастерства 

обслуживающего персонала;
•• безупречная чистота, наглядная визу-

ализация меню и его трансляция на ино-
странном языке;

Таблица 1. Результаты обзора подходов к трактовке термина «общественное питание»

Table 1. The results of the review of approaches to the interpretation of the term «public catering»

Источник 

Source

Содержание 

Definition of the term

ГОСТ 31985–2013 [2] Самостоятельная отрасль экономики, состоящая из предприятий различных форм 
собственности и организационно-управленческой структуры, организующая пита-
ние населения, а также производство и реализацию готовой продукции и полуфа-
брикатов как на предприятии общественного питания, так и вне его, с возможно-
стью оказания широкого перечня услуг по организации досуга и других дополни-
тельных услуг

Е. В. Долгих [5] Результат деятельности предприятий общественного питания (юридических лиц 
и индивидуальных предпринимателей) по удовлетворению потребностей потре-
бителей в продукции общественного питания, создании условий для реализации 
и потребления продукции общественного питания и покупных товаров, проведении 
досуга и других дополнительных услугах

Е. Н. Ефремова [7] Объединение юридических и физических лиц, сгруппированное по критерию вида 
обрабатываемого сырья и производимой готовой продукции, особенностей  
технологических процессов, а также применяемых сервисных моделей работы 
с населением

Е. И. Костюкова, 
А. В. Романенков [8]

Комплексное оказание соответствующего сервиса, в состав которого, помимо 
приготовления разнообразных блюд и десертов, входят услуги. Другими словами, 
предприятия общественного питания занимаются реализацией пищи, подкрепляе-
мой, например, культурно-досуговыми услугами

К. Г. Токарева [13] Торговая сфера, специализация которой заключается в производстве продукции 
гастрономии, пригодной к сиюминутной реализации и потреблению
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•• отличная звуковая изоляция, позволя-
ющая остаться вдали от шума улиц мегапо-
лиса;

•• безопасная и уютная атмосфера и др.
Стоит отметить, что в состав ассортимен-

та сопутствующего обслуживания рестора-
на при гостинице отельеры активно вклю-
чают услуги музыкального сопровождения 
и живых сценических выступлений, площад-
ки для танцев, заказ такси и каршеринг, Wi-
Fi, мультимедиапрограммы и другие культур-
но-досуговые составляющие.

В целом же, основные параметры пита-
ния в отелях остаются схожими с рестора-
нами, функционирующими вне гостиничных 
комплексов. Однако отличия могут состоять 
в том, что гостям отеля услуги питания ока-
зываются на особых условиях меню, кото-
рое разрабатывается самим предприятием 
общественного питания, что зачастую явля-
ется своеобразным мотивом при выборе ту-
ристами гостиницы для размещения.

Логистическая составляющая 
гостиничного бизнеса

Для более системного понимания сути 
вопроса считаем целесообразным отдель-
но остановиться на транспортно-логистиче-
ской компоненте предприятия общественно-
го питания при гостинице. Под логистикой 
можно понимать совокупность видов дея-
тельности по приобретению, хранению, об-
работке и транспортировки продукции за-
казчику или, наоборот, заказчика к товару, 
продукту. Логистика в современном мире 
настолько всеобъемлющая, что включает 
в себя большое количество функциональ-
ных областей и видов специализации [14]. 

В свою очередь, под транспортной ло-
гистикой понимается комплекс последова-
тельных действий по определению потреб-
ностей в транспорте, подбору транспорт-
ных средств, выбору рациональных спосо-
бов транспортировки груза, формированию 
выгодного маршрута с точки зрения эконо-
мики, безопасности и своевременности пе-

ремещения объектов грузопотоков в необ-
ходимое место.

Логистическая структура ресторана при 
отеле, помимо посредников и покупателей, 
требует включения предприятий-поставщи-
ков. Как показывает современная практи-
ка ведения ресторанного бизнеса, актив-
ные его субъекты – ресторанные сети соз-
дают отдельные подразделения, специали-
зирующиеся на снабжении. Одновременно 
с этим небольшие предприятия обществен-
ного питания делегируют функцию снабже-
ния одному-двум сотрудникам, в задачи ко-
торых входит закупка продовольственных 
товаров для производственных нужд ресто-
рана. В целом же, что снабженческое под-
разделение, что отдельный сотрудник вы-
полняют схожий функционал.

Если говорить обобщенно, то в целях 
снабжения продовольствием предприятия 
общественного питания последовательно 
решаются следующие задачи: определе-
ние необходимого количества закупаемой 
продукции и условий проведения торгов, 
поиск поставщиков, закупка, складирова-
ние и хранение приобретенного продоволь-
ствия. Результат реализации вышеуказан-
ного ряда задач в ресторане существен-
но влияет на его уровень выручки, так как 
свое временные и ритмичные поставки нату-
ральных и свежих продуктов являются зало-
гом полноценной работы предприятия.

Также транспортная логистика способ-
ствует минимизации товарных запасов ре-
сторана, а в отдельных ситуациях позволяет 
полностью от них уйти. Материальное снаб-
жение вкупе с транспортной логистикой со-
кращают сроки поставки закупаемого про-
довольствия, оптимизируя информационные 
потоки.

Говоря о функциях транспортной логи-
стики, следует отметить, что она позволяет 
совместно планировать транспортные про-
цессы с ориентацией на имеющиеся воз-
можности и ограничения складского хозяй-
ства, синхронизирует и сопутствует техниче-
ской унификации «транспорта» и «склада», 
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адресно подходить к вопросу определения 
наиболее эффективного транспортного 
средства для перевозки продуктов питания, 
кухонного оборудования, инвентаря и рас-
ходных материалов.

Большая неоднородность, высокая эла-
стичность спроса, широкое проникнове-
ние цифровых технологий и распростра-
нение e-commerce на рынке услуг госте-
приимства во многом стали инициаторами 
бурного развития стратегических подходов 
к управлению динамическим ценообразо-
ванием в данной сфере, в основе которого 
лежит изменение цены на услуги размеще-
ния в течение суток с учетом уровня спроса, 
где тариф для отдельной категории гостей 
находится под автоматическим контролем 
системы управления доходами гостинично-
го предприятия. 

Вне зависимости от типа и категории 
оте лей в них применяется примерно оди-
наковая система общественного питания, 
которая может в себя включать: сервиров-
ку завтраков, обедов, полдников и ужинов 
различных видов, обслуживание разно-
образных мероприятий (конференции, 
конгрессы, симпозиумы, бизнес-встречи, 
выставки, свадьбы, балы и др.), что свиде-
тельствует о весомом вкладе кейтеринга 
и обслуживания номеров в работу гости-
ничного комплекса. 

Предоставление данного обслуживания 
в совокупности с организацией на высшем 
уровне работы предприятия общественного 
питания предопределяет необходимость на-
личия хорошо развитых профессиональных 
навыков персонала гостиницы, специали-
зированного оборудования и инвентаря [9]. 
Анализируя отечественные реалии гости-
ничного бизнеса, зачастую вышеуказанное 
присутствует в работе российских гостиниц, 
что увеличивает потребительную стоимость 
гостиничного продукта в глазах клиентов. 
Качественная составляющая ресторанно-
го обслуживания при отеле напрямую вли-
яет на впечатления и мнения гостей о нем. 
Вывод достаточно лаконичен и логичен: ес-

ли отдельный вид гостиничного обслужива-
ния во многом способен сформировать или 
преобразить уже имеющиеся общие впечат-
ления гостей об отеле, то гостинице и его 
ресторану (включая дополнительные куль-
турно-досуговые услуги) необходимо в сво-
ей работе придерживаться курса на макси-
мальное соответствие требованиям и запро-
сам гостей, учитывая имеющееся видовое 
разнообразие и их динамичный характер.

Современные запросы 
потребителей и ответ отельеров

Ключевая функция субъектов рын-
ка гостиничных услуг заключается в удов-
летворении запросов проживающих го-
стей. Параллельно с эволюцией общества 
и развитием технологий наблюдаются по-
всеместные сложности, сопряженные с ре-
ализацией потребительских нужд и адек-
ватным ответом на вызовы конкурентов, 
что определяется конкурентоспособностью 
предприятия [10]. 

На наш взгляд, под конкурентоспособно-
стью отеля можно понимать жизнеобеспе-
чивающую функциональную способность 
существования гостиничного предприятия 
и его развития в рыночной среде посред-
ством использования имеющегося арсенала 
конъюнктурных инструментов, средств про-
изводства и ограниченного круга ресурсов 
во взаимодействии со всеми участниками 
рынка услуг гостеприимства.

Поскольку услуги питания относятся к ка-
тегории основных гостиничных услуг, в этом 
свете ресторан, функционирующий при оте-
ле и обладающий конкурентоспособными 
признаками, положительным образом вли-
яет на величину рыночных возможностей 
всего предприятия, аккумулируя их за счет 
реализации экономического, организаци-
онно-управленческого, материально-техни-
ческого и инфраструктурного потенциала 
ресторана. В контексте этого можно гово-
рить о том, что, с одной стороны, экономи-
ческая категория «конкурентоспособный 
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ресторан» является структурной подкатего-
рией «конкурентоспособный отель» (в раз-
резе многоотраслевого характера турист-
ской и гостиничной отрасли), а с другой – 
отдельной и самостоятельной категорией 
(общественное питание как отрасль народ-
ного хозяйства).

Сегодня потребители услуг гостеприим-
ства предъявляют куда более высокие тре-
бования к обслуживанию, нежели средне-
вековые паломники и путешественники, не 
ограничивающиеся ночлегом и питанием, 
что создает ряд требований к модели со-
временного гостиничного комплекса, де-
лая ее многогранной. В дополнение ко все-
му возрастающий уровень конкуренции на 
рынке гостиничных услуг вынуждает отели 
изыскивать дополнительные ресурсы, при-
лагать значительные усилия и находиться 
в постоянном режиме самосовершенство-
вания, внося коррективы в продуктовое, це-
новое и другие направления функциониро-
вания гостиницы [4].

Гостиничные комплексы стараются пре-
доставить своим гостям широкий и самый 
разнообразный выбор блюд и напитков, 
культурных и анимационных программ, про-
ектируя бары и рестораны, функционирую-
щие при них. Также это может быть разме-
щение в номере мини-бара либо предостав-
ление room service.

Ресторан при коллективных средствах 
размещения способен работать не толь-
ко с туристами, но и как самостоятельное 
предприятие общественного питания, оста-
ваясь в некой зависимости от отеля [12].

В контексте обеспечения конкуренто-
способности предприятия общественного 
питания, обслуживающего клиентов как из 
внешней, так и внутренней среды гостини-
цы, нет какого-то единого подхода и мнения 
относительно того, какой процент от обще-
го количества посетителей ресторана долж-
ны составлять гости отеля, а какой – посе-
тители «с улицы», чтобы считать его ком-
мерчески успешным. Все тщетные усилия 
и попытки оценить уровень конкурентоспо-

собности ресторана при отеле посредством 
анализа и сопоставления абсолютных вели-
чин прибыли разбиваются об отсутствие до-
стоверной и прозрачной информации отно-
сительно источников дохода, структуры из-
держек, имеющихся ресурсов и др. По этой 
причине невозможно объективно оценить, 
например, рестораны, демонстрирующие 
примерно соразмерные показатели прибы-
ли, т. е. однозначно определить рентабель-
ность ресторана при гостиничном комплексе.

Как правило, подобные управленческие 
решения отельеров – организация обслужи-
вания различных категорий клиентов, вклю-
чая не проживающих в гостиницах, нахо-
дятся в области маркетинговой деятельно-
сти и основной целью ставят не генерацию 
выручки рестораном как полуавтономного 
объекта питания в структуре гостиничного 
комплекса, а продвижение бренда отеля. 
В этом смысле ресторан диверсифициру-
ет свои виды деятельности, расширяя по-
требительские сегменты рынка, с которы-
ми и происходит взаимодействие. Помимо 
этого, такой вариант обслуживания гостей 
можно условно считать «безопасным» – не-
принципиальные промахи ресторана мо-
гут быть перекрыты за счет прибыли, обе-
спеченной основным видом деятельности 
отеля, т. е. оказания услуг по размещению 
гостей. Учитывая, что при оказании услуг 
общественного питания рестораном «на 
сторону» используется одни и те же поме-
щения, оборудование, инвентарь, трудовые 
ресурсы и т. д., это способствует снижению 
затрат на оказание одной единицы услуги. 
В случае, если ресторан не демонстрирует 
приемлемой доходности, всегда можно сме-
стить акцент на обслуживание клиентов из 
внутренней среды гостиницы, что зачастую 
не влечет значимых сопутствующих затрат.

Проектирование помещений и зон, в ко-
торых будут оказываться услуги обществен-
ного питания, важно осуществлять на осно-
ве принципов, представленных на рисунке 1.

Охарактеризуем более подробно вы-
шеуказанные принципы, в основе которых 
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центральное место занимает мнение го-
стей, зависящее от разнонаправленного 
воздействия факторов и процессов в рам-
ках гостиничного сервиса. В частности, это 
может быть влияние вкуса, аромата и со-
става поданных блюд, их эстетического ви-
да, размера порций, яркого разнообразия 
меню и винной карты, адекватного соотно-
шения цены и качества, оформления ин-
терьера, обстановки и квалификации пер-
сонала.

С учетом этого дадим характеристику 
следующим исследуемым принципам:

•• разнообразия. Современный и востре-
бованный отель обладает необходимым ма-
териально-техническим комплексом, вклю-
чающим рестораны, кафе, бары и другие 
форматы предприятий общественного пи-
тания;

•• вежливости и доступности. Общее 
представление потребителей об отеле, ак-
кумулируемое из отдельных его элементов, 
является индикатором отношения гостя 
и, как следствие, участвует в формирова-
нии репутации предприятия;

•• функциональности. То есть способ-
ность предприятия готовить завтраки, обе-
ды, полдники и ужины;

•• профилирования получателя услуг. Его 
суть сводится к точечной и узконаправлен-
ной реализации запросов и потребностей 
гостя для повышения коммерческой резуль-
тативности гостиничного бизнеса;

•• атмосферы. Комфортная и при этом 
доверительная обстановка в ресторане, 
благоприятствующая непринужденному об-
щению гостей;

•• эстетичности. Наличие чувства пре-
красного, которое подвержено изменению 
с течением времени. Например, внесение 
существенных изменений в декор предпри-
ятия общественного питания обычно проис-
ходит в среднем через пять лет.

Гостиничная и туристская индустрия 
ежедневно сталкивается со злободневны-
ми проблемами управления рыночным спро-
сом, активные его участники находятся в по-
стоянных процессах совершенствования 
ассортимента услуг, которые могут быть 
связаны как с потребительской экологич-

Мнение  
гостей 

Guest  
opinion

Рис. 1. Принципы эффективного оформления ресторана при ГК

Fig. 1. Principles of effective design of a restaurant in a hotel
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ностью, динамикой трендов, так и с вопро-
сами обеспечения качества и безопасности. 
Другими словами, отели перманентно нахо-
дятся в погоне за клиентскими запросами, 
стараясь их предугадать, становясь тренд-
сеттерами туристского сезона.

В этом смысле особого внимания заслу-
живает принятие решения гостей о при-
обретении услуг ресторана, во многом ос-
нованного на их желании: чем более сба-
лансированным, по субъективному мнению 
отдельного гостя, окажется соответствие 
цены/качества блюда, тем с более значи-
тельной суммой денежных средств он по-
считает возможным расстаться (особенно, 
если речь идет о лучшем соотношении ка-
чества и вкуса), оставаясь в значительной 
степени удовлетворенным [15].

По этой причине работникам, занятым в ту-
ризме и гостеприимстве, следует направить 
свои усилия на развитие сферы обслужива-
ния, т. е. на сервис, предоставляемый пред-
приятиями общественного питания в гости-
ничных комплексах. Зачастую ресторан в оте-
ле – это смешение воедино кухонь народов 
и их культур, приправленных региональными 
обычаями и кулинарным колоритом, способ-
ных притягивать туристские потоки. Разра-
ботка тура, обладающего гастрономическим 
многовкусием, по нашему мнению, являет-
ся перспективным направлением, на кото-
рое можно делать особый акцент при про-
движении на рынке услуг гостеприимства.

Вышеуказанные особенности организа-
ции обслуживания туристов в отелях явля-
ются ответом последних на меняющиеся за-
просы гостей.

Проведение сравнительной 
оценки и формирование рейтинга 
предприятий общественного 
питания при отелях г. Новосибирска

За основу формирования рейтинга пред-
приятий общественного питания при отелях 
г. Новосибирска определены пять заведе-
ний, функционирующих на рынке услуг го-

степриимства в составе следующих гости-
ничных комплексов:

•• Domina Novosibirsk (ресторан Brera);
•• AZIMUT (ресторан «#СибирьСибирь»);
•• River Park (ресторан при отеле);
•• Grand Autograph Hotel Novosibirsk (ре-

сторан Overture) / бывший отель Marriott 
Novosibirsk Hotel;

•• DoubleTree by Hilton Novosibirsk (ресто-
ран Paris).

Сделанный выбор неслучаен и обуслов-
лен следующими предпосылками:

1. Исследуемые предприятия обще-
ственного питания осуществляют анало-
гичный или схожий вид деятельности, т. е. 
функционируют на одном рынке в составе 
гостиничных комплексов.

2. Имеющаяся очевидная разница от-
дельных гостиниц в «звездности» не являет-
ся принципиальной, их сопоставление впол-
не оправдано – они являются конкурентами, 
реализуя самобытные концептуальные под-
ходы к организации ресторанного обслужи-
вания.

3. Несмотря на различия, у исследуе-
мых предприятий есть общий знаменатель 
в виде удобства местоположения, механиз-
ма работы и предоставления обслуживания.

4. Фактор ценовой политики оказания 
услуг общественного питания, который яв-
ляется сопоставимым среди исследуемых 
предприятий.

Для одних отелей ресторан является од-
ним из ключевых факторов успеха, для дру-
гих – неким дополнительным элементом до-
ходности гостиничного бизнеса.

По нашему мнению, в качестве критери-
ев сравнительной оценки ресторанов при 
гостиничных комплексах целесообразно си-
нергично рассматривать следующие:

•• разнообразие ассортимента услуг;
•• отличительная черта заведения;
•• наличие дополнительной информации 

в меню;
•• ассортимент позиций в карте бара;
•• удобство сбора информации (инфор-

мационная открытость);
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•• работа с отзывами и возражениями;
•• социальные сети.

Разнообразие ассортимента услуг оха-
рактеризуем как потенциально возможный 
фактор удовлетворения запросов гостей 
из различных стран и регионов мира, со-
пряженных наличием многообразия вкусо-
вых предпочтений. Имеющаяся взаимосвязь 
между существованием широкого спектра 
запросов потребителей и возможностями 
по их удовлетворению подтверждает тезис 
о том, что продвинутый гостиничный ком-
плекс – это город в городе, в котором есть 
все необходимое для получения комплекс-
ного обслуживания. 

Далее, под отличительной чертой заве-
дения будем рассматривать существенный 
критерий предпочтения ресторана. Чем она 
более заметная и креативная, тем значимее 
в глазах гостя она представляется, являясь 
серьезным конкурентным преимуществом 
отеля; довольно часто выступает в роли до-
минантного мотива потребительского выбо-
ра, например, при заранее спланированном 
проведении банкета или стихийном посеще-
нии заведения.

Под наличием дополнительной информа-
ции в меню условимся понимать лаконичное 
описание в меню блюд и напитков, а также 
любой другой информации, которая может 
помочь при выборе позиций (острота, вес 
и количество порций, специальный состав, 
температура блюда и др.).

К ассортименту позиций в карте бара ус-
ловно отнесем наличие разных сортов вина, 
кофе, коктейлей и других напитков, вклю-
чая их авторские рецепты и уникальное ис-
полнение.

В качестве удобства сбора информации, 
или информационной открытости обозна-
чим фактическое наличие на официальных 
веб-ресурсах информационного материала 
о ресторане, обладающего достоверностью 
и актуальностью.

Работа с отзывами и возражениями – 
очень щепетильное и кропотливое направ-
ление деятельности любого ресторана вви-

ду своей особой значимости. Включает в се-
бя проявление обратной связи; коммента-
рии и отзывы, оставленные на просторах 
интернета; защиту от повторного возникно-
вения сбоев и недоработок, возникающих 
в работе служб гостиницы, с целью после-
дующего развития обслуживания.

Критерий «Социальные сети» характери-
зует интенсивность мероприятий по продви-
жению ресторана в социальных сетях по-
средством проведения анкетирования, лоте-
рей, акций, розыгрышей, постинга ответов 
на вопросы от посетителей и подписчиков 
сообществ и ряд других.

Для минимизации субъективности оцен-
ки и в силу неравнозначности каждому кри-
терию был назначен свой вес. Источника-
ми вторичной информации послужили офи-
циальные сайты отелей, аккаунты и сооб-
щества в социальных сетях, упоминание 
в электронных СМИ, сервисы с отзывами 
гостей (табл. 2).

Принято решение о проведении анали-
за разнообразия ассортимента и описания 
наличия или отсутствия отличительных черт 
ресторанов в совокупности, поскольку эти 
два критерия являются взаимодополняющи-
ми друг друга.

Начнем с ресторана Brera (Domina 
Novosibirsk), в меню которого представлен 
действительно разнообразный ассортимент 
большого количества позиций, включающий 
закуски, десерты, салаты, горячее. Имеет-
ся в наличии группа блюд русской, в част-
ности сибирской, кухни. При этом в каче-
стве отличительной черты заведения отме-
тим самостоятельное гриль-меню, предла-
гающее мясные и рыбные блюда на любой 
вкус, способные приятно удивить настоящих 
ценителей.

Ресторан «#СибирьСибирь» в силу сво-
их концептуальных особенностей и разра-
ботанного меню ориентирован на отдель-
ные категории гостей – иностранных и мест-
ных, у которых кухня народов Сибири вызы-
вает истинный интерес. Строганина, рыба, 
пельмени, пирожки, северные деликате-
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сы, окрошка, сырники и оладьи, многови-
довое разнообразие салатов не оставят го-
стей, включая приверженцев вегетариан-
ства, равнодушными; у ресторана также не-
маленькое постное меню. Если же говорить 
о разнообразии позиций меню вне сибир-
ской кухни, то оно не выдерживает конкурен-
ции с другими исследуемыми заведениями.

Гастрономический арсенал ресторана 
при отеле River Park представлен симбио-
зом мировых кухонь мира: страны Европы, 
Юго-Восточной Азии, России. Официаль-

ный сайт гостиницы называет свою концеп-
цию «Хиты кухонь мира». Некоторые извест-
ные блюда прошли локализацию, получив 
сибирский колорит – брускетта с неркой, 
крем-суп из тыквы. Все, что является люби-
мым и знакомым в сегменте массового рын-
ка, гость сможет найти в меню. Отдельно от-
метим богатый ассортимент деликатесов из 
телятины и рыбных блюд, среди которых – 
настоящие изюминки. Сибирская кухня 
представлена в меню сагудаем из муксуна, 
теплым салатом из сибирского папоротника, 

Таблица 2. Сравнительная оценка предприятий общественного питания при гостиничных  
комплексах г. Новосибирска

Table 2. Comparative assessment of catering establishments operating in hotels in Novosibirsk

Название критерия / 
места

Criterion name / 
restaurant name

Brera 
(Domina 

Novosibirsk)

«#Сибирь-
Сибирь»

#SibirSibir 
(AZIMUT)

Ресторан при  
отеле River Park 

Restaurant in a hotel 
River Park

Overture 
(Grand 

Autograph 
Hotel 

Novosibirsk)

Paris 
(DoubleTree 

by Hilton 
Novosibirsk)

Разнообразие  
ассортимента (15)

Variety of assortment

5 3 5 5 3

Отличительная черта 
заведения (15)

The uniqueness of the 
restaurant

4 5 5 4 2

Наличие дополнитель-
ной информации  
в меню (10)

Availability of additional 
information in the menu

5 3 5 2 2

Ассортимент позиций 
в карте бара (20)

Assortment of positions 
in the bar menu

3 5 4 4 3

Удобство сбора  
информации (10)

Availability of information

2 5 5 2 3

Работа с отзывами 
и возражениями (10)

Dealing with feedback 
and objections

5 5 4 4 3

Социальные сети (20)

Social networks

4 5 5 4 3

Итого

Total

3,95 4,5 4,7 3,75 2,75
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винегретом с опятами, стерлядью горячего 
копчения, пельменями таежными с лосяти-
ной и другими позициями.

Присутствует отдельное детское меню: 
пельмешки, мини-пицца, чикен-бургер, кот-
лета, салат и прочие детские вкусности. 
Вегетарианская кухня представлена значи-
тельным количеством блюд.

Для одного гостя или для большой ком-
пании повара ресторана Overture при 
ГК Grand Autograph Hotel Novosibirsk приго-
товят блюда европейской, ливанской, рус-
ской, средиземноморской кухни. Более де-
сяти позиций с салатами, что занимают от-
дельную страницу, хиты мировой кулинарии, 
такие как ризотто, фиш энд чипс, кесади-
лья, не оставят равнодушными ни одного по-
сетителя. Не так давно было введено новое 
сезонное меню, предлагающее гостям по-
пробовать блюда сибирской кухни. Помимо 
этого, в теплое время года по вечерам от-
крывается летняя терраса с видом на город, 
где можно попробовать все разнообразие 
ассортимента гриль-меню: от стейка до си-
баса, щек, языка – и это без учета множе-
ства видов пицц, супов, закусок и т. д.

Наличие дополнительной информации 
к позициям меню является существенным 
с точки зрения потребителя. Применитель-
но к ресторану Brera (Domina Novosibirsk) 
у значительного количества позиций пред-
ставлено полное описание блюда, за ис-
ключением отдельных незначительных мо-
ментов, когда они размещены без указа-
ния состава и другой информации. Красоч-
но изложенное потребительское описание 
гриль-меню будоражит аппетит гостей. 
Блюда в меню сопровождаются иконками-
индикаторами, которые обозначают «веге-
тарианское (vegetarian)», «блюдо от шефа 
(chef’signatures)» и «острое (spicy)».

В ресторане «#СибирьСибирь» при соз-
дании меню использовался следующий ори-
гинальный подход, обеспечивающий визу-
альное удобство заказа: его позиции сег-
ментированы на блоки, которые обособле-
ны друг от друга наглядными рисунками 

(например, категория «Северные деликате-
сы» сопровождается рисунком рыбы и т. д.) 
и цветными рамочками, посредством кото-
рых уменьшается время, затрачиваемое го-
стем на поиск нужного деликатеса. Новое 
блюдо, блюдо на углях, полезное питание 
выделяются соответствующими иконками. 
Несмотря на столь рациональный подход 
к компоновке меню, необходимо отметить 
полное отсутствие описания блюда, его со-
става и размера порций. 

Образцово-показательным, по нашему 
мнению, можно считать меню, разработан-
ное рестораном при отеле River Park, со-
держащее всю необходимую и полезную 
информацию, которая поможет сделать го-
стю самостоятельный и аргументирован-
ный выбор. Широко используются стике-
ры-индикаторы, указывающие на индиви-
дуальные особенности блюда, в том числе 
острые, вегетарианские, сибирской кухни, 
подающиеся в больших объемах. Приведе-
ны обозначения используемых терминов, 
например су-вид (от фр. sous-vide – в ваку-
уме). Каждая позиция снабжена кратким, 
но при этом ярким описанием, включаю-
щим размер порций, применяемые спосо-
бы его готовки и привлекательные ассоци-
ативные прилагательные, стимулирующие 
возникновение чувства голода. Изложен-
ная в меню информация хорошо структу-
рирована. 

В меню ресторана Overture содержится 
просьба к гостям обращаться к сотрудни-
кам заведения в случае наличия определен-
ных диетических пожеланий или требований 
к подаче блюда, например, из-за аллергии 
на рыбу, орехи и т. д. Этот подход может вы-
звать у гостей смешанные чувства нелов-
кости и неудобства, учитывая, что потреби-
тель может являться иностранным туристом 
со слабыми навыками разговорной речи. 
Тем не менее, в меню размещено описание 
блюд, размеры порций. Никак не исполь-
зуются обозначения особых позиций меню.

Заведение Brera располагает богатой 
винной картой, изобилующей авторскими 
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винами, большим выбором коктейлей и на-
питков, коллекция которых позволяет прово-
дить самостоятельные мероприятия по дегу-
стации вин.

Барная карта ресторана «#СибирьСи-
бирь» составлена под чутким руководством 
специалистов, живущих барным делом, что 
сразу бросается в глаза. На фоне конкурен-
тов она выделяется присутствием авторских 
коктейлей, более десяти видов импортных 
настоек и напитков, приправленных сочны-
ми и манящими фотографиями.

Касаемо заведения при отеле River Park, 
ассортимент карты напитков богат как без-
алкогольными напитками, коктейлями и до-
бавками к ним (апельсиновый с имбирем, 
классический лимонад, чаи, кофе и кофей-
ные напитки), так и собранием вин со все-
го света.

Следует отдельно отметить ассорти-
мент безалкогольных напитков заведения 
Overture, который гармонично вписан в ре-
сторанное обслуживание и дополняет бар-
ную карту. Представленные сорта чая ка-
тегоризированы, среди них нашлось ме-
сто креативному подходу и авторской экс-
прессии.

Следующий этап – обзор участников 
рынка услуг гостеприимства по совокупно-
сти параметров «удобство сбора информа-
ции», «работа с отзывами и возражениями», 
«социальные сети».

Официальный веб-ресурс отеля Domina 
Novosibirsk не является самым информа-
тивным источником данных о предприятии, 
как бы странно это ни звучало. В гостинич-
ном комплексе расположено два заведе-
ния – Brera и Tartufo. Сайт содержит лиш-
нюю информацию, отчетливо видно отсут-
ствие банальной выверки опубликованного 
материала и его редактирования. Не ука-
заны часы работы заведений, не представ-
лена важная информации о возможности 
пользования услугами Tartufo только гостя-
ми отеля во время приемов пищи и прове-
дения мероприятий. Отметим фактическое 
отсутствие барной карты. Ответственные за 

SMM-продвижение сотрудники активно вза-
имодействуют с подписчиками и посетителя-
ми аккаунтов в соцсетях, принимая участие 
в разрешении проблем, опубликованных на 
сайтах с отзывами.

Руководство отеля «#СибирьСибирь» 
посчитало оправданным создать отдель-
ный сайт для своего ресторана, размещая 
на нем информацию о концепции, истории, 
технических характеристиках, меню, услу-
гах доставки блюд и напитков заведения.

Представители ресторана при отеле 
River Park стараются продуктивно работать 
с возражениями, недостатками в обслу-
живании, давать обратную связь на отзы-
вы клиентов, занимаются активным SMM-
продвижением. Сайт содержит полезную 
информацию о времени, месте и порядке 
проведения питания или банкетного обслу-
живания. Отметим размещение на сайте 
раздела с блогом, где ранее публиковали 
занимательные факты и любопытные ново-
сти, посвященные жизни Новосибирска, ко-
торые способствовали увеличению посеща-
емости сайта. На сегодняшний день в си-
лу определенного стечения обстоятельств 
указанная информационная активность при-
остановлена.

Специалисты отеля Grand Autograph 
Hotel Novosibirsk размещают в социальных 
сетях завораживающие посты, стараются 
адекватно реагировать на публикуемую го-
стями критику и похвалу. Любопытно и слег-
ка неожиданно при посещении одного из ак-
каунтов заведения в соцсетях обнаружить 
гиперссылку, которая перенаправляет на 
независимый сайт-отзовик. Официальный 
веб-ресурс скуп на информацию об ока-
зываемых услугах общественного питания. 
Удивляет отсутствие размещенного в откры-
том доступе меню.

Подведем итоги, результаты в баллах 
следующие (рис. 2):

•• ресторан Brera (Domina Novosibirsk) – 
3,95;

•• ресторан «#СибирьСибирь» (AZIMUT) – 
4,5;
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•• ресторан при отеле River Park – 4,7;
•• ресторан Overture (Grand Autograph 

Hotel Novosibirsk) – 3,75;
•• ресторан Paris (DoubleTree by Hilton 

Novosibirsk) – 2,75.
На основании итоговых оценок сравни-

тельного анализа, представленных в табли-
це 2, визуализируем и составим рейтинг ре-
сторанов при гостиничных комплексах, осу-
ществляющих свою деятельность на рынке 
услуг г. Новосибирска (рис. 3).

Нужно отметить, что все исследуемые 
и сопоставляемые рестораны, функциони-
рующие при отелях, являются высококон-
курентными заведениями со своим уникаль-
ным набором преимуществ и недостатков. 
Результаты проведенной сравнительной 
оценки по обозначенным критериям позво-
ляют определить победителя рейтинга – ре-
сторан при отеле River Park.

Вместе с тем следует отдельно остано-
виться на замыкающем рейтинг заведении – 
ресторане Paris при отеле DoubleTree by 
Hilton Novosibirsk и выявить основные причи-

ны, отрицательным образом повлиявшие на 
результат. Подобный итог, на первый взгляд, 
может показаться достаточно неожиданным. 
Рассмотрим основные выявленные пробле-
мы в работе Paris.

К основным организационным недора-
боткам данного ресторана, с нашей точки 
зрения, относятся:

•• скромный ассортимент блюд и напит-
ков, который не позволяет в полной мере 
соответствовать гастрономическим запро-
сам и предпочтениям клиентов;

•• отсутствие в меню дополнительной ин-
формации, способствующей самостоятель-
ному выбору гостем желаемых блюд;

•• ресторан не имеет ярко выраженной 
отличительной черты и особенностей, кото-
рые стали бы средством притяжения реаль-
ных или потенциальных потребителей услуг 
общественного питания;

•• в барной карте размещено множе-
ство позиций, однако насчитывается срав-
нительно небольшое количество авторских 
напитков;

Рис. 2. Результаты сравнительной оценки ресторанов при ГК

Fig. 2. The results of the comparative evaluation of restaurants in hotels
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•• сайт отеля не является полноценным 
ресурсом для сбора предметной информа-
ции о ресторане;

•• несмотря на проводящуюся работу 
в социальных сетях, информационное на-
полнение на отдельных ресурсах не обнов-
лялось на протяжении продолжительного 
времени (несколько лет);

•• наблюдаются затруднения при работе 
с возражениями и отзывами гостей в интер-
нете.

Существенной проблемой является и тот 
факт, что предприятие общественного пи-
тания в отеле зачастую рассматривается 
гостями исключительно как заведение для 
приема завтрака, поскольку включенные 
обед и ужин заказывают далеко не все. По-
лучается, что большое помещение рестора-
на «простаивает» после обеда.

Заключение

В целом, результаты рейтинга говорят 
сами за себя, а название ресторана Paris 
для непосвященных обывателей никак не 
соотносится ни с представленными пози-
циями в меню, ни с антуражем заведения. 
В гостиничном комплексе останавливаются 
иностранные гости, но ни среди них, ни сре-
ди отечественных туристов и жителей горо-
да перечень и разнообразие подаваемых 
блюд не производят колоссального фуро-
ра. Отсутствует отличительная идея, выде-
ляющая ресторан на фоне остальных заве-
дений данного типа. Показатель оставлен-
ных отзывов и комментариев потребителей 
может свидетельствовать о низкой их заин-
тересованности в ресторане. Как отмеча-
ют некоторые фламперы, в следующий раз 

Рис. 3. Рейтинг исследуемых ресторанов при ГК

Fig. 3. Rating of researched restaurants in hotels
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они отдадут свое предпочтение предприя-
тиям общественного питания, находящимся 
по соседству, ввиду более богатого выбора 
у них блюд и качества обслуживания. Все 
это применимо и к барной карте рестора-
на, которой недостает уникальных позиций 
и креативной подачи напитков.

Таким образом, можно закономерно 
утверждать, что общественное питание 
в структуре туристского и гостиничного биз-
неса является неотъемлемой его частью, ко-
торая, с одной стороны, является основой 
гостеприимства, с другой – на нее возложе-
на аккумулирующая функция, способствую-
щая активизации потенциала смежных сек-
торов и отраслей экономики.

Тезис о значимой роли ресторана при 
современном гостиничном комплексе под-
тверждается результатами проведенной 
сравнительной оценки предприятий обще-
ственного питания, функционирующих при 
отелях в мегаполисе, предоставляющих об-
служивание гостям и их посетителям. Кроме 

этого, помимо обеспечивающей функции – 
оказание услуг общественного питания, ре-
сторан может является самостоятельным 
и полноправным объектом туристской ат-
тракции. В этом случае обслуживание в ре-
сторане выходит на первый план, и по его 
качеству на основе потребительских оценок 
и суждений гости и посетители формируют 
субъективное мнение обо всем гостиничном 
комплексе.

Тем не менее, как свидетельствуют ре-
зультаты составленного рейтинга ресто-
ранов при отелях, не каждый гостиничный 
комплекс в полной мере осознает это об-
стоятельство. Однако учитывая текущие 
темпы роста конкуренции на рынке туриз-
ма и гостеприимства, непрогнозируемую 
в средне- и долгосрочной перспективе ди-
намику его развития в силу понятных при-
чин, можно предположить, что это явле-
ние носит фрагментарный и временный 
характер, не переходящий в хроническую 
стадию.
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